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LOI CAM DOAN
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I. MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Ngay nay, Nganh buu chinh, dich vu chuyén phét, giao nhan hang, logistics
dang 13 manh dat mau m&. Theo Hiép hoi Thuong mai dién tir Viét Nam (VECOM),
toc do ting truong thuong mai dién tir ciia Viét Nam nam 2017 dat trén 25% va co
thé dat quy md 10 ty USD vao nam 2020. Khao sét gian tiép qua mot sé6 doanh nghiép
chuyén phéat cho thay, téc do ting truong doanh thu dich vu chuyén phat tir 62 - 200%.
Pay 1a mét trong nhirng co hoi 16n dé cac doanh nghiép chuyén phét ¢ sy phat trién

vuot bac.

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

Vi vay, dé giit duoc luong khach hang dang c¢6 va mo rong thém luong khach
hang mai & vo clng cap thiét va quan trong. Van dé trong tm ma cac doanh nghiép
kinh doanh dich vu buu chinh ngay nay phai d6i mat khéng phai chi 1a dau tu xay
dung cac co s ha ting, mé rong mang ludi dé nang cao chat lugng san pham, mé
rong mang ludi, ma cong tac ban hang, xay dung méi quan hé véi khach hang phai
dugc quan tam va dau tu. Khach hang 1a tai san cua doanh nghiép, khdng c6 khach
hang doanh nghiép s& khong ton tai.

Quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship Management - CRM) la
chién lugc cua cac cdng ty trong viéc phat trién quan hé gan bé voi khach hang qua
nghién ctu, tim hiéu ki ludng nhu cau va thdi quen cua khach hang, tiép can va giao
tiép véi khach hang mot cach ¢ hé thong va hiéu qua, quan ly cac théng tin caia khéach
hang hang. Thiét lap, duy tri va phat trién cac mdi quan hé tét dep va lau dai gitra
doanh nghiép va khach hang trén co s¢ lam thich irng cac qua trinh tao ra loi ich ctaa
khéch hang va doanh nghiép, cung ¢ mdi quan hé gitra nhan vién ban hang véi khach

hang théng qua mat hé thdng co sé dit liéu hoan thién. Qua d6 doanh nghiép co thé



phan tich, hinh thanh danh séch khéach hang tiém ning va lau nim dé dé ra nhiing
chién lugce cham soc khach hang hop Iy va hiéu qua, ngoai ra con ¢ thé kip thoi xi

ly cac 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 Béc
Giang van con nhiéu han ché. Sau mét thoi gian dugc trang bi kién thirc co ban tai
treong va qua thyuc tién trong qua trinh san xuat kinh doanh tai Buu dién tinh Béc
Giang, t6i cling mong dong gbp nhitng kién thirc da hoc vao va ap dung vao trong

qué trinh san xuat kinh doanh.

Vi vay tac gia di chon dé tai: “Quan tri quan hé khach hang tai Buu dién
tinh Bic Giang”. Véi nhitng mong muén duoc dua ra giai phap nham hoan thién
hoat dong quan tri quan hé khach hang tai don vi minh cong tac gop phan day manh

san xuat kinh doanh cia 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 lau dai trén thi truong
thi diéu trudce tién 13 phai c6 duoc tap hop khach hang hién hitu, mudn vay doanh
nghiép can phai dap (ng thoa man dugc mong mudn, yéu cau cua khach hang, vi
khach hang 1a yéu té séng con caa doanh nghiép. Khach hang c6 vai tro rat quan trong
d6i vai moi doanh nghiép. Vi vay, tat ca cac doanh nghiép déu tim cach gitr va thu
hat thém khach hang cua minh bang nhiéu hinh thac. Lién quan dén van dé nay thi ¢
nudc ta da co nhiéu cong trinh nghién ciru khoa hoc dé cap va duoc giai quyét. Dudi
day, 1a mot s6 cong trinh tiéu biéu:

- Ly thuyét vé marketing: Tac gia TS. Nguyén Thi Hoang Yén trong cudn
“Nghién ctru Marketing” cua NXB Thdng tin va Truyén thong; Philip Kotler trong
cudn “Quan tri marketing” cua NXB Théng ké. Céc tac gia di cho nguoi doc thay rd
nhitng dinh hudng gié tri vao khach hang trong Marketing hién dai. Viéc nam rd hanh
vi khach hang la mét trong nhitng yéu té quan trong dé doanh nghiép c6 thé thoa man
nhu cau caa khach hang tir d6 giup doanh nghiép tao ra dwoc mdi quan hé 1au dai, dat

duoc su chung thuy dai han cta khach hang. Cac tac gia da giap ngudi doc khai niém



co ban vé CRM, xem CRM nhu cong cu hitu ich trong viéc quan ly, duy tri va phat
trien mdi quan hé giita doanh nghiép véi khach hang.

- Luan &n tién si kinh t& “Nghién ctru mdi quan hé giita Ngan hang va Doanh
nghiép phuc vu cho quan tri quan hé khach hang tai cac Ngan hang Thuong mai Viét
Nam” ctia B4 Giang Nam d3 giup cho tac gia ¢ dugc cai nhin tong quan vé CRM va
tam quan trong caa CRM trong doanh nghiép. Tac pham dé néu ra duoc co so Iy
thuyét CRM va méi quan hé kinh doanh, méi quan hé giira ngan hang va doanh
nghiép, phuong phap nghién ctru. ... Tac gia da dua ra nhitng dé xuat nhirng tién trinh
cua CRM gilp hoan thién va nang cao hon nita hoat d6ng CRM tai ngan hang cd thé
phuc vu tét nhat cac khach hang cia minh va tao duoc méi quan hé lau dai d6i véi
tung khéach hang.

- Luan van tién sy “Chat luong dich vu cua c4c siéu thi chuyén doanh trén dia ban
Ha Noi” cua Pao Xuan Khuong, Trudng Dai hoc Kinh té Quéc Dan.

- Luan van thac sy “Giai phap nang cao dich vu cham s6c kh&ch hang tai
VIETTEL POST Hai Phong” cua Nguyén Thi Nga, truong Pai hoc DL Hai Phong.

Nhan thdy duogc tinh cp thiét va tinh hinh thuc tién chua c6 dé tai ndo nghién
Clru Vé van dé: “Quan tri quan hé khach hang tai Buwu dién tinh Bdc Giang”. Vi
vay, tac gia da chon dé tai nay va dé tai sé ké thira nhitng nghién ciru trén. Bong thoi,
dé tai s& dua ra nhitng nghién ciu cap thiét ca vé mat Iy luan va thyc tién ciing nhu
dé xuat céac giai phap dé hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang, gop phan

giai quyét mot s bat cap con ton tai trong Buu dién tinh Bac Giang.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ciru.
3.1 Muc dich nghién ciru
Muc dich chinh cua nghién ctru 1a dé xuat mot sb 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 duoc qua cac hoat dong quan tri quan hé khéach

hang, cac nha quan Iy s& vach ra chién luoc, chinh sach chiam so6c khach hang phu



hop cho timg d6i twong khach hang ciing nhu ting giai doan cu thé, nham déap tng

nhu cau ngay cang cao cua khéach hang.

3.2 Nhiém vu nghién ciru

Dé thyc hién cac muyc tiéu nghién ctu, cac nhiém vu nghién ciu bao gom:
- M0t sé van dé chung ly thuyét vé quan tri quan hé khach hang.

- Panh gia hoat d6ng quan tri quan hé khéach hang tai Buu dién tinh Bic Giang,

nhitng ton tai va nguyén nhan.

- Pua ra mét sb giai phap nham hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach

hang caa Buu dién tinh Bac Giang.

4. Pbi twong, pham vi nghién ciéu
4.1 Péi twong nghién ciru:

Luén vin nghién ciru nhitng van dé Iy luan, thuc tién va giai phap 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 caru:

Vé khéng gian: Nghién ctru hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Buu dién
tinh Bac Giang ddi vai khach hang 16n sir dung dich vu tai dia ban tinh Bac Giang.

Vé noi dung: Pé tai tap trung nghién ciru cong tac thu thap thdng tin, phan tich
théng tin khach hang, phan loai khach hang, cac hoat dong twong tac vai khach hang
VA Viéc tao ra gia tri khac biét cho tirng nhdm khach hang nhau tai Buu dién tinh Bac
Giang

V& thoi gian: Nghién ciu thuc trang cong tac quan tri quan hé khach hang tai
Buu dién tinh Bic Giang tir 2018 dén nay.
5. Phwong phap nghién curu

e Tiép can vé ly thuyét: Tong hop nhiing ly thuyét co ban, ndi bat vé quan tri

quan hé khach hang.



e Tiép can thuc té: viéc tiép can thyc té cua tdi du kién dira vao cac phuong phap

thu thap thong 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 duoc cau
truc lam 3 chuong.

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

Chuong 2: Thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Buu dién tinh
Bic 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 ciia Chuong 1 1a gigi thiéu nhitng van dé
ly luan co ban nhat vé khach hang va quan tri quan hé khéach hang

Noi dung chinh: Chuong 1 dy kién bao gdm mét sé ndi dung chinh sau:

1.1. Téng quan vé quan tri quan hé khach hang (CRM)
1.1.1. Khdi niém vé CRM

Dé dat dugc nyc tiéu kinh doanh cua minh, cac doanh nghiép luén cé ging dap
ing nhu cau cia khach hang. Vi thé, cac doanh nghiép can hiéu dung ban chat quan
tri quan hé khach hang la quan trj theo dinh huéng xay dung va phat trién méi quan
hé 1au dai va chit ché giira khach hang - doanh nghiép. Céch tiép can nay gitp doanh
nghiép thiét lap dugc nhitng mdi quan hé cong tac gitra doanh nghiép va khach hang.
Ca doanh nghiép va khach hang déu dat duogc loi ich cia minh théng qua viéc xay
dung méi quan hé hop tac 1au dai. Vay 1am thé nao gia ting duoc gid tri cia méi quan
hé khach hang — doanh nghiép? Muyc tiéu cua Quan tri quan hé khach hang la xay
dung dugc cac chién luoc xay dung va quan Iy quan hé doanh nghiép — khach hang
thuan khiét va tir 46 1am ting gia tri méi quan hé do.

Tat nhién, quan niém vé quan tri quan hé khach hang khdng thdng nhat,
do céc khia canh quan tdm khéac nhau. Hién nay, dang ton tai nhiéu quan niém
khac nhau vé CRM va pham vi bao quat ciing nhu cic hoat dong cua nd. Pong
thoi, cling c6 hang chyc loai san pham phan mém CRM do céc cong ty khac nhau
cung cap cho khach hang.

Nhin chung, cac khai niém vé CRM duoc xac dinh theo ba quan diém: (1)
nhan manh yéu té céng nghé, (2) nhian manh dén quy trinh kinh doanh hay bén
hang va (3) coi CRM chinh Ia chién luoc kinh doanh.

Quan diém coi CRM nhw mét gigi phap cong nghé tro gidp cho quan ly
nhitng van dé lién quan dén khach hang 1a quan diém tuong d6i pho bién. Theo

quan diém nay, CRM la mot hé théng thong tin duoc thu thap tir nhiéu nguon khac



nhau clng véi nhimg phuong phap phan tich dé dwa ra nhitng bdo céo, bang biéu
gitp doanh nghiép c6 mét buc tranh tong thé vé khach hang, thi trudng va nhiing
van dé can quan tam khac trong kinh doanh. Mei Lin Fung cho ring “CRM la siéu
tap hop cac mo hinh, phuong phap va cong nghé kinh doanh hién dai c6 quan hé
qua lai 1an nhau duoc xay dung nham tao dung duy tri va phat trién mdi quan hé
t6t dep v6i nhitng khach hang tiém ning nhat”. CRM 1a nhitng phuong phép trong
thoi dai cong nghiép thong tin, 1d3 mot chuong trinh phan mém, va thuong st
dung kha nang cua internet nham hd trg quan ly nhimg kho khin trong cac moi
quan hé véi khach hang. Vi du, doanh nghiép c6 thé xay dung mot hé théng co s
dir liéu vé khach hang trong d6 chira dung thong tin day du, chi tiét vé mdi quan
hé kinh doanh giita cac nhan vién ban hang, ngudi cung cip dich vu véi cac
khach hang dé c6 thé dam bao théa man nhu cau khach hang véi nhitng ké hoach
san pham, cung cap dich vu, cac chinh sach chim soc khach hang khac...[1]

Quan diém thiz 2 cho ring CRM nhu 13 ning lyc cua doanh nghiép trong
tiép can va/hoic thuc hién trao doi mua ban voi khach hang théng qua xay dung
va thuc hién quy trinh ban hang. Trén quan diém nay, CRM duoc hiéu nhu la
mot quy trinh ban hang nam trong hé thdng quan ly chat lwong 1SO 9000. Véi
cac doanh nghiép thuong mai thi ddy 1a quy trinh trung tdm cta ca hé théng quan
ly. Viéc trién khai hé thong CRM trong doanh nghiép sé& tap trung vao mot s6 bo
phan quan ly tiép xdc véi khach hang nhu: marketing, ban hang, ké hoach...
David Sims cho rang “CRM 1 qué trinh ma doanh nghiép sir dung nhitng kién thirc
sau rong vé khach hang duoc tich lily theo thoi gian mot cach hiéu qua dé xay
dung va thyc hién chién luoc kinh doanh cua minh nhim dap ung nhu cau cu thé
cua tirng khach hang muc tiéu”.[1]

CRM 1a mét quy trinh hodc phuong phap dugc doanh nghiép sir dung dé
tim hiéu vé nhu cau va hanh vi ciia khach hang trong qua trinh mua béan, nham phat
trien méi quan hé than thiét hon véi ho. CO rat nhiéu yéu té cong nghé lam

nén chuong trinh CRM, nhung CRM khéng chi la nhitng chwong trinh phan mém



quan ly quan hé khach hang. CRM duogc hiéu 1a mét quy trinh gitp doanh nghiép
c¢6 duoc nhiéu thdng tin vé khach hang va sy phan hai tir phia khach hang.

Quan diém thir ba, coi CRM nhu chién luogc kinh doanh 13 quan diém toan
dién nhat. Theo quan diém nay, CRM la mét chién lugc kinh doanh nham téi vu
hoa lgi nhuan, doanh thu va su hai long cta khach hang (dinh nghia cua Gartner);
la mot chién luoc tong hop véi dinh huéng khach hang nham nang cao sic canh
tranh cua DN trén thi truong. Véi quan diém nay, CRM thuong dugc cip lanh dao

cao nhat cua cac DN quan tam.[1]

1.1.2. Vai tro cia CRM

Muyc dich cin ban cuia CRM, ciing gidng nhu hoat dong cua bat ky doanh
nghiép ndo, d6 1a gia ting loi nhuan. CRM gilp cho doanh nghiép cung cip dich
vy tét hon cho khach hang nhim danh bai d6i tha canh tranh. CRM khéng chi
cai thién dich vu cho khach hang, hoat dong CRM tét con c¢6 kha niang giam chi
phi, giam su lang phi, va lam giam ca nhitng than phién cua khach hang vé san
pham dich vu caa doanh nghiép. Hiéu qua cua CRM ciing lam giam cing thang
cho nhan vién va nhd d6 cai thién va ting cudng ning xuat lao dong. CRM ciing
gitp doanh nghiép cé dugc két qua nghién ctu thi truong kip thoi, mé ra cac kénh
thong tin véi khach hang va dam bao c¢6 dugc thong tin truc tiép vé thi truong san
pham/dich vu qua y kién phan hdi caa khach hang. Hoat dong CRM tét ciing gitp
doanh nghiép gitr duoc khach hang trung thanh, giam viéc mat khach hang va thu
hat nhiéu khach hang méi hon tir viéc ting muc do hai 1ong cua khach hang,
giam thiéu sung dot va tao dong luc cho nhan vién. Nhin chung, qua trinh cung
cap dich vu va hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép sé& cé hiéu qua cao hon. Cu
thé, CRM gilp doanh nghiép:

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

« Giup bd phan ban hang cé thé rat ngan chu ky ban hang va nang cao céc
dinh muc quan trong nhu doanh thu trung binh theo nhéan vién, gia tri trung binh don

hang va doanh thu trung binh theo khach hang. [3]



« Gitip doi ngii marketing c6 thé nang cao ty 1& phan hdi cua khach hang voi
cac chién dich marketing, giam chi phi tim kiém khach hang tiém nang va bién ho
thanh khach hang trung thanh. [3]

« Gitp bd phan chiam séc khach hang c6 thé nang cao nang suat phuc vu khach
hang cua tirng nhan vién, nang cao hé sb thoa man, ddng thai giam thoi gian phan hoi
va thoi gian giai quyét mdi yéu cau tir khach hang. [3]

 Giam chi phi hoat dong nho &p dung nhiing quy trinh phuc vu khach hang
mai. [3] Loi ich caa mot chuwong trinh CRM hiéu qua nho tao nén hiéu qua va su hop
tac, bao gom:

« Giam giéa thanh san pham, bgi nhiing san pham gio day rat phi hop Voi
nhu cau ctia khach hang.

« Tang cuong su hai 1ong cua khach hang, bai day chinh 1a muc dich cudi
cung (thoa man ky vong cua khach hang)

« Bam bao cho doanh nghiép tap trung vao cadc mdi quan hé va hoat dong
bén ngoai

« S6 lwong khach hang sé ngay cang gia ting

« Nam bét co hoi 1 cach tdi da (ting chét lugng dich vu, céc thong tin tham
khao,...)

« Huéng t6i ting cudng cac nguon lyc thi truong va nam bat duoc thong tin
vé cac ddi thu canh tranh

« Quan tdm hon t6i cac hoat dong chua hiéu qua dé cai tién.

« Bam bao cho doanh nghiép c6 loi nhuan 6n dinh trong thoi gian dai.

1.1.3. Péi twong sir dung CRM
1.1.3.1. Nguoi quan trj hé théng
- Tao CSDL, cai dat CRM
- Thiét Iap cau hinh hé thng, cai dit tham sé hé théng

- Thiét lap phan nhom, ngudi st dung

1.1.3.2. Nha quén ly
- Théng ke tinh hinh kinh doanh
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- Thiét lap cac chién dich quang co

- Xem bao céao cbng viéc cua nhan vién va theo doéi qua trinh tac nghiép cua
trng nhéan vién.

- Nam, phan loai, mé rong d6i twong KH

- Xay dung céac chinh sach dbi voi KH

1.1.3.3. Nhan vién.
- Nhap day du théng tin khach hang tiém ning, to chirc, nguoi lién hé
- Lap ké hoach cong viéc hang ngay
- Tao va theo ddi cac co hoi ban hang
- Quan ly email
- Tao béo gia khach hang
- Don dit hang
- Hop dong

1.1.4. Dic diém va pham vi ciia CRM
1.1.4.1. Dic diém cia CRM

Quan tri quan hé khach hang c6 dic diém cua mot qué trinh mang tinh nghé
thuat, khoa hoc, va cong nghé. [6]

Quan tri quan hé khach hang mang tinh nghé thuat, thé hién ca ¢ nhan thac va
hanh dong. [2]

Xuat phat diém cua quan tri quan hé khach hang Ia tir nhan thic vé sy can
thiét phai thuc hién qua trinh thiét 1ap va duy tri, phat trién cac mdi quan hé khéch
hang. T4t ca cac cap do quan tri va moi thanh vién cia doanh nghiép déu can ¢ nhan
thirc ding din vé quan tri quan hé khach hang. Bé moi thanh vién trong doanh nghiép
nhan thirc diing, cac nha quan tri can nam bat duoc tam Iy cua nhan vién, va truyén
tai duoc tam quan trong cua khach hang véi doanh nghiép mét cach nghé thuat trén
co s& coi khach hang 1a nguon duy nhat cung cap loi nhuan cho doanh nghiép va

chinh khach hang d¢am bao su ton tai va phat trién cua doanh nghiép.
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Trén co s d6, quan tri quan hé khach hang dam bao moi nguoi y thirc dugc
tam quan trong cua khach hang va cam két mang dén cho khach hang nhiing gié tri
san pham va dich vu tét nhat caa doanh nghiép.

Bén canh d6, quan tri quan hé khach hang thé hién tinh nghé thuat qua tat ca
cac hoat dong quan hé véi khach hang bén ngoai, qua viéc cham soc khach hang
truedc, trong va sau ban hang. Qua trinh chim séc khach hang véi quan hé tiép xtc
tryc tiép giira doanh nghiép va khach hang, doi hoi nhan vién chiam soc khach hang
phai duoc trang binhitng k¥ nang, nghé thuat trong cung cap dich vu cho khach hang,
trén co s& nam chac nhitng thong tin vé doanh nghiép, san pham/dich vu va khéch
hang. [2] Hiéu qua cua qué trinh quan hé khach hang phu thudc truc tiép vao kha
nang cham soc khach hang cua nhan vién kinh doanh.

