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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan moi két qua cua dé tai: “Quan tri quan h¢ khach hang tai
Mobifone tinh Hoa Binh” 1a cong trinh nghién cltu ctia ca nhan t6i va chua tirng
duoc cdng b trong bat ct cong trinh khoa hoc ndo khac cho téi thoi diém nay.

Ha Noi, thang 8 nam 2022

Tac gia luan van

Pang Van Thinh
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Trong sudt thoi gian thuc hién dé tai, toi da nhan duoc su giup d& cua quy
phong ban Hoc vién Céng nghé Buu Chinh Vién Théng, toan thé thay c6 khoa Sau
Dai hoc Cong nghé Buu Chinh Vién Thong, toan thé thay c6 Khoa Kinh té Céng
nghé Buu Chinh Vién Thong da tao diéu kién tét nhit cho t6i dugc hoan thanh dé
tai. Toi dic biét chan thanh cam on sy hudng dan tan tinh cua TS. Nguyén Vin
Hau, thay da cho toi nhitng gop Y, nhitng nhan xét quy gia dé xay dung luan van,
gilip t6i hoan thanh tot dé tai. Bén canh do, t6i cling duoc hoc hoi rat nhiéu diéu bo
ich tir thay vé kién thirc ciing nhu tac phong 1am viéc. Qua day, t6i xin gui 1oi cam
on sau sac dén nhitng su hd trg va gitp do nay.

T6i xin chan thanh gui 1oi cam on dén cac anh chi hoc vién 1ép cao hoc Quan
tri kinh doanh va cac ban dong nghiép da ludn ung ho, giup d5, khuyén khich t6i
trong sudt thoi gian hoc tap va thuc hién luan vin nay.

Cubi cling toi xin gui 10i cam on chan thanh dén gia dinh va tat ca ban bé da
gitip d&, dong vién t6i trong sudt qua trinh hoc tap va thuc hién dé tai.

T6i xin chan thanh cam on!

Ha Noi, thang 8 nam 2022

Tac gia luan van

Pang Vian Thinh
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MO PAU
1.Tinh cip thiét ciia dé tai

Trong bdi canh cudc cach mang cong nghiép lan thir 4 va cong cudc chuyén
d6i s6 dang dién ra manh mé& 1a co hoi dé phat trién nhung ciing an chaa nhiéu thach
thire dbi véi moi doanh nghiép va moi nén kinh té. Déi véi cac doanh nghiép vién
thong, sy phét trién ngay cang nhanh va manh m& cua cdng nghé thuc day céc
doanh nghiép nay phai ludn cha dong ddy manh ddi méi sang tao, nghién ciu phét
trién dé vuon 1én di dau trong xu thé cong nghé mai, nhor d6 c6 thé bat kip va khai
thac hiéu qua cac co hdi to 16n do cudc cach mang sé mang lai, dic biét 1a khi ha
tang va thi truong vién thong truyén théng di bao hoa va khong thé ting trudng.
Trudc su canh tranh quyét liét, xu hudng toan cau hoa cang tré nén rd rét, dé co thé
ton tai va phat trién bat buoc cac doanh nghiép phai huéng dén khach hang, lay
khach hang lam trung tdm. Chién luoc kinh doanh bang khach hang dang 1a mot
chién lugc c6 tim quan trong bac nhat. Viéc té chuc tét hoat dong quan tri quan hé
khach hang sé& tiét kiém cho doanh nghiép rat nhiéu chi phi. Chi phi ban hang va
phuc vu khach hang cii s& thap hon nhiéu so véi khach hang méi. Ngoai ra, né sé
gitp cho doanh nghiép dat duoc su trung thanh va théa mén cua khach hang. Nhirng
khach hang trung thanh nay la cdng cu quang ba rat hitu ich cho doanh nghiép gitp
doanh nghiép c6 thém khach hang mai. Khi d6, chién lugc va giai phap quan tri
quan hé khach hang sé gilp doanh nghiép dap ttng nhu cau khach hang mot céch cé
nhan hda, nang cao sy hai 1ong va duy tri 1ong trung thanh caa khach hang. Diéu
nay cang khang dinh vai trd cia quan tri quan hé khach hang dbi vai mdi doanh
nghiép dang canh tranh trong thi truong vién thong noi riéng va trong nén kinh té
noi chung.

Mobifone tinh Hoa Binh muén c6 mét chd ding viing chac trén thi truong,
cling nhu nhiéu don vi khéc, can phai van dung tbi da cac tiém niang sin c6 khong
chi vé mit tai chinh dé nang cao lgi nhuan ma con phai tan dung tiém ning vé mat
cdng nghé ha tang dé phat trién quan tri quan hé khach hang theo hudng hoi nhap,

tur do tao ra gié tri cung ung cho khach hang lam hai long khach hang, duy tri va tao



ra khach hang trung thanh va giap cho thwong hiéu MobiFone tinh Hoa Binh ngay
cang tré nén bén virng. Quan tri quan hé khach hang khong phai 1a mot khai niém
méi, song trong bdi canh phat trién caa cdng nghé thdng tin, no lai tré thanh mot
van dé thuc tién rat dugc chd y. Tuy nhién, thuc té hién nay, Mobifone tinh Hoa
Binh méi chi dang nhan thtc vé quan tri quan hé khéach hang 1a hoat dong xay dung
va khai thac hé thng co s& dir liéu khach hang trong viéc ra quyét dinh marketing
cling nhu xay dung chinh sach kinh doanh. Trong cong tc quan ly co s¢ dir liéu
khach hang, dir liéu thué bao tra trudc chua dwoc cap nhat chinh xac va day du
thong tin chu thué bao. Miac du di c6 nhitng bién phap nhat dinh dé khuyén khich
khach hang ding ky dung thong tin thué bao str dung nhung van chua triét dé. Doi
Véi viéc nhan dién va phan biét khach hang, qua trinh phén loai khach hang dang
dirng lai & mac phan loai dua trén doanh thu dé xay dung cac chuwong trinh quan hé
khach hang ma chua do luong dugc gié tri khach hang s€ mang lai trong tuong lai.
Viéc giao tiép vai khach hang hién tai cua MobiFone thuong dién ra tai cac quay
giao dich, khach hang phai ty tim dén nha cung cap. Chat luong phuc vu khéch
hang chua cao, cac thu tuc chap nhan dich vu ciing nhu giai quyét khiéu nai, quy
trinh CSKH con ruom ra, phuc tap, chua dugce don gian hdéa. Hon nira, Mobifone
tinh Hoa Binh ciing chura xay dung duogc co sé dir liéu khach hang doanh nghiép tap
trung va co ché quan ly théng tin khach hang hiéu qua, gay nhiéu kho khan, bat cap
trong viéc phat trién quan tri quan hé khach hang theo quy mé lén.

Vi vay, viéc hoan thién cbéng tac quan tri quan hé khach hang tai Mobifone
tinh Hoa Binh 1a mot van dé cap thiét trén phuong dién Iy luan ciing nhu thyc tién.

Xuat phét tir nhitng Iy do trén, tac gia da lua chon dé tai “Qudn tri quan hé
khach hang tgi Mobifone tinh Hoa Binh” dé lam dé tai nghién ctru caa minh.
2.Tong quan vé van dé nghién ctru
2.1.Tong quan trong nuéc

Quan tri quan hé khach hang dang dan tré thanh mét trong nhitng cong cu

quan ly kinh té tién tién cua nha quan tri && phan tich théi quen, nhu cau caa khéch



hang, quan ly cac chién dich tiép thi va nang cao hiéu qua kinh doanh. Mét s6 cong
trinh nghién ctu dién hinh vé quan tri quan hé khach hang nhu sau:

Nghién ctiru cua Nguyén H6 Minh Bc (2013) vé Quan tri quan hé khach hang
tai trung tdm dich vu vién thong Vinaphone, luan vin Thac si quan tri kinh doanh,
Trudng Pai hoc Pa Nang.

Ludn van da khai quat hé thdng ly luan vé quan tri quan hé khach hang, chi ra
duoc nguyén nhan va nhirng mit con ton tai tai hoat dong CRM:; tir d6 dua ra nhitng
giai phap hoan thién CRM tai trung tam dich vu vién thong Vinaphone.

Nghién ctu cia Nguyén Thanh Binh (2011) vé Quan tri quan hé khach hang
tai cac doanh nghiép xuat khau Viét Nam, dé tai nghién ciru khoa hoc — Bo gio duc
va dao tao.

Pé tai chi tap trung nghién ciru mot s6 mang chir yéu cua hoat dong quan tri
quan hé khach hang nhu xay dung va khai thac méi quan hé khach hang. Dé tai
cling dua ra khung 1y thuyét chung, cac diéu kién, noi dung co ban va hoat dong
CRM tai mot s6 doanh nghiép trén thé giéi. Panh gia thyc trang va chi rd nhiing
thanh tuu, nguyén nhan han ché cua hoat dong CRM tai cac doanh nghiép xuét khau
Viét Nam; dua ra cac dinh hudng va thach thac, dé xuat cac giai phap toan dién va
cu thé, bao gdm nhém giai phap day manh ap dung CRM tai cac doanh nghiép xuat
khau Viét Nam trong diéu kién kinh doanh toan cau va nhém giai phap hd tro khac.

2.2.Téng quan nghién ciru nuwéc ngoai

Hién nay cd rat nhiéu nhiing cong trinh nghién ctru nudc ngoai ¢ lién quan
dén quan tri quan hé khach hang vai ly luan va noi dung bam st thyc té.

Bang dudi diy cung cip thém thdng tin vé cac nghién ciu da duoc tac gia

khao sat nham phuc vu cho chu dé nghién ctu cua luan van

TT | Nghién ciu vé Téc gia Dbi tuong

1 The Impact of Operational Customer | Makasi & Khéch hang cua
Relationship Management on Saruchera, cac cong ty vién
Customer Loyalty 2014 thong ¢ Zimbabwe




Impact of Customer Relationship
Management on Customer
Satisfaction & Loyalty: A study of

telecom companies in J&K

Raina & Pazir,
2021

Khach hang caa
cac cong ty vién
théng ¢ Jammu &

Kashmir

Customer relationship management
and customer loyalty in Nigerian

telecommunication industry

Toyese, 2014

Khach hang cua
cac cong ty vién

théng ¢ Nigeria

The effect of customer relationship Hajiyan & Khach hang cua
management on customer loyalty: cong su 2019 | ngan hang Melli
Evidence from banking industry Iran tai thanh phé
Semnan, Iran
Customer Satisfaction & Customer Javed & Khach hang cta

Perceived Value and Its impact on
customer loyalty: The mediational role

of customer relationship value

Cheema, 2021

cac nha hang &

Pakistan

The investigate effect of CRM on Khah & cong | Khéch hang cua
customer loyalty (Case study: su, 2014 ngan hang Mellat
customer of Mellat Bank) tai Tehran, Iran
A study of E-CRM on customer Singh & Jain, | Khach hang cua
loyalty by using SEM in banking 2021 cua ngan hang
sector trung uwong An Do
The Effect of Customer Relationship | Andreani va Khéch hang cua
Management on Customer Loyalty in | cong suw 2013 | khach san JW
JW Marriott Hotel in Surabaya Marriott &
Surabaya
Impact of Customer Relationship Orantes- Khach hang caa




Management on Customer Loyalty, Jiménez va cac khach san tai
Customer Retention and Customer cong su, 2021 | Mexico

Profitability for Hotelier Sector

10 | Customer relationship management: Ahmad Bhat Khéch hang cua
An approach to competitive advantage | & Ahmad cac ngan hang tai
in the banking sector by exploring the | Darzi, 2019 Jammu & Kashmir

mediational role of loyalty

2.3.Khoang tréng cia dé tai
Nhu vy, di c6 nhiéu nghién ctu tim hiéu va nghién ctu cac noi dung lién
quan dén quan tri quan hé khach hang thudc nhiéu nganh nghé, linh vuc khéac nhau,
bao gdm ca vién théng. Tuy nhién, nhitng nghién ctu lién quan dén quan tri khach
hang tai cong ty vién thdng mai chi nham dén pham vi dbi tuong hep la khach hang
str dyng dich vu vién thdng va pham vi dia ly 1 tai mot chi nhanh quy mé nho.
3.Muc tiéu nghién ciru ciia dé tai
3.1.Muc tiéu tong quat
Nghién ctu va hé théng héa nhitng van dé ly luan vé quan tri quan hé khéach
hang. Hé thdng hoa ly thuyét quan tri quan hé khach hang theo cach tiép can tong
quat va day do. Ludn vin tiép can van dé quan tri quan hé khach hang trén cac goc
do: khai niém, noi dung va vai tro cua quan tri quan hé khach hang trong doanh
nghiép ciing nhu anh huéng cua cach mang cdng nghiép 4.0 dén quan tri quan hé
khach hang trong doanh nghiép. Tur d6 1am co s& phan tich, danh gia thyuc trang
cdng tac quan tri quan hé khach hang. Bé nhitng nhin nhan khach quan vé cong tac
quan tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh, nhan ra nhitng nhirng
thanh tuu, nhitng han ché trong cng tac nay, va tir d6 dé ra nhitng phuong an, dinh
hudng hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai day.
3.2. Muc tiéu cu thé
Xuit phat tir muc tiéu nghién ctu tong quat néu trén, tac gia luan vin xay
dung nhitng muc tiéu nghién ciu cy thé sau day

(1) Hé thong hoa co so Iy luan vé quan tri quan hé khach hang




(2) Panh gia dugc thuc trang céng tac quan tri quan hé khach hang tai
Mobifone tinh Hoa Binh giai doanh 2018 - 2021 trén cac mat két qua dat duoc, han
ché va nguyén nhan cua nhitng han ché

(3) DBé xuét nhitng giai phap c6 thé thuc hién trong thoi gian téi nhiam gidp
Mobifone tinh Hoa Binh hoan thién céng tac quan tri quan hé khach hang.

4. Phwong phap nghién ciru va ngudn dir liéu

Dé thuc hién thanh céng cac muc tiéu nghién ciu cua dé tai, luan van st dung
phdi hop phurong phap nghién ctru dinh tinh va phuwong phap nghién céru dinh luong
tuong tNng v4i nguon di liéu cu thé nhu sau
4.1. Phwong phap dinh tinh

Phuong phép dinh tinh dwoc sir dung nham thuc hién muc tiéu “Xay dung
khung danh gia hiéu qua quan tri quan hé khach hang” va “Panh gia duoc thuc
trang trién khai quan tri quan hé khach hang tai MobiFone tinh Hoa Binh”.

Theo d6, tac gia da nghién ctru cac dé tai, cac cong trinh nghién ctu co trudc
nham tong hop co s ly thuyét va dé xuat khung danh gia thyc trang trién khai
CRM ciing nhu hiéu qua cua hoat dong nay.

Bén canh do6, tc gia da tong hop cac vin vé cac chinh sach, quy dinh, cac
chuong trinh lién quan dén quan tri quan hé khach hang tai MobiFone tinh Hoa
Binh tir khi cong ty duoc thanh lap dén hét nam 2021 nham danh gia duoc hoat
dong trién khai CRM tai day.

Hon nita, t4c gia cling phan tich cac bao cao két qua hoat dong kinh vé sy ting
truong doanh thu, lgi nhuan, & thi phan caa MobiFone tinh Hoa Binh tir ndm 2019
dén nam 2021 nham danh giad mot phan hiéu qua caa hoat dong nay tai MobiFone
tinh Hoa Binh.

4.2. Phuong phap dinh lwgng

Phuong phap dinh lugng dugc sir dung nham thuc hién muyc tiéu danh gia hiéu

qua cua cua hoat dong nay ddi véi 1ong trung thanh cua khach hang, st dung ky

thuat thu thap thong tin truc tiép théng qua viéc phong van cac khach hang doanh



nghiép cua MobiFone tinh Hoa Binh tai nam khu vuc hoat dong cta doanh nghiép
nay.

Bang cau hoi tu tra loi dugc sir dung lam cdng cu thu thap théng tin, dir liéu
can thiét phuc vu cho phan tich dinh lwong néi trén. Bang cau hoi dugc giri truc tiép
dén ngudi duoc khao sat.

Dé tai thong qua phuong phap nghién ciru dinh luong dé xac dinh cac nhan tb
anh huong dén quan tri quan hé khach hang tai MobiFone tinh Hoa Binh. Thang do
Likert nim muc d6 dwoc str dung dé do ludng gié tri cac bién sb.

Cach thirc 1dy mau 1a chon mau thuan tién, phi xac suat. T co s& dix liéu thu
thap qua phong van s& duoc xir Iy bang phan mém théng ké. Thang do dugc kiém
dinh bang hé s6 Cronbach’s Alpha va phan tich nhan té kham phéa EFA.

Sau khi danh gia so bg, kiém dinh mé hinh ly thuyét bang phuong phap phan
tich hdi quy tuyén tinh qua d6 xac dinh mirc d6 tac dong cua cac nhan t6 CRM anh
huong dén long trung thanh caa khach hang doanh nghiép tai MobiFone tinh Hoa
Binh
5. 'Y nghia khoa hoc va thue tién ciia dé tai

Thuc hién thanh cong dé tai nghién cau “Quan tri quan hé khach hang tai
Mobifone tinh Hoa Binh”, tac gia mong mudn mang dén nhiing giai phap toan dién
nham hoan thién hé théng quan tri quan hé khach hang, tir d6 tao ra nhiéu gia tri cho
khach hang, duy tri va gia ting 1ong trung thanh cua khach hang, hudng dén viéc
tao nén sy phat trién bén vitng cho Mobifone tinh Hoa Binh.

6. Bo cuc ciia dé tai

Dé tai nghién ctru “Quan tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh”
dugc xay dung theo cau trdc ngoai phan Mo dau va Két luan, géom 3 chuong:

Chwong 1. Co so ly luan vé quan tri quan hé khéach hang

Chuwong 2. Thuc trang vé quan tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh Hoa
Binh

Chuwong 3. Mot sb giai phap dé hoan thién cong tac quan tri quan hé khéch
hang tai Mobifone tinh Hoa Binh



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.1.Quan hé khach hang
1.1.1.Khdi niém khdach hang
Lich sir vé kinh té va kinh doanh cho thay sy thay d6i cia quan diém san xuat
tir viéc “san xuit san pham ma nha san xuit c6” sang “san xuat san pham ma khach
hang can”. Theo dd, vi tri cua khach hang trong quan hé kinh doanh va kinh té cung
ngay cang dugc nhan manh. Nhitng tac gia ndi tiéng trong linh vuc nghién ciu vé
quan tri kinh doanh va marketing déu khing dinh vi tri trung tdm cua khéch hang
trong hoat dong cua doanh nghiép. Cha dé cua nganh quan tri — Peter Drucker
(2001) — nhan dinh rang “tao ra khach hang” 13 muc tiéu séng con caa cong ty.
Philip Kotler (1997) nhan xét “Khach hang 1a d6i twong ma doanh nghiép

phuc vu va 1a yéu té quyét dinh su thanh cong hay that bai ciia doanh nghiép”.
1.1.2.Phan loai khach hang
1.1.2.1.Khach hang bén ngoai doanh nghiép

Nhu dé cap toi & trén, d6 1a nhitng dbi tugng nam bén ngoai doanh nghiép co
nhu cau mua saim hang hoa cta doanh nghiép to chirc san xuat. ho la nhiing ngudi
ma ban cd thé giao dich tryc tiép hay qua dién thoai. Bao gom:

Khéch hang ca nhan

Khac v6i khach hang tiéu ding ca nhéan 1a cac to chirc mua hang hoa va dich
vu dé phuc vu cho cac hoat dong cua t6 chire do. Chéng han, cac doanh nghi¢p su
dung thong tin lién lac, vat tu, thiét bi... (tu liéu san xuét) dé tién hanh hoat dong
san xuat kinh doanh. Céc co quan nha nudc ciing st dung cc yéu té dau vao khac
nhau dé phuc vu cho cong viéc cuia hg. Hang hoa, dich vu mua phuc vu cho san Xuat
duoc goi 1a tu liéu san xuét. Vi vay, cac t6 chitc can dén cac tu liéu san xuat nhu 1a
cac yéu td dau vao can thiét cho qua trinh hoat dong cua cac to chirc do.

Khéach hang 1a doanh nghiép, t6 chiic

Doanh nghiép hodc ngudi lam kinh doanh (nha cung cap, ngan hang, dbi thu

canh tranh)



Khach hang t6 chirc c¢6 thé 1a cac doanh nghiép san xuit, cic doanh nghiép
thuong mai, cac to chirc phi loi nhuan (co quan dao tao, nghién ctru, cong ty phuc
vu cong ich...), cac co quan chinh quyén.

Khéch hang 1a co quan nha nuée, t6 chire tinh nguyén

Chu doanh nghiép cin xac dinh rd day |a nhitng khach hang tiém ning,
truyén thdng hay 1a nhitng ngudi truc tiép dem lai doanh thu loi nhuan cho doanh
nghiép. Vi vay chi doanh nghiép can cO nhitng bién phap chim s6c
khach hang nhiam 16i kéo, niu giit chan khach hang sir dung san phAm ma ban cung
cap.
1.1.2.2 Khach hang bén trong doanh nghiép (khach hang ngi bo)

LA nhitng ngudi 1am viée trong doanh nghiép cung cdp san pham dich vu,
trong cac bo phan, phong ban nam trong quy trinh cham séc khach hang cua doanh
nghiép.

NGi cach dé hiéu 1a nhan vién trong cong ty 1a ngudi truc tiép san xuat va
tiép xUC v&i san pham.

Hon ai hét, nhan vién cong ty 1 ngudi hiéu rd nhat vé san pham — dich vu.
Ho sé& la nhitng nguoi gilp quang co t6t thuong hiéu cia doanh nghiép.

Nhan vién cong ty ciing d& dang trd thanh khach hang trung thanh nhat.
Chinh vi vay, mé rong méi quan hé voi cac nhan vién 1a diéu can thiét.

1.1.3. Gia tri danh cho khach hang va su thoa man gia tri cua khdach hang

Viéc khach hang lua chon hang hoéa dich vu caa mot cdng ty ma khong phai
cac cong ty khac phu thudc phan nhiéu vao gia tri cam nhan caa khach hang d6i voi
san pham d6. Philip Kotler (1997) cho riang “Gia tri cam nhan caa khach hang 1a sy
chénh léch giita téng lgi ich khach hang nhan duoc so véi tong chi phi caa khach
hang bo ra”. Cu thé hon, loi ich khach hang nhan dugc dén tir loi ich hién hiru
(nhitng loi ich tir chat lwong san pham, tir nhitng dich vu gia tang, tir sy théa man
nhu cau) va loi ich khéng hién hitu (nhitng loi ich vé hinh anh, vé xa hoi, tai chinh).

Trong khi, chi phi khach hang bo ra dén tir chi phi tai chinh (chi phi tim kiém, chi


https://crmviet.vn/y-tuong-cho-chuong-trinh-cham-soc-khach-hang-tuyet-voi/
https://crmviet.vn/y-tuong-cho-chuong-trinh-cham-soc-khach-hang-tuyet-voi/
https://crmviet.vn/cham-soc-khach-hang-thoi-quen-tot-bi-bo-quen-cua-doanh-nghiep-sme/
https://crmviet.vn/khach-hang-trung-thanh-la-gi/
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phi co hdi, gia cua san pham) va chi phi phi tai chinh (chi phi quan hé, chi phi thoi
gian, chi phi cdng suc).

Viéc gia tang gia tri cam nhan cta khach hang s€ gia tang long trung thanh va
thu hat dugc khach hang, tir d6 lam gia tang lgi nhuan cho doanh nghiép. Ngay nay,
khach hang c6 nhiéu quyén loi ciing nhu c6 nhiéu kha ning hon trong viéc lya chon
d6i véi nhirng hang hoa va dich vu ma ho muén lya chon. Thém vao d6, su canh
tranh ngay mat ting cao khi mdi doanh nghiép déu dua khach hang vao vi tri trung
tam trong hoat dong cua minh, va gianh nhiéu nd luc cho viéc giir chan, gianh lay
va tim kiém khéch hang. Vi vay, cac doanh nghiép can nim duoc nhitng yéu té
quyét dinh gia tri cam nhan ctaa khach hang (Fornell va cong su, 1996).

1.1.4. Quan h¢é khach hang

Pepper va Rogers (1996) cho rang gia tri cam nhan caa khach hang bi chi phéi
manh mé& bai méi quan hé giita doanh nghiép va khach hang (quan hé khach hang).
Theo d6, nhitng doanh nghiép thanh cdng nhat khong don gian 1a c6 dugc nhiéu
khach hang nhat ma 1a c6 duoc nhiéu thdng tin, kién thirc vé nhitng nhu cau riéng
biét ctia khach hang; cling nhu nhitng phuong an khai thac dugc co sd thong tin,
kién thac nay trong thoa man nhu cau caa khéach hang.

Peters va Waterman (1982) néi vé khach hang va quan hé khach hang nhu mot
loai hinh “tai san lam tang thém gia tri” cua doanh nghiép. Quan hé khach hang
cang duoc dau tu phat trién, gia tri caa doanh nghiép cang dugc nang cao.
1.1.5.Long trung thanh

Long trung thanh cua khach hang duoc dinh nghia nhu mot méi quan hé bén
viing gitra thai do cua ca nhan va sy mua lai, teong trung cho ty 18, sy phdi hop va
kha ning xay ra viéc mua lai voi cing mot nha cung cap Dick & Basu (1994).
Nhiing nghién ciru vé 10ng trung thanh caa khach hang c6 nhiéu céch tiép can khac
nhau: c&ch tiép can vé hanh vi Seiders & cong su (2005) va thai do, quan diém caa
Jacoby & Chesnut (1978). Long trung thanh hanh vi thuong duoc thé hién &
phuong thic tiép can vé hanh vi dua trén hanh vi mua lai trong twong lai, sé luong

va tan suat mua lai va sy thay d6i thuong hiéu trong mdi lan theo Bandyopadhyay
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va Martel (2007); Liang va cong su (2009). Long trung thanh thai d¢ 1a phuong
thire tiép can vé thai do, quan diém lai nhan manh vai trd cua kinh nghiém va khia
canh tinh cam trong su trung thanh va phan anh hanh dong cua khach hang; lién
quan dén giéi han mua caa khach hang trong qua khir véi mét thuong hiéu cu thé
hoac mot nhém thuong hiéu c6 kha nang mua trong twong lai dua vao hanh vi mua
trong qua khir Evanschitzky va cong su (2006). D& nghién ciru 1ong trung thanh cua
khach hang c¢6 03 phuong phéap tiép can chinh, cu thé: phuong phap tiép can theo
hanh vi, phuong phap tiép can theo thai o, phuwong phap nghién ciru tdng hop (Oh,
1995). CAc tac gia tin rang phuwong phap tong hop lién quan dén ca thai d6 va hanh
vi 1a phuong phap tiép can manh mé va thich hop nhat cho nghién ciu vi né nam
bat duoc 02 anh hudng I6n nhat cua viéc quyét dinh cia nguoi ding Rujrutana &
Yaowalak (2011).
Céc budc phat trién caa 1ong trung thanh
Trung thanh nhan thirc
Khach hang tin tuéng san pham 12 siéu viét hon cac san pham khéac va vi thé
Iua chon né.
Thong tin vé nhan hiéu va chat lugng cam nhan caa n6 anh huang téi quyét
dinh mua hang.
Trung thanh anh huong
Lap lai xac dinh cia ky vong ctia khach hang dan toi anh huong viéc hinh
thanh 10ng trung thanh khi ma thai d6 wa thich danh cho nhan hiéu phat trién
Trung thanh y chi
Sy tham gia nhiéu hon va c¢6 dong luc boi ¥ dinh mua sim manh mé hinh
thanh su phat trién 1ong trung thanh.
Trung thanh hanh dong
Pong luc manh mé dan téi hanh dong truc tiép boi “viéc can phai bo di” bat
Ky su ¢6 nao can tra 1ong trung thanh trong quyét dinh mua sim maot nhan hiéu cu
thé
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1.2.Quan tri quan hé khach hang
1.2.1. Khai niém quan hé khach hang va quan tri quan hé khach hang
1.2.1.1. DPinh nghia quan tri quan hé khich hang

Theo Kotler va Armstrong (2012), quan tri quan hé khach hang 1a mot tién
trinh xay dung va duy tri quan hé dai han lam lgi cho ca khach hang 1an cong ty.
Grewal va Levy (2010) dua ra mot nhan dinh kha toan dién vé quan tri quan hé
khach hang nhu mot triét Iy kinh doanh va mot bo céc chién luoc, chuong trinh, hé
théng tap trung vao nhan dién, va tao dung long trung thanh giita cong ty voi
nhitng khach hang gié tri nhat, bat dau tir viéc thu thap thong tin theo hé thdng vé
nhu cau cia khach hang va sau d6 st dung nhimg thong tin nay dé huéng dén
nhitng khach hang gia tri nhat cua cong ty véi san pham, dich vy, khuyén mai
chuyén biét dbi véi nhitng khach hang nay. Tong hop ly thuyét vé quan tri quan hé
khach hang cho thay, nhitng nghién ctru trong linh vuc nay nhin nhan quan tri quan
hé khach hangéch theo ba quan diém chinh bao gém:

CRM nhir géi phan mém, hé thong hay cong nghé

Theo quan diém ndy, CRM la mét hé théng thong tin dugc thu thap tir nhiéu
ngudn khac nhau cing véi nhitng phuong phap phan tich, thuat toan dé dua ra
nhitng bao cdo, bang biéu gidp doanh nghiép c6 mot bic tranh khéi quéat vé khéch
hang, thi truong va nhitng van dé can quan tdm khac trong kinh doanh (Gefen va
Ridings, 2002).

