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MO PAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai:

Trong thé giGi thwong mai hién nay, khach hang 1 yéu
t6 quyét dinh dén sy phat trién cua doanh nghiép. Giir
chan cac khach hang ma doanh nghiép dang nim giir.

Cong tac quan tri quan hé hang tai Trung tdm Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh da duoc thuc hién nhiéu nim
gan day, tuy nhién chua dap tng duoc nhu cau cua khach
hang. Vi vay can phai nang cao hon nita cong tac quan tri
quan hé khach hang dé tao sy hai 10ng cho khach hang dé
tir d6 c¢6 thé giir duogc khach hang khi ho dén vai doanh
nghiép. V&i muc tiéu dé VNPT 1a nha cung cip dich vu
vién thdng CNTT sé 1 tai Ninh Binh, Trung tam Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh mong muén xay dung dugc
mot quy trinh quan tri khach hang mét cach hiéu qua, phu
hop vé6i diéu kién ctia don vi nham phat trién san xuat
kinh doanh, dam bao sy ting truéng va phat trién bén
virng. Do d6, dé tai “Quadn tri quan hé khach hang tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh” dugc t0i luya
chon dé 1am dé tai luan vin thac sy caa minh.



2. Tong quan veé van de nghién ctru:

Trong tinh hinh kinh doanh hién nay, quan tri quan hé
khach hang ngay cang chitng minh hiéu qua mang lai va
cac loi ich I6n cho doanh nghiép. Bac biét 1a cac doanh
nghi¢p dang lam trong nganh kinh doanh céc dich vu
vién thdng- CNTT, tin hoc va tai chinh. Bai vi cac hoat
dong va dich vu trong cac nganh trén ludn gan lién véi
khéch hang.

Hién nay, mang luéi vién théng cua Trung tam
Kinh doanh VNPT- Ninh Binh ngay cang ma rong quy
mo va gia tang s6 lugng khach hang tham gia. Tuy nhién,
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh khong c6 xay
dung co ché quan 1y thong tin khach hang dat hiéu qua
cao. Bén canh do, trung tdm chua hoan thién mot co sé
dir liéu khach hang tap trung.

Cong tac quan tri quan hé khach hang Trung tam Kinh
doanh VNPT Ninh Binh chwa duoc chi trong va dé cap.
Quan tri quan hé khach hang duwa trén viéc tim hiéu nhu
cau va hanh vi cia khach hang. Tir d6 doanh nghiép nam
bat xu huéng va nhu cau cia mdi khach hang ma cé thé
xay dung mbi quan hé than thiét véi tiing khach hang
muc tiéu.



Su thanh cong cua cac doanh nghiép Vién thong trén
thé giéi da minh chiing cho viéc tng dung CRM. Nén
giai phap tiét kiém va hop ly nhat cho doanh nghiép trong
quan tri khach hang la tng dung CRM.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ciru:

Muc dich nghién cuu
Muc dich nghién citu cua luan van 1a dé xuat giai phéap
nham hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

Nhiém vu nghién ciu

- Hé théng hda mot s6 van dé ly luan vé quan tri quan
hé khach hang trong doanh nghiép.

- Banh gia tinh hinh quan tri quan hé khach hang tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

- Bé xuat giai phap hoan thién cong tac quan tri quan hé
khéach hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.
4. P6i twong va pham vi nghién ctru:

Déi twong nghién cieu: DI twong nghién cau cia dé

tai 1a hoat dong quan tri quan hé khach hang trong doanh
nghiép.



Phgm vi nghién cru: Dé tai tap trung nghién ciu hoat
dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh. Vi céc dir liéu, théng tin vé
khach hang va quan tri quan hé khach hang cua Trung
tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh dugc thu thap trong
giai doan 2018 -2020, céc giai phap hoan thién quan tri
quan hé khach hang cua Trung tdm Kinh doanh VNPT-
Ninh Binh hudng téi 2025.