Quan tri quan hé khach hang mang tinh khoa hoc, thé hién trong qua trinh to
chuc, 1én ké hoach thu thap thong tin khach hang, thiét Iap chién lugc xay dung,
duy tri va phét trién quan hé. CRM c6 thé dugc coi nhu mot qua trinh bao gdom:

o Nhan dién nhitng yéu té dau vao cia hé thong quan tri quan hé khach hang.

o Nhan dién cac yéu té hop thanh hé théng quan ly quan hé khach hang

o Nhan dién dic diém, dinh nghia tao nén co sé cho CRM vai t chic va khach
hang cua doanh nghiép

0 Kha nang cai thién va su phat trién hé théng CRM theo thoi gian.

Chién lugc va céc hoat dong CRM tap trung xay dung mdi quan hé dai han
vé6i khach hang. Cot 16i cua hoat dong CRM tap trung & bat ky doanh nghiép nao do
la viéc phat trién nhirng nang lyc cét I8i, va nhitng chién lugc téng quat dé xay
dung quan hé khach hang. Véi cach nay, tit ca nhitng nd luc trong t6 chirc ¢6 thé
dugc sap xép trong cac hoat dong nhu sau:

o Khach hang va van hoda trong ky vong khach hang

0 Hiéu va quan ly thong tin khach hang da trén vian hoa cong ty

o Khach hang duoc nhan dién va ddi xir nhu doi tac

0 Gia tri cia mdi quan hé duoc xay dung mot cach sau sic

0 Dich vu dugc xem nhu hoat dong lam tang thém gia tri
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o Sy phan héi cua khach hang va céch st ly

0 Bang chtng hd tro hop tac cho céc hoat dong cung cap dich vu

Chién luoc va noi dung cua hoat dong quan tri quan hé khach hang doi hoi
phai:

0 Hiéu vé nhu cau va mong mudn cua khach hang — nhitng gi doanh nghiép
cd thé tap trung nd luc vao san xuat va cung tng cho khach hang.

o Xac dinh dugc nhiing san pham hay khach hang dem lai Sy ting truéng
manh mé& cho doanh nghiép — nhiing thi giip doanh nghiép tap trung vao phat trién
hét tiém nang.

o Xac dinh dugc nhitng san pham hay khach hang mang lai nhiéu lgi nhuan
nhat va it lgi nhuan nhat — diéu nay gitp doanh nghiép c6 thé téi da hoa loi nhuan.

o Hiéu nhitng khach hang s& tan thanh va ang ho - diéu nay gidp doanh nghiép
cung cap y kién, thuc tién, va nhitng thir nghiém cho san pham va dich vu mai. Qué
trinh trén doi hoi doanh nghiép phai thuc hién mot cach khoa hoc va tuan tha cac
budc:

o Xac dinh dung khach hang muc tiéu

0 Str dung co so dir liéu khach hang

0 Xay dung va thuc hién chuan dich vu cung cip cho khach hang

0 Marketing phan biét theo khach hang

o Cham soc khach hang trudc, trong va sau ban hang

1.1.4.2. Pham vi cac hoat dong CRM

Quan tri quan hé khach hang c6 pham vi khéng bd hep & cum tir "quan hé
khach hang" tirc 1a méi quan hé giira hé thong lam viéc truc tiép voi khach hang, cu
thé 12 bo phan ban hang va marketing hay bd phan cung cip dich vu; ma mo rong
ra, n6 doi hoi tit ca moi thanh vién trong doanh nghiép phai ¢6 nhan thirc ding
din vé tam quan trong cua khach hang dé tién hanh cac hoat dong xay dung, duy
tri va phat trién méi quan hé voi khach hang. Viéc xay dung, gin gitr va phét huy

cac mdi quan hé véi khach hang khdng phai la nhiém vu cua riéng ca nhan, hay
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bo phan, phong ban nao trong doanh nghiép ma né phai la nhiém vu chung, nhiém vu
chién lugc cua tat ca moi thanh vién. [1]

Quan tri quan hé khach hang hiéu qua khdng phai chi c6 phan déng gop cua
cac bo phan tiép xtc véi khach hang ma con caa cac bo phan khac. Céc bo phan
khac s& hd trg va mang dén nhiing gié tri gidp cho bd phan ban hang va marketing
tiép xUc vai khéch hang hiéu qua hon. Khi khach hang thoéa mén véi nhitng gi co
dugc thi chinh ban than nhitng ngudi trong doanh nghiép ciing cam thay thoa man
v6i nhitng gi minh da lam dugc. Picu ndy c6 nghia 1a chat lugng cua nhiing sy
quan tdm hd trg danh cho moi nhan vién trong doanh nghiép s& tuong tng Vai
chat lwong ma khéach hang caa doanh nghiép s& nhan duoc. Nhu vay, quan tri quan
hé khach hang con hudéng cic nha quan ly t&i viéc phai tim ra nhitng cach thac
méi dé hd trg trong cong viéc va dam bao quyén loi cho nhan vién trong moi phong
ban cua doanh nghi¢p. [7]

Chuing ta c6 thé chia pham vi hoat dong cia CRM thanh 3 bd phan:

- CRM hoat dgng. n6 bao gom hé théng cac hoat dong giao tiép vai khach
hang nhu marketing, ban hang va dich vu khach hang. Thir nhit 13 cac chuong trinh
tu dong hda hoat dong marketing: phan tich thng tin chi tiét vé ting khach hang,
quan ly cac cudc goi cua khach hang, quan ly danh sach khach hang, sir dung céac
cbng cu danh gia hiéu qua marketing. Thu hai, quan ly tu dong hoat dong ban hang:
phan tich chu ky ban hang, cung cip cac bao cao phén tich luong ban, quan Iy cac
cudc chao ban, theo ddi don hang... Thu ba la hoat dong hd tro va cham séc khach
hang: hé théng tu dong giai dap cac phan nan ciia khach hang, theo ddi céac dich vu
bd xung...[2]

- CRM phan tich. N6 bao gom cac hé thong phan tich khach hang, phan tich
hiéu qua cua tirng hoat dong marketing véi tieng khach hang: quan ly va phan tich cac
chién dich quang céo, quan Iy céc quan hé trong kénh phan phéi, phan tich dé téi uu
hoa chinh sach gié ca, phan tich khia canh tai chinh cho cac hoat dong xay dung va

duy tri quan h¢ vai khach hang. [2]
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- CRM phéi hop bao gom tat ca céc cong cu duoc st dung dé tac dong dén
khach hang nhu tiép xtic c4 nhan, thu, fax, dién thoai, interrnet. .. nham cung cap cac
dich vu truc tiép cho khach hang, tim ra nhitng bién phép tiép xtc hiéu qua véi khach
hang. [2]

1.1.5. Méi quan hé giiva qudn tri quan hé khdch hang véi cdc hoat dong
qudn tri chwrc nang khdc
1.1.5.1. CRM v6i Marketing

Chung ta xét dén moi quan hé giita Marketing va Quan tri quan hé khach hang
trén hai khia canh: san pham va céc giao dich.

Vén dé san pham dugc chd trong kha nhiéu trong hau hét cac nganh san xuat
kinh doanh. Cac doanh nghiép san xuat xem xét dén viéc 1am thé nao ho cé thé cong
thém cac dich vu vao téng gia tri mang dén cho khach hang. Twong tu nhu vay, cac
doanh nghiép kinh doanh dich vu thi xem xét dén viéc lam thé nao dé dich vu cua ho
dugc “vat chat hoa” dé d& ban hon. That khé dé tach roi dich vu va san pham trong
kinh doanh. Dudi quan diém cua quan tri quan hé khach hang, khéng c6 cac doanh
nghiép kinh doanh san pham hoic dich vu thuan tly ma chi c6 su khac biét trong cac
mbi quan hé khach hang. Hay d6 chinh 1a cau hoéi rang doanh nghiép mang dén cho
khach hang cai gi dé khach hang c6 thé c6 lgi tir mdi quan hé véi doanh nghiép va
chinh khach hang 13 nguoi tao ra gia tri d6. Quan tri quan hé khach hang bat dau voi
mét gia dinh rang loi ich duoc tao ra tir qué trinh tao ra gia tri caa khach hang. Bai
vay, s& khéng con cau hoi liéu mdi quan hé gitra khach hang va doanh nghiép c6 duoc
la bai qué trinh mua ban hang hda hay dich vu. Thay vao d6, chinh méi quan hé d6
tao ra hang hoa. [5]

Mot méi quan hé tao dyung véi khach hang ciing bao gom tat ca nhiing gi ma
khéch hang va doanh nghiép cting lam va cting nhau tao ra gia tri. Mi quan hé vi thé
la mot qua trinh twong tac ma qua d6 cac hanh dong, kién thirc va tinh cam trg thanh
mot phan cua qui trinh tao ra gia tri caa khach hang. Vao nhitng nam 1980, cac nghién
ctru V& quan ly dich vu phét hién ra rang khach hang tham gia vao qui trinh dich vu.

C6 duoc phét hién nay mot phan 1a vi vi tri cia khach hang trong cac cong ty dich vy
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c6 thé thy rd hon trong cac cong ty san xuit. Su tham gia cua khach hang ciing rat
quan trong trong cac cong ty san xuat, nhung vai trd cua khach hang trong cac cong
ty san xuét thi khéng nhin thiy duoc. Céc nha san xuit thuong khong quan tam dén
mét thuc té rang san pham cua ho dugc mua cho mot muc dich cu thé. Gié tri c6 thé
khong xac dinh duoc mot cach don gian théng qua sy hién hién cua san pham dit trén
quay. Gi4 tri chi co thé thiy trong qué trinh st dung. Vi du: mét ngudi cha caa mot
chiéc 6 t6 chi co thé thiy duoc gia tri ctia nhitng chiéc 16p xe sau khi anh ta da di
dugc vai nghin km. [5]

Quan tri quan hé khach hang nhin nhan san pham nhu mét quy trinh. Khéch
hang khong nhan gia tri tir viéc mua hang ma tir nhiing cudc trao doi gitra khach hang
va doanh nghiép.

Nhu vay 6 thé néi san pham 1a mot phan khong thé thiéu caa méi quan hé giira
doanh nghiép va khach hang. Nhin chung, cac méi quan hé dugc tao ra nhd san pham,
dich vu va trao d6i. Do dé, cac doanh nghiép thay vi chi tap trung nd luc phat trién

cac san pham, ho nén tap trung vao phat trién cac moi quan hé.

1.1.5.2. Su hién hitu cua nang luc doanh nghiép

Trong cac méi quan hé khach hang, ning luc cta doanh nghiép hd tro cho qué
trinh tao ra gié tri caa khach hang. Quan trong hon ca van dé san pham 1a xéac dinh
duoc ning lyc nao doanh nghiép can co dé duy tri lgi thé canh tranh. Doanh nghiép
s& phai xem xét dén viéc 1am thé nao dé cd thé chuyeén tai nang luc ciia minh dé phuc
vu khach hang mét cach hiéu qua. Marketing truyén théng gia thiét ring cac doanh
nghiép 1am diéu d6 thong qua san pham. Tir quan diém caa quan tri quan hé khéach
hang, doanh nghiép va khach hang cung nhau tao ra gia tri. Vi vay, su tap trung vao
cac mdi quan hé khach hang doi hoi phai c6 mét su chuyén doi tir phan bé gia tri sang
tao ra gia tri. [7]

Viéc tao ra gia tri doi hoi phai c6 mot cai nhin rong hon vé giao dich. Tao ra gia
tri bao gom mat su trao ddi rong hon vé tinh cam, kién thic va cac hanh vi trong suét
qua trinh cua mot méi quan hé. Tat ca cac trao ddi thuc day viéc tao ra gia trj cua

khach hang can phai dugc xem nhu mét phan cua gié tri san pham doanh nghiép cung
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tmg cho khach hang. Quan diém nay nhin manh dén viéc xem xét niang luc caa doanh
nghiép theo mét cach méi. Kinh doanh khéng chi 1a ban hang héa. Thay vi thé, n6 Ia
mot van dé sir dung ning lyc caa mot bén dé hd trg cho viéc hinh thanh, duy tri va

phat trién mot méi quan hé.

1.1.5.3. Ban hang v61 CRM

Ching ta tro lai v6i quan diém truyén thdng khi xem xét cac mdi quan hé
khach hang nhu la nhitng hoat dong mua va ban. Khi mot khach hang chng thuy vaéi
cong ty, anh ta s& dugc nhin nhan nhu 13 mot khach hang thudng xuyén. Trong méi
quan hé chi bao géom quan hé mua ban thuan tly giira mot bén can mua va mot bén
can ban, gia thiét ring phong mua hang 1a noi chuyén tai qui trinh tao ra gia tri cua
khach hang. Phong mua hang do d6 s& xac dinh nhu cau caa khach hang chi tiét nhat
cd thé va cd gang tim ra nhitng ngudn hang trén thi treong c6 thé dap wng cac yéu
cau chi tiét ¢6. Phong mua hang s& phai wdc tinh muc do hiéu qua caa nhiing hoat
dong cua ho trén co s& nhan dugc phan giam gia tir viéc mua hang. Phong mua hang
chi ton tai khi c6 thé chi tra dugc cho nhitng chi phi phat sinh tir cac hoat dong cua
minh vai khoan tién giam gié trén.

Doanh nghiép trong mdi quan hé gia dinh nay phai chap nhan nhiing dic diém
cuia khach hang va chao ban san pham ciia minh trén co so gia ca thap nhat dé khach
hang c6 thé chap nhan mua. Trong trudng hop ndy, gia ca 1a yéu té quyét dinh duy
nhét va ca phong mua hang va phong ban hang chu yéu quan tam dén van dé lam thé

nao thay doi dwoc gia mua & mac thap nhit va gia ban & mac cao nhat cd thé.

1.1.5.4. Truyén thong véi CRM

Truyén théng 13 mét trong nhitng yéu té quan trong dé tao nén cac méi quan hé
thanh cong. [4] Khi ndi téi quan tri quan hé khach hang, truyén thdng can thiét phai
phU hop va cd chét luong, nd dugc xem Xét trén céc khia canh:

« Gio chuan

« T4p trung

* Dang tin cay

* Kha thi
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* Mach lac, chat ché

Quan trong khong kém, d6 13 hiéu qua hoat dong truyén thong s& dem lai théng
diép gi va y nghia ctia n6 khi dén vai sé lwong ngudi nhan tin, khéng quan tam dén
nhitng gi nguoi lam truyén théng mong mudn ho hiéu vé nd. Truyén thdng can phai
am hiéu mot cach sau sic viéc nhan tin cia khan gia nhu thé ndo. Néu hoat dong dé
khong tét thi viéc truyén thong coi nhu hong.

Théng tin ndm trong hé théng CRM cho phép truyén di mot cach truc tiép tsi
dung d6i twong khan gia, bang cach tét nhat. He thong truyén tin can phai dugc
khuyén khich va 1am cho thuan tién ciing nhu c6 tinh chan thyc va dé dang phan hoi.

Viéc phan hoi tir khach hang — dac biét 1a nhitng gop y, phan nan — Ia rat quan
trong cho hoat dong va sy phét trién khong ngung cua to chirc. Hau hét cac doanh
nghiép déu tranh né va giau diém nhitng than phién cia khach hang. Piéu nay 1a
khong nén vi ma nguoc lai ho phai coi nhirng 1i than phién 1a huéng dan khach quan
nhét cho su cai thién vé chat luong, va day 13 mot co hoi dé gia ting sy trung thanh

cua khach hang.

1.1.5.5. Dich vu khach hang v61 CRM

Viéc duy tri va phat trién quan hé khach hang chi thuc su ¢6 hiéu qua khi doanh
nghiép xay dung duoc ké hoach chiam soc va wu dii khach hang cu thé, t6 chic thuc
hién hoat dong cham soc va tién hanh danh gia viéc thuc hién hoat dong cham s6c

khach hang dé dwa ra nhirng bién phap diéu chinh. [8]

1.1.5.6. Con ngudi véi CRM

Véi quy trinh hoat dong cua bat ky doanh nghiép nao khac, yéu to con nguoi
chiém mét ty trong cao, quyét dinh thanh céng cua chuong trinh CRM. Mét chuong
trinh CRM thanh cong va hiéu qua can dugc thuc hién boi nhimg con ngudi ¢d nhiét
tinh va c6 k¥ nang véi nhitng dic diém sau:

* Thai do tich cuc

«Sy dinh huéng vé con nguoi

« Hé thdng hda cac ki ning
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*Phan tich cac k¥ nang
*Hiéu thau su lién hé gitra CRM va loi nhuan

« Tap trung vao khéach hang (thau hiéu tam ly khach hang mét cach ty nhién)

1.2.  Noi dung caa quan tri quan hé khach hang

Gia tr1 manh cho khach hang

r

Xac dinh muc t1éu CEM thuee hién

Loinhudn viine chic

¥
Xiv dung co s& dit iéu trong CRM

! Nghién citu nhu ciu ciaKH
Phén nhom khach hang <:
Phin nhom KH

Hoat d6ng tuwong tic voi khach hang

Thoa min nhu cau KH
Canhin héakhichhang Gia tang lénge trung thanh cua KH
l Gid1 phip ca nhinhéaKH
Kiém tra danh gia va tiép _ .
tuc cai tién Tiép tuc dau hr va tal tro
Sa1

So d0 1.1: Quy trinh thye hién CRM
1.2.1. Xac dinh muc tiéu cua CRM
Budc dau tién dé thuc hién CRM 1a xac dinh muc tiéu. Nhu cau @ng dung
CRM xuét phét tir nhitng cong ty thuc sy mudn xay dung méi quan hé tét vai khach
hang va mudn ting cudng voi khach hang tiém ning chién luoc quan tri quan hé
khach hang s& bao ham viéc phan chia nguon luc cua cong ty thé nao? Lam gi dé doi
pho vaéi khach hang ( khach hang quen thugc va khach hang méi) vai nhitng muc do

anh hudong khac nhau?
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Ngay nay khach hang ludn cé gan tbi da hoa gia tri trong gidi han vé chi phi,
su thay dbi vé thu nhap cua ho. Ho dat ra mot ky vong vé gia tri hanh dong dé dat
dugc cdng ty phai c6 nhitng hiéu biét vé tirng loai khach hang, dich vu phi hop véi
ho, gia tri mong muén cua ho 12 gi? Ho khac nhau nhu thé ndo? Va tir nhitng thu thap
thong tin khach hang hinh thanh nén muc tiéu CRM. Khéng c6 sy hiéu biét vé khach
hang 1a rit nguy hiém néu gia ting chién luvgc mdi quan hé. muc tiéu caa CRM duya

trén 2 nén tang:

- Gia tri danh cho khach hang:

Gia tri cua khach hang

Téng loi ich khach hang Téng chi phi khach hang
Loi ich hiru hiéu Gié tri cua khach hang Chi phi tai chinh Chi phi tai chinh
Chét luong san pham Loi ich v& hinh anh Giatién Chi phi quan hé
Dich vu 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 stc,

tinh than

So d6 1.2: M6 hinh phan tich gia tri khich hang

Ngay nay, khach hang c6 nhiéu quyén hon trong viéc lya chon dbi véi nhiing
san pham va dich vu ma ho muén mua. Su hra chon cua ho cin cir vao nhan thic cia
chinh ho vé chét lugng va gia tri cua san pham, dich vy. Cac doanh nghiép can nim
duoc nhitng yéu té quyét dinh gié tri va su thoa man khach hang. Theo Philip Kotler
dinh nghia thi: “ Gid tr; danh cho khéach hang 1a sir chénh Iéch giia tong gia tri khach
hang nhdn duwoc so véi téng chi phi cia khach hang. Tong gia tri cua khach hang la
toan bg nhieng loi ich ma khdch hang tréng doi ¢ mét san pham, dich vu nhdt d@inh”

[6]
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Trén thuc té, d6i véi khach hang ngudi ta thudng xem Xét gia tri danh cho
khach hang dua trén tiéu chi nhu: Gid ca, chat luong, dic diém chic ning cua san
pham, dich vu, su tién loi khi ding, su tin twéng vao doanh nghiép, su tu van va hd
trg ctia doanh nghiép danh cho khéach hang. Vi thé, dé c6 thé duy tri va nang cao duoc
long trung thanh caa khach hang, doanh nghiép phai thuc hién dong bo rat nhiéu hoat

dong cu thé 1a trong méi quan hé caa minh vai khach hang.

- Loi nhudn viing chdc cho cong ty:

Bén canh d6 dé c6 dugc muc loi nhuan cao, cong ty ciing can xac dinh gié tri
cua tirng d6i twong khach hang va tién hanh phan loai khach hang dya trén nhitng gia
tri ma khéach hang mang lai cho doanh nghiép dé quyét dinh mutc d6 dau tu phu hop
nham phét trién cac mdi quan hé véi khach hang. Ho so khach hang sé 12 yéu té quyét
dinh, mot khi c¢6 day du théng tin vé khach hang, doanh nghiép méi co thé thoa mén
nhu cau khéach hang, bién ho thanh nhiing khach hang trung thanh va 1am cho ho ¢6

gia tri hon d4i véi doanh nghiép.

Loi nhuan cua cong ty khong chi ké dén loi nhuan tai chinh ma con ké dén

nhitng gan bo 1au dai, uy tin, thuong hiéu ... C6 thé xem day la gia tri tir khach hang.

1.2.2. Xady dung co so dir liéu trong CRM

Quan 1y va cham soc khach hang tét s& gilp cho doanh nghiép thu hut duoc
nhiéu khach hang hon, doanh thu tir d6 sé tang 1én theo sy phat trién caa khach hang.
Thiét lap co so dir liéu khach hang 1a mét cdng cu c6 thé gidp ban thuc hién tét cong
viéc ndy. Vi co so dir liéu thdng tin ndy ban c6 dugc nhitng ké hoach chién luoc nham
thiét 1ap duoc méi quan hé 1au dai vai khach hang, tao duoc méi quan hé tuong tac
giita san pham véi khach hang. Tai rat nhiéu cong ty, dit liéu vé khach hang thuong
bi “ché nho” va phan tan trong cac hé thong luu trir khac nhau, vi thé ching ¢ rat it
kha ning tao ra mot buc tranh toan canh vé khach hang. Viéc nay khong chi anh
huong dén cong tac tiép thi, lam ting chi phi dich vy, ma con 1am giam hiéu qua cua
kénh quan hé khach hang. Giai phap cho van d& nay 13 dwa tit ca dir liéu vé khach

hang tap trung vé mot noi theo mé hinh dit liéu thdng nhat.
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*[ Xay dung co so dir ligu (database)

Luu trit théng tin khach hang thanh mot cach c6 hé thdng c6 thé cung cip
nhanh, chinh xéc cac thong tin can thiét theo yéu cau cua khach hang, cac két xut tir
CSDLKH c6 thé hd tro cong tac du bao nhu cau caa khach hang, hoach dinh chién
lugc kinh doanh, xay dung cac hoat dong twong tac, phat trién cac san pham hién c6

cua doanh nghiép. [2]

Trong CSDLKH s& ¢6 su thong nhat vé cau trdc caa nhimng dit liéu co ban nhat
vé khach hang dé c6 sy quan Iy thdng nhat nhung ciing c6 thé chia s& va khai thac
thong tin gitta cac don vi tryc thugc trong ciing mot doanh nghiép, c6 phan cap trong
diéu kién cung cap da dich vu. Thuan loi trong viéc cap nhat dit liéu dau vao ciing
nhu d& khai théc khi can sir dung thong tin dé xay dung cic chuwong trinh twong tac

véi khach hang.
*/ Xay dwng chudn dich vu (SLA)

Ngoai viéc xay dung CSDL doanh nghiép con phai xay dung chuan dich vu
cu thé cho tirng loai khach hang. Thyc hién dung cac chuan dich vu da cam két. Néu
vi bat ky Iy do ndo ma mét trong cac chuan dich vy da cam két bi tri ho&n hay khéng
thuc hién duoc ngay lap tic phai xin 13i va théng bdo ngay cho khach hang, dong
thoi dé xuat phuong an khic phuc kip thoi. Cé chinh sach khach hang riéng véi nhiing
khach hang thuong xuyén va trung thanh (khuyén mai, giam gia, tang qua, chiét khau
thanh toan, ting hoa, guri thiép chlc murng ngay sinh nhat, ngay thanh lap, ngay 1€ 16n
....) 1am t6t cong tac cham soc khach hang. Thuong xuyén nam bat, cap nhat nhiing
thdng tin vé khach hang, nhiing bién dong trong nhu cau cia khach hang véi nhiing
hang héa caa doanh nghiép minh, dua ra nhitng loi dé nghi, moi chao phu hop...

thudng xuyén to chirc cac hoat dong hoi nghi khach hang, cac budi giao luu, da ngoai..

*/ M hinh xa 1y yéu cdu
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Hé théng CSDLKH can duoc két néi mét cach linh hoat gitra cac bo phan voi
hé thong diéu khién tap trung tai doanh nghiép tao diéu kién thuan loi cho viéc tra
ctru, cap nhat thdng tin vé lich sir trong tac ciia khach hang dé qua do6 c6 thé dap tng
khach hang mot cach nhanh nhat. Vi hé thong co sé dit liéu khach hang thong nhat,
khi khach hang yéu cau dap tng nhu cau vé mét loai hinh dich vu nao d6, nhan vién
tai tit ca cac diém giao dich cd thé truy nhap vao hé thng dé dua ra phuwong an phuc
vu tbt nhat cho tirng khach hang hoac c6 thé tir chdi khéo 1éo véi nhitng khéach hang

trong phan doan khach hang can loai bo.

