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MO PAU
1. Tinh cép thiét caa dé tai:

Trong thé giéi thuong mai hién nay, khach hang 13 yéu t6 quyét dinh dén su phat
trién cua doanh nghiép. Giit chan cac khach hang ma doanh nghiép dang nam giit.
Ngoai ra, doanh nghiép phai c6 chién lugc va dinh huéng. Trong d6 viéc mé rong
quy md kinh doanh 1a vé ciing quan trong va can thiét. Ngay nay van dé chinh ma
doanh nghiép nganh kinh doanh dich vu vién thong phai d6i pho bao gdm: dau tu
xay dung co s& ha ting ban hang, chat lwong dich vy, nang cap cong nghé. Trong
d6 viéc dau tu xay dung co sé ha ting dé nang cao chét luong phil séng va dem
dén cac san pham dich vu chét lugng dén khach hang. Pong thoi sy ton tai, khach
hang va sy phat trién 12 cac yéu t6 mang tinh séng con cta bat ky doanh nghiép
nao. Néu doanh nghiép khdng cd khach hang thi s& khong ton tai lau dai. Tai san
v6 gia ciia doanh nghiép 1a khach hang. Vai tro cua khach hang trong tat ca céc
hoat dong kinh doanh cta cac doanh nghiép dugc danh gia ddy du va chinh xAc.

Hién nay, Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh dang phai d6i mit v6i nhiéu
kho khin nhu: khach hang roi mang ngdy cang nhiéu, canh tranh tir ddi thu ngay
cang manh, sy ra doi cta cic san pham thay thé khién cac dich vu truyén thong
nhu dién thoai ¢d dinh, Gphone ngay cang sut giam, cac dich vu di dong va
Internet da di vao giai doan bdo hoa. Néu tinh trang trén kéo dai, cac khach hang s&
khong st dung dich vu cta Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh. Tur d6 thi
phan trén thi trudng cua trung tAm giam, tic dong 16n dén hiéu qua san xuét kinh
doanh. Do d6 Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh can phai tim hiéu tam 1y,
nam bit nhu ciu ngdy cang cao cta khach hang va c6 nhiing giai phap dé hién thuc
hoa nhing nhu cau d6. Ngoai viéc giir chan cac khach hang hién c6 ma con dua ho
trd thanh khach hang trung thanh va lau dai cta trung tam.

Cong tac quan tri quan h¢ hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh da
duogc thuc hién nhiéu nim gﬁn day, tuy nhién chua dap ung dugc nhu ciu cua
khach hang. Vi vy cin phai nang cao hon nita cong tic quan tri quan hé khach

hang dé tao sy hai long cho khach hang dé tir d6 c6 thé giit dugc khach hang khi



ho dén vé6i doanh nghi¢p. V&1 muc tiéu dé VNPT la nha cung cép dich vu vién
thong CNTT s6 1 tai Ninh Binh, Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh mong
mudn x4y dung dugc mot quy trinh quan trj khach hang mot cach hiéu qua, phu
hop voi diéu kién cta don vi nham phat trién san xuét kinh doanh, dam bao sy tang
treong va phat trién bén ving. Do d6, dé tai “Qudn tri quan hé khdch héang tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh” duoc t6i lira chon dé lam dé tai luan

van thac sy cua minh.
2. Tong quan vé van dé nghién ctru:

Trong thoi gian gan ddy, cic nha nghién ctru kinh té ca trong va ngoai nudc va
cac nha quan trj kinh doanh déu chu trong dén cong tac quan tri quan hé khach
hang. Piéu d6 duogc thé hién trong nhiéu tai liéu nhu:

- ThS Nguyén Vin Dung (2007), Quan 1y Quan hé khach hang, nha xuat ban
Giao thong van tai, Tp. H6 Chi Minh

- Jill Dyché (2002). The CRM handbook: A business guide to customer
relationship management (Huynh Minh Em dich: Cam nang quan 1y méi quan hé
khach hang). Nha xuat ban Tong hop, Tp Hd Chi Minh.

- PGS.TS Truong Pinh Chién (chi1 bién) (2009), Quan tri quan hé khach hang,
NXB Phu Nitr, Ha Noi.
CAc tai liéu trén cho thay:

Quan tri quan h¢é khach hang - Customer Relationship Management (CRM) la
chién luoc thu hit va duy tri phat trién khach hang bang cach tip trung ngudn luc
ciia doanh nghiép vao viéc cung cap san pham, dich vu chim soc khach hang.
Quan tri quan hé khach hang 13 mét qua trinh bao gdm tong thé cac hoat dong lién
quan dén viéc xay dung va duy tri cdc mdi quan hé véi khéch hang. Néu xay dung
mdi quan hé khach hang tét, doanh nghiép c6 loi nhuan cao thong qua viéc cung
cép cho ho cac gia tri ma dich vu mang lai va dap ung sy thoa man cta khach
hang.

Trong tinh hinh kinh doanh hién nay, quan tri quan hé khach hang ngay cang

ching minh hiéu qua mang lai va cac lgi ich 16n cho doanh nghi¢p. Pac biét 1a cac



doanh nghiép dang lam trong nganh kinh doanh cac dich vu vién thong- CNTT, tin
hoc va tai chinh. Bdi Vi cac hoat dong va dich vu trong céc nganh trén luon gin
lién voi khach hang. Da c6 1 sb dé tai nghién ctru vé linh vuc nay nhu:

- ThS V6 Thi Thanh Tam(2011), “Quan tri quan hé khach hang tai cong ty
thong tin di dong VMS”.

- ThS Nguyén Ho Minh Pirc(2013), “ Qudn tri quan hé khdch hang tai trung
tam dich vy vién thong Vinaphone”.

Ngoai ra nam 2012 trudong Pai hoc Kinh té Quéc dan phdi hop voi Cong ty Co
phan Phan mém BSC d tién hanh t6 chic Hoi thao Khoa hoc Qudc gia v6i chu dé
“Quan tri quan hé khach hang (CRM) Ly thuyét va thyc tién ung dung & Viét
Nam”. Céc bai ding trén cac bdo, tap chi, dién dan nhu bai: “Quéan 1y quan hé
khach hang — CRM la gi va lgi ich dem lai cia CRM” cua tac gia Laurie D. Slee,
Vién Quan Iy New Zealand — Chuyén gia APO dang trén dién dan Ning suat Chat
luong cta Trung tAim Ning sudt Viét Nam, hay bai viét cia TS Vit Ngoc Xuén
“Trién khai quan tri quan hé khach hang.— kinh nghiém qudc té va bai hoc cho céc
doanh nghiép ¢ Viét Nam” ding trén s6 193 thang 7/2013 trén tap chi Kinh té va
phat trién.

Ké thira nhirng thanh tyu cua cac tac gia di trude da dugce chon loc ki ludng. Bai
luan vin sé& tap trung chuyén sau trong viéc phan tich va luan giai nhitng van dé co
tinh 1y luan va thyc tién. Trong do,tinh 1y luan va thuc tién dugc 4p dung vao cong
tac quan tri quan hé khach hang ddi véi cac doanh nghiép dang hoat dong san xuit
kinh doanh. Pic biét nhimg gidi phap giip nang cao chat lugng trong cong tac
quan tri quan hé khach hang tai Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

Trong trung tdm, hoat dong CRM phan 16n dya vao nhéan luc, nén viéc phat trién
CRM ¢ quy mo 16n 1a rat kho. Bén canh d6, thi truong dich vu vién thong mé rong
lién tuc va dbi thu canh tranh ngay cang nhiéu. Pic biét 1a cac doanh nghiép méi
c6 ti 1¢ canh tranh cao va gay gat. Hoat dong CRM & Trung tdm Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh cha yéu 14 giao tiép truc tiép voi khach hang tai quiy giao dich.

Céac hinh thtrc giao dich khac nhu dién thoai, E-mail vd Website van con rat han



ché, giao dich con mang nang tinh giéy to, thua tuc, chua thuc su tao thuan loi cho
khach hang. Hién nay, mang luéi vién thong ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT-
Ninh Binh ngay cang mé rong quy mé va gia ting sé lwong khach hang tham gia.
Tuy nhién, Trung tm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh khong c6 xay dung co ché
quan ly thong tin khach hang dat hiéu qua cao. Bén canh do, trung tdm chua hoan
thién mdt co s¢ dit liéu khach hang tap trung.

Trong cac dé tai da thuc hién va duoc nghién ctru tai Trung tm Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh chu yéu vé cac hoat dong chim soc khach hang, ban hang va
marketing. Cong tac quan tri quan hé khach hang chua duoc chi trong va dé cap.
Thuc té, sy thanh cong ctia mdi doanh nghiép gin lién véi mdi quan hé tét dep
giita khach hang va doanh nghiép. Mdi lién hé giita doanh nghiép va khach hang
bén viing thi doanh nghiép cang thanh cdng.Vi vay, viéc lién hé vdi khach hang
hang ngay théng qua hé théng cong nghé thong tin dugc pho bién rong rai. Quan
tri quan hé khach hang khong don thuan sir dung vao Gng dung cong nghé thdng
tin. Quan tri quan hé khach hang dua trén viéc tim hiéu nhu cau va hanh vi cta
khéch hang. Tir d6 doanh nghiép nim bit xu hudng va nhu cau cta mdi khich
hang ma c6 thé xay dung mdi quan hé than thiét v6i timg khach hang myc tiéu.

Su thanh cong cia cac doanh nghiép Vién thong trén thé gidi dd minh ching
cho viéc ung dung CRM. Nén giai phép tiét kiém va hop 1y nhat cho doanh nghiép
trong quan tri khach hang la tng dung CRM.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ctru:

Muc dich nghién curu
Muc dich nghién ctru cta luén vin 1a dé xuat giai phap nhim hoan thién cong tac
quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

Nhiém vu nghién ciru

- Hé théng héa mot s6 van dé 1y luan vé quan tri quan hé khach hang trong
doanh nghiép.

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



- D& xuit giai phap hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai Trung
tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

4. Pbi twong va pham vi nghién ctru:

Déi twong nghién ciru: Pbi tugng nghién ciru cua dé tai 13 hoat dong quan tri
quan hé khach hang trong doanh nghiép.

Pham vi nghién ciru: D& tai tap trung nghién ciru hoat déng quan tri quan hé
khach hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh. V&i cac dir liéu, théng
tin vé khach hang va quan tri quan hé khach hang cia Trung tm Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh duoc thu thap trong giai doan 2018 -2020, cac giai phap hoan
thién quan tri quan hé khach hang cua Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh
hudng té1 2025.

5. Phuong phap nghién ctru cia luin van.

Phwong phap thu thap div liéu:

- Thu thdp diz liéu thiz cdp: Dit liéu duoc thu thap tir cac ngudn tai liéu tai
Trung tdm bao gém céc van ban phép Iy lién quan dén viéc hinh thanh Trung tam;
c4c tai liéu quy dinh chac nang, nhiém vu, quyén han cua Trung tam; chién luoc
phét trién; cac béo céo tong két va phuong huéng hoat dong hang nam; bao cao két
qua kinh doanh va bang can di ké toan hang nim; bao céo vé tinh hinh nhan su
cua Trung tam; hé thong ho so khach hang; hé théng cac van ban quy dinh quy
trinh, tha tuc xir ly cac nghiép vu lién quan dén khach hang; cac quy dinh cua cap
trén va cua Trung tdm lién quan dén quan ly quan hé khéach hang... Ngoai ra mot
s6 dir lidu thir cap lién quan dén cac khia canh kién thic chung vé thi truong, vé
marketing, vé CRM duoc thu thap tir nguon tai liéu la cac sach, gi4o trinh
chuyén nganh da dugc xuat. Mot sb dir liéu vé kinh nghiém thuc hién CRM dugc
thu thap tir cac cong trinh khoa hoc dugc céng bd chinh thic trén cac phuong tién
truyén théng nhu tap chi, sach, luan van, luan an, cac bai bao trén website...

- Thu thdp di liéu so cdp:



+ Tac gia truc tiép thu thap tir cdc Can bo - Cong nhan vién cua Trung
tam kinh doanh VNPT — Ninh Binh théng qua cac “Phiéu khao sat diéu tra muc do
hiéu qua cua hé thdng thong tin quan tri quan hé khach hang” tai don vi.

Céc mau nghién ctru bao gdm 24 cu héi va chia thanh 8 nhdm phan anh vé
cac yéu to anh hudng chit lwong dich vu tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh
Binh. Nhom 1 bao gém céc cau hoi vé cac yéu t6 lién quan téi muc d6 hiéu qua cua
HTTT quan tri quan hé khach hang (CRM) cua Trung tdm kinh doanh VNPT —
Ninh Binh; Nhom 2 bao gdm cé4c cau hoi vé muc tiéu cia HTTT quan tri quan hé
khach hang (CRM) véi Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh; Nhom 3 bao
gdém C4c cau hoi vé Co so dit liéu (CSDL) ctia HTTT quan tri quan hé khach hang
(CRM) cua Trung tam kinh doanh VNPT — Ninh Binh; Nhém 4 bao gdm Céc cu
hoi vé phan tich CSDL caa HTTT quan tri quan hé khach hang (CRM) cua Trung
tam kinh doanh VNPT — Ninh Binh; Nhém 5 bao gdm cac cau hoi vé phan loai
khach hang cua Trung tam kinh doanh VNPT — Ninh Binh; Nhém 6 bao gém cac
cau hoi vé hoat dong twong tac véi khach hang cua Trung tm kinh doanh VNPT —
Ninh Binh; Nhém 7 bao gdm cac cau hoi vé c& nhan hoa khach hang caa Trung tam
kinh doanh VNPT — Ninh Binh; Nhém 8 bao gdm cé4c cau hoi vé danh gia HTTT
CRM cua Trung tam kinh doanh VNPT — Ninh Binh.

Cac bién quan sat duoc danh gia theo thang do Likert 5 diém. chi tiét cac cau
hoi c6 thé xem & phu lyc 1.

+Téc gia truc tiép thu thap tir cac khach hang cua Trung tdm kinh doanh
VNPT — Ninh Binh théng qua cac “Phiéu khao sat danh gia sy hai long ctia khach
hang vé dich vu VT - CNTT do Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh cung
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cap”.

Dé ¢c6 co s¢ dé xuit gidi phap hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach
hang ctia Trung tm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh d6i v&i khach hang ca nhén sir
dung dich vu VT - CNTT mang tinh khach quan, toan dién, tac gia tién hanh diéu
tra khao sat khach hang da va dang sir dung dich vu VT - CNTT cuta Trung tam



Kinh doanh VNPT- Ninh Binh. Béi v6i nhom d6i twong khach hang, ¢& miu duoc
chon dé nghién ctru 1a 90, s6 phiéu hop 1é dat ty 1¢ 100%.

Céac mau nghién ctiru bao gdm 18 cau hoi va chia thanh 6 nhom phan anh vé
ctia khach hang vé hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh. Nhom 1 bao gém céc cau hoi vé cac yéu t6 lién quan dén
nhan dién khach hang cua Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh; Nhém 2 bao
gdm C4c cau hoi vé phan biét khach hang; Nhom 3 bao gém cac cau hoi vé tuong
tac voi khach hang caa Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh; Nhom 4 bao
gdm CAc cau hoi vé ca nhan hda khach hang cua Trung tam kinh doanh VNPT —
Ninh Binh.

Cac bién quan sat duoc danh gia theo thang do Likert 5 diém. chi tiét cac cau
hoi c6 thé xem & phu luc 2.

Phwong phap phan tich dit liéu:

- Phuong phap phan tich chi s phat trién: trén co so céc dit liéu da thu thap
tac gia tién hanh phan tich chi sé phat trién nham nghién ctu dong thai van dong
cua ddi tugng nghién ctu theo thoi gian.

- Phuong phap phan tich ty 1&: sir dung phuong phéap nay nhiam xac dinh cau
trdc cta dai luong nghién ctu nhu cdu tric nguon nhan lyc; cau truc khéch
hang caa Trung tdm theo céc tiéu chi khac nhau...

- Phuong phép phan tich sb binh quan: sir dung phuong phap nay dé ta tinh
dugc s6 nam quan hé binh quan caa khéch hang, binh quan quy mé doanh sb
cua khach hang, mac d6 danh gia binh quan cua khach hang vé cac nd luc CRM
caa Trung tam...

- Phuong phéap du bao xu huéng: sir dung phuong phép chuyén gia du bao
vé cac xu huéng phat trién cua thi trudng cung tng dich vu théng tin truyén
thdng trong tuong lai.

- Phuong phap diéu tra xa hoi hoc: Nham thu thap y kién cua khach hang vé

thyc trang CRM cua Trung tdm trong thoi gian qua.



Ngoai ra, d& tai con s dung cac phuong phép khac trong qué trinh
nghién ctu nhu phuong phap quy nap, phuong phap so sénh, phuong phép tong hop,
phuong phap khai quéat héa dé dinh vi va dua ra nhitng giai phap nham hoan thién
cbng tac quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh

trong tuong lai.
6. Két cAu ciia luin vin

Véi muc dich, phuong phap va pham vi nghién ctru néu trén,ngoai phin mo dau,
két luan va danh muc tai liéu tham khao dé tai dugc két cAu thanh 3 chuong.

Chuwong 1: Mot sb van dé co ban vé quan tri quan hé khach hang trong doanh
nghiép

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

Chwong 3: Giai phap hoan thién quan tri quan h¢ 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, sé dé cap dén mdt s6 van dé vé khach hang va quan tri quan hé

khéach hang.
1.1. Khach hang va quan hé khach hang trong doanh nghiép

1.1.1. Khdch hang va vai tro cvia khdch hang
* Quan niém vé khach hang:

Theo quan diém Marketing: Khach hang 14 tap hop nhitng nguoi ¢6 nhu cau
hién c6 va tiém ning vé san pham cua mot cong ty va ho co kha ning thanh toan
cho nhu cau do.

Theo dich gia Hoang Phuong: “Khach hang 1a bat ky ca nhan hay t6 chirc
nao tham gia vao kénh phan phdi hay quyét dinh ma hanh dong cia ho c6 thé tac
dong dén viéc mua san pham hay dich vu cta cong ty”.

Dinh nghia nay bao ham cac khach hang hién tai va cac khach hang tiém
nang. N6 tap trung vao nhimg ca nhan va t6 chic gy anh huéng dén quyét dinh
mua san pham va dich vu ctia cong ty.

Khéach hang sé& ton tai ¢ hai cap do - vi moé va vi mo. O cap do vi mo, khach
hang 12 mot don vi to chic nhu: chinh phu, ban 1¢, nha ban si, doanh nghiép. O cap
d6 vi mo, khach hang 13 mot ca nhan voi quyén ra quyét dinh va co thé tac dong,
gdy anh huong trong don vi. Mic khéac, nhin dudi goc d6 ciia mo nha tiép thi,
khach hang dugc xem 1a nhitng ca nhan. Boi vi cac to chirc khong dua ra quyét
dinh. Thyc té, nhitng ngudi trong to chirc dong vai trd quan trong va 1a ngudi dua
ra cac quyét dinh.

Theo PGS, TS Nguyén Xuan Quang: “Khéach hang 1 tit ca ngudi mua trén
thi truong”. Can ctr vao dac diém cta nhu cau va cach thirc mua sim thi c6 thé chia
khach hang thanh hai nhom 16n 1a khach hang 1a t6 chirc va khach hang 1a nguoi

tiéu dung cuoi cung.
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Theo TS Nguyén Vinh Thanh: “Khéach hang 1a danh tir chung dé chi nhiing
ngudi hay t6 chirc mua san pham hay dich vu cta doanh nghiép .”

Qua d6 ta thdy c6 rat nhidu khai niém vé khach hang tir cac géc do nhin
nhan khac nhau nhung nhin chung khach hang la nhitng ca nhan, nhom nguoi hay
t6 chtrc ¢6 nhu ciu vé& hang hoa va c6 kha ning thanh toan.

* Vai tro cua khdach hang

Hién nay, nén kinh té phu thude vao nhiéu yéu tb nhung khach hang ma &
d6 thi khach hang 13 vua. Pay 1 hé luy cho viéc san xuét du thira, Ly do chinh xuat
phat tir khach hang. Su khan hiém cung khong phai do hang héa. Néu doanh
nghiép khong quan tdim dén khach hang, doanh nghiép khac s& quan tdm. Cac cong
ty phai quan ly va xem khach hang ciia minh nhu mét dang tai san. Vi khach hang
1a tai san chinh nén cong ty can tdi da hod giéng nhu tit ca cac tai san khac. Mot
trong nhiing tai san quan trong nhat ciia cong ty 1a khach hang. Mic du vay cong ty
khong do luong va ghi gia tri cta khach hang. Tham chi nhiéu céng ty khdng ghi
khach hang vao ho so so sach. Nhan thay gia tri ciia tai san ndy s& phan khoi dan
cac cong ty dén viéc thiét ké lai tong hé thdng tiép thi ctia ho vé phia nim bt tam
ly khach hang va gia tri tudi doi khach hang qua hang muc dau tu san pham hoic
dich vu cua ho va cac chién lugc tao nhan dién thuong hi¢u.

Sy ton tai va phat trién ctua doanh nghiép phu thudc nhiéu yéu to, mot trong
s6 d6 1a khach hang. Boi vi khach hang ¢ quyén lya chon mua san pham cua bét
ky doanh nghiép ndo, d6 1a 1y do tai sao c6 nhiéu doanh nghiép néi rang :  nguoi
quan trong nhét trong doanh nghiép ctia chiing t6i 1a khach hang . Néu khach hang
c6 quyén lya chon thich hay khong thich dich vu cua doanh nghiép. Néu khong
thich hodc ghét ho s& thay thé bang viéc mua san pham hay dich vu cua doanh
nghiép khac. Néu sb khach hang lam nhu vay da 16n, ho c6 du sirc manh dé gay
thi€t hai va thdm chi loai bé nhiing doanh nghi¢p c6 san phrflm khong duoc thi
truong chap nhan.Vi vay, nhiing théng diép ma khach hang guri dén thong qua viée

lua chon san phém, dich vu thi doanh nghiép phai léng va thay d6i néu can thiét.
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1.1.2. Quan hé khdach hang trong doanh nghiép
Quan hé khach hang 1a cac hoat dong cua cong ty v6i ddi tac hay khach hang

nhim thyuc hién céc giao dich qua lai .Théng qua qué trinh tuong tac nay sé giup
bén ban hiéu céc yéu cau cta khach hang, danh gia duoc khach hang tiém ning.
Ddng thoi ciing gitip doanh nghiép gia ting co hoi trao d6i ban hang tir d6 hinh
thanh méi quan hé kinh doanh bén chit hon.

Quan hé khéach hang (Customer Relationships): Khach hang 1a t6 chtrc hay ca
nhan. V& co ban ho van c6 dai dién 1a mot hodc mot sb nguodi cu thé. Viéc thiét lap
va xay dung mdi quan hé véi khach hang can dya trén mdi quan hé giita nguoi voi
nguoi. Po 14 viée can tu duy lai, moi su bat dau tir con nguoi va két thuc ciing bang
con ngudi. Tuy nhién vé mit t6 chic cin c6 chién lugc va hé théng dé trién khai.
Can dap ung va thyc hién 03 muc tiéu:

-Thiét 1ap mdi quan hé khach hang (Get)

-Phat trién quan hé khach hang (Grow)

-Duy tri mdi quan hé khach hang (Keep)

Ching ta cling c6 thé sir dung cac chién luogc cu thé dé thuc hién (vi du
nhu viral loop). Piéu quan trong hon nita, théng qua quan hé khach hang. Khach
hang & diy phai ndm trong hodc lién quan mat thiét v6i phan khic khach hang. Cac
thong diép truyén thong vé cac gia tri dé Xuét can dugc truyén tai dén voi phan khic
khéch hang.

Moi quan hé véi khach hang 1a két qua cia mot qua trinh va 1a cach thirc ma
doanh nghiép van dung dé xdy dung su gin két tich cuc giira doanh nghiép va
khach hang, thong qua tat ca cac twong tac va trai nghiém cua khach hang. N6 bao
gdm cac hoat dong nhu marketing, quan hé cong chung, truyén thong, ban hang va
dich vu khach hang. (Theo Oberlo.com)

Muc dich ctia quan hé khach hang . tic cao ciia khach hang, va tat nhién
khong thé thiéu sy hai long dbi voi doanh nghiép. Diéu nay s& dan dén nhimg két
qua tich cuc cho doanh nghip, nhu gitt chan khach hang, tdng gia tri vong doi

khach hang, gidam chi phi marketing, ban hang. Su thanh cong trong quan hé khach


https://viral-loops.com/
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hang duoc do ludng boi mirc d6 hai 1ong cua khach hang trong subt chu ky mua
hang.
Tam quan trong cta viéc xdy dung Quan hé khach hang:

- Tiét kiém chi phi & Gia tang lgi nhuan

- Nang cao vi thé cua thuong hiéu.

- Gia ting sb luong khach hang trung thanh

1.1.3. Gid tri ciia khdch hang trong doanh nghiép
- Tru6c day, Peter F. Drucker di quan sat thiy rang nhiém vu dau tién cta mot

cong ty 1a "tao ra khach hang".Thuc té hién nay, sy da dang C4c san pham, céc
nhan hi€u, gia ca va nha cung cép khién khach hang c6 nhiéu su lua chon. bé
khéch hang lya chon, can dat cau hoi diéu gi thu hut khach hang mua san pham
dich vu cua cOng ty.

- Khach hang s€ do luong va lya chon cac san phém dich vu ma ho cho ré“tng s€
dem lai nhiéu gia tri nhat. Khach hang ludn c6 gang tdi da hoa gié tri trong gi6i han
vé su di chuyén ,chi phi mua hang, chét luong va chi phi c6 thé tra. Ho dit ra mot
su ky vong vé gia tri va hanh dong dé dat duoc diéu d6. Viéc anh hudng dén sy
thoa man va tac dong dén viéc mua lai cta khach hang khong phu thudc vao viéc
san pham c6 dap mg gia tri ky vong d6 hay khong.

- Theo quan diém cta Philip Kotler: “Gia tri khach hang 1a su chénh léch giita tong
loi ich cta khach hang véi tong chi phi khach hang”.

Trong d6, toan bd nhitng lgi ich ma khach hang mong doi tir san pham dich vu
chinh 1a tong loi ich cua khach hang, con tat ca cac khoan chi phi du kién cua
khéch hang mua san pham hay dich vu chinh 1a tong chi phi khach hang.

* Gia tri cho khach hang

- Tong gia tri khach hang: La toan bo loi ich ma khach hang mong doi nhan duoc
tir san pham hay dich vu.

- Tong chi phi cta khach hang: La toan bd chi phi ma khach hang bo ra dé danh

gia, mua, st dung, va loai bé mot san pham hay dich vu.
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- Gi4 tri cung cip cho khach hang: La sy khac biét giira tong chi phi va téng gié tri
cua khach hang.

Nhitng gia tri ma cong ty c6 kha ning mang dén cho khach hang gém 2 loai co ban
la gia tri chirc nang va gia tri tam 1y.

- Gia trj chirc ning: La nhiing tién ich xuét phat tir chat lvong va nhitng dic tinh
duge mong doi ciia san pham hay dich vu. Céc yéu td gia, cong nghé, su tién dung
khi khach hang str dung san phém dich vu duogc goi la gia tri chirc ndng. Thyc té
hién nay, gia tri chitc nang rat dé bi sao chép nhanh chong tir d6i thu canh tranh.
Céc dbi thu s& dung cac chiéu tro trong kinh doanh nhu ha gia hodc sao chép cong
nghé. Chinh vi vay dé dem lai cho khach hang nhiing gi4 tri chic ning la mot
trong nhitng yéu té quan trong va can thiét nhung khong thé tao ra loi thé canh
tranh cho t6 chic.

- Gia tri tam 1y: Nhiing gia tri bi kh6 sao chép va né khong anh hudng yéu to gia la
gia tri tam 1y. Gia tri tdm ly s€ duoc tao ra khi khach hang cam nhéan ho dugc cong
ty chao don va duoc quy trong. Néu cong ty st dung nhitng lao dong c6 ning luc,
lubn than thién va gy thién cam cho khach hang s¢€ tao ra gia tri cho khach hang.

Nhitng gi4 tri bén vitng ma cong ty can quan tdm 1a nhimng gia tri c6 thé tao ra
nhitng cam xuc cho khach hang mai.

Vi¢e tao dung nhirng gia tri chirc ndng thong qua viéc ha gia, gia tang su tién loi
cho khach hang va ap dung cong nghé khac hoan toan véi viéc tao dung nhirng gia
trj tam 1y cho khach hang. Mic du ca hai loai gia tri ndy déu dong vai tro quan
trong, khong thé thiéu. Tuy nhién, nhitng mbi quan hé khach hang khong thé dugc
hinh thanh néu chi dya trén nhirng gia tri chtrc ning. Quan hé khach hang yéu ciu
c6 sy két nbi va quan tam gitra cong ty va khach hang cta ho. Gia tri tam 1y s& kho
c6 cong ty nao dat duoc. Nhung gia tri tam 1y c¢6 gia tri bén vitng va lau dai.