5. Phwong phap nghién ctru cua luin van.
Phwong phdp thu thap dir ligu:

- Thu thdp di liéu thiz cap: Dir liéu duoc thu thap
tir cAC nguon tai liéu tai Trung tam bao gém cac van ban
phap ly lién quan dén viéc hinh thanh Trung tam; cac tai
licu quy dinh chirc nang, nhiém vu, quyén han caa Trung
tam; ..

- Thu thdp dir liéu so cap:

+ Tac gia truc tiép thu thap tr cac Céan bo -
Cong nhén vién cua Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh
Binh théng qua cac “Phiéu khao sat diéu tra mirc d6 hiéu
qua cua hé thdng thong tin quan tri quan hé khach hang”
tai don vi.



Phwong phdp phdn tich dii ligu:
- Phuong phap phan tich chi sé phat trién
- Phuong phap phén tich ty 1€
- Phuong phép phan tich sb binh quan
- Phuong phap du bao xu hudng
- Phuong phép diéu tra xa hoi hoc
6. Két cau ciia luin viin

V61 muc dich, phuong phép va pham vi nghién ctru
néu trén,ngoai phan mé dau, két luan va danh muc tai
liu tham khao dé tai duoc két cdu thanh 3 chuong.

Chuwong 1: M6t s van dé co ban vé quan tri quan hé
khéch hang trong doanh nghiép

Chuwong 2: Thuc trang quan tri quan hé khach hang tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT-Ninh Binh

Chuwong 3: Giai phap hoan thién quan tri quan hé khach
hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh



CHUONG 1: MOT SO VAN PE CO BAN VE QUAN
TRI QUAN HE KHACH HANG TRONG DOANH
NGHIEP

O chuong nay, s& dé cap dén mot s van dé vé khach
hang va quan tri quan hé khach hang.
1.1. Khach hang va quan h¢ khach hang trong doanh
nghié¢p
1.1.1. Khach hang va vai tro ciaa khach hang
* Quan nigm vé khach hang:

Khéach hang 1a tap hop nhitng ngudi ¢6 nhu cau
hién c6 va tiém nang vé san pham cua mot cong ty va ho
c6 kha ning thanh toan cho nhu cau do.

* Vai tro cia khach hang

Sy ton tai va phat trién cia doanh nghiép phu
thudc nhiéu yéu td, mot trong sé dé 1a khach hang.
1.1.2. Quan hé¢ khach hang trong doanh nghié¢p

Quan hé khach hang la cac hoat dong cua céng ty
v6i ddi tac hay khach hang nham thuc hién céc giao dich
qua lai.



1.1.3. Gia tri cuia khdch hang trong doanh nghiép

* (14 tr1 cho khach hang

* (Gia tr1 tu khach hang

1.2. Quan tri quan h¢é khach hang

1.2.1. Khai niém quan tri quan hé khdach hang

Theo Greenberg (2004): “CRM la tap trung nd luc cia
doanh nghiép thong qua tit ca cac bd phan cua td chirc.
Pé gia tang dich vu khach hang, CRM bao gdm sin xuét,
thir nghiém san XUuét, lép dat, cling nhu nguén luc tiép thi,
ban hang va ky thuat. CRM la nhiing tng dung nam khai
thac dit liéu khach hang cai ma dugc ldy tir cac diém giao
tiép d6i véi khach hang”

1.2.2. Ddc trung ciia qudn tri quan hé khach hang

- CRM gay dung cac méi quan hé 1au dai.

- CRM gilp doanh nghiép hiéu ré khach hang.

- CRM dua ra cac phuc vu va yéu cau mdi khach hang s&
khéc nhau.