Cap nhat va khai thac dit
liéu khach hang

A

Théng tin Yéu cau/cap nhat va
khéch hang xu ly dir liu
Yéu cAu/giao v Thong tin khach hang -
Giao dich » CSDL Khach » Hé thong Web,
khdch hang | hang < mail
Théng bao vy Yéu ciu
Yéu Bao
cau c4o
\ 4
Ngudoi quan ly

So @6 1.3: M hinh xir Iy yéu ciu ciia hé thong CSDLKH tp trung

Heé th6ng CSDLKH théng nhat s& dem lai sy tién loi khong chi cho nhan vién
giao dich, cho nha quan Iy ma con cho khach hang. Yéu cau hoat dong cua hé thdng
CSDLKH téap trung duoc thé hién qua md hinh xu ly yéu cau. Trong do:

- Bo phan giao dich khach hang: 1a cac bo phan truc tiép hay gian tiép giao
dich véi khach hang nhu tiép nhan va cap nhat cac yéu cau, phan hoi két qua dén
khach hang théng qua viéc giri gidy bao dong tién, moi bo tdc hd so... hoac tra 1oi
tryc tiép bang dién thoai thdng qua cac sb dién thoai giai dap thong tin.

- Bo phan cap nhat & khai thac dit liéu: 12 cac bo phan san xuét truc tiép cap
nhat két qua thuc hién trén CSDLKH trong chu trinh giai quyét hd so ctia khach hang

nhu bd phan nghiép vu, cac t6 do thir, ...
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- Nguoi quan 1y: 1a cac chuyén vién, cac nha lanh dao khi can c6 cac bao céo
tong hop tir CSDLKH.

1.2.3. Phan nhom khach hang
- Nghién cizu nhu cdu cia khach hang

Khéch hang cua doanh nghiép 1a nhitng ca nhan va té chirc c6 nhu cau vé céc
san pham cua doanh nghiép, ho sin 16ng va cd kha ning tham gia trao ddi véi doanh
nghiép dé théa man céc nhu ciu d6. Khach hang dugc chia thanh hai loai chinh Ia
khach hang c& nhan va khach hang t6 chuc. [1]

Cac khach hang khac nhau véi loai hinh hoat dong va dic diém khac nhau s&
c6 nhitng nhu cau vé san pham, dich vu khac nhau. Do d6 nhiém vu hang dau va quan
trong cua doanh nghiép 1a phai nghién ctu va phan tich tim hiéu nhu cau mong muén
cua khach hang, ho dang tim kiém gi tir phia doanh nghiép. Khi nghién ciu nhu cau
cua khach hang, cac doanh nghiép thuong tap trung vao viéc giai quyét cac cau hoi:
Ai mua? Ho mua gi? Tai sao ho mua? Nhing ai tham gia vao viéc mua? Ho mua nhu
thé nao? Khi nao ho mua? Ho mua & dau?

- Phan nhom khach hang

Theo dng Joseph B.Geraty, chuyén gia cao cip cua to chic nghién ciru dong
lyc thuc day khach hang, 80% loi huan caa cong ty thuong chi do 20% s khach hang
mang lai. Biéu ndy cho thay chi c6 mét sé nhém nho khach hang mang lai loi nhuan
thuc su cho doanh nghiép. Nhu vay, 6ng Joseph cho rang, muc tiéu cua cac cong ty
la phai git nhém khach hang loi nhuan trén cang 1au cang tét. Trong qué trinh thu
thap xu ly thong tin vé khach hang doanh nghiép phai cac dinh dugc nhitng khach
hang nao thudng xuyén, trung thanh, co gia tri dé tir d6 xay dung cac chuong trinh
quan hé phu hop.

Gia tri thuc su ctia khach hang la gia tri khong d6i theo thoi gian. Gia tri vong
doi khach hang la chudi gid tri hién tai ctia dong gop tai chinh trong twong lai tir khach

hang. M&i khéach hang s& c6 tac dong dén hoat dong cua doanh nghiép.
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Vay gia tri vong doi caa khach hang (LTV-Life time value) 13 téng gia tri hién
tai cia mdi giao dich trong twong lai dong gop tir khach hang riéng biét hay tir mot
phan khdc khach hang.

Viéc tinh toan LTV cho phép doanh nghiép xac dinh gié tri dau tu cho tiing
khach hang, nhirmg ngudi anh huéng dén kha ning tao loi nhuan cho doanh nghiép
trong twong lai chir khéng phai chi tap trung vao céc dong san pham hay dich vu ma

khach hang da tirng mua trong qua khir. oanh nghiép

1.2.4. Hoat dong twong tdac voi khach hang

Mot hoat dong tap trung vao khéach hang 1a 1am thé nao dé thu hat khach hang
méi, 1am thé nao dé duy tri va phat trién véi nhitng khach hang cé tri dang ton tai.
khi d6 mot hoat dong khach hang xay dung s tin tuong 1a mang lai kha nang sinh 1gi
cho doanh nghiép. Quan Iy méi quan hé doi hoi rang tat ca cac khach hang cd kha
nang mang lai loi nhuan déu phai dugc xac dinh. Piéu nay c6 nghia 1a hiéu qua cua
gia tri mdi quan hé thi duoc dua trén phan tich sy phan loai khach hang. Nhitng nhém
khéach hang sé dugc phan loai dua trén gié tri vong doi, su trung thanh va nhirng gia
trj tiém nang ctia khach hang. Hoat dong ciia khach hang c6 y nghia 1a véi mdi nhom
khéch hang cu thé s& ¢ nhiing chuong trinh tuong tac hop ly riéng phi hop véi nhitng
yéu cau riéng cua ho.

Mot khi d xac dinh duoc nhitng khach hang c6 gia tri nhat va nhu cau thuc
su, dé dat duoc méi quan hé 1au bén can phai giao dich chit ché véi khach hang. Su
giao dich vai khach hang c6 y nghia 1a 1am thé ndo doanh nghiép c6 thé tuong tac va
cung cap san pham dich vu ciing nhu nhitng sy cham séc téi khach hang. D6 1a tat ca
qua trinh giao dich, cc diém tiép xuc khach hang, nhan vién ban hang, chim soc
khéch hang va cac kénh phan phdi. Muc tiéu 1a dé biét duoc khi ndo va nhu thé nao
trong viéc khach hang muén giao dich vai doanh nghiép. Tat ca cac giao dich trong
sudt vong doi khach hang phai duoc két hop va tiy bién thong qua tat ca céc tiép xdc
khach hang. Piéu nay phai dugc biét ¢én théng qua théng tin ca nhan cua tirng khach

hang duoc phét trién bang céch st dung hé thdng co sé dit liéu duoc thu thap qua céc
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lan khéch hang giao dich trong qué khtr. Cac giao dich véi khach hang phai duoc két
hop va quan ly tét qua tit ca cac chirc ning va cac cap quan ly trong doanh nghiép.

Céc hoat dong twong tac v6i khach hang dam bao nguyén tic « tiét kiém chi
phi”, c6 nghia 1 nhitng giao dich véi gia tri thap cho khach hang phai duoc thyc hién
& nhitng kénh c6 chi phi thip vi cac kénh twong tac véi khach hang c6 gié tri thap thi
don gian va it tbn kém hon khach hang c6 tri cao. Néu nhu hé théng lién lac truyén
théng cua doanh nghiép trude day thuong qua mot thu ky truc tong dai két ndi dén
cac bo phan khéc, thi ngay nay nhiéu doanh nghiép da chu trong vao dich vu khach
hang chuyén biét.

Nhitng trung tdm chdm séc khach hang ( call center) ra doi tir nhiéu nam nay
tai hau hét cac doanh nghiép nhu ngan hang, cac cong ty cung cap dich vu dic thi 14
nham tao ra mot kénh thong nhat trong lién lac va tuong tic v6i nguoi tiéu ding.
Nhiém vu cua call center chinh 1a cau néi gitra cac bo phan chuyén mén cua doanh
nghiép véi khach hang, gidi thiéu cac dich vu, huéng dan cac quy trinh, tiép nhan
nhitng y kién dong gop va giai quyét nhitng khic mac, khiéu nai cia khach hang,

gitip doanh nghiép cai thién chat luong dich vu va chuan héa cung cach phuc vu.

1.2.5. Pdp teng theo yéu ciu ciia khdch hang

Pay 1a kha nang tiy bién phuong thirc phuc vu khach hang nham thoa mén
nhu cau caa tirng nhoém khach hang riéng biét, doi hoi nhan vién nhan dién khach
hang, nam bat rd thong tin vé lich sir giao dich, mua sam cua khach hang, tir d6 c6
cach thic phuc vu phu hop. Muc dich ctia phuong cham ca biét hda dich vu la dem
lai cho khéach hang cam giac riéng biét, dugc tran trong. Khéng chi vay, doanh nghiép
cling s& dugc huong loi bai cam giac duoc lam khach hang duy nhat sé dé thuc day
khéch hang quay tro lai mua hang, tiéu ding nhiéu hon va giGi thiéu san pham cua
doanh nghiép téi ban bé va ngudi than. Vay, nhan vién phai lam gi ¢é dem lai dich
vu khach hang mang tinh c& nhan téi timg dbi twong khach hang.

- Théa man nhu cau cua khach hang:

Huéng dén gia tri danh cho khach hang ciing chinh 13 hudng dén sy thoéa mén

khéch hang. Céc cdng ty khong chi chi trong dén viéc thu hut khach hang va diéu
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quan trong khdng kem la su hai long cta khach hang sau khi mua, béi nd anh huong
dén quyét dinh mua lai cia khach hang. Ciing nhu anh hudéng dén quyét dinh mua
cua nguoi khac. Pay ciling chinh 1a mire d6 théa mén cua khach hang.

Vay su théa man cua khach hang la cam giac dé chiu hoic c6 thé that vong
phét sinh tir viéc nguoi mua so sénh giita loi ich thuc té cua san pham va ky vong cua
ho.

Pinh nghia nay cho thay sy thoa man la su so sanh giita loi ich thyuc té cam
nhan duoc va nhiing ky vong. Néu loi ich thuc té khong nhu ky vong chi khach hang
s& that vong, néu ky vong duoc dap tng tir loi ich thuc té thi khach hang cam thay
hai 1ong, vui suéng va thich thd. Vi vay cac cong ty nén tim moi cach dé tao ra sy
thoa man cho khach hang nham tao ra lgi thé canh tranh ciing nhu cho sy ton tai va
phat trién cta cong ty.

+ Céch thurc dé thoa man khach hang:

bam bao lgi ich cta khach hang: viéc dam bao thoa mén khach hang la lam
cho khach hang cam thay hai 1ong véi san pham da mua. Dé 1am dugc diéu nay cong
ty phai cho ho biét lgi ich ma ho dugc huong khi mua. Bam bao uy tin va do tin cay:
San pham hay dich vu cua cong ty tién dung dén dau nhung néu that tin voi khach
hang thi di chi mot 1an duy nhat ciing lam cho khach hang cam thay that vong. Khéch
hang mong mudn hon ca la san pham va dich vy ho muén mua phai hoan toan dang
tin cay.

Tao cac diém ban hang khac nhau.

Phéi hop voi cac dich vu bb tro: viéc thoa man khach hang sé cang to ra hitu
hiéu hon khi str dung dich vu bé trg, chang han cung cap mét dich vu bd tro san pham
di kém voi mot san pham Khéc.

Tao dung mot nhan hiéu vi ngudi tiéu dung: Trong diéu kién hién nay gia ca
khdng con khac biét may vi vay viéc tao dung mét nhan hiéu uy tin 1a yéu tb then
chét dé tang tinh canh tranh va anh huong rat Ion dén hinh anh cong ty.

- Gia tang long trung thanh cua khach hang



27

Khéch hang trung thanh Ia nhitng khach hang d c6 quan hé 1au dai, truyén
thdng dbi vai cong ty cia ban. Nhiéu cong ty xem viéc xay dung d6i ngii khach hang
trung thanh nhu 1a mot loi thé canh tranh caa minh. Nhirng cong ty nay thudng quan
niém rang bat ct ai ton tai trén thuong trudng déu phai 1am tot hai khau dé 1a quan ly
chat luong va dap tng nhu cau, thi hiéu cua khach hang. Bai vay, mot khi da lam
dugc didu ndy, ban da chiém dugc mét vi tri nhat dinh trong long khach hang va dé
cling chinh 13 nhirng yéu té quan trong gitp ban gay dung hé théng khach hang trung
thanh caa minh.

Theo Philip Kolter nhan xét chi phi duy tri khach hang cii nho hon chi phi khoi
phuc lai mot khach hang cii d3 bo di sau khi khong duoc thoa man nhu cau cua minh.
Chinh vi 1y do d6 ma viéc duy tri va khai thac téi da cic khach hang hién c6, tao méi
quan hé gan bo, chia s& vai ho, phat trién ho thanh cac khach hang trung thanh 13 uu
tién hang dau.

- Gidi phdp ddp vng theo yéu cau cua khach hang

Muc dich ctua doanh nghiép trong viéc tao ra dich vu khach hang dugc ca biét
hoa la tim cach giao tiép véi mdi khach hang theo phwong thirc riéng, va dam bao
dem lai cho khach hang cam giac dugc dé cao va tran trong. Lam dugc diéu nay,
doanh nghiép s€ khdng chi c6 lugng khach hang trung thanh ma kha nang thu hut
khach hang méi ciing rat cao. TUy thugc vao tinh hinh tirng doanh nghiép khac nhau
ma viéc ap dap tng nhu cau ca biét ciia khach hang ciing khac nhau nhung chuong
trinh CRM ¢4 thé duoc t6 chac thanh ba bo phan chirc ning thé hién ba thanh phan
cua CRM: Marketing, ban hang va dich vu. Ba b phan nay dam nhiém ba mang chuc
ning khac nhau nhung c6 mdi quan hé tuong hd 13n nhau, cu thé:

*/ Marketing:

- Quan tri chién dich tiép thi: cac cong cu gilp 1ap ké hoach, thuc hién ké hoach
va danh gia hiéu qua cac chién dich quang cdo. Cong cu nay con gitip xac dinh céc
phan khc thi treong, chon cac mau déi twong, 1ap ké hoach da buéc va da kénh vé

thdng tin quang ba, theo vét cac phan hdi va phan tich két qua thu duoc.
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- E-marketing: 12 nhitng &ng dung tao c6ng cu tiép thi truc tuyén thiét yéu trong
c4c hoat dong thuong mai dién tir, tiép thi s6 hda truc tiép va cac giao tiép khéc trén
web. Cong cu nay c6 thé gdm céc phan hé thuc hién viéc quang céo trén internet, thuc
hién céc chién dich phat phiéu giam gia (coupon) va nhitng viéc tuong tu.

- C4c cdng cu ty dong hda tiép thi khéac: cac cong cu gitp 1ap ké hoach tiép
thi, nghién cru tiép thi, quan tri thuwong hiéu, gidp 1am viéc trong nhoém va quan ly
c4c tai san lién quan dén tiép thi ( vi du nhu cac ti 1am mat ma hang CocaCola cho
cac dai Iy muon dé dung san pham nudc ngot cia hang).

*/ Ban hang:

- Ty dong hoa luc lugng ban hang: Cung cap cho nhan vién ban hang céc thong
tin lién quan dén khach hang va céc cong cu trg gilp viéc ban hang va tang hiéu suat
st dung thoi gian caa nhan vién ban hang. Cong cu nay ¢ thé gom cac phan hé quan
tri c4c lién hé va dbi tuong tiém ning, phan hé tao cic ban chao hang, phan hé thuc
hién viéc ban hang, theo vét hanh vi caa khach hang, phan tich hiéu suét 1am viéc cua
nhan vién ban hang va phan hé dy doan doanh sd.

- Trung tam tra loi khach hang (call center)

Call center 1a khai niém chi tdm tdm hd tro khach hang qua dién thoai. Call
center dang dan trg thanh mot ¢éng cu hiru hiéu cua doanh nghiép trong viéc chim
soc khach hang, thuc day hoat dong kinh doanh, nang cao tinh canh tranh cua doanh
nghiép trong béi canh hoi nhap vai thé gioi. Po khong chi 1a trung tdm dé lién lac
qua dién thoai ma la “ trung tdm cham soc khach hang tir xa” cta cac cong ty, dac
biét 1a cac cong ty da qudc gia. Thuong ddy 1a cac doanh nghiép trong linh vyc thuong
mai dién tu, tiép thi tir xa, cung cip san pham may tinh, cdng nghé théng tin, ngan
hang, dich vu tai chinh, tin dung, bao hiém van tai va dai ly van chuyén, khach san.
Ho phai sir dung call center trong cung cip dich vu vi phai giao dich truc tuyén véi
dong dao khach hang cling mot lac. Call center dang dan trg thanh mot céng cu hitu
hiéu caa doanh nghiép trong viéc cham séc khach hang, thuc day hoat dong kinh
doanh, nang cao tinh canh tranh cua doanh nghiép trong béi canh hoi nhap vai thé

gioi.
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M6t trung tdm Call center don gian nhat c6 thé chi 1a mét tong dai ndi bo
(PBX) véi chirc nang thuc hién két ndi va trao doi thdng tin thoai ( voice) gitra con
ngudi voi con ngudi. CUng véi sy phét trién cong nghé vién thdng va thong tin thi
cac Call Center mo rong theo cac xu hudng tang dung luong xu ly, tich hop céc loai
hinh thong tin khac nhau, théng nhait cac hinh thac thdng tin, tu dong hda cac chirc
nang ( tu dong két ndi, tw dong tra 1oi,...) va dic biét 1a kha nang phdi hop mém déo
vao cac dix liéu noi bo cua doanh nghiép dé hd tro cac thao tac cudc goi cling nhu
théng ké, bao céo.

Muc dich cua call center 1a xay dung méi quan hé 1au bén vai khach hang da
va dang st dung dich vu ctaa doanh nghiép.

Cham soc, giai dap cac thic mac, yéu cau tir phia khach hang dang st dung
san pham dich vu.

Cung cap cac thong tin cap nhat, chinh xéac vé san pham, dich vu cia doanh
nghiép.

Quang ba hinh anh cia doanh nghiép vai khach hang va d6i tac. Cho phép
doanh nghiép nghién ctu, tong hop dit liéu lién quan dén khach hang theo céc giai
doan dé hoach dinh ra cac chién lugc phi hop.

- Quan tri day chuyén dap ung cau (demand-chain): Cac cong cu gilp mo rong
day chuyén cung cap (supply chain) dén tan khach hang, bao gom cac phan hé quan
ly vé thong tin san pham, tao cac catalog truc tuyén, du doan yéu cau va ti uu hoa
viéc lam gié.

Quan tri quan hé véi cac dai 1y/d6i tac: gom céac phan hé quan tri mang ludi
d6i tac, quan ly viéc phan chia thi truong cho dai ly, quan Iy hoa hong cho dai ly va
du doéan doanh sb.

- Dich vy khach hang:

+ Quan tri dich vy hd tro: cac céng cu nay s& duoc dwa vao cic trung tim tra
loi hodc cac trung tam hd tro qua internet. Cong cu nay cd thé gém nhitng phan hé:

quan tri trao d6i khach hang, tro gidp lién lac da kénh trén web, email, theo vét cudc
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goi, cho phép khéach hang tu phuc vu ( tu tim kiém cac hd tro cho san pham/dich vu
trén mang extranet cia cong ty)

+ Puodng day nong: Cac phuong tién va phan mém cho phép khach hang co
thé goi dién truc tiép dén bo phan 24/7. Cong cu nay ciing thuong bao gom tién ich
tra o1 tu dong gitp khéach hang tu tim cu tra 16i cho mot s6 cau hoi thuong gap lién
quan dén san pham/dich vu ho dang sir dung.

+ Quan tri cac dich vu tai chd: Cac cong cu cho phép quan ly cac tro gilp tai
hién truong (dia diém cua khach hang) nhu quan ly vé hau can, xép hang céac yéu cau
tir khach hang va dit lich cho doi hd tro, quan Iy kho vat tu lién quan dén dich vu cho
khach hang.

- Kiém tra danh gid va tiép tuc cdi tién:

Véi quy trinh CRM, phuong thirc danh gia hiéu qua can phai lay khach hang
lam trung tam. Viéc kiém tra danh gia quy trinh CRM duoc thuc hién ddi véi cac hoat
d6ng bén trong doanh nghiép va nhitng hoat dong c6 lién quan dén khéach hang.

Mot s chi s6 danh gia thuong duoc sir dung:

* DPanh gia bén trong:
- Gia tri dat duoc tir khach hang.
. Ty 1& hoan thanh muc tiéu dé ra
. Khoang thoi gian tir thu nhan, xtr 1y thong tin dén khi ra quyét dinh thyc hién.
. Ty 18 trao dbi, sir dung thdng tin vé khach hang d6i véi cac b phan ¢ lién quan.
. Ty 1€ thu nhan khach hang.
. Ty 1& ban hang cho ciing mot dbi tuong.
. Kha nang tiép nhan thdng tin tir khach hang.
* Panh gia bén ngoai
. Ty 1& chuyén tir quan tdm sang mua san pham.
. Mure d6 tin cay cua khach hang d6i voi doanh nghiép: thuong hiéu, san pham,
dich vu..

. Ty 1& thay ddi cac thanh phan caa san pham theo yéu cau khach hang.
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. Ty 1& khong hai 1ong cua khach hang di sir dung san pham ( theo téng sé khéch
hang)

1.3. Céc nhan té anh hwéng téi quan tri quan hé khach hang
1.3.1. Con nguwoi

Trong t6 chtc dinh huéng CRM mdi nhan vién phai hiéu rd vai trd caa minh
va c6 dugc nhitng k¥ nang can thiét dé dat duoc hiéu qua kinh doanh cao va dic biét
la trong cac mdi quan hé véi khach hang. Cu thé nhan vién phai nim bt duogc thi
truong va co kha niang hiéu rd khach hang. Thém nira 1a kha ning gianh duoc sy tin
tudng va ton trong cua khach hang. Pé lam dugc diéu nay can phai duy tri nhiing
nhan vién thuc su co gia tri, c6 nghia la ho dugc ghi nhan va thuong cho hiéu qua
cng Vviéc vi tat ca nhitng hanh vi hudng vé khach hang. Su thoa man cua nhan vién
gitr mot vi tri quan trong trong viéc duy tri khach hang.

Muc tiéu cua doanh nghiép khong phai la cuc dai hoa doanh thu tir nhirng giao
dich véi khach hang, ma 1a xay dung méi quan hé bén l1au voi khach hang. Dé phét
trién cac mdi quan hé nay, doi hoi doanh nghiép phai thau hiéu quy trinh trong doé
khach hang tu tao ra gia tri cho chinh ho. V&i cach tiép can nay, loi thé canh tranh
khong chi phu thudc vao gid ca ma con phu thudc vao kha nang ctua doanh nghiép
gitip khach hang tu minh tao ra gia tri cho minh khi sir dung san pham/ dich vu cta
doanh nghiép. Su ky vong vé ciing mét san pham/ dich vu caa khach hang khac nhau
1 rat khac nhau, c6 thé bi anh huong boi nhiéu yéu td, vi du nhu:

- Yéu t6 x& hoi va nhan khau hoc.

- Tinh hinh kinh té.

- biéu kién giao duc.