* Gia tri tir khach hang
Gia tri tir khach hang 1a nhiing gia tri ma t6 chirc nhan lai tir khach hang. Khi

khach hang d dugc t6 chirc dap Gmg nhu ciu va théa man.
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Nhitng gi4 tri vé mit kinh té, cu thé nhu kha ning sinh loi ctia khach hang, né
phu thudc rat nhidu vao su gin b cia khach hang voi cong ty, cang gin bé lau dai,
khach hang cang dem lai nhiéu gia tri hon cho cong ty. Gia tri vé mit kinh té cua
khach hang c6 thé chia lam 3 phan nhu sau:

Gia tri qua khir 13 nhitng gia tri dd dugc nhan thdy cho dén thoi diém nay, gia tri
hién tai 12 nhirng gia tri twong lai khach hang c6 thé mang lai cho t6 chirc, gia tri
tiém tang 1a cac hoat dong quang cio c6 thé khién cho khach hang hudng tmg nhiét
tinh ¢6 tac dong dén doanh sb.

T6 chirc can quyét dinh mirc d6 dau tu phét trién cdc mdi quan hé khach hang
thong qua viéc do luong gia tri ciia mdi khach hang hay nhém khach hang. Thuc
té, nhiéu t6 chirc di khoéng danh gia khach hang ctia minh mot cach chinh xac,
thong thuong 1a ho mac phai mot s6 16i trong qua trinh danh gia, nhu dau tu qua
nhiéu vao nhdm khach hang c6 kha ning sinh loi thap, hay khong dau tu dung vao
nhirg khach hang mang lai gi4 tri cao cho t6 chirc nén lam lang phi ngudn luc va
chi phi dé danh gia.

Céch thirc do luong gia tri tir khach hang mdi t6 chirc s& 4p dung khac nhau.
Mot s6 to chirc da do ludng va danh gia cac gia tri ciia khach hang mang lai trén
mdi giao dich (sau mdi 1an giao dich doanh nghi¢p déu thu loi nhuan). Mot s6 t
chtic s& tong hop cac giao dich ciia khach hang trong mot khoan thoi gian nhét
dinh c6 thé 1a theo ting quy hodc timg nim dé do luong. Thuc té, néu t6 chirc do
ludng gia tri khach hang trong mot thoi gian ngan, s& khong thé nhan dién dic thu
riéng cua ting nhom khach hang ma danh gia dung.

Ngoai ra dé danh gia kha nang sinh loi ctia khach hang va sy gin bo thi cac to
chirc co thé sir dung 4 yéu té co ban sau:

- Chi phi thu hat: Nhitng khoan chi phi dung dé thu hat khach hang mua san
pham va sir dung dich vu , bao gébm: Chi phi quang c4o, chi phi ban hang, chi phi
qua tiép thi lién két.

- Loi nhuan: Téng lgi nhuan khach hang tao ra cho t6 chuc thong qua viéc mua

san pham va s dung cac dich vu.
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- Chi phi: Nhirng chi phi khac dé t6 chtrc cung cap va van chuyén cac san pham,
dich vu dén khach hang.

- D6 dai cua cac mdi quan hé: Khoang thoi gian ma khach hang gin bo véi to
chuec.

Gia tri vé mit kinh t& cua timg khach hang 1a rat nhiéu. Ngoai viéc dem lai loi
nhuan cho c6ng ty ma con gidp tiét kiém nhiéu chi phi lién quan. Boi vi cong ty c6
thé cat giam chi phi quang cdo va chi phi ban hang néu khach hang tin tuéng mua
san pham.

Ngoai nhimng gia tri vé mat kinh t& ma t6 chtc nhan, nhiing khach hang trung
thanh c6 thé trod thanh phuong tién truyén thong tot nhat ctia cong ty. Cong ty s&
dat hiéu qua va loi ich thdng qua nhirng nhan xét t6t ctia khach hang véi moi ngudi
va mdi quan hé cua khach hang. Tir d6 khach hang s& giup nang cao uy tin, do
nhan di€n, thuong hiéu va hinh anh cia t6 chuc.

Du 14 gia tri ciia khach hang hay gia tri cho khach hang thi to chiic ciing dong
vai tro tic dong quan trong. T6 chirc ¢ thé tao ra cho khach hang nhiing gid tri ma
ho mong mudn va théa man. Pong thoi td chirc cling phai danh gia va chu dong

lam cho khach hang tré nén c6 gia tri véi to chuec.

(314 tr1 san phﬁm _

(a trn dich vu

Téng gia tri cia
khach hang

Gi4 tr1 vé nhan suwr

Gia tri v& hinh anh — Gia tri cung cﬁp

— 4 cho khach hang

(1a mua

Chi phi thon gian

Téng chi phi cia
khach hang

Chi phi cong sirc

Chi phi tinh than —

Hinh 1.1. Xac dinh gia tri danh cho khach hang
(Nguon: Bai giang Quan tri Marketing- Khoa QTKD- Pai hoc Kinh Té Da Ndng)
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1.2. Quan tri quan hé khach hang
1.2.1. Khdi ni¢m quan tri quan hé khdach hang

Quan 1y quan hé khach hang hay CRM (tiéng Anh: Customer relationship
management) 13 mot phuong phap giup cic doanh nghiép tiép can va giao tiép
v6i khach hang mot cach ¢ hé thong va hiéu qua, quan 1y cac thong tin cua khéch
hang nhu thong tin vé tai khoan, nhu ciu, lién lac va cac van dé khac nhim phuc
vu khéach hang tt hon. Cac muc tiéu tong thé 1a tim kiém, thu hat, gianh niém tin
khach hang méi, duy tri nhitng d6i tac da c6, 16i kéo khach hang cii tro lai, giam chi
phi tiép thi va mo rong dich vu khach hang. Viéc do ludng va danh gida mdi quan hé
v6i khach hang 1 rat quan trong trong muc tiéu thuc hién chién lugc. [13].

C6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé Quan tri quan hé khach hang (CRM).
Nhitng dinh nghia nay c6 hudng tiép can khac nhau. Nhung c4c dinh nghia déu tap
trung vao viéc giai thich quy trinh va muc tiéu trong tng dung CRM tai t6 chtrc. Dé
chi tiét va hiéu ré vé khai niém nay, tdc gia luan van xin trinh bay quan niém cta
cac tac gia trén thé gidi di day cong nghién ctru va dac két vé linh vyc nay nhu sau:

The Bose (2002) cho rang: “CRM dugc sang tao 1a do khach hang c6 su khac
biét vé& hanh vi mua ban va s¢ thich. Néu khach hang c6 hanh vi tiéu dung giong
nhau thi nhu cdu vé CRM khong can thiét. Dé doanh nghiép thoa man va dap tng
t6t cac mong mudn caa khach hang thi can nim bit dong luc va kha ning sinh loi
ciia mdi khéach hang. Tir d6 doanh nghiép c6 thé khai thac t6i da gia tri ciia khach
hang tiém niang va khach hang chién luge. Sy quan tim dén CRM hién nay 1a do
moi truong marketing da bao hoa va tinh canh tranh ngay cang gay gat hon”[7]

Theo Greenberg (2004): “CRM 1a tip trung nd lyc ctia doanh nghiép thong
qua tat ca cac bd phan ciia to chirc. Dé gia ting dich vu khach hang, CRM bao gdm
san xuat, thir nghi¢m san Xuét, lép dat, cling nhu nguén luc tiép thi, ban hang va k¥
thuat. CRM la nhiing ung dung nam khai thac dir liéu khach hang cai ma dugc lay
tir cac diém giao tiép ddi v6i khach hang” [8]

Theo Payne va Frow (2005): “CRM la mdt cach tiép can chién luogc dé cap

dén viéc tao ra gia tri cho KH thong qua sy phat trién mdi quan hé hop 1y v6i khach
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hang va phan doan KH. CRM lién két tiém ning cua coéng nghé thong tin va chién
lugc Marketing quan hé dé tao ra nhitng quan hé dai han c6 tinh sinh lgi. CRM 1am
gia ting co hoi dé st dung dir liéu va thong tin nhim hiéu khach hang va cung tao
gia tri v6i khach hang. CRM doi hoi doanh nghiép phai c6 sy két hop chirc ning
chéo gitra con ngudi, nhitng tién trinh cong nghé va nhimg tng dung” [9]

Tém lai, CRM lién quan dén chién lugc, sang tao dir liéu va cong nghé quan
tri tao ra gia tri theo dudi théng tin khach hang. Ngoai ra con truyén ba thong tin d6
cho ¢6 déng va cac nha dau tu, phat trién méi quan hé dai han. Pic biét 1a nhém
khach hang tiém ning va su két hop giita cac bd phan cua doanh nghiép dé tao ra
gia tri cho khach hang.

Hién nay trong nén kinh té, d6i v6i mdi doanh nghiép, khach hang déng vai
tro rat quan trong. Béi vi khach hang mang loi nhuan va la yéu t6 quyét dinh dén
su sdng con ciia bat cit doanh nghiép ndo. Doanh nghiép mudn ton tai va phat trién
lau dai cin dap Gmg mong mudn, nhu cau cta khach hang va tap hop cac khach
hang hién hiru. Hon thé nita, doanh nghiép d6i dién nhiéu thach thtrc do sy canh
tranh gay gat trén thuong truong hién nay. Cung mot loai hang hoa hay dich vu,
khach hang ngay cang c6 nhiéu sy Iya chon va da dang miu ma hinh thitc. Hién
nay cac doanh nghiép c6 ké hoach va chién luoc du tu nang cao gié tri khach hang
thudng 1 cac doanh nghiép 16n va di danh duoc thi phan 16n trong nganh.

Céc doanh nghiép can xay dung mét chién luoc dinh hudng khach hang tdi
wu xuyén sudt toan bo cac hoat dong trong doanh nghiép. Moi doanh nghiép déu y
thirc dugc phat trién va ton tai ctia ho phu thudc vao ngudn khach hang; c6 duy tri
duogc 1ong trung thanh va dat sy thoa méan cia khach hang khong? Dé dat yéu cau
va cac yéu to trén, doanh nghiép can nhan thirc rd: khach hang 1a gi? Thyc té, quan
niém vé khach hang cé rat nhiéu, nhu sau:

- Theo quan niém co dién: Khach hang 13 nhiing ngudi mua sam san pham
hay dich vu cua ban

- Theo quan diém hién dai: Khach hang 14 nhiing ngudi ma ban cé quan hé

giao dich kinh doanh
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- Theo Phillips Kotler, “Khach hang 1a ddi twong ma doanh nghiép phuc vu
va 14 yéu t6 quyét dinh su thanh cong hay thét bai cia doanh nghiép”,

- Theo Wikipedia, “Khach hang 1a nhirng c4 nhan hay t6 chic ma doanh
nghiép dang huéng cic nd luc Marketing vao. Ho 12 nguoi co diéu kién ra quyét
dinh mua sdm. Khéach hang 1a dbi tuong duogc thira huong cac dac tinh, chét luong
cua san phém hoac dich vu”.

Qua d6, dinh nghia vé khach hang cé nhiéu, nhung theo tic gia luan vin:
bat ky ai ma c6 nhu cdu mua san pham va sir dung dich vu ctia cong ty déu co thé
la khach hang. Pé lam hai long khach hang doanh nghiép phai boé ngudn luc dé
thoa man nhu cau cia khach hang.Vi vdy, nhitng nguoi 1am viéc tai don vi hay

doanh nghiép déu co kha ning trd thanh khach hang cta cong ty.

1.2.2. Ddc trung cua qudn tri quan hé khdach hang
- CRM gay dung cac mdi quan hé 1au dai, mang tinh c& nhan va c6 y nghia, véi

KH. Boi vi khach hang dem lai doanh thu va lgi nhuan cho doanh nghiép trong
tuong lai.

- CRM gilip doanh nghiép hiéu r& khéch hang, lam cho ting khach hang trd nén c6
gia tri hon; CRM gitp doanh nghiép xac dinh muc tiéu khach hang cu thé dua trén
nhitng hanh dong.

- CRM dua ra cac phuc vu va yéu cau mdi khach hang sé khac nhau.

- CRM gitip doanh nghiép nhan dang, thu hat cac khach hang tiém ning va lam gia
tang 1ong trung thanh nhitng KH chat lugng nham dat doanh s6 ban hang va doanh
nghiép co6 loi nhuan cao; CRM giup hoan thién, phat trién cac moi quan h¢ voi cac
KH; CRM con giup doanh nghiép gia ting cac hoat dong kinh doanh voéi mdi
khéach hang hién httu.

1.2.3 Mgt s6 mé hinh vé quan tri quan hé khdach hang
a.M6 hinh CRM IDIC
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M6 hinh IDIC dugc phat trién boi Peppers & Rogers gidi thiéu vao nim
2004. Theo md hinh nay, doanh nghiép can thuc hién 4 budc dé xay dung va duy
tri moi quan hé 1-1 1au dai v6i khach hang:

+ Budce 1: Identify — Nhan dién khéach hang

+ Buéc 2: Differentiate — Phan biét (gia tri, nhu cau) khach hang

+ Budc 3: Interact — Tuong tac voi khach hang

+ Budc 4: Customize — C& nhan hoa khach hang

Thu thap thong tin vé

khéach hang va nhu cau ‘v
AMIS CRM

I D D | C
Nhan dién Phéan biét Phéan biét Tuong tac Ca biét hoa
doi tugng khach khach va@i khéach san pham,

khach hang dua hang dya hang theo dich vu theo
hang va trén gia trén nhu nhirng nhu cau
cho ho tri ho cducta P thong diép khéach hang
thay DN mang lai ho rieng
hiéu ho cho DN
nhu thé
nao

Cho khach hang biét DN c6 kha
oIC Sang loc gia trj nang dép (mg tt nhu céau clia ho

Hinh 1.2 M6 hinh CRM IDIC
(Nguon: Gidi phdp CRM ciia Misa Amis)

- Nhan dién: C6 thé nhan dién khach hang qua cac dir lidu dang c6 hodc thu
thap dugc nhu: thong tin vé to chire, c4 nhan (chan dung khach hang, thong tin lién
hé...), lich sur tuong tac, giao dich (mua hang) .

Cang 18 vé khach hang, s& biét cach lam thé nao dé mang dén nhiing gia tri phu hop
va lam hai long ho.

-Phéan biét: khi da nhan di¢n dugc khach hang cia minh, nén phan loai ho

dua trén hai co sé: gia tri va nhu cau.
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+ Gia tri: xac dinh nhom khach hang s€ tao ra gia tri (doanh thu, doanh $0,
mirc d6 lan téa cho thwong hiéu...) nhiéu nhat & hién tai va tuong lai. Khong
nén chi nhin vao gia tri trudc mat, hiy xem xét ca gia tri 1au dai tir khach hang.

+ Nhu cau: khach hang khéac nhau c6 nhu cau khac nhau, can xac dinh ding
nhu cdu cua tirng khach hang hoic nhém khach hang.

- Tuong tac: hiy tuong tic v6i khach hang tiém ning va khach hang trén
nhiéu kénh khac nhau dé ghi nhan, thu thap cac dir liéu, hanh vi ...vé khéach hang.

- C4 biét hoa: can linh hoat dé diéu chinh cac cach tiép can va tuong tac cua
minh véi khach hang dua trén nhitng gi minh da tim hiéu vé khach hang. Cung cip
cho khach hang chinh xac gid tri ma ho can va tiép cin, phuc vu theo cach phu hop
véi khach hang.

Tom lai, vdi mo hinh IDIC, doanh nghiép sé& c6 dugc nhiing hiéu biét sau sic
vé khach hang, vé mong mudn ciia khach hang va cé biét hoa nhimng thong diép giri
dén khach hang.

b. M6 hinh CRM chudi gia tri

Gido su Michael Porter cua Truong Kinh doanh Harvard da giéi thi€u mo
hinh chudi gia tri CRM dé gitip cac cong ty xac dinh va phat trién cac giai phap doc
dao cho khach hang.

Chudi gia tri CRM 1a mot quy trinh gdm niam budc tap trung vao “nhiing khach
hang quan trong vé mit chién lugc”. Théng qua md hinh CRM nay, ban s& xac
dinh nhiing gia tri ndo nén mang dén cho khach hang nhat va tinh chinh cic quy

trinh ctia ban dé hd tro khach hang mot cach tot nhat.
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L |
e
AMIS CRM
Cic
jaid Phan tich iet 14 id :
giai doan . : Thiét Ia!J Phat t”EF.' 'I:ao pr . Quén Iy céc
anh sdach quan hé mang luéi, céc gid tri méi auan ha
khach hang khach hang liégn két 9 ¢
hop téc
Lénh dao & Vén hoa
che Céc quy trinh thu thap, chuyén dgi
didu kign ) N i
hé trg Quy trinh quan ly ngudn nhan lyc
Quy trinh quan ly dir liu, cong nghé thang tin
Té chire bd may
Mé hinh chudi gid tri CRM

Hinh 1.3 M hinh chubi gia tri CRM
(Nguon: Giai phdp CRM ciia Misa Amis)

Mb hinh chudi gia tri gdm 5 budc:

-Phén tich danh sach khach hang: xac dinh ding va chinh xac nhdm khéach
hang nao mang lai cho doanh nghiép nhiéu gia tri nhat. Sau d6, phan bo ngudn luc
(nhan sy, chi phi, thot gian...) hop 1y cho cdc nhoém khach hang nay.

-Xac 1ap moi quan hé than thiét voi khach hang: dit lidu vé khach hang déu
dugc ghi nhan tir mbi 14n nhan vién tuong tac voi khach hang va ciing ¢ thé duogc
thu thap tir bat ctr dau. Diéu quan trong 14 ban s& sir dung dit liéu nay nhu thé nao dé
gitip cho viéc phuc vu khach hang 1a t6t nhat.

Thau hiéu khach hang s& giup doanh nghiép xac lap quan hé va xay dung mbi quan
hé bén viing v6i khach hang.

- Phat trién cac lién két, hop tac: diéu nay thé hién sy khac biét trong sb céac
mo hinh CRM trén & chd né khong bé hep pham vi lién két ndi bd ma mé rong két
ndi voi cac bén khac cung hop tac cung cip gia tri cho khach hang dd chon, diéu

nay s€ tao ra loi thé canh tranh rat 16n cho doanh nghiép.
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-Tao lap gia tri: can cir vao 3 budc da thuc hién, ban hay tao lap cac gia tri s€
mang dén cho khach hang, trong d6 bao gém gia tri ma ban da cung cac bén lién két
tao ra cho khach hang (VD: thé vu dii khi mua san phim bén khac, hodc dong to
chtrc chwong trinh tu van giai dap van dé ctia khach hang, v.v...).

Céc ndi dung can cha ¥ tinh c4 nhan héa (c6 thé cho ting khach hang ctia nhém
khach hang). Trong budc ndy, ban can chu ¥ tdi vu chi phi dé dam bao hiéu qua
hoat dong chung ciia mé hinh.

-Quan 1y mbi quan hé: Tt ca cac budc trén gitp doanh nghiép tao dung mdi
quan hé va bat ddu mdi quan hé voi khach hang
O budc nay, xac dinh nhiing diém ban c6 thé cai thién hodc thuc hién thay doi, sau
do6 thyc hién chiing. Song song vdi do, hdy duy tri thuong xuyén, lién tuc voi khach
hang bang cac cudc tro chuyén, twong tic thong qua cic chuong trinh chim séc.
Bang cach nay, ban c6 thé thyc hién tot hon trong viéc gitt chan va phat trién khach

hang .

1.2.4. Diéu ki¢n dé thwe hién qudn tri quan hé khdch hang trong doanh
nghiép

* Con nguoi

Chién lugc CRM khéng chi dimg lai ¢ viéc mua, cai dat va ung dung mot phan
mém CRM, ma né gilp thay d6i suy nghi, nhan thirc cta ting thanh vién trong
doanh nghiép. Néu doanh nghiép khong xay dung duoc mdt vin héa huéng muc
tiéu chinh vao khach hang ma chi tap trung vao san xuat va kinh doanh nhu trudc
day thi chién lugc CRM sé& that bai. Cac hanh dong va phuong thtrc thuc hién cua
ting c4 nhan trong to chirc 1a yéu t6 then chdt va quan trong nhét. Néu toan bd
nhan vién déu nhan thirc va hiéu tAm quan trong ctia khach hang chinh 13 tai san c6
gi4 tri 16n nhat ctia doanh nghiép, cc nhan vién s& phuc vu va dap tng nhu cau cta
khach hang tét hon. Béi vi phuc vu, thoa man nhu cau cta khach hang 12 tién dé
xay dyung ban than co gia tri cho doanh nghiép. Tir d6, gitip tang cac gia tri vé mat
loi ich nhu doanh thu va lgi nhuan cho doanh nghiép. Chinh vi vay dé la thach

thirc 16n nhét khi ap dung CRM & doanh nghiép 13 yéu t6 con nguoi.
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Nhitng thay d6i do CRM dem lai, mdi ca nhan trong to chirc can hiéu rd
nguyén nhan va muc dich st dung. Béi vi nhan vién 1a nguoi truc tiép st dung cac
giai phap dé xdy dung cac mdi quan hé khach hang. Vi thé nhan vién phai hiéu va
¢ su tuwong tac, phuc vu khach hang va tao ra nhitng anh huong tot voi khach
hang. Néu nhan vién hiéu sai hoic khong hiéu 1y do tai sao phai thay ddi, khong co
du kién thirc chuyén mdn va ky niang can thiét vé nhirng thay d6i trén, thi ho s&
khong thé van hanh va tng dung tét trong gudng may CRM. Muc dich, c&c chirc
nang ciia CRM, va céc kién thuc lién quan cho nhan vién vé nhiing thay doi cua
cong nghé phai dugc to chirc ddo tao. Nén cic doanh nghiép hién nay cin co
nhitng chuong trinh, cac khéa hoc huan luyén k¥ nang phuc vu khach hang chuyén
nghiép va bai ban. Boi vi nhitng thay doi tic dong 16n dén cach thirc ho lam viée
trong tuong lai.

Cac t0 churc thuong thanh 1ap mot doi du an CRM. Tuy nhién doi du an
khong phai luc ndo ciing tu xir 1y cac van dé phét sinh va diéu hanh trong doanh
nghiép. Pong vai tro quan trong gitp CRM van hanh tét 1a can su hd tro cia tat ca
moi nguoi trong td chire. Pac biét 13 vai tro cua ban 1anh dao va bod phan IT. Vigc
xtr Iy cac van dé phat sinh va diéu hanh khong dua vao quyén quan Iy va diéu hanh
cho mot bo phan cu thé nao trong doanh nghiép nhu ddi dy an CRM. Dé lién két
cac bo phan ban hang, Marketing, san xuat, dich vu khach hang, cong nghé thong
tin va hd tro doanh nghiép trong viéc tich hop cac quy trinh kinh doanh chinh thi
can ¢ ddi du an hd tro. Thém vao do, doi du an s& dong vai tro trong viéc két ndi
cac hoat dong co lién quan lai voi nhau va loai bo nhitng hoat dong khong can
thiét, khong mang lai bat ky gi tri ndo cho khéch hang.

CRM d4 tao ra nhiing thay vé nhén sy, vé viéc tng dung cong nghé va thay
d6i trong cach danh gia va dao duc kinh doanh cta doanh nghiép. Trong d6, c6 su
thay d6i trong quy trinh hoat dong kinh doanh. Khong phai t6 chiic ndo ciing nhanh
chong thich nghi va ung dung vao doanh nghiép. Tham chi cac doanh nghiép con
gip nhidu khé khin khi d6i mit qua nhiéu su thay d6i. Quyét dinh dén su thanh

cong hay that bai cia CRM 1a sy cam két ciia nhitng lanh dao cap cao. Lanh dao c6
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vai trd quan trong va can thiét cho viéc thanh cong hay that bai khi van dung céc
thay doi tir CRM. Cac thanh vién s& hoc tip va noi gwong nha lanh dao trong qué
trinh trién khai CRM tai doanh nghiép. Do vAy, phai 1am sao dé hé théng CRM
dugc tng dung mot cach hiéu qua nhat trong doanh nghiép 13 cAu héi ma cac nha
lanh dao phai c6 161 giai dap. Quan 1y cap cao trong cong ty dong vai trd quan
trong va can tham gia tir diu qu4 trinh trién khai CRM.

* Té chire

Co cau t6 chirc: chirc nang cua ting bd phan cu thé, co ciu to chirc,quy dinh
quyén han, trach nhiém va vai trd c4c ca nhan trong cong ty, su chia s& thong tin va
cac tai lidu lién quan gitta cic cap, cic phong ban va cac nhan vién. Quan tri quan
hé khach hang CRM mang tinh “huéng ngoai”. Nghia 1a cac van dé trong viéc
quan li thong tin khach hang va cac ddi tac nhiéu hon so véi ngudn lyc bén trong
don vi. Do d6 dé hinh thanh, xdy dung va phét trién CRM budc to chiic phai linh
hoat, thich nghi va c6 su chia sé théng tin giita cac c4 nhan dang lam viéc trong t6
chtrc. Cac quyén quyét dinh phai linh hoat va nhanh chéng dé thich tng kip thoi
v6i nhitng su thay doi.

Vin hoa t6 chtrc: 14 nhitng gia tri dugc hinh thanh trong qua trinh hoat dong
va duy tri tir thé hé cac nha quan tri trudc ctia doanh nghiép. Vin héa té chirc dugc
thé hién nhiéu yéu t6 nhu: tdp quan, thoi quen sinh hoat, vin hoa tng x&r va quan
diém cta cac cd nhan trong cong ty... Viéc thay d6i chién luoc va ung dung hé
théng CRM s€ gdp can tro khi va cham van hoa td chtrc tai doanh nghi¢p. Nhu mot
bo phan trong doanh nghiép muén duy tri quan tri khach hang theo truyén thong
khong tng dung céc thay doi tir CRM. Nguyén nhan 13 cic nhan vién chua hiéu
c4c thay d6i va khong co sy tiép can véi cong nghé méi. Hodc mot b phan khéac
trong doanh nghiép s& bi dio thai do su thay thé nhanh chong ciia may méc.

Nguon lyc ciia t6 chirc: nhiing tinh ning wu viét ma CRM mang lai cho
doanh nghiép rat nhiéu. CRM 1a sy két hop giita cong nghé thong tin va chién lugc
kinh doanh ctia doanh nghiép. Tién trinh kinh doanh va cic yéu cau cua khach

hang la nhiing tién dé quan trong ma CRM s& thay doi gitip cac doanh nghiép tng



25

dung no hoat dong t6t hon: yéu td con ngudi (su thich nghi va van dung hé thong,
sir dung chit x4m cua nguoi lao dong); cong nghé thong tin (mang, phan cung,
phan mém) va co so ha ting cua doanh nghiép.

* Cong nghé

Yéu t6 cong nghé déng vai trdo quan trong. Yéu té céng nghé trong chién
lrge CRM duoc xem 1 yéu t6 don by c6 tac dong to 16n cho doanh nghiép. N6 s&
gitip quan 1y thong tin khach hang sip xép hop 1y, tap trung, c6 hé thong. Cac qui
trinh tuong tic véi khach hang dé dang, nhanh chéng hon théng qua cic phuong
tién va cong ngh¢ nhu Email, Web, phone...

Cong nghé bung nd dic biét 1a sy phat trién ciia cong nghé mang di tao ra
nhiéu thay d6i trong méi trudng kinh doanh cua to chirc. D6 13 sy gia ting sb
lugng kénh Marketing, sy thay d6i hanh vi mua cta khach hang nhung dong thoi
no ciing gia ting kha ning nam bat thong tin va quan tri dit lidu cho t6 chirc. Cong
nghé CRM gitp doanh nghiép khai thac sirc manh cta Database. Cong nghé con
gilip twong tac cac khach hang nhu van dung mang Internet dé thu thap dir liéu va
Iwu trir théng tin khach hang cuc 16n. Ngoai ra CRM gilp tich liiy kién thirc lién
quan tir dir liéu trén Database vé khach hang.

Khéng chi dung lai & viéc khai thac Database, CRM cong nghé con gilp
quy trinh tuong tac voi khach hang dugc tu dong hoa, tiét kiém chi phi. Pac biét tu
dong hoa trong quy trinh ban hang, hoat dong Marketing, cac dich vu hd tro khach
hang. Khi st dung CRM doanh nghiép c6 thé dap tmg yéu cau khach hang nhanh
chong va tiét kiém nguén nhan Iyc. Vi vay, CRM duoc xem la yéu t6 quan trong
gitip doanh nghiép phat trién. Va né c6 kha ning tai cu trac lai quy trinh kinh
doanh va cac hoat dong lién quan ctia cong ty.

Ttr khia canh khach hang, viéc cung cip nhitng san pham va dich vu theo
nhu cau ciia khach hang 13 hét siic quan trong. Nén viéc ing dung cong nghé hiéu
qua s& giup doanh nghiép kip thoi dap tng duoc nhitng yéu cau ctia khach hang

nhanh chéng. Doanh nghiép ludn cb ging cung cip san pham chit luong va cic
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dich vu hau mai mang tinh c4 nhan héa dua theo céc hd so khach hang duoc luu
trir nho cong nghé CRM.

Khach hang ciing nhanh chéng biét cac thdng tin lién quan cia doanh
nghiép vé c&c san pham mdi, dich vu hodc chuong trinh khuyén mai ma doanh
nghiép dang trién khai. ..

DPung trén quan diém mot to chirc, cong nghé s& giup doanh nghiép hiéu
danh gia va xac dinh mdi quan hé khach hang c6 gia tri nhat. Ttr 46 doanh nghiép
c6 thé trang bi kip thoi cac thdng tin quan trong ctia khach hang. Néu doanh nghiép
van dung tdt viéc mua ban va phuc vu khach hang sé& dat hi¢u qua tot nhat. Dé
nudi dudng mot moi truong kinh doanh cé sy thau hiéu Khach hang va hop nhat t6
chtic can co sy ung dung cong nghé CRM. Cong nghé CRM con gilp doanh
nghiép nhan dién nhirng nhan vién t6t phuc vu dé mang lai sy hai long cho khach
hang.