CRM nhwr mét hoat déng quan tri tdp trung vao cac mai quan hé trong tiép
xUc hogc mua ban véi khach hang.

Swift (2001), tAc gia ing ho quan diém nay cho rang CRM bao gom tat ca cac
hoat dong bién khach hang ngau nhién thanh khéach hang trung thanh nho su thoa
man hoic thoa mén vugt mac nhu cau.

CRM nhw mét chién luoc kinh doanh, mét triét 1y hoat déng

Theo quan diém nay, CRM la mét tap hop chit ché va day du céc quy trinh va
cdng nghé dé quan ly méi quan hé véi khach hang hién tai, khach hang tiém ning

va nhirng nguoi ¢o lién quan cuaa céng ty (Injazz va Karen, 2004).
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Tong hop co sé ly thuyét cho thay c6 rat nhiéu tac gia dua ra nhiéu cach dién
giai khac nhau ddi voi qué trinh trién khai quan tri quan hé khach hang nhu cua
Peppers va Rogers (1996, 2004) theo mé hinh IDIC gom bdn budc nhan dién, phan
biét, twong tac va ca nhan hoa khach hang; hay cua Payne va Frow (2005), theo cac
budc tir xay dung chién lugc, kién tao gié tri, dén tich hop da kénh, quan trj théng
tin, va danh gid hiéu qua; hoic theo md hinh ACURA véi nam budc khép kin gom
c6 Acquire — tim kiém khach hang, Cross-selling — ban chéo, Up-selling — ban ting
thém, Retain — gitr chan, va Advocacy — van dong (Tarimoradi va cong su, 2014).

Trong nghién ciru ndy, tac gia tiép can viéc trién khai quan tri quan hé khach
hang theo mo hinh IDIC gom bon budc duoc dé xuat boi Peppers va Rogers (1996,
2004) can ct theo sy phé bién trong viéc tng dung md hinh nay trong thuc té hoat
dong tai doanh nghiép, ciing nhu sy twong minh trong dién giai va dan chang (Buttle,
2009)
1.2.1.2. Muc tiéu cia quan tri quan h¢ khach hang

Véi dbi tugng 1a moi quan hé giira khach hang va doanh nghiép, quan tri quan
hé khéach hang, 1a tat ca cac hoat dong tir 1én ké hoach, té chuc, lanh dao va kiém tra
nham dat dugc loi ich cho doanh nghiép tir viéc xay dung, duy tri, va phat trién
quan hé lgi ich dai han gitta doanh nghiép va khach hang. Theo Persson (2004),
muc tiéu cta quan tri quan hé khach hang bao gom:

Tiét kiém chi phi dé c6 dwoc khach hang

Chi phi dé c6 duoc khach hang duoc giam thiéu bai chi phi marketing giam,
bao gom nhirng chi phi dé c6 duoc khach hang méi va phuc vy khach hang hién co.

Khong can tim kiém khach hang méi d@é on dinh hoat déng kinh doanh

S6 lugng khach hang trung thanh s& gia ting va twong mg theo d6, nhu cau
tim kiém khach hang méi s& giam xuéng.

Cat giam chi phi truyén thong cé dong

Chi phi promotion giam xudng khi nhitng khach hang hién c6 tro nén
responsive. Bén canh do, gia tang sd lugng nha phan phdi méi khién cho quan hé

gitra cong ty va khach hang tro nén hitu hiéu hon.
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Nhiéu lgi nhudn hon tir khéch hang

Khi khach hang mua nhiéu hon, cong ty c¢6 duoc nhiéu lgi nhuan hon. Loi
nhuan tang 1én c6 duogc tr viéc up-selling, cross-selling, cho nhitng khach hang vai
sy hai long san co.

Gia tang sy hai long cua khach hang

Su hai long cua khach hang tang 1én khi khach hang tré nén trung thanh vai
cong ty, mua nhiéu hon muc ho thuong st dung va lip di 1ap lai.

Danh gid va phan loai khach hang

Cong ty cd thé biét dugc khach hang nao dang sinh lgi cho cdng ty va khéch
hang nao khdng. Su chu tim dén viéc giir chan nhitng khach hang sinh 1oi va duy tri
quan hé tét véi nhitng khach hang nay thuc sy rat quan trong boi né 1a yéu té then
chét quyét dinh thanh cong cia mdi doanh nghiép.

1.2.2. Vai tro cua quan tri quan hé khach hang

Quan tri quan hé khach hang c6 y nghia dic biét quan trong dbi véi khéch
hang, ddi vai doanh nghiép va ca nhiing nha quan ly.

Déi véi Khach hang: CRM gop phan thiic ddy méi quan hé 1au dai gitra khach
hang va doanh nghiép, gitup khach hang duoc hiéu ré hon, duoc phuc vu chu dao
hon. Nho ¢6 CRM, khach hang cam thay rat duoc quan tdm tir nhitng diéu rat nho
nhu: so thich, nhu cau, ngay Ky niém...

Déi vai doanh nghiép, nhiing loi ich dai han ma doanh nghiép c6 duogc tir quan
hé dai han nay nhu c6 duoc doanh thu 6n dinh khi khach hang tai s dung dich vu,
va giam chi phi (Andreani va cong su,2013), c6 dugc nhan xét tich cuc va su gidi
thiéu doanh nghiép dén nhirng nguoi xung quanh tir nhitng khach hang cé quan hé
dai han (Mcllroy va Barnett, 2000).

Dbi v6i nha quan ly: Quan tri quan hé khach hang cung cap cho nha quan ly
nhiéu cdng cu hd tro dic lyc, giup nha quan Iy nhanh chéng thdng ké, phan tich,
danh gia tinh hinh kinh doanh cta doanh nghiép tir qua kht, hién tai va tuong lai;
phét hién nhitng kho khan, rai ro tiém an caa doanh nghiép dé cé thé kip thoi dua ra

dugc nhitng giai phap thich hop cho nhitng van dé d¢6. Bong thoi, Quan tri quan hé
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khach hang con cho phép nguoi quan 1y danh gia dugc tinh hinh va hiéu qua lam
viéc cua tirng nhan vién cap dudi.

Déi voi nhan vién: Quan tri quan hé khach hang cho phép nhan vién quan ly
mot cach hiéu qua thoi gian va coéng viéc cua minh. Dong thai, Quan tri quan hé
khach hang giGp nhan vién nim rd thdng tin vé ting khach hang cua minh dé dwa ra
phuong thirc hd trg nhanh chéng, hop 1y, tao dugc uy tin ddi véi khach hang, giir
chan khach hang lau hon.

1.2.3. Cac loai hinh quén tri quan hé khach hang
1.2.3.1. CRM chién lwoc

CRM chién lugc (hay Quan tri quan hé khach hang chién luoc) 1a nhitng chién
lugc kinh doanh cét 16i 1ay khach hang 1am trong tim nham gianh ldy va gitr chan
nhitng khach hang c6 kha niang sinh 13i. CRM chién lugc tap trung vao viéc tra loi
tra 161 nhitng cau hoi nhu “doanh nghiép hoat dong trong linh vuc nao?”, “doanh
nghiép huéng dén d6i tugng khach hang nao?”, va “lam thé nao dé doanh nghiép
tao 1ap va chuyén tai gia tri dén nhitng khach hang nay?”. Bé hién thuc hda cac muc
dich trén, CRM chién lugce thuong bao ham céac qua trinh phat trién chién luoc va
tao 1ap gia tri nhu (Iriana va Buttle, 2006):

- Binh hudng quan tri khach hang

- Tich hop va can chinh cac quy trinh t6 chirc

- Nam bt thong tin va can chinh cong nghé

- Thyc thi chién luoc quan tri quan hé khach hang
1.2.3.2. CRM hoat dong

CRM hoat dong la tap hop nhirng quy trinh kinh doanh va céng nghé gilp cai
thién tinh hiéu qua va tinh chinh xac cta nhitng hoat dong tuwong tac truc tiép
thuong nhat voi khach hang”. CRM hoat dong thudng duoc hiéu 1a sy tu dong hoa
théng qua viéc su dung cac tng dung trong kinh doanh, marketing va dich vu
(Dyché, 2002; Iriana va Buttle, 2006)
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1.2.3.3. CRM phéan tich

CRM phan tich cung cdp nhitng co s& cho viéc cai thién quyét dinh kinh
doanh tir hoat @ong phan tich dix liéu khach hang va phan nhém hanh vi. CRM phan
tich doi hoi & doanh nghiép nén tang kién tric vé kho dir liéu, hé théng phan khuc/
phan nhoém khach hang, bao cao va phan tich. CRM phan tich thuong tap trung vao
viéc khai thac dir liéu lién quan dén khach hang cho muc dich chién lwoc hoic chién
thuat. CRM phén tich thuong khai thac nhirng dir liéu lién quan dén (Dyché, 2002):

- Khach hang

- Hoat dong sale/ marketing hoac dich vu

- Kénh
1.2.3.4. CRM cgng tac

CRM conng tac bao géom nhing cau thanh va quy trinh cho phép doanh nghiép
tuong tac va conng tac véi khach hang cua doanh nghiép. CRM conng tac thuong
bao gém nhitng cdng nghé &m thanh, céng nghé web, thu dién tar, hoi nghi, va
tuong tac truc tiép. CRM cong tac vuot qua rao can to chuc, nham két ndi va téi wu
hoa nhitng gia tri tir quan hé véi doanh nghiép, dbi tac va khach hang (Iriana va
Buttle, 2006).
1.2.4.Cac nhén to anh hwéng dén quan tri quan hé khach hang
1.2.4.1. Yéu t6 bén trong

Linh vyuc kinh doanh cua doanh nghiép: linh vuc kinh doanh cua doanh nghiép
anh hudng dén cdng tac quan tri quan hé khach hang cua doanh nghiép. Tuy vao
loai hinh kinh doanh cta doanh nghiép sé cé nhirng chinh s&ch quan tri quan hé
khéach hang phu hgp. Doanh nghiép kinh doanh dich vu s& c6 nhitng chinh séch
khac véi doanh nghiép hoat dong trong linh vuc san xuat (Ramdani va cong su,
2009; Shaukat va Zafar, 2010).

Van héa doanh nghiép: Van hoa doanh nghiép la toan bo nhitng gia tri tinh
than mang dic trung riéng cua doanh nghiép c6 tac dong tai tinh cam, ly tri va hanh
vi cua tat ca cac thanh vién trong doanh nghiép. Vin hoa doanh nghiép la tai san

tinh than, 12 phwong thirc sinh hoat va hoat dong chung cua doanh nghiép, dua hoat



17

dong cua doanh nghiép vao né nép va xay dung mdi quan hé than thién giira cac
thanh vién trong doanh nghiép, né con anh huong truc tiép dén viéc hinh thanh muc
tiéu, chién lugc va chinh sach, tao ra tinh dinh hudng chién lugc cho ban than
doanh nghiép, dong thoi tao ra bau khdng khi hoat dong thdng nhat, dong tam cua
moi thanh vién trong doanh nghiép bang hé thdng céc gia tri chuan muc chung, khoi
day, dong vién, tao diéu kién moi ngudi hop tac véi nhau cung 1am viéc tét va thic
déy ho di dén thanh cong. Van hoa doanh nghiép tao ra loi thé canh tranh rat 16n
cho doanh nghiép, tinh hiéu qua cua doanh nghiép phu thudc rat nhiéu vao vin hod,
né di truyén ban sic cua doanh nghiép qua nhiéu thé hé, tao kha nang phat trién bén
virng.

Co cau to chire: co ciu t6 chuc ciing sé tac dong dén cdng tac quan tri quan hé
khach hang. Quan sat co cau to chic caa mot doanh nghiép. Co cau to chuc cang
qui md, nhiém vu cac phong ban cang chi tiét s&¢ mang lai hiéu qua cao hon trong
qué trinh van hanh cua to chuc.

Ngudn nhan luc cua doanh nghiép: doi ngii nhan vién cang c6 trinh o chuyén
mon cao, phong cach lam viéc chuyén nghiép, nhiét tinh cang gitr chan duwoc khach
hang hién tai va thu hat dugc lwong khach hang tiém niang. Pac biét trong linh vuc
dich vy, con nguoi 1a yéu t6 quan trong hang dau, 1a hinh anh dai dién cho doanh
nghiép nén can dic biét chl trong va phat trién.
1.2.4.2. Yéu td bén ngoai

Moi truong kinh té: Sy tac dong cua cac yéu td cua méi trudng nay cd tinh
chat tryc tiép va niang dong hon so vdi mot sé cac yéu t khac. Nhiing dién bién cua
moi truong kinh té bao gid ciing chira dung nhitng co hoi va de doa khac nhau dbi
Vvé6i tirng doanh nghiép trong cac nganh khac nhau va cé anh huéng tiém tang dén
cac chién luoc cua doanh nghiép (Alkhazali va Hassan, 2019; Ramdani va cong su,
2009)

Téc @6 tang truong cua nén kinh té: Nén kinh té ¢ giai doan c6 téc do ting
truong cao sé& tao nhiéu co hoi cho hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Nhu

cau vé dich vu vién théng gia ting tao co hoi cho doanh nghiép ma rong qui mo
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hoat dong san xuat kinh doanh. Nguoc lai khi nén kinh té sa stt s& dan dén giam chi
phi tiéu dung dong thoi 1am tang lyc lwgng canh tranh.

L4&i suit va xu hudng cua l&i suat trong nén kinh té: LAi suat va xu huéng caa
|4i suat trong nén kinh té c6 anh hudng dén xu thé cua tiét kiém, tiéu ding va dau tu
va do vay anh huéng téi hoat dong cua cac doanh nghiép. LAi suit ting s& han ché
nhu ciu vay vén dé dau tu mé rong hoat dong san xuat kinh doanh, anh huéng téi
cbng tac quan tri quan hé khach hang.

Lam phat: Lam phat ciing 1a 1 nhan t6 quan trong can phai xem xét va phan
tich. Lam phat cao hay thap c6 anh hudng dén téc d6 dau tu vao nén kinh té. Khi
lam phét qué cao s& khong khuyén khich tiét kiém va tao ra nhitng rui ro 16n cho sy
dau tu cta cac doanh nghiép. Ngoai ra lam phat s& 1am anh huong dén doi séng cua 1
b phan nguoi tiéu ding, sic mua caa xa hoi ciing bi giam stt va 1am cho nén kinh té
bi dinh tré.

Cac yéu td vé chinh tri va phap luat: Hién nay, chinh tri nuéc ta 6n dinh dam
bao cho su hoat dong cua doanh nghiép duoc on dinh, tao tim 1y an toan dé dau tu.
Viéc gia nhap WTO, xu huéng toan cau héa, dbi ngoai ngay cang mé rong, hoi
nhap kinh té thé gidi, co hoi hoc hoi tan dung nhitng tién b trong dich vu dé c6 thé
cung cap nhitng dich vu tét nhat cho khach hang. Chinh tri 1a yéu t6 dau tién ma céac
nha dau tu, nha quan tri cac doanh nghiép quan tam phan tich dé dy bdo muc do an
toan trong cac hoat dong tai cac quéc gia, cac Khu vyc noi ma doanh nghiép dang
c6 mdi quan hé mua ban hay dau tu. Cac yéu t nhu thé ché chinh tri, sy on dinh
hay bién dong vé chinh trj tai quéc gia hay mot Khu vycla nhiing tin hiéu ban dau
gilp cac nha quan tri nhan dién dau la co hoi hoac dau la nguy co ctia doanh nghiép
dé dé ra cac quyét dinh dau tu, san xuat kinh doanh trén cac Khu vuc thi truong
thudc pham vi quéc gia hay quéc té. Doanh nghiép mudn phét trién thi trudong can
phai nhay cam vai tinh hinh chinh tri & mdi Khu vuc dia ly, du bao dién bién chinh
tri trén pham vi qudc gia, Khu vuc, thé gii dé c6 cac quyét dinh chién lugc thich
hop va kip thoi. Viéc ban hanh hé théng luat phap c6 chat luong 1a diéu kién dau

tién dam bao méi trudong kinh doanh binh dang cho cac doanh nghiép budc céc
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doanh nghiép phai kinh doanh chan chinh, c6 trach nhiém. Tuy nhién néu hé théng
phéap luat khdng hoan thién cling s€ c6 anh hudng khdng nho téi moi truong Kinh
doanh gy kho khin trong hoat déng san xuat kinh doanh cua cac doanh nghiép.
Phép luat dua ra nhitng quy dinh cho phép, khéng cho phép hoac nhirng doi hoi
budc cac doanh nghiép phai tuan thi. Chi can mot su thay déi nho trong hé thong
luat phap nhu thué, dau tu ... sé anh hudng dén hoat dong san xuat kinh doanh cua
doanh nghiép. Vi du nhu Phap lénh Buu chinh Vién thong ra doi cho phép moi
thanh phan kinh té duoc tham gia cung cip céc dich vu chuyén phat thu di tao co
hoi cho cac doanh nghiép xam nhép vao linh vuc cung cip cac dich vy Buu chinh
nhung lai tao nguy co cho céc tap doan vién thdng nha nuéc phai doi mat vai ngay
cang nhiéu di thu canh tranh, méi trudng canh tranh ngay cang khoc liét. Van dé
dat ra d6i véi doanh nghiép 1a phai hiéu rd tinh than cua luat phap va chap hanh tét
nhitng quy dinh cua phap luat, nghién ctru dé tan dung dugc cac co hoi tir cac dicu
khoan cua phap ly mang lai va c6 nhimg dbi sach kip thoi trudc nhitng nguy co c6
thé dén tir nhitng quy dinh phép luat tranh duoc cac thiét hai do sy thiéu hiéu biét vé
phép ly trong kinh doanh.

Cac yéu t6 van hoa xa hoi: Bao gom nhitng chuan muc va gia tri ma nhiing
chuan muc va gia tri nay duoc chap nhan va ton trong, boi mot xa hoi hodc mot nén
vian hoa cu thé. Pham vi tic dong cua cac yéu té vian hoa xa hoi thuong rat rong: "n6
xac dinh céch thirc nguoi ta song 1am viéc, san xuat, va tiéu thu cac san pham va
dich vu". Nhu vay nhitng hiéu biét vé mit van hoa - xa hoi s& Ia nhiing co so rat
quan trong cho doanh nghiép trong qua trinh quan tri quan hé khach hang. Cac khia
canh hinh thanh moéi truong van hoa xa hoi ¢6 anh hudng manh mé t&i cac hoat
dong kinh doanh cuia doanh nghiép nhu: (1) Nhitng quan niém vé dao dirc, tham
my, vé 16i séng, vé nghé nghiép; (2) Nhitng phong tuc, tap quén, truyén thong (3)
Nhitng quan tdm va uu tién ctia xa hoi; Trinh d6 nhan thic, hoc van chung cua xa
hoi...Doanh nghiép can cit vao nhitng khia canh nay dé cé nhiing chinh sach quan

tri quan hé khach hang phu hop véi tirng nhom dbi twong khach hang khac nhau.
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Cac yéu t6 thuoc vé cong nghé: Pay 1a mot trong nhitng yéu tb rat nang dong
chira dung nhiéu co hoi va de doa ddi véi cac doanh nghiép. Vong doi cua cong
nghé rat nhanh, chit luong ngay cang nang cao. Diéu nay tao thuan loi cho doanh
nghiép tng dung vao linh vuc vién thong, linh vuc ma yéu té cdng nghé git vai tro
then chét. Ngoai ra, sy ra doi cua thé hé céng nghé thar tu: cdng nghé 4G s& gilp
doanh nghiép cé nhiéu san pham dich vu méi, thu hit khach hang st dung. Su ra
doi ciia cong nghé mai 1am cho san pham c6 nhiéu tinh nang hon va qua d6 co thé
tao ra nhitng thi truong méi hon cho cac san pham va dich vu caa cong ty. Tuy
nhién, cling lam xuét hién va ting cudng wu thé canh tranh cua cac san pham thay
thé, de doa cac san pham truyén thong cia nganh hién hiu.

1.3. Noi dung quén tri quan h¢é khach hang
1.3.1. Nhén dién khach hang

Theo d6, viéc trién khai quan tri quan hé khach hangach bt dau tir nhitng hoat
dong nhan dién khach hang, bao gdm viéc ra soat lai dir liu khach hang va thuc
hién cac hoat dong nham nhan dién khach hang (Peppers va Rogers, 2004).

Tha nhat, ra soét lai dix liéu khach hang: nhiém vu dau tién trong viéc thiét 1ap
mot quan hé 1a nhan dién ting khach hang. Budc dau tién nay cd tinh chat quyét
dinh. Mét doanh nghiép phai nhan ra mét khach hang khi anh ta quay lai. Hon nira,
doanh nghiép can c6 thong tin lién quan dén mdi khach hang cang chi tiét cang tot —
bao gom thoi quen, so thich va nhitng dic diém khéc riéng biét cua timg nguoi, tix
d6 c6 nhitng chinh sach tiép xtc phd hop. Pé danh gia chinh xac d c6 bao nhiéu
thong tin nhan dién, doanh nghiép can thyc hién nhu sau (Peppers va Rogers, 2004,
trang 90):

- Kiém ke tat ca dir liéu dién tir vé khach hang da co. Thong tin nhan dién khach
hang c6 thé duoc luu dudi dang dir lidu dién tir, web server hay co so dir ligu call
center.

- Tim théng tin nhan dién khach hang dudi dang ho so. Néu dit liéu dang gia,

nén chuyén vao co sd dir liéu may tinh dé phong that lac hay bj sao chép.
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Sau khi danh gia, kiém ké thong tin nhan dién khach hang hién tai, cong ty nén
lap mot chuong trinh thu thap dir liéu. Chuong trinh s€ thu thap théng tin khach
hang hoic néu thong tin c6 sin, ¢ thé mua tir bén thi ba.

Mot cach khac dé c6 thé thu thap duoc thong tin khach hang 1a dé khach hang
tu hién dién thdng qua cac su kién nhu (Peppers va Rogers, 2004):

Nhitng cudc thi ban hang hay nhitng sy kién tai trg thuong nham muc dich tap
hop tén va danh sach khach hang. Nhung muén c6 quan hé thuc su, doanh nghiép
can phai phan tich hanh vi mua cua khach hang. Vi thé viéc thu thap théng tin
khach hang nay khéng chi dé biét ma con phai lién két duoc khach hang d6 véi
nhitng giao dich thuc sy cia ho dé c6 thé nhan ra théi quen, sé thich.

Ngoai ra, nhirng chuong trinh khach hang thuong xuyén khéng chi la phuong
thirc nhan dién khach hang ma con két néi duoc khach hang véi giao dich cé biét
cta ho theo thoi gian. Tuy nhién nhitng chuong trinh nay chi 1a co ché nhan dién va
theo ddi khach hang. Chi khi doanh nghiép thuc sy dung théng tin c6 dugc dé doi
xtr khac nhau véi nhitng khach hang khac nhau, quan hé thuc sy méi dugc hinh
thanh.

Trén thuc té, théng tin nhan dién khach hang dudng nhu rat da dang, tuy nhién
cac doanh nghiép thuong nhan dién dwa trén mot sé thong tin co ban nhu sau
(Peppers va Rogers, 2004, trang 100):

- Dit liéu nhan khau: Tudi, thu nhap, trinh d6 gido duc, tinh trang hdn nhan,
chi tiéu ho gia dinh, giédi tinh, tai san...

- Dit liéu hanh vi: Pac diém mua, théi quen mua, tan suat, tuong tac véi doanh
nghiép, kénh truyén théng, ngdn ngit str dung, su tiéu thy san pham...

- Dit liéu thai do: Phan anh thai do vé san pham nhu muc d6 hai long, vi thé
canh tranh cam nhan, s thich, wéc mudn hay 15i séng, su wa chudng nhan hiéu, ...

Trong nhitng loai dit liéu d6, c6 dir liéu ¢ dinh (nhu ngay sinh, giéi tinh) chi
can thu thap 1 lan va dit liéu khdng cb dinh (nhu du dinh mua, cam giac vé nguoi

nao dé6 ma minh quan tdm). Dir liéu ¢b dinh chi can thu thap 1 1an, khi cap nhat néu
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cd sai sot chi can sira va khong can bat ki sy thay d6i ndo con dir liéu khong cb dinh
can duogc cap nhat lién tuc.

Thi hai, doanh nghiép can xac dinh cac hoat dong nhan dién nhu sau (Peppers
va Rogers, 2004):

- X4c dinh: Quyét dinh théng tin nhan dién khach hang hién tai (tén, dia chi,
s6 dién thoai, sé tai khoan, thdng tin ho gia dinh). Khach hang c6 thé dung nhiéu tén
khac nhau, cé thé 1a ho, tén 16t, nickname nén van dé 1a xac dinh duoc username
duy nhét.

- Thu thap: Co ché thu thap nhimg dic diém nhan dang c6 thé théng qua ma
khach hang thuong xuyén, dit li¢u thé tin dung, don tir, twong tac trén web, bang cau
hoi...

- Lién két: Lién két cac dic diém nhan dang cua khach hang vai tat ca céc giao
dich, twong tic khach hang da thuc hién tai tat ca cac diém tiép x(c ¢ cac don vi, bd
phan khac nhau cua doanh nghiép.

- Tich hop: nhan dang khach hang khong chi can duoc lién két véi tat ca cac
tuong tac, giao dich ma con phai duogc tich hop vao hé thdng théng tin doanh nghiép
st dung dé diéu hanh hoat dong kinh doanh.

- Nhan ra: Khéach hang mua lai can dugc nhan ra tai moi diém tiép xdc. Chang
han khach hang ding nhap trén website, ti cira hang, goi dén trung tam dich vy
khach hang vao nhiing thoi diém khac nhau can duoc nhan ra la cing mét nguoi
chtr khdng phai Ia nhitng sy kién hay ca nhén riéng rg.

- Luu tr@r: Thong tin nhan dién tieng khach hang phai dugc Iuu trr va duy tri
trong mot hoic nhiéu co so dir ligu dién ti.

- Cap nhat: Moi dir liéu khach hang bao gém dit liéu nhan dién 1a ddi tuong
can phai duoc kiém duyét, cap nhat, hoan thién hoac xem lai thudng xuyén.

- Phan tich: Cac dic diém nhan dién khach hang phai 1a yéu t6 chinh dé phan
tich nhitng khac biét gitra khach hang ca nhan. Dya vao nhimg thong tin d6 dé nhan

dinh nhu ciu va hanh vi khach hang trong twong lai.
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- Tao sy sin sang: Dit liéu cac dic diém nhan dién khach hang trén co sé di
licu phai san c6 cho nhan vién, cac bo phan chirc niang trong doanh nghiép khi can
truy cap. bac biét trong doanh nghiép dich vu, nhitng théng tin nhan dang khach
hang c4 nhan sin c6 cho bd phan giao dich truc tiép rat quan trong. May tinh giup
doanh nghiép ma hoa, tap hop, loc va phén loai thong tin khach hang. Luu trir thdng
tin nhan dién dudi dang dé tiép can 1a cbt yéu dé thanh cong.

- Pam bao an toan: Thdng tin khach hang ca nhan rat nhay cam mang tinh
canh tranh va anh huéng dén sy riéng tu cua khach hang nén can dwgc bao vé
nghiém ngat nham ngan can viéc su dung trai phép.

1.3.2. Phan biét khdach hang

Biét dugc su khac nhau cua khach hang cho phép doanh nghiép tap trung cac
ngudn luc vao khach hang nao mang lai gia tri nhiéu nhat, vach ra chién luoc ca biét
khach hang nham théa man nhu cau khac nhau caa khach hang. Viéc phan nhoém
khach hang — gop khach hang vao cung mot loai dua trén gid tri ca biét 1a mot budce
quan trong trong viéc hiéu va phuc vu khach hang mét cach c6 lgi nhat. Phan biét
khach hang lién quan dén viéc phan loai khéch hang theo gia tri:

Theo quan diém cua Philip Kotler: “Gia tri khach hang la su chénh léch gitra
téng loi ich cua khach hang véi tong chi phi khach hang”. Trong d6, tong loi ich
cua khach hang la toan bo nhitng loi ich ma khach hang mong doi tir san pham dich
vy, con tong chi phi khach hang la tat ca cac khoan chi phi dy kién caia khach hang
dé c6 duoc san pham hay dich vy 4y.

Gia tri cho khach hang bao gom (Hogan va cong su, 2002)

Gia tri chirc ning: 1 nhitng tién ich xuat phét tir chat lwong va nhirng dic tinh
duoc mong doi cua san pham hay dich vu. Céc gia tri chirc ning s& duogc tao ra
thong qua cac yéu td gi4, sy tién dung, tinh sin c6 va cong nghé khi khach hang sir
dung san pham dich vu. Nhitng gié tri chic niang rat dé bi sao chép. Cac ddi thi
canh tranh ciing s& ha gia hoac sir dung ciing mét cong nghé vi vay mang dén cho
khach hang nhirng gia tri chirc ning 1a can thiét nhung khong thé tao ra loi thé canh

tranh cho td chuc.
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Gia tri tam ly: Nhitng gia tri tam 1y thuong khé sao chép va né khong nhan
manh dén yéu té gia. Gia tri s& duoc tao ra mdi khi khach hang cam nhan ho duoc
chao don, ho quan trong va duoc quy trong. To chuc c6 thé tao ra gi tri khi ho st
dung nhiing lao dong c6 niang luc, than thién va co ich. Nhiing gié trj c6 thé tao ra
nhitng cam xGc cho khach hang méi la nhitng gia tri bén virng.