- CRM gilp doanh nghiép nhan dang, thu hut cac khach
hang tiém ning va lam gia tang long trung thanh nhiing



KH chit lwong nham dat doanh sé ban hang va doanh
nghiép cé loi nhuan cao.
1.2.3 Mt s6 mé hinh vé qudn tri quan hé khdach hang

a.M6 hinh CRM IDIC
b. M6 hinh CRM chudi gi4 tri

1.2.4. Piéu Kién dé thwc hién quan tri quan hé khach
hang trong doanh nghié¢p

* Con nguoi
* T6 chuc
* Cong nghé
* Hg thong thong tin
1.3. N§i dung quan tri khach hang
1.3.1. Nhan di€n va phan loai khach hang
* Nhan dién khach hang:

Nhan dién khach hang 1a méi quan hé véi ting
khéch hang, khdng phai cong dong, thi truong hay phan
doan. Nén viéc nhan dang ting c& nhan hoac nhirng
nhom ngudi 1a nhiém vy dau tién cua viéc thiét 1ap mot
mdi quan hé cia doanh nghiép.



* Phan loai khach hang:

Cong ty can tap trung vao ding khach hang dem
lai loi ich 16n nhat. Bong thai cong ty vira xay dung ké
hoach va trién khai thuc hién chién luoc khach hang muc
tiéu dé dap ung day du nhu ciu tirng nhom khach hang
ma cong ty hudng dén. Viéc phan loai khach hang rat
quan trong gitip céng ty han ché sir dung nguén nhan lyuc
sai.

1.3.2. X4y dung co s¢ dir lieu khach hang
Xay dung hd so thong tin khach hang con goi 1a

xay dung dit liéu khach hang. Do 1a nén tang va co so
nham thiét 1ap cac méi quan hé khach hang théng qua
viéc phan tich céc gia tri khach hang mang lai cho cdng
ty. Tir d6, cong ty c6 thé dé ra cac chuong trinh phu hop
véi khach hang.

1.3.3. Xay dung moi quan hé khach hang
- Xay dung céac hoat dong cham séc khach hang
- Chuong trinh khach hang trung thanh vai cong ty
(chuong trinh két ndi dai lau).
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- Chuong trinh khach hang dac biét va khach hang Ion
(khé&ch hang st dung c6 cudc cao, khach hang doanh
nghiép...).

- Xay dung cac mdi quan hé cong ching.

1.3.4. Kiém soat va danh gia quan tri khach hang

Pbi v6i khach hang, d6 1a cac chi tiéu danh gia hé
thdng CRM nhu: Sy thoa man gia tri, long trung thanh va
nhitng kién thirc ma khach hang nhan duoc.

Déi véi doanh nghiép, do 1a cac chi sb tai chinh,
loi nhuan, thi phan, tdc d6 tang truong. VEé mit khac, tinh
than thai d6 1am viéc, co thé xem xét sy gian bé cua nhan
vién vai cong ty, su nhiét tinh caa nhén vién trong cong
Viéc...

CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI TRUNG TAM KINH DOANH
VNPT- NINH BINH

O chuong nay, s& dé cap dén diac diém hinh thanh, tinh
hinh chung va thuc trang quan tri quan hé khach hang tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.
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2.1. Gi6i thiéu khai quat vé Trung tdm Kinh doanh

VNPT- Ninh Binh

2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phét trién cia Trung
tam Kinh doanh- VNPT Ninh Binh.

2.1.2. Co chu to6 chic cia Trung tim Kinh doanh

VNPT- Ninh Binh

So d6 t6 chuc cia Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh

Binh
BAN GIAM POC
PHONG PHONG PHONG
TONG HQP PIEU HANH KE HOACH
NHAN SU NGHIEP VU KE TOAN
PHONG
|| KHACH HANG ~\ ~ ~\
TO CHUC \/ ./ / PHONG
DOANH NGHIEP BN HANG
KHU \UC
(Thanh
pho/Huyén)
PAI |
L, HOTRQ £) O O

KHACH HANG
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Hinh 2.2 So' d6 t6 chirc cia Trung tim Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh

(Nguon: Phong téng hop nhan sy cia Trung tam Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh)

2.1.3. Cac dich vu Trung tim Kinh doanh- VNPT
Ninh Binh cung cip

v’ Ngdanh nghé kinh doanh chinh:

- Kinh doanh cac san phém, dich vu VT -
CNTT.

- Kinh doanh cac dich vu phat thanh, truyén

hinh, truyén théng da phuong tién.