Tuy nhién con nguoi doéng vai trd quan trong khong thé thay thé. Nén viéc
danh gia qua thap vai trd hodc coi trong vai trd CRM déu khong co loi cho doanh
nghiép. Pic biét s& giy anh hudng trong nd luc quan tri cac mdi quan hé trong to
chtrc. Chién luge CRM rat kho thanh cong khi to chire qua chi trong dén viée tng
dung cac phan mém CRM. C4c t6 chirc can phai nhin nhan dung dén, dau tu hop 1y
va lya chon cong nghé phu hop dé quy trinh duge cai tién tét hon. Ngoai ra tng
dung cong nghé hiéu qua can phai thiét 1ap co s& dit lidu tot t cho nhan vién. T d6
c4c nhan vién c6 thé thich nghi va d& van hanh, khong gay tré ngai.

* H¢ thong thong tin

Trong thoi dai cong nghé thong tin hién nay, doanh nghiép d3 hiéu va nhan
thirc tAm quan trong ctia hé thong thong tin. Dé quy trinh CRM dat hiéu qua yéu to
quan trong nhét 13 thdng tin. Khi doanh nghiép nim duoc thong tin cu thé vé khach
hang, dic biét 1a khach hang tiém ning nhu khach hang l1am cong viée gi, khu vuc

nao, thu nhap nhu thé nao.
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Phai hinh dung duoc tit ca moi thir vé khach hang ma khach hang khong
biét, viéc am tudng moi dicu vé khach hang 1a nén tang dé dam bao mot quy trinh
CRM hoan thién va xay dung mat chién luoc kinh doanh c¢6 hiéu qua.

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

NOi chung sy thanh cong cua chién lwoc CRM phu thuoc vao sy pho”'i hop
ciia 4 yéu to trén, con nguoi luén la nguon lwc quan trong nhdt ciia té chirc.

1.3. N§i dung quén tri khach hang
1.3.1. Nhin dién va phén loai khach hang
* Nhén dién khach hang:

Nhan dién khach hang 12 méi quan hé vé6i timg khach hang, khong phai
cong déng, thi truong hay phan doan. Nén viéc nhan dang tung cd nhan hoac
nhirng nhém nguodi 1a nhi€ém vu dau tién cua viéc thiét lap mot mbi quan hé cua
doanh nghiép. Viéc nhan dang khach hang 1a mét trong cac budc dau tién cot 16
nhung nhiéu doanh nghiép bo qua. Pé cong ty co thé dinh dang khach hang muc
tiéu chinh xac, cong ty phai xay dung ngudn thong tin da dang va dy du vé khach
hang. Nghia 1a cong ty khong chi ding lai trong viéc xac dinh mot dbi twong khach
hang cu thé ma con xac dinh cac nhom khach hang kém theo.

Doanh nghiép phai c6 kha nang nhan dién cac khach hang thong qua céc
phuong tién khac nhau. Truong hop khach hang goi truc tiép bang dién thoai, nhan
tin trén cac mang xa hoi cua cong ty, email hodc bat cir phuong tién nao ma cong
ty c6 thé dap tng. Cac théi quen, so thich, va céc tich cach khac nhau cua khach
hang ma nd xay dung nén mot nhdm khach hang. Nén cong ty can phai hiéu va
ndm bat tim 1y, hanh vi tiéu dung cta ting khach hang ma dua ra chién lugc cu
thé. Viéc thuc hién cong tAc quan 1y khach hang t6t déu dua vao viéc sir dung
thong tin vé khach hang hiéu qua. Sau d6, doanh nghiép dua ra cac chién lugc béan
hang phu hop, chién dich tiép thi hop 1y, phan phdi dung khu vyc va dua ra cac
hanh dong phu hop va tiy ddi trong khach hang ma hanh dong s& khéac nhau, ngay

ca khi kinh doanh va ban hang trong cing mét thi truong.
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Nhitng thong tin can thiét ctia khach hang bao gém: thu nhép hing thang, s&
thich, hanh vi tiéu dung, tim quan trong ciia mdi khach hang dé cong ty danh gia
va udc luong. Viéc nhan dién va danh gia dtng khach hang sé giup céng ty xac
dinh muc d6 wu tién cia tirng khach hang ma dua ra cong tac quan 1y phu hop va
chim soc khach hang tot hon.

Budc ddu tién cong ty can thu thip nhitng thong tin lién quan vé khach hang
dé nhan dién dung. Céc thong tin tir cac ngudn dir liéu khac nhau sé& giup phan loai
va nhan dién khach hang theo c4c tiéu chi cu thé. Cac tiéu chi ma cong ty can xéac
dinh mang tinh dinh luong liét ké nhu: thu nhap, cach thirc mua hang nhu truc tiép
hodc gian tiép... Cac thong tin tir cic dot nghién ctru thi trudng phan nao cung cp
céc tiéu thirc dinh tinh nhu: ai tic dong nhiéu dén quyét dinh mua hang, so thich
ctua khach hang... Dya vao cac théng tin sau khi thu thap, cong ty hinh dung va
xéc dinh rd va chi tiét hon vé khach hang muc tiéu.

Cach thuc thu thap thong tin: sit dung cac thong tin khach hang c6 san da
Iuu trong hd so. Thir hai, thu thap thong tin vé nhu cau, hanh vi tiéu ding cia
khach hang ddi v6i san pham ctua Cong ty dé diéu tra va nghién ctru thi truong.
Xac dinh va nhan dién cac yéu tb tac dong 1on viéc quyét dinh mua hang cua khach
hang.

* Phan loai khach hang:

Cong ty can tap trung vao dang khach hang dem lai loi ich 16n nhat. Pong
thoi cong ty vira xdy dung ké hoach va trién khai thuc hién chién lugc khach hang
muc tiéu dé dap tmg day du nhu cau timg nhém khach hang ma cong ty hudng dén.
Viéc phan loai khéch hang rit quan trong giup cong ty han ché st dung ngudn
nhan lyc sai. Timg nhom khach hang khac nhau thi ¢6 cac nhu cau khac nhau. Tuy
vy cac nhom khach hang déu c6 thé dem lai loi ich cho cong ty. Tuy khai niém
phan loai khach hang thanh ciac nhom khac nhau khéng méi nhung van hiéu qua.
Khai niém trén 1a mot bude quan trong dé cong ty hiéu va dem nhiéu lgi ich nhat

dén cho khach hang.
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Khi doanh nghiép xac dinh khach hang nao mang lai gia tri cao hon cho
cong ty s& wu tién phan bd nhiéu thoi gian va cac nd luc dé phuc vu khach hang d6
t6t nhat. Cong ty ciing str dung ngudn liwc phu hop cho nhitng khach hang mang lai
lg1 nhuén va céc gia tri cao hon.

CLV (Customer Lifetime Value) 1a chi s gitip do ludong, phan biét va xac
dinh gi4 tri ma khach hang mang lai cho cong ty. Nhitng gid tri 46 bao gém: kinh
té, kha ning sinh loi, su gan b6 cta khach hang dai han hay ngan han, gi4 tri ma
khach hang may lai. Duya vao CLV ma ta ¢ thé phan ra thanh hai loai khach hang
nhu sau:

- Khach hang c6 gia tri 1a mot khach hang twong lai, ¢6 tiém nang.

- Khach hang c6 gia tri sudt doi.

Cong thuc tinh CLV dudi ddy dugce xem 1a cach tinh don gian nhat ma cac
t6 chirc c6 thé st dung dé do luong gia tri ctia khach hang:

CLV=DT*N*T

Trong d6: CLV (Customer Lifetime Value): Gia tri vong doi khach hang

DT: Doanh thu hang nam tir khach hang

N: S6 nam trung thanh cta khach hang

T: Ty 1€ lo1 nhuan cta cong ty

Cong thire 1a chung nhung mdi cong ty khic nhau ma g dung va st dung
phuong phéap do ludng khac nhau. Mot sb cong ty s& thuc hién viée do ludng gid tri
ctia khach hang thong qua mdi giao dich. Cong ty cho ring nhitng khach hang thuc
hién mot 1an giao dich thi thu duoc loi nhudn. Mot sé cong ty khac lai tong hop cac
giao dich cua khach hang trong mot khoan thoi gian nhit dinh dé do ludng gia tri
khach hang. Viéc do luong trong mot khoan thoi gian c6 thé 14 theo ting quy hodc
timg nam. Thuc t& viéc do ludong gia tri khach hang trong mot thoi gian ngin
khong hiéu qua. Vi cac t6 chirc khong thé xac dinh va do ludong hiéu qua tinh dic
thu ctia timg nhom khach hang. Trong ngan han céc khach hang khong dem lai
nhiéu loi nhuén nhung trong dai han c6 kha ning ho tro thanh khach hang c6 kha

nang sinh loi rat cao cho cong ty.
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Nhin chung phuong phap dinh luong CLV khong dé thuc hién. Nhu cong ty
kho do luong va xac dinh gia tri mot khach hang gidi thiéu mot khach hang khac.
Song muc tiéu chinh cua phuong phap dinh lugng CLV la tao ra mét co s¢ dir liéu
tat ca cac khach hang. Muc dich, cong ty co thé so sanh khach hang cé gia tri va
cac khach hang it tiém ning dé c6 thé xay dung va 1ap cac du an vé khach hang
hiéu qua hon.

Gia tri vé mit kinh té cua khach hang chia 1am 3 phan nhu sau: gia tri qua
khir 14 cAc gid tri da dugce cong ty nhan thiy cho dén thoi diém nay, gia tri hién tai
1a nhitng gia tri truong lai ma cac khach hang c6 thé mang lai cho cong ty, gia tri
tiém tang 1a cac hoat dong nhu Marketing, quang cdo san pham gilp khach hang
biét dén san pham rong rii va mé rong ddi twong khach hang. Can xac dinh ding
gia tri va loi ich ma cong ty c6 thé nhan lai tir khach hang.

Viéc quyét dinh mtc do dau tu phat trién cac mdi quan hé khach hang véi
cong ty rat quan trong. Va do luong gia tri cia mdi khach hang hay nhom khach
hang khac nhau vo cing can thiét dé dua ra cac quyét dinh ding. Tuy nhién trén
thuc té, nhiéu t6 chirc da khong danh gia dung nhom khach hang ctia minh chinh
xé&c. Nhiéu cong ty khong dau tu dung vao nhiing khach hang co gia tri cao. Diéu
d6 gay ra cho cong ty thiét hai va lam lang phi ngudn luc.

Ngoai ra, ¢ danh gia kha ning sinh loi va su gin bé cua khach hang, t6
chirc ¢o thé sir dung 4 yéu t6 co ban nhu sau:

- Chi phi thu hat: céac chi phi dung dé thu hat khach hang mua san pham, st
dung dich vy, bao gom chi phi Marketing san phdm qua quang céo, chi phi ban
hang va chi phi tra cho nhitng ngudi c6 anh huong trén mang xa hoi.

- Loi nhuan: tong loi nhuan khach hang tao ra cho cong ty bang viéc mua
san phélm va dich vu.

- Chi phi: céc chi phi dé cung cp san pham nhu chi phi van hanh, chi phi
cho cic trang thiét bi va dich vu dén cho khéch hang.

- Do dai cua cac mdi quan hé: khoang thoi gian dai han hay ngin han ma

khach hang c6 thé gan bé véi cong ty.
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Gia tri vé mat kinh té cua mdi khach hang khong chi 1a dem lai cho t6 chuc
nhiéu loi nhuan hon ma ho con c6 thé giup to chic tiét kiém chi phi do hiéu qua
clia viée cit giam chi phi quang cdo va chi phi giao dich.

Song song vé&i cac gid tri vé mat kinh té, khach hang trung thanh la mot
trong nhitng phuong tién truyén thong t6t nhat khi cong ty khong bo thém bét ky
chi phi nao khac. Khach hang s€ gidi thiéu cho nguoi than va ban bé st dung san
pham cua cong ty.

T6 chirc cling dong vai tro tic dong chu yéu, di gia tri cho khach hang hay
gia tri cua khach hang. Vi t6 chirc phai cha dong 1am cho khach hang trd nén co

gia tri hon. VA tao ra cho khach hang nhiing gia tri ma ho yéu ciu va mong mudn.

1.3.2. Xdy dung co so dii liéu khdach hang
Xay dyung ho so thong tin khach hang con goi 1a xay dung dir liéu khach

hang. D6 13 nén tang va co sd nham thiét 1ap cac mdi quan hé khach hang thdng
qua viéc phan tich cac gia tri khach hang mang lai cho cong ty. Tu do, cong ty co
thé dé ra cac chuong trinh ph hop v6i khach hang.

Co s¢ dir liéu 1a tap hop cac thong tin cia khach hang co6 lién quan véi nhau.
Co so dit liéu dugce thiét 1ap va sap xép theo thtr tu. Nham han ché t6i da su sai sot
chdong chéo cua sb liéu ma cong ty thu thap duoc. Co sd dit lidu co thé bao gdm
nhiéu théng tin vé: Ho tén, sd dién thoai, dia chi, ching minh nhan dan, email,
ngay sinh nhat,.... cua khach hang, cac thong tin phan hdi cua khach hang sau khi
doanh nghiép quang ba quang cdo san pham, hodc cac chuong trinh khuyén mai.
Ngoai ra, con cac thdng tin khac can thiét va co anh hudng dén cong ty.

Hién nay, dir liéu khach hang c6 thé thu thap tir nhidu ngudn khac nhau.
Cong ty co thé thong qua cAc giao dich truc tiép giita nhan vién va khach hang
hoic qua phiéu diéu tra khach hang. Dit liéu s& duoc phén tich danh gia nhim muc

dich phuc vu cho hoat dong san xuét kinh doanh ctia cong ty.
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1.3.3. Xdy dung méi quan hé khéich hang
Céc doanh nghiép str dung cac chuong trinh quan hé khach hang dé thiét 1ap, phat

trién hay ciing cd cac mdi quan hé khach hang, bao gdm céc viéc nhu sau:

- Xay dung cac hoat dong cham soc khach hang:

+ Dich vu hd tro k¥ thuat, gidi quyét cac van dé& kho khin thic mic cua khach
hang.

+ Chinh sach hau mai danh cho khach hang da va dang st dung dich vu, chuong
trinh dy thudng.

- Chuong trinh khach hang trung thanh véi cong ty (chwong trinh két nbi dai lau).

- Chuong trinh khach hang dac biét va khach hang 16n (khach hang str dung cé
cudc cao, khach hang doanh nghiép,..).

- Xay dung cac mdi quan hé cong ching.

1.3.4. Kiém sodt va dénh gid quén tri khdch hang
Tir su danh gia va dua trén két qua thong qua cac chwong trinh quan hé

khéch hang. Cong ty ludn phai diéu chinh va xay dung nhiing budc tiép theo hop
ly va dang dua trén két qua. Qué trinh trén s& tao ra nhirg vong lip. Mic du
nhitng vong lap cang vé sau thi cang rong hon, nhung ching minh viéc quan tri
quan hé khach cua cong ty hang ngay t6t hon.

Déi v6i khach hang, d6 13 cac chi tiéu danh gia hé thong CRM nhu: Sy thoa
man gia tri, long trung thanh va nhimng kién thirc ma khach hang nhan dugc.

Déi v6i doanh nghiép, d6 1a cac chi sb tai chinh, 1oi nhuan, thi phan, téc do
tang truong. V& mat khdc, tinh than thai do 1am viée, c¢6 thé xem xét su gén bo cua

nhan vién véi cong ty, su nhi¢t tinh ctia nhan vién trong cong viéc...



33

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 dic diém hinh thanh, tinh hinh chung va thuc trang

quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

2.1. Gioi thiéu khai quat vé Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

2.1.1 QuA trinh hinh thanh va phdt trién cia Trung tim Kinh doanh-
VNPT Ninh Binh

Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam duoc thanh 1ap theo quyét dinh s6
06/2006 cua Thil tuéng Chinh phil vé viéc thanh 1ap Cong ty me -Tap doan buu
chinh Vién thong Viét Nam. Thuc hién quyét dinh ctia Thi tudéng Chinh phu, ngay
26/3/2006, tap doan Buu chinh — Vién théng Viét Nam da chinh thire ra mat va di vao
hoat dong.

Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam la doanh nghiép nha nudc chuyén
dau tu, san xuat kinh doanh trong linh vuc vién thong va céng nghé thong tin tai
Viét Nam. Ké thira 70 nim xay dung, gan bo va phat trién trén thi truong Viét Nam.
VT — CNTT véi mang ludi rong rdi, duge khip trai dai trén ca nudc gom 63
tinh/thanh phd. VNPT dong thoi 1a nha cung cip dich vu vién thong dau tién tai
Viét Nam ma con dit nén méng cho sy phat trién va quy rong quy mé ciia nganh
buu chinh, vién thong & nude. Khong chi dimg lai ¢ vai tro 1a nha cung cép dich vu
ma con vira la tap doan 16n dong vai tro quan trong. Hién nay, VT — CNTT con c6
vai trd chu chdt trong viée dua nudc ta tro thanh 1 trong 10 qubc gia co toc do phat
trién VT — CNTT nhanh nhat thé gi6i.

Vao nam 2015, viéc trién khai thanh cong dé an tai co céu Tap doan Buu
chinh vién thong Viét Nam VNPT giai doan 2014 — 2015, trong d6 c6 viéc hinh
thanh 3 tong Cong ty gdbm: Toéng cong ty Ha ting mang (VNPT-Net), Tong cong ty
Dich vu vién théng (VNPT-Vinaphone) va Tong cong ty Truyén thong (VNPT-
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Media) di tao tién dé& quan trong dé VNPT tip trung phat trién manh m& hon nira

dich vu di dong, internet, tao sy dot pha trong kinh doanh dich vu GTGT va CNTT.

Theo mé hinh méi, Téng Cong ty Dich vu Vién théng - VNPT VinaPhone
dugc x4y dung trén co so hop nhat bo phan kinh doanh cua VNPT céc Tinh/Thanh
phd va cac cong ty truc thude nham tao ra mot co thé méi, sirc sébng mai, sdn sang
hoa nhap vao thi truong VT - CNTT bing strc manh canh tranh hoan toan khac biét

SO vai trude day.

y/

VNPT

Hinh 2.1. Logo ciia T4ap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam
Tén giao dich: TRUNG TAM KINH DOANH VNPT- NINH BINH

Pia chi try sé: Puong Tran Hung Pao - Phuong Phic Thanh - Thanh phé Ninh
Binh - Ninh Binh

Website: http://ninhbinh.vnpt.vn/

e Quaé trinh hinh thanh va phat trién

Cung voi su phat trién cua dat nuée, su gia tang nhanh chong cua mat do
ngudi st dung dich vu vién thong, Tinh Ninh Binh ciing d3 c6 nhiing budc phat
trién vuot bac & linh vuc nay. Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh chinh la
mdt trong nhitng don vi vién thong tai Ninh Binh gan lién véi su phat trién do.

Ngay 06/10/2015, Vién thong Ninh Binh chinh thic ra doi. Sau khi Vién
théng Ninh Binh thyuc hién qua trinh chuyén d6i mo hinh t6 chirc méi ctia Tap
DPoan Buu chinh Vién thong Viét Nam. Viéc tdch Buu Dién Tinh Ninh Binh thanh
hai don vi 1a Buu Dién Ninh Binh va Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.


http://ninhbinh.vnpt.vn/
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Sau mdt thoi gian dai thuc hién Dé 4n tai co cau Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam giai doan 2014-2015 nham muc tiéu phat trién ciia Chinh phu
ngay 10/06/2014, thi ké tir ngay 06/10/2015 bd phan kinh doanh Vién thong
Ninh Binh duogc tach ra va hoat dong véi tén goi Trung tdm Kinh doanh VNPT-
Ninh Binh, truc thuéc Tong cong ty dich vu Vién thong, thuc hién chirc ning
quan 1y mang vién thong noi tinh va kinh doanh cac dich vu vién thong — cong

nghé thong tin trén dia ban tinh Ninh Binh.

Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh Ia chi nhanh truc thuéc Tong
Coéng ty VNPT Vinaphone, c6 nhiém vu trién khai cac hoat dong tiép thi, truyén
thong, ban hang tai dia phuong, phuc vu gﬁn 50.000 thué bao Dién thoai c¢b dinh,
200.000 thué bao di dong va thué bao Internet, 10.000 thué¢ bao MyTV. Vi
phuong cham hoat dong 1dy khach hang lam trung tdm, phat trién bén vimng trén
nguyén tac can d6i hai hoa giita 3 yéu to: Nguoi tiéu dung — Nguoi lao dong —
Hiéu qua kinh doanh, TTKD VNPT Ninh Binh mong muén giit viing va khang
dinh vi tri chi lyc cia VNPT trong nganh Vién Thong — CNTT tai Viét Nam noi

chung va dia ban Ninh Binh nai riéng.

Trong nhirng nam qua VNPT- Ninh Binh Iudn chu dong, sang tao, phuc vu
t6t, ludn vi loi ich ciia khach hang va gdp phan 1am ting thém gié trj t6t dep cho
cudc sdng theo diing sy ménh cua minh va st ménh d6 con duge thé hién ngay

trén hinh anh thuong hi¢u cta Trung tdm.

2.1.2. Co ciu té chire ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh 1a don vi kinh té tryc thudc. Ché do

hach toan cta cong ty phu thudc Tong Céng ty Dich vu vién thong, c6 con dau
riéng theo té€n goi, dugc dang ky hoat dong va duoc md tai khoan tai ngan hang
thwong mai dé giao dich theo quy dinh ctiia Luat Doanh nghiép, cac quy dinh cia
phap luat lién quan va quy dinh ciia Tong Cong ty VNPT Vinaphone.

Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh do Giam dbc Trung tdm phuy trach,

c6 Phé Giam ddc Trung tAm giup viée quan ly, diéu hanh; C6 ké toan truéng phu



36

trach cong tac ké toan, thong ké tai chinh; c6 bd may quan 1y, giup viéc chuyén mén

nghié¢p vu va lyc lugng lao dong truc tiép.

e  Khbi chirc ning bao gém 03 phong quan 1y: ¢ chirc ning tham muu, diéu
hanh hoat dong kinh doanh, cong tac tai chinh, ké toan, hanh chinh tong hop

e  Khdi kinh doanh, ban hang truc tiép bao gdm 10 phong ban hang bao gém 9
phong ban hang khu vuc va 01 phong Khéch hang t6 chirc doanh nghiép: duge t6 chirc
thanh cac phong ban hang, phu trach viéc tiép thi ban hang tai cac khu vic duoc phan
cong.

e  Khdi hd trg ban hang bao gdm 1 dai hd trg: ¢ chirc nang hd trg thong tin
khach hang, tiép nhan, giai quyét khiéu nai ciia Khach hang.

So @6 to chire ciia 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 7N X "N
TO CHUC \/ \./ U/ o
) LU PHONG
DOANH NGHIEP BAN HANG
KHU\UC
(Thanh
pho/Huyén)
DAl 5 J J
HO TRQ O O O
KHACH HANG -

Hinh 2.2 So' @b té chirc ciia Trung tim Kinh doanh VNPT- Ninh Binh
(Nguon: Phong tong hop nhan si ciia Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh)
% Chirc ning nhiém vu ctia cac phong ban

e Phong tong hop — nhan su

- Tham muu tong hop, phap ché, di ngoai.
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- Van thu — luu trir; Tiép nhan theo dodi cac cong van, chi thi, quyét dinh...
- Mua sdm, cung Gmg cac vat tu, thiét bi cho hoat dong quan 1y, diéu hanh.

- Quan Iy céng nhan vién, quan 1y lao dong; luu trit hd so cia CBCNV,
cong tac thi dua khen thuong dbi v6i cac can bd hoan thanh tét nhiém vy, ky luat
néu c6 sai pham.

- Chiu trach nhiém soan thao hop dong, luu trit cac loai gidy to lién quan,
hd so quan trong, hop dong Va cac vin ban va nhitng thong tin c¢6 lién quan dén
cong ty.

e Phong ké hoach — ké toan

- Tb chuc bd may ké toan, kiém tra viéc thuc hién cong tac ké toan tai cong
ty nhu hach toan, ghi nhan cac chi phi phat sinh, thyc hién va huéng din theo ché
d6 ké toan hién hanh,

- Xay dung, ki€m soat, danh gia vé cac ké hoach ngan, trung va dai han.

- Chu tri giao va theo doi thuc hién ké hoach BSC & KPIs cho ca Trung
tam Kinh doanh.

- Lap bao cao tong hop tinh hinh tai chinh nhu béo cdo tai chinh, 1ap bao
c4o cac hoat dong san xuit kinh doanh theo dinh ky nhu hang thang, hang quy,
hang nam.

- Quan ly va diéu hanh cong tac ké toan thuc hién ding, quan 1y tai chinh
cong ty trong hoat dong kinh doanh hodc cac hoat dong dau tuw ma cdng ty tham gia.

- Phéi hop véi by phan nhan sy dé thuc hién tra luong cho nhan vién dya
trén thoi gian lam vi¢e thuc té, thuong cho CBCNYV theo diung ché do va thoi han
ma cong ty quy dinh.

- Phan tich va danh gia hiéu qua quan 1y tai san, vat tu hang hoa va dé xuat
giai phap.

e Phong diéu hanh — nghiép vu:

- Co nhiém vu quy dinh chinh sach gi4 cudc, theo doi chinh sach cua ting
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san pham, quan 1y, phat trién va diéu hanh cac kénh ban hang.

- Diéu phdi hoat dong giita cac kénh ban hang, xay dung, trién khai, kiém
soat, danh gia chinh sach ban hang, chwong trinh khuyén mai phuc vu ban hang,
chinh sach hd trg, chinh sach cham séc khach hang.

- C6 chic nang quan ly théng tin khach hang, hoat dong, marketing,

truyén thong vé cac san pham dich vu.

- Thuc hién céc cong viéc tac nghi€p vé tinh cudc, thu cudc, quan 1y
cudc phi, ng dong.

e Phong khach hang té chirc doanh nghiép

- DPiéu hanh céac kénh ban hang, thuc hién cac hoat dong tiép thi, ban hang,
cham séc, hd tro d6i v6i khach hang 1a to chirc, doanh nghiép trén dia ban.

- Dich vu vién thong, cong nghé thong tin cho khach hang, kinh doanh, ban
cac san phém va dich vu.

e Dai hd trog khach hang

- C6 nhiém vu t6 chuc, trién khai hoat dong kinh doanh ban hang va hd tro
ban hang tir xa thong qua cac phuong tién dién thoai, tin nhan, nén tang Internet.

- T6 chuc, trién khai hoat dong giai dap thic mac tir khach hang théng qua
cac phuong tién truc tuyén.

e Phong Ban hang tai Thanh phé va khu vuc huyén
- Kinh doanh, ban cac san pham cho khach hang 14 c4 nhén trén dia ban.

- Tién hanh trién khai, thyc hién cac chinh sach tiép thi, quang cdo trong

hoat dong cta kénh ban hang va cham soéc khach hang trén dia ban.

2.1.3. Cac dich vu Trung tdm Kinh doanh- VNPT Ninh Binh cung cdp
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh ¢6 nhiém vu trién khai cac hoat

dong tiép thi, truyén thong, ban hang tai dia phuong. Ngoai ra, TTKD con cd
chtic ning kinh doanh cac san pham, dich vu tai dia ban Tinh Ninh Binh, bao

gom:
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v’ Nganh nghé kinh doanh chinh:

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

Kinh doanh céc dich vu phat thanh, truyén hinh, truyén théng da phuong

tién.

Kinh doanh céc dich vu ndi dung, dich vu gia tri gia tang.

Kinh doanh céc dich vu tu van khach hang, thiét ké cac dich vu phu hop,
bao dudng cac san pham, bao tri, stra chita cac thiét bi hodc cho thué cong trinh,
cong nghé thong tin, truyén thong, thiét bi vién thong,.

- Kinh doanh, nhap khau xuét khau ciac may moc thiét bi, phan phdi ban
budn cac san phém, ban 1& cac vat tu, dién tir, vién thong, trang thiét bi thudc cac
linh vyc dién va cong nghé thong tin.

v’ Nganh, nghé c6 lién quan dén nganh, nghé kinh doanh chinh:
- Kinh doanh céc dich vu truyén thdng va quang cio.

- Kinh doanh dich vu cho thué c4c co s& ha tang vién thong va cho thué

van phong.

- Pai Iy ban vé may bay va cac phuwong tién van tai khac.
Ngoai ra, dugc phép kinh doanh cic nganh nghé khac dugc Tong cong ty dong ¥ va
cho phép va tuan theo quy dinh ctia Phap luat.