- San pham cua di thi canh tranh.

- Kinh nghiém cua khach hang.

Doanh nghiép can xéc dinh nhirng dic diém nao cua san pham/ dich vy nao s&

gitr chan khach hang ctia minh.
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1.3.2. Vin héa t6 chirc

CRM yéu cau mot chién lugc thay doi tir vin hoa tap trung vao san pham sang mét vin hoa
tap trung vao khach hang. San pham trong CRM phai dugc xem nhu mot quy trinh. Theo cach nhin
nhan nay, thi ranh gigi truyén théng giira hang hoa va dich vu khéng con dugc tinh d&én. San pham
duoc xem nhu mét thyuc thé chira dung su trao d6i qua lai gitra quy trinh tao ra gié tri cua doanh
nghiép va cua khach hang. Thong qua su trao doi nay, kha ning cung cap san pham/ dich vu cua
doanh nghiép duoc chuyén hoa mot phan vao quy trinh tao ra gia tri cho khach hang. Do d6, su khac
biét hoa san pham sé& tra thanh sy khac biét hoa quy trinh va mé ra nhiéu co hoi xay dung cac moi
guan hé khach hang.

Dé dat duoc sy mong doi caa khach hang, diéu can thiét 1 phai phat trién mot van hoa td chirc
hudng vé khach hang. Mot sy thay ddi trong thai do cua nhan vién, tir day lam ting kha nang déap
g cua t6 chic ddi véi khach hang. M&i mot bo phan trong to chic can phai nhan ra rang su hai
long caa khach hang 1a thanh té quan trong dé xay dung nhitng méi quan hé chic chin va diéu nay
phu thudc vao viéc chat lugng dugc mang lai cua nhitng gid tri ting thém trong san pham va dich vu
cung cap cho khéch hang.

1.3.3. Cdng nghé

Vai tro ciia céng nghé thé hién & cong nghé ma tb chuc sir dung dé tao ra gia tri cho khach
hang va cac cong nghé cho hoat dong CRM.

Vai trd cua cdng nghé ttrong CRM 1a dé thuan tién hon véi mdi qué trinh tuong tac vai khach
hang khac nhau. Nhu sy phan loai khach hang phai dya trén gia tri cia ho hay nhitng du bao trudc
nhiing hanh vi ciia khach hang. Bé hd trg cho qué trinh nay cau tric mot hé thng cong nghé thong
tin phai c6 kha ning két néi mot cach hiéu qua toan bo té chirc, dong thai hé thdng cong nghé théng
tin cing véi hé thong co s6 dir lidu phai c6 kha nang dé dang cho céc nhan vién truy cap va cho phép
ho phan tich nhitng dir liéu chinh xac bao gém ca viéc phan tich nhitng hanh vi mua cua khach hang.

CRM la mét mo hinh quan tri, trong d6 khach hang la trung tm ctaa moi hoat dong va moi
qué trinh ma doanh nghiép thuc hién. CRM sir dung céng nghé hién dai, ké hoach hoa céc chién lugc
tich hop, cac ky thuat Marketing ca nhan va céc cong cu phat trién to chirc dé xay dyung cac mdi quan
hé bén trong va bén ngoai, nham tang doanh thu, lgi nhuan ciing nhu hiéu qua hoat dong kinh doanh
cua doanh nghiép.

CRM bao gom ca nguyén ly, chién lugc, giai phap, tng dung, hé théng, phan mém va y
tuong cho hoat dong quan tri khach hang. Ly luan vé CRM van dang dugc xay dung va hoan chinh
nhung c6 thé khang dinh ring CRM theo nghia rong phai 13 mot chién luoc kinh doanh dinh hudng
theo khach hang va CRM khéng thé chi la dich vy khach hang hay cong nghé phan mém dé quan ly

hd so khach hang thuan tuy. CRM bao gdm nghién ciru nhu cu va hanh vi cua khéch hang dé xay
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dung méi quan hé chit ché gitta doanh nghiép vai khach hang. Viéc thiét 1ap méi quan hé nay duoc
xem la yéu t6 trung tam quyét dinh thanh cong ciia doanh nghiép. CRM phai mang lai lgi ich cho ca
hai bén: Doanh nghiép va khach hang, trén co so thich ung duogc qua trinh tao ra lgi ich cho khach
hang, qua d6 tao ra lgi ich cho doanh nghiép. Do d6, CRM déi vai doanh nghiép can duoc coi 1a mot
quy trinh lién két tat ca cac hoat dong Marketing, ban hang va dich vu khach hang dé thoa man khéch
hang caa doanh nghiép.

C6 3 doi hoi chi yéu ma mot hé thdng CRM can dap tng, do 1a:

* Cung cap céi nhin thich hop va thong nhat vé mdi khach hang tng véi mdi twong tac khach
hang.

* Cung cap cho khach hang cai nhin toan dién vé doanh nghiép, bat ké khach hang tuong tac
vé6i doanh nghiép bang hinh thic nao.

* Tao kha ning cho doi ngii ban hang, marketing va dich vy khach hang thyc hién tét nhiém

vu cua ho, dan dén giam chi phi va gia ting hiéu qua.

Két luan chwong 1
Chuong 1 gidi thiéu nhitng van dé& Iy thuyét co ban nhat vé khach hang va quan
tri quan hé khach hang tir 46 lam co s& danh gia thuc trang hoat dong nay tai Buu
dién tinh Bic Giang va dua ra cac giai phap nhim day manh hoat dong quan tri quan

hé kh&ch hang ¢ chuong 3.
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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 chuong 2 1a giéi thiéu khai quat vé
Buu dién tinh Bic Giang va di sau vao phan tich thuc trang hoat dong quan tri quan
hé khach hang tai cong ty. Tir d6 dua ra nhirng nhan xét, danh gia vé thuc trang nay.

Noi dung chinh: Chuong 2 dy kién bao gdm mét sé néi 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

- Buu dién tinh Bic Giang (cii) dugc thanh 1ap theo quyét dinh sé 344/QD-
TCCB ngay 14/06/1997 ctia Tong cuc truong Tong cu Buu dién (nay 1a Bo thung tin
va Truyén thung); to chuc va hoat dong theo biéu 1& td chuc va hoat dong va ban
hanh kém theo quyét dinh s6 117/QD-TCCB/HPQT ngay 17/6/1997 cua Hoi dong
quan tri Tong cong ty Buu chinh Vién thong Viét Nam (nay 1a Hoi dong quan tri Tap
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam).

- Thuc hién Quyét dinh s6 674/QD-TTg ngay 01/06/2007 ciia Thu tudng
Chinh phu vé viéc phé duyét P& an thanh lap Tong cong ty Buu chinh Viét Nam,
Quyét dinh s6 194/2007/QD-TTg ngay 24/10/2007 ctia Thi tuéng Chinh pha vé viée
td chire kinh doanh mang vién thong noi hat ctia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam; Ngay 15/11/2007, Hoi dong quan tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
ra quyét dinh s6 496/QD-TCCB/HDPQT vé viéc phé duyét phuong an chia tach Buu
chinh Vién thong trén dia ban céc tinh, thanh phd. Theo do, ké tir ngay 01/01/2008,
Buu dién tinh Bac Giang (cii) dugc chia tach thanh Buu dién tinh Bac Giang (méi)
va Vién thong Béc Giang.

- Buu Pién tinh Bic Giang dugc thanh lap theo quyét dinh s 527/QD-
TCCB/HDBT ngay 06 thang 12 nam 2007 ctia Hoi ddng quan tri Tap doan Buu chinh
Vién thong Viét Nam; td chirc va hoat dong theo Diéu 1é t6 churc va hoat dong ban
hanh kém theo quyét dinh s6 04/QD-TCLD ngay 07 thang 12 nim 2007 cua Tong
Giam dbc Tong Cong ty Buu chinh Viét Nam.
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- Buu bién tinh Bic Giang l1a don vi thanh vién, hach toan phu thude Téng Cong
ty Buu chinh Viét Nam, la mot by phan cAu thanh cua mang Buu chinh cong cOng,
hoat dong kinh doanh va hoat dong cong ich cung cac don vi thanh vién khéc trong
mot day chuyén cong nghé Buu chinh, chuyén phat lién hoan, théng nhat ca nudc, c6
mébi lién hé v&i nhau vé t chire mang ludi, o1 ich kinh té, tai chinh, phat trién dich vu
dé thyc hién nhitng muc tiéu cua Nha nude do Tong Cong ty giao. C6 con diu theo tén
goi, dugc dang ky kinh doanh, dugc mé tai khoan tién Viét Nam df)ng va ngoai t¢ tai
cac ngan hang va Kho bac nha nudc.

- Buu dién tinh Bic Giang chiu trach nhiém ké thira quyén, nghia vu phap ly
va loi ich hop phap khac vé dich vy buu chinh, phat hanh bao chi, chuyén phat, tai
chinh buu chinh ctia buu dién tinh Bic Giang cii theo quy dinh cua phap luat

- Buu dién tinh Bac Giang don vi truc thudc Tong cong ty Buu Chinh Vién
thong Viét nam, tir khi chia tich Buu chinh — Vién thong, dugc thanh 1ap theo quyét
dinh $6:575/QD-TCCB/HPQT ngay 06 thang 12 nim 2007 cta Hoi dong quan tri
Tap doan Buu Chinh Vién Thong Viét Nam.

- Tén giao dich chinh thirc: Buu Dién Tinh Bic Giang

- Tén giao dich qudc té: BACGIANG POST

- Tru s& chinh dit tai: s6 151 - dudng Hung Vuong — thanh phd Béic Giang -
tinh Bac Giang

- M s6 thué: 2400392073

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

- Dién thoai: 02403856102

2.1.2. Co cdu té chirc ciia Buwu dién tinh Bic Giang

M6 hinh t6 chirc quan 1y hoat dong san xuét kinh doanh cua Buu Dién tinh
Bic Giang bao gom: Giam déc, 02 Pho giam déc, 01 Ké toan trudng, 04 phong quan
1y chtic nang, cac don vi truc thudc gém: 01 Buu dién Thanh Phé, 09 Buu dién huyén:
Son Dong, Luc Ngan, Luc Nam, Tan Yén, Yén Thé, Viét Yén, Hi¢p Hoa, Lang Giang,
Yén Diing va 01 Trung tdm Khai thac Van chuyén truc thuéc Buu dién tinh. Ngoai

ra Giam ddc Buu dién tinh c6 thé thanh 1ap cac hoi déng, ban hodc td tu van vé tung
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linh vuc dé giup Giam dbc thuc hién cac nhiém vu cong tac, cu thé nhu: Hoi déng
tuyén dung lao dong, Ho1 déng ky luat, Ho1 déng thi dua khen thudéng, Hoi déng xét
phan phdi thu nhap, Ban chi dao Phong chdng lut bdo, Ban chi dao cong tac chi tra
Bao hiém xa hi...

Hién nay co cau t6 chic cua Buu dién tinh Bac Giang duoc thé hién theo so

BAN LANH PAO
- GIAM BOC
v
Cac phong ban chirc ning
PHONG TO CHUC PHONG KE TOAN
HANH CHINH THONG KE TAI CHINH
PHONG KE HOACH PHONG KY THUAT
KINH DOANH NGHIEP VU
A 4 A4
TRUNG TAM CAC BUU PIEN
KHAI THAC VAN CHUYEN HUYEN/THANH PHO

So d0 2.1: Co cu to chikc ciia Buu dién tinh Bic Giang

Chtre nang nhi¢ém vu cua Ban giam doc, cac phong chirc nang va cac don vi

truc thudc:
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Ban Giam déc: Gom c6 Giam déc va 02 Phé Giam débc

Gidm déc Buu dién tinh: La ngudi dai dién theo phap luat ciia Buu dién tinh,
chiu trach nhiém trudc Tong cong ty va trude phap luat vé quan 1y va didu hanh hoat
dong cua don vi trong pham vi quyén han va nghia vu dugc quy dinh tai diéu 18 to
chtrc, hoat dong cuia Buu dién tinh Bic Giang va cc van ban quy dinh khac ctia Tong
cong ty, cip uy, chinh quyén dia phuong. Giam ddc 1a nguoi c6 quyén quan 1y va
diéu hanh cao nhét cua Buu dién tinh.

Phé Giam doc: La nguoi gitip Giam dbc quan 1y, diéu hanh mot s6 linh vuc
hoat dong ctia don vi theo su phan cong va uy quyén ciia Giam déc, chiu trach nhiém

trudc Gidm doc va phap luat vé nhiém vu dugc phan cong hoac uy quyén.

2.1.2.1. Chirc nang nhiém vu ctia phong To chirc - Hanh chinh

Phong T chttc hanh chinh thuc hién cac chirc nang, nhi¢ém vu sau:

Nghién ciru xay dung phuong an to chtrc bd may quan 1y, san xuat. T6 chirc
lao dong khoa hoc phut hop véi nhu cau phét trién ctia Buu dién tinh theo timg thoi
ky. Xay dung trinh Giam d6c Buu dién tinh ban hanh, sira d6i bd sung quy dinh vé
co cau t6 chue, chtrc nang nhiém vu va moi quan hé cong tac cua ting bd phan trong
bd may quan 1y ctia Buu dién tinh, quy ché to chirc va hoat dong cua cac don vi co
s& truc thudc Buu dién tinh.

Xay dung quy hoach cén bd va dao tao can bd theo chu truong ciia Pang va
Nha nuéc, theo huéng dan ctua Toéng cong ty. Hang nam, thong qua nhan xét danh
gia can bd cua lanh dao Buu dién tinh cung két qua bd phiéu tham do cua Pai hoi
cong nhan vién chire cac cip dé tién hanh diéu chinh quy hoach t6 chtrc thuc hién
cong tac ddo tao boi dudng va tiéu chuan hoa can bd theo quy hoach da dugc duyét.

X4y dung phuong an, ké hoach dao tao, stra doi, bd sung quy ché dao tao; phdi
hop, kiém tra, theo dbi chat lugng dao tao; dé xuat viéc lua chon ctr di dao tao, tham
quan hoc tap, cong tdc nudc ngoai, dé bat bd nhiém nang luong, khen thudng, ky luat,
diéu dong thuyén chuyén cong tac, cho nghi huu dbi véi can bo, cong nhan vién chire
do Buu dién tinh quan 1y. Bao cdo xin y kién lanh dao dia phuong va trinh linh dao

Tong cong ty quyét dinh dbi véi can bd do Tong cong ty quan 1.
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Quan ly hd so, 1y lich, danh sach toan bd can b cong nhan vién ctia Buu dién tinh
theo quy dinh va phan cap ctua Tong cong ty; thudng xuyén chinh 1y, bo sung hd so
1y lich can bo cong nhan vién. Hang nim xay dung ké hoach dinh bién lao dong, ké
hoach tién lvong. Giai quyét ché do chinh sach cho nguoi lao dong. Pao tao, tiép
nhan tuyén dung lao dong. Didu dong b tri sip xép phuong tién di lai, quan 1y tai
san. TS chire tiép khach dén 1am viéc thim quan. X4y dung ké hoach phuc vu cho
cbng tAc quan sy va bao vé cia Buu dién tinh. Thuc hién téng hop thi dua khen

thudng.

2.1.2.2. Chirc nang, nhiém vu ctia phong Ké toan thong ké - Tai chinh

Phong K¢ toan thong ké - Tai chinh 12 phong chirc ning tham muu giup Gidm
dbc Buu dién tinh trong viéc: Chi dao, diéu hanh quan ly va t6 chirc thuc hién vé linh
vuc ké toan, thong ké, tai chinh theo diing quy dinh huéng dan ciia Tong cong ty Buu
dién Viét nam va thira 1énh Giam déc Buu dién tinh diéu hanh cong tac ké toan, théng
ké, tai chinh trong don vi.

Tham muu giup Giam déc Buu dién tinh danh gia viéc chdp hanh luét phap,
chinh sach, ché db tai chinh ké toan théng ké ctia nha nudc, thuc hién cac quy ché noi
b, thuc thi cong tac tai chinh, ké toan, cac Nghi quyét, quyét dinh ctia Giam doc Buu
dién tinh, ctia Tong cong ty.

Xay dung ké hoach thu chi tai chinh cua don vi. Pinh ky, theo doi, danh gia
tinh hinh thyc hién ké hoach thu - chi tai chinh tai don vi, dinh ky xay dung nhu cau
vbn luu dong, tong hop viée thuc hién ké hoach vén dau tu bao cio Tong cong ty.
Xay dung ké hoach du trir hang hoa, vat tu an phﬁm phuc vu cho SXKD.

Thuc hién quan 1y hiéu qua, ding quy dinh tai san, cac ngudn luc tai chinh
cong no phai thu, phai tra tai don vi dam bao bao toan, phat trién von. T chirc hach
toan va phan 4nh kip thoi tinh hinh san xuat kinh doanh tinh hinh str dung von, tai
san va cac nguodn lyc khac.

Thuc hién viée trich ndp day du cac khoan bao hiém xa hoi, bao hiém vy té,
kinh phi cong doan, cac khoan phai ndp cho dia phuong va Tong cong ty theo quy
dinh.
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2.1.2.3. Chtrc ning nhiém vu, ctia phong Ké hoach - Kinh doanh

* Linh vire K¢ hoach - Pau tu

Phong Ké hoach - Kinh doanh 14 phong chuyén mén, nghiép vu c6 chirc ning
tham muu, gitp viéc Giam déc Buu dién tinh trong viéc 1anh dao, chi dao, quan 1y
diéu hanh t6 chuc va trién khai cac chi truong, quy dinh vé céc linh vyuc kinh doanh
dau tu va xay dung co ban. Truc tiép td chire kinh doanh, tiép thi, ban hang tai cac
dia ban trong diém, cac ddi tac, khach hang 16n ciia Buu dién tinh. N6 ¢6 nhiing chirc
nang va nhi¢m vu sau:

Tb chitc xay dung chién lugc, quy hoach, ké hoach déau tu, kinh doanh dai han,
trung han va ké hoach hang nim ctua Buu dién tinh trinh Téng cong ty trén co s
chién luoc quy hoach, ké hoach kinh doanh dai han, trung han va ké hoach kinh doanh
hang nim cta Tong cong ty.

Hang nam cin cit vao yéu ciu cila cong tac quan 1y ciia Buu dién tinh, muc
tiéu phuwong huéng va cac chi tiéu hudng din cua Tong cong ty ddi v6i don vi dé chu
tri to chtrc x4y dung trinh Giam déc duyét. Hé théng ké hoach ctia Buu dién tinh gdom:
K& hoach san xuat kinh doanh hang nim cta don vi, ké hoach dau tu xay dung co s6
vat chat ky thuét, ké hoach cai tao stra chita tai san, ké hoach phat trién kinh doanh
cac dich vu.

Hudng dan cac don vi truc thudc xay dung ké hoach san xuit kinh doanh cta
don vi minh. Theo ddi tinh hinh thuc hién ké hoach, dé xuét bién phap diéu chinh bd
sung dﬁy manh thue hién céc chi tiéu nhiém vu ké hoach cta cac don vi co so.

Chu tri cong tac giam sat va danh gia hiéu qua dau tu, dinh mac vat tu nguyén
vat li€u, trang thiét bi, phuong tién cac loai trén pham vi toan Buu dién tinh, dam bao
tinh hi¢u qua, chét lugng va tiét kiém.

Dinh ky bao céo, danh gi4, so tong két vé cong tac dau tu - xay dung co ban
theo quy dinh ctia Tong cong ty. Luu trit ho so, chimg tir tai lidu co lién quan dén linh
vue dau tu cua don vi.

* Linh vwe Kinh doanh



40

- Nghién ctru thi truong, dé xuit va td chirc cac chuong trinh tiép thi, ban hang,
quan 1y khach hang, cham s6c khach hang trén toan dia ban. Tryc tiép thuc hién tiép
thi toi cac khach hang 16n va hd tro cong tac tiép thi, ban hang tai cac don vi truc
thudc.

- Nghién ciru, dé xuit cac giai phap, chinh sach kinh doanh cac san pham, dich
vu do Téng Cong ty cung cap; Trién khai va hudng dan thuc hién mé hinh t6 chirc
kénh ban hang ddi voi tung san phém dich vu trén dia ban.

- Thuong xuyén theo ddi, phan tich tinh hinh, bao céo két qua hoat dong kinh
doanh cac san phém, dich vu theo dinh ky tirng tuan, thang, quy, ndm, qua do dé xuat
lanh dao Buu Dién tinh phuong an phat trién, mé rong hodc thu hep kinh doanh cac

san pham, dich vu dam bdo chat lugng va hi¢u qua cao nhat.

2.1.2.4. Chuc nang nhi¢ém vu ctia phong K¥ thuat - Nghié¢p vu

Phong KTNV 1a Phong chtic ning tham muu gitp Giam ddc Buu dién tinh
trong linh vuyc: T chire, quan ly toan bd mang ludi Buu cuc, mang luéi duong thu;
cac hoat dong cua Piém Buu dién - Vin hoa x3, dai 1y, ki bt; quan ly chét lugng cac
dich vu Buu chinh, Vién thong hoat dong theo quy dinh, quy trinh nghiép vu va céc
quy dinh, hudng din cta Tong cong ty.

* Linh vue quan ly mang luéi

- T6 chirc xay dung va huéng dan thuc hién cac phuong an té chic quan Iy
khai thac va phat trién mang buu chinh cong cong; cung cap cac dich vu Buu chinh,
Vién thong cong ich theo quy hoach, ké hoach phat trién buu chinh ctiia Tong cong ty
va nhitng nhiém vu cong ich khac do Tong cong ty giao hodc co quan Nha nudc cd
tham quyén yéu cau; quan 1y chat luong cac dich vu Buu chinh - Vién thong, Tai
chinh Buu chinh va Phat hanh bao chi ciia Buu dién tinh.

- Thuong trye Ban chi huy phong chong lut bio, giam nhe thién tai cia Buu
dién tinh, tham muu cho Giam dbc vé cac phwong 4n, bién phap phong chdng va khic
phuc hdu qua cia bao lut va thién tai.

- Trinh Giam déc Quyét dinh t6 chirc sip xép mang Buu cuc, mang duong thu

ndi tinh, cac dich vu BCVT trong nudc theo phan cép cua Téng cong ty Buu dién
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Viét Nam; dé xuat diéu chuyén cac phuong tién van chuyén, thiét bi trén mang luéi
BCVT. Chuan bj cic noi dung vé nghiép vu trinh Giam ddc Buu dién tinh tham du,
giao dich v&i céc to chire ngoai nganh dé giai quyét cac cong viée vé nghiép vu Buu
chinh, Vién thong va cac dich vu khéc.

- Truc tiép giai quyét cac van dé phat sinh xdy ra trén mang luéi BCVT trong
cac truong hop dac bi¢t nhu: Lut bao, khéi luong buu gui tang dot bién; td chirc thyuc
hién va dén ddc kiém tra cac don vi truc thude van chuyén luu thoat buu grri.

* Linh vue quan ly nghi€p vu

- T6 chire thuc hién, hudng din thue hién cac vin ban Phap quy cua Nha nuéc,
cia Tong cong ty vé nghiép vu BCVT, cac quy dinh, quy trinh quan 1y khai thac
nghiép vu; trién khai huéng dan thyc hién gia cude; quy trinh quan 1y khai thac cac
dich vu; Xay dung céc chi tidu chat luong san pham nghiép vu, cac quy dinh vé biéu
mau thdng ké bao céo hoat dong BCVT va chét luong chuyén phat cac dich vu.