- Kinh doanh cac dich vu ndi dung, dich vu gia

tri gia tang...

- Kinh doanh, nhap khau xuat khau c4c may moc
thiét bi, phan phoi ban budn cac san pham, ban 1é cac
vat tu, dién tir, vién thong, trang thiét bi thudc cac linh
vuc dién va cong nghé thong tin.

v Nganh, nghé c¢é lién quan dén nganh, nghé

kinh doanh chinh:

- Kinh doanh céac dich vy truyén théng va quang
céo.
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- Kinh doanh dich vu cho thué cac co so ha tang
vién théng va cho thué vin phong.

- bai ly ban vé may bay va cac phuong tién van
tai khac...

2.1.4. Pic diém ngudn lyc cia Trung tdm Kinh
doanh- VNPT Ninh Binh.

a. Nguon nhan luc

Quy mé lao dong cua TTKD giai doan 2018 — 2020
nhin chung khéng c6 nhiéu bién dong, cu thé nim 2018 c6
161 lao dong, nam 2018 tang 2 lao dong so véi 2018,
trong ung ting 1.2%, dén nam 2020 khéng c6 su bién
dong vé s lao dong.

b. Ngudn von va tai sin

Tai san caa Trung tm bao gdm tai san ¢ dinh
dai han va tai san ngan han. Do dic thd 1a don vi kinh
doanh vé cac dich vu nén gia tri tai san cb dinh chi chiém
phan nho véi gia tri hon 9.278 triéu dong, chiém ty l¢
19,01% gia tri tong tai san; Tai san chu yéu cua Trung
tam 12 tai san mang tinh ngan han vai gié tri 39.527 triéu
ddng, chiém téi 80,99%.
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2.1.5. Két quéa hoat dong kinh doanh céia Trung tim
Kinh doanh- VNPT Ninh Binh tir nim 2018 dén nim
2020

Béang 2.4. Tinh hinh doanh thu va lgi nhuin cia Trung
tam Kinh doanh VNPT Ninh Binh giai doan 2018 —
2020

(Pon vi: ty dong)

Chi titu Nam [Nam [Nam [2019/2018  2020/2019
2018 2019 2020

+H- % +H- %

Doanh thu 476.9 [524.5 579.6 47.6 9.98 [55.1 [10.5

Loinhuan 21.5 269 328 [p4 2512 59 [21.93

(Nguén: Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh)

2.2. Thuc trang quan tri quan hé khach hang tai
Trung tam Kinh doanh- VNPT Ninh Binh

2.2.1 Cac diéu kién dé thwc hién quén tri quan hé
khach hang tai Trung tAim Kinh doanh- VNPT Ninh
Binh

a. Con nguoi

+ Nhgn dién vé khach hang cua Trung tdm Kinh doanh-
VNPT Ninh Binh cuza nhan vién
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+ Thdi dé cia nhdn vién déi véi khach hang
b. T6 chiic
c. Ung dung cdng nghé théng tin va hé théng thong tin

2.2.2. Nhan dién va phan loai khach hang tai Trung
tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

2.2.2.1 Nhgn dién khach hang

2.2.2.2 Phan logi khach hang

Bang 2.9: Phan loai khach hang theo doanh thu cudc
(2018 - 2020)

Mic cude binh quan cua

khéach hang/thang Nam 2018|Nam Nam 2020
] 2010

Tu 1 triéu dén dudi 3 triéu [118 234 491

Tu 3 triéu dén dudi 5 triéu 95 166 192

Tu 5 triéu dén duéi 10 75 110 118

T 10 tricu dén dusi 20 35 43 42

Khéach hang tir 20 triéu tro [23 22 10

T8ng s6 khach hang lon  [346 575 853

(Nguon: Phong Piéu hanh - Nghiép vu)
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2.2.3. Xay dung co sé dir li€u khach hang tai Trung
tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh dang su
dung hé thdng chuong trinh CSS (Customer Service
System) dé quan 1y diéu hanh san xuét kinh doanh.