2.1.4. Péc diém nguén luc cia Trung tam Kinh doanh- VNPT Ninh Binh.
a. Ngudn nhin lyec

Quy mo lao dong cuia TTKD giai doan 2018 — 2020 nhin chung khong co
nhiéu bién dong, cy thé nam 2018 c6 161 lao dong, nim 2018 ting 2 lao dong so
v6i 2018, tuwong Gng ting 1.2%, dén nim 2020 khong co su bién dong vé sb lao
dong. S di lugng lao dong khong bién dong manh 13 do cong ty thuc hién tai co
cAu theo chu truong on dinh nguén nhan lyc, gidm bién ché, tai co cAu bod may to
chic tranh bi cong kénh nén viéc tuyén thém ngudn lao dong 1a khong can thiét,

Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh str dung nguén nhan luc sin c6, da sb cac



40

nhan vién trude day 1am viéc tai cic phong ban sau khi tai co cdu di co rat nhiéu
nhan vién duoc chuyén sang by phan kinh doanh, bam sat thi truong dé tiép can
khach hang mét cach nhanh chong, mot sé nhan vién k¥ thuat dugc chuyén sang
phu trach linh vyc ban hang dé tranh lam cong kénh bo may t6 chirc ciing nhu anh
huong dén ngudn quy lwong dugce phin b theo don vi, mot sé con lai ving gt
nguyén tai cac phong ban va dao tao chuyén sau hon.

= Co cAu nhan lc theo gi¢i tinh va dd tudi

Nam 2018, TTKD c6 98 lao dong nir, chiém 60,9% téng s6 lao dong, lao dong
nam c6 63 nguoi, chiém 29,1%. Nam 2019, lao dong nam bién dong tang 2 nguoi,
chiém 39,9%, lao dong nir viing giit nguyén khong cé bién dong, chiém 60,1% tong
s6 lao dong. Nam 2020, $6 luong lao dong & ca nam va nir déu khong co su bién
dong nao so véi nam 2019. Nhin chung, tai TTKD c6 ty trong lao dong nit cao hon
lao dong nam chiém xap xi 60% va dugc duy tri qua cac nim. Lao dong nam c6 su

bién dong trong nam 2019 so véi 2018 ting 3,2%.

Nguén nhan luc tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh c6 ty 1¢ lao
dong nir chiém nhiéu hon so véi nam gi6i. Péu nay ciing dé hiéu 1 hoat dong kinh
doanh cta Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh chu yéu 1a cac hoat dong trong
cac cong viée giao dich, cham soc khach hang. Pa s6 nhan vién cta Trung tim Kinh
Doanh ¢6 tudi nam trong khoang tir 30- 50 tudi. Tong sd lao dong nam, nit dudi 30
tudi chiém 33.1% vao ndm 2020, lao dong tir do tudi 30 — 50 tudi chiém 55.8% vao
nam 2020, lao dong 16n hon 50 tudi chiém 11.1%. Nhu vay, theo thong ké bang 2.1
vé ngudn nhan lyc thi cong ty sir dung ngudn nhan luc & d6 tudi 30-50 1a nhiéu
nhat, va don vi dang tién hanh st dung ngudn nhén lyc tré nhiéu hon, giam bat

ngudn nhan luc 16n tudi.

Bang 2.1. S6 lwong lao ddng phén theo dd tudi va gi6i tinh nim 2020

D) tudi Nam Nir [Tong s6 (nguoi) Ti 18 (%)
Duéi 30 tuoi 20 34 54 33.1
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Tu 30 tudi — 50 tudi 31 60 91 55.8
Trén 50 tudi 12 6 18 11.1
Tong so 65 08 163 100

(Nguon: Phong Tong hop nhdn sw -TTKD VNPT- Ninh Binh)
=  Quy md co cAu ngudn nhin hre theo trinh dd

Nhin chung vé trinh d6 cua d6 ngii nhan lyc & TTKD c6 quy mo tuwong d6i
tdt, theo théng ké bang 2.2, trong nam 2020 ty 1€ nhan vién c6 trinh d¢ dai hoc va
trén dai hoc chiém 42,5% téng sb6 nhan vién, trinh do cao déng chiém 24,5%, trinh
d6 trung cip chiém gan 21% va con lai 13 trinh d6 so cip. Ngudn lao dong cua don
vi dugc phat trién, bo sung va dao tao nham nang cao trinh @6 qua cac nam. S6 lao
dong trinh d6 dai hoc va trén dai hoc c6 xu hudng giam, thay vao dé la trinh d6 cao
dang va trung cip ngay cang tang, do nhu cau tinh chét dic thu cong viéc va muc
tiéu trong dung ngudn nhan lyc khong 4p dit nhidu vao trinh do. Nham nang cao
chét luong va dap tng kip thoi su thay doi ctia cong nghé ciing nhu sy canh tranh
ctia moi truong kinh doanh céc dich vu vién théng. Cu thé nam 2018 luc luong
nhén vién co trinh d6 dai hoc trén dai hoc chiém 68.3% nhung qua nam 2020 thi

giam con 42,5%, giam gan 25,8%.

* Quy mo co cau nguon nhan lye theo linh vue cong viéc

Theo thong ké bang 2.2 c6 thé thay, dai b phan quan 1y khong co su thay doi
nhiéu vé sd lugng trong giai doan 2018-2020, cu thé sd lugng can bd cong nhan
vién chirc quan 1y 1a 25 nguoi trong 3 nam chiém ty 18 15,5% trong tong lao dong
giai doan 2018 - 2020, vi day 1a ngudn luc nam giir vi tri chi chdt va quan trong
trong cac bd phan cua Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh, d6i ngii nim vi tri
nay ¢ trinh d§ chuyén moén cao, dugc dao tao trong thoi gian dai va cé trinh do tr
dai hoc tr¢ 1én. Lao dong truc tiép chiém ty 1¢ hon 55% va lao dong giadn tiép chiém
29%, day 1a ngudn lao dong lién quan tryc tiép dén qua trinh san xuat va tiéu thy.
Dic biét ngudn lao dong truc tiép c6 xu hudng giam, thay vao do6 1a ngudn lao dong
gian tiép, vi do tién bo ctia khoa hoc cong nghé, ap dung nhiéu k¥ thuat may moc

hién dai nén so luc lugng tryc tiép giam di nhiéu.
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Dué6i day 1 toan bd co cau bién dong ngudn nhan luc cia Trung tim Kinh

doanh VNPT- Ninh Binh trong 3 nam 2018-2020:
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Bang 2.2. Tinh hinh lao dgng ciia Trung tim Kinh doanh Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh giai doan 2018 — 2020

(Don vi tinh: Nguwoi)

Chi tidu Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020 2019/2018 2020/2019
S6 lwong % S6 lwong % S6 lwong (% +- % +- %

Tong s6 lao dong 161 100 163 100 | 163 100 1,2 [0 0
Phéan theo gidi tinh

Lao dong nam 63 39.1 65 399 | 65 39.9 3.2 0 0

Lao dong nir 98 60.9 98 60.1 | 98 60.1 0 0 0
Phéan theo trinh d¢

Trén dai hoc 10 6.2 49 2.5 -2 -20 -4 -50

Pai hoc 100 62.1 65 40 65 40 -35 -35 0 0

Cao dang 17 10.6 40 245 | 40 24.5 23 35 0 0

Trung cap 20 12.4 34 20.9 | 38 23.2 14 70 4 11.76

So cap 14 8.7 16 9.8 | 16 9.8 141 |0 0
Phéan loai theo linh vue cong viéc

Lao dong quan ly 25 15.5 25 153 | 25 15.3 0 0 0

Lao dong truc tiép 112 70 90 55.2 | 90 55.2 -22 -196 |0 0
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Lao dong gian tisp | 24 14.9 48 295 | 48 295 | 24 100 |0 0

+6
(Nguon: Phong Tong hop nhdn sw Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh)
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b. Nguon von va tai san

Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh la moét doanh nghiép hoat dong

kinh doanh dich vu VT - CNTT lau nam tai dia ban tinh Ninh Binh nén quy mo,

kha nang tai chinh caa don vi la 16n manh so véi cac doanh nghiép cung kinh

doanh dich vu vién thdng trén ciing dia ban.

Tai san cua Trung tdm bao gom tai san cb dinh dai han va tai san ngan han.

Do dic thi 1a don vi kinh doanh vé cac dich vu nén gia tri tai san c6 dinh chi

chiém phan nho véi gia tri hon 9.278 triéu dong, chiém ty 18 19,01% gia tri tong

tai san ; Tai san cha yéu cua Trung tdm la tai san mang tinh ngan han vai gia tri
39.527 triéu dong, chiém t4i 80,99%.

Bang 2.3 Tinh hinh tai san cia Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

. Gia tri Ty 16
Tt Danh muc tai san (31/12/2020) ) N
(triéu dong) (%)
| | Taisan dai han 9.278 19,01
May maoc, céng cu dung cu, Phuong tién 12,90
1 y. g Cu dung Cu, Phuong tic 6.207
van tai
2 | Tai san cb dinh hitu hinh khac 2.981 6,11
Il | Taisan ngin han 39.527 | 80,99
1 | Tién va cac khoan tuong duong tién 2.607 5,34
2 | Céac khoan phai thu ngan han 34.697 71,09
3 | Hang ton kho 1.473 3,02
TONG CONG 48.850 100

(Nguon: Phong Ké hoach — Keé

toan)

Nguon lyc tai chinh cia Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh 1a kha manh

so v&i cac Trung tdm kinh doanh khac thuoc Tong cong ty Dich vu Vién thdng

(Vinaphone).
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2.1.5. Két qud hoat dong kinh doanh cia Trung tam Kinh doanh- VNPT Ninh
Binh tir nam 2018 dén nam 2020

Két qua kinh doanh chung cia Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

Bang 2.4. Tinh hinh doanh thu va lgi nhuén ctia Trung tim Kinh doanh VNPT Ninh
Binh giai doan 2018 — 2020

(Pon vi: ty dong)

Chi tiéu Nim 2018 [Nim 2019 Nim 2020 [2019/2018 2020/2019
- P - %

Doanh thu  [476.9 524.5 579.6 476 9.98 B51 [105

Loinhuan 215 26.9 328 54 2512 59 [21.93

(Nguon: Trung tm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh)

Qua bang sb li¢u, nhin chung tinh hinh hoat dong kinh doanh c6 xu hudéng tang

qua cac nim dugc mo ta bang cot doanh thu va cot loi nhuan. Nam 2018 doanh thu
chung ciia TTKD 1a 476.9 ty dong va loi nhuan thu vé duoc 1a 21.5 ty dong, nhung
qua nam 2019 doanh thu d3 ting 47.6 ty dong twong tng 9,98% so v4i nim 2018, loi
nhuan dat ting 5.4 ty dong tuong ung véi 25,12%. Nam 2020 doanh thu ting 55.1 ty
dong twong tmg 10,5% so v&i nam 2019, loi nhuan ting 5.9 ty dong twong tng
21,93% so v6i ndm 2019 c6 thé nhan thay tinh hinh kinh doanh cta TTKD dang tién
trién t6t va c6 xu hudng ting. Dé c6 dugc nhitng két qua cao nhu vay don vi da co
nhimg ké hoach, chién luoc kinh doanh méi dugc dé ra phu hop hon tinh hinh thi
truong, bam sat khach hang cua don vi trong qué trinh kinh doanh trén dia ban tinh

Ninh Binh.

Bang 2.5 Két qua hoat dong kinh doanh dich vu ciia Trung tdm Kinh doanh- VNPT
Ninh Binh.

( 2018-2020)

Thuc hién qua cac nam (ty dong)
Doanh thu cac dich vu

Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020

Pién thoai ¢6 dinh, Gphone 38.2 35.1 30.7
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Dién thoai Di dong
- Trasau: 82.7 110.9 126.7
- Tratrudc: 221.4 281.6 297.1
Dich vu MyTV 23.4 29.9 36.2
Céc dich vu khac 136.3 152 192.4
Ty ¢ tang truong Doanh thu 107% 108,9% 112%

(Nguon: Phong Diéu hanh - Nghiép vu)

Tir chd chi yéu tap trung nguon luc cho khéi ki thuat, thi cudi nam 2020 tai
VNPT tinh da c6 sy chuyén doi manh mé& vé nguon luc kinh doanh. Phéat trién kénh
ban hang trai rong trén toan tinh, tao tién dé cho cac nam tiép theo, tir d6 tinh hinh
hoat dong kinh doanh dich vu cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh giai doan
2018 — 2020 ludn phat trién theo chiéu huong tét. Két qua doanh thu cua niam sau
ludn cao hon nam trude, dic biét 1a ting vé loi nhuan va thu nhap cua nguoi lao dong

lubn dugc dam bao va tang hon.

2.2. Thue trang quan tri quan h¢ khach hang tai Trung tdm Kinh doanh- VNPT
Ninh Binh

Dé c6 thé danh gid dugc nhirg yéu t6 chu quan ciing nhu khach quan vé hoat
dong quan tri quan hé khach hang tai don vi, tic gia tién hanh diéu tra trén hai nhém
d6i tuong chinh 14 nhan vién nguoi tryc tiép thuc hién hoat dong va khach hang nguoi

nhan dugc cac o1 ich tur hoat dong.

2.2.1 Céc diéu kién dé thwe hién quén tri quan hé khach hang tai Trung tim

Kinh doanh- VNPT Ninh Binh

a. Con nguoi

Nhén dién vé khdch hang ciia Trung tdm Kinh doanh- VNPT Ninh Binh ciia nhdn vién
- S6 luong khach hang sir dung dich vu ngay cang gia ting.
- Nhan thirc vé gia tri va céc loi ich cua dich vu do VNPT cung cip cho khach

hang rat khac nhau. M&i khach hang s& dem lai cac loi ich khac nhau.
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- Nhu cau cta timg ddi twong khach hang sir dung dich vu khac nhau. Hién nay
nhu cau str dung ngay cang trd nén da dang va phirc tap hon, khéch hang c6 nhiéu co
hoi Iya chon nha cung cap khac nhau dé sir dung dich vu.

- Ngay nay c4c hoat dong mua ban khong bi gidi han va can tré boi cac yéu th
vé mit thoi gian va khong gian.

- Mtrc d¢ tiéu dung c6 su chénh 1éch gitra cac khach hang.

- Nhu cau cta khach hang sir dung dich vu ludn c6 tinh dong nhit.

- V&i mirc do canh tranh ngay cang quyét liét nhu hién nay thi cac dich vy vién
thong c6 nguy co mat khach hang cao nhat. Khach hang khong chi kho tinh va ki
ludng, khong chi quan tam chat luong san pham ma con chii y dén chinh sach gia cudc
t6t, doi hoi sy cham séc khach hang, dich vu hau méi va dich vu sau ban hang. Mic
khac, Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh ciing dang gap kho khan 1a khach
hang ng 16n c6 xu hudng khong tra tién cudc s dung (ddc biét la khach hang dich vu
dién thoai cb dinh, dién thoai di dong) va c6 xu hudng chuyén sang nha cung cap dich
vu vién thong khac.

- Khach hang cé khuynh huéng bo cac nha cung cép dich vu ma ho cho la
khong thoa man va dap tmg cac mong doi ciia minh. Khach hang 16n 1a ddi tuong
chiém s6 lugng it nhung lai chiém ty trong 16n trong tong doanh thu vién thong phat
sinh thuong rat kho tinh va doi hoi cao trong viée sir dung cac dich vy, mang tinh chét
cong nghé cao. P6i tuong khich hang nho chiém sé luong 16n thi d& tinh hon nhung
lai thuong thay d6i khi c6 nhitng chuong trinh khuyén mai hap din hon tir cic nha
cung cip khac.

- Thi trudng chinh tinh Ninh Binh cha yéu 6 khu vuc thanh phd Ninh Binh. Tai
day, cac nha khai thac vién thong dang c6 mit trén thi trudng Viét Nam xuat hién day
du, c6 muc d6 canh tranh ngay cang phtc tap. Khach hang cta Trung tdm Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh c¢6 murc d6 trung thanh thap. Chi nhiing khach hang 16n, ngai thay
d6i (chu yéu 1a sb dién thoai, cac co quan, td chirc nha nudc) thi it thay doi, con da
phan ho sin sang chuyén sang cac nha cung cip c6 chinh sach khuyén mai tét hon, dic

biét 1a gidi tré dang trén ghé nha trudng: sinh vién va hoc sinh. ..



40

- Tinh Ninh Binh c6 co sé ha tang dang trong giai doan dau tu, ty trong cong
nghiép dich vu con thép, 13 1 trong cac tinh nghéo cua Viét Nam. Khach hang cua
Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh ¢6 xu huéng tiét kiém, muc cude st dung
binh quan cta cac dich vu dién thoai c¢b dinh, di dong, internet...déu c6 xu hudng
giam, do co gidn cau thap, chi yéu sir dung dich vu co ban va mot s6 bo phan khach
hang lap dit dién thoai sir dung dé nghe 1a chinh.

Thdi do ciia nhdn vién doi véi khdch hang: khach hang can dugc ton trong nhu
1a nhirng ngudi mang lai doanh thu cho VNPT. Théi d¢ phuc vu ciia nhan vién 1a yéu
t6 giir gin va phat trién khach hang cia Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.
Nhan vién phai hd tro, tu vin va huéng dan cho khach hang nhirng van dé khach hang
chua 13, chinh cic giao dich vién ciia VNPT 14 nhitng ngudi dau tién ma khach hang
tin cay khi dén giao dich. Cac giao dich cia nhan vién cang tot va an twong bao nhiéu
thi hoat dong khuyéch truong dich vu ngay cang phat trién by nhiéu.

b. T6 chire

Co ciu t6 chire ciia Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh duoc xdy dung
theo mo hinh tryc tuyén chitc nang, dimg dau 1a Ban Giam ddc chiu trach nhiém diéu
hanh cac hoat dong san xuét kinh doanh cta don vi, sau d6 1a khdi cac cac phong chirc
nang tham muu gitp viéc cho Ban Giam ddc (lao dong gian tiép) va cac don vi san
xudt (bo phan san xuat tryc tiép). Pay 1a mo hinh c6 su chia sé va tinh linh hoat céc
thong tin giita cac thanh vién voi nhau. Dé thich tng kip thoi v6i su thay doi giai doan
hién nay can su linh hoat hon vé quyén quyét dinh.

Vin héa doanh nghiép 1a mot yéu t6 quan trong dong vai tro cbt 16i. N6 giup
tao 1én ban sac riéng cua doanh nghiép, gop phan xay dung stitc manh tinh than to 16n,
1 niém tu hao cua can bd cong nhan vién qua cac thé hé 1am viéc tai day. Déng thot
g6p phan cing cb vi thé cia doanh nghiép va ting cudng stc manh trén thi truong.
Sém nhén thue duge vai tro cua viée xay dung van hoa doanh nghi¢p, VNPT da tung
budc dinh hinh ban sic vin héa doanh nghiép tir VNPT dén mdi don vi thanh vién véi
su tham gia cua ca hé théng tir lanh dao Pang, Chuyén mén, cac Doan thé quan ching
va tung can b cong nhan vién. Van hoa VNPT da dugc tao dung qua mot qua trinh

lau dai gan véi tién trinh phat trién cua cich mang Viét Nam, duoc hun dic bang ¥ tri,



41

nhiét huyét, md hoéi va nudc mét ctia nhiéu thé hé. Trong thoi ky khang chién, vuot
qua mudn van khé khin phat huy truyén théng tri tué va stc luc tao ra sirc manh tong
hop dé khic phuc hau qua chién tranh, dam béo phuc vu thong tin lién lac cho su chi
dao ctia Pang va Nha nudc, phuc vu an ninh qudc phong va giao luu tinh cam cia
nhan dan. Budc vao thoi ky ddi méi canh tranh va hoi nhap, voi nhiém vu phuc vu sy
lanh dao cua Bang, Nha nudc, phuc vy doi séng dan sinh, phuc vu an ninh quéc phong
va phat trién kinh té x3 hoi.

Vian hoa cua Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh dugc hinh thanh tu
truyén thong lich str 70 nam xay dung va phat trién ctia nganh Buu dién Viét Nam nay
la Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam.

Nguén luc cia td chirc: v& Ngudn luc caa Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh
Binh 14 kha manh so véi cac Trung tdm kinh doanh khac thudoc Téng céng ty
Dich vu Vién théng (Vinaphone) vé tai chinh, nhan luc nhu di phan tich & trén.

c. Ung dung cong nghé thong tin va hé thong thong tin

Céc phong ban da dugc trang bi cac thiét bi hd tro lam viéc, thay thé cho céc
thao tac thu cong. Pé cac nhan vién c6 thé luu trir dit liéu, truy xuat dit liéu nhanh,
soan thao hop ddng, bao c4o va cac vian ban lién quan can c¢6 hé théng may tinh. Trong
d6, phong kinh doanh ciia cong ty - dugc trang day du hé théng mang may tinh bao
g@)m mang LAN va Internet, mang dién thoai phuc vu cho cac giao dich va chia sé
thong tin ndi bd cia to chirc va giira cong ty v6i khach hang. Phan mém Quan 1i va
phan mém K¢é toan gilp cac khau quan li va kinh doanh dugc cong nghé hoa van hanh
hiéu qua. Nhin chung, co sé ha ting cong nghé thong tin van chua duoc cong ty khai
thac triét dé. Chang han, thay vi in cac ban bao cao dé ndp cho giam ddc, hay cho bo
phan ¢ lién quan, cong ty c6 thé thuc hién va chia sé bio cio qua mang ndi bd; thay
Vi cong ty chon cach giri cac bién ban, chimg tir ¢6 lién quan ma cong ty c6 thé s
dung Email dé thay thé va lién hé véi khach hang nhanh chéng.

Trong cac nim gan day, Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh d tich cuc
day manh phat trién ing dung cong nghé thong tin vao hoat dong kinh doanh. Pay
dugce xem 1a mot ndi dung quan trong gidp phat trién va thuc hién 16 trinh co cdu lai to

chirc. Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh mong dat muc tiéu la hién dai hoa,
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phat trién da dang cac san pham dich vy nham nang cao kha ning canh tranh véi cac
d6i thu va phat trién bén viing cac gia tri vé san pham va chit luong dich vu, dap tng
yéu cau ndi nhap nén da tap trung téi da ngudn luc dau tu cho tng dung va phat trién
cong nghé.

Hé thdng quan 1y khach hang, khi ¢ng ty can c6 thé truy xuit thong tin nhanh.
Heé théng chi can thuc hién trén cac file don gian nhung chua chi tiét véi mot sb thong

tin chung chir chua ¢6 mét mo hinh chuan.

2.2.2. Nhin dién va phén logi khach hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh
Binh

2.2.2.1 Nhéan dién khach hang

Viéc xay dung Co s¢ dit liéu (CSDL) khach hang bat dau tir cac giao dich gap
g truc tiép véi khach hang. Khi khach hang c6 nhu cau st dung dich vu, s& dén céac
diém giao dich cia Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh dé ding ky sir dung dich
vu, dong thoi cung cap thong tin cho Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh.
Thong qua mau tir phia hdi dap ctia khach hang vé viéc st dung dich vu VT - CNTT
do Trung tam kinh doanh VNPT — Ninh Binh,khach hang s& cung cdp cac thong tin
nhu: Nhom thong tin co ban, Nhom thong tin stir dung.

Thong qua mau tir phia hoi dap cua khach hang vé viée str dung dich vu VT -
CNTT do Trung tam kinh doanh VNPT — Ninh Binh.
* Nhom thong tin co ban:
- Ho tén khach hang (c4 nhan, t6 chtc); nguoi dai dién (néu 1a t6 chuc).
- Loai gidy to x4c thuc (CMND, ho chiéu, thé nganh, gidy phép ding ky kinh
doanh,...); s6 gidy t0/ ngay cap/ noi cap; ngay sinh/ ngay thanh lap t chirc.
- Dia chi thuong tr/ dia chi try s¢ lam viéc chinh; ma sb thué; s6 tai khoan; tén ngan
hang; s6 dién thoai lién hé.
* Nhom thong tin st dung:
- M& khach hang (KTM — XX — XXXXX).
- Loai hinh dich vu dang ky sir dung.
- Lich st str dung dich vu ctia Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh cung cap.
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Pé CSDL khéach hang dugc nhan di¢n, luu trlt, phan loai,... thi trudc tién phai

duogc tap hop tir rat nhiéu ngudn, nhiéu hé thdng chuong trinh quan Iy khac nhau (CSS,

CCBS, VISA,.)). Thong qua nhitng nguyén tic, quy dinh chuan hoa chung, CSDL

khach hang dugc luu trir tap trung va an toan trén Server chay hé quan tri CSDL

Oracle. Hé théng CSS-CRM cua VNPT luu trit tip trung toan b CSDL khéach hang,

cac thong tin khach hang duoc chuan hod, nhan dién thong qua cac thong tin (fields)

quan 1y chinh nhu sau:

Béng 2.6:

Théng tin nhan dién khach hang ciia hé thong CSS- CRM

Stt

Thoéng tin

nhan dién

Ghi chd

01

Ma khéch
hang

La thong tin mi chinh dé cin cir xac dinh khach hang. Pay 1a ma

duy nhét, khong trung véi bat ky cac khach hang nao.

02

Ma thanh

toan

La thong tin ma chinh dung dé xac dinh cong no phai tra cho timg

nhom st dung dich vu cua tirng mé khach hang.

03

S6  thué
bao/accoun

t thué bao

La s dién thoai lién lac (d6i véi dich vu co dinh/di dong) / hoic 13
Account thué bao (néu 1a dich vy bang rong Internet, truyén hinh

theo yéu ciu MyTv).

04

S6  dién
thoar lién|

hé

La s dién thoai dung dé lién hé voi khach hang (phuc vu cong tac

bao hong stra tdt, lép dat, hodc dé lién lai cham séc khach hang,...).

05

Loai gidy]

to

Ho6 khau, gidy phép kinh doanh ... bao gom céc gidy td lién quan
dé xac dinh khach hang noi cu tri. Pay 1a thong tin bat budc dé
cho phép sir dung dich vu vién thong. N6 gdm céc thong tin nhu :

S gidy cap phép, Ngay cap, noi cap.

06

Thong tin
CMND

SO chiing minh nhan dan, ngay cap, noi cap cua nguoi thanh toan

cudce phi hodc ngudi dén dang ky.

07

Tén, Dia

Tén khach hang, dia chi khach hang (thé hién trén hop dong

chi khach]

chinh).
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08 Tén, diaTén thué bao, dia chi thué bao (thé hién trén phu luc cua hop
chi __ thugdong).
Tuyén La tuyén duong khach hang cu trd hodc noi dat van phong lam
09 duong viéc. P6i véi 1 s noi khong c6 tuyén dudng ta chon tuyén duong
khong xac dinh.
10 Phuong xa |La phuong/xa noi khach hang cu trii hoac noi dat van phong.
Tén thanhlLa tén, dia chi ngudi thanh toan cudce phi. Pay 1a thong tin in trén|
11 toan,  dialgidy bao thanh toan cudc phi dé gui dén KH (thé hién trén phu luc
chi thanhhop dong). , ,
La cac hinh thuc khach hang muon thanh toan cudc phi doi voi
nha cung cap dich vu. Céc hinh thirc thanh toan nhur:
- Tainha
1 Kicu thanh| Giao dich
toan Ngan hang
- VNPT PAY
- Ezpay
13 |Ma sb thué|La ma sb thué néu khach hang co dang ky kinh doanh.
M3 Khach La ma khach hang ma khéach hang mudn ghép tat ca cudc phi cua
14 . . [ma thanh toan dugc ghép vao ma khach hang khac thuoc don vi
hang gop
khéac quan ly.
15 Ngay thanhNgay thanh 1ap (doi véi khach hang 1a doanh nghiép); hodc ngay
lap / Ngaysinh (néu la khach hang c4 nhan).
16 Tuyén thu [Tuyén thu cudc hang thang.
M4 khachlLa ma khach hiang ma khach hiang mudn ghép tat ca cudc phi cua)
17 hang phyma thanh todan dugc ghép vao ma khach hang khac thuoc don vi
thuidce khaic andn IXr
18 Ma dich vu|Ma phan biét dich vu khach hang dang ky st dung.
19 Qudc tich [Ma phan biét gitta nhém khach hang trong nudc,nudc ngoai
b0 Don vilPhan biét don vi quan ly khach hang (cac phong ban hang trong

quan 1y

Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh).
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. [Tuyén cap cung cap dich vu cho khach hang (d6i v6i cac dich vyl
21 Tuyén cap

mang Fix).
Ma dich vy ~oC dich vu gia fang kh,ach hang dang ky, vi du:
22 P - Mang Fix: hién thi so, thoai hoi nghi,...
g1a tang

- Mang di dong: géi Data,...
(Nguon: Phong Diéu hanh - Nghiép vu)

Dé danh gia tinh hop Iy vé céc dit liéu dé nhan dién khach hang cua hé thdng
CRM dang hoat dong tai Trung tdm Kinh doanh VNPT VNPT- Ninh Binh, tac gia d&

tién hanh liy y kién tir 163 CBNV dang lam viéc trong Trung tam c6 lién quan dén

viéc khai thac, van hanh hé thong CRM hién hanh véi cau hoi dinh huéng 1a “Theo
Anh/ch; thi CSDL cua HTTT khach hang trong hé théng CRM cua Trung tam kinh
doanh VNPT- Ninh Binh dang vdn hanh la:”. Thang do st dung trong khao sat la 5
thang diém, trong d6 1 = Hoan toan dong y; va 5 = Hoan toan khong dong y. Bang

cau hoi va két qua xt Iy dix liéu diéu tra cho & Phuy luc 1 va (Phu luc 2)

Biang 2.7: Két qua khio sit lién quan dén CSDL trong hé thong CRM

, , , Trung | Bo léch
Noi dung danh gia Toi thiéu | Toi da . ,
binh chuan

1.Thong tin luu trit day du, 1 5 5 85 153195
khong trung 1dp
2.C6 luu lich sir giao dich 10

. 1 5 2.55 1.43178
rang, day du
3.JHTTT CRM dé cap nhat
CSDL khach hang, duoc luu trit an | 1 5 3.4 1.53554
toan, bao mat.
4Dua trén sb liéu phan tich cua
HTTT CRM, Trung tim nim |1 5 3.1 1.29371
duoc nhu cau ciia khach hang
5.Dua trén phan tich CSDL

, 2 5 3 1.1698

HTTT CRM, Trung tam nam dugc




nhu cau cua khach hang nham giup

gia tang long trung thanh cua ho
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6.Dua trén phan

chinh sach kinh doanh phu hop

tich CSDL
HTTT CRM gilp Trung tim dua ra

3.1

1.16529

(Nguon: Dir liéu do tac gia diéu tra diwrgc xir ly trén SPSS 163)
Két qua khao sét tai bang 2.6 cho thdy, CSDL cua hé théng CRM hién tai

chua duoc thiét ké toi wu (vAn con trang lap); chua dwoc luu trir an toan; lich st giao

dich khach hang con chua day du, rd rang. Gia tri Trung binh cua tiéu chi “HTTT

CRM dé cdp nhdt CSDL khach hang, dwoc lieu triz an toan, bao mdt.” méi dat 3.4/1.