- T chirc hudng dan va thuc hién cong tac kiém tra nghiép vu & cac linh vuc
theo chtic nang quy dinh; lam dau méi tiép nhan, giai dap vudng mac cia cac don vi
co so; tiép nhan va xir 1y cac khiéu nai cia khach hang. Dé xuat xt Iy nhitng vu viéc
vi pham diéu 1¢, cac van ban phap quy, quy dinh ctia Toéng cong ty, ctia Buu dién
tinh, Phap luat Nha nudc vé nghiép vu BCVT-CNTT.

- Nghién ctru, dé xuat, trién khai thuc hién cac dich vu Buu chinh méi dugc
trién khai gitta mot nhom don vi hodc trén toan mang hodac lién két ngoai nganh dé
trinh Giam ddc va Tong cong ty phé duyét. Chu tri trién khai thue hién cac quy dinh
vé xay dung va quan ly Diém BDVHX, dai 1y, ki 6t dam bao ding quy dinh va c6
hiéu qua.

* Linh viee quén 1y chét lwong

- T6 chire so két, tong két, nhan xét danh gia cong tac quan 1y chit luong
nghiép vy, mang ludi Buu cuc, duong thu, PHBC, Piém BP-VHX, Pai 1y Buu di¢én
hang nam; dé xuat khen thuong nhitng don vi, c4 nhan cé thanh tich trong cac hoat

dong nghiép vu.
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- Quan 1y, t6 chirc d6i ngii lam cong tac chit luong nghiép vu cac dich vu
BCVT, Tai chinh Buu chinh va PHBC; trién khai thyc hién ké hoach chét lugng hang
niam cua Buu dién tinh va hé thdng tiéu chuan chét lugng theo quy dinh cua Tong
cong ty.

- Nghién ctru x4y dung, trién khai cic giai phap nhim dam bao cac chi tiéu
chét luong cac dich vu BCVT, Tai chinh Buu chinh, PHBC va céac dich vu khac, dam
bao phu hop va dap tng theo yéu cau quy dinh vé chi tiéu chat luong ddi voi mbi
dich vu ctia Tong cong ty.

* Linh vwe cong nghé thong tin

- Quan Iy ha tang mang tin hoc phuc vu cho cong tac quan 1y diéu hanh va hoat
dong san xuat kinh doanh ctia Buu dién tinh. T6 chirc thyc hién cac quy dinh vé quan
1y, khai thac cac hé thdng thong tin theo quy dinh ciia Tong cong ty. Quan 1y khai
thac, bao dudng mang tin hoc, cac phﬁn mém ung dung; diéu hanh hoat dong tin hoc
trong toan Buu dién tinh. Huéng dan, boi dudng ning cao trinh d6 tin hoc cho
CBCNV lam cong tac quan 1y va khai thac nghiép vu. Quan 1y cac thiét bi du phong,
phuong an du phong dé dam bao két ndi mang; xay dung ké hoach bd sung trang thiét
bi, phan phdi cac thiét bi vat tw. Tham gia 1ap va trién khai ké hoach dau tu hang nam.
Dinh ky cap nhat thong tin vé mang ludi, ngudn tai nguyén hé thong thong tin. Pinh
ky thuc hién viéc sao luu, chiu trach nhi€ém an toan s6 liéu cua mang ludi tai Buu
dién tinh.

- Nghién ctlru, dé xuét trinh Lanh dao Buu dién tinh ké hoach cung cb, cai tao
nang cap, doi moi trang thiét bi nham hién dai mang ludi Buu chinh, phuong tién van

chuyén, cac cong trinh ha ting khai thac Buu chinh va phat trién céc dich vu.

2.1.2.5. Chtc nang nhiém vu cac don vi truc thuoc Buu dién tinh

Buu dién huyén 1a don vi san xuat truc thude, hach toan phu thudc Buu di¢n
tinh; c6 con diu theo tén goi, dugc dang ky kinh doanh, dugc mao tai khoan tai ngan
hang; do Giam dbc Buu dién huyén phu trach, co thé c6 Phé Giam dbc Buu dién

huyén gitp viéc quan 1y, diéu hanh; c6 Ké toan phu trach cong tac ké toan thong ke,
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tai chinh; c6 bo phan quan 1y gitp viéc chuyén moén, nghi¢p vu. Buu dién huyén céd
cac bd phan san xuét thuc hién nhiém vy san xuat kinh doanh cua don vi.

Nhiém vu cta cac Buu dién huyén — Cac Buu cuc truc thudc Buu dién tinh:

- T6 chirc quan 1y, khai thiac mang 1u6i, kinh doanh cac dich vu Buu chinh,
PHBC; chuyén phat béo chi, buu giri dén ngudi nhan trén dia ban thanh phd va huyén.

- Kinh doanh cac dich vu vién thong cong cong tai cac diém giao dich. Thuc
hién cac dich vu hd tro kinh doanh vién thong va tin hoc trén dia ban huyén, thanh
phd.

- Kinh doanh cac nganh nghé khac khi duoc Tong cong ty cho phép trén dia
ban huyén, thanh phé.

- Quan 1y nghi¢p vu, td chirc kinh doanh tai cac diém BDVHX, dai 1y, Kiot;
Quan 1y cac dai 1y ban 1€ bao chi.

- Kinh doanh vat tu, thiét bi Buu chinh, Vién thong.

- T6 chtrc phuc vu thong tin dot xuit theo yéu cau cia cip uy Pang, chinh
quyén dia phuong va cia cap trén. Pam bao thong tin lién lac phuc vu cac co quan
Pang, Nha nudc, phuc vu qudc phong, an ninh, ngoai giao, cac yéu cu thong tin lién
lac khan cép, bao dam viéc thuc hién cac dich vu Buu chinh, PHBC co ban trén dia
ban quan ly.

- Cac Buu cuc truc thudoc Buu dién tinh 1a trung tam dau mbi giao dich voi cac
Trung tdm khai thac van chuyén, cac Buu dién tinh, thanh phd khac dé phéi hop trén
day chuyén san xuat cung cip céac dich vu Buu chinh, Tai chinh buu chinh, PHBC...

- Buu dién huyén la dai dién Buu dién tinh tai huyén. Quan ly, khai thac, kinh
doanh dich vy Buu chinh. Str dung ¢6 hi¢u qua céc nguén luc duoc Buu dién tinh
giao. Chiu trach nhi¢m trude Buu dién tinh vé két qua cua hoat dong san xuat kinh
doanh cta don vi, trude khach hang va phap luat vé chat lugng san phém, dich vu do
don vi minh cung cap.

- Buu dién huyén thyc hién day du cac ché d6 tra luong va cac ché d6 khac ma

ngudi lao dong dugce hudng theo “Quy ché tién luong va thu nhdp cho tap thé va ca
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nhan”, theo cac quy dinh cia nha nudc, cua nganh va cac hudéng dan ciia Buu dién

tinh.

2.1.3. Tinh hinh hoat djng kinh doanh ciia Buwu di¢n tinh Bic Giang

Xac dinh san xuét kinh doanh 1a nhiém vu chinh tri hang dau, Buu dién tinh
Bic Giang ngay tir thang ddu nim da trién khai c4c chi thi, van ban hudng dan cua
VNPost, t6 chtrc phat dong cac phong trao thi dua lao dong gioi, lao dong sang tao
trong CBCNV va duoc CBCNV hudng ¢ng tich cyc. O tirng vi tri cdng tac, mdi ca
nhan déu tim cac giai phap, khac phuc khé khin dé thuc hién nhiém vu dugc giao.

Tap trung vao cac noi dung chii yéu nhu: 6n dinh to chic sau khi chia tach
dam bao qué trinh cung cap dich vy kip thoi nham dap tng yéu cau phuc vy chinh tri,
an ninh quoc phong, yéu cau phat trién kinh té xa hoi, khong gay anh huong dén tam
ly khach hang. Nghién ctu thi truong, khang trang cac giao dich, d6i mai cong tac
quan ly, eng dung CNTT vao quan |y va san xuat, trién khai cac dich vu méi, cai tién
c4c quy trinh cung cap céc dich vy, to chie chiam soc khach hang, Khuyén khich dong
vién CBCNYV tang gio 1am viée, d6i méi phong cach phuc vy, tham gia ban ngoai gio
sim, thé vién théng, thu cuéc vién thong, ban bao hiém phi nhan tho, bao hiém nhan
tho Buu chinh... Buu dién tinh di xay dung nhiéu co ché, quy ché noi bo gan két gitra
thi dua v6i khen thuang, gin loi ich kinh té voi dong vién tinh than d6i véi mdi
CBCNV

T6 chac nhiéu budi tap huan, toa ddm nham tranh thu cac y kién dong gop cua
CBCNV nhu: Bién phap nang cao phat trién dich vu Buu chinh Vién théng, hop dong
hop tac kinh doanh Vién théng, thong nhat quy trinh quan 1y Buu dién, ban céc giai
phap t6 chirc ban hang hod, trién khai cac dich vu méi, ban thé, bao hiém phi nhan
tho, bao hiém nhan tho buu chinh, sip xép hanh trinh dudng thu bao dén céc x&, sap
xép b tri lao dong hop ly, tiét kiém dé nang cao ning suat lao dong, thuc hanh tiét
kiém chdng 1ang phi... Vai tinh than trach nhiém, da c6 rat nhiéu y kién cia CBCNV
tham gia dé Xuat c4c giai phap dé linh dao xem xét trong qua trinh diéu hanh san xuat
kinh doanh.
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Bang 2.1: Téng hop két qua hoat ddng san xuit kinh doanh giai doan 2018-2020

Pon vi: Triéu dong

T Chi tiéu Do | o | D 28001387znoh1 53%(272rloh1
Tong doanh thu

| | phatsinh 255.750 | 270.606 | 328.449 105,81 121,38
Buu chinh chuyén

1 | phat 52.250 |57.739 | 83.402 110,51 144,45

2 | Tai chinh Buu chinh | 10450 | 15.384 | 35.624 147,21 231,57

3 | Dich vu khac 193.050 | 197.483 | 209.424 102,3 106,05

Il | Tong chi phi 302.792 | 311.438 | 301.268

1 | Khau hao TSCD 20.576 | 19.476 | 18.717

2 | Tién luong 107.377 | 114.807 | 103.219

3 | Gia vén hang ban 73585 | 74.322 | 78.040

4 | Chi phi khac 101.255 | 102.834 | 101.294

I11 | Chénh léch thu chi | (47.042) | (40.832) | 27.181

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

Mic du tinh hinh kinh té dat nuéc giai doan 2018 - 2020 gap rat nhiéu kho

khan do tinh hinh dich bénh Covid-19, sy hd tro ciia Nha nuée cho Toéng cong ty buu

dién giam dan theo 16 trinh, song doanh thu cua Buu dién tinh Bic Giang van dam

bao ting truong qua cac nam. Thanh cong 16n nhat c6 thé ké dén 1a Buu dién tinh da

tirng budc nang cao ty trong doanh thu tir cac dich vu thuan buu chinh, gop phan

chuyén dich co céu doanh thu, huéng téi muc tiéu nang cao hiéu qua hoat dong va

nang luc canh tranh cia doanh nghiép. Tung budc 6n dinh va nang cao thu nhap cua

can bo cong nhan vién.

Trong nam 2019, Buu dién tinh Bac Giang da ludn bam sat chi dao cua Lanh

dao Tong cong ty Buu dién Viét Nam, cu thé hoa cac chi dao cua cap trén trong cac

hoat dong diéu hanh san xuat kinh doanh pht hop véi tinh hinh thyc té cia don vi.
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Doanh thu dat 270,6 ty dong dat 104,9 % ké hoach giao. Chénh Iéch thu chi dat 99 %
ké hoach dugc giao.

Nhom dich vu buu chinh chuyén phat ting truéng 10,5% so véi thuc hién nim
2018. Trong d6 doanh thu dich vu buu phém, buu kién tang 4,6% so v&i ndm 2018,
dich vu chuyén phat nhanh tang 20,3% so v6i nam 2018, trong diéu kién thi truong
canh tranh gay gat dic biét cac dich vu chuyén phat nhanh, Buu dién tinh di chi dao
cac don vi cha dong tiép can khach hang va 16i kéo dugc mot sé khach hang 16n st
dung dich vu.

Nhdm dich vu tai chinh buu chinh tang 47,2% so v&i thuc hién nam 2018.
Trong d6: dich vu chuyén tién, dién hoa bang 100%, Dich vu ngan hang (TKBP) ting
75,7%, dich vu dai ly bao hiém PTI ting 32,5%. Cac dich vu thu ho c6 mic ting
tredng cao gap 2 1an so vai thuc hién nim 2018.

Nhom dich vu khac bao gom: dai 1y thu cudc vién thong- cong nghé thong tin,
dai ly ban sim thé, dai ly dich vu truyén hinh AVG, cho thué tai san, van phong, ban
san pham hang hoéa van dat mic ting trudng 2,3% so voi nam 2018.

Niam 2020 két qua san xuat kinh doanh doanh thu dat 328,4 ty ¢ong hoan thanh
101,3 % ké hoach dugc giao. Ning suat lao dong tang so vdi 2019: 112%. Hoan thanh
ké hoach nop ngan sach Nha nuéc, dam bao ding ché do, chinh sach, thuc hién tot
nghia vu nop thué. Thyc hién chinh sach dong bao hiém dbi véi nguoi lao dong day
da. Nhém dich vy buu chinh chuyén phat ting truéng 44,4% , nhém dich vu tai chinh
buu chinh tang 31,5%, nhém dich vu khac tang 6% so vai thuc hién nam 2019.

Bén canh d6 con nhiéu han ché vé ké hoach, tai chinh, tién luong, gia cudc,
dau tu, dao tao va cac loi ich khac chua thyuc sy tao dong luc thic day phét trién san
xuat kinh doanh cta don vi, chua nang cao nang luc chuyén mén cua doi ngil can b
vién chic va ngudi lao dong. Mic du Buu dién tinh dd hoan thanh ké hoach cac nim

nhung mot sb chi tiéu chua dat duogc su tang truong nhu muc tiéu dé ra.
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2.2. Thuc trang hoat dgng quan tri quan h¢ khach hang tai Buu di¢n
tinh Bac Giang

2.2.1. Muc tiéu CRM ciia Buwu dién tinh Bic Giang

Hién nay, hoat dong CRM tai Buu dién tinh Bac Giang méi chi dugc thé hién
qua c4c hoat dong nhu: t6 chirc cac dot cham soc khach hang vao cac dip 18, tét, ngay
ky niém... Hoat dong theo cac kénh tuong tac da duoc xady dung, nhung chua duoc
chu trong, quan tim ding muc. Cu thé, Buu dién tinh Bic Giang da thuc hién duoc
mot s6 hoat dong nhu: thu thap y kién phan anh chit lwong dich vy, chét luong phuc
vu qua sb gop Y tai cac diém giao dich, to chuc cac dot tham do vé mirc do thoa man
cua khach hang ... Tuy vay, cac hoat dong trén chi méi dugc thuc hién trong pham
Vi, quy mod nho nén thong tin thu vé chwa dap tng duoc yéu cau cho viéc thu thap
thong tin khach hang, do ludng mot cach cu thé vé mire do thoa man caa khach hang...

Do d6, chua c6 dugc céc chinh sach, ké hoach cu thé cho tirng nhém khéch hang.

2.2.2. Co 56 div liéu vé khdch hang ciia Buwu di¢n tinh Bic Giang

Thuce hién sy chi dao cua Tong Cong Ty Buu Chinh Viét Nam vé viéc hién
dai hoa bang cong nghé théng tin, ting budc ap dung, trién khai cong nghé tin hoc
hoéa cac budc tir Buu dién tinh xuéng tan cac Buu dién Vin hoa xi dé timg budc nang
cao nang luc phuc vu va téi thiéu chi phi lao dong séng & cac khau tac nghiép hang
ngay. Buu dién tinh Bic Giang ciing ting budc tin hoc hoa dén cac diém Buu dién
Van hoéa xa véi muc tiéu l1a nang cao stirc canh tranh va hién dai hoéa khau cham soc
khach hang. Tuy nhién hién tai Buu dién tinh Bac Giang dang sir dung rat nhiéu
chuong trinh don 1¢ dé tac nghiép cac nghiép vu khac nhau ma chua tich hop trén mot
chuong trinh vi vay khau theo ddi khach hang mai chi theo doi dugc cac khach hang
thong qua cac chuong trinh phat hanh bao chi, chuyén tién. .... Mat khéc co so dit lidu
chua duoc tap trung hoan toan tai Buu dién tinh. DAy ciing 1 mot khau rat han ché
trong viéc cap nhat ciing nhu theo ddi sy bién dong cua khach hang trén phuong dién
tong quat dé tir 46 cap quan Iy c6 thé co cac chinh sach ngan han phu hop vai thi
truong ciing nhu déi véi ting loai khach hang dé muc tiéu cham soc va quan tri khach

hang mét ngay tét hon.
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2.2.3. Phan loai Khdach hang

Hién nay, Buu dién tinh Bic Giang da thiét 1ap va té chic quan ly mét mang
buu chinh céng cong trén toan tinh dé cung cap céc dich vu buu chinh trong nude va
qudc té, dap tmg day du cac yéu cau theo quy dinh cia nha nuée. Nén dbi tuong
khach hang caa buu dién rat rong, thudc nhiéu nhém khac nhau bao gom:

- Can cir vao dbi twong tiéu dung

Nhom khach hang dic biét: 1a khach hang thudce cac co quan thuong truc, didu
hanh cua Pang, co quan quan 1y Nha nudc tir tinh dén huyén, x4. Nhitng bo phan nay
trong qua trinh hoat dong cua minh ciing ¢6 nhu cau vé dich vu va nhu cau dugc thoa
man phu thudc ngin sach nha nude. Cac dbi tuong khach hang nay thuong sir dung
dich vu dudi dang cong ich, hoac gia cudc wu dai.

Nhom khéch hang 1én: 12 khach hang ca nhan hay td chtc c6 st dung céc dich
vu Buu chinh dat dugc muc doanh thu binh quan trén thang tir 50 triéu dong tro 1én.

Nhém khach hang doanh nghiép: Béi twong khach hang nay mang lai ngudn
doanh thu quan trong nhat cho doanh nghiép buu chinh vi ho thudng lya chon cac
dich vu canh tranh v&i cac dich vu dic biét di kém c6 d6 an toan va tée do cao, goi l1a
c4c dich vu kinh doanh. Céc dich vu kinh doanh nay tuy chiém phan khai thac nho
nhung lai thu dugc doanh thu 16n do gia dich vu cao. Hién nay, Buu dién tinh Bac
Giang xét nhom khéach hang la doanh nghiép dac biét khi doanh nghiép dat mac doanh
thu binh quén thang trén 100 triéu dong. Nhém khach hang nay Ia cac doanh nghiép
san xuat hang hoa can phan phdi trong nudc va qudc té.

Nhom khach hang 1a cac dai ly: La cac khach hang da ky lam cong tac vién
cho cac don vi Buu dién, huong hoa hong theo doanh sé ban hang.

Nhom khach hang nho, khach hang 1a hg c& nhén, hg gia dinh (nguoi tiéu dung
cudi cung). Pdi twong khach hang sir dung dich vu dé dap tng nhu cau ca nhan veé
dich vu Buu chinh ciling kha cao nhung doanh thu, kha nang mang lai lgi nhuan cho
doanh nghiép thap. Khach hang thuong ding dich vu la cac dich vy co ban. Khach
hang c& nhan chiém sé luong déng nhat, nhu cau va thi hiéu cua ho ciing rat da dang.

Khéi lwong dich vu phu thudc vao dan sé (khach hang). Nhung thong qua ddi twong
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khach hang nay nang cao ti I& chiém linh thi trudng, tir 36 ma hinh thanh sic anh
hudng I6n cho thuong hiéu ciaa VNPost.
- Can ctr vao dich vu tiéu dung:

Nhém khach hang sir dung dich vy buu chinh chuyén phat: 1a nhém khach
hang str dung cac dich vu Buu pham, buu kién, EMS, buu chinh uy théac.

Nhom khach hang st dung dich vu tai chinh buu chinh: 1a nhém khach hang
st dung cac dich vu chuyén tién Buu dién, dich vu tiét kiém buu dién, bao hiém buu
dién, dich vu thu hg, chi ho.

Nhom khach hang st dung cac dich vu khac: 1a nhém khach hang sir dung cac
dich vu nhu dich vu phat hanh bao chi, dich vu hang tiéu dung, dich vu kho bai.

- Can ctr vao tiéu chi khac:

Khach hang bén trong: Buu dién Bac Giang ¢ nhém khach hang bén trong
gom: Nhom khach hang lao dong truc tiép trén day chuyén cung tng dich vy nhu
giao dich vién, nhan vién buu dién, nhan vién ban hang, tiép thi. Nhém khach hang
la nhitng bo phan phong ban khong truc tiép cung wng dich vu nhu nhan vién ké toan,
nhan vién nghiép vy, nhan vién Marketing...

Khéch hang bén ngoai: 1a nhitng d6i twong khach hang da, dang va sé& st dung
dich vu Buu chinh. Buu dién tinh phan loai va thuc hién nhiéu hoat d6ng nham huéng
dén khach hang bén ngoai.

2.2’.4. Chinh sdach twong tdc voi khach hang muc tiéu cia Buwu dién tinh

Bac Giang
Gidi thiéu, quang cdo vé Website cua tong cong ty Buu dién Viét Nam
(http://www.vnpost.vn/)
Tu van, hudng dan khach hang sir dung dich vy Buu chinh Vién théng va giai
dap cac thong tin lién quan theo s dién thoai ndng 1900545481

- Ngoai viéc Buu dién Bac Giang cham séc khach hang qua sé hotline, néu co
nhu cau khach hang con cé thé chat online, xem cac cau hoi thudng gap hoic
théng tin vé cac dich vu ciia Buu dién Bac Giang thi co thé tham khao cac théng

tin tai website: vnpost.vn
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- Hudng dan khach hang lua chon sir dung dich vu gid tri gia tang.

- Tiép nhan cac khiéu nai, gop y ctia khach hang, trudng hop khiéu nai caa khach

hang lién quan dén nhiéu bo phan thi nhan vién tra 15i hen khach hang thoi gian

giai quyét va lién lac vai khach hang ngay sau khi nhan duoc két qua tir bo phan

churc nang.

Trong nhirng nim qua, Buu dién tinh Bic Giang dd xay dung mang ludi cac

diém giao dich véi khach hang kha dong bo va da dang dudi nhiéu hinh thirc khac

nhau véi nhiém vu tu van, giai dap, cung cap thong tin,... cho khach hang. Céc trung

tam nay dugc dat tai cac dia diém c6 mat do dan cu cao, thuan lgi cho khéach hang.