Viéc tao dung nhitng gid tri tam ly cho khach hang vé co ban 1a khac vai viéc
tao dung nhirng gié tri chirc nang thong qua viéc ha gia, gia tang su tién loi va cong
nghé. Ca hai loai gia tri nay déu quan trong. Tuy nhién, nhitng méi quan hé khach
hang that su khéng thé tao thanh néu chi dua trén nhiing gia tri chic ning. Quan hé
khach hang yéu cau sy két néi cam x(c giira té chirc va khach hang caa ho. Gia tri
tam ly s& bén viing hon nhung lai khé ¢ duoc.

Gia tri tir khach hang bao gom (Mathias va Capon, 2003):

Gia tri hién tai (thuc té) cia mot khach hang nhu mot tai san cta doanh
nghiép, dugc xac dinh thdng qua hanh vi hién tai hay dy doan vé hanh vi twong lai
cua khach hang. Gia tri nay khong c6 thay do6i nhiéu trong méi truong canh tranh.

Gia tri tiém nang cuia mot khach hang 1a tat ca gia tri ma khach hang co thé
mang lai néu doanh nghiép ap dung cd y thac mot chién luoc dé cai thién no, tic
bang cach nao d6 thay d6i hanh vi twong lai ctia khach hang.

Gia tri thuc su cua khach hang 1a lugng gia tri khong ddi theo thoi gian. Gia tri
vong doi khach hang la chudi gia tri hién tai ctia dong gép tai chinh trong twong lai
tir khach hang. M&i khach hang sé& c6 tac dong tai chinh dén hoat dong cua doanh
nghiép.

Nhitng khach hang khac nhau s& cé gia tri khac nhau. Theo cach phén loai
nay, co0 4 loai khach hang nhu sau (Peppers va Rogers, 2004):

Thir nhat, nhitng khach hang gia tri nhat: day 1a nhitng khach hang c6 gia tri
thuc té cao nhat déi véi doanh nghiép. Ho giao dich nhiéu nhat, mang lai lgi nhuan
cao nhat, san 1ong hop tac va ¢ xu hudng trung thanh nhat. Ho c6 gia tri phan dong
g6p 1on nhat va muc tiéu cua doanh nghiép la duy tri nhitng khach hang nay vi ho

c6 thé giir cho hoat dong cua doanh nghiép & vi tri dan dau.
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Th hai, nhitng khach hang c6 kha ning ting truéng cao nhat: Ho c6 tiém
nang phat trién nhat (théng qua ban chéo san pham, giit khach hang lau, hay thay
ddi hanh vi khach hang dé giam chi phi). Ho c6 kha ning tdn tai khac biét o gita
gia tri thuc té va gia tri tiém ning, c6 thé 1a khach hang tét nhat caa dbi thu canh
tranh.

Thu ba, nhitng khach hang co gia tri am: Ho la nhitng khach hang ma di nd
luc may cong ty ciing thu duoc loi nhuan thap hon chi phi, nghia 14 gia tri thyc té
cua ho am, gi4 tri tiém ning ciing c6 thé am bat ké doanh nghiép lam gi, theo dudi
chién lwoc ndo. Hau nhu doanh nghiép nao ciing c6 nhitng khach hang loai nay
(chang han khéch hang vién thong di chuyén thuong xuyén, thuong xuyén khong
thanh toan hoa don, can nhiéu dich vu, khach hang hay ép gia khién nguoi ban
thuong khong co 13i...) Doanh nghiép nén bién ho thanh nhiing khach hang sinh loi
(chang han thém phi dich vu) hay it nhat l1a hoa von, hoac khuyén khich ho tro thanh
khéach hang khéng sinh lgi cta nguoi khac.

Thi tu, khach hang can dich chuyén: Ho Ia nhiing khach hang ngap ngé bo
vuc khong sinh lgi va khé biét truéc gia tri ting truong tiém niang. Doanh nghiép
can xac dinh ho cé thé duge nudi dudng dé phét trién hay khéng. Muc tiéu caa doanh
nghiép 1a nén di chuyén ho dén nhém cé kha ning ting truong cao nhat hoac khién ho
thé hién loi nhuan dai han that sy (marketing dai ching theo truyén thng, thu thap
phan héi...).

1.3.3. Twong tdc voi khach hang

Tuong tac 1a sy hop tac trong dé6 doanh nghiép va khach hang cung tao dung
mét giao dich cd lgi cho ca hai phia va cho nhitng lan giao dich tiép theo. Tuong tac
c6 tinh hai chiéu d6 1a viéc thu thap thdng tin khach hang va phan hoi tir khéach
hang. Doanh nghiép phai cai thién hiéu qua cia twong tac véi khach hang. Mbi
tuong tac thanh cong nén dat trong bdi canh tt ca nhimg tuong tac trudc diy.
Tuong tac hiéu qua gidp doanh nghiép nhin thau nhu cau caa khach hang (Peppers
va Rogers, 2004).
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MJdi twong tac khong chi 1a co hoi xay dung quan hé hiéu biét sau hon véi mdi
khach hang ma con 1a co hoi dé co dugc thdng tin quan trong tir khach hang ma dbi
tha canh tranh khéng cd. Nhiing théng tin nhu vay gom 2 loai (Treacy va
Wiersema, 1993; Peppers va Rogers, 2004):

- Nhu cau khach hang: Céch tét nhat dé biét khach hang muén gi 13 twong tac
tryc tiép. Mdi 1an giao dich, doanh nghiép s& biét r5 hon khach hang thich mua gi
va mua thé nao. Nhiing twong tac khong chi quan trong vi khach hang dau tu vao
quan hé vai doanh nghiép ma con vi doanh nghiép c6 dugc théng tin quan trong
hon vé khach hang ma d6i tha canh tranh khéng biét.

- Gi4 tri tiém nang: V&i mdi tuong tac, khach hang giup doanh nghiép dy doan
chinh xac hon gi tri tiém ning ma khach hang c6 thé mang lai cho doanh nghiép.
Khéch hang cd thé ¢ nhiing ké hoach cu thé vé thoi gian giao dich, thoi gian sir dung
san pham dich vy va doanh nghiép c6 thé biét nhitng du dinh nay tryuc tiép tir khach
hang.

Nhitng khach hang khéac nhau c6 nhu cau khac nhau, nghia 1a ho ciing thich
nhitng cach tuong tac khac nhau. Nguoi nay thich mail hon dién thoai, nguoi Kia lai
thich két hop email va mail thong thuong. Doanh nghiép phai xac dinh duoc kénh
khach hang thich réi quyét dinh s& hd trg twong tac nhu thé ndo. Khong c6 kha ning
tuong tac pht hop co thé doanh nghiép sé that bai.

Nhitng cach tuwong tic khac nhau mang lai nhiing kha ning trao doi thdng tin
khéc nhau. Mdi hinh thirc twong tac s& mang lai nhimg wu diém va ton tai nhiing
han ché nhét dinh. Giao dich thudng xuyén véi mot khach hang thong qua website
thuong ¢ hiéu qua chi phi cao, ¢ thé duoc dan dao boi khach hang, mang lai mot
lugng thong tin cuc 16n. Tuy nhién, mail thong thuong khong thich hop voi déi
thoai, boi chu ki thoi gian thudng dai. Tuwong tic qua dién toai c6 thuan lgi vé thoi
gian ddi thoai. Gigi han 16n nhat cia ca tuong tac qua dién thoai va mat-ddi-mat
déu 1a doanh nghiép khong thé theo ddi tét nhu trao ddi dién tir.

Bén canh cac kénh tuong tac truyén thdng, hién nay rat nhiéu doanh nghiép da

trién khai cong nghé tap trung vao khach hang nhu phan mém call center, nhing
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website tu phuc vu, b tri va to chic hop Iy nhiing tién trinh lién quan t&i mé hinh
kinh doanh tap trung vao gia tri khach hang, cu thé nhu (Peppers va Rogers, 2004).

Trung tAm twong tac v6i khach hang: da trd thanh thanh phan quan trong trong
quan hé véi khach hang, cung cip thong tin vé khach hang don 1¢ rdi tich hop qua
cac kénh truyén thang.

Website quan ly ty dong viéc ban hang: st dung cong nghé thong tin dé theo
déi khach hang, tim kiém cac khach hang co trién vong, cac khach hang hap dan
nhat va luu trit cac twong tic khac nhau véi khach hang khi né xay ra. Phan mém
quan Iy ty dong viéc ban hang co thé thiét 1ap cac bao cao thudng xuyén vé tinh
hinh ban hang, nhic nhé nhan vién trong mot sé hoat dong. Phan mém dich vu
khach hang va cac giai phap hé tro gitp doanh nghiép quan tri cac trung tam dich
vu khach hang qua dién thoai, giam hao phi trong thoi gian dé xur Iy cac cudc dién
thoai dich vu; déng bo cho phép quan tri chudi cung tng dich vu, dem lai sy quan
tri cac hop dong, bao hanh, theo ddi tinh trang mat khéach. Internet tao ra nhu cau
cac giai phap dich vu khach hang trén web, cho phép khach hang xu Iy céc thac
mac, kiém tra tinh trang ctia don hang, xem céc thong tin vé san pham, théng tin vé
tai khoan va thuc hién nhitng cong viéc khac nhau ma khong can dén su tro gilp
cua cac nhan vién dich vu.

Nguyén tic trong twong tic v6i khach hang: Trong tuong tac voi khach hang,
doanh nghiép giai quyét yéu cau caa khach hang hay thu thap nhitng thong tin can
thiét vé khach hang. Nhung d6 chi 1a khoi dau, nhiéu khach hang khdng sin sang
tro chuyén véi doanh nghiép. Ngoai ra, hai dam bao 1a twong tac cung c6 loi, hiéu
khéch hang thay vi ¢6 gang ban nhiéu san pham hon cho khach hang. Néu doanh
nghiép muén giir vitng 10ng trung thanh cua khach hang, khong duoc chi quan tam
dén loi ich ciia doanh nghiép.

Viéc tuong tic v6i khach hang dong thoi ciing phat sinh chi phi 16n ddi voi
doanh nghiép. Vi vay viéc xép hang khach hang theo gié tri cho phép doanh nghiép
quan ly tién trinh giao dich véi khach hang dat hiéu qua cao hon. Sau khi thyc hién

xép hang khéach hang theo gié tri, doanh nghiép tién hanh xay dung va thuc hién
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chinh sach khach hang, cong cu tac dong phu hop bao dam viéc twong tac, phuc vu,
cham soc, khai thac khach hang hi¢u qua, gia tang long trung thanh cua khach hang.
1.3.4. Ca biét hoa theo khdach hang

Ca biét theo khach hang la cung cap chinh xéac nhitng gi khach hang dang thuc
sir can nd. C4 biét theo khach hang ca nhan rat tbn kém nén doanh nghiép thuong
lya chon cé biét theo sb déng. Ca biét theo sé dong khach hang khong phai hoan
toan la cé biét theo khach hang, khong phai cung cap moi thir cho moi ngudi ma chi
lam chinh xé&c nhitng gi ma khach hang can dua trén viéc cung tng san pham chuan
hoa nhung cung cap nhirng dich vu khac nhau khién khach hang cam nhan duoc su
quan tam tir doanh nghiép. Poi véi nhitng san pham tiéu chuan hoa co thé ca biét
hoa theo khéach hang bang cach thay doi san pham, bo sung cac dic diém, két ndi voi
cac san pham khac. C6 nhiéu su lua chon dé thuc hién sy khac biét hoa theo khéch
hang nhu: cac san pham va dich vu tron gai, cac dich vu sau béan, huan luyén hay cac
diéu kién thanh toan.

Pine va Gilmore (1998) da dua ra ly thuyét vé 4 cach tiép can riéng biét vé ca
biét theo s6 dong:

- Cé biét thich nghi: cung cap san pham chuan nhung kha bién, san pham dugc
thiét ké dé khéach hang c6 thé tu bién doi.

- Cé biét tham my: thé hién san pham chuan khac nhau véi nhitng khach hang
khac nhau.

- C4 biét cong tac: kiém soat ddi thoai voi khach hang ca nhan dé gidp ho noi
rd nhu cau cua minh, nhan dién nhiing cung tmg dap tng day di nhu cau do, sau d6
lam san pham cé biét.

- C4 biét vo hinh: cung cip cho mdi khach hang mét san pham dich vu ca biét
ma khéng can phai cho khéach hang rd vé sy ca biét.

Muc dich ctua doanh nghiép trong viéc tao ra dich vu khach hang dugc ca biét
hod la tim céch giao tiép vi mdi khach hang theo phwong thirc riéng, va dam bao

dem lai cho khach hang cam giac dugc dé cao va tran trong. Lam duogc diéu nay,
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doanh nghiép sé khéng chi c6 luong khach hang trung thanh Ién ma con cé kha
nang thu hat ngay cang nhiéu khach hang tiém nang.

Ca biét theo sé dong khong chi mang lai nhitng san pham tt hon cho khach
hang ma con mang lai nhiéu co hoi tao nén nhitng mdi quan hé bén virng hon. Bing
viéc tuwong tac voi ting khach hang trén co sé c& nhan véi muc dich tuy bién san
pham cho khach hang d6, cong ty co6 thé biét rd hon mong mudbn, nhu cau, s& thich
cua tirng khéach hang. Khach hang cang cho cong ty biét vé nhu cau riéng biét cua
minh thi cdng ty cang cung cip chinh xac nhiing gi khach hang muén (muén khi
ndo, & dau va nhu thé ndo) tir d6 khach hang cang khé bi ddi thu canh tranh 16i kéo.
Doanh nghiép va khach hang vi vay di budc vao mot quan hé hiéu biét ngay cang
phét trién hon va sdu sic hon qua thoi gian, tao nén mat loi thé canh tranh dic biét
manh mé.

1.4. Do lwdng hi€u qua cua quan tri quan h¢ khach hang
1.4.1. Ly thuyét vé do lwong higu qud ciia qudn tri quan hé khdch hang

Trong do Iuvong hi¢u qua cua hoat dong CRM, nhitng phuong thire do luong
can phai luu y 1y khach hang 1am trung tam. Thong thuong, do luong CRM dugc
thuc hién ddi véi cac hoat dong bén trong doanh nghiép va nhitng hoat dong co lién
quan dén khach hang (Heskett va cong s, 1997; Payne, 2006; Ndubisi va cong su,
2007).

Do ludng bén trong géom nhitng tiéu chi co ban nhu: sb lwong thué bao, doanh
thu, Gié tri dat duoc tir khach hang; Ty 1é hoan thanh muc tiéu dé ra; S6 luong
khach hang méi; Ty Ié trao doi, s dung thong tin vé KH ddi véi cac bo phan co
lién quan; Khoang thoi gian tir khi tiép nhan, xir Iy thong tin dén khi ra quyét dinh
thuc hién; Kha nang tiép nhan théng tin khach hang.

Do luong bén ngoai bao gém nhiing tiéu chi co ban nhu: Két qua thuc hién
muc tiéu da dé ra; Ty Ié chuyén tir viéc khach hang quan tam sang st dung dich vy;
Mtc do tin cay cua khach hang dbi véi doanh nghiép: thuong hiéu, dich vu; Ty Ié
khéng hai long cta khach hang da st dung dich vu, mic @ hai long cua khach

hang, 16ng trung thanh caa khach hang str dung san pham cua doanh nghiép.



30

1.4.2. Ly thuyét vé do lwong hiéu qud ciia quan tri quan hé khdch hang si dung
long trung thanh

Viéc tong hop co s ly thuyét tir cac nghién ciru co trude cho thiy co hai quan
diém chii dao trong xem Xét hiéu qua hoat dong CRM cua doanh nghiép. Quan diém
thi nhit danh gia hiéu qua hoat d6ng CRM trén céc tiéu chi vé két qua hoat dong
kinh doanh (operational performance) nhu doanh thu, 1gi nhuan, su tang truéng cua
thi phan. Theo quan diém nay, hoat dong CRM dugc cho 1a hiéu qua khi nhitng chi
s6 vé doanh thu, loi nhuan va thi phan cé su ting trudng va nguoc lai. Theo nhan
dinh cua tac gia luan van, viéc xem xét hiéu qua hoat doéng CRM cua doanh nghiép
theo két qua hoat dong kinh doanh I can thiét boi day 1a nhitng chi bao quan trong
phan anh cho tinh trang sitc khoe cua doanh nghiép, tuy nhién, viéc xem xét theo
c4c tiéu chi nay chira duyng nhiing han ché nhu khong thé xac dinh rd rang duoc anh
huong cua viéc trién khai CRM Ién két qua hoat dong kinh doanh. Tang trudng
trong két qua hoat dong kinh doanh trong nhiéu trudng hop, khéng phu thudc vao
hoat dong CRM ma béi nhoém nhiing nhén té khac nhu sy giai thé/ phé san cua doi
tha canh tranh, sy phat trién cua luc luong ban hang. ..

Quan diém tht hai xem xét hiéu qua hoat dong CRM theo twong quan véi long
trung thanh, sy hai long, hay y dinh mua hang cua khéach hang. Viéc xem xét hi¢u
qua hoat dong CRM theo quan diém nay danh dwoc su quan tdm lén trong cac
nghién ciru ngoai nudc, tuy nhién van con han ché d6i voi cac nghién ctu trong
nuéc, nhitng nghién cau tap trung vé viéc md ta hoat dong trién khai CRM hoic
phan tich cac nhan té anh huong Ién hoat dong CRM nay ¢ doanh nghiép. Tac gia
cua luan vian tin rang, viéc phan tich va danh gia hoat dong CRM tir goc nhin bén
trong doanh nghiép va tir phuong dién cia khach hang mang dén cho MobiFone
tinh Hoa Binh mét sy nhin nhan khach quan & toan dién hon vé hoat dong CRM
cua doanh nghiép, tir d6 c6 nhitng bién phap phi hop nham hoan thién hoat dong
nay trong doanh nghiép.

Viéc xay dung va dé& xuat md hinh nghién ctru vé danh gia hiéu qua cua hoat

dong CRM trong twong quan véi 10ng trung thanh dugc thuc hién tir viéc tong hop
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hang loat cac nghién ctru c6 trude vé linh vyc nay trong vong 10 nim tré lai day.

Két qua tong hop duoc thé hién dudi bang sau

TT | Nghién ciu vé Téc gia Déi tuong

1 The Impact of Operational Customer | Makasi & Khéch hang cua
Relationship Management on Saruchera, cac cong ty vién
Customer Loyalty 2014 thong & Zimbabwe

2 Impact of Customer Relationship Raina & Pazir, | Khach hang cua
Management on Customer 2021 cac cong ty vién
Satisfaction & Loyalty: A study of thdong ¢ Jammu &
telecom companies in J&K Kashmir

3 Customer relationship management Toyese, 2014 | Khéach hang cua
and customer loyalty in Nigerian cac cong ty vién
telecommunication industry thdng ¢ Nigeria

4 The effect of customer relationship Hajiyan & Khach hang cta
management on customer loyalty: cong sy 2019 | ngan hang Melli
Evidence from banking industry Iran tai thanh phé

Semnan, Iran

5 Customer Satisfaction & Customer Javed & Khéch hang cta
Perceived Value and Its impact on Cheema, 2021 | c&c nha hang ¢
customer loyalty: The mediational role Pakistan
of customer relationship value

6 The investigate effect of CRM on Khah & cong | Khéach hang cua
customer loyalty (Case study: su, 2014 ngan hang Mellat
customer of Mellat Bank) tai Tehran, Iran

7 A study of E-CRM on customer Singh & Jain, | Khach hang cua
loyalty by using SEM in banking 2021 cua ngan hang
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sector trung wong An Do

8 The Effect of Customer Relationship | Andreani va Khéch hang cua

Management on Customer Loyalty in | cong suw 2013 | khach san JW

JW Marriott Hotel in Surabaya Marriott &
Surabaya
9 Impact of Customer Relationship Orantes- Khach hang caa
Management on Customer Loyalty, Jiménez va cac khach san tai
Customer Retention and Customer cong su, 2021 | Mexico

Profitability for Hotelier Sector

10 | Customer relationship management: Ahmad Bhat Khach hang cta
An approach to competitive advantage | & Ahmad cac ngan hang tai
in the banking sector by exploring the | Darzi, 2019 Jammu & Kashmir

mediational role of loyalty

Trong d6, luan vin ké thira manh mé& nghién cau cia Ahmad Bhat & Ahmad
Darzi nim 2019, thyc hién nhirng diéu chinh phi hop véi bdi canh nghién cuiu tai
MobiFone tinh Hoa Binh, tir d6 d& xuat mé hinh nghién ctu CRM Vvéi 4 cau thanh
Xir ly khiéu nai, Théng tin khach hang, Trao quyén khach hang & Dinh huéng
khach hang.

Tom lwge Chuong 1

Chuong 1 dé cap nhitng noi dung nén tang trong co s& ly thuyét cia Quan tri
Quan hé khéach hang da duoc dé cap. Theo d6, ban chat cia hoat dong quan tri quan
hé khach hang viéc xay dung, duy tri va phat trién mdi quan hé giita khach hang va
doanh nghiép bang cac hoat dong lam gia tang gia tri cam nhan tir phia khach hang
dua trén co so dit liéu va thong tin cia khach hang duoc thu thap trong xuyén subt
qua trinh doanh nghiép tuong tac vaoi khach hang. Thong qua viéc xay dung, duy tri
va phat trién méi quan hé nay, doanh nghiép c6 kha ning lam hai 1ong khach hang
t6t hon, gia ting muc do trung thanh caa khach hang, tir d6 c6 duogc nhitng loi ich

dai han hon tir khdch hang. Quan tri quan hé khach hangach thuong dugc phén loai
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thanh (1) quan tri quan hé khach hang chién lugc, (2) quan tri quan hé khach hang
hoat dong, (3) quan tri quan hé khach hang phan tich va (4) quan tri quan hé khach
hang cong tac. Nham trién khai cong tac quan tri quan hé khéch hang dat duoc hiéu
qua, doanh nghiép can cd nhirng can nhic ¢ toan bo cac cap quan tri tir cap chién
lwge dén hoat dong tac nghiép. Trudc tién, doanh nghiép can y thirc vé nhitng yéu
t6 thuoc vé moi trudng cd anh hudng dén cdng tac quan tri quan hé khéach hang tur
nhitng yéu t6 bén trong nhu linh vuc hoat dong, van hoa doanh nghiép, co cau to
chac va chét luong ngudn nhan luc dén cac yéu td bén ngoai nhu su thay doi vé
cdng nghé, yéu té vé van héa xa hoi, chinh tri phap luat, toc do phét trién kinh té va
giai doan phét trién cua nén kinh té. Viéc phan tich duoc cac yéu té anh hudng dén
cong tac quan tri quan hé khach hang cung cip co sé cho doanh nghiép hoach dinh
nhitng phuong phap trién khai cong tac quan tri quan hé khach hang & cap chién
luge. Pugc xay dung dya trén chién lugc kinh doanh va chién luoc khach hang cua
doanh nghiép, chién luoc quan tri quan hé khach hang néi dén viéc lva chon
phuong an xay dung, duy tri va phat trién méi quan hé giira khach hang va doanh
nghiép twong @ng voi giai doan phat trién cia doanh nghiép va dbi twong khéch
hang ma doanh nghiép hudng toi. Viéc lya chon dugc chién luoc quan tri quan hé
khach hang phu hop gitp doanh nghiép c6 dwoc nhitng hoat dong trién khai cong
tac quan tri quan hé khach hang giup dat duoc muc tiéu dé ra. Trién khai cong tac
quan tri quan hé khach hang thuong duoc thuc hién théng qua bon budc 1a (1) nhan
dién khach hang, (2) phén biét khach hang, (3) twong tac vdi khach hang va (4) cé
biét hoa khach hang. Thong thuong, mdi doanh nghiép khi trién khai hoat dong
quan tri quan hé khach hang can thuc hién ca bén budc néu trén. Tuy nhién, tiy vao
nhitng yéu té nhu giai doan phat trién cia doanh nghiép, kha nang ap dung trién
khai hé théng quan tri quan hé khach hang, kha ning dap tng cua ngudn nhan luc
trong twong quan v4i hé thong/ cdng nghé quan tri quan hé khach hang, ma mdi
doanh nghiép danh mot sy quan tim khac nhau d6i véi timg budc trong bn budc
trién khai nay. Viéc danh gia cong tac quan tri quan hé khach hang déng vai tro then

chét trong viéc nhin nhan va danh gia hiéu qua caa hoat dong nay ddi véi sy ting
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truong va phat trién cua doanh. Viéc danh gia duoc xay dung dya trén hai nhém
tiéu chi gém c6 nhom tiéu chi danh gia bén trong (Gia tri dat duoc tir khach hang;
Ty 18 hoan thanh muc tiéu dé ra; S6 lwong khach hang méi; Ty Ié trao dbi, st dung
thong tin vé KH ddi vai cac bo phan cé lién quan; Khoang thoi gian tir khi tiép
nhan, xt 1y thong tin dén khi ra quyét dinh thuc hién; Kha ning tiép nhan théng tin
khach hang) va nhom tiéu chi danh gia bén ngoai (Két qua thuc hién muc tiéu da dé
ra; Ty 1é chuyén tir viéc khach hang quan tdm sang sir dung dich vu; Mt d6 tin cay
cua khach hang d6i véi doanh nghiép: thuong hiéu, dich vu; Ty 1& khong hai long
cua khach hang da su dung dich vu, mic d6 hai long cua khach hang, long trung
thanh cua khach hang s dung san pham cia doanh nghiép). Hoat dong danh gia
cung cdp co s cho doanh nghiép trong nhan dién nhitng ton tai, tr d6 dé xuat

nhitng diéu chinh phi hop trong hoat dong quan tri quan hé khach hang.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI MOBIFONE TINH HOA BINH

2.1. Giéi thi¢u khai quat vé Mobifone tinh Hoa Binh
2.1.1. Qua trinh thanh lap va phat trién

MobiFone dugc thanh 1ap ngay 16/04/1993 véi tén goi ban dau la Cong ty
Thong tin Di dong. Ngay 01/12/2014, Cong ty duoc chuyén doi thanh Tong cong ty
Vién théng MobiFone, tryc thusc Bo Thdng tin va Truyén thong sau chuyén sang
Uy Ban quan ly von nha nuéc. Hién nay, Tong cong ty Vién thong MobiFone c6 20
Phong, Ban chitc ning va 20 don vi truc thugc khac bao gom 9 Céng ty Dich vu
MobiFone tai 9 Khu vuc, Trung tam Vién théng quéc té MobiFone, Trung tam Dich
vu da phuong tién va gié tri gia tang MobiFone, Trung tdm Cdng nghé thdng tin
MobiFone, Trung tdm Quan 1y va diéu hanh mang (NOC), Trung tam Mang luéi
MobiFone mién Béc, Trung, Nam, Trung tdm Do kiém va sira chira thiét bj vién
théng MobiFone, Trung tam Tinh cudc va Thanh khoan, Trung tdm Nghién ctu va
Phat trién, Trung tam Tu van thiét ké MobiFone. Ngoai ra, MobiFone c6 bén Cong
ty con bao gom Cong ty c6 phan Dich vu ky thuat MobiFone, Cong ty c6 phan
Cong nghé MobiFone toan cau, Cong ty c6 phan Dich vy gia ting MobiFone, va
Cong ty cd phan nghe nhin toan cau.

Mobifone Tinh Hoa Binh - Cong Ty Dich Vu Mobifone Khu Vuc 4 - Chi
Nhanh Téng Cong Ty Vién Thong Mobi

Tén giao dich: MOBIFONE TiNH HOa BiNH

M4 s6 thué: 0100686209-131

Dia chi: 654 Buong Cu Chinh Lan, Phuong Bong Tién, Thanh phé Hoa Binh,
Hoa Binh

bién thoai: 02183857166 - 090210

Dai dién phap luat: Sa Anh Tuan

Giam d6c: Sa Anh Tuan

Ngay cap gidy phép: 21/02/2011

Ngay bt dau hoat dong: 20/02/2011
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Mobifone tinh Hoa Binh la mét trong 13 tinh tai Khu vuc 4, dugc ban hanh
quyét dinh thanh lap vao ngay 10 thang 02 nim 2019 boi Hoi dong thanh vién Téng
cong ty Vién théng MobiFone.
2.1.1.1. Chirc nang va nhiém vu ciia Mobifone tinh Hoa Binh

V& mit chire ning, Mobifone tinh Hoa Binh thuc hién td chirc, xay dung, quan
ly, van hanh khai thac, kinh doanh dich vu théng tin di déng theo quy hoach va ké
hoach phat trién cua Téng Céng ty; Kinh doanh cac nganh nghé kinh doanh khac
trong pham vi duoc Cong ty giao va phap luat cho phép va té chicc quan ly, van
hanh khai thac dich vu vién théng nham kinh doanh dich vu théng tin di dong cé
hiéu qua trong pham vi Khu vuc 11 huyén/ thanh phé 1a Huyén Luong Son, Huyén
Mai Chau, Huyén Yén Thay, Lac Thuy, Cao Phong, Tan Lac, Lac Son, Da Bic,
Thanh phé Hoa Binh va Huyén Kim Boi.