Phan hé Phdn hé Téng
hdt trién E i 5
P hich cap Tai Phin hé Pai,
st ha nguyén s6 X 1y sira _
Phan he tét 119 Visa
quan tri
LIEU TAP giao tiép théng
Hé thong Call
Center
Phén hé o -
cham séc Phan hé pon
KH quan 1y (
Danh ba tac
Phan hé Phan hé Nf;an
Quan ly Danh hang
thanh todn muc \/

Hinh 2.3. M6 hinh tong thé hé thong diéu hanh sian
xuét kinh doanh

(Nguon: Phong khdch hang t6 chite doanh nghiép Trung
tam Kinh doanh VNPT VNPT- Ninh Binh)
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2.2.4. X4y dung moi quan hé khich hang tai Trung
tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

2.2.4.1 Ca nhan hoa khach hang

2.2.4.2 Tuong tac voi khach hang

2.2.5 Kiém soat, danh gia quan tri quan hé khach hang
2.2.5.1 Kiém sodt

2.2.5.2 Panh gia

2.3. Panh gia chung vé quan tri quan hé khach hang
tai Trung tim Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

2.3.1. Nhirng thanh tyu da dat dugc.

- Vé hoat déng qudn 1y co so diz liéu khach hang
- Vé hoat déng twong tdc véi khach hang

- Vé c& nhan hoa khach hang

- Hoat dong cham soc khach hang

2.3.2. Nhitng ton tai va nguyén nhan ton tai quan tri
khach hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh
Binh

= Nhiing ton tai:
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- B6 may cham s6c khach hang cua Trung tam kinh
doanh VNPT- Ninh Binh van con c6 han ché

- Chura ¢6 mdt CSDL khach hang tap trung toan Téong
cong ty cho tat ca cac dich vu VT - CNTT, ddng thoi chua
xay dung duoc chuong trinh phdn mém quan ly quan hé
khach hang phu hop.

- Xay dung cac chuong trinh quan hé khéach hang
nhung chua c6 thé do ludng dugc gia tri khach hang sé
mang lai trong twong lai can cai thién.

- Khéch hang phai tu tim dén nha mang dé d& nghi
cung cap dich vu.

- Chat luong phuc vu khach hang tai trung tdm con
thap

- Nhu cau quan ly hién tai can hiéu qua va dong bo

- Viéc tham do y kién khach hang, iy y kién khach
hang vé qué trinh sir dung dich vu con thap

- VNPT di thiét lap duoc cac téng dai CSKH, tiép
nhan céc y kién phan anh cua khach hang 24/7.

= Nguyén nhan cia ton tai:
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- Viéc boi dudng nang cao trinh d6 chuyén mén cho
nhan vién chua dugc trung tm chi trong va dé cao.

- Ngay nay, Khach hang c6 nhiéu lya chon vé cac san
pham va dich vu. Khach hang c6 thé d& dang lua chon cac
nha cung cip khéac c6 chit luong phuc vy tét hon nha cung
cap hién tai dé sir dung.

- Cong viéc thu thap théng tin khach hang con nhiéu
han ché. Nguyén nhan chinh 1 trung tdm khéng c6 chinh
sach cu thé va su phdi hop nhip nhang giita cac phong
ban.

CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI TRUNG TAM
KINH DOANH

VNPT- NINH BINH

O chuong nay sé& dua ra mot s giai phap nham nang
cao hiéu qua quan tri quan hé khach hang tai Trung tam
Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.
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3.1. Muc tiéu phat trién kinh doanh va dinh hwéng
cong tac quan tri quan hé khach hang tai Trung tam
Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

3.2. Mt s6 giai phap nham hoan thién cong tac quan
tri quan hé khach hang tai Trung tam Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh.

3.2.1. Hoan thién co sé dir liéu khach hang tai Trung
tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

3.2.1.1 Hoan thién nhan dién khach hang

MJdi khach hang c6 nhiing dic diém khéac nhau,
va do dd, cd nhitng nhu cau, mong mudn ddi véi san
pham dich vu 1a khac nhau. Bé nhan dién dugc cac nhu
cau khac nhau nay, Trung tdm phai nhan dang duoc
khach hang dua trén viéc xay dung mot hé théng CSDL
day du, véi cac thong tin vé khach hang nhu: Tén, dia chi,
s6 dién thoai, ngay sinh nhat, noi lam viéc...