Tinh hinh giai quyét khiéu nai trong cac nam déu dat yéu cau thé hién cy thé

o bang:

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

Chitiéu | T2nq <A X nai
T Kh A . . .
(_)?g SO. .,.Ieu m;," Chi tiéu khieu nai cho phép
Nim khiéu nai | giai quyet
<1 khiéu nai
2018 375 375
(trén 100 khach hang trong 01 ndm)
<1 khiéu nai
2019 468 468
(trén 100 khach hang trong 01 ndm)
<1 khiéu nai
2020 356 356
(trén 100 khach hang trong 01 ndm)

(Nguon: Phong kj thugt Nghiép vi)

Hién nay Buu dién tinh Bac Giang nhan ho so va chuyén tra két qua giai quyét

thi tuc hanh chinh trong cac linh vuc nhu: Chirng minh nhan dan, Gidy phép lai xe,

Cép d6i Ho chiéu, Gidy dang ky xe, Thu nop phi xt phat giao théng va chuyén tra

gidy to tam gitt, Phiéu 1y lich tu phap, Bao hiém x& hoi, ...va cac gidy to hanh chinh

khac tir co quan giai quyét tha tuc hanh chinh dén tan tay cho cong dan.
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Bén canh nhirng mit dat dugc van con nhitng han ché nhit dinh can khic phuc
nhu:

Mic di sé huu mét mang luéi diém giao dich rong 16n nhung Buu dién tinh
Bic Giang van chwa khai thac hét loi thé ndy boi trinh d6, k§ nang caa nhan vién giao
dich chua du dé giai dap thic mac cua khach hang, thoi gian tra 1oi khiéu nai con
cham. Diéu nay 1am xay ra tinh trang khach hang muén tim hiéu vé cac dich vu cua
Buu dién tinh Bic Giang phai goi di goi lai nhiéu sb dién thoai, rat bat tién dé gay
mét long tin & khach hang.

Hoat dong twong tac khach hang tai Buu dién tinh Bac Giang chi dirng & muc
phan tich va tim hiéu khach hang, phan tich cac dic diém khac nhau cia khach hang
nhu dic tinh hoat dong, sy quan trong, chi phi cho cac hoat dong cua ho ma chua tim
ra chién lugc twong tac voi timng nhdm khach hang, dua trén nhu cau khach hang,
chua str dung cong nghé thong tin ghi lai trong tac nay.

Buu dién tinh Bic Giang ludn gidm sat chit ché chat lwvgng san pham dau vao
cho dén khi san pham dugc xuat kho, van chuyén dén khach hang. Néu trong qué
trinh nay cd nhitng san pham bi hu hong, mat mat, bién dang thi s& ¢ nhitng cach
khic phuc kip thoi. Buu dién tinh Bic Giang ciing xem xét moi Van dé vé chi phi,
doanh thu, loi nhuan dé thuong lwong véi khach hang va di dén thoa thuan vé gia cho

phl hop dé tang tinh canh tranh vé gia.

Bang 2.3: Chwong trinh d6i véi khach hang muc tiéu

Poi twong Tiéu chuan Chwong trinh danh cho khach hang
Nhom 1 Doanh thu/thang dat | - HO trg van chuyén

- Chiét khau

- Thoi han thanh toan: dudi 30 ngay
- Hoi nghi khach hang

- Tang qua cudi nim

Nhom 2 Doanh thu/thdng dat |- Giam gia néu mua so luong nhiéu
duai 50 trigu - Thoi han thanh toan duéi 15 ngay
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- Hai nghi khach hang
(Nguon: Phong kinh doanh Buu dién tinh Bac Giang )

Codng tac thu hat khach hang mai duoc thuc hién béi cac nhan vién kinh doanh
tai cac don vi truc thudc thdng qua viéc chao hang véi nhitng khach hang co tiém
nang hop tac véi Pon vi, va thdng qua su gidi thiéu cua nhirng khach hang ci.

V& hoat dong tuyén truyén, hang nim cong ty td chirc chim soc khach hang,
hoi nghi khach hang nham quang ba vé hinh anh cong ty, thu thap y kién khach hang,

tim hiéu nhu cau...Qua d6 cung cd, duy tri, thiét 1ap mdi quan hé tét vai khach hang.

2.2.5. Trién khai hoat dpng CRM tai Bwu di¢n tinh Bic Giang

Trién khai phan mém doi hoi nhan vién phai thay doi cach lam hién tai. Bac
biét trong thoi gian dau trién khai doi hoi nd luc cia nhan vién lam thém cong viéc
trién khai dy an ngoai cong viéc hang ngay. Do d6 sy dong vién ciia Ban lanh dao thé
hién bang hanh dong cu thé nhu cung cip ngudn lec, theo dbi tién do trién khai, dua
ra chinh sach khen thuong sé& gilip nhan vién hiéu rd tim quan trong tir ¢6 nhiét tinh
tham gia du 4n va sian sang thay d6i dé dat dugc muc tiéu ma Ban 13nh dao dé ra.

Buu dién tinh Bac Giang da td chirc mot sé budi dao tao dé tat ca nhan vién
déu nam dugc cach sir dung. vi phan mém CRM c6 thé s& phuc tap doi voi mot sé
nhan vién. Mt khac, néu khéng hiéu rd dugc phan mém do6, doi ngii nhan vién ban

hang ciing s& nhanh chéng chan nan va mat kién nhan véi viéc sir dung ching.

2.2.6. Kiém sodt va dinh gi¢ CRM
2.2.6.1. Kiém soat CRM tai Buu dién tinh Bic Giang

Buu dién tinh Bic Giang c6 bo phan Kiém soat noi bo nén hoat dong kiém tra
gidm sat nhan vién trong cbng tac quan tri quan hé khach hang ciing duoc dién ra
thudng xuyén. Bén canh do, d6i ngii nhan vién ctua Buu dién tinh Bic Giang da phan
la nhitng ngudi ¢6 kinh nghiém 1am viéc 1au ndm tai Buu dién tinh Bac Giang. Do d6
ma ho ¢d thé phan hdi kip thai nhitng van dé con ton dong trong hoat dong CRM téi
chinh doanh nghiép ciia minh. Hé théng phan mém chiam soc va quan tri quan hé

khéch hang caa Buu dién tinh Bac Giang ciing c¢6 luu trit noi dung tin nhin hay ghi
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am cudc goi nén viéc kiém tra, danh gia mirc do tu van, hd trg khach hang cua nhan
vién chinh xac hon.

Viéc chiu trach nhiém, kiém tra tinh hinh hoat dong trién khai CRM cua Pon
vi thudc vé nhiém vu cua ban lanh dao va dic biét 1a truang phong ké hoach kinh
doanh va truéng cac bo phan trong khdi c6 nhiém vu kiém tra viéc thuc hién CRM
cua tirng nhan vién thugc bo phan minh quan ly.

Thoi gian kiém tra: Véi tirng noi dung khac nhau ma Buu dién tinh Bac Giang
c6 thoi gian kiém tra khac nhau. Boi vai hoat dong thong ké va phan tich co s¢ dix
liéu khach hang thi Pon vi tién hanh danh gia theo quy. D4i véi hoat dong tu van hay
giai quyét cac khiéu nai Pon vi thuong kiém tra theo timg thang dé nhin nhan ra
nhitng vén dé con tdn dong va cai thién dich vu kip thoi.

Noi dung kiém tra: kiém tra cong tac xay dung co s& dir liéu vé khach hang;
két qua cua viéc théng ké va phan tich dir liéu khach hang; nhitng thdng tin khach
hang phan hoi can luu y va hiéu qua cta viéc tiép nhan, xir ly cac khiéu nai caa khach

hang...

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

- Ty Ié hoan thanh muc tiéu doanh thu: Pugc thé hién qua doanh thu ban hang
trong thang tir cac nhém dbi twrong khach hang: Cé nhan, t6 chirc, doanh nghiép, ho
kinh doanh cho ttrng loai dich vu.

- Mtic @6 duy tri va phat trién khach hang mai

Buu dién tinh Bic Giang da gitr virng duoc thi trudng nhim duy tri dugc khéach

hang trung thanh va thu hut dugc thém nhiéu khach hang mai.

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

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

1 Buu pham 18.833 545 2,8
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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 Buwu dién tinh Bic Giang)

Tuy theo tirng loai dich vu ma co ty 1€ tang truong cta khach hang mai tham
gia vao thi truong dich vu khac nhau. Buu dién tinh Bic Giang phat trién duoc thi
trudng trén tat ca cac dich vu khac nhau. Buu dién tinh Bic Giang phat trién duoc thi
tredng trén tat ca cac dich vu tir dich vy truyén thong dén dich vu mai.

- Ty lé ban caa mdi nhan vién:

Véi tirng nhém dich vy, Buu dién tinh Bac Giang to chic mot luc luong ban
hang bao gdom luc lwong ban hang chuyén trach va luc lwong ban hang khong chuyén
trach trong kénh ban hang 1a cac buu cuc cap 1, cap 2, cap 3. Pong thoi, Buu dién
tinh Bac Giang ¢6 co ché cho lyc lugng ban hang cia hai nhom dbi twong ndy nham
khuyén khich d6i ngii ban hang.
v'Dadnh gid bén ngoai:

- Muc dd cai tién san pham theo nhu cau khach hang

Tir viéc nghién ciu thi truong va su thay doi theo nhu cau cua khéach hang,
Buu dién tinh Bic Giang thuong xuyén ra soat ting loai dich vy, thiy duoc nhiing
dic tinh can cai tién cua san pham. Tir d6, dua ra giai phap cai tién. Nhiing giai phéap
vé nhan lyc, trang thiét bi van chuyén, k§ thuat, mé rong mang luéi thusc pham vi

va nang luc ctia Buu dién tinh Béc Giang duoc thuc hién thuong xuyén. Nhirng bién
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phap lién quan dén don vi chu dich vu thi c6 bién phap dam phan, kién nghi dé duoc

phdi hop thuc hién.

- Chi sb vé sy tin cay cua khach hang: Nhitng sé liéu vé su tin cay caa khach hang
s€ gilp cho doanh nghiép du bao dugc tinh hinh kinh doanh trong tuong lai. Cac
chi s6 danh gia:

+ S lwong dich vu khiéu nai trung binh mét nam: 5 dich vu. Trong d6 chu yéu la
khiéu nai EMS chiém 81% hau hét cac khiéu nai lién quan dén thoi gian van
chuyén, that lac buu giri. Ngoai ra, con c6 céac khiéu nai khac lién quan dén dich
vu: Chuyén tién, buu kién, ban vé may bay duoc giai quyét kip thoi va thong béo
két qua cho khach hang.
+ S6 luwong trung binh mot nam: 775 khiéu nai
+ Ty Ié giai quyét khiéu nai trong nam: 96%
+ Ty Ié tra 11 khiéu nai dung thoi gian quy dinh: 100%
+ Ty Ié hai 10ng cia khach hang vé két qua khiéu nai trong nim: 95%
+ Ty Ié khach hang tiép tuc khiéu nai trong nam: 0%
- Thuong hi¢u:
+ Ty 1& bién hiéu buu cuc dung quy dinh cua VNPOST: 95%
+ Ty I& bién hiéu thdng bao gid mé ctra dung quy dinh: 100%
+ Ty I& bién hiéu rach, nat treo khong ding quy dinh: 30%
+ Ty 1& nhan vién mac dong phuc theo quy dinh cia VNPOST: 90%

+ Ty 1€ nhan vién deo thé khi lam viéc: 100%

2.2.7. Cong nghé, phan mém CRM

Do dic diém kinh doanh céc dich vy c6 tinh chat dic thu nén théng tin cua
khach hang duogc thu thap, luu trit theo tirng dich vu Buu chinh nhu: khach hang sur
dung dich vu tai chinh thi s& duoc cap nhat vao phan mém Tai chinh buu chinh, khach
hang sir dung dich vu Chuyén phat (EMS, Buu pham, Buu kién, Logistic) thi dugc
cap nhat vao phan mém Buu chinh chuyén phat, khach hang sir dung dich vu béo chi
duoc cap nhat vao phan mém Phat hanh bao chi. Chua ¢6 chuong trinh tong hop cho

mot mé khach hang sur dung cac dich vu buu chinh.
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Buu dién tinh Bic Giang di wng dung chuwong trinh phan cho phép dinh vi buu
guri, chuyén tién buu chinh trén mang, khach hang cé thé cap nhat va dinh vi duoc vi
tri buu guri, phiéu chuyén tién, cac dich vy khach hang da sir dung da thuc hién phat
tra cho ngudi nhan hay chua.

Du an “Thiét ké, cung cdp va trién khai Hé théng phan mém Buu chinh
MPITS” nhdm muc tiéu téi uvu hoa quy trinh nghiép vu, to chirc quan 1y va diéu hanh
cac dich vy buu chinh theo hudng tin hoc hoa, ning cao ning suét lao dong, chat
lugng dich vu va hiéu qua trong cong tac quan 1y, diéu hanh san xuat kinh doanh. Sau
khi dy an hoan thanh va (ng dung vao thyc té, toan b dir liéu cua Tong cong ty Buu
dién Viét Nam (BDVN) déu duoc xir ly ty dong, tich hop két néi va luu trit tap trung
dir lieu thanh mot hé théng thong tin ddng nhat. Can bo, cong nhan vién, dic biét 1a
giao dich vién cua Tong cong ty BDVN c6 thé khai thac thong tin, bao céo truc tiép
trén hé thong theo thoi gian thyc... Bén canh d6, Hé thong phan mém Buu chinh
MPITS con giup Tong cong ty BDVN day nhanh qua trinh ang dung CNTT, nang
cao nang suat, chat lugng trong hoat dong san xuat kinh doanh, gitip ngudi dan, khéach
hang tiét kiém thoi gian cho doi 1am tha tuc ciing nhu giam ap luc dang ké tai quay
giao dich.

Trong linh vuirc quan tri hé thong, BDVN dang trién khai dy &n c6 quy md Ién
nhat tir truéc t6i nay, du an "Hién dai héa hé thong CNTT Buu chinh Viét Nam"
(MPITS). Bay dugc coi la "con at chu bai* cua Vietnam Post. MPITS khdng chi gop
phan ti wu hoa quy trinh nghiép vu, ning cao ning suit lao dong, chat lugng dich vu
ma con gilp khach hang thuan tién hon khi str dung dich vu, tiét kiém thoi gian va
tang trai nghiém dang ké tai quay giao dich.

Hé théng ung dung MPITS duoc BDVN trién khai, dua vao st dung tur cudi
nam 2020. Véi nhiéu tinh nang ndi troi, mang tinh nén tang s6 héa cao, MPITS cho
phép trién khai hé thong buu cuc s6, diém phuc vu théng minh trén toan hé thong
BDVN. O d6, khach hang c6 thé tiép can tat ca cac dich vu tir tai chinh buu chinh,
buu chinh chuyén phat, hanh chinh cdng, thu thué, tra cude dién thoai, tién dién,

nudc, gui tiét kiém, chuyén tién... cho mot 1an giao dich, twong tw, mot giao dich
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vién co thé tac nghiép tat ca cac dich vu cung cp tai diém trén cing mot man hinh,
mot may tinh.

Véi kha ning nay, trai nghiém cho khach hang duoc tdi wu hod, quy trinh trién
khai, van hanh dich vu duoc rit ngan mang lai vé van tién ich cho khach hang dong
thoi tiét kiém 90% an pham nghiép vu, giam 70% tac vu trong thuc hién céc hanh vi
giao tiép khach hang. Bong thoi & bat ky dau, khi nao khach hang déu cd thé tra cuau,
dinh vi, hoi dap vé trang thai san pham, dich vu qua hé théng ung dung My
VietnamPost, tong dai da kénh, website, fanpage.

Véi viéc cung cép da dich vy trén cing mot nén tang dong nhat, gidp ti vu
hoéa viéc cung cap dich vu va doi mai té chirc san xuat, MPITS ciing hd tro viéc thém
méi, diéu chinh, bé sung san pham dich vu cung cap thudc céc tru cot kinh doanh
Buu chinh chuyén phat, Tai chinh Buu chinh, Phan phdi truyén théng va Hanh chinh
cong cia BDVN. Qua d6, gia ting nhiéu dich vu mai, s6 hoa Buu chinh, mot linh
vuc tudng nhu chi ¢6 phat trién vat 1y ciing nhu mé ra cac co hoi hop tac kinh doanh
Vi cac doi tAc 16n trong va ngoai nudc, day nhanh tién trinh phét trién san pham dich
vu méi, gop phan dua cong nghé tién tién hién dai vao hoat dong san xuat kinh doanh,
thuc day qua trinh phat trién nhanh va bén viing cho BBVN.

Véi 11 ung dung, 5 nhém giai phap nén tang, toan bo dit liéu cia BDVN da
duoc xtu Iy tu dong, tich hop két néi va luu trix tap trung dit liéu thanh mot hé thong
thong tin ddng nhat. Can bo cong nhan vién, dac biét 1a giao dich vién caa BDVN c¢o
thé khai thac thong tin, bao céo tryc tiép trén hé thong theo thoi gian thuc.

MPITS khong chi gop phan ti wu héa quy trinh nghiép vu, nang cao ning suat
lao dong, chat lwong dich vu ciia DN buu chinh — chuyén phat, ma con giup ngudi
dan va khach hang thuan tién hon khi str dung dich vy, tiét kiém thoi gian va giam ap
luc dang ké tai quay giao dich.

Véi viéc trién khai dong bo va rong khap trén toan mang luéi cling nén tang
cdng nghé tbi tan, MPITS dang duoc coi 1a mot trong nhitng nén tang cong nghé hién
dai nhat hién nay trong Buu chinh dé dua BDVN nhanh chong CDS thanh cong, dong

thoi tiép tuc gitr vi thé 1a DN Buu chinh qubc gia s6 mot tai Viét Nam.
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2.3. Danh gia chung vé hoat ddng CRM ciia Bwu dién tinh Bic Giang
2.3.1. Nhitng két qud dat dwoc

Qua phan tich thyc trang vé cong tac quan tri khach hang tai Buu dién tinh Bic
Giang trén ta thay Buu dién tinh Bac Giang da dat dugc nhiéu két qua trong thoi gian
qua:

Thi nhat, tu duy kinh doanh 1dy khéach hang 1am trung tam, chi dong tim kiém
khach hang. Buu dién tinh quan ly khach hang theo co s¢ phan cip quan 1y, dam bao
tat ca cac khach hang cua Buu dién tinh Bic Giang déu duoc chim soc, dua ra cac
chinh sach quan ly quan hé khach hang than thiét va thuc hién ché d6 cham soc dic
biét, dua ra cac chinh sach quan Iy quan hé khach hang. C6 co ché cho nhan vién
nhiam thac day sy nd luc tim kiém, mé rong thi truong.

Tha hai, thue hién tin hoc hda qua trinh khai thac dich vy nham nang cao chat
luong dich vu. Pdng thoi thuc hién quan ly théng tin khach hang trén ¢ng dung tin
hoc thay thé dan cho phuong phap theo ddi thu cong trudc day.

Thir ba, trén co s& nghién cuu thi truong, dat muc tiéu duy tri va khai thac sau
hon vao thi trudng hién tai, Buu dién tinh di dua ra nhiéu dich vy méi phd hop voi
tinh hinh thuc té thi treong, c6 dich vu dic biét danh cho khéach hang 16n mang lai
gié tri cao cho doanh nghiép.

Thi tu, vé ngudn nhan lyc, Buu dién tinh Bac Giang di to chic bdi dudng
nang cao trinh d6 cho nguoi lao dong dudi cac hinh thic tai dao tao, tap huan khi co
c4c dich vu mai, ki nang mém, bdi dudng tu duy kinh doanh tir cdng nhan, giao dich
vién dén cac nha quan tri. Xac dinh duoc tim quan trong trong doi ngii nhan vién,

Buu dién tinh Bac 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 cong tac quan tri quan hé khach hang,
Buu dién tinh Bic Giang con c6 mét sé han ché can phai khic phuc nhu sau:

Thi nhat, Buu dién tinh Bic Giang chua c6 hé thdng CRM dong bo, tap trung

tai trung tdm tinh.
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Thi hai, hoat d6ng CRM cuaa Buu dién tinh Bic Giang van dya vao nhan luc
la chinh, hinh thirc thu thap dit liéu gian don nén rat khé khin trong viéc phat trién
CRM.

Thi ba, Buu dién tinh Bac Giang méi dang ding & phan khach hang 1 nguoi
tiéu dung dich vu nén chi cung cap dich vu theo mét chiéu, chua khai thac va tan
dung hét tiém ning tir khach hang dé dua ra dich vu hoan hao, dap ng tét nhu cau
ctra khach hang.

Tht tu, Buu dién tinh Bac Giang chua thuc hién tuong tac véi khach hang hiéu
qua.

Thi nam, Buu dién tinh Bac Giang méi chi tap trung vao chinh sach tuong tac
V61 khach hang nén chua xay dung dugc chinh sach cham soc khach hang.

Thir sau, qua trinh kiém tra danh gia CRM chi mang tinh hinh thirc va chua

duoc chu trong.

2.3.3. Nguyén nhdn nhitng ton tai, han ché

Tha nhat, VNPost chua c6 su ddng bo hoa trong hé théng phan mém, cac dich
Vu cung cap roi rac theo timg chuong trinh riéng biét, khdng két néi, khdng tan dung
quy trinh tring lap gitta cac dich vu. Buu dién tinh Bic Giang chi dp dung va thuc
hién theo, Mang lugi buu chinh maé rong nhanh chéng véi sé luong khéach hang ngay
cang gia ting, thé nhung Buu dién tinh tinh lai chua c6 mot co so dit liéu khach hang
tap trung va co ché quan ly thdng tin khach hang hiéu qua, dic biét 1a khach hang
Ion.

Tht hai, Viéc tng dung quan ly quan hé khach hang vao doanh nghiép con
mé&i mé nén chua nhan duoc su quan tim dung muc cua cip Lanh dao.

Thi ba, S6 lwong khach hang cang ngdy cang ting va ngdy cang kho tinh, ho
c6 thé dé dang chuyén sang cac nha cung cap khac co chat luong phuc vu tét hon
trong khi d6 bd may quan Iy khach hang cua Buu dién tinh Bic Giang chua kip ddi
moi.

Thi tu, mang ludi cong nghé théng tin phuc vu quan 1y chua dwoc dau tu

tuong xung véi nhu cau hién tai.



60

Thir nam, cac kénh twong tac khach hang chua co sy phdi hop ddng bo nén

viéc thu thap thdng tin khach hang con nhiéu han ché.

Két luan chwong 2

Trong chuong 2, luan vin di vao danh gia qua trinh hinh thanh phat trién Buu
dién tinh Bic Giang va két qua hoat dong kinh doanh cia Buu dién tinh Bic Giang
giai doan tir naim 2018 dén 2020.

Tur viéc danh gia hoat dong kinh doanh, luan van da di vao phan tich thuc trang
cong tac quan tri quan hé khach hang tai Buu dién tinh Bac Giang dé c6 cai nhin tong
quat va tir d6 két hop véi co sé Iy luan di néu & chuong I dé dua ra nhitng giai phéap

day manh hoat dong quan tri quan hé khach hang trong chuong tiép theo.
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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 chwong: Noi dung chinh cta chwong 3 1a dé xuat mot sé giai phap
nham day manh hoat dong CRM tai Buu dién tinh Bac Giang. Cac dé xuat nay dua
trén ly thuyét vé “quan tri quan hé khach hang” da trinh bay & chwong 1 va thyc trang
hoat dong “quan tri quan h¢ khach hang” da trinh bay ¢ chuong 2.