Pay la mirc d6 danh gia rat thip dbi vai van dé quan trong nay. Dit liéu con cho thay,

CSDL cua hé théng CRM hién tai chua gidp ich nhiéu cho viéc phan tich dé: nam t6t

nhu cau khach hang, tir d6 s& lam han ché cac hoat dong tir Trung tdm nham gia ting

long trung thanh caa khach hang. Tir nhitng han ché do, 1am cho céc chinh sach kinh

doanh dugc thiét ké khéng phi hop, khong sat véi nhu cau caa khach hang nhu két

qua dir liéu diéu tra tai bang 2.6. D6 1a tat ca cac tiéu chi diéu tra (tu tiéu chi 4 dén

tiéu chi 6) déu c6 gia tri Trung binh > 3.0/1, con thap so véi ky vong la 2/1.

o Panh gia clia khach hang vé hoat dong nhin dién khach hang

Bing 2.8. Tong hop danh gia ciia khich hang vé hoat dong nhan dién KH

R ] Giatri | Giatri Gia tri Do léch
Tiéu chi N nhé lon trung 2
) ) chuan
nhat nhat binh

(\:g\rl::l')]-!ﬁ-nthu thap, cap nhat thong tin 90 1 5 3.78 0.933
cua O0ng/ba thudong xuyén
Thong tin ca nhan cta 6ng/ba | 90 3 5 411 0.589
duoc bao mat
Thong tin cac giao dich chi tiét | 90 3 5 4.23 0.498
rd rang, chinh xac
Nhén vién nh¢ chinh xac thong | 90 1 ) 3.66 1.153
tin cua
ong/ba

(Nguon: két qua dieu tra— 2021)
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Qua diéu tra, ta c6 thé thdy danh gia cuia khach hang vé hoat dong nhan dién khach
hang cua don vi gia tri trung binh cta cac yéu td dat mirc trung binh trd 1én cuy thé 1a
tir 3.66 dén 4.23. Trong d6, yéu té thong tin cac giao dich chi tiét rd rang, chinh xac
c6 gia tri trung binh cao nhat 1 4.23 diéu nay cho thay khach hang hai 1ong véi yéu to
nay cua don vi. Yéu t6 vé viéc nhan vién nhé chinh xac thong tin khach hang trong
céc giao dich khac véi khach hang nam trong khoang trung binh nhu gia tri thdp hon
cac yéu t6 khac 1a 3.66, diéu nay cho thiy khach hang kh4 hai 1ong nhung chwa dép
g duoc yéu cau cua khach hang. Nguyén nhéan 1a do nhan vién quan 1y nhiéu khéch
hang cung lic ciing nhu do mot sé thong tin cta khach hang c6 thé bi trung lap voi
nhau din dén tinh trang nham 1an mot sé thong tin cia khach hang. Cac yéu té vé thu
thap, cap nhat thong tin ca nhan khach hang thudng xuyén va yéu to vé thong tin cac
nhan cua khach hang duoc bao mat ciing duge danh gia cao, gia tri trung binh dat lan
luot 1a 3.78 va 4.11. Nhin chung danh gia cua khéach hang vé hoat dong nhéan dién
khach hang tai doanh nghiép t6t, 1am tién dé cho cac hoat dong tiép theo dugc trién
khai thuan loi va d& dang hon gop phan hoan thién hé théng quan tri quan hé khach
hang tai TTKD.

2.2.2.2 Phan loai khich hang

Tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh hién nay mai chi khac biét hoa
(phan loai) khach hang can ci vao téng doanh thu cudc hang thang/quy/nam va
ldy s6 lieu cudc binh quan dé 1am cin ct phan loai khach hang. Viéc phan loai
khach hang két hop cac tiéu chi nhu: dich vu, thoi gian si dung, doanh thu cudc binh
quan,... van con nhiing han ché.

Pon vi chua cd bat ky giai phap cu thé mang lai hiéu qua cho viéc mé rong thi
truong, quy mo va phat trién dich vu mét cach hop 1y. Pon vi chi dung lai ¢ viéc thuc
hién cdng tac cham s6c khach hang 16n va trién khai thuc hién cac hoat dong khuyén
mai cO tinh thoi vu, ngén han.

Trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh con quan ly ddi twong khach hang
dac biét khong phéan loai theo doanh thu binh quén, @6 la: khach hang la cac co quan

cua dang, co quan quan ly nha nuéc tir trung wong dén dia phuong, co quan ngoai
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giao. Day 1a nhom dbi twong khach hang dugc wu tién phuc vu, vai céc tiéu chuan vé
k¥ thuat 14 cao nhat, nhdm muc dich chinh tri dwoc Nha nuéc tin nhiém.

Ngoai ra dé tang doanh thu trén mdi khach hang thi viéc phan loai khach hang
theo gi4 tri 14 chua du. Boi cach phan loai ndy chi nhim nhan dién nhiing khach
hang can dugc chim s6c¢ dic biét, phat trién thém mdi quan hé chir chua quan tam dén
viéc 1am thé nao dé tang doanh thu trén mdi khach hang dang sir dung dich vu VT-
CNTT hién cé.

Viéc phén loai va tim kiém dé khai thac lugng khach hang tiém ning 14 rat quan
trong, nham giup mo rong thi truong va giit viing thi phan hién c6. Tuy nhién, do mot
s6 nguyén nhan khach quan va chu quan, cong tac nay dén nay van chua duoc Trung
tam kinh doanh VNPT- Ninh Binh quan tdm va thuc hién mot cach c6 hé thong, nén

hiéu qua dat duoc van con thap.

Béng 2.9: Phin loai khach hang theo doanh thu cwéc (2018 - 2020)

Mtc cude binh quan cua khach
Nim 2018 | Nam2019 | Nim 2020
Tar 1 triéu dén dudi 3 trieu 118 234 491
T 3 tridu dén dudi 5 triéu 95 166 192
Tir 5 triéu dén dudi 10 triéu 75 110 118
Tir 10 triéu dén dudi 20 triéu 35 43 42
Khach hang ttr 20 triéu tro 1én 23 22 10
Tong s6 khéach hang l6n 346 575 853

(Nguon : Phong Piéu hanh - Nghiép vu )

Dé danh gia tinh hop 1y cua hé thong phan loai khach hang trong hé thong

CRM dang hoat dong tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh, tac gia di tién
hanh ldy y kién tir cac can bo lam viéc trong Trung tdm c6 lién quan dén viéc khai
thac, van hanh hé théng CRM hién hanh. Kich ¢& mau diéu tra 1a 163 quan sat vdi cau
hoi dinh hudng 1a “Theo Anh/chi thi viéc phan loai khach hang trong hé théng CRM
cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh dang van hanh 1a:”. Thang do sir dung

trong khao sat 1a 5 thang diém, trong d6 1 = Hoan toan dong y; va 5 = Hoan toan
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khong ddng y. Bang cau hoi va két qua xir 1y dir liéu diéu tra cho & Phy Iyc 1 va (Phy
luc 2).

Hé théng CRM hién tai ciing con rat nhiéu han ché dé gidp ich cho viéc phan
logi khach hang. Phén loai khach hang khdng chinh xéac s& dan tsi viéc kho tim dugce
khach hang phu hop véi chién luoc kinh doanh cua don vi; kho xéc dinh duoc khéch
hang muc tiéu can quan tam trong viéc trién khai phat trién gia ting khach hang mai;
va kho gia ting gia tri cho khach hang. Cac dix liéu tai bang 2.9. cho thay, trr “Tiéu
chi phan logi pht hop Véi chién luge kinh doanh cia Trung tam” dugc danh gia
& mac kha véi gia tri Trung binh = 2,35/1; con lai tat ca cac danh gia khac déu

du6i mtc trung binh va cach biét rat xa véi gia tri ky vong 1a 2.0.

Biang 2.10: Két qua khao sat vé hé thong phan loai khach hang trong CRM

, , , Trung A
N6i dung danh gia Téi thidu | Téi da ) Do I¢ch
binh chuan

1.Tiéu chi phan loai phu hop
v6i chién luge kinh doanh cua | 1 4 2.35 0.98809
Trung tdm
2.Tiéu chi phan loai phu hop
v6i dic diém khach hang hién | 2 ) 3.6 0.75394
coO cua Trung tam
3.Gia tri khach hang dugc xac

, 2 5 3.5 0.82717
dinh dung dan
4.Phan loai khach hang giup
xac dinh dugoc khach hang |1 5 3.35 1.1821
muc tiéu cia Trung tdm

(Nguon: Dir liéu do tac gia diéu tra durge xir 1y trén SPSS 163)
Hang nam, Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh ¢4 trién khai chuong trinh
chiam sdc khach hang nhan cac ngay ky niém, theo cac nhom déi tuong va can cir két

qua phéan loai khach hang.
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Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh thdng qua cdc chuong trinh CSKH,
nang cao gié tri dich vu, xay dung cac chuong trinh CSKH, khuyén mai, ... Muc dich
chinh 14 tao va thiic day cac hoat dong nham tao ra gia tri cho khéach hang. Cy thé nhu
sau:

+ Tang qua cho khach hang c6 mua cac san pham va dich vu dat doanh thu cao.
Hoat dong nay thuong dwoc trién khai va thuc hién vao dip cudi nam. Trong d6 c6 Ky
niém ngay thanh lap doanh nghiép, dip ngay L& 16n trong niam, ngay truyén théng
Nganh.

+ T6 chic hoi nghi tri &n céc khéach hang 16n, khach hang 1a dai ly, diém ban sim the,
cong tac vién, ...

+ Thuce hién trich ty Ié chiét khiu thuong mai doanh thu cho khach hang sir dung dich
vu tir 01 triéu déng/thang tro Ién.

+ Céc chuong trinh khuyén médi phat trién dich vu VT-CNTT nhan céc dip Tét cb
truyén, ngay 30/4, 01/05, 10/3...

Béng 2.11: Chwong trinh cham séc khach hang hang nam (2018 - 2020)

S6 lwong khach hang tham gia
Tt | Chuong trinh cham soc

Nam 2018 Nam 2019 | Nam 2020

Ting qua KH nhan dip Tét
1 9.472 11.106 12.975
nguyén dan

Tang qua KH nhan ngay Qudc té | Chi thyc hién tai giao dich (cho KH t&i tham
phu nir 8/3 gia) kem cac chuong trinh KM

Qua tang DN, KH dac biét
3 195 200 250
nhan ngay thanh lap

Tang qua KH nhan dip khai
4 ., . o1 117 338 306
giang, ngay 20/11 cho céc

5 | CSKH nhan dip sinh nhat 5.704 6.022 6.267

6 | CSKH ngay thay thudc 35 35 404

( Nguon : Phong Piéu hanh - Nghiép vu )
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Vé quy trinh Quan tri quan hé khach hang dé CSKH tai don vi duoc dién giai
tom tat nhu sau:

- Viéc thu thap thong tin khach hang dugc thyc hién tir khi khach hang lién hé
dang ky sir dung dich vy, cho dén khi ky két hop dong st dung chinh thic.

- Tuy theo dic diém va doanh thu déng gdp cua khach hang (lich sir dd gin bo
st dung dich vu vién thong), loai khach hang, ma dugc xép loai khach hang theo
khach hang dac biét hoac 1a khach hang 16n,...

- Hé théng CRM s& c6 hinh thirc twong tac khéc nhau tuy ting khach hang
khac nhau. Dé nhan dién duoc khach hang thi nhan vién kinh doanh/giao dich vién s&
hoi khach hang nhiing thong tin co ban nhu tén: thué bao, s6 dién thoai thué bao, dia
chi,...

- Ngay lac dé, nhan vién twong tic voi khach hang duoc cung cap day du
thong tin vé khach hang thong qua hé thong diéu hanh san xuat kinh doanh tap trung
(CSS). Hé thong CSS sé& gitip cho cac nhan vién phan loai (ca biét hoa) khach hang khi
da nhan ra khach hang va thuc hién tuong tac.

Pic biét, quy trinh nay dugc chuan hoa trong Bo tiéu chuan chéat lugng phuc
vu khéach hang da dugc VNPT quy dinh.

Quy trinh dugc tuan thu nghiém ngat theo tirng budc mot tir: nhan dién, cap
nhap thong tin khach hang tir hé théng va cé hinh thirc twong tac, cham séc hop 1y.
Ban than quy trinh duoc thiét ké tot, nhung do han ché vé thong tin nhan dién khach
hang nén viéc tuong tac, CSKH chua lam ca nhan hda khach hang, dac biét 1a nhitng
khach hang dem lai gia tri doanh thu 16n ctia Trung tim kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

e Danh gia cuia khach hang vé hoat dong chim soc khéach hang

Bang 2.12. Tong hop danh gia ciia khach hang vé hoat dong chim séc KH

Giatri| Giatri| Giatri | D léch

Tiéu N 2
chi nho lon trung chuan
nhat nhat binh
Ong/ba hiéu rd minh thudc doi
90 1 5 3.58 899

tuong khach hang nao cua
VNPT
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VNPT thuc hién cac chuong
trinh 90 2 5 3.58 .899

CSKH theo ting ddi tuong
Ong/ba hi€u rd cac chuong trinh

CSKH danh riéng cho minh

90 2 5 3.54 .938

(Nguon: két qua diéu tra — 2021)

Gia tri trung binh cua 3 y kién ndy déu chi dat & mirc trung binh va xap xi

gan bang nhau, gia tri trung binh cia cac yéu t6 dat duoc tir 3.54 dén 3.58. Diéu
nay cho thdy khach hang kha hai 1ong voi hoat dong phan biét khach hang cua
TTKD d6i véi dich vu VT-CNTT trong thoi gian qua nhung chua thyc su thoa
man, do c4c yéu t6 trong hoat dong chua dugc dam bao ddi véi yéu cau cia khach
hang. Poi hoi trong thoi gian t6i don vi cin phai cai thién hon nita cac yéu to dé hoan
thién hoat dong phan biét khach hang cta don vi trong thoi gian téi, 1am co s¢ dé

trién khai cac hoat dong trong quan tri quan hé khach hang tiép theo duoc tét hon.

2.2.3. Xdy dung co so dir ligu khdch hang tai Trung tim Kinh doanh VNPT- Ninh
Binh

Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh dang st dung hé thong chuong trinh

CSS (Customer Service System) dé quan 1y diéu hanh san xuat kinh doanh.

Phén hé Phan he Tdng
hat trién i Ai .
D hach cap Tai Phan hé ai,
. nguyén so Xir 1y sira
Phan hé hang Buy G110 Visa

quan tri
HT

R
Phan hé CO: SO [3U’ P-han .lle o
bdo cao LIEU TAP giao tiep théng
Hé thd Call
TRUNG @ thong Conter
(CSS)
Phén hé Cé?
quan ly doi
Danh ba tac
Phéan hé l;]ligan
Quan ly ang

thanh toan
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Hinh 2.3. Mé hinh tong thé h¢ théng di¢u hanh san xuit kinh doanh
(Nguon: Phong khdch hang t6 chire doanh nghiép Trung tam Kinh doanh VNPT
VNPT- Ninh Binh)

Day 1a hé thong chinh dung dé quan Iy CSDL khéach hang, dugc Tap doan Buu
chinh vién théng (VNPT) phat trién, phan quyén, khai thac va van hanh tip trung.
Ngodi ra, con c6 cac hé thong quan Iy CSDL khéach hang tap trung khac nhu: hé théng
CCBS dung quan 1y khach hang dich vu di dong; hé théng Visa dung quan 1y thong tin
thiét bi cua dich vu bang rong Internet; hé théng quan 1y va ding ky thong tin thué
bao;... va mot s6 chuong trinh riéng 1é dung quan 1y riéng tai don vi.

Céc chtrc niang cia hé thong duogc t6 chire rit chit ché va c6 mbi quan hé véi
nhau, cung khai thac CSDL khéch hang thong qua kho dit li¢u tap trung dugc luu trix

an toan va bao mat.

P -
IO

B
o]
p
B
(o]
&

Tap doan VNPT

|

ac p

hang, don w1

treee thudc

phons BT e g

ning. di HTKH g1ao dich, cac do1

Hinh 2.4: M6 hinh cAp nhat va truy vin dir liéu khach hang tap trung
(Nguén: Phong khdch hang t6 chire doanh nghiép Trung tam Kinh doanh VNPT
VNPT- Ninh Binh)
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Mot ca nhan trong mdi bo phan s& duge dam nhan mot s chuc nang cu thé tai
doanh nghiép. T4t ca cac qui trinh khai thac phét trién bao gdm nhu: bao dudng san
pham, tinh cude cac goi dich vy, cham séc khach hang, giai quyét cac khiéu nai tir
khach hang, dich chuyén, chuyén nhuong, b4o hong,... Cac quy trinh trén phai tuan
thu nghiém ngat dua vao quy dinh ma céng ty dé ra. Cac quy trinh thuc hién s& dugc
giam sét bang cac bao c4o qua mang truc tuyén va cac chuc nang théng bao dé kip thoi
phat hién sai sot.

Mdi mot nhan vién trong mdi bo phan cua qui trinh khai thac dwoc phan quyén
va dam nhan mot sé chiic nang nhat dinh. Viéc phan quyén nay phu thudc vao vi tri
lam viéc, trach nhiém trong ting “doan” trong “chudi” cong viéc caa ca quy trinh 1am
viéc théng nhat. Tat ca cac qui trinh khai thac phat trién, dich chuyén, chuyén
nhuong, bao dudng, tinh cudc, cham soc khach hang,... déu phai tuan tha nghiém
ngat quy dinh dé ra va dwoc gidm sat bang céc chic niang thong béo va béo cdo qua
mang truc tuyén.

Hé¢ théng dich vu khach hang duge phan thanh cac Module twong &ng véi cac
chuc nang khai thac. Va hé thong tac nghiép trong qui trinh nghiép vu caa Trung tam
kinh doanh VNPT- Ninh Binh dé ra (dwa theo md hinh chuan quy dinh trong toan
Vinaphone). Tac 1a: hé thong dich vu dugc chia thanh cac Module twong tng, c6
nhitng tinh ning riéng va phan quyén quan ly riéng, mang tinh tap trung CSDL va an
toan bao mat cao.

Dé danh gia cac yéu té nao c6 anh huong dén hiéu qua hoat dong cua hé thdng
CRM tai Trung tam Kinh doanh VNPT VNPT- Ninh Binh, tac gia da tién hanh lay y
kién tir 163 CBNV lam viéc trong Trung tam c6 lién quan dén viéc khai thac, vén
hanh hé théng CRM hién hanh véi cau hoi dinh hudng 1a “Theo Anh/chj thi mize d@é
hiéu qua cua hé théng CRM dang vdn hanh tgi Trung tdm Kinh doanh VNPT VNPT-
Ninh Binh 1a: . Thang do st dung trong khao sét 12 5 thang diém, trong d6 1 = Hoan
toan doéng y; va 5 = Hoan toan khong dong y. Bang cau hoi va két qua xir ly dit liu
diéu tra cho & Phu luc 1 va Phu luc 2.

Két qua khao sét cho thdy, cac CBNV tham gia khao sat da c6 nhén thic kha tot
vé su can thiét phai trang bi hé théng CRM hoan chinh hon dé quan ly khach hang vi
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hé thong CRM hién tai dang ap dung khéng dap @ng duoc su Ky vong cua ngudi
ding. Piéu nay thé hién qua gia tri Trung binh duoc danh gia 1a 3.55/1, rét thap so
véi mic ky vong 13 2/1 (2.0 duoc danh gia 1a “Tét” va 1.0 1a gié tri dénh gia cao
nhat cua thang do). Mot van dé nira ciing rat quan trong do 1a su sin sang chia sé
thong tin cua nhan vién 1am viéc trén hé thing CRM hién nay van chua tét, viéc phdi
hop théng tin giita cac khau hoat dong CRM van con can dugce tiép tuc cai thién khi

muc do danh gia vé van dé nay Trung binh méi dat 3.3/1, rat thip so véi ky vong.

Bang 2.13: Két qua khao sat tinh phu hop va hi¢u qua ciia h¢ thong CRM

Trung Std.
Noi dung danh gia Téi thiéu |Tbi da binh | Deviation

1.Chién lugc trién khai CRM phu

hop véi hoat dong cua cac by phan2.00 5.00 2.9500 [99868
trong Trung tam

2.Nhan vién duoc dao tao va st

. . 2.00 4.00 2.9500 ].94451
dung thanh thao hé thong CRM

3.Nhan vién sin sang chia sé

thong tin trén h¢ thong CRM 2.00 5.00 3.3000 |80131

4.Hé thong CRM hién tai don
gian, than thién, dé st dung 1.00 5.00 3.5500 |1.05006

5.HTTT CRM hoat dong hiéu qua [1.00 5.00 3.1000 [1.20961
6.HTTT CRM phu hop véinhu

cau hoat dong quan ly hién tai

) . 1.00 5.00 3.0500 |1.19097
cua Trung tam

(Nguon: DiF liéu do tac gia diéu tra dweoe xir 1y trén SPSS 163)

Két qua tai bang 2.10 ciing cho thdy hiéu qua ctia hé thong CRM dang trién

khai tai don vi chua that sy cao véi diém trung binh cua ca 02 ti€u thirc danh gia déu
lan lugt 1a 3,10 (tiéu thirc 5) va 3,05 (tiéu thirc 6) déu co gia tri Trung binh > 2,0 (2,0
1a mire ky vong). Piéu dé c6 nghia 1a Hé thong thong tin CRM chua dap tmg duoc nhu
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cau quan ly hién tai cia Trung tdm. Rat can thiét phai c6 nhitng giai phap hop 1y va tbi
uu cho cong tac CRM tai Trung tam kinh doanh VNPT- Ninh Binh trong tuong lai.

2.2.4. Xdy dwng méi quan hé khdach hang tai Trung tim Kinh doanh VNPT-
Ninh Binh

2.2.4.1 C& nhan hoa khach hang

Trong thoi gian qua, Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh da c6 nhiing
hoat dong nham tao ra gia tri cho khach hang théng qua céc chuong trinh cham séc
khach hang, nang cao gia tri dich vu, xay dung cac chuong trinh cham séc khach hang,
chuong trinh khuyén mai..., Cu thé:

- Tang qua cho khach hang st dung dich vu va mua san pham dat doanh thu
cao: Hoat dong nay thuong duoc thuc hién va to chirc vao dip cudi nam. Nhiéu cong ty
s& t6 chirc ky niém ngay thanh 1ap doanh nghiép, ngay truyén thdng nganh hodc cac
dip ngay 1& 16n trong nam nhu 1& 30/4.

- T6 chie hoi nghi khach hang: Ddi véi cac khach hang 16n, khach hang 1a dai
1y, cdng tac vién, ... : Muc dich la nham tri 4n khach hang 16n, cac Dai ly, Piém ban,...
da dong hanh va ing ho Trung tim.

- Thyc hién chiét khau thuong mai: cho cac khach hang st dung dich vu voi
doanh thu 16n thong qua cac chuong trinh khuyén mai, chuong trinh khach hang tra
tién trude.

+ Céac chuong trinh khuyén mai: phat trién dich vu nhan cac dip Tét cb
truyén, cic ngay ky niém 16n nhu: ngay 30/4,01/5 ,10/3, ...

Vé quy trinh CRM thuc hién ca biét héa cho dich vu hién nay co thé tom lugc nhu
Sau:
- Viéc thu thap thong tin khach hang dugc thuc hién tir khi khach hang lién hé
dang ky sir dung dich vu VT - CNTT cho dén khi ky két hop dong sir dung chinh thuc.
- Tuy theo dic diém va doanh thu déng gop cua khach hang ma dugc xép loai
khach hang theo khach hang dic biét hoic la khach hang 16n. Vi mdi loai khach
hang thi hé théng CSS-CRM s& ¢6 hinh thuc trong tac phi hop véi khach hang dé.
- Bé nhan dién duoc khach hang thi nhan vién s& hoi nhitng thong tin co ban nhu

tén thué bao, sé dién thoai thué bao, dia chi. Ngay lGc d6, nhan vién tuong tac voi
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khach hang dugc cung cap day du thdng tin vé khach hang théng qua hé thong
CSS.

- Hé théng CSS s& gilip cho cac nhan vién ca nhan hda khach hang khi d4 nhan
ra khach hang va thuc hién twong tac. Dic biét, quy trinh nay duge quy chuan hoa
trong Bo tiéu chuan chat lvong phuc vu khach hang da duoc quy dinh.

Quy trinh dugc tuan tha nghiém ngat theo tirng buéec mot tir nhan dién, cap nhap
thong tin khach hang tir hé théng va c6 hinh thic twong tac, chim soc hop ly. Ban
than quy trinh rat t5t nhung do han ché vé théng tin nhan dién khach hang nén viéc
twong tac, cham soc khach hang chua lam ca nhan héa khach hang, dac biét la nhiing
khach hang c6 gia tri cua VNPT- Ninh Binh.

Ngoai ra, dé dap wng nhu cau khach hang trong thoi gian qua, Trung tdm kinh
doanh VNPT- Ninh Binh d4 trién khai cac chuong trinh dé khuyén khich khach hang
st dung cadc gobi cude tich hop dich vu (Combo Ftth + MyTV), chuong trinh
khuyén khich khach hang tra truéc cudc dé duoc hugng chiét khau giam gia (3, 6,
12, 24, 36 thang). Cac chuong trinh ndy da ca nhan hda khach hang, tuy bién theo yéu
cau cua khach hang nham gia tang do hai 1ong cia khach hang, sb lugng khach hang
trung thanh tiang 1én dang ké déng thoi doanh thu dich vu ciing ting theo.

Pé danh gia tinh hop 1y caa viéc ca nhan hoa khach hang trong hé théng CRM
dang hoat dong tai Trung tdm Kinh doanh VNPT VNPT- Ninh Binh, tac gia da tién
hanh Iy y kién tir cc can bo 1am viéc trong Trung tdm c6 lién quan dén viéc khai
thac, van hanh hé théng CRM hién hanh. Kich ¢& miu diéu tra 1a 163 quan sat voi
cau hoi dinh huéng 1a “Theo Anh/ch; thi viéc ca nhan héa khach hang trong hé thong
CRM cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh dang vdn hanh la: 7. Thang do st
dung trong khao sat 1a 5 thang diém, trong d6 1 = Hoan toan déng y; va 5 = Hoan
toan khdng dong y. Bang cau hoi va két qua xir ly dir liéu diéu tra cho ¢ Phu luc 1 va
Phu luc 2.

Bang 2.14: Két qua khao sat vé ca nhan hoéa khach hang trong CRM
Std.

Noi dung danh gia Toithieu [Téida Trung binh
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1.C4 nhan hda giup nang cao

chat luong dich vu khach hang

1.00

5.00

2.7500

1.06992

2.C4 nhan hoda gitp gia ting
long trung thanh cua khach
hang

1.00

5.00

3.0000

0.85840

3.Ca nhan hoa giup Trung tam

duoc tot hon

phuc vu nhu cau cua khach hang

2.00

4.00

2.9000

0.91191

4.Ca nhan hoa giup cho Trung

truyén thong phu hop

tam xdy dung dugc chuong trinh

2.00

5.00

3.2000

0.83351

(Nguon: Dir liéu do tac gid dieu tra duwoc xir Iy trén SPSS 163)

Theo dir liéu diéu tra tai bang 2.12. thi tinh c& nhan hoa khach hang

théng qua hé théng CRM tai Trung tdm méi & mac trung binh, con rat thip so voi

muac Ky vong 1a 2,0. Pic biét 1a van dé ca biét hoa trong viéc xay dung cac chuong

trinh truyén théng Marketing con rat yéu (méi dat 3,2/1). Pay 1a mét trong nhiing han

ché dang ton tai trong hé théng thong tin CRM dang duoc khai thac sir dung tai don

VI.

e Dénh gia cuia khach hang vé hoat dong ca nhan hoa khach hang

Bang 2.15. Tong hop danh gia ciia khach hang vé hoat dong ca biét héa KH

dinh

_ Gia tri Gia tri Gia tri D¢ 1éch
Tiéu N . . . 2
chi nhoé nhat | 16n nhat | trung binh | chuan

Hai long v6i chat lugng
DV ma VNPT cung cap| 90 2 5 391 713
thoi gian qua
San pham phu hop véi
nhu cau ca nhan/gia 90 3 5 4.22 683
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VNPT c6 cac CT uu dai
danh cho nhimg dip déc| 90 2 5 3.76 928
biét (sinh nhat, cac ngay
1€...)