Vé nhiém vy, Mobifone tinh Hoa Binh chiu trach nhiém, nang cao chat luong
dich vu, hiéu qua va stc canh tranh caa san pham thuong hiéu MobiFone; xay dung
nén hanh chinh trong sach, vitng manh, xay dung mét co ché té chic gon nhe
nhung hiéu qua; trién khai va thuc hién moi ké hoach, chién lugc kinh doanh do
Tong Cong ty MobiFone giao hang nim; Bao cio tinh hinh kinh doanh 1én Téng
Cong ty va xay dung ké hoach san xuat kinh doanh; nghién ciru, dé xuat ¢ng dung
tién bo ky thuat, tmg budc hoan chinh va hién dai hda cong tac quan ly kinh doanh
dich vu thong tin di dong va hoan thanh ké hoach, thuc hién chién lugc kinh doanh
do Téng Cong ty vién thdng MobiFone giao cho Mobifone tinh Hoa Binh trién khai
va thuc hién hang nam.
2.1.1.2. Linh vuc hoat dong

Mobifone tinh Hoa Binh d¢am nhan viéc trién khai, giam sat va dé xuat phat
trién hoat dong kinh doanh trong cac linh vuc: dich vu vién théng truyén thdng,
VAS, Data, Internet va truyén hinh IPTV/cable TV, san phém khach hang doanh
nghiép, dich vy cdng nghé thong tin, ban 1é va phan phdi va dau tu nudc ngoai tai

dia ban 10 huyén/ thanh phé 1a Huyén Luong Son, Huyén Mai Chau, Huyén Yén
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Thay, Lac Thay, Cao Phong, Tan Lac, Lac Son, Pa Béc, Thanh phé Hoa Binh va
Huyén Kim B6i. Cu thé:

- Vién théng va Coéng nghé thong tin (CNTT): MobiFone cung cap dich vu
vién thong sir dung cong nghé 2G, 3G, 4G va dang nghién ciru tir nghiém mang 5G.
Véi loi thé mang Vién thong, MobiFone trién khai cung cip nhiéu giai phap CNTT
cho doanh nghiép trén nén tang dién toan dam may.

- Phan phdi va Bén 1é: MobiFone s¢ hitu hon 100 cira hang ban 1¢é trén toan
qudc, 12 nha phan phéi cac thiét bi dién thoai thdng minh (smartphone) néi tiéng cua
Apple va Samsung. Hién tai Viét Nam, MobiFone 12 nha mang duy nhit cung cap
dién thoai dudi hinh thic tro gid may (subsidy), theo d6 khach hang c6 thé mua
may véi gia 0 dong néu cam két sir dung tir 18 dén 24 thang.

- Dich vu Pa phuong tién va Gia tri gia tang: tir nim 2019, MobiFone day
manh phat trién nén tang Internet ciia van vat (IoT), don dau xu huéng két ndi may -
may (M2M), dién toan dam may va dix liéu 16n (Big Data). Mot trong céac giai phap
trien khai thanh cong bao gom: quan 1y phuong tién van tai, thwong mai di dong,
thanh toan di dong, thanh phd théng minh (smart city), tda nha thdng minh (smart
building).

2.1.2. Co céu t6 chirc ciia Mobifone tinh Hoa Binh

2.1.2.1.S0 do bo may

Giam doc

Pho giam doc

] ! !

T4 kinh XK s T4 hanh T6 CSKH va R
0 To ke todn cuse phi Cira hang 10

doanh chinh Sis Mobifone

Nguén: Phong TCHC MobiFone Tinh Hoa Binh, 2021

Hinh 2.1. Co ciu té chirc cia Mobifone tinh Hoa Binh
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V& co cu té chire, Pung ddu MobiFone tinh Hoa Binh 1a Giam déc MobiFone
tinh quan ly truc tiép cong viéc cua cac bo phan va cac MobiFone huyén, thanh phé.
2.1.2.2. Chirc nang, nhiém vu

Giam ddéc MobiFone tinh

- Chiu trach nhiém Vvé t6 chirc, quan 1y con ngudi, tai san va diéu hanh moi
hoat dong ctia MobiFone tinh;

- Chu tri xay dung ké hoach phat trién MobiFone tinh dam bao hoan thanh
c4c chi tiéu phat trién san xuat kinh doanh cua MobiFone tinh;

- Chiu trach nhiém vé cong tac d6i ngoai Véi cac co quan chinh quyén dia
phuong, cac co quan trong va ngoai nganh trén dia ban tinh Hoa Binh;

- Phéi hop cac Phong, Pai, Ban quan ly du &n caa Cong ty, Trung tam thyc
hién céc cong viéc lién quan dén cac linh vuc Pau tu - Phat trién; K§ thuat mang
ludi; Nhan sy va cac cong viéc chuyén moén khéc.

- Tryc tiép chi dao diéu hanh hoat dong cua cac bo phan: Ké toan — tai chinh;
Kinh doanh (KHCN va KHDN); CSKH va cudc phi

Bo phan Ké toan — Tai chinh

- Quan ly tién, hang hoa, tai san.. thuoc pham vi MobiFone tinh quan ly.

- Thyc hién day du cac ngiép vu ké toan tai chinh dang quy dinh dé theo doi
cac nghiép vu kinh té phat sinh va tinh hinh tai chinh tai cac don vi cia MobiFone
tinh.

- Thuc hién d6i chiéu cong no dinh ky voi cac don vi cia MobiFone tinh va
cac dai ly, doi tac thu cudc trén dia ban quan Iy.

- Xay dung ké hoach chi phi hang thang trinh 1anh dao cong ty phé duyét.

- Thuyc hién cong tac quyét toan voi Cong ty dich vu MobiFone khu vuc 4.

- Lam viéc véi Cuc thué dia phuong dé thuc hién ké khai va nop thué theo
quy dinh.

- Thyc hién dung quy dinh cua Nha nuéc, Tong cong ty, Cong ty dich vu

MobiFone khu vuc 4 trong cong tac quan ly, ké toan, tai chinh. T4 chirc hanh chinh.



39

Bo phan Kinh doanh

- Tham muu Giam déc MobiFone tinh vé ké hoach phat trién mang luéi ha
tang ky thuat, mang ludi kénh phan phéi phuc vu hoat dong san xuat kinh doanh.

- Phéi hop trién khai thyc hién cac du an dau tu, phat trién mang ludi ha tang
k¥ thuat.

- Panh gia, dy bao nhu cau thi truong, dic tinh tiéu dung cua tirng khu v,
huyén, tinh va dé xuat phuong an, giai phap dé phét trién thi trudng phd hop cho
tung dia phuong.

- Xay dung ké hoach tang truong luu dong, phét trién thué bao hang thang,
quy, nam va cac giai phap thuc hién.

- Thuc hién cic chuong trinh khuyén mai, quang ba... cua Cong ty,
MobiFone tinh va danh gia két qua thuc hién cac chuong trinh.

Bo phan thanh toan cwéc phi va cham séc khach hang

- T4 chuc thyuc hién cong tac thu cude, Xt Iy ng dong va cac nghiép vu thanh
toan cudc phi khac trén dia ban theo quy dinh.

- Phéi hop, d6n déc va hd tro thanh toan cuéc tai Hoa Binh trong cong tac
thanh toan cuoc.

- Hoan thién hd so thué bao no cudc khong cd kha nang thu hoi va xu Iy xoa
no theo quy dinh.

- Khuéch truong thé manh cia MobiFone trong cong tic chim soc khach
hang trén dia ban MobiFone tinh.

- Thyuc hién cong tac cham soc khach hang theo dinh ky va thuong xuyén caa
Cong ty.

- T6 chue cong tac dang ky thué bao tra trude trén dia ban MobiFone tinh.

- Giai quyét khiéu nai cua khéach hang.

Bd phan Hanh chinh — Tong hop
- Quan ly lao dong tai cac don vi MobiFone tinh quan ly.
- Trién khai thuc hién va to chac kiém tra cong tac an toan vé sinh lao dong,

phong chéng chay né tai cac co so thugc pham vi MobiFone tinh quan ly.
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- Trién khai thuc hién va huéng dan ngudi lao dong tng dung cac chuong
trinh tin hoc phuc vu c6ng tac san xuit kinh doanh trén dia ban MobiFone tinh.

- Hoan thién ho so lién quan dén cong tac ky két va cham dat hop dong lao
dong trén co so dé xuat cia cac don vi thudc MobiFone tinh di dugc Giam doc Chi
nhanh théng qua.

- Quan ly va theo déi cac hoat dong xe céng phuc vu cac hoat dong tai
MobiFone tinh.

- Thuc hién tong hop cong tac ké hoach va bao co hoat dong kinh doanh cua
cac trung tam giao dich, bo phan thuoc MobiFone tinh.

2.1.3. Té chirc nhin sw
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Bdng 2.1. Co cdu lao déng MobiFone Hoa Binh 2019-2021

(BVT: Nguoi)

Nim 2019 Nim 2020 Nim 2021 2020/2019 2021/2020
Chi tiéu S6 lwong ;[r)(j)ng S6 lwong ;[r)(j)ng S6 lwong ;l;)(;ng S6 tuyét doi TEGl;g S6 tuyét dbi T}‘i"’“g
(%) (%) (%) doi (%) doi (%)

Tong sb lao dong 41 0 44 100 48 100 3 7.32 4 9.09
Phan theo tinh chat lao dong 0
- Lao dong gian tiép 10 25.56 10 23.65 11 22.7 0 0.00 1 10.00
- Lao dong truc tiép 31 74.44 34 76.35 37 77.3 3 9.68 3 8.82
Phan theo gidi tinh 0
- Nam 31 76.11 31 69.95 |37 7676 |0 0.00 6 19.35
- Nir 10 23.89 13 3005 |11 2324 |3 30.00 |-2 -15.38
Phan theo trinh dé 0
- DH va trén BH 26 63.33 30 67.98 |32 66.49 | 4 1538 |2 6.67
- CP va Trung cip 12 30 11 25.62 |13 2703 | -1 -8.33 2 18.18
- PTTH hodc THCS 3 6.67 3 6.4 3 6.49 0 0.00 0 0.00
Phdn theo dé tuoi 0
- Trén 45 tudi 10 23.33 10 21.67 |11 2216 |0 0.00 1 10.00
- Tir 35 tudi dén 45 tudi 14 34.44 14 3251 |17 35.14 0 0.00 3 21.43
- Tir 25 tudi dén 35 tubi 15 36.11 14 3251 |17 3514 | -1 -6.67 3 21.43
- Du6i 25 tudi 3 6.11 6 13.3 4 7.57 3 100.00 | -2 -33.33

Nguon: Phong hanh chinh- nhan su
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Qua bang 2.1 tinh hinh t6 chuc lao dong cia Cong ty nhu sau:

Tong sé lao dong cua cong ty thay doi lién tuc qua cac ndm. Cu thé nam 2019
la 41 nguoi, sang nam 2020 tang 3 nguoi tuong ung la 7.32% so véi nam 2019 do
MobiFone tinh Hoa Binh m¢ rong san xuat kinh doanh. Nam 2021 ting 4 nguoi
twong ang la 4 nguoi (9.09%)so véi nam 2020, mac du anh hudong cua dich bénh
Covid 19 nhung nganh vién théng van hoat dong 6n dinh, chinh vi vy sé luong
nhan sy nam 2021 ting 1én. Cu thé sb lao dong phan theo nhu sau:

Phan theo tinh chat lao dong

Lao dong truc tiép nam 2020 ting 1én 3 ngudi twong tng 1a 10.07% dén nim
2021 tiép tuc ting 4 ngudi 10.45%.

Phan theo gidi tinh:

Nam: Nam 2021 ting 6 nguoi twong tng 19.35% va chiém ty trong (76.76%)
s0 véi nam 2020. Do dic thi caa nganh truyén thong doi hoi sy ti my va sic khoe
va thoi gian vi vay nam gioi thuong phu hop véi nhitng yéu cau vé cdng viéc nay
hon la nir gioi.

Phéan theo trinh d¢:

Dai hoc va trén dai hoc chiém ty trong cao qua 3 nim nam 2019 c6 26 lao
dong & vi tri van phong chiém ty trong 6.67% va ting 1 nguoi ndm 2020 tuéng (ng
1a 8.33%, s6 con lai tai vi tri k§ thuat va kinh doanh. Bén nam 2021 tiép tuc ting dat
32 ngudi chiém ty trong 66.49%.

Cao ding va trung cép c6 xu hudng giam, nim 2019 c6 12 ngudi chiém ty
trong 30%, giam 1 nguoi trong tng 1a (8.33%) dén nim 2021 ting 2 nguoi tuong
tng 12 3.18.18%.

Phé théng trung hoc va trung hoc co sé chiém ty it nhat, nim 2019 dén 2021
déu 03 ngudi. Bao gdom lai xe va tap vu.

2.1.4 Tinh hinh kinh doanh ciia MobiFone Hoa Binh

Tinh hinh kinh doanh cua MobiFone Hoa Binh qua cac nam nhu sau:

Thir nhat, tong doanh thu nim 2019 1a 18,002 triéu dong, sang niam 2020
tang 5.85% tuong mg 1,054 triéu dong. Sang nam 2021 tiép tuc ting 1a 955 tricu
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dong tuong ung 5.01%. Nguyén nhan 1a do, sé lugng thué bao sir dung ting, nén

doanh thu tang theo

Thir hai, S6 lwong thué bao phat trién méi nam 2019 14 8,811 thué bao, sang

nam 2020 tang 8.09% tuong Gng 713 thué bao. Sang nam 2021 tang la 6.85% tuong

ung 652 thué bao.

Thir ba, S6 lwong chi nhanh toan tinh qua 3 ndm déu la 10 don vi ¢ (1 thanh

phd, 9 huyén).

Bdng 2.2. Tinh hinh kinh doanh ciia MobiFone Hoa Binh (2019-2021)

2020/2019 2021/2020
o Nim | Nim | Nim ) )
Chi tiéu bvT 2019 | 2020 | 2021 | tuygt ;‘i“{(‘,}g) tuyét ;‘;"{;g)
déi v g | U
S6 lugng thué bao A
e Thuébao |8811 |9524 | 10,176 713 | 8.09 652 | 6.85
phat trién moi
Doanh thu thong tin | Triéu dong | 18,002 | 19,056 | 20,011 | 1,054 | 5.85 955 | 5.01

Nguon: Té kinh doanh MobiFone Tinh Hoa Binh

PVT: Thué bao

S6 lwong thué bao phat trién mai

8,000 8,500 9,000 9,500 10,000 10,500

Nguon: Té kinh doanh MobiFone Tinh Hoa Binh

Hinh 2.2. S6 lweng thué bao phat trién méi (2019-2021)




2.1.5. Tinh hinh s6 lwgng thué bao chuyén ddi

Bing 2.3. Tinh thué bao chuyén mang ciia MobiFone Hoa Binh (2019-2021)

20,500

20,000

19,500

19,000

18,500

18,000

17,500

17,000

16,500

18,002

Nam 2019

Hinh 2.3. Doanh thu (2019-2021)
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19,056

Nam 2020

20,011

Nam 2021

DVT: Trigu dong

Nguon: Té kinh doanh MobiFone Tinh Hoa Binh

2020/2019 2021/2020
2 gen Nam Nam Nim z n Tu'o'ng S6 T]ro’ng
Chi tiéu bVT 2019 2020 2021 | SO dtl;yﬂ aéi tuyét déi
o (%) dbi (%)
Chuyén dén | Thuebao | 173 | 189 | 206 16 | 925 | 17 |8.99
Chuyéndi |Thuebao |146 | 158 | 162 12 | 822 | 4 |253

Nguaon: Té kinh doanh MobiFone Tinh Hoa Binh
S6 lugng thué bao chuyén dén nam 2019 13 173 thué bao ting 16 thué bao

trong nam 2020 twong tng 1a 9.25%. Pén nam 2021 ting 8.99% tuwong tng la

17thué bao.

S6 lugng thué bao chuyén di nam 2019 1a 146 thué bao, ting 12 thué bao

trong nam 2020 twong Ung 1a 8.22%. Pén niam 2021 ting 2.53% tuong ting la

4thué bao.
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DVT: Thué bao

400 206
189
350 173
300
250
200 162
146 158
150
100
50
0
Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
Chuyén di Chuyén dén

Nguén: Té kinh doanh MobiFone Tinh Hoa Binh
Hinh 2.4. Thué bao chuyén mang (2019-2021)

2.2. Thue trang quan tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh
2.2.1. Nhan dién khach hang

Ho so khach hang duogc tao 1ap théng qua viéc thuc hién cic chuong trinh
quan hé khach hangach hang hoac trong qua trinh Khéach hang giao dich. Nhirng
thong tin vé khach hang s& duoc thu thap vacap nhat tir cac phiéu diang ky tham gia
chuong trinh. Co s¢ dir liéu Khach hang thuong dugc luu triv dudi 2 hinh thuc:
dang ho so gidy va dir liéu dién tir

Dang gidy: thong tin khach hang duoc luu lai bang nhitng biéu mau da duoc
xay dung san: théng tin khach hang hoa mang, thuc hién cac nghiép vu lién quan
dén sb thué bao cua khach hang: thay sim, thay d6i thong tin, dang ky dich vu. Thoi
gian luu trir hd so bang gidy bat budc 1 2 nam, luu trit tai kho quan Iy hd so cua céc
MobiFone Tinh, truc thudéc Mobifone tinh Hoa Binh.

Dang dit liéu dién tu: thong tin Khach hang duoc tich hop trén mot chuong
trinh tra ctru do Trung tdm Tinh cudc va Thanh khoan MobiFone quan ly. Cac

nhom thong tin co ban bao gom: M4 thué bao, ma khach hang, sé hop dong; Ho tén,
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ngay sinh, noi sinh, quéc tich, tén doanh nghiép, ngay thanh Iap; Loai gidy to xac
thue (ching minh nhan dan, gidy phép dang ky kinh doanh, ho chiéu), sé hiéu gidy
t&, ngay cap, noi cap; Dia chi khach hang, ma sé thué, sé tai khoan ngan hang, tén
ngan hang, nganh nghé kinh doanh, nghé nghiép.

Trong nén kinh té thi truong hién nay, nganh vién théng l1a mét trong céc
nganh hap dan, 1a mét linh vuc kinh doanh méi dem lai loi nhuan cao. Chinh vi vay
cac doanh nghiép vién thong trong nudc phai thuong xuyén thay doi va phai doi
mit véi su canh tranh gay git.

Cung véi su phat trién caa khoa hoc cong nghé, marketing va hoat dong
marketing hién nay. Linh vuc vién théng trong nhitng nam gan ddy c6 su canh tranh
manh m& trong phan khic thi truong, ting kha ning tiép can khach hang truéc bdi
canh hoi nhap sau, rong vao méi truong kinh doanh quéc té bai thi truong dan tro
nén bdo hoa. Doanh nghiép can tim maot giai phap dé but pha so voi cac déi thu
canh tranh caa minh. Nhiing doanh nghiép vién thong dang tap trung vao viéc phat
trien dich vu Cham soc Khach hang d¢é mé ra mot hudéng di méi. Do d6 xu hudng
hién nay, doanh nghiép vién thong khéng chd trong nhiéu vao dich vu thoai, nhén tin
... ma con phai dua ra duoc c4c dich vu tién ich, cac giai phap nhiam thoa man nhu
cau ciia khach hang.

Tai Viét Nam, khi noi dén linh vuc vién théng khong ai khong biét dén ba nha
mang 16n tao nén thé “kiéng ba chan” hay néi cach khac ba nha mang “dai gia” nay
van ting truéng nhe mic du ¢ giam so vai cling ky nam 2021. Theo bao co so bd
6 thang dau nim 2021 cta B6 TTVATT, s6 thué bao dién thoai di dong phat sinh luu
luong tinh dén thoi diém hién nay la 123.910.000, giam 0,02% so véi ciing ky nam
2021. Pang chu y trong sd trén, thué bao 3G, 4G lai ting 29,2%.

Theo website cia Cuc Vién thong la thang 2/2021, s6 thué bao di dong & thoi
diém hién tai di tang hon 4,3 triéu thué bao mac du Bo TTvaTT da dua ra Nghi
dinh 49/2021/NB-CP nham that chang quan 1y thué bao di dong tra truéc nham loai

bo sim rac, sim 4o trén thi treong. Nguyén nhan & day 1a ké hoach chuyén doi tir 11
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s6 vé 10 sb duoc thuc hién vao 09/2021. Cac nha mang tung ra cac dau s6 va day sd
dugc danh gia 1a dep.

Tuy gap nhiéu khé khin trong viéc phét trién thué bao. Két qua kinh doanh
cua cac nha mang van duy tri dugc & muc tang truong kha tét. Theo théng tin thi
truong cua bao nhandan.com.vn dan dau 12 Tap doan Cong nghiép - Vién thong
Quan doi (Viettel) véi tdng doanh thu 250.800 ty dong, ting truéng 9,4% SO VOi
nam 2020; tong loi nhuan dat gan 44 nghin ty dong, ting 12%. Du c¢6 tong doanh
thu thip hon (gan 145 nghin ty dong), nhung Tap doan Buu chinh Vién théng Viét
Nam (VNPT) lai ¢c6 murc ting truong loi nhuan "khung" 1én dén 21%, dat 5.010 ty
dong. Mot 6ng 16n khac 1a Tong cong ty MobiFone ciing dat logi nhuan truéc thué
gan 5.600 ty dong.

Cung véi viéc phat trién vé doanh thu, thi ha ting mang luéi cua cac nha mang
cling dugc phat trién va mo rong. Riéng VNPT da tang tram phat song thém khoang
20 nghin tram di dong 2G, 3G va 4G, nang tong sé tram 1&n xap xi 75 nghin. Viettel
cling phu s6ng rong khip toan qudc, tdi ca ving sau, ving xa, bién gidi, hai dao voi
hon 36 nghin tram phét song 4G duoc lap dat, gitp phan 16n ngudi dan déu co co
hoi tiép can gan hon vai cdng nghé méi nay

Bén canh nhiing co hoi thi cling ¢6 nhitng thach thic cho cac doanh nghiép
vién théng Viét Nam. Cu thé, cAc nha mang dua cac chinh sach nham gitr viing thi
phan, bao dam muyc tiéu doanh thu va phét trién bén viing. Bé giit chan dugc khach
hang cii va phat trién duoc thué bao méi, nha mang phai nang cao chit luong dich
vu va chii dong d6i méi phuong thirc kinh doanh dich vy vién théng.

Viéc chuyén mang giit nguyén sé thué bao caa Bo TT va TT. Pay la dich vu
ciia nha mang cho phép thué bao dang & mang nay néu thdy mang khac c6 nhiéu
dich vu hap dan hon, hoic chat luong dich vu, viing phu séng tét hon c6 thé chuyén
sang st dung thué bao mang méi ma van giit nguyén sb dién thoai caa minh. Chinh
sach chuyén mang gitr s6 duoc cho 1a s& tao ra mét thi treong vién théng canh tranh
manh m& gitta cc doanh nghiép. Chat luong dich vu s& ting, cac san pham gi4 tri

gia ting s& phong phi va sang tao nham thu hat nguoi ding, trong khi d6 gia cudc
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dich vu s& giam. Diéu nay ciing ddng nghia vai viéc cc nha mang s& phai chiu &p hrc
canh tranh l6n hon, va khi d6, thach thitc ma mdi nha mang phai déi mat nham git
thi phan caia minh s& 1 phai lién tuc nang cao chit luong dich vu cung cap, chd trong
cong tac cham soc khach hang, xay dung cac gbi cudc hop 1y phi hop timg doi
tugng khach hang.

2.2.2. Phan biét khach hang

Khéach hang 1a hoi vién cia chuong trinh két ndi dai 1au: Phan biét khach hang
bang cach tinh diém xét hang. Di véi thué bao tra sau thi diém xét hang duoc tinh
trén s tién cudc phét sinh sau khi trir di cac khoan khuyén mai, tién tra thuong cua
chuong trinh két ndi dai 1au va cac loai chiét khau (néu c6). Bong thoi thué bao chi
duogc tinh diém khi d thanh toan hét cac khoan cudc phat sinh. Di véi thué bao tra
trude, diém xét hang duogc tinh trén sb tién trir trong tai khoan chinh cua khach
hang.

Phan biét khach hang theo chinh sach khach hang cao cap, chia lam 2 ddi
tuong cu thé nhu sau:

Dbi twgng 1: hoi vién hang kim cuong va hang vang cta chuong trinh két néi dai
lau

Déi twong 2: khach hang khdng thudc déi twong 1 va dugc chia theo muc cudc
phat sinh trung binh theo tirng vung thi truong.

Bén canh nhitng chinh sach chung vé phan biét khach hang, ddi voi khach
hang doanh nghi¢p, MobiFone phéan biét nhom khach hang nay theo hai ti€u chi co
ban 14 s6 luong thué bao, va doanh thu theo chu ky. Theo d6, véi nhitng phan nhém
khéach hang khac nhau, MobiFone hinh thanh nhitng phuong an twong tac va ca biét
twong ng.

Cong ty dang ap dung chién lugc quan tri quan hé khach hangach hang hudng
dén ddi twong khach hang 16n, cudc cao va lau nam; moi hoat dong va cac chuong
trinh quan hé khach hangach hang dugc tap trung vao nhiing d6i tugng khach hang

nay. Thong qua cic chwong trinh, cic wu dii danh cho cac dbi twong khach hang
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gan b6 1au dai va phat sinh cudc cao nham gia ting sy hai 10ng khach hang va duy
tri mdi quan hé lau dai véi khach hang.

Ngoai viéc dau tu cho cac chuong trinh, dich vu, cdng ty chl trong dén viéc
thue hién dao tao cho cac doi ngii giao dich truc tiép va gian tiép tuan thu cac cam
két khi giao dich véi khach hang bao gdm céc nguyén tic tir khi don tiép khach
hang dén Iic khach hang ra vé. Viéc dau tu nay thuc sy quan trong va cd ¥ nghia
boi doi ngii giao dich 1a dai dién cho bo mat cua cong ty, thé hién hinh anh va nét
vin hoa dic trung cia cdng ty nén can dugc thuong xuyén quan tdm va cai tién
nham g6p phan vao viéc thu hit va gitr chan khach hang, gia ting sy hai l1ong cho
khach hang str dung dich vu cia cong ty.

MobiFone 1a mang di dong dau tién tai Viét Nam. Trong giai doan moi
MobiFone d3 dit ra dinh huéng phat trién 1a “Lay khach hang lam trung tim” hay
“su hai long cua khach hang lam thudc do hiéu qua” va “MobiFone cling xac dinh
cham soc khach hang 1a cong viéc can duoc tién hanh xuyén sudt, tong thé, toan
dién, tham chi tr¢ thanh tru c6t caa hoat dong kinh doanh. Cac chuong trinh 1¢ té,
roi rac, nhat thoi s& khong thé dat duoc hiéu qua ciing nhu dap tng duoc ky vong
cua nguoi dung”

Tir nhitng ngay dau, MobiFone di xdy dung nhiing gi4 tri mang ban sac riéng
va khang dinh d6 1a gi tri cot 16i cia MobiFone, d6 1a: “8 cam két” vai khach hang:

1. Pon tiép mdi khach hang véi 161 chao, cir chi, nu cudi, &nh mét than thién.
Néu cd thé, goi tén khéach hang:

2. Ling nghe va phuc vu khach hang véi thai do ton trong;

3. C6 gang tim hiéu va du doan nhu cau cta khach hang nhim dap tng hon
nhitng mong dgi cta khach hang;

4. Cung cap thong tin ding vé tat ca cac dich vu, san pham caa MobiFone va
tra 16i nhanh chong, chinh xac cac cau hoi cua khach hang;

5. Khi khéach hang cé yéu cau hoic gap kho khin vé sir dung dich vu, chiing ta
phai c6 trach nhiém trudc khach hang va giai quyét hoan chinh cac yéu cau do cho

dén khi khéach hang hai long;
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6. Gitr 101 htra va trung thuc;

7. Dich than xin 16i khach hang khi khach hang khéng hai long véi dich vu cua
chang ta, cho du ching ta ¢ 156i hay khong;

8. Cam on khach hang va khuyén khich khach hang dong gop y kién vé viéc
cung cap dich vu MobiFone.

Vi chinh sadch hau mai cling nhu tri an khach hang, MobiFone da xay dung
dugc nhiéu chuong trinh nhu: (1) Chdc ming sinh nhat; (2) Khach hang 1au nam;
(3) Khach hang cao cip; (4) Khach hang cuéc cao; (5) Khach hang than thiét; (6)
Két ndi dai lau. Ngoai ra, tir 1au MobiFone da phan nhom ting dbi twong khéch
hang dé cham séc tot hon co thé.

Dic biét trong d6, MobiFone danh sy quan tam dic biét dén nhom dbi tuong
Khéach hang Doanh nghiép. Bdi véi nhém khach hang nay, MobiFone c6 tirng nhan
vién quan ly doanh nghiép va cham soc tat ca cac dich vu ciing nhu ting ca nhan
cua doanh nghiép duoc tét hon. Ludn ¢ cac chuong trinh ddc cach cho Lanh dao
Sé ban nganh, cac chu doanh nghiép thdng qua viéc t6 chirc cac chuyén du lich dé
thay 10i 161 cam on ddi véi nhitng khach hang gén b6 1au nam va déng gép doanh
thu thong tin cao d6i vi MobiFone.