3.2.1.2 Hoan thién phan biét khach hang

Viéc phan biét dbi twong khach hang 1a quan trong
va can thiét. Bai vi cac khach hanh khac nhau dem lai
cac gid tri khac nhau. Tir d6, cong ty c6 thé dé dang phat
hién nhirng khach hang c6 kha nang dem lai lgi nhuan
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cao théng qua viéc nam bat dwoc gi4 tri hién tai va do
luong long trung thanh caa khach hang. Xac dinh nhu
cau cua tung loai khach hang dé thiét ké, san xuat va
cung cap gia tri cho khach hang.

3.2.2. Hoan thién cic mdi quan h¢ khach hang tai
Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

Dé hoan thién cac méi quan hé voi khach hang,
Trung tam kinh doanh VNPT- Ninh Binh can hoan thién
hé théng cac kénh tiép xdc truc tiép véi khach hang, nhu:
hé théng cac cira hang, dai ly do Trung tm quan ly va
cac hé théng cua hang, dai ly, nhan vién thu cudc; tong
dai Call Center 800126, tong dai 119, Website, Email,. ..
Bat ctr luc nao khach hang mudn tiép xdc voi Trung tam,
cac kénh nay ludn sin sang va tao ra sy thoéa man tdi da.

3.2.3. Pay manh chim séc khich hang bing hoat
dong gia tang gia tri khach hang.

Su thoa mén cuta khach hang cling chinh la muc
tiéu cuaa CRM nham gia tang gia tri cho khach hang. Pé
dat dugc muc tiéu nay, cac hoat dong cu thé ma Trung
tam can trién khai 1a: chién lugc khach hang, chién lugc
van hod, chién lugc tao gia tri, chién luoc tuwong tac,
chién lugc cong nghé va chién luoc con nguoi.
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3.3. Céc dé xuit, kién nghij
3.3.1 Pé xuét xay dwng md hinh té chirc quan ly hop Iy

3.3.2 Pé xuit xdy dung mdé hinh CRM Online cho
Trung tam kinh doanh VNPT- Ninh Binh

> Chinhamh N

Ngwon dimg ngadd Coeg ty

Hinh 3.2: M6 hinh CRM Online
3.3.3 Kién nghi ddi véi Tong cong ty VNPT Vinaphone

3.3.4 Kién nghi d6i v6i Trung tAm kinh doanh VNPT-
Ninh Binh
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KET LUAN

Luan vin di hoan thanh mot s6 ndi dung chu yéu
sau:

- Khéi quét, hé thdng cac van ban ly luan va thuc tién
vé van dé quan tri quan hé khach hang.

- Phén tich thyc trang hoat dong kinh doanh va thuc
trang quan tri quan hé khach hang cua Trung tdm Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh.

- Hoan thién hé thdng quan tri quan hé khach hang tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

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

- Nhan dang duoc nguy co mat khach hang tai Trung
tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh dang gia tang, phan
tich tén tai trong coéng tic CRM tai Trung tdm Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh va dua ra mot s6 giai phap
CRM nham giai quyét van dé& nay. Néu Trung tam Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh thuc hién tét nhitng giai phap
trén chac chan s& phan loai duoc nhém khach hang muc
tiéu. Trung tdm s& biét dugc nhém nao nén hoic khong

nén dau tu, nhom nao nén duy tri va ting moi quan hé véi
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nhiing khach hang hién tai. Ngoai ra, cac giai phap thuc
thi phan loai nhém khach hang trong diém va trung
thanh. Diéu d6 giup dam bao nhitng nhém khach hang
trung thanh, ¢ méi quan hé 1au dai, mang lai gia tri cao
cho doanh nghiép duoc cham soc va quan ly tot.