Noi dung chinh: Chuong 3 dy kién bao gom mét sé noi dung sau:

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

> Dinh hwéng phdt trién chung ciia Bwu di¢n tinh Bic Giang
Téang cuong cac nguon luc cho nhiém vu phat trién nang cao chat luong, hiéu

qua mang ludi, chat luong phuc vy, nham gdp phan bao dam duy tri sy ting truong
doanh thu, bao ton va phat trién ngudn von Nha nudc; hoan thanh tét nhiém vy cung
ung céc dich vu buu chinh céng ich, kinh doanh ¢6 lgi nhuan.

Nam 2021 va cac niam tiép theo, Buu dién tinh Bac Giang tiép tuc day manh
ing dung cdng nghé thdng tin trong trién khai cac dich vy Buu dién, ap dung sé hoa
theo kip su phét trién cua xa hoi. Mit khac toan thé CBCNV-LP Buu dién tinh Béc
Giang thyc hién vin héa doanh nghiép Buu dién Viét Nam, ddy manh hoc tap va lam
theo tu tudng, dao duc, phong cach H6 Chi Minh, nang cao ban linh, pham chat cach
mang cta nguoi Buu dién trong thoi ky céng nghiép hoa, hién dai hoa dat nudc, xung
dang véi truyén thdng “Trung thanh - Diing cam - T4an tuy - Sang tao - Nghia tinh”
cua nganh Buu di¢n.

» Muc tiéu vé quan tri quan h¢ khach hang cia Buu dién tinh Bic Giang
Thir nhat, chi dong diéu hanh co ché cham séc khach hang linh hoat can ctr

quy dinh cua TCT, Nha nudc.
Th hai, xay dung va trién khai cac chuong trinh thi dua thuc day ban hang.
Thir ba, ban hanh quy dinh viéc chdm soc va ché tai thuong/phat trong viéc

tiép can thanh cong/lam mat khach hang.
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Thr tu, trién khai dao tao dinh ky, thuong xuyén cho luc luong Gidm sét ban
hang, nhan vién ban hang chu dong vé k¥ nang ban hang, ung dung CNTT, d4p ung
yéu cau kinh doanh.

Thir nam, ra soat lai toan bo khach hang ky hop dong, dam phan ky lai hop
ddng hoic bd sung phu luc hop ddng cung cap cac san pham dich vu cai tién, diéu
chinh.

Tha sau, Xay dung mai quy trinh dich vu trén co so tng dung CNTT, chuyén
d6i s6 trong cac cong doan cung cap dich vu TCBC nham tao thuan loi cho KH, ting
NSLD va ngin ngira, han ché rai ro.

3.2. M@t so giai phap hoan thién hoat dgng quan tri quan hé khach

hang tai Buwu dién tinh Bac Giang
3.2.1. Dong bj héa hé thong phin mém ciia VNPost

Mic du Buu dién tinh Bac Giang da (ng dung céng nghé théng tin vao khai
thac dich vu buu chinh nhung hién nay, mdi dich vu c6 mét hé théng phan mém
riéng. Do vay, tai mot may tinh giao dich phai chay nhiéu phan mém: Phan mém hd
trg khai thac dich vy chuyén tién - CT2003, phan mém khai thac chuyén phat nhanh
- EMS, phan mém khai thac dich vu Buu kién - BK2007, phan mém khai thac dich
vu buu pham bao dam - GS10, phan mém hd trg cong tac diéu chuyén ludng tién -
CFM, phan mém Phét hanh bao dan dén sy qua tai va mat tinh linh hoat. Vi thé,
phai ¢4 nhiéu may tinh dé chay cac phan mém nay. Mdi hé théng phan mém quan
ly di liéu khach hang riéng r&, chua c6 nhiéu may tinh dé chay cac phan mém nay.
MJdi hé thong phan mém quan Iy dit liéu khach hang riéng ré, chua c6 cac chuong
trinh khach hang da dich vu thong nhét, dong bo cho toan tinh. Viéc nhan biét khach
hang quen, khach hang 16n dé cham soc néu chi dwa vao thdng tin trén may tinh con
nhiéu thiéu sét. Trong cac khau con lai nhu khai thac, van chuyén chua cap nhat vao
may tinh nén viéc tim kiém théng tin dich vu trén dudng van chuyén con nhiéu khé
khan va chua chinh xac. Bén canh d6, do viéc phan nhém dich vu thanh ba nhom
chinh: Tai chinh buu chinh, Phat hanh bao chi, Buu chinh chuyén phéat, VNPost nén
ddng bo hoa hai hé théng: Phan mém khai thac chuyén phat nhanh EMS va phan
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mém khai thac dich vu buu pham GS10, buu kién BK2007 thanh hé théng phan
mém Buu chinh chuyén phat. Theo d6, tit ca cac dich vy nhu Buu pham bao dam,
buu kién, buu chinh ty thac, buu pham EMS, buu pham khéng dia chi. ... Béu dugc
khai thac trén mot hé théng va theo thr tu wu tién. Hé thong cac phan mém nay
ngoai viéc ung dung khai thac nghiép vu con co0 vai tro quan trong khac 1a kho luu
trit thong tin so cap vé khach hang, hd trg Giao dich vién nhan biét khach hang quen
va phan loai khach hang dé cham soc hiéu qua. Mubdn vay, hé théng phan mém phai

dam bao cac yéu cau sau:

- Phan mém cho phép khéach hang c6 thé tiép can tat ca cac dich vu tir tai chinh buu
chinh, buu chinh chuyén phat, hanh chinh céng, thu thué, tra cude dién thoai, tién
dién, nudc, gui tiét kiém, chuyén tién...cho mot 1an giao dich, twong tw, mot giao
dich vién c6 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 cac thiét bi théng minh, thiét bi cam tay va tao nén mét
hé sinh thai hoan chinh trong quy trinh van hanh khép kin cua vong dich vu nhu tng
dung phat Dingdong, Pack and send, cham soc khach hang CRM...qua d6 tdi uu

hoa trai nghiém cho khach hang, rdt ngin quy trinh trién khai, van hanh dich.

- Pong thoi o bat ky dau, khi nao khach hang déu c6 thé tra cau, dinh vi, hoi dép vé

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

- Pham mém cho phép lap béo cao phén tich, danh gia theo cac linh vuc hoat dong
cua don vi, gitp quan ly ké hoach, phan ky ké hoach, giam sat muc tiéu, kiém soét,

hé tro diéu hanh quan ly kinh doanh mét cach chuyén nghiép, linh hoat.

3.2.2. Hoan thién co so dir liéu khdach hang
a. Nguyén tic xay dung co so dir liéu khach hang
Co s dé thuc hién hoat dong khach hang 1a dya trén nén tang hé thong
CSDLKH day du va viéc phan loai dya trén CSDLKH di duoc thu thap. Phan doan
khach hang vai nhitng gia tri khac nhau tir d6 phat hién nhitng khach hang co kha
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ning dem lai loi nhuan cao bing cach nim bit dugc gia tri hién tai va long trung

thanh cua khach hang. Xac dinh nhiing nhu cau cua ting loai khach hang. Xay dung

CSDLKH va khai thac hét CSDLKH s& gitp cho doanh nghiép hoach dinh chién lwgc

va chinh sach kinh doanh; dé ra céc bién phap phuc vu va CSKH; xay dung niém tin,

long trung thanh cua khéach hang; cang cé vi thé caa doanh nghiép trude cac ddi tha
canh tranh, hd tro tich cuc cho cac don vi thanh vién trong hoat dong SXKD.
b. B sung c4c yéu cau dé xay dung co so dir liéu khach hang
Véi dic diém phuc tap caa hé thong tén dudng, s6 nha,..., sy phat trién nhiéu
khu dén cu méi theo quy hoach va tu phat nhu hién nay, ciing véi nhitng bat cap trong
hé thong co so dir lidu cii di co sin, viéc xay dung va hoan thién CSDLKH s& dap

{rng cé4c yéu cau:

- Thich &ng véi nhiing thay d6i, diéu chinh cac dir liéu tir co quan quan Iy hanh
chinh nha nudc ¢6 lién quan dén thong tin khach hang nhu tach tinh, huyén,...

- Luu trit thdng tin khach hang mét cach cé hé thdng, thuan lgi trong viéc cap nhat,
c6 thé cung cap nhanh, chinh xé4c cac thdng tin can thiét theo yéu cau cua khéach
hang, c4c két xuat tir CSDLKH c6 thé hd trg cong tac du bao nhu cau khach hang,
hoach dinh chién luoc kinh doanh, xay dung cac hoat dong tuong tac, phat trién
cac dich vu dang khai thac va nghién ctru gidgi thiéu dich vu mai,...

- Sy thdng nhat vé cau tric cua nhitng dit liéu co ban nhat vé khach hang dé c6 su
quan ly thong nhat nhung c6 thé chia sé va khai thac thdng tin giita cac don vi
tryc thuoc Buu dién tinh Bac Giang, ¢ phan cap trong diéu kién cung cip da dich
vu.

c. Phuong phap thuc hién
Hé thong CSDLKH dugc xay dung dua trén hé thong CSDLKH cii nhung

dir liéu khach hang dwoc théng nhat va hoan chinh hon tao thuan lgi cho viéc cap
nhat, tra cieu thdng tin khach hang.

Véi hé thng co so dir liéu khach hang théng nhat, khi khach hang yéu cau
dap ung nhu cau vé mot loai hinh dich vu buu chinh vién thong ndo d6, nhan vién

BDDN tai tit ca cac diém giao dich c6 thé truy nhap vao hé théng dé dua ra phuong



65

an phuc vu tét nhét cho tirng khach hang hodc cé thé tir chdi khéo 1éo véi nhiing
khach hang trong phan doan khach hang can loai bo nhu khach hang co tién st ng

cudc lon khong 6 kha nang thanh toan,. ..

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

Pé ting kha ning canh tranh, Buu dién tinh Bac Giang xay dung danh muc
khach hang can dit ra cau hoi: “Ai 1a khach hang chién luoc”. Buu dién tinh Bic
Giang can xay dung danh muc khach hang dua trén gia tri hién tai, gi tri tiém ning
va long trung thanh caa khach hang dé tir d6 ¢6 ké hoach phuc vy véi nhitng dinh dé
gia tri khac nhau cho tirng phan doan khach hang. Hién tai, Buu dién tinh Bac Giang
mai xay dung duoc khach hang 16n dua trén doanh thu. Trong thai gian téi, danh muc
khach hang cia Buu dién tinh Bac Giang can phan thanh cac nhém chién lugc: loai
bo, thay d6i, khuyén khich, dau tu. Nhitng khach hang c6 kha ning bi loai bo 1a nhiing
khach hang hién tai va trong tuwong lai déu khong mang lai loi nhuan cho doanh
nghiép. Nhém nhirng khach hang dau tu bao gdm nhitng khéach hang hién dang mang
lai gi tri va cO tiém nang tro thanh khach hang chién luoc trong tuong tai. Nhitng
khach hang can thay doi 1a nhitng khach hang hién khdng cé kha ning sinh 10i nhung
c6 thé mang lai logi nhuan trong twong lai néu méi quan hé nay duoc thay doi. Va
phan doan cudi cling nhimg khach hang dugc khuyén khich 1a nhiing khach hang hién
c6 kha niang sinh 101 va c6 mét it kha nang tro thanh khach hang chién luoc.

Trén co so dit lidu va dit liéu khach hang da duoc xay dung Buu dién tinh Bac
Giang can phan doan khach hang muc tiéu nhu sau:

a. Phan loai theo gia tri hién tai cua khach hang
Gia tri hién tai cua khach hang (CV) dugc tinh bang doanh thu dem lai tir khach hang
trir cho chi phi phai tra dé c6 dugc khach hang. Sau khi tinh toan dugc gié tri hién tai
cua khach hang thong qua dit liéu cude va thong ké cac loai chi phi tir co sé dit liéu
khach hang, Buu dién trinh Bac Giang can 1ap bang tinh diém cho ting khach hang

cé gia tri hién tai nhu sau:
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Bang 3.1. Piém tinh cho gia trij hién tai

Gia tri hién tai ciia KH biém
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 tuwong lai ctia khach hang:
Nham danh gia kha ning tao loi nhuan cua timg khach hang, Buu dién tinh

Bic Giang can xay dung mot phuong trinh goi 1a LTV, LTV duoc dinh nghia nhu 13

gia tri hién tai rong cta chudi loi nhuan kha thi trong twong lai dat dugc tir mot khach

hang ca nhan hay tir mot phan khdc khach hang. Céng thirc LTV dudi day dugc xem
1a cach tinh don gian nhat ma Buu dién tinh Bac Giang c6 thé sir dung dé do luong
gia tri khach hang:

c. Phéan loai theo Iong trung thanh cuaa khach hang

Long trung thanh ciia khach hang (CL) dugc tinh bang tong hai yéu to:

- Long trung thanh (CL) duoc xac dinh bang hiéu s6 cia 1 trir cho kha ning mot
khach hang tir bo dich vu buu chinh vién théng cia Buu dién tinh Bac Giang. CL
=1

- Cr: Cr dugc x4c dinh théng qua phuong phap diéu tra co trong co so dit liéu

khach hang va CL duoc tinh diém nhu sau:

Bang 3.2: Piém tinh ldng trung thanh thong qua chi sé6 Cr

Long trung thanh cia KH biem
Khéng thay doi nha cung cap dich vu buu chinh vién théng (Cr = 1
0)
It c6 kha nang cung cap dich vu buu chinh vién théng (Cr = 0,2) 0,8
C6 thé thay d6i nha cung cap dich vu buu chinh vién théng néu c6 0,6
nha cung c4p khéac thuyét phuc hon (Cr = 0,4)
San sang thay doi nha cung cap dich vu buu chinh vién thong néu 0,4
thay c6 loi (Cr = 0,6)
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- Long trung thanh (CL) dugc xac dinh thdng qua thoi gian st dung dich vu buu

chinh vién thong cua khach hang trong qua khir va dugc tinh diém nhu sau:

Bang 3.3: Piém tinh long trung thanh théng qua thai gian sir dung dich vu

Long trung thanh cia KH Piém
Trén 5 nam 1
Tur 3 dén 5 nim 0,8
Tur 1 dén 3 nim 0,6
Dué1 1 nam 0,4

Thong qua tinh toan diém gia tri hién tai, gia tri tiém nang va long trung thanh
cua khach hang trong CSDLKH cua Buu dién tinh Biac Giang, Buu dién tinh Bic
Giang c6 thé phan thanh 4 phan doan khach hang A, B, C, D véi nhimng dic diém

riéng biét va c6 diém coéng dugc quy dinh nhu sau:

Biang 3.4: Phan doan Khach hang theo dic diém muc tiéu

Phan doan | 10Ng Pic diém va muc tiéu khach hang

khach hang | diém (K)

Khach hang | K<3,6 La c4c t6 chuc, doanh nghiép c6 nhu cau su dung
loai A nhiéu dich vu buu chinh vién thong tin hoc, sir dung

véi s6 lugng 16N, noi bo dién rong, 6 nhu cau mang
thong tin pham vi hoat dong trén toan cudc va quéc
té, ¢4 nhu cau cao vé cac dich vu gia tri gia ting.
Vay day la nhém khach hang cé gia tri hién tai cao,
gia tri tiém nang va long trung thanh cao, c¢6 thé coi
day 1a nhitng méi quan hé can duoc bao vé va vu ai

nht.

Khéch hang | 3<K<3,6 | La cac to chirc, doanh nghiép co quy mé 16n, pham
loai B vi hoat dong rong tai nhiéu tinh thanh phd c6 nhu
cau st dung nhiéu dich vy véi mic thanh toan cao,
c6 nhu cau vé céc dich vu gia ting. Vay day 1a nhom

khach hang c6 gié tri hién tai & mirc cao nhung c6
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gia tri tiém ning va sy trung thanh trung binh, c6 thé
coi ddy 1a nhitng mdi quan hé can duoc gin giir va

duy tri

Khach hang | 2,2<K<3 | La cac t6 chic, doanh nghiép c6 quy md nho va
loai C pham vi hoat dong trén dia ban mt tinh, thanh phé
hoac la cac c& nhén, ho gia dinh sur dung céc dich vu
buu chinh vién thdng tin hoc dap tng nhu cau sir
dung hang thang khong cao, c6 yéu cau sir dung dich
vu thong thuong. Pay la nhom khach hang c6 gia tri
hién tai va long trung thanh & mirc cao nhung gia tri
hién tai & muc trung binh, cd thé coi day 1a nhitng

mbi quan hé can dugc thuc day toi da.

Khéach hang | K<2,2 La cac to chirc, doanh nghiép, ca nhan, ho gia dinh
loai D st dung cac dich vu buu chinh vién théng tin hoc
dap tng nhu cau kinh doanh, lién lac ca nhan véi
mtic cudc, no cudc kéo dai, hay thay d6i nha cung
cap,... Vay day la nhom khach hang vira c6 long
trung thanh thap vira c6 gia tri hién tai va gié trj tiém

nang thap, c6 thé coi day la nhitng mdi quan hé can

khuyén khich thay doi hoac loai bo.

(Nguon: Pé xudt cua tac gid)

Sau khi phan tich gié tri hién tai, gié tri tiém nang trong twong lai va 1ong trung

thanh cua khach hang, Buu dién tinh Bic Giang sé& xay dung duoc biéu do xac dinh
vi tri cua tirng loai khach hang va tir d6 s& dua ra céc chién luoc twong tic ciing nhu

xéac dinh duoc ngudn ngan quy dau tu cho ting loai khach hang.
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Cao
. " Khach hang cin dwge gin giir | Khach hang cén duge bao vé
:;r].m va duy tri { khach hang loai | va wu i nhit (khéch hang loai
hién B) A)
tal Khich hing can khuyén | Khich hang cin duge thic
;IH“ khich thay déi hodc loai bo (| diy tdi da (khach hang logi C)
¥ khich hang logi D)
Thap |, >
Thﬁp Cao
Gia trj tiém nang cua KH, 1ong trung thanh cua KH
| |

So @6 3.1: So dd xac dinh vi tri cia tirng loai khach hang
3.2.4. Tang cwong cong cu twong tdc voi khdach hang
Thong qua ddi ngii dong dao nhitng ngudi ¢ tuyén dau thudng xuyén tiép xdc
v6i khach hang, ban hang va CSKH da tao co hoi cho Buu dién tinh Bic Giang phat
trién mdi quan hé, dé dang truyén tai dén khéach hang noi riéng va cong ching noi
chung vé hinh anh, thuwong hiéu cia Tong Cong ty Buu chinh Viét Nam. Tuy nhién,
Buu dién tinh Bic Giang can xay dung c4c hoat dong tuong tac vai khach hang hiéu
qua, dam bao cac kénh tuong tac véi khach hang co gia tri thap thi don gian va it ton
kém hon khach hang c6 gia tri cao bang véi cac hinh thic twong tac nhu:
- Twong tac truc tiép véi khach hang tai nha, tai co quan cua khéch hang.
- Twong tac truc tiép véi khach hang tai diém ban hang cua Buu dién tinh Bac
Giang
- Tuong tac khach hang tu dong
- Pdi voi khach hang loai A: Nang cao gia tri dén muc tdi da cho khach hang
bang cach dam bao dap ¢ng tat ca cac nhu cau cua khach hang, thuong xuyén co
nhitng chinh sach tham hoi, ting qua, nang cao mirc do gan bo cua khach hang véi
doanh nghiép.
- i voi khéch hang loai B: U tién tit ca cac diéu kién dé phuc vu khach hang

nhu thoi han cung cap dich vu dung hen, wu tién thoi gian cung cap dich vy truéc
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khach hang binh thuong, t6 chtrc thim hoi dinh ky, chiét khau hop ly, giri qua chic
murng nhan cac ngay ky niém cua khach,. ..

- DBéi vai khach hang loai D: Cung cip cho khach hang cac dich vu thong thudng
vé6i chi phi thap két hop véi cac dich vu hd trg co ban nhat.

Thoi diém tuong tac dugc thuc hién sao cho khong tao cho khach hang su khé
chiu va qudy ray. Trach nhiém cua cac bo phan tuong tac 1a thu nhap nhiing théng tin
va thdi quen cua khéach hang tir d6 ap dung nhitng hinh thirc trong tac vao thoi diém
phu hop. Pé 1am duogc diéu nay Buu dién tinh Bac Giang can xay dung ké hoach
tuong tac vao thoi diém phu hop. Bé 1am duoc diéu nay Buu dién tinh Bic Giang can
xay dung ké hoach tuong tac vao thoi diém phi hop nhiam tao gié tri khac biét cho

tirng nhom khach hang.

3.2.5. Poi mdi chinh sdch phuc vu khdch hang
Trén co sé phan loai khach hang, Buu dién tinh Bic Giang can xay dung chién

luge cho ting loai khach hang cu thé nhu sau:

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

Loai khach Chién hroc
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 khac. Tao su

quan tam dac biét véi nhom khéach hang nay

B Cung cap nhiing dich vu tang thém véi mic phi nhat dinh. Kich thich
mtrc do sir dung. Cac dich vy hd tro duoc cung cap mién phi, ¢6 quan

tam & murc d6 thap hon khach hang loai A

C Céc chinh sach s& duoc 4p dung nham gia ting 1ong trung thanh ciing
nhu gia ting mtrc d6 st dung dich vu. Tao ra nhiéu co hoi dé st dung
cac dich vu co ban va nang cao. C6 gang kich thich nhu cau st dung
dich vu nhiéu hon théng qua cac hoat dong khuyén mai va cac chinh

sach hd tro.
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D Cung cap cac dich vu co ban va mét sb cac dich vu gié tri gia ting
thong thuong, sir dung it cac dich vu hd tro. Pay chinh 1a nhém
khach hang can ap dung cac chinh sach thong thuong. Néu di ap
dung nhiéu giai phap khuyén khich nhung khach hang van khong

thay d6i doanh nghiép can “tir chbi khéo” viéc cung cip dich vu.

(Ngudn: Két qua nghién cuu cua tac gia)
- Bén canh d06, dac biét tao ra nhirng gia tri khac biét mang lai cho tung loai
khach hang cu thé:
e Dgi véi khach hang logi A

Pinh ky hang thang, duoc nhan vién CSKH lién hé tryc tiép dé tim hiéu nhu
cau va murc d6 hai 10ng caa khach hang ddi vai dich vu do Buu dién tinh Bac Giang
cung cap.

Nhan duoc su tu van nhiét tinh vé cac dich vu va giai dap moi thac mac trong
qua trinh khach hang str dung dich vy buu chinh vién théng do Buu dién tinh Bic
Giang cung cap. Puoc thong bao, hudng dan tryc tiép va kip thoi nhitng thong tin vé
viéc thay d6i gia cudc, chinh sach marketinh, hodc dua ra dich vu méi vao khai thac
trén mang ludi, dam bao khach hang nim duoc day du théng tin vé cac dich vu ma
Buu dién tinh Bic Giang dang va s& cung cap.

Ul tién trong viéc sir dung dich vu méi nhu: Pugc sir dung trudc va mién phi
cac dich vu gi4 tri gia ting. Thyuc hién cac chuong trinh dao tao, tu van vé dich vu
cho khéch hang.