Hang nam MobiFone ciing danh tang chuong trinh hoa nhac sang trong cho
khach hang lau nim va c6 muc tiéu ding cao. Tam diém cia chuong trinh 1a phan
trinh dién cia dan nhac giao huong néi tiéng thé gii va cac nghé nghé sy tai ning
cua Viét Nam dé gia ting su hai long cua thué bao lau nim vi duoc tu lya chon cho
minh mot loai san pham tri an phu hop véi nhu cau, giam ty 1¢ thué bao roi mang va
thu hat thué bao méi va tao ra sy khac biét vé dang cip cua MobiFone so véi cac
thuong hiéu khac, dac biét trong linh vire cham soc khach hang, nang cao gia tri thuong
hiéu MobiFone.

Cung véi cac chuong trinh cham soc khach trén, MobiFone ciing 1a mang di
dong di dau trong viéc cham soc khach hang nit v6i nhiéu chuong trinh hap dan
thong qua viéc tang phiéu mua hang cho tat ca nhitng khach hang nir 12 Hoi vién

hang Kim cuwong dé s dung dé mua cac san pham thoi trang cao cap cua nhiing
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thwong hiéu ndi thé gidi. Ngay tir ndim 2008, MobiFone trién khai mo rong chuong
trinh nay théng qua viéc hop tac véi doi tac dau tién 1a Hang hang khéng quéc gia
Viét Nam - Vietnam Airlines. CAc hoi vién gom Titan, Vang, Kim Cuong cua
MobiFone sé dugc hudng cac vu dai thoa thuan hop tac gitra Vietnam Airlines va
MobiFone. Ching han cac hoi vién dugc vu tién dit chd, 1am tha tuc check - in tai
quay va thém tiéu chuan hanh Iy mién cuéc mic du ho di hang ghé phé théng, hanh
ly ky giri dwoc gan thé wu tién. Nhitng Hoi vién nay va khach hang cao cap cua
MobiFone s€¢ dugc moi vao phong cho hang thuong gia ¢ trén 12 san bay trong
nudc. Ngoai hop tac véi VietNam Airlines, MobiFone ciing da ky hop tac véi cac doi
tac thudc cac linh vuc: resort, nha hang, khach san (dat tiéu chuan 4 dén 5 sao tro
I&n); thé thao (cac san Gofl, tennis....); dich vu y té kham chita bénh, khu vui choi giai
tri va mua sam cung wu dai thoi trang hang hiéu. ..

Mot diém kha tha vi 1a khéng phai thoi diém thi truong di dong canh tranh
MobiFone mgi tap trung chim soc khach hang. Ngay trong nhirng nim dau tién
cung cap dich vy, di van & giai doan doc quyén, MobiFone da thanh 1ap phong
chiam soc khach hang véi muc dich ban dau 1a giai toa cac thac mac cua khach hang,
dong thoi gitp MobiFone phuc vu khach hang tét hon.

Vao thoi diém d6, MobiFone 1a mot trong sé rét it cac cong ty tai Viét Nam c6
phong mang tén cham soc khach hang. Giai thich vé viéc thanh lap phong cham soc
khach hang tir thoi Ky con doc quyén, dai dién cua MobiFone cho biét, MobiFone
thanh lap phong cham soc khach hang véi dinh huéng s& cung cap dich vu thng tin
di dong theo cac tiéu chuan québc té. Co I& chinh nhitng dinh hudng nhu vay nén
MobiFone di dat dugc danh hiéu “Mang di dong duoc wa chudng nhit nim”,
“Mang di dong c6 dich vu va chim soc khach hang tot nhat”

2.2.3. Twong tac voi khach hang

Viéc twong tac véi Khach hang lubn dién ra 2 chiéu: tac dong truc tiép dén

khach hang va sy phan hoi nguoc lai tir phia khach hang. Tuy nhién, tly vao tung

d6i trong khac nhau dé lra chon hinh thtc twong tac phu hop nham mang lai hiéu
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qua cao. Tai Mobifone tinh Hoa Binh, hoat dong tuong tac véi khach hang duoc
thue hién qua 2 hinh thie 12 truc tiép va gian tiép.

Déi véi hinh thie twong tac truc tiép, cong ty sir dung cac kénh nhu ctra hang
giao dich MobiFone, trung tdm giao dich quan, huyén, dai Iy chuyén, diém bén
hang Céc trung tdm giao dich truc tiép khong chi don thuan 1a dia chi cung cép dich
vu va ho trg khach hang ma con 1a hinh anh dai dién cho MobiFone. Do d6, Cong ty
cling da rat chi trong dau tu ca vé thiét ké mé hinh ctra hang chuyén nghiép, bat
mat ma con chd trong tuyén dung, dao tao ddi ngii giao dich vién dé c6 thé phuc vu
t6t nhat cho khach hang.

Déi vai hinh thire twong tac gian tiép st dung cac kénh nhu:

Tong dai hd trg khach hang (call center): 1a b phan thuong xuyén giai dap
nhitng thiac mac cia khach hang lién quan dén dich vy va la kénh tiép nhan nhiéu
nhat nhitng phan anh cua khach hang. Piéu nay ciing dé hiéu bai khong phai khach
hang ndo ciling ¢ thoi gian va diéu kién dé c6 thé dén truc tiép cac quay giao dich.
Do d6, tong dai hoat dong 24/24 nham c6 thé dap tng 1 cach Kip thoi nhat nhiing
yéu cau cua khach hang.

Ngoai ra, MobiFone ciing da cung cap cac kénh nhu SMS, wapsite, website dé
khach hang c6 thé tu lva chon cho minh nhing dich vu wa thich va chat dong thao
tac ma khéng can dén sy hd trg truc tiép caa nhan vién MobiFone.

Hé thdng kénh giao dich da dang nhung ciing chua phat huy dugc hét tac dung
trong cong tac cap nhat théng tin, dit liéu khach hang. Nhiéu khach hang dén truc tiép
trung tam giao dich nhung déi khi chua duoc giai quyét dit diém van dé khach hang
phan anh do kha ning ctia nhan vién giao dich, cac cong cu hd trg con phan quyén
theo céc cap, ki nang giai quyét khiéu nai, phan anh caa khach hang con han ché.

Véi dbi teong 1a mdi quan hé giira khach hang va doanh nghiép, quan tri quan
hé khéach hang, 1a tat ca cac hoat dong tir 1én ké hoach, to chuc, lanh dao va kiém tra
nham dat duoc lgi ich t6i da cho doanh nghiép tir viéc xay dung, duy tri, phat trién
va khai thac triét dé duoc loi ich tir quan hé dai han giita doanh nghiép va khéach

hang. Trén co s& muc dich nay, Persson (2004) cho rang c4c muc tiéu cta quan tri
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quan hé khach hang bao gém (1) Tiét kiém chi phi dé co6 duoc khach hang, (2)
Khong can tim kiém khéach hang moi dé 6n dinh hoat dong kinh doanh, (3) Cat
giam chi phi truyén théng cb dong, (3) Nhiéu loi nhuan hon tir khach hang, (4) Gia
tang sy hai long, long trung thanh cua khach hang, va (5) Panh gia va phan loai
khach hang.

Trong trueong hop caa MobiFone tinh Hoa Binh, xuét phét tir muc dich git hai
triét dé loi ich tr mdi quan hé dai han caa khach hang va doanh nghiép, cong ty dit
ra cAc muc tiéu CRM trong giai doan nay la (1) gitr chan va gia ting long trung
thanh cua khach hang, (2) on dinh hoat dong kinh doanh & (3) gia ting loi nhuan tir
viéc phat trién thém doanh thu tir co s& khach hang hién co ciing nhu giam chi phi
truyén thdng c6 dong dén tir co s khach hang nay.

2.2.4. Ca biét hoa khach hang

Doi vai cac Khach hang 1a hoi vién cua chuong trinh két ndi dai 1au: khach
hang s& duoc hudng cac quyén lgi noi bat khi st dung cac san pham, dich vu cua
cac ddi tac trong nhiéu linh vuc: Giam gia dat phong l1én dén 1.500.000d tai cac
resort: Veranda, Sheraton, FLC Dai Lai, REX; Giam gia kham chra bénh tai cac
BV chat luong: FV, Thu Clc; Giam gia chim soc da tai cac Vién tham my noi
tiéng: Menard, PPP Clinic; Giam gia khi mua san pham cua cac nhan hang thoi
trang: Tammy, Format, hé théng Runway, Maison. Ngoai ra, khach hang con duoc
st dung céc san Gold véi muc gia vu dai; Doi diém thanh goi thoai, SMS; Péi diém
thanh cudc sir dung; Doi diém thanh thé mua hang véi cac san pham: vé xem phim
Lottecinema, phiéu mua hang tai siéu thi Big C, vé vui choi tai Vinpearl Land,
phiéu mua hang Yves Rocher, 1 dém nghi tai cAc KS Sheraton, Furama. Ngoai ra,
KH con duoc tang qua nhan dip sinh nhat, cong thém diém thuong theo sé nam st
dung s6 thué bao; Lién két wu ddi véi chuwong trinh Bong Sen Vang cua
VietnamAirlines: d6i diém thanh dim thuong, thing hang dac cach. Bén canh do,
khach hang con dugc hudng rat nhiéu uu dai ctia chuong trinh Két néi dai 1au. Doi
v6i Khach hang cao cap: cdng ty ¢ nhitng chinh sach uu dii ca vé vat chat va phi

vat chat.
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Uu dai phi vat chit: C6 duong day hd tro riéng khi goi dén téng dai 18001090:
KH cao cap s& dugc hé thong nhan dién, dinh tuyén vao ludng riéng va duoc céc
dién thoai vién c6 trinh d6 nghiép vu va k¥ ning tot phuc vu. Ngoai ra, c6 d6i ngii
phuc vu truc tiép khi c6 nhu cau vé dich vu (thay SIM, dang ky dich vu...). Puoc hd
tro khi st dung cac wu dii trong chinh sach KH cao cép nhu tu van, dat dich vu
trong danh sach cac vu dii do MobiFone cung cap.

Dic biét dbi véi khach hang doanh nghiép, voi mdi phan khic, cong ty co
nhitng su ca biét hoa dac thu twong tng véi phan khuc d6. Cac chuong trinh cham
s6c khach hang doanh nghiép ciing rat da dang, tir nhitng hoat dong thiét 1ap quan hé
v6i doanh nghiép méi tham gia véi MobiFone cho dén nhimg chuong trinh cham soc
khach hang 1au nim nhu chwong trinh cham s6c dau mdi caa doanh nghiép, chiam soc
lanh dao cia doanh nghiép hay chuong trinh tri an doanh nghiép thuong nién.

S6 lwong khach hang st dung dich vu ngay cang gia ting, mac do canh tranh
ngay cang quyét liét, hién nay, cac cong ty cung cap dich vu vién thong di dong rat
dé bi mat khach hang vao tay déi thi canh tranh. Khach hang ngay cang khat khe
hon, thong thai hon trong viéc lya chon nha cung cap. Khéng chi ding lai ¢ nhitng
yBu cau vé chat luong dich vy, chinh sach gia cudc tot, khach hang gio day con
quan tdm va doi hoi su cham soc khach hang ciing nhu cac dich vu sau ban hang.
Nhitng dot pha vé cong ngh¢, thong tin va truyén théng gitp khach hang cé thé so
sanh, trao ddi va duoc phan hdi thong tin vé mot san pham dich vy, mot nha cung
cap trong thoi gian cuc ky nhanh chéng. Vi vay, khach hang c6 khuynh huéng it
trung thanh hon voi nha cung cap dich vu, dic biét khi khong dugc thoa man mot
trong nhitng nhu cau/ mong doi ctia minh hoic nhian duoc nhiing chwong trinh
khuyén méi hap dan hon tir c4c nha cung cap khac.

Dic biét hon, cac don vi cung cap dich vu vién thong di dong can danh mot sy
quan tdm thich dang hon véi di tuong khéch hang doanh nghiép. Khac vai khéch
hang ca nhan, khach hang doanh nghiép 1a nhiing khach hang Ion, du chiém sb

luong it nhung mang lai mot ty trong dang ké trong tong doanh thu dich vu vién
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thong. Khach hang doanh nghiép thuong rat kho tinh va doi héi cao trong viéc sir
dung céc dich vy, nhit 1a nhitng dich vu mang tinh chat céng nghé cao.

2.2.5. Do lwong hiéu qua cong tac quan tri quan hé khach hang

2.2.5.1. Xac dinh phwong phap do lwong

Viéc do lugng hiéu qua thuc hién cobng tadc quan tri quan hé khach hang
thuong dua trén hai hé thong danh gia bao gom (1) danh gia ndi bd, véi nhitng tiéu
chi lién quan dén su phét trién sé lwong thué bao, ting truong doanh thu; va (2)
danh gia thong qua nhirng tiéu chi vai trong tdm la khach hang nhu sy hai long,
long trung thanh, chi sé tin cay hodc nhan dién thwong hiéu.

Trong nghién ctu nay, tac gia khong chi dung lai ¢ nhirng tiéu chi bén trong
ma con mong mudn hiéu qua cua cdng tac quan tri quan hé khach hang mét cach
khach quan thong qua long trung thanh cta khach hang. Trudc tién, khac véi viéc
st dung nhiing tiéu chi danh gia ndi bo, sy phat trién so luong thué bao, hay ting
truong doanh thu, viéc do luong hiéu qua vai trong tdm tir khach hang gidp phan anh
mat cach tryc quan, rd rang hon sy tac dong hay tinh hiéu qua cta cong tac quan tri
quan hé khach hang.

Vi muc tiéu cua CRM la xay dung long trung thanh cuaa khach hang, tac gia
thira ké cac nghién ctu trude day vé mé hinh cac nhan té caa CRM anh huéng dén
Iong trung thanh cua khach hang cta Yim va cong sy (2008); Donnelly (2009); va
cua Kocoglu va Kirmaci (2012), va mét s tac gia khac. Theo do:

Bién phu thudc danh gia hiéu qua cong tac quan tri quan hé khach hang la
“Long trung thanh cua khach hang”

Bién doc lap danh gia hiéu qua céng tac quan tri quan hé khach hang 1a cac
thanh té ¢t 16i cia CRM gom: Xt Iy khiéu nai; Cung cap thong tin; Trao quyén
khach hang; va Pinh hudng khach hang.

Viéc phan tich hoat dong CRM cua Cong ty dua trén mé hinh IDIC (Peppers
va Rogers, 1996) ¢é md ta thuc trang vé nghiép vu CRM, két hop véi phan tich mo
hinh xac dinh cac thanh t6 anh huéng dén muc tieu CRM caa Céng ty, nhu xay

dung 10ng trung thanh ciia khach hang ludn duoc khuyén khich béi cac nha nghién



CrU VA quan tri trong linh vuc CRM d6i véi céc doanh nghiép (Galitsky va Rosa,
2011; Yim va cong su, 2004); Sin va cong su, 2005; Khodakarami va Chan, 2014;
Donnelly, 2009); Kocoglu va Kirmaci (2012). Mac du, cach tiép can nghién ctu
nay hién nay tai cac doanh nghiép Viét Nam la kha hiém, dé tai ky vong tao ra
lwong thdng tin quan tri phong pht va c6 so s& hon dé tao lap cac giai phap cai
thién CRM cua Cong ty.

2.2.5.2. Po lwdong hiéu qui quan tri quan hé khach hang sir dung tiéu chi vé

doanh thu va s6 lwgng thué bao

0 5000 10,000 15000 20,000 25000 30,000

m Sé luong thué bao dang st dung la doanh nghiép
m Sé luong thué bao dang s dung la ca nhan
Nguon: Phong Ban hang & Marketing Mobifone Tinh Hoa Binh, 2022
Hinh 2.5. S6 lwgng thué bao dén tir khach hang ciaa MobiFone tinh Hoa Binh
trong giai doan 2019-2021
Trong giai doan 2019-2021, s6 luot thué bao dén tir khéch hang doanh nghiép
6 su ting truong, dic biét tir nam 2019 dén 2020, véi 12,396 thué bao nim 2019,
trong d6 khach hang 1a c4 nhan dat 9,739 luot thué bao. Sang nam 2020 sé khach
hang doanh nghiép dat 14,543 thué bao, s6 khach hang c4 nhan dat 8,913 thué bao.
Nam 2021, sb luot thué bao dén tir khach hang doanh nghiép 1a 16,643 thué bao, s6
khéch hang ca nhan la 8,459 thué bao.
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Nguon: Phong Ban hang & Marketing Mobifone Tinh Hoa Binh, 2022
Hinh 2.6. Doanh thu dén tir khach hang trong giai doan 2019-2021

Trong giai doan 2019-2021, Mobifone tinh Hoa Binh ghi nhan muac ting
truong doanh thu dang chu y dén tir Khu vyc khach hang doanh nghiép. Doanh thu
nam 2020 1a 10,081 triéu dong, trong khi d6 khach hang c4 nhan 1a 7,921 triéu
ddng. Doanh thu nam 2021 tiép tuc ting 6n dinh 1&n muc 12,043 triéu dong, d6i voi
khach hang ca nhan dat 7,968 triéu dong.

Nhu vay, ¢ thé thdy nhom khach hang sir dung san pham cua Mobifone Tinh
Hoa Binh Ia khach hang doanh nghiép. Ty trong sé thué bao cua doanh nghiép cao
hon so vai khach hang cé nhén, chinh vi vay doanh thu cia nhém khéach hang doanh
nghiép ciing cao hon cua khac hang ca nhan qua 03 nam nghién ctu.
2.2.5.3. Po lwong hiéu qua quan tri quan h¢ khach hang sir dung tiéu chi vé
long trung thanh
2.2.5.3.1. Xay dung thang do

Thang do vé 10ng trung thanh

Long trung thanh l1a mot trong nhitng muc tiéu co ban cua quan tri quan hé
khéach hang (Ndubisi va cong su, 2021). Long trung thanh cta khach hang cang cao
gitp doanh nghiép gat hai nhiéu loi nhuan Do ludng 1ong trung thanh thudng dugc

xem xét trén 3 phwong dién bao gom (1) viéc khach hang tiép tuc sir dung san pham
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cua doanh nghiép; (2) viéc khach hang gidi thiéu san pham cua doanh nghiép cho
cac ca nhan, t6 chuc xung quanh ho va (3) viéc khach hang bao vé doanh nghiép
hodc ding virng trudc nhitng cdng kich vé doanh nghiép hay san pham cua ho.
Trong nghién cau nay, nhitng chi bao trong thang do long trung thanh cua khach
hang dugc tham khao tir nhitng nghién ctru ctia Yim va cong su (2008); Donnelly
(2009); va ctua Kocoglu va Kirmaci (2012). V&i mdi chi bao, khach hang dugc yéu
cau cho biét nhan dinh caa ho vé chi bao d6 véi 5 mic d6 tir (1) rat khong ddng y
dén (5) rat déng y.

Thang do vé qudn tri quan hé khach hang — thanh phdn “Xu ly khiéu nai”

Xt 1y khiéu nai 12 mot cau thanh quan trong trong quan tri quan hé khach
hang. Khiéu nai 1a mot bao cao cua khach hang vé sy sai 16i hoic hu hong hoic that
bai trong qua trinh sir dung san pham cua doanh nghiép, thuong di kém véi mong
mudn rang van dé duoc giai quyét (Galitsky va Rosa, 2011). Xt ly, giai quyét thanh
cdng khiéu nai thuong mang dén mic d6 trung thanh cao hon ciing nhu ¥ dinh st
dung lap lai san pham tir khach hang. Trong nghién ctu nay, nhitng chi bao trong
thang do cua thanh phan “Xir ly khiéu nai” duoc tham khao tir nhitng nghién ctu
cia Galitsky va Rosa (2011), va nghién cau cia Dave (1998). Véi mdi chi béo,
khach hang duoc yéu cau cho biét nhan dinh ciia ho vé chi bao d6 voi 5 mirc do tir
(1) rat khong dong y dén (5) rat dong y.

Thang do vé qudn tri quan h¢ khach hang — thanh phdn “Cung cdp thong
tin

Cung cap thong tin dugc cho 1a mot thanh phan nén tang trong cong tac quan
tri quan hé khach hang khi doanh nghiép thu thap, phan tich, va phan héi/ chia sé
nhitng thong tin nay dén vai khach hang nhu mot co s& cho qua trinh cé& biét hoa
khéch hang. Nhimng thong tin mang dén su hiéu biét vé nhu cau, thi hiéu caa khéch
hang duogc thu thap lién tuc thdng qua hé thong cac diém tiép xdc véi khach hang
(CRM hoat dong) tro thanh co sd cho viéc xay dung mot chién lugc marketing hiéu
qua, cling nhu nén tang cho hoat dong thuc thi va trién khai cong tac quan tri quan

hé khach hang cé biét theo d6i tuong khach hang. Hoat dong Cung cap théng tin hd
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trg doanh nghiép tuong tac tét hon véi khach hang, tir d6, gia tang sy hai long ciing
nhu 10ng trung thanh ctia khach hang dbi voi doanh nghiép (Ahmad Bhat va Ahmad
Darzi, 2019)

Trong nghién ciu ndy, nhiing chi bao trong thang do ctia thanh phan “Cung
cap thong tin” dugc tham khao tir nhitng nghién ctu cua Yim va cong su (2004);
Sin va cong su (2005); Khodakarami va Chan (2014). Véi méi chi béo, khach hang
duoc y&u cau cho biét nhan dinh caa ho vé chi bao d6 véi 5 mirc do tir (1) rat khdng
déng v dén (5) rit dong y.

Thang do vé qudn tri quan hé khach hang — thanh phdan “Trae quyén khach hang”

Trao quyén cho khach hang 12 mét nhan té quan trong trong quan tri quan hé
véi khach hang. Trao quyén cho khach hang Ia qué trinh trao cho khach quyén tu
cha hozc kha nang ty chu trong cac quyét dinh vé hoat dong truy cap, tra cau thong
tin & bat ¢ noi dau thong qua nhitng tng dung cong nghé thong tin va truyén théng
(Pires va cong su, 2006). Noi cach khac, khach hang duwoc lya chon nhirng gi khach
hang mudn vao bat ky thoi diém nao, dia diém nao, theo cach riéng cua ho. Trong
cac nghién ctu thyc ching cia Ouschan va cong su (2006) hay Montaglione (1999),
tang cuong nhitng hoat dong lién quan dén viéc Trao quyén cho khach hang trong
cbng t&c quan tri quan hé khéach hang co lién hé chat ché vaéi viéc gia tang long trung
thanh cua khach hang.

Trong nghién cau nay, nhiing chi bao trong thang do cuiia thanh phan “Trao
quyén khach hang” duoc tham khao tir nhitng nghién cau cua Hartline va Ferrell
nim 1996; Fuchs va Schreier (2011); Al-Ajam va Nor (2019). Véi mdi chi béao,
khach hang duoc yéu cau cho biét nhan dinh ciia ho vé chi bao d6 voi 5 mirc do tir
(1) rat khong dong y dén (5) rat dong y.

Thang do vé quan tri quan hé khach hang — thanh phan “Pinh hwéng khéch
hang”

Dinh hudng khach hang lién quan dén mot hé thong cac niém tin ma ¢ do
doanh nghiép dit khach hang 1am wu tién hang dau, nham phat trién mot to chirc c6

kha nang sinh 1ai trong dai han (Deshpande va cong su, 1993). Binh hudng khach
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hang lién quan dén vin héa t6 chirc v6i nhitng gia tri bén trong ciing nhu niém tin
vé nhitng hanh vi dugc chap nhan, dugc khuyén khich trong doanh nghiép (Bentum
va Stone, 2005). Doanh nghiép duy tri va khuyén khich su dinh huéng khach hang
thuong tao ra duoc loi ich ddng ké cho khach hang théng qua nhan vién tiép xdc Véi
khach hang cuaa doanh nghiép. Nhiing loi ich dugc tao ra cho khach hang dugc nhan
dinh 1a s& tao ra/ cang c6 1ong trung thanh & khéach hang (Sirdeshmukh va céng su,
2002; Pousa va Mathieu, 2014).

Trong nghién ctu ndy, nhitng chi bao trong thang do cua thanh phan “Binh
hudng khach hang” duoc tham khao tir nhirng nghién ciru cua Jayachandran va cong
su (2005); Donnelly (2009); Elkordy (2014). Vi méi chi bao, khach hang dugc yéu
cau cho biét nhan dinh cua ho vé chi bao d6 vai 5 mirc d6 tir (1) rat khong dong y dén
(5) rat dong y. (Phu luc 01 thé hién viéc tong hop nhiing nghién ctiu c¢é trude trong
viéc xay dung thang do quan tri quan hé khach hang va long trung thanh).
2.2.5.3.2. Trién khai nghién ctru va phwong phap xir 1y dir liéu

Theo nhitng nha nghién ctru nhu Hair, Anderson, Tatham va Black (1998),
Comrey, 1973; Roger, 2006, dé c6 y nghia vé mat thong ké, trong nghién cuau, sb
lugng mau = 5 * s lwong cau hoi trong nghién cuu.

Theo nghién ciu cua Tabachnick va Fidell nim 1996, hai tac gia dé xuat mot
phuong 4n khac giup xac dinh s6 lwong mau phi hop cho nghién ciu theo cong
thirc S6 lwong mau = 50 + 8* s6 lugng bién.

Trong luan van nay, tac gia sir dung céng thurc ctia Hair va cong su (1998), di
dén quyét dinh s6 lwong mau t6i thiéu 1a 140 twong wng vai 28 cau hoi trong nghién
ctzu. Nghién ctu st dung phuong phap 1dy mau thuan tién cho dén khi dat duoc sé
lwgng mau can thiét cho phan tich thong ké

Bit dau nghién ctu, 250 phiéu diéu tra duoc phat ra trén dia ban 5 huyén bao
gom Huyén Luong Son, Huyén Mai Chau, Huyén Yén Thuy, Huyén Kim Bdi va
Thanh phd Hoa Binh, mdi tinh 50 phiéu diéu tra. Sau 30 ngay trién khai thu thap di
lieu, trong 250 phiéu diéu tra phat ra, thu hdi dugc 163 sé phiéu diéu tra (chiém
65.2%). Trong 163 s6 phiéu thu hoi, c6 144 phiéu hop 1& (chiém 57.6% tong sb
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phiéu diéu tra phét ra va 88.3% sb phiéu thu hdi) va 19 phiéu khéng hop 1&. 19

phiéu khdng hop 18 roi boi ngudi duoc khao sat dién khong day du théng tin hoic

dién tring lip nhiéu phwong 4n trén mot cau hoi.

Bing 2.4. Thong ké sé lwong phiéu diéu tra

STT Tinh S6 phiéu | S6 phiéu thu | Sé phiéu
phat ra ve hop I

1 | Thanh phé Hoa Binh 50 phiéu 34 phiéu 30 phiéu
2 | Huyén Lwong Son 50 phiéu 50 phiéu 48 phiéu
3 | Huyén Mai Chau 50 phiéu 36 phiéu 30 phiéu
4 | Huyén Yén Thiy 50 phiéu 21 phiéu 19 phiéu
5 | Huyén Kim Boi 50 phiéu 22 phiéu 17 phiéu

Tong cong 250 phiéu 163 phiéu | 144 phiéu

Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thic cua tac gid, 2022
Dir liéu thu thap dugc tir phia khach hang dugc méa hoa, nhap liéu va xu ly vai
phan mém SPSS cho Windows 16.0, cu thé nhu sau:
(1) Théng ké md ta mau nghién ciru voi n=144
(2) Panh gia thang do bang phuong phap phan tich hé sb tin cay Cronbach
alpha va phan tich nhan td kham pha EFA, trong dé:
Phan tich hé sé tin cdy Cronbach Alpha
Trong phan tich nay, cé4c bién c6 hé sb tuong quan bién tong nho hon 0.3 sé& bi
loai. Tiéu chuan chon thang do khi nd c6 db tin cay Cronbach Alpha tir 0.6 trg 1én

(Nunnally va Burnstein, 1994).

Phan tich nhan té kham pha EFA

Phan tich nhan té khdam pha EFA theo phuong phap trich Principal Component
Analysis v&i phép xoay Varimax. Thang do dwoc chap nhan khi tong phuong sai
trich duoc bang hoac 16n hon 50%.