Hai long voi1 chinh sach
vu dai cia VNPT trong | 90 2 5 3.71 951
thot gian qua

(Nguon: két qua diéu tra — 2021)
Qua két qua di€u tra, ta thay danh gia cua khach hang vé y€u t6 san pham phu

hop véi nhu cau ca nhan/gia dinh c6 gia tri trung binh dat & muc 4.22 cao nhét, diéu
nay cho thdy khach hang hai 1ong viéc doanh nghiép cung cép dugc cac san pham phu
hop véi nhu cau. Bén canh do, cac yéu t6 hai long v6i chat luong dich vu VNPT cung
cip trong thoi gian qua dat gia trj trung binh cao 13 3.91, c6 thé thay khach hang kha
hai 1ong véi chat lugng dich vu duoc cung cap. Trong hoat dong c& nhan hoa khach
hang hai yéu t6 vé cac chuong trinh wu dai danh cho nhimg dip dic biét va yéu td vé
hai 10ng v&i chinh sach wu dai dat gia tri trung binh thdp hon, doanh nghiép can phai
¢ cac bién phap cai thién hai yéu té dé hoat dong ca nhan hda khéach hang duoc tot
hon

2.2.4.2 Tuong tac voi khach hang

Hoat dong tuong tac voi khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh
Binh rat duoc quan tdm va coi trong. Tang cuong va thiét lap thém nhiéu diém cham
v6i khach hang sé giup khach hang dé& dang twong tac, phan anh cac thong tin vé
dich vu, dang ky thém dich vu méi,...

V& nhén thirc: Thuc hién muc tiéu “/dy Khach hang lam Trung tam”, hay khau
hiéu “Khéach hang hai 1ong - Ching ta thanh cong”. Trong sudt nhitng nim qua,
Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh d4 c6 nhiéu chvong trinh hanh dong véi
muc dich tao ra nhitng chuyén bién cin ban, manh mg, toan dién tir tu twong dén
hanh dong cia mdi CB-CNV trong cong tac phuc vu, CSKH, gép phan nang cao
vi thé cua don vi va dem lai hiéu qua trong hoat dong SXKD.

Pon vj ciing t6 chirc nhiéu khoa hoc va 16p tap huan can thiét dé nang cao ky
nang CSKH cho tit ca cdc CB - CNV; tuyén truyén gido duc CB - CNV Vvé nhan

thc tAim quan trong cta khach hang, nang cao y thuc cua nhin vién va co trach
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nhiém véi khach hang; t6 chirc dang Ky thi dua dinh ky, don vi can cam két thuc hién
va xay dung ché d6 khen thuong véi cac ca nhan, nhom hodc tap thé lam tét cong
tac phuc vu va cham séc khach hang.

V& to chirc hoat dong: Cac hoat dong Marketing tai don vi ludn dugc dé cao,
x4c dinh 1a quan trong va ludén dugc Ban giam dbc Trung tdm xac dinh co vi tri
dac biét trong hoat dong SXKD cua Trung tam.

Phong Diéu hanh - nghiép vu 1 phong chic nang chinh 1a tham muu cho Giam
déc. Trong d6 bao gém CAc van dé lién quan dén cong tac tiép thi san pham, CSKH va
khuyén mai. Pong thoi bdo céo tinh hinh bién dong anh huong dén doanh thu cudc
phi cta doanh nghiép, phan tich nguyén nhan tac dong gay anh hudng va cac bién
phap dé& xuat nham giai quyét ddi voi dén cong tac gia cudc, hoic khuyén mai cac goi
cudc. Ngoai ra, phong diéu hanh con c¢6 nhiém vu huéng dan va kiém tra viéc thyc
hién cac chuong trinh khuyén méi trén cac phuong tién truyén thong, quang cao, tiép
thi ... cho cac don vi san xuat.

Cac hoat dong truyén thdng khach hang nhu: Roadshow, dung Post ban hang, t6
chuc tirng nhom truc tiép t6i timg nha khach hang mai chao khéach hang dé gisi thigu
dich vy, .... dugc thyc hién hang tuan trén pham vi toan tinh.

Céc diém cham véi khach hang:

Trung tam kinh doanh VNPT- Ninh Binh c6 mang ludi cac diém giao dich
v6i khach hang rong khap va trai déu trén tat ca cac trung tdm huyén caa tinh Ninh
Binh.

Céc hé thdng cira hang giao dich cua Trung tdm duoc t6 chic dong bd vé nhan
dién thuong hiéu, quy chuan vé céch trang tri va trung bay hang hoa, quiy giao
dich, géc riéng dé tiép xtc khach hang,... Trén dia ban tinh Ninh Binh mang ludi cac
diém giao dich dwoc phan bd déu, nhiém vu cung cap dich vu vién théng, tr vin cho
khach hang cac goi cudc, giai dap thiac mac, cung cap théng tin cho khach hang, sira
chira thiét bi dau cudi, CSKH, nhan théng tin béo hong cac thiét bi, ... cho khach
hang.

Bén canh d6 Trung tam kinh doanh VNPT- Ninh Binh con c6 thiét 1ap cac duong
day nong (Host Line) thdng qua s6 dién thoai mién phi dé khach hang goi dién phan
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anh. Thém nita trung tdm con tiép nhan cac khiéu nai hoic thic mac cua khach hang
qua CSKH nhu 1a: (02293) 800126 dé hd tro tw van vé dich vu VN - CNTT; 119 dé hd
tro vé stra chira thiét bi dau cudi dich vu vién théng, hé thong Call Center (IPCC) dé
tr van dich vu cho khach hang,... va VNPT- Ninh Binh ciing d4 t6 chitc mot trang
Web (hoat dong 24/7) dé 1am kénh tuong tac (Online) khéc véi khach.

Hé théng quan ly va thanh toan (thu cudc) duge quan 1y tap trung dé tao thuan loi
cho khach hang khi nop cudc. Bong thoi don vi ciing da trién khai hé thdng thu cuée
hién dai, da dang hoé cac kénh thu cudc dé khach hang dé dang tiép can va ding ky
tham gia, cu thé nhu: kénh thu truc tiép tai nha khach hang, kénh thu qua cac ngan
hang, kénh tra qua thé dién thoai (Ezpay, Ezbank, VNPT Pay, vi dién tr Momo,...).

Hé théng phan mém Biéu hanh san xuat kinh doanh tap trung (CSS) da duoc
thiét ké kha hoan chinh, dé luu trir cac thdng tin lién quan téi tinh hinh sy ¢6 thiét bi,
su ¢ mang ludi,... 12 anh huéng téi chat luong dich vu dang cung cip cho khach
hang. Bong thoi toan bo tién trinh cung cap dich vy, lap dit mai dich vu cho khéch
hang, tién trinh khai bao théng s ky thuat, cap tin hiéu,... duoc ghi nhan chi tiét, rd
rang, minh bach. Nho vao céc thong tin cy thé d6 da gilp hoat dong lap dat méi dich
vu, cdng tac cham soc, xtr Iy khiéu nai, sy cd cua khéch hang VT - CNTT co ban da
duoc giai quyét kip thoi.

Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh cang hiéu rd vé ting c& nhan khach
hang dé phuc vu ho tét hon thi doanh nghiép cang cé nhiéu co hoi ban hang cao cip
hon, hay ban kém nhitng mat hang khac cho ho. Néu Trung tam biét cach lam hai long
khéach hang cta minh thi ho sé gitr dugc long trung thanh cua khach hang dé va voéi
truong hop nguoc lai Trung tam s& mat khach hang d6 mai mai. “Vi vdy, Trung tam
kinh doanh VNPT- Ninh Binh can c6 mét co s¢ dir lidu theo ddi cac moi quan hé dé
cO thé truy xudat théng tin vé khach hang. Quyén truy cdp co sé di liu nay phdi dwoc
trao cho 4t ca cac nhan vién ban hang, Trieong phong Piéu hanh - Nghiép vy, Giam
doc cac phong ban hang, bé phdn nghién cizu thi trirong va nhiéu nguoi khac co lién
quan. Bang céch phan tich sé liéu, Trung tam cé thé phét hién dige nhitng xu hueéng

mai hay nhiing phan khdc mai”.
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Viéc da dang hoa kénh tuong tac lai c6 han ché d6 1a ca nhan héa dich vu thap
va trinh d nang luc cua cac nhan vién khéng dong déu nhau, chua duge dao tao day
da vé cac ky niang can thiét dé thiét lap, duy tri va phat trién cac mdi quan hé khach
hang. Cac hinh thirc twong tac nay chua l1am tdt trong viéc thu thap théng tin mot cach
hé thdng, tao dung mdi quan hé than thiét, ca biét hoa dich vu khach hang. Nguyén
nhan xuat phét tir han ché trong khau thu thap nhitng thong tin vé nhan khau hoc, vé
hanh vi va thai do khach hang, trinh d6 ciia nhan vién va thiéu nhirg chvong trinh dao
tao tot cua Pon vi.

Pé danh gia tinh hop ly cua hoat dong tuong tac véi khach hang trong hé thong
CRM dang hoat dong tai Trung tdm Kinh doanh VNPT VNPT- Ninh Binh, tac gia d&
tién hanh lay y kién tir cac can bo 1am viéc trong Trung tdm c6 lién quan dén viéc
khai thac, van hanh hé théng CRM hién hanh. Kich c¢& mau diéu tra la 163 quan sat
véi cau hoi dinh huong la “Theo Anh/chi thi hoat dong twong tac voi khach hang
trong hé théng CRM cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh dang vdn hanh
la: 7. Thang do str dung trong khao sét 1a 5 thang diém, trong d¢6 1 = Hoan toan déng
y; va 5 = Hoan toan khong dong y. Bang cau hoi va két qua xur ly dit liéu diéu tra
cho & Phu luc 1 va Phu luc 2.

Biang 2.16: Két qua khao sit vé hoat dgng twong tac khach hang trong CRM

Noi dung danh gia Téi thiéu [Toéida | Trung Do léch chuan
binh

LLHTTT CRM giup tuong tac voi
_ 1.00 5.00 2.8000 [1.23969
khach hang hiéu qua hon

2.Théng qua HTTT CRM khach hang

dé dang phan hoi thong tin (khi can) véi
o 1.00 5.00 3.2000 [1.00525
Trung tdim vé chat luong dich wuy,

khi€u nai,...

(Nguon: Dir liéu do tac gia diéu tra dwrge xir ly trén SPSS 163)
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Dit liéu tai bang 2.12. cho thay, hé thong CRM hién tai ciing ¢ nhitng han ché
vé hoat dong twrong tac véi khach hang thdng qua cac tinh nang quan Iy, xa ly, phan
tich CSDL khach hang dd dugc xay dung va trién khai su dung. Tinh twong tac
v6i khach hang chua cao, khach hang khé phan héi thdng tin véi Trung tdm thong
qua hé thong CRM thé hién qua muc do danh gia vé sy “dé dang phan koi théng tin
(khi can) véi Trung tam vé chdt lwong dich vu, khiéu ngi...” méi dat gia tri Trung
binh 1a 3,2/1 diém, con rat xa véi mac ky vong 1a 2,0/1.

e Danh gia ciia khach hang vé kénh twong tac véi khach hang
Theo nhu két qua khao sat khach hang, sy tuong tac giita khach hang véi doanh
nghiép duoc dién ra & rat nhiéu kénh thong tin trong dé c6 4 kénh chinh 13 goi dién
thoai qua dudng day nong, lién hé truc tiép véi nhan vién chuyén trach, dén truc tiép
diém giao dich thong bao véi giao dich vién, thong qua cic phuong tién truc tuyén

(facebook, website, email...)

Ciing qua khao sat, ta c6 thé thay c6 dén 60 khach hang khi c¢6 cac thic mic hay
cac van dé gap phai trong qua trinh sir dung thuong lya chon viée dén tryc tiép diém
giao dich thong bao vdi giao dich vién. So lugng khach hang lya chon cac kénh nhu:
goi dién thoai qua duong day néng, lién hé truc tiép v6i nhan vién chuyén trach chi co
36 khach hang, s luong nay chi chiém % sb véi truc tiép dén diém giao dich. Bén
canh d6, c6 28 khach hang lya chon thong bao vé van dé gip phai ciia minh cho don
vi qua cac phuong tién truc tuyén nhu fanpage, email, website. .. da sé khach hang s
dung hinh thirc nay la nhom khach hang tré, st dung cong ngh¢ va thuong xuyén su
dung cac phuong tién truc tuyén. Viéc khach hang lua chon hinh thire dén truc tiép
cac diém giao dich khi c6 van dé xay ra trong qua trinh st dung va mudn thong bao
cho don vi nguyén nhan chii yéu 1a do khach hang muén van dé dugc giai quyét
nhanh, chinh x4c, khong mubn mat nhiéu thoi gian anh huéng dén cong viéc. Néu sir

dung cac kénh khéc thi phai chd doi sy phan hdi tir don vi 1au hon.
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Biéu d 2.6. Kénh thong tin giira khach hang véi doanh nghiép
(Nguon: két qua diéu tra — 2021)

Kénh thong tin lién lac

7N
v
60
an
ou
EN
gu
26 26
A A

Lién h¢ tryc tiép voi Dén tryc tiép diém giao Thong qua cac phuong
nhan vién chuyén trach dich thong bao v&igiao tién truc tuyén
dich vién

Goi dién thoai qua
duong day nong
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Bang 2.17. Tong hop danh gia ciia khach hang vé hoat dong twong tac khach hang

duogc giai quyét

Gia tri Gia tri Gia tri Do léch
Tiéu chi N . . 2
nhé nhat| 1é6n nhat| trung chuan
binh

Thong bdo veé dich vu mai,

cac chuong trinh KM kip 90 3 S 3.89 661

thoi,chinh xac

Nhan duoc cac qua tang tir

cac chuwong trinh KH than 920 2 5 3.94 976

thiét

Céc hinh thure thanh toan

thuan lgi cho KH 90 2 5 4.18 .801

Thong bao cudc dén KH day

du, kip thoi 90 2 5 3.98 134

Lién lac véi NV CSKH d¢ 90 2 5 3.67 .750

dang

VNPT giai quyét kip thot

Hai long véi céc khiéu nai

A 90 2 5 3.69 .697

Hoat dong tuong tac khach hang cua trung tdm qua danh gia cua khach hang cu
thé, yéu t6 VNPT giai quyét kip thoi nhitng khiéu nai ctua khach hang dwgc khach
hang danh gia c6 gia tri trung binh thp nhat chi 3.33, diéu nay cho thiy khach hang
van chua hai 1ong vé van dé giai quyét cac khiéu nai cta don vi, do thoi gian xir 1y
cling nhu thi tuc qua nhiéu, don vi can c6 giai phap hoan thién quy trinh giai quyét
khiéu nai cho khach hang. Yéu t6 vé& cac hinh thirc thanh toan thuan lgi va yéu t6
thong bao cudc dén khach hang day du kip thoi co gid tri trung binh cao lan luot 1a
4.18 va 3.98, c6 thé thiy khach hang hai 1ong véi cac hinh thirc thanh toan ma doanh

nghiép cung cap hién tai, cling nhu viéc thong bao gia cude st dung dich vu dén khach

(Nguon: Két qua diéu tra —2021)

hang chinh xac théa min duogc yéu cau ciia khach hang.
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2.2.5 Kiém sodt, ddnh gid qudn tri quan hé khdch hang
2.2.5.1 Kiém sodt

Viéc phan tich co s¢ dir liéu khach hang va trién khai kiém soat d6i v6i khau
thu thap da dugc Trung tdm Kinh doanh VNPT thuc hién. Mac du Ninh Binh méi chi
va dugc thuc hién cong tac thu thap va phan tich dinh ky hang quy chtr khong dinh ky
hing thang. Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh s& c6 thong bao nhic nho
TTVT truc thudc néu chua tién hanh cong viéc thu thap ddi véi nhirng khach hang ma
trung tdm chua tién hanh thu thap va phan tich thong tin dir liéu. Viéc thu thap va
phan tich dit liéu nham phan loai khach hang cu thé. Trung tdm ciing chua hoan thién
viéc xay dung dugc hé théng kiém soat qua trinh thyc hién quan tri quan h¢ khach
hang tai cac TTVT tryc thudc nén con nhiéu thiéu sét. Do d6, cac TTVT truc thudc
khong kip thoi ndm bat duoc qua trinh thuc hién quan hé khach hang c¢6 dung theo ké
hoach da dit ra hay khong.

2.2.5.2 Dénh gid

Trong nhitng nim qua, tinh hinh canh tranh trén thi truong vién thong ngay
cang gay gat, xu huéng thi truong dang dan bio hoa, bat ky ngudi dan nao ciing cd
thé st dung dién thoai di dong, internet, xem ti vi qua mang.... Dich vu vién thong tré
nén pho bién, 1a nhu cau thiét yéu va gia ngay cang ré, dé sir dung véi dai bd phan dan
chung. Nén viéc tiép thuc phat trién, mod rong thi phan cia nha cung cap 13 viéc vo
cung kho khin, nhung song song voi viée tim kiém khach hang méi thi viéc giit chan
khach hang cii lai cang can thiét hon, dic biét 1a nhirng khach hang thuc su c6 gia tri
nhu khach hang 16n. Trudc xu hudng nay, Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh
lién tuc trién khai cac chinh sach khach hang nham muyc dich phuc vu khach hang t6t
nhit. Dya trén cac chinh sach khach hang cua tap doan, Trung tdm Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh trién khai cong tic quan hé khach hang va dat dugc mot sd thanh
cong ciing nhu ton tai.

Panh gia bén trong:
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+ Khoang thoi gian tir thu nhan va xtr 1y thong tin dén khi ra quyét dinh thuc
hién, trién khai: thoi gian dai vi nhiéu thu tuc gidy to nhidu budc, va khau tong hop
thong tin chua c6 su nhat quan nén chiém nhiéu thoi gian.

+ Ty 1€ trao ddi, vi chua két hop dugc cac kénh nham trong tac va thu nhan
thong tin khach hang hiéu qua. Nén viéc st dung thong tin vé khach hang & cac bd
phan c6 lién quan twong ddi thap.

+ Ty I¢ thu nhén khéach hang gidm: trong cic nam tir 2018 — 2020, so vdi cac
d6i thii canh tranh 16n trong nganh nhu Viettel, Mobifone thi thi phan cta Trung tim
Kinh doanh VNPT- Ninh Binh ( thué bao vinaphone) giam dan. Piéu d6 thé hién ty 1¢
thu nhan khach hang cia trung tAm giam déng ké.

+ Kha ning tiép nhan thong tin khach hang cao: Nho vao tmg dung phan mém
quan ly thong tin khach hang véi do tin cay va bao mat thong tin cao.

+ Panh gia duogc gia tri dat duoc tir khach hang: c6 tiéu chi phan loai khach
hang rd rang. Xac dinh duoc khach hang muyc tiéu 1a tat ca dbi twong c6 thé sir dung
dich vu vién théng do Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh cung cép v4i mong
mudn da dang hoa khach hang, da dang ho4 san phém dich vu.

+ Ty 1& ban hang cho ciing mot ddi tugng cao vi: ¢o cac chuong trinh cham soc
khach hang va hinh thtrc khuyén mai da dang, phong phu thu hut dugc khach hang.
DPong thoi san pham dich vu, goi cude da dang hoa cao, cho khach hang nhiéu co hoi
lua chon.+ Thi phén MegaVNN & céc thi trin, thanh phé cao, canh tranh tdt voi céac
nha cung cip khac, chat lugng cham soc khach hang cao.

Panh gia bén ngoai:

+ Muc do tin cay cua khach hang d6i v6i doanh nghiép: Trung tdm Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh 14 doanh nghiép nha nudc duy nhét trén dia ban cung cap tat
ca cac dich vu vé vién thong — cong nghé thong tin nén c6 thuong hiéu tét, danh nhiéu
thién cam tir khach hang. C6 doi ngli lao dong c6 kinh nghi¢m va chuyén mon cao,
mang ludi phuc vu khach hang ngay cang duoc mé rong, truyén thong dén cong

chung c6 cac hoat dong giao luu, hoat dong xa hodi, phat trién nhiéu kénh giao tiép
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tuong tac v6i khach hang truc tiép thong qua dién thoai, website, center call, c6 quy
trinh giai quyét khiéu nai chuan, chinh sach khach hang tét.

+ Ty 1é khong hai long cua khéch hang sau khi st dung san phim cia trung
tam: ty 18 ngay cang ting theo thoi gian, ddc biét 1a cac khiéu nai ctia khach hang vé
chét luong cua dich vu ma trung tim mang lai, ngoai ra khach hang thudng xuyén
phan anh tinh chinh x4c cta hé thdng tinh cudc cua cac gbi cudc.

+ Ty 18 chuyén tir quan tAm sang sir dung san pham cua Trung tam Kinh doanh

VNPT- Ninh Binh: tac gia chua danh gia duoc ty 1€ nay.

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

2.3.1. Nhiitng thanh twu da dat dwoc
-Vé hoat déng qudn Iy co sé dir liéu khdach hang: Phan loai khach hang va thuc

hién hoat dong quan 1y khach hang theo nhu cau, doanh thu, nganh nghé, theo thoi
gian trung thanh, ...; Xay dung dugc céc co s¢ dir 1iéu hudng to1 khach hang nhu ngay
sinh, ngay thanh 1ap, so thich, tinh hinh khiéu nai, ... cac dit liéu duoc cip nhat va bd
sung thuong xuyén, cé thé didu chinh tuy bién yéu cau cta quan ly; Co s¢ dir liéu
dugc quan 1y theo chitc ning phan cap 1 rang tir cap lanh dao dén cac phong ban chirc
nang dén cac don vi, t6 doi san xuét théng nhét.Tuy hé théng quan ly CSDL khéch
hang hién dang khai thac dé quan 1y khach hang cua Trung tdm kinh doanh VNPT-
Ninh Binh con ¢6 nhirng han ché (theo két qua diéu tra), nhung vé co ban di ciing da
dap Gmg dé quan 1y CSDL khach hang, gép phan gia ting doanh thu, lgi nhuan cho
VNPT qua cac nam (tir 2018 dén nay).

-Vé hoat dong twong tdc véi khdach hang: Pa dang hoa cac kénh twong tac véi
khach hang, hd trg khach hang nhu cac kénh truc tiép (diém giao dich, nhan vién kinh
doanh), cac kénh gian tiép (tong dai 800126, cac kénh online nhu mang x3 hoi,
freedoo, website); Cac hoat dong CSKH duoc dién ra tot hon khi nhitng thong tin co
lién quan dén khach hang nhu chi tiét vé giao dich mua ban, chi tiét vé nhitng lan giao

tiep voi khach hang duoc luu trit rd rang, chi tiét va cu thé; Cac thong tin yéu cau cua



69

khach hang dugc xir Iy nhanh chéng, kip thoi va hop 1y; C6 cac ké hoach CSKH dinh
ky, dot xuat.

- Vé c& nhan héa khach hang: Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh d3 trién
khai kha t6t cac chuong trinh chim séc khach hang, chinh sach khuyén mai, chinh
sach chiét khdu nhim vu dai gia tri danh cho cac khach hang tra tién trude, nhim muc
tiéu thu hat thém nhiéu khach hang méi va tao ra dugce nhiéu khach hang trung thanh
st dung dich vy, khach hang 16n.

-Hoat dong cham séc khach hang: Trung tAm da quan 1y hoat dong CSKH tot
hon. Céc, chi tiét vé nhitng 1an giao tiép voi khach hang, chi tiét vé giao dich mua ban
nhitng email va tai li¢u da gui di hodc nhan dugc tir khach hang 1a nhirng thong tin ma
CSKH dugc phép truy cap. Tir cac thong tin trén ma trung tdm c6 thé van dung, phan
tich hanh vi ctia khach hang nho Umg dung cong nghé¢ va khoa hoc ki thuat. Quan ly
dugc cac phan nan, sy ¢b hay thong tin yéu cau ciia khach hang s& duoc xt 1y theo tién
trinh, 1ap cac ké hoach CSKH dinh ky, dot xuat d& dang hon.

Ngoai ra, nho str dung phan mém CRM trong viée trién khai cac hoat dong quan
tri quan hé khach hang da giup cho don vi trong viéc thuc hién cac hoat dong
marketing, ban hang, cham séc khach hang duoc dién ra thuan loi hon, hiéu qua hon.
Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh d3 tao duoc cho minh chd dung virng chéc
trén dia ban tinh trong diéu kién c6 nhiéu ddi thu canh tranh 16n nhu VietTel, Mobile,

Fpt, ScTv,...

2.3.2. Nhitng ton tai va nguyén nhén ton tai quan tri khdch hang tai Trung
tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

= Nhirng ton tai:

- Chua c6 mot CSDL khach hang tap trung toan Téng cong ty cho tat ca cac dich
vu VT - CNTT, dong thoi chua xay dung dugc chuong trinh phan mém quan 1y quan
hé khach hang phu hop, tap trung duy nhét d6i voi nhitng nhu cau méi tir phia khach
hang. Dir liéu vé khach hang con bi phan manh, chia nho dé quan 1y trén cac hé thong
chuong trinh riéng 1¢é, mot ) thong tin thu thap cua khach hang chua dugc cap nhat

thuong xuyén va day du.
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- Mbi quan hé véi khach hang: Viéc giao tiép thong thuong 1a cac khach hang phai
tw tim dén nha mang dé aé nghi cung cép dich vu. Hién tai, viéc giao tiép v61 khach
hang ciing duoc dién ra tai cac quiy giao dich 1a chu yéu. Trung tdm kinh doanh
VNPT- Ninh Binh va khach hang chua thiét 1ap dugc méi quan hé twong tac qua lai
thudng xuyén. Cong tac tiép thi chim séc khach hang van con ¢ tu twong khach hang
phai ty tim dén VNPT théng qua vi thé di c6 san tir 1au. Viéc chu dong tim dén khach
hang, cht dong dé thu thap thong tin khach hang phuc vu cong tac cham séc khach
hang con yéu, chua dong bo (tuy nhién day chi 1a s6 it nhan vién con thu dong).

- Trung tdm x4y dung cac chuong trinh quan hé khach hang nhung chua c6 thé do
luong dugc gia tri khach hang s& mang lai trong tuwong lai can cai thién. Qua trinh phan
loai khach hang ma trung tdm ap dung chi dung lai & mirc phan loai dya trén doanh thu
qua khir dé danh gia.

- VNPT da thiét lap duoc cac tong dai CSKH, tiép nhan cac y kién phan anh cia
khach hang 24/7, tuy nhién tinh chuyén nghiép van chua cao. Viéc xir 1y khiéu nai
khach hang con cham va phai qua nhiéu budc ciing nhu tham gia ciia nhiéu bo phan
chtrc ning. Chit luong phuc vu khach hang tai trung tdm con thap. Trong d6, cac thu
tuc chép nhan dich vy, giai quyét khiéu nai ctia khach hang va qui trinh cham soc
khach hang con phtc tap chua nhanh chéng va tién loi cho khach hang. Hé théng CSS-
CRM thiét ké con don gian, thiéu thong tin can quan 1y, sb liéu chua dugc lién két tot
va thong nhat cac thong tin can thiét dé dap ing cho cong viéc hang ngay.

- B6 may cham soc khach hang ctia Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh van
con co han ché, viéc phan cap chim soc khach hang chua hop 1y. Viéc chim soc khach
hang chu yéu do cac giao dich vién / hodc cong tac vién thu cudc dam nhiém.

Ngoai ra con cac han ché khac nhu:

- Nhu cdu quan 1y hién tai can hiéu qua va dong bd. Nhung thuc té qui trinh ap
dung nhiing cong nghé thong tin va khoa hoc k¥ thuat trong quan 1y con yéu kém chua
c6 su thong nhat giita cac bo phan lién quan.

- Viéc tham do ¥ kién khach hang, 14y ¥ kién khach hang vé qué trinh st dung dich

vu con thap. Trung thm con mang tinh hinh thirc va chua hiéu qua. Bén canh do, trung
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tam con thé thiéu tinh chuyén nghiép trong qua trinh thu thap qua trinh ghi nhén ¥ kién
danh gia cua khach hang.

= Nguyén nhén cia ton tai:

- Cong viéc thu thap thong tin khach hang con nhiéu han ché. Nguyén nhan chinh
1a trung tdm khong c6 chinh sach cu thé va sy phdi hop nhip nhang giira cac phong
ban. Tham chi cac kénh gitip khach hang twong tac vé6i trung tdm con han ché. Nén
viéc 1én ké hoach va thuong xuyén khao sat nim bat nhu cau va phan anh thuc té cia
khach hang dugc trung tim trién khai nho giot. Do d6 kho c6 thé phan hdi mot cach
hiéu qua, dan dén khé nam bat nhu cau khéach hang.

- Viéc bdi dudng nang cao trinh d6 chuyén mén cho nhéan vién cua trung Tam kinh
doanh VNPT Ninh Binh chua dugc dau tu nhiéu tir Tong cong ty, chua cha trong va
dé cao. Pic biét 1a cong tac dao tao cong nhan vién con han ché, Nhan thirc ctia CB-
CNV chuyén bién con cham, chua kip so v6i yéu cau thyc té tir khach hang va tinh
hinh kinh doanh bién dong rat nhanh cta thi truong VT-CNTT.