Nhan dugc su cham soc dac biét caa nhan vien CSKH trong thoi gian thuc
hién chuong trinh khuyén méi, ting qua nhan dip cac su kién 16n cua khach hang, cac
yéu cau, khiéu nai duoc wu tién giai quyét nhanh chdng, linh hoat va triét dé.

Pbi véi nhitng khach hang thuoc nhém nay, néu 1a ngudi ¢6 anh hudéng Ién
trong xa hoi mic cude 16n cd thé gia nhap cau lac bd VIP cua Buu dién tinh Bic
Giang ngoai chinh sach trén con duoc: Mai tham dy cac chuong trinh vin hoa, thé

thao do Buu dién tinh Bic Giang tai tro; moi tham du cac hoi nghi khéch hang riéng
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cho nhém khach hang nay xin y kién déng gop cua khach hang vé chét lugng dich vu
va chat luong phuc vu dé tranh tha su ung hd,. ..

Puoc ap dung céc chinh sach cua khach hang loai B.
e Déi véi khach hang logi B.

Céc chinh sach phuc vu cho nhém khéach hang nay tap trung vao viéc kich
thich murc d6 sir dung. Cu thé la:

Cung cap cac dich vy ting thém cua nhdm A véi mot mac chi phi nhat dinh.

Puoc nhan vién CSKH hudng dan, tu van vé cac dich vu va giai phap co loi
trong qué trinh st dung dich vu cua Buu dién tinh Bic Giang cung cap.

Nhan dugc chinh sach uu tién trong viéc thir nghiém cac dich vu méi

Ul tién trong cac hoat dong CSKH nhu khuyén mai riéng: ting qua nhan dip
c4c su kién 16n cua khach hang hoic cua dat nude; vu tién giai quyét cac gop v, khiéu
nai ciia khach hang mot cach hop tinh, hop 1y,...dé khuyén khich khach hang sir dung,
gop phan giir vitng v mé rong thi phan caa don vi.

Puoc ap dung cac chinh sach cua khach hang loai C
e Dgi véi khach hang logi C

Nhan duoc su vu dai nhu khuyén mai, ting qua, dé khuyén khich va giir khach
hang st dung dich vu cua Buu dién tinh Bac Giang.

Puoc mai tham dy cac hoi nghi khach hang dé gidi thiéu dich vu méi pht hop
véi nhu cau cua khach hang, tiép thu y kién dong gop cac khach hang.

Céc khiéu nai caa khach hang duoc giai quyét kip thoi, tan tinh, triét dé theo
dung thoi gian quy dinh.

Puoc ap dung céc chinh sach cua khach hang loai D.
e Do véi khach hang logi D

Nhitng khéch hang nay sé& dugc ap dung céc chinh sach khuyén mai thich hop
khong vuot gié tri khuyén mai khach hang loai C va nhan duoc phuc vu dich vu khéch
hang co ban. Néu ap dung cic chinh sach nhung khong cé sy cai thién thi co thé tro
thanh cac khach hang thong thuong va chi ap dung cac chuong trinh quang céo

khuyén méi theo timg dot.
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3.2.6. Pdy manh hoat djpng dao tao va phdt trién nguén nhan luc

- Ngoai viéc nang cao trinh d6 chuyén moén nghiép vu, thi viéc nang cao ky
nang giao tiép, kha nang ngoai ngir va cac kinh nghiém khac trong cac chuong trinh
dao tao caa nhan vién 1a vo cung can thiét gidp hoat dong chim séc khach hang cua
Buu dién tinh Bic Giang ngay cang duoc hoan thién, cung ¢b va khdng nging cai
tién nham théa man nhu ciu ngay cang cao cua khach hang. D6i ngii nhan vién viing
vé lugng, manh vé chat s& 1 tai san vo gia cho phép Buu dién tinh Bac Giang Ia chi
duoc cbng nghé, lam chu thi treong va cha dong trong hoat dong kinh doanh cua don
Vi.

- Buu dién tinh Bac Giang nén xay dung maot hé théng cac quy dinh vé ché do
thudng phat cho tirng truong hop va theo dinh ky, quy c6 danh gia xem xét khen
thuang cho nhitng nhan vién thuc hién tét cong tac CSKH va nhiing nhan vién duoc
khach hang phan hoi tét. Thyc hién ché do khen thuong, phan phdi hop Iy sé tao dong
luc cho céc nhan vién CSKH y thirc duogc trach nhiém cua minh, tao dung dugc niém
tin vitng chac cua nhan vién d6i véi doanh nghiép.

- Bé viéc nang cao chat lwong ngudn nhan lyc va c6 ché do khuyén khich can
bo cong nhan vién hiéu qua thi chinh sach dao tao can duoc thyc hién theo chién luoc
ngudn nhan lyc va dugc thé hién rd trong cac muc tiéu nhan luc cia Buu dién tinh
Bic Giang.

- Buu dién tinh Bic Giang can phéi hop véi cac t6 chic, co sé dio tao chuyén
nghiép dé hoc thém cac khoa hoc ngin han, cac 16p bdi dudng khac ciing nhu cac dot
tham quan, tap huan, hoi thao nude ngoai dé nang cao trinh d6 chuyén mén cua nhitng
nhan vién CSKH méi. V& hinh thirc dio tao ¢6 thé ap dung nhiéu hinh thirc linh dong
khac nhau nhu ddo tao tai chd, dao tao tap trung, hoic c6 thé phdi két hop cac té chirc,
cac don vi dao tao chuyén nghiép. Giang vién c6 thé thué chuyén gia bén ngoai hoic
cac chuyén vién chuyén trach dao tao cua Buu dién tinh Bic Giang. Céac khéa hoc
dao tao can duoc t6 chirc nghiém tuc, ¢d kiém tra danh gia két qua thuong xuyén dé
1am cdn ctr Xem Xét thi dua dinh ky, xét nang luong va xay dung ké hoach, chuong

trinh dao tao cho thoi gian tiép theo.Nhitng hoc vién xuat sic can duoc khen thudng,
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dong vién kip thoi dé khuyén khich va tao dong lec cho nhan vién toan Buu dién tinh
Bic Giang. Gan két qua dao tao vai viéc bd tri va st dung lao dong sau dio tao.

- T4 chire cac dot thi chuy&n mén nghiép vu vé hoat dong CSKH cua Buu dién
tinh Bac Giang hang thang. Khen thudng nhitng nhan vién co trinh do chuyén mon
Xuit sic va nhic nhé nhitng nhan vién cé két qua thi khong dat yéu cau. Trong 3
thang lién tiép néu thi nghiép vu khong dat yéu cau thi c6 nhitng hinh thtc ki luat
thich dang va muc Ky luat cao nhét 1a cho thdi viéc. Cac khoa dao tao can duogc to
chac mot cach nghiém tdc, c6 kiém tra danh gia két qua dé lam can ctr xem xét thi
dua cua tirng nhan vién theo dinh ky.

- Ngoai viéc nang cao trinh do chuyén modn nghiép vy, thi viéc nang cao k¥
ning giao tiép, kha nang ngoai ngir va cac kinh nghiém khac trong cac chuong trinh
dao tao cua Buu dién tinh Bac Giang 1a vo ciing can thiét gitp hoat dong CSKH cua
Viettel post ngay hoan thién, cing ¢ va khéng ngung cai tién nham théa man nhu
cau ngay cang cao cua khach hang. Doi ngil nhan vién vitng vé luong, manh vé chat
s& 1a tai san vo gia cho phép Buu dién tinh Bic Giang lam cha duoc thi trudng va chii
dong trong hoat dong san xuét kinh doanh.

- Bén canh viéc nang cao chat luong d6i ngii nhan vién CSKH, thi yéu té quan
trong c6 tac dung kich thich dong vién ngudn nhan luc rat 16n 13 thuc hién ché do
khuyén khich nhan vién mot cach cong bang toan dién va hiéu qua. Buu dién tinh
Bac Giang nén xay dung mot hé thong cac quy dinh vé ché do thuong phat cho ting
treong hop va theo dinh ky, quy c6 danh gia xem xét khen thuong cho nhirng nhéan
vién thyc hién tot cong tic CSKH va nhitng nhan vién duoc khach hang phan hoi tét.
Thuc hién ché d6 khen thudng, phan phdi hop Iy s& tao dong luc cho cac nhan vién
CSKH y thac duoc trach nhiém caa minh, tao dung dugc niém tin viing chac cua
nhan vién d6i vai cong ty.

- Pé viéc nang cao chat lugng nguon nhan luc va ¢ ché do khuyén kich can
bo céng nhan vién hiéu qua thi chinh sach dao tao can duoc thuc hién theo chién lugc

ngudn nhan lyc va duoc thé hién rd trong cac muc tiéu nhan lyc cua Viettel post. Qua
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trinh dao tao toan dién va thudng xuyén ciing doi hoi nguon kinh phi nhat dinh nén

Buu dién tinh Bac Giang can t6 chic cac chuong trinh ddo tao hop 1y va dat hié qua.

3.2.7. Toi wu héa quy trinh chim séc khdch hang va gidi quyét khiéu nai

Véi muc tidu cung cap cho khach hang dich vu ¢ chét lwong tét nhat, gia cudc
phl hop nhat va dic biét dam bao nhu cau nhanh gon, chinh xac nhat. Thi Buu dién
tinh Bic Giang can t6i wu hoa quy trinh CSKH:

- Giam tai céc thu tuc, gidy to khong can thiét.

- Pon gian hoa quy trinh CSKH: c¢an linh hoat trong qua trinh giai quyét khiéu
nai nhu nhing khiéu nai don gian, bo phan tiép nhan c6 thé giai quyét truc tiép vira
lam vira giam thoi gian cho doi caa khach hang vira lam tang hiéu qua céng viéc.
Pong thoi can quy dinh cu thé hon trach nhiém va quyén han d6i vai ting bo phan
hd tro giai quyét khiéu nai dé tranh tinh trang dun day trach nhiém, gy tén dong
khiéu nai cling nhu tinh trang thuc hién cdng viéc chong chéo nhau. Dé tat ca cac bo
phan trong bo may td chic khiéu nai cua chi nhanh phai dong bo va thdng nhat, giam
tai cac thu tuc khiéu nai, giam thoi gian tra ciru trach nhiém ciing nhu tra ctu thong
tin vé khach hang thi Buu dién tinh Bac Giang da xay dung mot hé thng théng tin
hoan thién vé khach hang. Mdi nhan vién déu dugc cung cap 1 account dé truy nhap
hé thong CSDLKH véi phan quyén riéng. Véi bién phap nay nhan vien giai quyét
khiéu nai cd thé tra ciru théng tin vé khach hang truc tiép trén hé thdng thay vi viéc
phai giri don téi cac b phan hd trg khiéu nai va cho thdng tin phan hoi.

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

+ Cac quy trinh van dong cua ludng théng tin trong giai quyét khiéu nai can
dugce dam bao tinh théng nhat, c6 bai ban va 6n dinh. Trong trudng hop 6 su ¢ hoic
tré ngai, cham tré trong mot khau nao d6 can théng béo ngay va c6 giai phap kip thoi
dé qué trinh giai quyét khiéu nai khong bi gian doan.

+ Van dé can chu trong trong giai quyét khiéu nai 1a quan diém quan tam dén
loi ich cta nguoi tiéu dung. Khi da xac dinh rd nguyén nhan caa van dé khiéu nai
nhan vién giai quyét khiéu nai can thang than nhin nhan véan dé, dap trng cac yéu cau,

dé nghi cua khach hang va c6 nhirg wu dii thoa dang dé tao dung 1ong tin cua khéch
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hang, xay dung hinh anh caa don vi trong 16ng khach hang. Di véi nhitng van dé
vuot qua tham quyén, nhan vién giai quyét khiéu nai can bao céo ngay cap trén dé
dugc xir Iy dang thoi han va dam bao quyén loi caa khach hang.

+ Quy trinh va phwong thic giai quyét khiéu nai ti tuu s& nang cao hiéu qua
cua cong tac giai quyét khiéu nai, khach hang sé& cd an tuong tdt dep vé cong ty khi

van dé cua minh duoc giai quyét thoa dang va quyén loi cia minh duoc dam bao.

3.2.8. Xdy dung chinh sach cham soc khdach hang

Hién tai, cong tac cham soc khach hang ctia Buu dién tinh Bic Giang dd phan
nao dap g dugc nhu cau cia da sé khach hang. Tuy nhién véi sy phat trién cua thi
trudng, su Xuat hién ngay cang nhiéu cac nha cung cap dich vu, cac dbi thu canh tranh
thi viéc cham s6c khach hang cang trd nén quan trong hon. Khach hang sé& tim dén
nha cung cip nao ma minh ung ¥, c6 chinh sach ddi xu tét, c6 dich vu hau méi
t6t...Khong nam ngoai muyc tiéu nang cao chat luong phuc vu khach hang, Buu dién
tinh Bac Giang can ¢ gang hon nita dé c6 thé thu hat khach hang nhiéu hon, xay
dung doi ngii khach hang trung thanh, déng dao hon. Do d6 tac gia c6 mot sb giai
phéap nhu sau:

a. Chinh sach chung

- Cham soc trude khi dua dich vu ra thi truong.

+ Tién hanh diéu tra, khao sét, nghién ctu thi truong.

+ Tur két qua diéu tra, nghién ctu, tién hanh phan tich két qua thu duoc va du
b4o nhu cau cho viéc trién khai dich vu méi.

+ Thong qua cac phuong tién thong tin dai ching, to roi, hoi nghi khach hang...
gidi thiéu dé khach hang biét va lam quen véi dich vu.

+ Thdng bao cho khach hang biét vé dia diém, thoi gian mé dich vu, cach sir
dung, gia cudc ...

+ Sau khi dua dich vu vao khai thac, phai lién tuc theo ddi y kién phan anh caa
khach hang vé chét luong, gia cudc dich vu...

- Cham soc khach hang hién cé
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+ Thuong xuyén cap nhat, phan tich cac dir liéu thdng tin khach hang hién cg,
thng ké theo ddi tinh hinh bién dong vé sé lugng va dbi tugng khach hang, vé san
lwong, doanh thu ddi véi tirng san pham, dich vy theo thoi gian, theo mua, theo phan
doan thi truong muc tiéu, thuc hién céc giai phap tiép thi dé gitr khach hang.

+ Theo dinh ky (thang, quy/ 14n), ctr nhan vién chuyén trach chim séc khach
hang dic biét, tiép xuc truc tiép, xin y kién cua khéach hang vé chét luong dich vu va
chat luong phuc vu.

+ Giai quyét nhanh chong, linh hoat va triét dé cac khiéu nai cua khach hang.

- Chinh sach ddi v6i nhom khach hang dic biét (khéng phan biét doanh thu)

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

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

+ Tang hoa + qua (tri gia 200.000vnd) thu trudng don vi (1a nix) vao ngay 8/3;
20/10.

+ Tang hoa + qua (tri gia 200.000vnd): sinh nhat caa thu trudéng don vi.

- Chinh sach ddi véi nhém khach hang 16n

* Cham séc nhan dip ngay ky niém, sinh nhat

Béang 3.6: Chi phi cham s6c khach hang nhan dip ky niém, sinh nhét

STT | Nhém khach hang Hinh thirc chim séc Gia tri qua tang

1 Khéach hang than thiét | Qua tang + thiép chlic ming | 150.000

2 Khach hang bac Qua tang + thiép chdc murng | 200.000

3 Khéch hang vang Qua tang + thiép chdc murng | 300.000

4 Khach hang kim cuong | Qua tang + thi¢p chic mung | 500.000

- V6i khach hang ca nhan: cham soc¢ vao ngay sinh nhat cua khach hang.
- Véi khéch hang 1a t6 chuc, doanh nghiép: cham soc 02 1an/ nam.
+ Tang qua vao ngay truyén thong hoic ngay thanh 1ap doanh nghiép.

+ Tang qua mung sinh nhat thi trudng don vi.
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* Cham séc vao dip tét Nguyén Pan.

Bang 3.7: Chi phi chim séc khach hang nhéin dip tét Nguyén Pan

STT | Nhém khach hang Hinh thire cham séc Gia tri qua tang

1 Khéach hang than thiét Qua tang + thiép chdc mung | 300.000

2 Khach hang bac Qua tang + thiép chdc mieng | 500.000

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

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

* C&c hoat dgng Cham séc khach hang khac

Ciing v6i muc ti€éu cham soc khach hang va quang ba thuong hiéu Buu Dién
tinh ciing nén t6 chirc hoi nghi khach hang hang nam (vao dip 15/8: ngay truyén thng
nganh Buu dién Viét Nam).

* Giao nhiém vu thuc hién cac dot cham séc

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

+ 03 KH du tién, do Giam doc BDT cham séc.

+ 03 KH tiép theo, do ph6 Giam déc BPT cham soc.

+ Nhom KH vang, do truong phong Kinh doanh - Tiép thi cham séc.

+ Nhom KH bac, KH than thiét: do nhan vién tiép thi - ban hang cham séc.

- Tai cac Buu dién huyén:

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

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

3.2.9. Ting cwong kiém tra vigc thuc hién
a. Quy trinh danh gia

Panh gia hiéu qua cua hé thong bat dau tir dudi 1én. Tir nhitng gi khéach hang
nhan dugc dén nhitng gi ma khach hang mang lai cho dich vu Buu chinh va cac nhan

vién cua Buu dién tinh Bic Giang nhan duoc. Viéc can thiét 1a phai xac dinh céc tiéu
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thire va thiét 1ap céc tiéu chuan dé danh gia hiéu qua. Str dung cac phuong phap danh
gia pht hop. Céc dit liéu cho danh gia phai dugc thhu thap day du. Qua trinh ddnh

gia s& kéo dai theo tir bo phan va nhém can danh gia.

Thiét lap (" Xéc dinh ) Thu thap ) Danh gia
tiéu chuan nguoi danh thong tin cac két qua
va tiéu thuc gia & phuong dat dugc
phép danh gia
\ J . J Y, Y,

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

Hiéu qua cua hé thbng CRM chinh 1a nhiing két qua dat duoc tir khach hang,
sau khi chuyén giao gia tri cho khach hang, khach hang sé dat dugc nhiing diéu
gi?.. Nhu vay budc dau tién sé xac dinh danh gia tir khach hang. Khi khach hang dat
dugc nhiing diéu d6 vay ho mang lai cho doanh nghiép nhiing chuyén bién gi trong
hoat dong SXKD va véi nhirng nhan vién thyuc hién theo dinh huéng CRM ho da dat
duogc didu gi. Tur d6 sé& tién hanh danh gia d6i vai dich vu buu chinh vién théng cua
Buu dién tinh Bac Giang

- Panh gia tir phia khach hang: Kién thirc khach hang; gié tri hién tai ciia khach
hang; su trung thanh cua khach hang; su thoa mén cua khach hang.

- Panh gia tir phia Buu dién tinh Bic Giang: Doanh thu tir cdc nhdm khach
hang; Luong khach hang mai; loi nhuan trén dau tu (ROI); mirc do hai long, trung
thanh caa nhan vién.

c. Phuong phap danh gia

Tur phia khach hang s& danh gia qua cac chi s6 cua ting tiéu thirc, c6 thé s
dung diéu tra qua bang cau hoi dbi véi khach hang, dit liéu thu duogc tir két qua hoat
dong kinh doanh (Céc sé liéu tai chinh, thi phan...), sau d6 phan tich cac két qua dat

duoc.
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Tir phia Buu dién tinh Bic Giang s& danh gia hiéu qua dwa trén hinh thic cho
diém, thanh tich dat duoc, mac do hoat dong, su tan tuy cua nhan vién s& dugc so
sanh, xép loai gitta cac nhan vién véi tiéu chuan dat duoc qua cac chi sé da thiét lap
trong B tiéu chuan chat lugng phuc vu khach hang cua VTPost.

d. B6 phan danh gia

Dé két qua danh gia trung thuc cao, Buu dién tinh Bic Giang can giao nhiém
vu cho Ban khach hang chua tri thué cac td chie tu van c6 trinh do chuy@n mdn cao
tién hanh danh gia tir phia khach hang théng qua viéc 1ap phiéu tham do khach hang,
khao sat mirc do hai 10ng ctia khach hang vé hé théng CRM. Ngoai ra, dé c6 thé danh
gia va dua ra cac phuong huéng hoan thién hoat dong CRM cho Buu dién tinh Bac
Giang, t6 chirc tu van can thu nhap thém cac ngudn thdng tin tir két qua hoat dong
san xuat kinh doanh caa Buu dién tinh Bac Giang, hoat dong quan Iy quan hé khéch
hang ciia cac ddi thi canh tranh, phan hoi tir cac kénh thong tin khéng chinh thirc

(b4o chi, truyén hinh,...).
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KET LUAN

Quan tri quan hé khach hang khdng chi dem lai loi ich cho Buu dién tinh Bic
Giang ma con dem lai lgi ich cho khach hang. Bai khach hang va su théa man caa
khach hang 1a muc tiéu ma CRM nhidm t&i. Qua CRM méi quan hé cia Buu dién tinh
Bic Giang va khach hang tré nén gan giii hon, co so dit liéu cia Buu dién tinh Bac
Giang vé khéach hang ciing duoc cip nhat, qua d6 Buu dién tinh Bic Giang c6 thé
nam bt duoc nhu cau cua khach hang, tir d6 co thé dua ra dugc cac chinh sach, chién
lugc kinh doanh phu hgp va hiéu qua hon. Véi y nghia nhu vay, luan van da hoan
thanh mot sé noi dung chi yéu sau:

- Khéi quét, hé théng cac van ban ly luan thyc tién vé van dé quan tri quan hé
khach hang.

- Phan tich thuc trang hoat dong kinh doanh va thuc trang quan tri quan hé
khach hang cua Buu dién tinh Bac Giang

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

- Dya trén nhitng cin cir khoa hoc va thuc 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 dugc nguy co mat khach hang tai Buu dién tinh Bac Giang dang
gia ting, phan tich ton tai trong cong tac CRM tai Buu dién tinh Bac Giang va dua ra
mot sb giai phap CRM nham giai quyét van dé nay. Thuc hién tét nhitng giai phap
trén chic chan Buu dién tinh Bac Giang s& phan loai dugc khach hang dé biét dugc
nhém khach hang nao nén dau tu, nhom khach hang ndo nén gitr gin va gia ting thém
dugc nhitng méi quan hé tét dep voi khach hang hién c6. Ngoai ra giai phap thuc thi
phan loai khach hang trong diém va trung thanh s& dam bao nhitng nhém khach hang
trung thanh va cé gia tri cao dugc cham séc va quan ly tét.

Tuy nhién, do thoi gian va trinh d6 con han ché nén Lun vin khong tranh khoi
nhitng thiéu s6t. Tac gia rat mong nhan dugc sy dong gop cua cac thay cd gido va

ban doc dé hoan thién hon. Mot l1an nira, em xin chan thanh cam on thay gido huéng
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dan TS. Tran Buc Lai, Ban giam doc, CBCNV tai Buu dién tinh Bic Giang, ban bg,

ngudi than di tan tinh chi bao va tao diéu kién giap d& em hoan thanh Luan vin nay.
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