(3) Phan tich hoi quy nham xac dinh sy tac dong cta cdng tac quan tri quan hé

khach hang 1én long trung thanh cta khach hang



2.2.5.4. Két qua nghién ctru
2.2.5.4.1. Thong ké mb ta

M6 té mdu nghién ciru

13.21 '

~—

= Thanh phd Hda Binh = Huyén Lwong Son = Huy&n Mai Chau

Huyén Kim Boi = Huyén Yén Thay

Nguon: Két qud thong ké nghién cizu chinh thirc cia tac gida, 2022
Hinh 2.7. M6 ta miu nghién ciru theo Khu vurc
Trong 144 mau nghién cau, c¢6 48 khach hang dugc diéu tra dén tr Huyén
Luong Son (chiém 1/3 ty 18 miu nghién ciu), 30 khach hang dén tir Thanh phd Hoa
Binh (20.82%), 30 khach hang dén tir Huyén Mai Chau (20.82%). Khéch hang dugc
khao sat tai Huyén Kim B6i chiém 13.21% tong s6 doanh nghiép duoc diéu tra (19
ngudi) va chi ¢6 17 khach hang dugc khao sat dén tir Huyén Yén Thuay, chiém
11.81%.
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Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thic cua tac gia, 2022
Hinh 2.8. M6 ta miu nghién ciru theo théi gian sir dung ciia khach hang
Trong 144 mau nghién ciu, khach hang cé thoi gian sir dung san pham cua
khéch hang véi MobiFone tinh Hoa Binh tir 1-3 nam chiém ty trong cao nhat vai 77
khéch hang chiém 53.5% sb khéach hang dugc khao sat. Nhitng khach hang c6 thoi
gian hop tac voi MobiFone tinh Hoa Binh trén 7 ndm chiém ty trong thap nhat véi 8
khéch hang chiém 5.6%.
Théng ké mo td thang do
-Thanh phan “Xu ly khiéu nai” trong thang do quan tri quan hé khach hang
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Ngusn: Két qua thong ké nghién cizu chinh thizc cia tac gid, 2022
Hinh 2.9. Théng ké mo ta thang do - thanh phan Xir Iy khiéu nai
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Gia tri trung binh cua thanh phan “Xt Iy khiéu nai” trong thang do quan tri
quan hé khach hang dao dong trong khoang tir 2.93 dén 3.83. Cu thé hon, hau hét
cac khéach hang tham gia khao séat khong co y kién hoac thé hién sy dong ¥ cao ddi
VGi céc yéu té vé xtur ly khiéu nai tai MobiFone trong d6 nhitng yéu té nhu “Nhan
vién duoc dao tao k¥ ludng vé xtr 1y khiéu nai” hay “MobiFone c6 bd phan chuyén
biét dé xur ly khiéu nai tir khach hang” danh duoc sy déng thun rat cao v6i hon
73% khach hang tham gia diéu tra dong ¥ vé nhitng diéu nay.

-Thanh phan “Cung c4p thong tin” trong thang do quan tri quan hé khach hang

3.79 3.81 371

3.65

3.5 324

CCTT1 CCTT2 CCTT3 CCTT4 CCTT5

Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thic cua tac gid, 2022

Hinh 2.10. Théng ké md ta thang do - thanh phan Cung cip thong tin
Gia tri trung binh ctia thanh phan “Cung cép thong tin” trong thang do quan tri
quan hé khach hang dao dong trong khoang tir 3.24 dén 3.81. Cu thé hon, hau hét
cac doanh nghiép tham gia khao sét s& thé hién su dong y dbi vai cac hoat dong
cung cip théng tin cho khéch hang tai MobiFone trong d6 nhitng yéu t6 nhu
“MobiFone luén cung cip nhimng dit liéu chinh xac khi thong tin dén khach hang”
hay “duoc thong tin vé nhitng loi ich va dé xuit méi nhit lién quan dén san phim
va dich vu cia MobiFone” danh dugc sy dong thuan rat cao voi hon 3/4 khach hang

tham gia khao sat thé hién sy dong ¥ dén rat dong y vé nhitng nhan dinh nay.

- Thanh phan “Trao quyén khéch hang” trong thang do quan tri quan hé khach
hang



65

L

4.5

4 3.7 376 353 3.62
3.5

3
2.5

2
1.5

1

TQKH]1 TQKH?2 TQKH?3 TQKH4

Ngusn: Két qua thong ké nghién cizu chinh thirc cia tac gia, 2022
Hinh 2.11. Thong ké mo ta thang do - thanh phan Trao quyén Khach hang

Gia tri trung binh cua thanh phan “Trao quyén khach hang” trong thang do
quan tri quan hé khach hang dao dong trong khoang tir 3.62 dén 3.76. Cu thé hon,
hau hét cac doanh nghiép tham gia khao sét s& thé hién sy dong v dbi véi cac hoat
dong trao quyén cho khéach hang tai MobiFone trong d6 nhitng yéu té nhu “kha
nang truy cap thong tin san pham dich vy trén nhiéu phuong tién” hay “sy khuyén
khich va don nhan viéc trao doi thong tin va phan hoi vé trai nghiép” danh duoc su
ddng thuan rat cao voi hon 66% khach hang tham gia diéu tra thé hién su dong ¥

dén rat dong y vé nhitng nhan dinh nay.

- Thanh phan “Pinh hudng khéch hang” trong thang do quan tri quan hé khach hang
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Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thic cua tac gia, 2022

Hinh 2.12. Thong ké mo ta thang do - thanh phan Pinh hwéng Khach hang
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Gia tri trung binh cua thanh phan “Pinh hudng khach hang” trong thang do
quan tri quan hé khach hang dao dong trong khoang tir 3.54 dén 3.83. Cu thé hon,
hau hét cac doanh nghiép tham gia khao sét s& thé hién sy dong v ddi véi céc hoat
dong trao quyén cho khach hang tai MobiFone trong d6 nhitng yéu té nhu “sy hai
long khi twong tac vdi cac nhan sy lam quan hé khach hang” hay “MobiFone chira
dung van hoa ldy khach hang 1am wu tién hang dau” danh dugc sy dong thuan rat
cao Véi tir 68.6% trg 1én khach hang tham gia diéu tra thé hién sy dong y dén rat
ddng y vé nhitng nhan dinh nay.

Thang do “Long trung thanh”
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Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thic cua tac gia, 2022

Hinh 2.13. Thong ké md ta thang do Long trung thanh
Gia tri trung binh cua thang do “Long trung thanh” dao dong trong khoang tur
3.42 dn 3.72. Cu thé hon, hau hét cac doanh nghiép tham gia khao sat s& thé hién
su dong y dbi véi cac hoat dong trao quyén cho khach hang tai MobiFone trong do
thanh phan “gidi thiéu san pham cia MobiFone cho nguoi than, ban bé va nguoi
xung quanh” danh dugc sy dong thuan rat cao voi tir 66.7% tro 1én khach hang

tham gia diéu tra thé hién sy dong y dén rat ddng y vé nhitng nhan dinh nay.
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2.2.5.4.2. Phan tich mirc d§ dnh hwéng ciia cic nhian to CRM dén muc tiéu

CRM ciia Cong ty — Xay dung long trung thanh cta khach hang — Panh gia

thang do

a. Phan tich hé sé tin cay Cronbach alpha

+Hé sé tin cay Cronbach Alpha di voi thang do “Long trung thanh”

Bing 2.5. H¢ s6 Cronbach Alpha doi véi thang do “Long trung thanh”

, Cronbach's Alpha dya trén cac item chuan , - 0.853
Thong ké | Trung binh | Phuong sai Hé so HE s6 twong | Cronbach's
chi bao — thang do | thang do neu | twong quan | quan binh Alpha néu

tong thang | neu loai bo | loai bo chi bien tong phuong loai bo chi

do chi bao béo béo

LTT1 25.04 16.67 0.634 0.506 0.83
LTT 2 25.04 17.942 0.547 0.38 0.84
LTT 3 25.17 17.483 0.61 0.495 0.833
LTT 4 25.08 17.707 0.603 0.464 0.834
LTT5 25.03 16.691 0.645 0.672 0.828
LTT6 24.96 17.83 0.589 0.601 0.835
LTT7 25.25 18.524 0.517 0.531 0.843
LTT 8 25.15 17.874 0.597 0.595 0.835

Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thic cua tac gia, 2022

Nhin vao bang, thang do “Long trung thanh” c¢6 Cronbach's Alpha la 0.853.
Déi chiéu véi cot Phuong sai thang do néu loai bo chi bao cho thay cac Alpha nay
O gia tri nho hon Cronbach Alpha (0.853) nén khong loai bo chi bao nao.

Cac hé s twong quan bién tong cua cac bién do lvong thanh phan nay khé cao
va déu dat tiéu chuan cho phép. Nho nhat 14 0.517 (LTT7) va cao nhat 1a 0.645
(LTTS).
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+Hé sé tin cay Cronbach Alpha dbi véi thanh phan “Xu ly khiéu nai” trong

thang do “Quan tri Quan hé khach hang”

Bing 2.6. Hé so6 Cronbach Alpha doi véi thanh phan “Xir Iy khiéu nai”

Cronbach's Alpha dya trén cac item chuan 0.726
Thong ké | Trung binh | Phuong sai | Hé s6 twong | HE s6 twong | Cronbach’s
chibao— | thangdo | thangdoncu | quanbien | quanbinh Alpha néu

tong thang | néu loai bo | loai bo chi tong phuong loai bo chi

do chi bao béo bao

XLKN 1 21.53 9.258 0.511 0.4 0.661
XLKN 2 21.26 9.535 0.562 0.377 0.652
XLKN 3 21.13 9.439 0.589 0.409 0.646
XLKN 4 21.11 9.75 0.417 0.346 0.687
XLKN 5 21.02 9.545 0.561 0.479 0.652
XLKN 6 20.99 9.734 0.481 0.279 0.671
XLKN 7 21.89 12.239 -0.02 0.04 0.793

Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thirc cua tac gid, 2022

Nhin vao bang, thanh phan “Xir Iy khiéu nai” c6 Cronbach's Alpha 1a 0.726.

Déi chiéu véi cot Phuong sai thang do néu loai bo chi bao cho thiy hau hét cac

Alpha nay c6 gia tri nho hon Cronbach Alpha (0.726). Tuy nhién, xuat hién bién
XLKN 7 khi bi loai bo s& khién Alpha ting 1én 0.79. Mit khac, hé sé twong quan
bién tong cua XLKN 7 12 -0.02 < 0.03. Bién XLKN 7 duoc loai bo khoi thanh phan

“Xtr Iy khiéu nai” trén co nay.

Sau khi loai bo XLKN 7, hé sé tin cay Alpha ting lén 0.793

Bing 2.7. Hé s6 Cronbach Alpha déi véi thanh phan “Xir Iy khiéu nai” sau khi

dieu chinh

Cronbach's Alpha dya trén cac item chuan 0.793
Thong ké | Trung binh | Phuong sai Héso | Hesotwong | Cronbach's
chi bao — thang do | thang do neu | twong quan | quan binh Alpha néu

tong thang | néu loai bo | loai bo chi bien tong phuong loai bo chi
do chi bdo béo béo
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XLKN 1 18.6 8.606 0.528 0.398 0.762
XLKN 2 18.33 8.921 0.57 0.37 0.751
XLKN 3 18.19 8.717 0.625 0.408 0.738
XLKN 4 18.18 8.974 0.456 0.336 0.78
XLKN 5 18.09 8.768 0.609 0.468 0.742
XLKN 6 18.06 9.158 0.478 0.267 0.772

Ngusn: Két qua thong ké nghién cizu chinh thirc cia tac gid, 2022
Nhin vao bang, thanh phan “Xir Iy khiéu nai” ¢c6 Cronbach's Alpha 1a 0.793.

Déi chiéu véi cot Phuong sai thang do néu loai bo chi bao cho thay cac Alpha nay
€O gia tri nho hon Cronbach Alpha (0.793).

Cac hé sb twong quan bién tong cua cac bién do lwong thanh phan nay khé cao va
déu dat tiéu chuan cho phép. Nho nhat 1a 0.456 (XLKN4) va cao nhat la 0.625

(XLKN3).

Vi vay, cac bién do luong thanh phan nay déu duoc sir dung trong phan tich
EFA tiép theo.
+ Heé sd tin cay Cronbach Alpha d6i véi thanh phan “Cung cap thong tin”

trong thang do “Quan tri Quan hé khach hang”

Bing 2.8. H¢ 56 Cronbach Alpha doi véi thanh phéin “Cung cdp théng tin”

Cronbach's Alpha dya trén cac item chuan 0.808
Thong ké | Trung binh | Phuong sai Hé s6 Hé s6 twong | Cronbach's
chi bdo — thang do | thang do néu | twong quan | quan binh Alpha néu

tong thang | néu loai bo | loai bo chi | bién tong phuong loai bo chi
do chi bdo béo béo
CCTT1 14.97 6.495 0.623 0.402 0.762
CCTT 2 14.56 7.745 0.498 0.295 0.796
CCTT3 14.42 6.888 0.72 0.603 0.731
CCTT4 144 7.108 0.612 0.531 0.763
CCTT5S 14.5 7.65 0.525 0.312 0.789

Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thic cua tac gia, 2022
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Nhin vao bang, thanh phan “Cung cip thong tin” c6 Cronbach's Alpha la

0.808. Pdi chiéu véi cot Phuong sai thang do néu loai bo chi bdo cho thiy cac
Alpha nay co gia tri nhé hon Cronbach Alpha (0.808).

Cac hé s twong quan bién tong cua cac bién do lwong thanh phan nay khé cao
va déu dat tiéu chuin cho phép. Nho nhat 1a 0.498 (CCTT2) va cao nhat 1a 0.72

(CCTT3).

Vi vay, cac bién do luong thanh phan nay déu duoc sir dung trong phan tich
EFA tiép theo.

+ He s tin cay Cronbach Alpha ddi véi thanh phan “Trao quyén khach hang”

trong thang do “Quan tri Quan h¢ khach hang”

Bing 2.9. Hé sé tin cdy Cronbach Alpha déi véi thanh phin “Trao quyén khdch

hang”

Cronbach's Alpha dua trén cac item chuan 0.637

Thong ké | Trung binh | Phuong sai Hé s6 He so twong | Cronbach's

chi bao — thang do | thang do neu | twong quan | quan binh Alpha néeu

tong thang | neu loai bo | loai bo chi bien tong phuong loai bo chi

do chi bao bao bao

TQKH 1 10.92 3.294 0.408 0.318 0.577
TQKH 2 10.85 3.021 0.55 0.383 0.472
TQKH 3 11.08 3.769 0.304 0.137 0.643
TQKH 4 11 3.175 0.421 0.213 0.568

Ngusn: Két qua thong ké nghién cizu chinh thirc cua tac gia, 2022

Nhin vao bang, thanh phan “Trao quyén khach hang” c¢6 Cronbach's Alpha la

0.637. Bdi chiéu véi cot Phuong sai thang do néu loai bo chi bdo cho thiy ¥ cac
Alpha nay co gia tri nhé hon Cronbach Alpha (0.637).

Céc hé so twong quan bién tong cia cac bién do lwong thanh phan nay déu dat
tiéu chuan cho phép. Nho nhat 12 0.304 (TQKH3) va cao nhét la 0.55 (TQKH4).
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Truong TQKH3 c6 gié tri & cot Phuong sai thang do néu loai bo chi béo l1a
0.643 > 0.637, tuy nhién vi twong quan bién tong 1 0.304> 0.3 nén chua du co sé
thng ké loai bo bién TQKH3

Vi vay, cac bién do luong thanh phan nay déu duoc sir dung trong phan tich
EFA tiép theo.

+ Hé s tin cay Cronbach Alpha ddi vé6i thanh phan “Dinh huéng khach hang”
trong thang do “Quan tri Quan hé khach hang”

Bing 2.10. H¢ sé tin cdy Cronbach Alpha déi véi thanh phin “Binh hwong

khach hang”

Cronbach's Alpha dua trén cac item chuan 0.719
Thong ké | Trung binh | Phuong sai Hé s6 He so twong | Cronbach's
chi bao — thang do | thang do neu | twong quan | quan binh Alpha néu

tong thang | néu loai bo | loai bo chi bién tong phuong loai bo chi

do chi bao béo béo

DHKH 1 11.12 3.364 0.572 0.373 0.624

DHKH 2 10.9 3.515 0.505 0.275 0.664

PHKH 3 11.13 3.984 0.354 0.127 0.745

DPHKH 4 10.83 3.035 0.622 0.436 0.587

Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thizc cua tac gia, 2022

Nhin vao bang, thanh phan “Binh huéng khach hang” c¢6 Cronbach's Alpha la
0.719. Déi chiéu véi cot Phuong sai thang do néu loai bo chi bao cho thdy ¥ cac
Alpha nay c0 gia tri nho hon Cronbach Alpha (0.719).

CAc hé s6 turong quan bién tong cua cac bién do luong thanh phan nay déu dat
tiéu chuan cho phép. Nho nhét 12 0.354 (PHKH3) va cao nhét 14 0.622 (PHKH 4).

Truong DPHKH3 c¢6 gia tri & ¢ot Phuong sai thang do néu loai bo chi béo 13
0.745 > 0.719, tuy nhién vi twong quan bién tong 1a 0.354> 0.3 nén chua du co s
théng ké loai bo bién PHKH 3.

Vi vy, cac bién do luong thanh phan nay déu duoc sir dung trong phan tich
EFA tiép theo.
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b. Phan tich nhan té kham pha

CA4c bién da dat yéu ciu trong Cronbach alpha déu duoc dua vao phén tich
EFA. Chi s6 KMO (Kaiser — Meyer — Olkin Measure of Sampling Adequacy) duoc
dung dé phan tich su thich hop cua cac phan tich nhan té. Phan tich chi duoc st
dung khi hé s KMO c6 gi4 tri 16n hon 0.5.

Bing 2.11. Kiém dinh dé phii hop ciia phén tich EFA

Kiém dinh KMO va Bartlett

Théng ké su phi hop Kaiser-Meyer-OIKin. 0.864

Kiém dinh Bartlett Théng ké Chi binh phuong | 1380.76
Bac du do 171
Muc y nghia .000

Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thic cua tac gid, 2022

Két qua phan tich nhan t6 cho thay c6 19 bién quan sat dugc nhém thanh 4

nhan té. Céc bién c6 trong sé déu 16n hon .40 nén cac bién quan sat déu quan trong

trong cac nhan td, chung cé ¥ nghia thiét thuc. Hé sé KMO = 0.864 nén EFA phu

hop véi dir lidu. Kiém dinh Bartlett’s test c6 muc ¥ nghia .000, do vay cac bién

quan sat c6 twong quan va&i nhau xét trén pham vi tong thé. Phuong sai trich duoc
bang 62,379%, cho biét 4 nhan té giai thich dugc 62,379% bién thién caa dir liéu.

Bing 2.12. Ma trdn xoay nhén t6 - phan tich EFA

Ma tran xoay nhan té

Nhan t6

1 2 3 4
XLKN 3 0.816
XLKN 5 0.719
XLKN 2 0.659
XLKN 1 0.657
XLKN 6 0.564
XLKN 4 0.549
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CCTT 3 0.742
CCTT 1 0.688
CCTT 4 0.675
CCTT5 0.593
CCTT?2 0.576
TQKH 2 0.698
TQKH 4 0.576
TQKH 1 0.571
TQKH 3 0.527
PHKH 4 0.752
PHKH 1 0.684
PHKH 2 0.546
PHKH 3 0.468

Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thic cua tac gid, 2022

Bing 2.13. Ma trin xoay nhén t6 - EFA (Bién phu thuéc — lin cudi)

Ma tran xoay nhan té
Nhan to
1
LTT8 0,828
LTT7 0,756
LTT3 0,738
LTT4 0,728
LTT2 0,691

Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thirc cua tac gia, 2022

Két qua phan tich nhan té 1an cudi 5 bién quan sat duoc nhém thanh 1 nhan té.

Céc bién c6 trong sé déu 16n hon 0.60 nén cac bién quan sat déu quan trong trong
c4c nhan td, ching ¢ y nghia thiét thyc. Hé s6 KMO = 0,728 nén EFA phil hop V6i
dir liéu. Kiém dinh Bartlett’s test co mitc ¥ nghia .000, do vay cac bién quan sat co
tuong quan v4i nhau xét trén pham vi téng thé. Phuong sai trich duoc bang 56,16%,

cho biét nhan té giai thich dwoc 66,18% bién thién cua dit liéu (xem Phu lyc).
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2.2.5.4.3. Phan tich twong quan va hdi quy

a. Phan tich twong quan

Bing 2. 14. Ma trgn hé sé twong quan

LTT XLKN CCTT TQKH | PHKH
LTT  [Tuongquan 1| 0,546™ 0,524”| 0,497 515"

Mirc ¥ nghia 0,000 0,000/ 0,000 .000
XLKN  [Twong quan 0,546™ 1 0,762| 0,576™|  .608™

Mirc y nghia 0,000 0,000/ 0,000 .000
CCTT [Tuong quan 0,524 0,762 1| 0,724™ 756"

Mtrc y nghia 0,000 0,000 0,000 .000
TQKH  [Tuong quan 0,497""| 0,576™ 0,724™ 1 712

Murc y nghia 0,000 0,000 0,000 .000
DHKH [Tuong quan 0,515| 0,608 0,756™| 0,712"

Mtrc y nghia 0,000 0,000 0,000/ 0,000

N 144 144 144 144 144
**p <0.01.

Ngusn: Két qua thong ké nghién cizu chinh thirc cua tac gid, 2022

Theo bang 2.13 vé Ma tran hé s twong quan, hé sé Sig (hé sb n6i Ién tinh phu
hop ciia hé s6 tuong quan giita cac bién theo phép kiém dinh F vai mot do tin cay
99% cho truéc) cua 4 thanh phan déu nhé hon 0.01. Piéu nay cho thay mdi twong
quan giira cac bién vai “Long trung thanh” 1a phu hop.

Bén canh d6, hé sd tuong quan Pearson cua “Long trung thanh” vai cac thanh
phan “Xtr ly khiéu nai”, “Cung cép thong tin”, “Trao quyén khach hang” va “Pinh
huéng khach hang” déu cao, chiing té6 mtc do twong quan dang ké gitra cac thanh
phan néu trén véi “Long trung thanh”.

Thong qua phén tich trong quan Pearson, ca 4 thanh phan “Xu ly khiéu nai”,
“Cung cp thong tin”, “Trao quyén khach hang” va “Dinh huéng khach hang” déu
pht hop trong md hinh hdi quy tuyén tinh
b. Phan tich hai quy
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Két qua phan tich hdi qui tuyén tinh boi cho thiy mé hinh c6 R? = 0,664 va R?
diéu chinh 1a 0,655. Piéu nay noi 1én d6 thich hop caa md hinh va 65,5% sy bién

thién caa bién Long trung thanh duoc giai thich boi 4 nhan té quan sat.

Bing 2. 15. Phén tich dp phit hop ciia phén tich héi quy

R R2 R2Z  hiéu | Sai s6 chuan | Thong ké Durbin-Watson

chinh

1108158 | 0,664 0,655 0,31782 1,884

a Bién doc l1ap: (Constant), Dinh huéng Khach hang, X Iy khiéu nai, Trao quyeén,
Cung cap théng tin

b Bién phu thudc: Long trung thanh

Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thizc cua tac gia, 2022

Phan tich ANOVA cho thay théng sb F c6 sig. = 0,000, chting té rang mé hinh

hoi qui xay dung 1a phd hop vai bo dir liéu thu thap duoc, va cac bién dua vao déu
¢ y nghia vé mat théng ké vai mic ¥ nghia 5%. Nhu vay cac bién doc lap trong md

hinh ¢6 quan hé d6i vai bién phu thudc Long trung thanh.

Bdng 2. 16. Bdng phan tich phwong sai ANOVA

ANOVAa
Tong binh Bacty  [Trung binh binh |F Muc y
huong do phuong nghia
1 | Hoi
27,799 |4 6,950 |68,802 0,000

quy
Phan
d 14,040 139 0,101
u
Tong 41,839 (143

a Bién phu thugc: Long trung thanh

b Bién doc lap: (Constant), Pinh huéng Khach hang, Xt ly khiéu nai, Trao quyeén,
Cung cap théng tin

Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thic cua tac gia, 2022
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Két qua phan tich hdi quy cho thiy céc gia thiét nén cua phén tich déu thoa
méin nhu: phan phdi phan du c6 gia tri trung binh bang 0, phan phdi chuan; khéng
c6 hién tuong da cong tuyén; Khdng cé hién twong phuong sai khong déu xay ra

Két qua phan tich cac hé sb hdi qui cho ta thay: gia tri sig. cua tt ca cac bién
doc 1ap déu nho hon 0.05. Do d6, ta c6 thé ndi rang tat ca cac bién doc lap déu co
tac dong dén 10ng trung thanh caa khach hang. Tat ca cac nhan t6 nay déu co y
nghia trong mé hinh va tac dong cuing chiéu dén 1ong trung thanh cua khach hang,

do céc hé sb hdi qui déu mang dau duong. Cuy thé nhu sau:

Bing 2. 17. Két qud phan tich kiém dinh cdc hé so hoi quy

Hé s6 khong Hé s6 Thong ké
R chuan héa |chuin héa _ da cong tuyén
Mo hinh — T Sig. ,
Sai so Heé so
B 2 Beta P VIF
chuan chap nhan
HE 801 550 0189 2917| 0,004
gbe

CCTT 0,243 0,083 0,254 3,152| 0,002 0,373 2,683
XLKN 0,261 0,071 0,294 3421 0,001 0,326 3,064
TOQKH 0,205 0,078 0,222] 2,635| 0,009 0,342 2,926

DHKH 0,128 0,072 0,144 1,792| 0,075 0,375 2,670
a Bién phu thudc: Long trung thanh

Nguon: Két qua thong ké nghién cizu chinh thic cua tac gia, 2022
Phuong trinh hoi quy cia md hinh
LTT = 0,294XLKN + 0,254CCTT + 0,222TQKH + 0,144bHKH
Hé sb hdi qui chuan hda caa nhan té “Xu ly khiéu nai” 1a 0,294, Hé sé hoi qui
chuan hoa cua nhan t6 “Cung cap thong tin” 1a 0.254, Hé s6 hdi qui chuan hoa cia
nhan t6 “Trao quyén khach hang” 1a 0.222, Hé s6 hdi qui chuan héa caa nhan té
“Pinh hudng khach hang” 1a 0.144. M6 hinh cho thiy cé4c bién doc lap déu anh
huong thuan chiéu dén mtc d6 trung thanh cua khéch hang st dung dich vu cua

Mobifone tinh Hoa Binh ¢ do tin cay 95%. Cac nhan t6 trong mo hinh gom xu ly
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khiéu nai, cung cp thong tin, trao quyén khach hang & dinh huéng khach hang 1a
nhitng yéu t6 tac dong quan trong dén mirc do trung thanh chung caa khach hang.

Thi tw tim quan trong cua tirng yéu t6 phu thudc vao gid tri tuyét dbi cua hé
s6 hdi qui da chuan hda. Yéu té nao co gia tri tuyét ddi cang 16n thi anh hudng dén
muc d6 hai 10ng cang nhiéu. Do d6, trong mé hinh ndy ching ta thiy long trung
thanh cua khach hang st dung dich vu cua Mobifone tinh Hoa Binh chiu anh hudong
nhiéu nhat tir thanh phan “Xir ly khiéu nai” (beta = 0,294), tiép dén 1a “Cung cap
thong tin” (beta = 0,254), “Trao quyén khach hang” (beta = 0,222) va cubi cing la
“Pinh huéng khach hang” (beta = 0,144). Pay chinh 1a nhiing cin ci dé xay dung
mot sb giai phap nham nang cao hiéu qua cua cong tac quan tri quan hé khach hang.
2.3. Panh gia chung vé cong tic quan tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh
Hoa Binh
2.3.1. Két qua dat dwoc ciia hoat dong quan tri quan hé khach hang tai
Mobifone tinh Hoa Binh
2.3.1.1. Két qua vé doanh thu va sé lwong thué bao

Trong giai doan 2019-2021, Mobifone tinh Hoa Binh chtng kién sy chuyén
bién tich cuc thé hién qua sy ting truong ca vé doanh thu 1an sé lwong thué bao dén
tir kh6i khach hang hang doanh nghiép.

Bén canh nhiing cai thién trong chat luong dich vy, viéc giam gia thanh cude
vién thdng, hay nhirng chuong trinh xuc tién ban, khéng thé khong ké dén vai tro
cua viéc trién khai mot cach hiéu qua hoat dong quan tri quan hé khach hang tai
Mobifone tinh Hoa Binh.
2.3.1.2. Két qud vé long trung thanh cia khdch hang

Két qua nghién ctu cho thay rang, phan I6n khach hang cua Mobifone tinh
Hoa Binh thé hién mic d6 trung thanh dang ké ddi véi cong ty. Hon 2/3 s6 luong
khach hang cho rang minh s tiép tuc sir dung san pham va giéi thiéu san pham cua
MobiFone cho nhitng ngudi xung quanh ciing nhur san sang bao vé cong ty trudc

nhitng chi trich cua di thu hay cac bén hitu quan khach.
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Két qua nghién ctu ciing chi ra raing mie do trung thanh cua khach hang duoc
chi phdi dang ké boi cong tac quan tri quan hé khach hang, trong d6 quan trong nhat
phai ké dén hoat dong xu ly khiéu nai béi mot don vi su thay doi trong xir ly khiéu
nai c6 kha ning thay doi 0.468 don vi ddi véi mie do 10ng trung thanh caa khach
hang. Két qua ndy cung cip co sé cho viéc hoan thién cong tac quan tri quan hé
khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh.

2.3.2. Nhirng han ché, ton tai

Trong cbng tac quan 1y co s¢ dir liéu khach hang, dir liéu thué bao tra trudc
chua duoc cap nhat chinh xac va day dua thong tin cha thué bao. Mic du di co
nhitng bién phap nhat dinh dé khuyén khich khach hang dang ky dung thong tin
thué bao st dung nhung van chua triét dé. Ngudn thdng tin khdng chinh xac anh
huong dén viéc ang xir vai mdi loai ddi twong khach hang. Mang vién thong cua
MobiFone dang mé rong nhanh chong vai s6 lugng khach hang 16n ngay cang ting
nhanh trong khi d6 chua c6 mot co so dit lidu khach hang tap trung va ding véi tam
voc. Pong thoi chua xay dung duge chuong trinh phan mém quan Iy quan hé khach
hang phu hop.