- Ngay nay, Khach hang c6 nhiéu lya chon vé cac san pham va dich vu. Khach
hang c6 thé d& dang lira chon cac nha cung cip khéac c6 chit lwong phuc vy tot hon nha

cung cap hién tai dé st dung.
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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 s6 giai phap nham nang cao hiéu qua quan tri quan hé

khach hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

3.1. Muc tiéu phat trién kinh doanh va dinh hwéng céng tic quan tri quan hé

khach hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

3.1.1. Muc tiéu phdt trién kinh doanh ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh
Binh trong giai doan 2020 — 2025

- Tap trung, duy tri va mé rong thi phan kinh doanh cac dich vy di dong
bang rong, MyTV, dem lai doanh thu va hiéu qua cao.

- Cung cap céc giai phap vé CNTT, cu thé nhu: giai phap hoa don dién tir; giai
phap hoi hop truc tuyén; giai phap hé thong mot ctra (cho céc co quan tinh, thanh
phd); du an SmartCity (thanh phé théng minh: tong thé cac giai phap théng minh phuc
vu cho cong dong): hé théng quan ly bénh vién, truong hoc;...

- Thiét 1ap van hoa lay khach hang lam trung tam (Customer Centricity).

- Phét trién bén ving dya trén nguyén tic can ddi hai hoa ba yéu tb: hiéu
qua kinh doanh, khach hang va nguoi lao dong.

- Poi méi, 1am méi thuong hiéu VNPT, coi vian hoa VNPT Ia nén tang dé
chuyén tai thuong hiéu VNPT tai khach hang.

- Trung tadm c6 loi thé vé céng nghé va mang ludi trén khip Viét Nam. Vi vay,
cong ty nén mé rong thém Iinh vyc truyén thdng nham phat huy loi thé san co.

- Tim kiém thi truong tiém nang va mo rong cac hoat dong kinh doanh ra nudc
ngoai.

- Dot pha trong viée phat trién cac dich vu va cdc san pham, gia ting CAC gia tri

va Cong nghé thong tin, k¥ thuat tién tién nham ti da hoa co sé ha ting da dau tu.
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- Dé hd tro hiéu qua cho hoat dong kinh doanh chinh va mé rong cac hoat dong
kinh doanh khac mang tinh thuong mai, cong ty can phét trién c6 trong tam, dic biét

trong nganh cong nghiép vién thong.

3.1.2. Pinh hwéng, muc tiéu qudin tri quan hé khdch hang tai Trung tdm Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh

Hoat dong CRM duoc xac dinh 13 mot trong cac hoat dong quan trong, hd tro
cho cong viéc kinh doanh cua cong ty. Trong thoi gian tai, muc tiéu caa hoat dong
nay la:

- Giit virng on dinh cac méi quan hé hop tac ¢ san; dé cao vai trd cta moi
va moi thanh vién trong té churc, dic biét 1a cac nhan vién tiép xuc truc tiép véi khach
hang; néng cao tinh chua déng, ty cha cho nhén vién trong qua
trinh giao tiép va cung ung san pham dich vy, dam bao thoa man nhu cau cua khach
hang; tao diéu kién thuan loi cho moi hoat dong tap trung vao khach hang, nham dat
muc dich cung cap gia tri vuot troi cho khach hang.

- Tang 20% gia tri dich vu cho khach hang; giam ty 1€ thoi gian cho caa khach
hang trong tat ca cac yéu to phuc vu khach hang (thoi han lap dat may, thoi gian xu ly
su ¢d, phat hanh hoa don cudc, ky két hop dong, thoi gian giai quyét khiéu nai,....)
xudéng mac thap nhat; dam bao dép Gng tat ca cac yéu cau, nhu cau ting thém cia
khéch hang.

- Thu hat 85% tré 18n sé khach hang roi mang quay vé sir dung dich vu cua
VNPT; dat tir 60% trg 1én sé khéach hang trung thanh véi doanh nghiép.

- Tu van dé ky hop dong tra tién truéc cho 100% cac khach hang hién dang

tra cude tirng thang.

3.2. Mt s6 giai phap nhim hoan thi¢n cong tac quan tri quan h¢ khich hang tai
Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

3.2.1. Hoan thién co so dir ligu khdach hang tgi Trung tdm Kinh doanh VNPT-
Ninh Binh

3.2.1.1 Hoan thién nhan di¢n khéach hang:
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MJi khéach hang c6 nhitng dic diém khac nhau, va do d6, c6 nhitng nhu cau,
mong mudn dbi vai san pham dich vu 1a khac nhau. Bé nhan dién duoc 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 théng tin vé khach hang nhu: Tén, dia chi, sé dién
thoai, ngay sinh nhat, noi lam viéc...

Khi nhan dang mét khach hang duoc 4n dinh, n6 phai duoc lién két véi tat
ca cac giao dich va lién két véi khach hang trude d6, tai tat ca cac khu vuc (diém giao
dich, van phong ndi bo, tit ca cac chi nhanh cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh
Binh). Thdng tin nhan dang caa khéach hang phai duoc luu trir vao hé thong CSDL ma
VNPT tinh st dung dé van hanh céc hoat dong cia minh. Dit liéu nhan dang khach
hang ciing phai thuong xuyén duoc xem xét lai va cap nhat kip thoi nhitng thay d6i néu
Co.

Duya vao théng tin tir khach hang, Trung tdm s€ phéan tich, tim ra dugc su khac
biét giita cac khach hang; nhan dién dugc nhu ciu, sw cam nhan cua khéach hang,
ciing nhu dy doén dugc hanh vi cua khach hang trong tuong lai.

= Xic dinh cac dir liéu nhan dang vé khach hang

Dé nhan dién khach hang, trong twong lai VNPT Vinaphone can trién khai xay
dung va van hanh Kho CSDL vé khach hang tap trung nham cap nhat va luu trir tit ca
cac dir li¢u lién quan dén khach hang, dir licu vé cac hoat dong cua td chirc ma CRM
yéu cau, tir phia cac bo phan giao dich truc tiép v6i khach hang ciing nhu nhiing bd
phan hoat dong bén trong doanh nghiép. Nham gitp cho b phan phan tich thuc hién
t6t cong tac phan tich va cung cip thong tin cho toan bo doanh nghiép.

Bang 3.2: Cac dir liéu thong tin chinh vé nhan dang khach hang

Thong tin thém vé | Théng tin vé doi

Ho6 so khéch hang

- M4 khéch hang - Ngay hop dong | - Tén

- Tén khach hang - Tuoi - Tuoi

- bia chi - Phuong, xa - Chtrc vu
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- S6 dién thoai - Tai khoan - S& thich
- Do tuong st dung - T6 chuc, canhan | - Giéi tinh
- Dich vu gia tang - Ngén hang - Trinh do
- Cu6ce phi hang thang - M4 s6 thué .

- C4c yéu cau riéng cua khach hang

DPong thai don vi ciing can phai c6 CSDL thong ké day du vé dia ban dé phuc
vu cdng tac hoach dinh chinh sach kinh doanh hiéu qua.

Bang 3.3: Cac dir liéu thong ké vé dia ban kinh doanh

. ) . N Khich hang tiém ning, hi¢n
Dan so Cac phuong, Huyén, xa .. )
co

o Muc d¢ ting trudng thué
Dia gidi hanh chinh b -
ao

Cac doi thi canh o .
Thi phan cua ta va do6i thu
tranh

3.2.1.2 Hoan thién phan biét khach hang

Viéc phan biét d6i twong khach hang 1a quan trong va can thiét. Boi vi cac khach
hanh khéac nhau dem lai cac gié tri khac nhau. Tir d6, cong ty c6 thé dé dang phét hién
nhitng khach hang c6 kha ning dem lai loi nhuan cao théng qua viéc niam bét duoc
gia tri hién tai va do luong long trung thanh caa khach hang. Xac dinh nhu cau cua
tirng loai khach hang dé thiét ké, san xuat va cung cap gia tri cho khéach hang.

Pé phan loai khach hang c6 nhiéu hinh thirc khac nhau. Mot trong s6 dé 1a dua
vao tham nién sir dung dich vu hay hinh thic dich vu cua khach hang. Tuy nhién, ca
hai tiéu thirc ndy déu chua phan anh duoc gia tri cia khach hang. Vi thé, viéc phan
loai khach hang s& dua trén 2 yéu to, 1a gia tri hién tai cua khach hang va long

trung thanh cua khach hang.
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Biang 3.4: Chién lwgc cho timg nhém khach hang

Loai

Dic diém

Chién lwgc

bay la nhom khach hang cé
gia tri hién tai cao va long trung
thanh cao. Nhu vay day la mot
mbi quan hé can dugc bao vé.
bay la nhom khach hang c6 yéu
cau cao vé cac dich vu gia tri gia

tang.

Cong ty nén gia tang cac gia tri cho
nhoém khach hang c6 gia tri cao thong
qua viéc cung cap mién phi cac dich vu
cao cap, cac gdi cudc mién phi. Hoidc
cong ty co thé gia ting chat luong dich
vu dé khﬁng dinh chat luong va dich vu

cua minh tot.

Pbay la nhom khach hang co

gid tri hién tai & muc kha. Tuy|

vay khach hang & muac kha co sy

trung thanh kha cao vai cong ty.
C6 nhu cau chu yéu vé cac dich vu

gia tri gia tdng

Cong ty co6 thé cung cap cac dich vu &
mot mirc phi vira phai. Kich thich muc
d6 va nhu cau st dung. Cac dich vu hd
trg duoc cung cap mién phi. C6 quan

tdm & mirc d6 thap hon.

bay 1la nhdm khéach hang co long
trung thanh & muc trung binh va
gia tri hién tai & muc trung binh.

Khach hang thuong st dung céc
dich vu thong thuong va co thém

khuyén mai, ho tro.

Céac chinh sach trién khai nham gia ting
Iong trung thanh. Va gia tang mac do su
dung dich vu cta khach hang. Tao ra
nhiéu co hdi dé su dung cac dich vu co
ban va nang cao. C6 ging kich thich
nhu cau st dung nhidu hon véi cac

hoat dong khuyén mai.
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D4y 1a nhom khach hang vira ¢d| Cung cép cac dich vu théng thudong va
1ong trung thanh thap vira ¢6 gid | mot s6 cac dich vu gia tri gia ting thong
tri hién tai thép, c6 thé coi day 1a| thuong. St dung it cac dich vu hd tro.
D | nhitng mdi quan hé can phai thay| Pay chinh 1a nhém khach hang thong
d6i. Khach hang yéu cau sir dung | thuong va ap dung cac chinh sach thong
nhitng san pham dich vu thong| thuong.

thuong

Dé phan loai khach hang, can tang cudng céc cong cu phan tich CSDL khéach
hang, trong d6 phai tap trung nguon lyc xay dung phan mém dé luu trir va xir Iy co s
dir liéu, bién cac dir liéu thd thanh nhitng théng tin phuc vu cho cac hoat dong cua
doanh nghiép. Bao gdm cac Modul chuong trinh dé thuc hién cac cong viéc sau:

+ Modul phan tich co sé dir lieu khach hang dé phuc vu cho céng tac Marketing
(phén loai khach hang).

+ Modul phan phan tich co s& dir liéu phuc vu cho viéc 1ap ké hoach tiép cdn khéch
hang (céc hd so giao dich).

+ Modul phan phéan tich co s& dir liéu phuc vu cho viéc giai dap thong tin khach
hang (danh ba khach hang, théng tin kinh té xa hoi trén dia ban....).

+ Modul phan tich dit liéu, dua ra cac chinh sach phat trién va cham soc khéach hang

phuc vu cho b6 phan giao dich khéach hang.

3.2.2. Hoan thién cdc méi quan hé khdch hang tai Trung tam Kinh doanh VNPT-
Ninh Binh

Pé hoan thién cic mdi quan hé véi khach hang, Trung tdm kinh doanh
VNPT- Ninh Binh can hoan thién hé théng cac kénh tiép xuc truc tiép véi khach hang,
nhu: hé thong cac cira hang, dai ly do Trung tdm quan ly va cac hé théng cua hang,
dai ly, nhan vién thu cudc; tong dai Call Center 800126, tong dai 119, Website,
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Email,... Bt cir 1Gc nao khach hang muén tiép xdc véi Trung tam, cac kénh nay ludn
sin sang va tao ra sy thoa man ti da.

Dé xuat véi Tong cong ty VNPT Vinaphone can phai dau tv xay dung hé
théng chvong trinh CRM chuyén nghiép va théng nhat trién khai cho tit ca cac don
vi trong toan TCT. Nhiing yéu cau chinh ddi véi hé théng phan mém CRM do la:

= Nhitng yéu cau chung

- Hoat dong ding yéu cau.

- Bam bao d6 tin cay, dé su dung.

_ Tibt kiem chi phi.

- Tich hop dugc véi hé théng co so dit liéu khach hang hién tai cua

Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

= M0 hinh dir lidu

Hé théng dit liéu thuong dugc luu gitt & dang tap trung. Tuy nhién, do tinh chat
dic thi cta khach hang st dung dich vu VT — CNTT can xay dung mot mang luéi
giao dich 16n. Pé khach hang c6 thé tiép can, nén dir liéu phai duoc xtr ly phan tan.
C6 nghia Ia khi khach hang can, cac nhan vién co thé truy cap va khai thac duoc
céc dir liéu lién quan thdng qua hé théng cong nghé thong tin ciia cong ty. Nhu vay,
xtr Iy phan tan va co ché luu trit tap trung chinh 1a mét su lra chon ddng dan.

= Cé&c phan hé xir ly chinh trong phan mém CRM

- Phan A¢ Marketing:

+ Quan tri cac chién dich Marketing: La bao gom tat ca cac cong cu gilp
thuc hién viéc quan 1y ké hoach, thuc hién ké hoach va danh gia mac do hiéu qua
qua céc chién dich quang c&o. Cong cu nay c6 nhiém vu chinh, gilp xac dinh cac
phan khdc thi trudng ma cdng ty hudng dén, chon cac mau ddi twong khach hang muc
tiéu, lap ké hoach chi tiét va thu thap cac théng tin quang ba, hinh anh va cubi cung la
phan tich két qua thu dugc.

+ E-Marketing: Tao cong cu tiép thi truc tuyén thiét yéu trong viéc tiép thi sd
hoa truc tiép, cac hoat dong thuong mai dién tir nhu cac san thuong mai Shopee,

Lazada va cac giao tiép khac trén Web cua cong ty. Cong cu ndy co thé gdm cac phan
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hé trong viéc thuc hién chién dich giam gia viéc quang céo trén Internet, thuc hién céc
va nhirng viéc tuong tu.

+ Cac cong cu ty dong héa khac: Giup l1ap ké hoach hiéu qua, nghién cuu,
gilp nang cao kha ning lam viéc nhém va gilp quan Iy céc tai san co lién quan dén
hoat dong Marketing.

- Phén 4¢é ban hang:

+ Tu dong héa luc lwong ban hang: Cung cap cac cong cu tro gilp viéc ban
hang nhanh chdng, tiét kiém thoi gian cia nhan vién ban hang va cho cung cép
cac théng tin lién quan dén khach hang cho nhan vién. C6 thé gém cac phan hé quan
tri ddi twong tiém nang va cac madi lién hé, phan hé tao cac ban chao hang, theo vét
hanh vi cua khach hang, phan hé thuc hién viéc ban hang, phan tich hiéu suat lam
viéc caa nhan vién ban hang va c6 thé phan hé du doan doanh so cua cong ty.

+ Trung tam tra loi khach hang: Cac phan hé quan ly viéc hod tro cac khach
hang ma cong ty dang cong cap dich vu ciing nhu cung cap thong tin va c4c san pham
dich vu cho c&c khach hang tiém ning. Cong cu nay thdng thuong gan lién cac hé
thong trao doi da kénh hay hé théng mang dién thoai. C6 thé c6 thém cac phan hé dao
tao truc tuyén (tir xa) cho doi ngii ban hang, tu sinh ra cac thu chao hang, tin
nhan.

+ Quan tri quan hé voi cac dai ly & ddi tac: Quan tri mang ludi di tac cua
cong ty, quan Iy hoa hdng chia cho dai Iy, quan ly viéc phan chia thi truong cho céc
dai 1y, d6i tac va du doén doanh sd.

- Phéan i¢é Dich vu khach hang:

+ Quan tri dich vy hd trg: Cac cong cu dugc dua vao cac trung tdm hd tro
qua Internet hodc cac cac trung tam tra loi, gdm cac phan hé nhu sau:, lién lac qua
Web-Email, quan tri trao d6i khi khach hang c¢6 nhu cau, theo ddi va truy vét cudc goi,
khach hang tu phuc vu ( cac khach hang tu tim kiém cac hd trg cho san pham / dich
vu cua doanh nghi¢p trén mang hodc cac kénh thong tin cla cong ty).

+ Puong day néng: Cac phan mém va phuong tién cho phép khach hang co

thé goi dién truc tiép dé hd trg 24/7. Cac phuong tién hd tro bao gdm nhu cic tién
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ich tra 16i ty dong. N6 gilp khach hang nghe dwoc cau tra 16i cho mét sé cau hoi
thuong gap va co lién quan dén san pham hoic dich vu ho dang dung.
+ Quan tri cac dich vu tai chd: tai cac diém tiép xUc truc tiép khach hang khi co

y&u cau cu thé.
3.2.3. Pdy manh chim séc khdach hang bang hoat dong gia ting gid tri khdch hang

Sy thoa man cua khach hang ciing chinh 1a muyc tiéu caa CRM nham gia ting gia
tri cho khéch hang. Bé dat dugc muc tiéu nay, cac hoat dong cu thé ma Trung tam
can trién khai 1a: chién luoc khach hang, chién lugc van hod, chién luoc tao gia tri,
chién lugc twong tac, chién luoc cdng nghé va chién luge con ngudi.

Gia tri cua khach hang duogc tao dung trong tat ca cac giai doan: trudc, trong va
sau khi khach hang mua hang. Hay néi cach khac, gia tri cua khach hang dugc tao
dung va gia tang théng qua viéc gia tang hiéu qua cua cac chuong trinh Marketing, ban
hang va dich vu. Gia tri 1a udc tinh cua khach hang vé kha nang théa man nhitng nhu
cau vé san pham hay dich vu. Va vi thé, mudn dé xuat gia tri vuot troi cho khach
hang, Trung tdm can phai hiéu sau sac cac nhu cau caa khach hang, va 1am thoa man
cac van dé cua ho.

Nham dua ra dua ra duoc mot cam két tao ra gia tri ma khach hang co thé tin
tuong. Tir day c6 thé thay dbi nhing giao dich ngin han sang nhitng méi quan hé
dai han voi nhitng khach hang cé kha nang dem lai lgi nhuan cao Bdi véi dich vu VT -
CNTT, thi véi tat ca khach hang, yéu cau chung la dé thuc hién tét nhu cau théng tin
moi noi moi llc, va nhu vay, doi hoi toan bd hoat dong SXKD cua Trung tdm Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh déu phai dam bao cho nhu cau nay. Vi thé hoat dong chinh
van la

- Trung tam tiép tuc khao sat va thong ké nhiing ving chua duoc dau tu mang
ludi dé phdi hop dé xuat véi Vién thdng tinh kip thoi bd sung dau te xay dung céc
tram Vién thong.

- Phét trién hé thdng cham s6c khach hang chung: nham giai dap yéu cau hoic

thac mic tat ca cac khach hang.
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- Pa dang hoa san pham dich vu nhu: phét trién cac go6i cudc méi tiét kiém
nhung tién ich hodc cac goi cudce co tinh canh tranh.

- Viéc tao dung gia tri cho khach hang ciing can dugc xay dyung va thuc hién phu
hop Vvéi ting giai doan mua hang caia khach hang. Chang han:

+ Giai doan trudc khi mua hang:

Thong thuong khach hang luén mong muén tim dugc nha cung cap co thé
hiéu dugc gia tri cua ho, hiéu duoc tam quan trong cua ho ciing nhu dang cap cua ho.
Do vay, trong giai doan truéc khi mua hang thi gid tri ma Trung tdm kinh doanh
VNPT- Ninh Binh cung cap cho cac khach hang bao gom: thdu hiéu khach hang va
nhu cau cua ho dé tu van gilp d& ho. Trudc khi quyét dinh mua hang, khach hang
that su can duge gilp d boi ho rat mudn di dén mot luc chon séang sudt nhat. Va lic
nay, hoat dong tu van, hd tro khach hang can 1a hét sac quan trong. Pay la ciing 1 Itc
ma cac nhan vién tiép xdc dugc yéu cau phai 1a mot chuyén gia trong linh vuc cua
minh, phai 1am t6t cac hoat dong nhu: Nam bat va nhanh chong hiéu duge khéach hang
mudn gi, can gi va diéu kién cua ho nhu thé nao, dé cé su gidi thiéu, tu vin khach
hang sir dung cac san pham dich vu phd hop. Trong giai doan ndy, nhan vién ciing
can phai truyén théng cac dac diém noi troi caa san pham dich vu ciing nhu cac quyén
loi cho khach hang khi mua hang, muc dich dé khach hang thay rang, chi phi ho sip
bo ra dé mua hang 1a hoan toan xang dang, dap tng nhitng gia tri ma ho mong doi.

+ Giai dogn trong khi mua hang:

O giai doan nay, yéu cau trudc tién dbi voi nguoi ban hang l1a phai ¢ niém
tin manh liét vao chinh ban than minh, vao san pham va don vi caa minh. Niém
tin d6 s& dwoc truyén dén cho khach hang mot cach ty nhién théng qua kénh giao
tiép gitra khach hang véi nhan vién, ma qua d6, khach hang cam nhan dugc rang, ho
that sy va sang sudt khi lya chon sir dung san pham dich vu cua cong ty. Giai doan
nay ciing Yeu cau nhan vién ban hang phai that sy am hiéu vé san pham dich vu cua
d6i thu canh tranh, dé khang dinh véi khach hang rang, ho that sy théng minh khi giai
quyét cac van dé ctia minh bang céch chon dung san pham dich vy cia cong ty.

+ Giai dogn sau khi mua:
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Trong tat ca cac chinh sach tao dung gia tri nham duy tri va phat trién 1ong trung
thanh cua khéach hang, thi chinh sach hau mai va hd trg khach hang tét luén chimg to
hiéu qua vuot troi cua no.

Viéc Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh gitp khach hang nhanh chong
giai quyét cac van dé& nay sinh trong qué trinh st dung san pham dich vu cua cong
ty; su tham hoi thuong xuyén; nhirng qua tang nhan cac dip quan trong; nhitng chinh
sach gid cudc uu ddi nhan cac ngay L&, Tét; ...ludn 1a nhiing dé& xuat gia tri vuot
troi ma cong ty danh cho khéach hang, va dam bao rang, d6 1a nhitng dé xuat uu viét
hon bét cir 16i moi chao nao cua cac ddi thu canh tranh. Qua trinh cung cap gié tri vuot
troi cho khach hang sau khi mua ciing chinh 1a qua trinh cong ty chuyén dich tir cac
giao dich thanh cong sang xay dung mdi quan hé dai han véi khach hang, dé theo
d6, ho tiép tuc mua san pham. Diéu nay kéo theo viéc phat trién mét mic do va tin
twong dua trén sy thoa man va niém tin cua khach hang déi véi Trung tdm kinh doanh
VNPT- Ninh Binh.

3.3. Cac dé xuit, kién nghi

3.3.1 Pé xudt xdy dung mo hinh t6 chirc quan ly hop Iy
Qua nghién ctru thuc trang cung cap dich vu va chiam séc khach hang két hop

v6i nhitng nghién ctru vé 1y thuyét CRM, trong gi6i han diéu kién thoi gian va nghién
clru cia luan van nay, tic gia xin duoc dé xuat mo hinh t6 chirc quan 1y CRM tai
Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh nhu hinh 3.1:
e B{ phan quan ly, giam sat va danh gia CRM
Theo md hinh dé xuét, thi bo phan quan ly, giam sat dam nhiém céng tac
diéu hanh chung cho hoat dong hé thong CRM; Xay dung c4c quy tic cho hoat
dong CRM:; Thu thap cac thong tin dit liéu tong hop tir cac bd phan va danh gia qua
trinh hoat dong. Bo phan nay duoc hd tro cac cdng cu 1am viéc véi kho dit liéu bang
cdng cu phan mém.

e Phong Piéu hanh nghiép vu
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Tat ca cac hoat dong giao dich truc tiép voi khach hang s& duoc quan 1y boi mot

dau mdi la phong Biéu hanh nghiép vu cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh.
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Hinh 3.1: M6 hinh t6 chitc quan Iy CRM

e B{ phian Marketing (thudc phong Piéu hanh - Nghiép vu)

- Lén ké hoach céc chién dich Marketing. T6 chuc thuc hién va quan ly céc
chién dich Marketing nhu: quang cdo, khuyén mai, tiép thi, diéu tra, phong van,
tham do diéu tra,... Cac chién dich nay c6 thé dugc chinh Phong Diéu hanh - Nghiép
vu vach ra theo muc tiéu hoic thuc hién theo chi dao théng nhat tir trén xudng cua

Ban giam ddc Trung tam.
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- Phén tich khach hang, canh tranh, du béo thi truong... trong toan bo dia
ban hoat dong cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh, dé dva ra cac chién lugc
kinh doanh phu hop véi diéu kién thyc té.

- Cong ty nén thiét 1ap cac mdi quan hé dé tao ra cac hop dong kinh té c6 gia
tri. Ngoai ra, cdng ty nén xtc tién kinh doanh va tim kiém khach hang tiém ning trong
tuong lai. Cac hop ddng kinh té nay sau d6 s& dugc bd phan ban hang tién hanh trién
khai.

- Céc hoat dong Marketing dugc cong ty to chirc sé thuc hién bgi timg nhom.
Céac nhom s& trong @ng véi cac d6i trong khach hang khac nhau ma cong ty d phan
loai.

e Bo phan dich vu khach hang, c6 cac nhiém vu

- Cung cap dich vy hau mai va hd tro st dung dich vu, tra 101 thic mac, tiép
nhan yéu cau khach hang tir cac kénh théng tin khac nhau, va giai quyét cac van dé
khach hang mot cach nhanh chong.

- Phan loai, xép hang cac yéu cau ma khach mong mubn téi cac bo phan chuc
nang khac néu can thiét.

- Bo phan nay dwoc hd tro nhiéu phuong tién giao tiép d¢é phuc vu yéu cau
cua cac khach hang khéac nhau.

- Thiét 1ap cac chuong trinh hd tro diém ban, dai ly phd hop.

e Kho CSDL tap trung

Thuc hién viée kiém tra, cap nhat va luu trir tat ca cac dir liéu lién quan dén
khach hang, dit liéu vé cac hoat dong cua to chirc ma CRM yéu cau, tir phia cic bd
phan giao dich truc tiép v6i khach hang cling nhu nhitng bo phan hoat dong bén trong
doanh nghiép. Nham gitp cho bd phan phan tich thuc hién tét cong tac phan tich va
cung cip thong tin cho toan bd doanh nghiép.

e Hoat dong ngi bo
Vai cac phong chic nang chiu trach nhiém tham muu hoach dinh cac chinh

sach dé Trung tdm to chic san xuat kinh doanh hiéu qua. Cac chinh sach nay
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ciing duoc hoach dinh dua trén két qua hoat dong Marketing, ban hang va chiam séc
khéch hang.
e H@ théng phan tich va ky thuit khai théac thong tin

Hé thdng phan tich sé& thuc hién tat ca cac chac nang phan tich di licu tir kho
luu trir dix liéu dugc cap nhat tir cac bo phan trong to chic, dé ¢ cac thdng tin
can thiét cho cdng tac CRM, hoach dinh chinh sach kinh doanh, va cac bao céo thdng
ké can thiét trong qua trinh hoat dong cua toan Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh
Binh va toan VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh.

Cac cong cu phan tich dit liéu, s& cung cap cho ngudi sir dung nhitng thdng tin,
cho phép ho hiéu dugc mdi khach hang khac nhau thi cd nhimng hanh vi, dong co,
gid tri va loi ich khac nhau.

e Kho CSDL tap trung:

Thuc hién viéc kiém tra, cap nhat va luu trir tat ca cac dir liéu lién quan dén
khach hang, dir li¢u vé céc hoat dong cua td chitc ma CRM yéu cau, tir phia cac bd
phan giao dich truc tiép voi khach hang cling nhu nhitng bd phan hoat dong bén trong
doanh nghiép. Nhim gitip cho bd phan phén tich thuc hién tét cong tac phan tich va
cung cap thong tin cho toan b doanh nghiép.