D6i véi viéc nhan dién va phan biét khach hang, qué trinh phan loai khach
hang dang dirng lai & mac phan loai dua trén doanh thu dé xay dung cac chuong
trinh quan hé khach hang ma chua do luong dugc gia tri khach hang sé mang lai
trong tuong lai. Chinh vi vay, Mobifone tinh Hoa Binhsé gap kho khan trong qua
trinh tao ra nhirng gia tri khac biét cho tirng nhom khéch hang.

Viéc giao tiép vai khach hang hién tai cua MobiFone thuong dién ra tai cac
quay giao dich, khach hang phai ty tim dén nha cung cip. Mic du, MobiFone Tinh
Hoa Binh da ap dung phuong phap CSKH qua dién thoai, web, email va tai nha
thué bao nhung dudng nhu chi mang tinh thu dong, chwa phdi hop cac hinh thuc
tuong tac vdi khach hang mot cach dong bo nham tao su thuan tién, nhanh chéng
cho khéach hang. Bén canh do, viéc phan quyén trong giai quyét khiéu nai cua cong

ty chua thuc su hiéu qua. Cac vin phong, cic quay giao dich thuéng chi xu ly
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nhitng khiéu nai gian don, con phan 16n dugc tap trung xu 1y tai dau méi cong ty.
Diéu nay khién thoi gian xt Iy khiéu nai cho khach hang bi kéo dai

Chat luong phuc vu khach hang chua cao, cac thi tuc chap nhan dich vy ciing
nhu giai quyét khiéu nai, quy trinh CSKH con ruom ra, phic tap, chua duge don
gian hoa. Quy trinh &p dung tién bd cua cdng nghé thdng tin trong quan ly con cham
va chua theo kip vé&i nhu cau quan ly hién tai.
2.3.3. Nguyén nhan

Cac nguyén nhan cua cac han ché va ton tai trén xuat phat tir nhitng rao can
dbi vai su thanh cong cua cdng tac quan tri quan hé khach hang tai Cong ty. Bén
canh nhing rao can vé co cau to chirc, cling nhu hé thong phan quyén va quy dinh,
chinh sach sin c6 cua cong ty, nhitng rao can dén tir “su thiéu hut k§ ning”, “dau tu
khong thoa dang”, “co s dit liéu nghéo nan”, “that bai trong hiéu biét vé loi ich cua
doanh nghiép”, “gidi han cta cip chtrc niang”, “thiéu sy cam két va tham gia cua
cac quan Iy cap cao”, va “hé thong danh gia két qua hoat dong khong thoa dang”.

Thiéu hut vé kj nang

Sy thiéu hut vé ky ning xdy dung va st dung hé théng céng nghé thong tin va
truyén théng vé quan tri quan hé khach hang duoc cho 1a mét rao can rat can duoc
suy xét trong viéc trién khai thuc hién cong tac quan tri quan hé khach hang. Nhiéu
t6 chirc phan anh vé viéc khong thé tuyén dung duoc mot nhan vién co du nang luc
vé cdng nghé cho viéc thuc hién cac du an hay trién khai cong tac quan tri quan hé
khéch hang ¢ quy md Ién. Nhitng t6 chie nay ciing nhan manh nhu cau vé nhén
vién véi du ning luc, du k§ niang dé van hanh hé théng moi. Trong thoi diém hién
tai, nhitng cdng ty nay phai thué ngoai cac cong ty chuyén vé van hanh hé théng
quan tri quan hé khach hang. Viéc thué ngoai gay ra chi phi 16n trong khi khéng giai
quyét duoc triét dé cac van dé phat sinh dung lac kip thoi.

Pau tw khéng théa ding

Viéc tim dugc nhitng khoan dau tu dap ang yéu cau cia cong tac quan tri quan
hé khach hang thuc sy quan trong dbi véi doanh nghiép, dic biét trong trudng hop

nhitng hoat dong quan tri quan hé khach hang thuong phai kéo dai, mé rong khién
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nhu cau vé kinh phi ting cao. Mot giai phap duogc dua ra la thiét ké cong tac quan tri
quan hé khéach hang trong mot giai doan thanh nhirng dy an nho, ngan han voi
nhitng loi ich rd rang. Biéu ndy khong chi gitip tim duwgc ngudn tai tro cho cong tac
quan tri quan hé khach hang, ma con gilp cac phong ban, cac bd phan khac nhau
cua doanh nghiép cung trién khai, mé rong, va hop tac trong quan tri quan hé khéch
hang.

Co s¢ dir liéu nghéo nan vé chdt lirong va sé lirong

MJ3i doanh nghiép tly vao muc do trién khai quan tri quan hé khach hang trai
nghiém nhiing van dé khac nhau vé dit liéu twong @ng. Nhitng doanh nghiép trién
khai quan tri quan hé khach hangach chua lau s& nhan thay chat luong dit liéu thuc
sur 1a mot van dé dau dau. Nhitng cong ty nay thuong cam thay “choang vang” trudc
pho van dé rong Ion cua dit lidu ciing nhu thoi gian, cong sic (vé ca tai chinh 13n
nhan luc) cho viéc diéu chinh sai s6t caa dit liéu. Nguoc lai, véi nhitng cong ty 16n,
véi thoi gian dai trong cng tac quan tri quan hé khach hang, déi ngi nhan luc véi
kién thic va k§ nang chuyén mén cung véi hé thong quan tri quan hé khach hang
nang cao, s6 lwong di liéu lai 1a van dé khién cac doanh nghiép nay béi réi. Nhing
doanh nghiép nay phai ton nhiéu thoi gian va cong sac trong nd lyc khir tring lap cia
co so dit liéu ¢6 sé luong 16n.

That bai trong viéc hiéu vé loi ich cia doanh nghiép

Mtc do nhan thire ban dau chua cao vé loi ich cua mot co s dix lidu hay cong
tac quan tri quan hé khach hang trong mét giai doan gitta cac quan tri vién cap cao
khién qué trinh thyuc hién, trién khai cia quan tri quan hé khach hang bi gian doan
va tri hodn. Van dé nay thuong duoc xu ly khi cdng tac quan tri quan hé khach
hangach véi co so dir liéu khach hang di vao hoat dong va mang vé két qua. Nhiéu
nha quan tri vé quan tri quan hé khach hang chi ra riang, cac nha quan tri cip cao
thudng nhan thirc vé co sé dit liéu ciing nhu cong tac quan tri quan hé khach hang la
nhitng hoat dong tiéu tén chi phi ma khéng hiéu duoc tiém ning va loi ich tai chinh
nhitng hoat dong nay c6 thé mang lai.

Gidi han cua cdp chire nang
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Khi hoat dong truyén thdng noi bo vé quan tri quan hé khach hang va loi ich
cta cong tac nay khong dugc lién lac trong toan bo to chirc, nhimg don vi cap chirc
ning nhu phong ban, bd phan (hay nha quan ly caa don vi kinh doanh chién luoc
trong truong hop tap doan) thuong khong sin long hay ludng hr trong viéc cling
hop tac nd luc dé cong tac thuc hién quan tri quan hé khach hang dugc lién tuc va
Xuyén subt.

Thiéu s cam két va tham gia cua cac quan Iy cdp cao

Giam ddc diéu hanh va mdi quan tri vién cip cao can hanh dong nhu nhitng
ngudi ung ho, ngudi tai trg hay nhitng ngudi ning nd nhat trong viéc thuc hién cong
tac quan tri quan hé khach hang. Thiéu sy cam két va tham gia cta cac quan ly cap
cao thuong 1a nguyén nhan cét 16i khién viéc thuc hién, trién khai cong tac quan tri
quan hé khach hang bi gian doan, tri hodn, hay tham chi hay hoai.

Hé thong danh gid két qua hoat dong khong théa dang

Bén canh su thiéu cam két va tham gia cia cac quan Iy cip cao, mot cong ty
v6i Hé thong danh gia két qua hoat dong lién quan dén quan tri quan hé khach hang
khong thoéa dang thuong khong thanh céng trong thuc hién céng tac quan tri quan
hé khéach hang. Hé théng danh gia va khen thuong dong vai tro quan trong trong su
khoi dau, trién khai thyc hién va hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang.
Hé thong danh gia va khen thuong véi nhiing tiéu chi 16 rang ciing can duoc truyén
thong dén toan bo t6 chirc gidng nhu nhirng loi ich hay muyc dich cta cong tac quan
tri quan hé khach hang.

Tom lwge Chuong 2

Chuong 2 cta luan vin cung cip nhitng phan tich va danh gia vé thuc trang
cbng tac quan tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh. Trong do, tac gia
da gigi thiéu vé Mobifone tinh Hoa Binh ciing nhu cong tac quan tri quan hé khach
hang caa cong ty tir viéc hoach dinh & cap chién luge dén nhitng hoat dong ¢ cap do
tac nghiép thdng qua bon budc (1) nhan dién, (2) phan biét, (3) twong tac va (4) ca
biét hoa khach hang. Ké dén, nhitng bién phap do luong hiéu qua céng tac quan tri

quan hé khach hang sir dung nhitng tiéu chi bén trong (sé luong thué bao, doanh
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thu), va tiéu chi bén ngoai (long trung thanh) ciing da dugc thuc hién va thu nhan
nhitng két qua can luu y. Két qua nghién ctu cho thay cong tac quan tri quan hé
khach hang da dat duoc nhirng két qua nhit dinh trén ca phuong dién vé doanh thu,
s6 luong thué bao ciing nhu trén phuong dién vé 10ng trung thanh cua khéch hang.
Két qua ciing chi ra vai tro cua hoat dong xur ly khiéu nai trong cong tac quan tri
quan hé khach hang. Bén canh d6, mot sé han ché ciing di dwoc nhin nhan théng
qua Vviéc ra soat lai nhirng hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh
Hoa Binh.
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CHUONG 3: MOQT SO GIAI PHAP PE HOAN THIEN CONG TAC QUAN

TRI QUAN HE KHACH HANG TAl MOBIFONE TiNH HOA BINH
3.1. Muc tiéu va dinh hwéng phat trién ciia Mobifone tinh Hoa Binh
3.1.1. B6i canh kinh té - xa hoi

Két qua phan tich héi quy cho thay, hoat dong xt Iy khiéu nai déng vai tro
then chét trong cong tac quan tri quan hé khach hang cua Mobifone tinh Hoa Binh.
Khiéu nai 1a mot bao cdo caa khach hang vé sy sai 16i hodc hu hong hoic thét bai
trong qua trinh sir dung san pham cua doanh nghiép, thudng di kém véi mong muébn
rang van dé duoc giai quyét (Galitsky va Rosa, 2011). Xu ly, giai quyét thanh cong
khiéu nai thuong mang dén mic d6 trung thanh cao hon ciing nhu y dinh sir dung
l3p lai san pham tir khach hang.

Trong séu hoat dong thudc nhém hoat dong xu ly khiéu nai, so vai nhitng hoat
dong con lai, hoat dong “don nhan va giai quyét khiéu nai tir khach hang theo dic
thi tirng truong hop” it nhan dwoc sy nhat tri tir phia khach hang doanh nghiép. Két
qua nay co thé dugc giai thich bai su thiéu hut trong hoat dong cé biét héa khach
hang cua Mobifone tinh Hoa Binh. Mat khéac, két qua nay ciing c6 thé duogc giai
thich bai sy thiét s6t trong hoat dong tuwong tac, tiép nhan, xu ly va phan hoi théng
tin caa MobiFone dén vai khach hang doanh nghiép
3.1.2. Muc tiéu phat trién ciia Mobifone tinh Hoa Binh

Tong cong ty MobiFone dong vai tro dang ké ddi vai cong tac quan tri quan
hé khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh. Tong cong ty MobiFone quyét dinh vé
muc tai trg cho cong tac thuc hién va trién khai quan tri quan hé khach hang tai
tirng Céng ty Dich vu MobiFone cua tirng Khu vuc nham mang dén sy déng bo hoa
va théng nhat vé mat hinh anh d6i véi Tong cong ty. Bén canh do, nhitng cong tac
trong xay dung chién luoc tir chién lugc kinh doanh, chién luoc marketing cho dén
chién lugc quan tri quan hé khach hang dugc Tong Cong ty dam nhiém. Tuy nhién,
Téng cong ty MobiFone ciing dang 1a mot rao can cho viéc phat trién cong tac quan

tri quan hé khach hang theo dic thu ting Khu vuc. Lay vi du vé chinh sach cham
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s6c khach hang doanh nghiép, cong tac chiam séc khach hang 1a mot ciu thanh quan
trong trong thuc hién quan tri quan hé khach hang duoc quy dinh thuc hién theo
Quyét dinh 1001/ QD-VMS-KHDN cua Téng Cong ty MobiFone ban hanh tir ngay
10 thang 07 nam 2013. Quyét dinh nay 13 co sé dé cong ty trién khai hoat dong
chim séc khach hang doanh nghiép tir nim 2013 cho dén nay. D6i mat véi moi
treong kinh doanh khéng ngirng thay dbi, thi treong kinh doanh véi su canh tranh
tang cao, nhu cau caa khach hang ngay cang phuic tap va bién doi, doanh nghiép can
phai thay d6i lién tuc dé thich nghi, tdn tai va phat trién trong thi truong. Trong
truong hop Mobifone tinh Hoa Binh, véi dic trung vé Khu vicdia ly, céc yéu to
thoi quen tiéu ding, thi hiéu ciing nhu kha nang chi tra 1a dac thd va riéng biét khi
so sanh véi khach hang & Khu vucl, 2, hay 3. Bén canh do, tai Khu vucl, 2, hay 3,
khach hang doanh nghiép tai nhitng Khu vucnay bén canh khéi doanh nghiép vira
va nho truyén thdng con tap trung nhitng doanh nghiép 16n, doanh nghiép c6 vén
dau tu nudc ngoai, hay doanh nghiép nudc ngoai véi nhirng théi quen tiéu dung
khac biét so vai Tinh Hoa Binh véi phan 16n doanh nghiép 1a doanh nghiép truyén
théng.
3.1.3. Pinh hwéng phat trién ciia Mobifone tinh Hoa Binh

Cong ty hoat dong trong linh vuc dich vu nén ngoai viéc cung cap cho khach
hang nhitng dich vu tét nhat, can chl trong hon hét cac cam két phuc vu khach
hang. Viéc khach hang c6 trung thanh véi cong ty hay khong cling sé dugc danh gia
qua cach cong ty don tiép, hd trg khach hang trong qua trinh sir dung dich vu. 8 cam
két ctia MobiFone thé hién nhiing gié tri trong vin hoa to chuc lay khach hang lam
trong tdm trong moi quyét dinh. Do d6, viéc thuc hién t6t 8 cam két cia MobiFone,
dinh hudng hoat dong caa MobiFone theo nhitng gia tri nay, cling nhu truyén thong
nhitng gia tri ndy trong nodi b, truyén thdng véi khach hang va nhitng don vi lién
quan la nhiém vu duoc dit 1én hang dau.

Bén canh d6, Mobifone tinh Hoa Binh can yéu ciu su tu chi twong ddi véi
Téng Cong ty MobiFone trong nhitng cong tac lién quan dén quan tri quan hé khéch

hang. Su tu quyét trong nhitng chinh sach, du 4n lién quan dén céng tac quan tri
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quan hé khach hang, va ngudn luc tai trg cho chinh sach du an twong Gng, gilp
Mobifone tinh Hoa Binh c6 dugc sy linh hoat va kha ning thich nghi tot hon khi déi
dién voi méi treong kinh doanh khéng ngung thay ddi, thi treong kinh doanh véi sy
canh tranh ting cao, nhu cau cua khach hang ngay cang phic tap va bién doi
3.2. Mot s giai phap nhim hoan thién cong tic quan tri quan h¢ khich hang
tai Mobifone tinh Hoa Binh
3.2.1. Nhan dién khach hang
3.2.1.1. Hoan thién co sé dir liéu khach hang

Dé thuc hién thanh céng cong tac quan tri quan hé khach hang, Mobifone tinh
Hoa Binh can phai xay dung mét chién luoc kinh doanh 13y khach hang lam trung
tam cho moi hoat dong. Hoat dong théa man nhu cau khach hang khéng phai trach
nhiém riéng ciia Phong Khach hang hay cac phong phuc vu tryc tiép khach hang ma
la trach nhiém cta moi c& nhan trong to chac. Véi chién luge nhu vay, Mobifone
tinh Hoa Binh can c6 nhitng chinh séach cang cb va ddi méi bo may nhan su dé theo
Kip vé&i su thay doi, nang cao chat lugng quan ly. Cong tac xay dung, doi méi bo
may té chuc khéng nhat thiét phai tao ra su thay doi 16n lao so véi hién tai ma can
thiét nhat & su bé tri co cau phu hop, dam bao khai thac tét nhat nang luc lam viéc
cua ting nhan vién. Trong giai doan thi trudng vién théng hién nay, du phai mat
nhiéu thoi gian va nguén luc, viéc xay dung co sd dir liéu khach hang hoan chinh,
théng nhat trén co so dir liéu hién trang la hét stc can thiét. Xay dung duoc co s
dir liu khach hang hoan chinh s& gitp cho doanh nghiép hoach dinh chién lugc va
chinh sach kinh doanh; dé ra céc bién phap phuc vu va chiam soc khach hang; tao
dung niém tin, 10ng trung thanh cua khéach hang; cang cé vi thé cua doanh nghiép
trude cac dbi tha canh tranh, hd tro tich cuc cho cac don vi thanh vién trong hoat
dong san xat kinh doanh.

Su phat trién cua kinh té - xa hoi, nhiéu khu dan cu mai theo qui hoach va ty
phat nhu hién nay dan dén thdng tin caa khach hang c6 nhiéu thay doi. Pong thoi su
phét trién lién tuc cua nhiéu loai dich vu mai, cling véi nhitng bat cap trong hé

théng co s& dit liéu cii di c6 sdn nén viéc xay dung va hoan thién co so dir lidu
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khach hang hoan chinh Ia can thiét. co s¢ dit liéu khach hang hoan chinh s& dap ung
duogc su thay d6i thdng tin khach hang nhanh chéng phi hop véi su phét trién kinh
té-xa hoi trong thoi ky nay. Bang thoi luu trir théng tin khach hang mot cach cé hé
théng c6 thé cung cap nhanh, chinh xac cac théng tin can thiét theo yéu cau cua
khach hang: cac két xuit tir co s& dit liéu khach hang hoan chinh c6 thé hd tro cong
tac du bao nhu ciu khach hang, hoach dinh chién lugc kinh doanh, xay dung céc
hoat dong tuong tac, phat trién cac dich vu dang khai thac va nghién cuu gidgi thi¢u
dich vu mai. Hoan thién co s¢ dir liéu khach hang hoan chinh tao thuan lgi trong
viéc cap nhat dir liéu dau vao ciing nhu dé khai thac khi can sir dung thong tin dé
xay dung cac chuong trinh twong tac véi khach hang.

3.2.1.2. Thiét ké cac hoat dong nhan dién

Thong tin khach hang phai duoc cap nhat lién tuc: thoi gian qua, d6i véi cac
trrong hgp khach hang la chinh chu thué bao, thdng tin cua khach hang chi duoc
cap nhat lan dau khi khach hang thiét 1ap giao dich. Sau d6, phan lén céc thong tin
nay khong dugc cap nhat thuong xuyén dan dén thong tin cii, khong phan anh kip
thoi su thay d6i, dic diém va cua KH, dac biét 1a théng tin vé nghé nghiép, dia chi.
Vi vay, can phai cap nhat b6 sung thém céc thdng tin vé KH mot cach nhanh chéng
va chinh xéac nhat bang cach chuyén biét cho 1 bo phan nhan vién cap nhat thong tin
khach hang trén hé théng it nhat 6 thang maot lan.

Chuan hoa thong tin khach hang, dac biét doi vai dir liéu cua thué bao tra
truéc: Thong tin nhap vao hé thong can phai duge quy dinh cu thé dé dam bao
chinh x4c va tranh sai sot. Poi voi nhitng thdng tin con thiéu, phan cong nhan vién
tiép tuc tim kiém théng tin va hoan thién khi c6 diéu kién thich hop. Hién nay Bo
thong tin va Truyén théng quan ly chat ché théng tin thué bao tra trudc, do do, viéc
lwu trir va cap nhat théng tin phai duoc thuc hién thuong xuyén, lién tuc d¢é dam bao
dir liéu trén hé théng ludn ludn 1a dir liéu “sach”

Thong tin Khach hang phai dugc bao mat hoan toan: dir liéu ca nhan cua
khach hang can phai duoc bao mat, cdng ty can phai quéan triét dén toan bo can bo

cdng nhan vién, nhitng ai c6 quyén truy cap vao dir liéu c& nhan cua khach hang phai
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6 trach nhiém bao mat thong tin khach hang, dam bao khach hang yén tam khi sur
dung dich vu.

Cong ty phai c6 ké hoach kiém tra thudng xuyén thong tin caa khach hang
trén cac phiéu giao dich khi khach hang dén ctra hang so véi thong tin luu trit & hé
théng ndi bo nham dam bao théng tin khach hang duoc chinh xac.

3.2.2. Phéin bi¢t khich hing

Céc tiéu chi dung dé phan biét khach hang:

- Cudc phat sinh binh quan hang thang

- Thoi gian sir dung dich vu

- S6 lugng thué bao trong doanh nghiép

Theo mirc cude phéat sinh hang thang: tiéu chi nay phan loai khach hang dua
trén muac do dong goép ctiia mdi khach hang cho cong ty. Nhitng khach hang co cuéc
phét sinh binh quan hang thang cang cao s& duoc tinh diém cang nhiéu.

Theo thoi gian st dung dich vu: Thoi gian st dung dich vu thé hién mtc do
gan bé cua khach hang vai cong ty. Ty theo mic d6 gan bo cia khach hang, cong
ty c6 nhitng chinh sach phu hop cho ting loai dbi tegng khach hang khéc nhau.

Theo S6 lugng thué bao trong doanh nghiép: Tiéu chi phan loai nay két hop
Véi tiéu chi vé cude phat sinh binh quan gitp cdng ty c6 nhirng chinh séach phu hop
cho ting loai déi tugng khach hang khac nhau.

Trén co so tinh diém cho mdi tiéu chi, cé thé tong hop va phan nhém cho céc
d6i twong khéach hang vao cac nhom sau:

Nhom 1 (Nhém Khéach hang cé gia tri am): c6 téng diém <3. Pay 1a céc
doanh nghiép ¢ it thué bao vai mirc cudc phat sinh thap, thuong xuyén cham thanh
toan cudc, N cudc kéo dai, hay thay doi nha cung cap. Vay day 1a nhom khéach
hang nén xem xét khuyén khich thay déi hozc loai bo.

Nhom 2 (Nhém khéach hang c6 kha nang dich chuyén): c6 tong diém tir 3 dén
6 diém. Pay la cac t chirc, doanh nghiép c6 quy mé nho va pham vi hoat dong trén

dia ban mat tinh, sir dung cac dich vu vién théng dap tng nhu cau lién lac véi muac
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thanh toan hang thang khong cao, c6 yéu cau sir dung cac dich vu vién thong théng
thuong. CO thé coi dy 1a nhitng mdi quan hé can duoc thiic day téi da.

Nhom 3 (Nhom khéch hang c6 kha ning ting truong): C6 téng diém tir 6-10
diém. La céc té chac, doanh nghiép c6 quy méd Ion, pham vi hoat dong rong tai
nhiéu tinh, c6 nhu cau st dung nhiéu dich vu vién théng véi muac thanh toén cao, ¢6
nhu cau vé cé4c dich vu gia tri gia ting. Day 1a nhom khach hang quan trong can
duoc duy tri va phat trién.

Nhom 4 (Nhém khach hang c6 gia tri nhat): cé tong diém tir 10 diém tro 1én.
La cac t6 chuc, doanh nghiép c6 quy md 16n ¢6 nhu cau st dung nhiéu dich vu vién
thong rong khap trong va ngoai nudc, sir dung vai s6 luong 16n, ¢6 nhu cau cao vé
cac dich vu gié tri gia ting. Py 1a nhom khach hang dic biét quan trong déi voi
cong ty, 1a nhdm khéach hang can dugc cham soc va danh wu dii nhiéu nhat dé c6
thé gitr méi quan hé 1au dai véi khach hang.

3.2.3. Twong tic voi khdach hang

Xay dung hé théng cac kénh tuwong tac dong bo véi khach hang. Co thé xay
dung mot hé théng céac kénh tiép xdc truc tiép véi khach hang nhu: cac trung tim hd
tro khach hang, duong day nong, Website riéng, danh sach email khach hang duoc
cap nhat thuong xuyén,... nhitng diéu ndy hién nay Mobifone tinh Hoa Binh chua
1am dugc nhung day 1a nhitng céng cu rat hitu ich dé lién lac 2 chiéu giira Mobifone
tinh Hoa Binh va khach hang.

Cong ty can da dang hoa cac kénh twong tac voi khach hang dé dam bao moi
thong tin lién quan dén dich vu ciing nhu cac chuong trinh, chinh sach déu duoc
khéch hang tiép can nhanh nhat va hiéu qua nhit.

Déi véi kénh tryc tiép: Kénh tiép xdc tryc tiép voi khach hang théng qua céc
ctra hang, trung tdm giao dich. Bé gitr viing hinh anh va thuong hiéu, cong ty can
chi trong ddo tao thuong xuyén va lién tuc, xay dung qui trinh don tiép tai cira hang
1 céach bai ban. Cong ty s& ban hanh bg qui trinh nay dén cac MobiFone Tinh dé
thue hién thdng nhét cho cac ctra hang giao dich. Pau tién s& mo 16p dao tao kém

theo thuc hanh mau tat ca cac hoat dong ké tir lic khach hang toi ctra hang dén khi
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khach hang ra vé dé nhan vién c6 thé hinh dung dwoc tit ca cac trudng hop giao tiép
ngdn ngir va phi ngdn ngit. Trong qué trinh thuc hanh s& dua ra cac tinh hudng mau
dé cac ban xir 1y va qua d6 trao doi kinh nghiém véi nhau. Sau khi dwa vao hoat
dong, cong ty yéu cau Lanh dao cac MobiFone Tinh, thanh phé s& ctr nguoi giam
st viéc thuc hién qui trinh tai cira hang va bao co vé phong Chiam soc khach hang
cong ty dinh ki hang thang. Theo dinh ky, phong chim soéc khach hang s& di kiém
tra viéc thuc hién, dong thoi c6 ké hoach khao sat, danh gia su hai 1ong cia khach
hang khi d&én giao dich tai ctra hang.

Ddi véi kénh gian tiép: Kénh tiép xdc gian tiép voi khach hang thong qua
nhan vién tong dai, website cong ty, email. Cong ty can day manh thyc hién da dang
hoa cac kénh tuong tac vai khach hang dudi tng dung cta cong nghé thong tin:
fanpage, mang xa hoi can truyén thong rong rii dé khach hang cé thé nhan dién va
tuong tac 1 cach hiéu qua doi voi cac kénh nay. Céac noi dung dugc xay dung trén
fanpage phai duogc thiét ké dam bao thu hat nhat va phi hop véi xu hudng ciing nhu
d6i tugng khach hang. Muc tiéu Ia phai 1am sao dé kich thich sy quan tam cua
khach hang dén cac noi dung dang trién khai, tir 6, khach hang sé tiép tuc tim hiéu
noi dung sau hon thdng qua cac cong cu, cac kénh khac.

Phat trién cac hoat dong thu thap thong tin vé khach hang nhim 1am co so cho
xu ly, phén tich tir d6 cai thién ndi dung thong tin tuwong tac vdi khach hang cling
nhu 12 nén tang cho hoat dong ca biét hoa khach hang.

3.2.4. Ca biét hoa theo khdach hang

Xay dyung hé théng khach hang theo cac nhom dbi tuong dé quan ly cy thé:

Nhom 1 (Nhom khéch hang cé gia tri &m)

Nhitng kh&ch hang da st dung dich vu trong thoi gian dai va thanh toan cudc
sir dung dung han s& duogc ap dung céc chinh sach khuyén méi thich hop. Néu da ap
dung cac chinh sach nhung khong cé su cai thién thi can tim hiéu nguyén nhan tai
sao khach hang lai khéng tiép tuc sir dung dich vu. Sau khi tim hiéu nguyén nhan,
tién hanh phan loai nguyén nhan va tim cac bién phap tac dong phd hop nhim

khuyén khich khach hang sir dung dich vu.
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Déi véi doanh nghiép c6 tinh trang chay cudc, cdng ty chu dong nhin tin
thong bao vé tinh trang thué bao, tranh xay ra truong hop khach hang bi hay sb.
Viéc thong bao cho khach hang nhu vay rat ¢ ¥ nghia boi ngay nay khach hang co
xu huéng dung nhiéu thué bao, khi thué bao hét tién trong tai khoan, khach hang
khong duy tri tai khoan thi &én han, hé thdng s& huy sb thué bao cua khach hang.