Bang 3.5: Cac dir liéu thong tin chinh vé khach hang ciia h¢ thong CRM

Thong tin them vé  [Théng tin vé doi
Ho6 so khach hang khach hang twong tiép can

M3 khéch hang Ngay hop dong Tén

Tén khach hang Tuoi Tuoi

bia chi Phuong, xa Chac vu

S6 dién thoai/Account Tai khoan S¢ thich

Déi tugng st dung Tb chirc, ca nhan Gidi tinh

Dich vy gia tang Ngan hang Trinh do

Cudc phi hang thang M4 s6 thué
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Cac yéu cau riéng cua khach

e Céc dit ligu théng ké vé dia ban kinh doanh:

Khéach hang
Dan sé Céc phwong, Huyén, x4 .. tiém
bia gidi hanh chinh Muc do tang truong thué bao
Céac doi thu canh tranh Thi phan cua ta va doi thu

e Phan khai thac dir li¢u
Hién tai mang may tinh noi bo cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh
da dugc thiét ké lap dat dén tit ca cac don vi, tir cc phong ban chic ning bén trong
Trung tam cho dén tat ca céc cira hang giao dich truc tiép véi khach hang, théng qua
duong truyén Megawan véi téc do cao du dap ung cho viéc khai thac va cap nhat dix
liéu. Qué trinh thiét dat hé thong, mdi User s& dugc cap quyén theo ting loai cong viéc
dé thuc hién viéc khai thac va str dung.
e Heé théng coéng cu phan tich CSDL
Tap trung nguon lyc xay dung phan mém dé luu trit va xa ly co sé dit liéu,
bién cac dir liéu thd thanh nhitng théng tin phuc vu cho céc hoat dong cua doanh
nghiép. Bao gom céc modul chuong trinh dé thuc hién cac cong viéc sau:
- Modul phan tich co s¢ dir lieu khach hang dé phuc vu cho cong tac
Marketing (phan loai khach hang).
- Modul phan phan tich co so dit liéu phuc vu cho viéc lap ké hoach tiép cdn
khach hang (c4c ho so giao dich).
- Modul phén phén tich co s¢ dit liéu phuc vu cho viéc gidi dap thong tin
khéch hang (danh ba khach hang, théng tin kinh té xa hoi trén dia ban....).
- Modul phan tich dir liéu, dua ra cac chinh sach phat trién va cham sdc khach

hang phuc vu cho bd phan giao dich khach hang.
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3.3.2 Pé xudt xdy dung md hinh CRM Online cho Trung tam kinh doanh VNPT-
Ninh Binh

Chinhanh N

J

Ngwon éimg ngadl Coag ty

Hinh 3.2: M6 hinh CRM Online

M6 hinh Quan ly quan hé khach hang Online 13 md hinh trién khai
CSDL khach hang tai cac trung tam dir liéu cua cac nha cung cap dich vy Hosting
(ISP). Trung tam kinh doanh VNPT- Ninh Binh la mot nha cung cap dich vu Hosting
nén viéc st dung mo hinh nay 1a mot loi thé rat 16n trong viéc van hanh va kiém
soat mo6 hinh CRM.

M6 hinh CRM Online véi nhiéu wu diém nhu:

- Céap nhat dir liéu khach hang 24/24 moi lic moi noi.

- Hé thdng truy cép nhanh, dam bao hoat dong 6n dinh dén 99%

- Cac churc nang mé hinh CRM cap nhat lién tuc.

3.3.3 Kién nghi doi véi Tong cong ty VNPT Vinaphone
- Ban hanh céc chinh séch kinh doanh, cham s6¢ khach hang,... thong nhat

trong toan TCT dé cac don vi thanh vién cuing thuc hién.

- Cong ty nén ban hanh cac cbng vin huéng dan cu thé cho céc Trung
tam kinh doanh. Trong d6, tuy ting dbi twong khach hang ma nhan vién c6 huéng
phuc vu khic nhau. Dé co thé nang cao tinh chuyén nghiép ctia nhan vién va cb gang

lam hai long tat ca cac nhom khach hang.
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- Tang cuong quan ly vé chat luong dich vu théng qua viéc dau tu céc trang
thiét bi dam bao chat lugng, hoat dong hiéu qua.

- Péu tu trang bi hé thong CRM ddng bo, quan ly CSDL khéach hang tap
trung, luu trir an toan va bao mat.

- Ch trong va ddy manh hon trong cong tac dao tao cac k§ nang ban hang, ky
nang chim s6c khach hang dé tr van phat trién dich vu va chim s6c khach hang.

- Ung dung CNTT va cac phan mém hd tro vao linh vyc quan Iy va cham séc

khach hang. Muc dich dé nham giai quyét cac 15i phat sinh trong qua trinh hoat dong
kinh doanh mét cach nhanh nhét , giam thiéu rui ro t6i da va giam céc thiét hai c6 thé

xay ra voi khach hang.

3.3.4 Kién nghi doi véi Trung tam kinh doanh VNPT- Ninh Binh

- Cong ty mudn dam bao hiéu sudt 1am viéc cua nhan vién, chat luong quan
ly, dat nang suat lam viéc, ndng cao thu nhap cho ngudi lao dong thi can kiém tra va ra
soat lai cac quy trinh ndi bd.

- Xay dung chinh sach gia hop 1y, canh tranh so véi d6i tha dé gia tang phat
trién khach hang.

- Trién khai c6ng tac dao tao noi bo, to chirc cac khoa dao tao cho doi ngi
nhan vién ban hang va nhan vién kinh doanh. Tir d6 xay dung doi ngii tét dé co thé dap
ing dugc yéu cau cdng viéc trong giai doan canh tranh khéc liét hién nay.

- Quan tam cong tac t6 chiic CSDL khach hang. Pong thoi, cong ty nén
ting cudng xay dung quan hé bén vitng vai khach hang dé kip thoi ndm bt xu hudng
va dap tng nhanh chéng nhu cau cua khach hang, duy tri va phat trién thué bao.

- Khai thac hiéu qua cac hé thong quan tri CSDL khach hang hién c6 do Tong
cdng ty trang bi va trién khai tap trung. Trén co s& céac dit liéu hién c6 cua cac hé
thdng chuong trinh quan ly, chi dao bo phan IT nghién cau dé thiét ké thém cac
chuong trinh phan tich CSDL riéng dé phuc vu cong tac diéu hanh, thiét ké cac chinh
sach kinh doanh.

- Tang cuong cdng tac dao tao noi bo, dac biét uvu tién hon cho doi ngi kinh

doanh truc tiép tiép xtc véi khach hang. Pao tao d6i ngit CTV thu no dé vira lam t6t
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cong tac thu cudc khach hang, vira 1am cdng tdc CSKH truc tiép tai nha, ciing nhu tu

van dé phat trién thém khach hang.

KET LUAN

Quan tri quan h¢ khach hang khong chi dem lai 1gi ich cho Trung tdm Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh ma con dem lai loi ich cho khach hang. Nén muc tiéu ma
CRM nhdm t6i 13 sy théa man va dap tng nhu cdu cta khach hang. Qua CRM mdi
quan hé cua Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh — khach hang trd nén gan giii
hon, kho dir liéu ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh vé khach hang ciing
dugc cap nhat, qua d6 Trung tim Kinh doanh VNPT- Ninh Binh c6 thé nim bat dugc
nhitng nhu cau cua khach hang, cac chinh sach, chién lugc kinh doanh ciia Trung tam
Kinh doanh VNPT- Ninh Binh s& duoc diéu chinh cho phu hop. Vi ¥ nghia nhu vay,
luan van da hoan thanh mot s6 noi dung chu yéu sau:

- Khai quat, hé théng cac vin ban 1y luan va thuc tién vé& van dé quan tri quan hé
khach hang.

- Phan tich thyc trang hoat dong kinh doanh va thyc trang quan tri quan h¢ khéach
hang cta Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

- Hoan thién hé thong quan tri quan hé khach hang tai Trung tam Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh

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

- Nhén dang duoc nguy co mat khach hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT-
Ninh Binh dang gia ting, phén tich ton tai trong cong 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 thyc hién tot nhiing giai phap trén
chic chan s& phan loai dugc nhdm khach hang muc tiéu. Trung tdm sé& biét duoc
nhom nao nén hoic khong nén dau tu, nhom nao nén duy tri va ting mdi quan hé vai
nhiing khach hang hién tai. Ngoai ra, cic giai phap thuc thi phan loai nhdm khach

hang trong diém va trung thanh. Piéu d6 gitp dam bao nhitng nhom khach hang trung
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thanh, c6 mdi quan hé 1au dai, mang lai gia tri cao cho doanh nghiép duoc chim soc

va quan 1y tot.
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PHU LUC 1. KHAO SAT CAN BQ CONG NHAN VIEN

I.PHIEU KHAO SAT PANH GIA MUC PQ HIEU QUA CUA HE THONG
THONG TIN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAIl TRUNG TAM KINH
DOANH VNPT- NINH BINH

Phan A: Théng tin chung

Anh / Chi vui 1dng cho biét cac thdng tin sau :

Gidi tinh : [0 Nam [ Nir

Tl

Trinh d6 hoc van : () Tréndai hoc [ Pai hoc [ Cao dang, trung hoc
Vi tri lam viéc 0 Quanly TT  [J Quan ly donvi [J Nhan vién
Phan B: Sang loc
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Anh / Chi vui 16ng cho biét, Anh / Chi d& hoic dang lam viéc véi hé théng quan ly
quan ly théng tin khach hang (HTTT: CSS, CCBS, DKTT, VISA, DIENTHOAL,...)
quan tri quan hé khach hang (CRM) caa Trung tam khéng ?
1 Co 1 Khéng

Néu c6 lam viéc véi hé thong quan ly théng tin khach hang (CRM), vui long
chuyén Phan C:

Phan C: N§i dung khao sat

Anh / Chi vui 1ong cho biét y kién cia minh d6i voi cac cau hoi dusi day bang
c4ch tich (tick) vao & thich hop (1: Hoan toan dong y ; 2: Pong y ; 3: Khong cd ¥ kién
: 4: Khdng dong ¥ ; 5: Hoan toan khéng dong ¥ ).

1. Céac yéu t6 lien quan téi micc d6 hiéu qua cia HTTT quan tri quan hé khach
hang (CRM)

Diém danh gia
Noi dung khao sat 1 2 3 4 3)
Chién luoc trién khai HTTT CRM phi hop
véi hoat dong cua cac bo phan trong Trung
tam O O O o] o]
Nhéan vién duoc dao tao va st dung thanh
thao HTTT CRM O O O O O
Nhan vién san sang chia s¢ thong tin trén
HTTT CRM O O O O O
HTTT CRM hién tai don gian, than thién, dé
sur dung O O O O O
2. Muc tiéu cia HTTT quan tri quan hé khach hang (CRM)

Diém danh gia
NGi dung khao sat 1 2 3 4 5
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Khach hang la trung tdm cua hoat dong
HTTT CRM O O O O o]

Hé thong CRM s& mang lai loi ich viing bén
cho Trung tam @) O O O O

3.Co so dir lieu (CSDL) cua HTTT quan tri quan hé khach hang (CRM)

Diém danh gia
Noi dung khao sat 1 2 3 4 5
Thong tin luu trir day da, khong trung lap 0 0 0 0 0
C6 luu lich str giao dich rd rang, day du 0 0 0 0 0
HTTT CRM dé cap nhat CSDL khach hang,
dugc luu trir an toan, bao mat. O O O O O

4. Phan tich CSDL ciaa HTTT quan tri quan hé khach hang (CRM)

Piém danh gia

Noi dung khao sat 1 2 3 4 5

Duya trén s6 liéu phan tich caa HTTT CRM,

Trung tdm nam duogc nhu cau cua khéch

Dua trén phan tich CSDL HTTT CRM,
Trung tdm nam dugc nhu cau cua khach|O 0 0 0 0

hang nham gilp gia tang 10ng trung thanh cua

Dua trén phan tich CSDL HTTT CRM giup
Trung tdm dua ra chinh sach KD phu hop O O O o) ©)

5. Phan loai khach hang

Piém danh gia
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Noi dung khao sat 1 2 3
Tiéu chi phan loai phu hop véi chién lugc
kinh doanh cua Trung tam O O O
Tiéu chi phan loai phu hgp voi dic dieém
khéach hang hién cé caa Trung tam
Gia tri khach hang dugc xac dinh dung dan
Phéan loai khach hang giup xac dinh duoc
kh&ch hang muc tiéu ctaa Trung tam O O O
6. Hoat dong twong tac véi khach hang

Diém danh gia
Noi dung khao sat 1 2 3
HTTT CRM giulp twong tac véi khach hang
hiéu qua hon O @) O
Thong qua HTTT CRM khach hang dé dang
phan hoi théng tin (khi can) voi Trung ttmvélo [0 O
chat lugng dich vu, khiéu nai,...

7. Ca nhan héa khach hang

Diém danh gia
Noi dung khao sat 1 2 3
Céa nhan hda gilp nang cao chat luong dich
vu khach hang O O O
Ca nhén hoa giup gia tang long trung thanh
cua khach hang O O O
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Céa nhén hoa giup Trung tdm phuc vu nhu
cau cua khach hang dugce tét hon O O @) O O

Céa nhan hda giup cho Trung tdm xay dung

duge chuong trinh truyén thdng phu hop O 0 0 0 0

8. Panh giaHTTT CRM

Diém danh gia
Noi dung khao sat 1 2 3 4 3)
HTTT CRM hoat dong hiéu qua @) O O O O
HTTT CRM phu hop véi nhu cau hoat dong
quan ly hién tai caa Trung tam O O O O O

Xin chan thanh cam on su gilp dé cua Quy Anh/Ch; !

Il. KET QUA KHAO SAT PANH GIA MUC PQ HIEU QUA CUA HE
THONG THONG TIN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI TRUNG
TAM KINH DOANH VNPT- NINH BINH

Téac gia da tién hanh khao sat y kién cua CB-NV thuoc trung tdm kinh doanh
VNPT- Ninh Binh vé danh gia muc do hiéu qua cua hé thong thong tin quan tri quan
hé khach hang hién c6. Mau khao séat dugc thiét ké Online bang cong cu “Google
Biéu mau”, theo miu thiét ké cau hoi cua phu luc 1. Dia chi mau khao séat Online truc
tuyén trén Internet la
https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSfoFv_yiU6X9EZ21t7r2IrUeNiE
pu3A4XOLxMjav63PzF355w/viewform

Két qua tac gia thu vé& duoc 22 mau, trong d6 c6 20 mau dap ung yéu cau dé sir

dung cho viéc phan tich. Viéc théng ké két qua (qua cdng cu phan tich truc tuyén tu
dong cua “Google Biéu mau”) nhu sau:

a. Két qua khao sat Phan A, B


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfoFv_yiU6X9EZ21t7r2IrUeNiEpu3A4XOLxMj4v63PzF355w/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfoFv_yiU6X9EZ21t7r2IrUeNiEpu3A4XOLxMj4v63PzF355w/viewform
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- V& gi6i tinh: ty 18 nam - nix tham gia khao sat 1a: 50/50 (nam 11 ngudi va nix 11
nguot).

- V& d6 tudi (pho tudi) tham gia khao sat theo do thi sau:

p \ \




- V& trinh d6 hoc van:

68,2% w

- V& vi tri 1am viéc:
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@ Trén dai hoc
® Dbaihoc
@ Cao dang, trung hoc

@ Quan 1y cap Trung tam
@ Quan Iy cap don vi truc thude
@ Nhan vién

+ Trén PH: 9,1% tuwong
dwong 2 nguoi.

+ PH: 68,2% tuwong duwong
15 nguoi.

+ CP, TH: 22,7%, twong

duwong 5 nguoi

+ Quan Iy cap TT: 13,6%
tuwong dwong 3 nguoi.

+ Quadn Iy cdp don Vi truc
thuoc: 31,8% twong dwwong
7 nguori.

+ Nhan vién: 54,5%,
twong dwong 12 ngw
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- Phan sang loc dé nhan biét nguoi tham gia khao sat CRM cua Trung tam:

+ CO sur dung: 86,4%
®Co )
® Khong tuwong duong 19 nguol.

+ Chua sur dung: 13,6%

tuwong dwong 3 nguoi.
b. Két qua khao sat Phan C
* Biéu d6 két qua phan tich két qua khao sat hé théng CRM dang duoc khai
thac str dung tai Trung tdm kinh doanh VNPT- Ninh Binh nhu sau:

1. Céc yéu 10 lién quan t6i mirc do hiéu qua ctia HTTT quan tri quan hé
khach hang (CRM)

10
B Hoantoandéngy M Dongy 1phan WM Khong co y kién Ml Khong dong y 1 phan 12 p
=i ] [

Chién lwoe ;rién khai HTTT CRM phu hop v&i hoat dong cua cac bo phan trong Trung tam
bongy 1 phan: 9

. 0 - =
Chién lugc trien khai HTTT CRM phu hop véi... Nhan vién san sang chia sé théng tin trén HTTT CRM
Nhan vién duoc dao tao va str dung thanh thao HTTT C... HTTT CRM hién tai don gia...
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2. Muc tiéu cua HTTT quan tri quan hé khach hang (CRM)

10
Il Hoantoandéngy M DBongy 1phan WM Khong co y kién M Khong déng y 1 phan 12 p
8
6
4
2 .
0 z .
Khach hang la trung tdm cua hoat dong HTTT CRM Hé thong CRM sé mang lai loi ich virng bén cho Trung
tam

3. Cos& dir liéu (CSDL) cua HTTT quan tri quan hé khach hang (CRM) 0

10
I Hoantoandéngy Ml DBongy 1phan WM Khong coy kién [l Khong dong y 1 phan 172 p

8
6
4
2
0 s s -
Théng tin lwu trir day du, khong trung  Co Iwu lich st gia({dich rérang, day HTTT CRM dé cap nhat CSDL khach

1ap daa hang, duoc lvu trir an toan, bao mat

4. Phan tich CSDL cta HTTT quan tri quan hé khach hang (CRM)

Bl Hoantoandéngy M Pongy 1phan WM Khong co y kién Ml Khong dong y 1 phan 12 p
10,0
75
5,0
25
O e e
Dua frén sé liéu phan tich clia HTTT CRM, Trung tam na... Duwa trén phan tich CSDL HTTT CRM...

Duwa trén phan tich CSDL HTTT CRM, Trung tdm ndm duoc nhu cau cuda kh...
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5. Phan loai khach hang

125 mmm Hoantoandéngy WM Déngy 1phan WM Khong co y kién M Khong déng y 1 phan 172 p

10,0
7,5
5,0

25

Tiéu chi phan loai phtu hop  Tiéu chi phan loai phu hop  Gia tri khach hang duwoc xac  Phan loai khach hang giup
v&i chién lugc kinh doanh véi dac diém khach hang dinh dung dan xac dinh dugc khach hang
clia Trung tam hién co ctia Trung tam muc tiéu clia Trung tam

6. Hoat dong tuong tac vai khach hang

Bl Hoantoandéngy M Dongy 1phan MM Khong coy kién M Khong dong y 1 phan 12 p

8

HTTT CRM gilp twong tac voi khach hang hiéu qua hon Théng qua HTTT CRM khach hang dé dang phan héi
théng tin (khi can) véi Trung tam vé chat lugng dich vu,
khiéu nai,...
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7. Ca nhan hoa khach hang

125 M Hoan toan déngy M Bongy 1phdn WM Khong co y kién M Khong dong y 1 phan 12 p

10,0
75
5,0

25

0,0 . =
Ca nhan hoa giup nang cao chat lwong dich vu... Ca nhan héa giup Trung tdm phuc vu nhu cau cua khac...

Ca nhan hoa giup nang cao chét lugng dich vu khach h... Ca nhan héa giup cho Trun...

8. banh gia HTTT CRM

Il Hoantoandéngy M DBongy 1phan M Khong co y kién M Khong dong y 1 phan 12 p

HTTT CRM hoat déng hiéu qua HTTT CRM phu hep véi nhu cau hoat déng quan Iy hién
tai ciia Trung tam
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PHU LUC 2. KHAO SAT KHACH HANG

|.LPHIEU KHAO SAT KHACH HANG

Xin chao Ong/Ba, t6i la Quach Gia Nhu, hién tai dang la sinh vién cua truong
Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién Thong. Hién nay t6i dang nghién ciru, hoan thién
khoa luan tot nghiép dai hoc voi dé tai “Qudn tri quan hé khdch hang tai Trung tim
Kinh doanh VNPT- Ninh Binh”. Xin Ong/Ba vui long danh cho téi it thoi gian dé tra
10i 1 s6 cau héi toi néu ra san.

Moi thong tin Ong/Ba cung cap s& duoc gitt bi mat va chi phuc vu cho muc dich
nghién curu.
Xin chan thanh cam on Ong/Ba.
Quy udc chung: Ong/Ba hiy danh dau (0) vao phuong an lwa chon.
Phan A. Théng tin chung
Céau 1. Ong/Ba dang sir dung dich vu VT — CNTT ciia don vi ndo sau day?
0 VNPT

0 Viettel
O FPT
[ Khong st dung dich vu VT — CNTT

(Néu “C6” st dung dich vu cua VNPT thi tiép tuc cudc khao sat, nguoc lai
“Khong” xin vui long dirng cudc khdo sat, xin cdm on!)
Cau 2. Ong/Ba c6 thé cho biét minh thuéc nhom ddi trong khach hang nao
cua VNPT?
1 Khach hang ca nhan, hd gia dinh
[ Khach hang t6 chtrc, doanh nghiép
Cau 3. Ong/Ba st dung dich vu VT — CNTT cua Trung tdm Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh dugc bao 1au?
"] Dudi 1 nam
[ Tir 1 dén 2 nam

1 Trén 3 nam
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Cau 4. Ong/Ba chi tra bao nhiéu tién cho viéc sir dung dich vu nay?
[1165.000 ddng/thang
11190.000 ddng/thang
11230.000 dong/thang
1 Hon 230.000 ddng/thang
Cau 5. Ngoai dich vu VT — CNTT, Ong/Ba ¢ dang st dung dich vu nao
khéc ntra khéng?

I Dich vu Home Combo (bao gém dich vu Internet, MyTV, dich vu
Vinaphone)

"I Dich vu Home Internet

1 Dich vu thué bao di dong

[ Dich vu truyén hinh MyTV

Cau 6. Khi cd yéu cau can giai dap vé dich vu, Ong/Ba thuong sir dung kénh
théng tin nao? (C6 thé chon nhiéu dap an)

1 Goi dién thoai qua dudng day ndng

11 Lién lac tryc tiép voi nhan vién chuyén trach

[ Pén truc tiép diém giao dich, thong bao véi giao dich vién tai quay

(1 Thong qua cac phuong tién truc tuyén (My VNPT, email, website,
facebook)

Phan B. Panh gia cua khach hang vé hoat dong quan tri quan hé khéch
hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh.

Ong/Ba vui long cho biét mirc d6 dong ¥y ctia minh vé cac y kién

dudi day. Ong/Ba xin vui long danh dau (0) vao mdt trong nim

Iwa chon tir 1 d&én 5. (Mdi cdu héi chi dwoc tra loi 1 déap dn)



Mirc do dong y

Rat Khon [Trun [Pongy| Rat
khén gdong | glap dong
g, y y
dong
y

1 2 3 4 5

. Nhéan dién khach hang

1. VNPT thu thap, cap nhat thong tin

ca nhan ctia 6ng/ba thudong xuyén.

2. Thong tin cd nhan ctuia 6ng/ba duoc

bao mat.

3. Thong tin cac giao dich chi tiét, rd

rang, chinh xac.

4. Nhan vién nh¢ chinh xac thong tin

cua ong ba

I1. Phén bi¢t khach hang

1. Ong/Ba hiéu rd minh thudc doi

tuong khéach hang nao cua VNPT,

2. VNPT thuc hién cac chuong trinh
chiam séc khach hang theo timg doi

tuong.

3. Ong/Ba hiéu 1 cac chuong trinh
chdm soc khach hang danh riéng cho

minh.

IIl.  Twong tac véi khach hang

1. Thong bao vé dich vu mdi, cac
chuong trinh khuyén mai kip thoi,

chinh xac.

2. Nhan duoc qua tang tur cac chuong

trinh khach hang than thiét.
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3. Cac hinh thirc thanh toan thuan lgi
cho khéch hang

4. Thong bao cude dén khach hang
day du, kip thoi.

5. Lién lac vd1 nhan vién cham séc

khach hang dé dang.

6. VNPT giai quyét kip thoi nhitng

khiu nai

7. Hai long véi céc khiéu nai duoc giai

quyét.

V. Céa nhan héa khach hang

1. Hai long véi chat lugng dich vy ma

VNPT cung cap trong thoi gian qua.

2. San pham phu hop véi nhu cau ca

nhan/gia dinh.

3. VNPT c6 céac chuong trinh wu dai
danh cho nhiing dip dac biét (sinh
nhat,

cac ngay 1&...)

4. Hai long véi chinh sach wu dai cua

VNPT trong thoi gian qua.

Phan C. Thdng tin khach hang

Cau 1. Xin cho biét gi6i tinh clia 6ng/ba

1 Nam I N

Cau 2. Nghé nghiép caa dng/ba

7 Kinh doanh buén ban nho [1 Nhén vién van phong

1 Can b cong chirc ] Sinh vién
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Cau 3. Thu nhap cua dng/ba trong 1 thang

(1< 2 triéu

] T 5 dén 8 triéu

Xin chan thanh cam on
Il. KET QUA KHAO SAT KHACH HANG

1. Nghé nghiép ciia khach hang

nghé nghiép ciia khach hang

(] T 2 dén 5 triéu

] Trén 8 triéu

Frequenc | Percent | Valid Cumulative
y Percent Percent
Valid |Kinh doanh budn ban 38 42.2 42.2 42.2
Nhan vién van phong 12 13.3 13.3 55.6
Cén b cong churc 12 13.3 13.3 68.9
Sinh vién 28 31.1 31.1 100.0
Total 90 100.0 100.0
2. Thu thap cua khach hang trong 1 thang
thu nhip cia khach hang trong 1 thang
Frequency| Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Valid |dudi 2 triéu 19 21.1 21.1 21.1
tir 2 dén 5 tridu 24 26.7 26.7 47.8
tir 5 dén 8 triéu 21 23.3 23.3 71.1
trén 8 triéu 26 28.9 28.9 100.0
Total 90 100.0 100.0
3. Céc dich vu khac ma khach hang str dung cia VNPT
St dung goi Home Combo
Cumulat
Frequenc| Percent| Valid ive
y Percent Percent
Valid |[Khong 84| 933 93.3 93.3
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Co 6 6.7 6.7 100.0
Total 90| 100.0 100.0
Str dung goi Home Internet
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative
Percent
Valid Khong 12 30.0 380.0 30.0
Co 18 20.0 20.0 100.0
Total 90 100.0 100.0
Str dung dich vu di dong
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative
Percent
Valid |Khong 24 26.7 26.7 26.7
Co 66 73.3 73.3 100.0
Total 90 100.0 100.0
St dung dich vu truyén hinh MyTV
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative
Percent
Valid |Khong 84 93.3 93.3 93.3
Co 6 6.7 6.7 100.0
Total 90 100.0 100.0
4. Kénh thong tin lién lac khach hang st dung
goi dién thoai qua duwdong day néng
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative

Percent
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Valid  |Khéng 54 60.0 60.0 60.0
Co 36 40.0 40.0 100.0
Total 90 100.0 100.0
lién lac truwc tiép véi nhan vién chuyén trach
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative
Percent
Valid  |Khéng 54 60.0 60.0 60.0
Co 36 40.0 40.0 100.0
Total 90 100.0 100.0
dén true tiép diém giao dich, thong bao véi giao dich vién tai quiy
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative
Percent
Valhd Khong 30 33.3 33.3 33.3
Co 60 66.7 66.7 100.0
Total 90 100.0 100.0
thong bio qua cic phwong tién truc tuyén
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative
Percent
Valid |Khong 62 68.9 68.9 68.9
Co 28 31.1 31.1 100.0
Total 90 100. 100.0
0
5. Hoat dong nhan dién khach hang
Descriptive Statistics
N Minimu | Maximu Mean | Std.
m m Deviation
VNPT thu thap, cap 90 1 5 3.78 933

nhat thong tin cd nhan
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cua ong/ba thuong

Xuyén
Thong tin ca nhan cua 90 3 5 411 .589
ong/ba
duoc bao mat
Thong tin cac giao dich 90 3 5 4.23 498
chi tiét rd
rang, chinh xac
Nhan vién nhé chinh xac 90 1 5 3.66 1.153
thong
tin cua 6ng/ba
Valid N (listwise) 90
6. Hoat dong phan biét khach hang
Descriptive Statistics
N Minimu | Maximu Mean | Std.
m m Deviation
Ong/ba hiéu rd minh 90 1 5 3.58 .899
thudc dbi tuong khéach
hang nao
cua VNPT
VNPT thuc hién cac 90 2 5 3.58 .899
chuong
trinh CSKH theo tung
do1 tugng
Ong/ba hiéu 13 cac 90 2 5 3.54 938
chuong trinh CSKH
danh riéng cho
minh
Valid N (listwise) 90
7. Hoat dong tuong tac khach hang
Descriptive Statistics
N Minimu | Maximu Mean | Std.
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Deviation

Thong bédo vé dich vu
moi, cdc chuong trinh

KM kip thoi, chinh
Xac

90

3.89

.661

Nhan dugc cac qua tang
tur cac

chuong trinh KH than
thiet

90

3.94

976

Cac hinh thure thanh toan
thuan

loi cho KH

90

4.18

.801

Thong bao cude dén KH
day du,
kip thoi

90

3.98

134

Lién lac v61i NV CSKH
de dang

90

3.67

.750

VNPT giai quyét kip thoi
nhirng

khiéu nai

90

3.33

.703

Hai long véi céac khiéu
nai duoc

giai quyét

90

3.69

.697

Valid N (listwise)

90

8. Hoat dong ca nhan hoa khach hang

Descriptive Statistics

Minimu
m

Maximu
m

Mean

Std.
Deviation

Hai long vo1 chat [uong
V ma

VNPT cung cap thoi gian
qua

90

Z

)

3.91

(13

San pham phu hop voi
nhu cau

ca nhan/gia dinh

90

4.22

.683
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VNPT ¢6 cac CT uu dai
danh

cho nhirng dip dac

biét (sinh nhat, cac

ngay l¢é............ )

90

3.76

928

Hai long véi chinh sach
uu dai

cua VNPT trong thoi
gian qua

90

3.71

951

Valid N (listwise)

90