Nhom 2 (Nhém khach hang c6 kha nang dich chuyén)

Ap dung cac wu dii nhu khuyén mai, ting qua dé khuyén khich va giit chan
khach hang str dung dich vu. Pugc mién cudc hodc giam mét phan cude trong thoi
gian thir tha nghiém dich vu méi. Pugc moi tham du cac hoi nghi khach hang nham
cam on khach hang da gan b6 sir dung dich vu MobiFone, gigi thiéu dich vu méi
phu hop véi nhu cau caa khéach hang, tiép thu y kién dong gop cua khéach hang trong
qua trinh str dung dich. Cac khiéu nai ciia khach hang duoc giai quyét kip thoi, tan
tinh, triét dé theo dung thoi gian qui dinh.

Nhém 3 (Nhom khéach hang cé kha nang tang trudng)

Céac chinh sach phuc vu cho nhom khach hang nay tap trung vao viéc kich
thich mtrc d6 st dung. Cu thé nhu duoc nhan vién chim séc khach hang huéng dan,
tu van vé cac dich vu va giai phap c6 loi trong qué trinh st dung dich vu. Uu tién
trong céac hoat dong cham soc khach hang nhu khuyén méi riéng: ting qua nhan dip
cac su kién 16n cua khach hang (ngay thanh lap, ngay truyén théng), du hoi nghi
khach hang, tang qua nhan dip 12 tét, uu tién giai quyét cac y kién gop y, khiéu nai
cua khach hang mot cach hop tinh, hop 1y dé khuyén khich khach hang sir dung,
gop phan gitr vitng va mé rong thi phan ciaa don vi.

Nhom 4 (Nhém khéch hang c6 gia tri nhat)

Cac chinh sach cho d6i tuong khach hang dic biét, cao cap da duoc thuc hién
thi tiép tuc duy tri va thuc hién tét hon nita. Bong thoi can phai ting cudng cac
chinh sach bo sung nhu dinh ky hang thang, duoc nhan vién chiam soc khach hang
lien hé truc tiép dé tim hiéu nhu cau va sy thoa mén caa khach hang di véi dich vu.
Nhéan dugc sy tu van nhiét tinh vé cac dich vu va giai dap moi thic méc trong qua

trinh khach hang sir dung dich vu vién thong. Puoc théng bao, huéng dan tryc tiép
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va kip thoi nhiing thdng tin vé viéc thay doi gia cudc, chinh sdch marketing hoic
dua dich vy maéi vao khai thac trén mang ludi, dam bao khach hang nim duoc day
du thdng tin vé cac dich vu ma MobiFone dang va s& cung cap.

U tién trong viéc str dung dich vu méi nhu: duoc sir dung trudc va mién phi
cac dich vu gié tri gia ting. Thuc hién cac chuong trinh dao tao, tu van vé dich vu
cho khéach hang. Ap dung céc hinh thic chiam soc dic biét ciia nhan vién chiam soc
khach hang trong thoi gian thuc hién chuong trinh khuyén méi, ting qua nhan dip
cac su kién 16n cua khach hang, moi tham du hoi nghi khach hang, cac yéu cau,
khiéu nai dugc uu tién giai quyét nhanh chéng, linh hoat va triét dé.

3.2.5. Do lwong hiéu qua viéc thue hién cong tac quan tri quan hé khach hang
3.2.5.1. Néng cao chit lwgng cong tac xir ly/ giai quyét khiéu nai

Véi muc tiéu cung cap cho khach hang dich vu cé chat luong tot nhat, dam
bao thi tuc don gian, gon nhe, nang cao su trung thanh cua khach hang, cong ty can
hoan thién quy trinh giai quyét khiéu nai.

Céac don vi can linh hoat trong qué trinh giai quyét khiéu nai nhu nhiing
khiéu nai don gian, bo phan tiép nhan c6 thé giai quyét truc tiép dé giam thiéu thoi
gian cho doi ciia khach hang vira 1am ting hiéu qua cong viéc. Pong thoi can quy
dinh cu thé hon trach nhiém va quyén han d6i véi tirng bo phan hd tro giai quyét
khiéu nai dé tranh tinh trang dun day trach nhiém, gay ton dong khiéu nai ciing nhu
tinh trang thuc hién céng viéc chong chéo.

Phan quyén cho cac MobiFone tinh, thanh phé trong cong tac giai quyét
khiéu nai cia khach hang. Pam bao rang cac nhan vién hd tro giai quyét khiéu nai
déu co day du céc cdng cu tra ctru, tac dong vao co so dir lidu khach hang dé co thé
kiém tra tat ca cac phan anh caa khach hang. Han ché tinh trang phai chuyén khiéu
nai cta khach hang 1én cac don vi cép trén tao tdm ly khach hang s€ khong tin
tuong va khi phat sinh su viéc lién quan dén dich vu khach hang dang st dung,
khach hang c6 thé khiéu nai vuot cap va diéu ndy s& anh huong dén hinh anh caa

cac MobiFone tinh, thanh phd.



92

Vién d& can chd trong trong cong tac giai quyét khiéu nai 1a quan tam dén loi
ich cua khach hang. Khi da xac dinh r6 nguyén nhéan xay ra phan anh khach hang,
can thang thang nhin nhan van d&, dap ung cac yéu cau khach hang va dwa ra hudng
xur ly thoa dang dé tao dung va duy tri 1ong tin cua khach hang, gittu vitng hinh anh
cua cong ty trong mét khach hang. D4i véi nhitng vin dé vuot quéa thim quyén, can
bao céo kip thoi véi cac don vi cép trén dé xir Iy ding han va kip thoi cho khach
hang.
3.2.5.2. Hoan thi¢n hé thong danh gia va khen thuéng cho viéc thue hién cong
tac quan tri quan hé khach hang
a. Hé thong danh gia

Hién nay cong ty ciing c¢6 t6 chic cac du an nham do luong su hai long cua
khach hang khi s dung dich vu MobiFone, tuy nhién viéc thuc hién khong dugc
tién hanh thuong xuyén nén cong tac danh gia chua thuc sy dugc thuc hién kip thoi.
Nhim nim bét duoc nhiing yéu cau, y kién danh gia cua khach hang khi sir dung
dich vu MobiFone, cong ty can dinh ki t6 chirc thu thap y kién danh gia khach hang
dé c6 nhitng cai tién nhim nang cao chat lwgng dich vu dé phuc vu khach hang ngay
mot tot hon.

Cong tac thu thap y kién danh gia cua khach hang chu yéu duoc thuc hién qua
cac doi tac nghién ctu thi trudng nén sai s6 trong danh gia 1a khéng thé tranh khoi.
Do d6, bén canh viéc thuc hién clng véi di tac, cong ty nén c6 mot b phan truc
tiép tham gia va qua trinh diéu tra khao sat nham tang tinh khach quan va két qua
danh gia c6 d6 tin cay cao hon.

Du an danh gia sy hai 10ng cua khach hang hién nay cha yéu tap trung vao
viéc danh gia tam cam két phuc vu khéach hang. Cong ty can mé rong pham vi danh
gi4 sang cac chuong trinh cham soc khach hang, cac san pham, dich vy, chuong
trinh khuyén mai nham thu thap dugc théng tin phong phu va da dang hon.

b. Hé théng khen thwéng, tao dong luc
Ham bdo nhu cau vdt chat: 12 céng cu don bay phuc vu cho cudc séng cua moi

nhan vién thé hién qua ché do tién lwong, tién thuong va céac kich thich vat chat
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khac. Ché db tién lwong phai dam bao phu hop véi su dong gop suc luc cia ngudoi
lao dong.

Céc yéu to phi vdt chat: song hanh vai cac yéu té vat chat, yéu té phi vat chat
cling s& tao ra dong luc to 16n bai I& con ngudi khi nhan duoc su khen thuong vé
tinh than s& nhan duoc su kinh trong trong té chic va sy tu khing dinh cua ban
than.

Tao méi truong, diéu kién lam viéc hop 1y, thudgn lgi: Mai truong lam viéc
ludn duoc cac ca nhan quan tdm va coi trong vi day 1a yéu té gilp ho hoan thanh tét
nhiém vu dugc giao. Moi trudng l1am viéc bao gdom cac diéu kién vat chat ky thuat
va nhitng nguoi lao dong xung quanh moi treong d6. Moi treong lam viéc cua mot
doanh nghiép duoc xac dinh béi cac chinh sach va thai do cia mdi nhan vién. C6
moi truong 1am viéc tét thi mdi nhan vién méi co diéu kién lam viéc tét, phat huy
kha nang ctia minh, chung stc thuc hién nhiém vy caa tap thé.

Cong bang trong cong tic khen thuwong, ky ludt: co rat nhiéu cach dé khen
thuéng nhan vién nhu: khen ngoi, cam on, ghi nhan nhiing né luc dic biét, trao
trach nhi¢m cao hon, thang chtic du la véi hinh thirc nao cling phai dam bao cong
bang, xing dang.

Tao dong lyc cho nhan vién khong phai 1a mot cong viéc don gian, mdi nguoi
c6 mot tam 1y, nhu cau khac nhau, do d6 cac yéu to tic dong dén dong luc 1am viéc
cua ho ciing s& khac nhau. Nhin chung, khen thuéng 14 bién phap tét nhat dé khuyén
khich, dong vién nhan vién. Bén canh do, cac yéu té khac nhu: chinh sach dao tao
phét trién. chinh sach luong, phuc loi, méi truong lam viéc. . .tuy khong truc tiép tao
dong luc 1am viéc cho ngudi lao dong nhung dy ciing 1a nhitng yéu té anh huong
rat nhiéu dén dong luc 1am viéc. Do d6, tuy tung tinh hudng cu thé, cong ty lya
chon nhitng cong cu phi hop dé c6 thé thiic diy mot cach hiéu qua nhit d¢én dong co
lam viéc cua nhan vién.

Tom luwgec Chuwong 3
Chuong 3 cta luan vin da dé cap dén nhitng phuong an hoan thién cong tac

quan tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh. Dya trén nhiing két qua
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nghién ciru va nhitng nhan dinh vé han ché, tac gia dé xuat mot sé nhém giai phap
tir cap chién luoc dén cip tac nghiép nhim hoan thién céng tac quan tri quan hé
khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh. Tac gia cho ring, & mirc do chién luoc,
Mobifone tinh Hoa Binh cin c¢6 dugc sir chu dong hon trong viéc quyét dinh chinh
sach ciing nhu ngudn tai chinh twong ng cho cdng tac Quan tri quan hé khach hang
tai Tinh Hoa Binh. Mit khéac, & muc d6 tac nghiép, tac gia cho rang cong ty bén
canh viéc quan tdim dén hoat dong xt 1y khiéu nai, ciing can luu y hon dén viéc st
dung wng dung cdng nghé, hé thdng quan tri quan hé khach hang, va bdi dudng
trinh 6 cho ngudn nhan lyc caa cdng ty nham dap cho viéc trién khai hé théng nay
tai Mobifone tinh Hoa Binh.
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KET LUAN

Luan van “Qudn tri quan h¢é khach hang tei Mobifone tinh Hoa Binh” da
hoan thanh nhirng muc tiéu duoc dé ra.

Truéc tién, luan van da hé thong hoa duoc co sé ly thuyét vé quan tri quan hé
khach hang, trong d6 dé cap dén khéi niém, ban chat, muc tiéu va loi ich, ciing nhu
cac dbi twong, cac bén lién quan cua cdng tac quan tri quan hé khach hang. Luan
van cling da cung cap su phan loai cac hoat dong quan tri quan hé khach hang va
viéc trién khai cong tac nay tai doanh nghiép. Trién khai quan tri quan hé khach
hang dé dat duoc hiéu qua can xuat phat tir chién lugc kinh doanh, chién luge khach
hang trude khi di vao thuc hién. Quéa trinh thuc hién céng tac quan tri quan hé
khach hang ciing can ké dén hé théng quan tri quan hé khach hang, co so dir liéu
khach hang ciing nhu nguén nhan luc co trinh d6 dép Gmg duoc yéu cau van hanh
cua hé thdng. Ly thuyét vé do ludng cdng tac quan tri quan hé khach hang tai doanh
nghiép cling da duoc dé cap.

M3t khac, luan vin dua trén co so s dung Iy thuyét vé quan tri quan hé khéach
hang, da thuc hién phén tich va danh gia thuc trang Quan trj quan hé khach hang
tai Mobifone tinh Hoa Binh trong nhitng nim gan day. Két qua nghién ctu chi ra
nhitng thanh qua ciia Mobifone tinh Hoa Binh ké dén vai trd ciia cong tac quan tri
quan hé khach hang. Luan vin ciing da chi ra nhimg diém con han ché trong hoat
dong quan tri quan hé khach hang tai day.

Trén hét, dua trén co s ly thuyét cung nhitng phan tich va danh gia vé thuc
trang Quan tri quan hé khach hang, luan van da dé xuat duoc nhing gigi phap hoan
thién hé thang quan tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh. Nhitng
giai phap dugc cung cap rat da dang tir cap chién lugc dén cap tac nghiép va ké dén
vai trd cua nhitng bén lién quan trong thyc hién hé théng giai phap nay.

Khong chi ding lai ¢ d6, ludn van con cung cap mot sé dinh hudng nghién
ctru 6 thé duoc trién khai trong tuong lai gdm c¢6 (1) s dung nhiing tiéu chi bén
ngoai khac nhu sy hai 10ng, ¥ dinh sir dung san pham cua khach hang trong do

lwogng hiéu qua cua quan tri quan hé khach hang; (2) phét trién tiép nghién ciu trong
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luan vin nay theo huéng nghién ciru so sanh vé su cai thién muac d6 trung thanh cua
khach hang qua cac nam.

Bén canh nhitng két qua dat duoc, luan van van ton tai nhimg diém can khic
phuc. Trudc tién, giéi han vé kién thic va ciing nhu sir dung kién thic trong giai
thich van d& thuc té nén cac dé& xuit cua luan vin chi dung lai & ¥ twong va dinh
huéng phat trién, khdng tranh khoi nhitng thiéu sot. Ké dén, sb lugng mau trong
nghién ciru con gigi han, va can dugc bd sung nhim dam bao tinh dai dién cua két
qua nghién ciu. Mot sé han ché khac ciing can duoc khic phuc nhu vé phuong
phap nghién ctru, van phong trinh bay trong luan vin. Tac gia rit mong nhan duoc

su dong gop vy kién cua thay cd giéo, dé luan van duoc hoan thién hon.
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PHU LUC
Phu luc 1
Bang tong hop nghién ciu trong xay dung thang do “Quan tri quan hé khach

hang” va “Long trung thanh”.

Thang do | Nghién ciru

Quan tri Quan hé khach hang — Xur Iy khiéu nai

Khiéu nai tir anh/ chi dugc dén nhan va giai quyét
dbi voi dic thi timg truong hop

Thai gian xu ly khiéu nai 12 ngan nhat tinh tir thoi
diém khiéu nai phéat sinh

Cong ty vién thong & Zimbabwe chu dong lién lac
va tiép nhan phan hoi vé khiéu nai tir phia anh/ chi.

Khiéu nai cua anh/ chi dugc ghi nhan va xu ly 24/7| \
, , ) Galitsky va Rosa, 2011
qua hé thong tong dai

Nhan vién duoc dao tao ky ludng vé xir ly khiéu

nai

Cong ty vién théng ¢ Zimbabwe cd bd phan
chuyén biét dé xur ly khiéu nai tir khach hang

Cong ty vién théng ¢ Zimbabwe ciing nhac va

khong linh hoat trong xir Iy khiéu nai

Quan tri Quan hé khach hang — Cung cdp théng tin

Ngan hang Mellat tai Tehran cung cap kénh ho tro
truyén thong 2 chiéu giira khach hang va nhan vién

hd tro.

Ngan hang Mellat tai Tehran e cé sy tham van| =
. N . |-Yimva cong su, 2004;
khéach hang khi dua ra cac chinh sach vé cung cap| . .
-Sin va cong su, 2005;

dich vu .
-Khodakarami va Chan, 2014

Anh/ chi dugc thdng tin vé nhitng loi ich va dé
Xuit méi nhat lién quan dén san pham va dich vu
cua ngan hang Mellat tai Tehran

Ngan hang Mellat tai Tehran luén cung cap nhing




dit liéu chinh x4c khi thong tin dén khach hang

MobiFone thau hiéu nhu cau cua khéach hang

Quan tr; Quan hé khach hang — Trao quyen khach hang

Khach hang c6 thé truy cap cac thong tin lién quan
dén san pham va dich vu cua cac khach san tai
Mexico ma khach hang dang st dung trén nhiéu

phuong tién

Cac khach san tai Mexico khuyén khich va dén
nhan su trao doi théng tin va phan hoi vé trai
nghiém tir khach hang

Khach hang c6 thé yéu cau cac khach san tai
Mexico xay dung va cung cap san pham dich vu
twong ang voi su riéng biét caa mdi khach hang

MobiFone tiép nhan, xi ly va phan hoi d6i voi
nhitng yéu cau dic biét tir khach hang

-Hartline va Ferrell nam 1996;
-Fuchs va Schreier nam 2011;
-Al-Ajam va Nor nam 2019

Quan tri Quan h¢ khach hang — Pinh hiréng khach hang

MobiFone c6 cac tiéu chi dé danh gia cac hoat
dong dinh huéng khéach hang tai moi diém tiép xuc
vai khéch hang

Nhin chung, ban hai long khi tuwong tac véi cac
nhan su lam quan hé khach hang

Rat thuan tién trong str dung cong nghé quan tri
quan hé khach hang

MobiFone chira dung vin héa lay khach hang lam

vu tién hang dau

-Jayachandran va cong su nam
2005;

-Donnelly ndm 20009;

-Elkordy nam 2014

Long trung thanh

T6i hai long véi san pham va dich vu cua ngan
hang tai Jammu & Kashmir

T6i khong ¢ y dinh chuyén do6i sang nha cung cap
san pham va dich vu khéc

Khi ¢6 nhitng bién dong vé gia hay xu huéng st

-Yim va cong su nam 2008;
-Donnelly nam 2009;
-Kocoglu va Kirmaci nam 2012




dung, toi van tiép tuc st dung san pham va dich vu
cua ngan hang tai Jammu & Kashmir.

T6i lubn xem ngén hang tai Jammu & Kashmir nhu
lyra chon dau tién khi phét sinh nhu cau vé san pham
va dich vuy vién théng

T6i gi6i thiéu san pham va dich vu caa ngan hang
tai Jammu & Kashmir cho ban bé va dong nghiép
khi dugc hoi

T6i gigi thiéu san pham va dich vu cho ngudi khac

T6i bao vé MobiFone trudc nhitng phé binh cua
ddi thu canh tranh

T6i bao vé ngan hang tai Jammu & Kashmir e
trudc nhitng phé binh cua cac bén hru quan (bdo
chi...)

Phu luc 2: Phiéu diéu tra

Nham hwdng dén sy phuc vu tét hon véi Quy khach hang véi quan diém khach
hang quan trong Vi su ton tai va phét trién trong hoat déng kinh doanh cia cong
ty chdng t6i, MobiFone tién hanh cudc diéu tra nay véi mong muon hiéu hon vé
nhitng suy nghi, trai nghiém cia Quy khach hang vé cong ty ching tdi. Ching toi
cam két nhizng théng tin ma Quy khach hang cung cdp dwoc giit bi mdt, va chi sir

dung nham phuc vu cho muc dich nghién ciru.
Phan 1. Thong tin chung

- Tén doanh nghiép:

- Loai hinh doanh nghiép:

- Thoi gian sir dung san pham vaéi MobiFone:
O <1 nam O 1 nam — 3 nam O 3 ndm — 5 ndm

O 5 nam — 7 nam O 7 nam — 10 nam O > 10 nam



Phan 11. Thong tin vé hoat déng quan tri quan hé khach hang tai
MobiFone

Ouy khdch hang vui long doc nhitng nhédn dinh dwdi ddy va danh dau (X) vao 0
ma quy khach hang cho rang né phan dnh ding suy nghi ciia minh, véi

(1) rat khéng dong ¥, (2) khéng dong 'y, (3) khdng co y kién, (4) dong y va (5)
rat dongy

T | Noi dung khio sat 1 2 3 4 )
T | V& hoat dong xir Iy khiéu nai
. Khié}u nai tir anh/ chi dugc dén nhan va giai
quyét doi voi dac thu tirng truong hop
, | Thoi gian xir Iy @iéu nai 1 ngan nhat tinh
tur thoi diém khiéu nai phat sinh
3 Mobiane ‘chﬁ qcf)ng lién lac va tiép nhan
phéan hoi vé khi€u nai tir phia anh/ chi.
4 Khiéu nai cta antrl/ chiﬂ dugc ghi nhan va xir
1y 24/7 qua hé¢ thong tong dai
5 Nhé}n vién dugc dio tao ky ludng vé xu ly
khiu nai
6 MopiFone c¢6 bd phan chuyén biét dé xir Iy
khiéu nai tir khach hang
5 MobiFone cﬁ:ng nhic va khong linh hoat
trong xur 1y khi€u nai

Vé hoat dong cung cp thong tin cho khich hang

MobiFone cung cip kénh hd trg truyén
1 | thong 2 chiéu giita khach hang va nhan vién
ho tro.

MobiFone c6 sy tham van khach hang khi
dua ra cac chinh sach vé cung cép dich vu

Anh/ chi dugc thong tin vé nhiing loi ich va
3 | dé xuat méi nhét lién quan dén san pham va
dich vu cua MobiFone

4 | MobiFone ludn cung cap nhitng dir liéu




chinh x4c khi thong tin dén khach hang

MobiFone thau hiéu nhu ciu ctua khach

> hang
Vé hoat dong Trao quyén cho khach hang
Khach hang c6 thé truy cép cac thong tin

1 lién quan dén san pham va dich vu cua

MobiFone ma khach hang dang sir dung
trén nhiéu phuong tién

MobiFone khuyén khich va dén nhan su
2 | trao d6i thong tin va phan hoi vé trai
nghiém tir khach hang

Khach hang c6 thé yéu cau MobiFone xay
3 | dung va cung cap san pham dich vy tuong
mg v&i sy riéng biét cia moi khach hang

MobiFone tiép nhan, xir Iy va phan hoi ddi
v6i nhitng yéu cau dic biét tir khach hang

Vé hoat dong dinh huéng khach hang

MobiFone c6 cac tiéu chi dé danh gia cac
1 | hoat dong dinh hudng khach hang tai moi
diém tiép xtic voi khach hang

Nhin chung, ban hai long khi tuong tac véi

2
cac nhan su lam quan h¢ khéach hang
Rét thuan tién trong sir dung cong nghé
3 . A 11s \
quan tri quan h¢ khach hang
4 MobiFone chira dyng vin héa lay khach

hang lam uu tién hang dau

Phan I11: Thong tin vé cam nhan tir khach hang
Quy khdch hang vui long doc nhitng nhédn dinh dudi ddy va danh dau (X) Vao 0
ma quy khach hang cho rang né phan dnh ding suy nghi ciia minh, véi

(1) rat khéng dong v, (2) khéng dong 'y, (3) khdng co y kién, (4) dong y va (5)
rat dongy




Noi dung khao sat 1 2 3 4 5

TT | vé viéc tiép tuc sir dung san pham ciia MobiFone

T6i hai long v6i san pham va dich vu cia
MobiFone

T6i khong c6 y dinh chuyén doi sang nha
cung cap san pham va dich vu khac

Khi c6 nhirng bién dong vé gia hay xu
3 | hudng sir dung, t6i van ti€p tuc sir dung san
pham va dich vy ctia MobiFone.

Toi ludn xem MobiFone nhu lya chon dau
4 | tién khi phat sinh nhu cau vé san pham va
dich vu vién thong

Vé viéc gi¢i thiéu san pham ciia MobiFone cho ngudi xung quanh

T6i gidi thiéu san pham va dich vu caa
5 | MobiFone cho ban bé va dong nghiép khi
duoc hoi

T6i gidi thiéu san pham va dich vu cho
nguoi khac

Khi dbi dién véi nhirng chi trich vé MobiFone

To6i bao vé MobiFone trudc nhitng phé binh
cua doi1 thu canh tranh

To6i bao vé MobiFone trudc nhitng phé binh
cua cac bén hitu quan (bao chi...)

Phan IV: Thong tin dap vién

Quy khach hang vui 16ng cung cdp thém mét sé thdng tin c& nhan ¢ phan nay.
Chung ti cam két nhitng di liéu & phan nay hay toan bé khdo sét sé dwoc gii bi

mat va khéng si dung cho nhizng muc dich bén ngoai nghién ciru

Ho va tén:

Email:

Bo phan cong tac:

Thoi gian sir dung san pham caa MobiFone:

O <1 nam O 1 nam — 3 nam O 3 nam — 5 nam




O 5 nam — 7 nam O 7 nam — 10 nam O > 10 nam

Kk *** *** *** *** *** *** *** *** *** *** *** *** *** ***

Ban khdo sdt dén day la két thic. Chang tdi chan thanh cdam on va hét

suiC tran trong sw nhiét tinh cua Quy khach hang khi thuc hién khao sat nay.



Phu luc 3: Két qua xir ly dir liéu

Thong ké m6 ta mau nghién ctru

Theo Khu vuc dia ly

Khu vuc N Ty 18 (%) Ty 18 (%) lity ké
Thanh phé Hoa Binh 30 20.80% 20.8%
Huyén Lwong Son 48 33.30% 54.2%
Huyén Mai Chau 30 20.80% 75%
Huyén Yén Thiy 19 13.20% 88.2%
Huyén Kim Bo6i 17 11.80% 100%
Téng cong 144 100%

Theo thoi gian stir dung dich vu véi Mobfione

Thoi gian Kinh doanh N Ty I8 (%) Ty 18 (%) liiy ké
dudi 1 nam 20 13.90% 13.9
1-3 nam 77 53.50% 67.4
3-5 nam 26 18.10% 85.4
5-7 nam 13 9% 94.4
7-10 nam 4 2.80% 97.2
trén 10 nam 4 2.80% 100
Tong cong 144 100
Thong ké md ta bién nghién ciru
Thang do quan tri quan hé khach hang — thanh phan X ly khiéu nai
XLKN | XLKN | XLKN | XLKN | XLKN [ XLKN | XLKN
1 2 3 4 5 6 7
N 144 144 144 144 144 144 144
S6 trung binh 3.29 3.56 3.69 3.71 3.8 3.83 2.93
S6 trung vi 3 4 4 4 4 4 3
S6 mode 3 4 4 4 4 4 3
Do léch chuan 0.907 0.791 0.787 0.9 0.79 0.828 0.89




Phuong sai 0.823| 0625| 0.619| 0.809| 0623| 0.685| 0.792
Khoang 4 4 4 4 4 4 4
Sr:ztt” nho 1 1 1 1 1 1 1
Sr:ztt” lon 5 5 5 5 5 5 5
Thang do quan tri quan hé khach hang — thanh phan Cung cap théng tin
CCTT1 CCTT2 CCTT3 CCTT4 CCTT5
N 144 144 144 144 144
Sé trung binh 3.24 3.65 3.79 3.81 3.71
S6 trung vi 3 4 4 4 4
S6 mode 3 4 4 4 4
D¢ lech chuén 1.005 0.822 0.827 0.869 0.818
Phuong sai 1.01 0.676 0.684 0.755 0.67
Khoang 4 4 4 4 3
Giéa tri nho nhat 1 1 1 1 2
Gia tri 16n nhat 5 5 5 5 5

Thang do quan tri quan hé khach hang — thanh phan Trao quyén khéach hang

TQKH1 TQKH?2 TQKH3 TQKH4
N 144 144 144 144
S6 trung binh 3.7 3.76 3.53 3.62
S6 trung vi 4 4 4 4
S6 mode 4 4 4 4
Do léch chuan 0.845 0.819 0.766 0.877
Phuong sai 0.714 0.671 0.586 0.769
Khoang 4 3 4 4
Gi4 tri nho nhat 1 2 1 1
Gié4 tri 1on nhat 5 5 5 5

Thang do quan tri quan hé khach hang — thanh phan Pinh hudng khéach hang

DHKHI1

DHKH2

DHKH3

DHKH4




N 144 144 144 144
S6 trung binh 3.54 3.76 3.53 3.83
S6 trung vi 4 4 4 4
S6 mode 4 4 4 4
Do léch chuan 0.792 0.795 0.766 0.864
Phuong sai 0.628 0.633 0.586 0.746
Khoang 4 4 4 4
Gi4 tri nho nhat 1 1 1 1
Gia tri 16n nhat 5 5 5 5
Thang do quan tri Long trung thanh

LTT1 | LTT2 | LTT3 | LTT4 | LTT5 | LTT6 | LTT7 | LTT8
N 144 | 144 144 | 144 144 | 144| 144| 144
S6 trung binh 3.63| 363| 351 36| 364| 3.72| 342| 353
S6 trung vi 4 4 4 4 4 4 3 3
S6 mode 4 4 4 4 4 4 3 3
Do léch chuan | 0.952 | 0.834 | 0.845| 0.814 | 0.936 | 0.808 | 0.763 | 0.793
Phuong sai 0.906 | 0.696 | 0.713| 0.662 | 0.876 | 0.653 | 0.582 | 0.629
Khoang 4 4 4 4 4 4 4 3
Gia tri nho nhat 1 1 1 1 1 1 1 2
Giéa tri 1on nhat 5 5 5 5 5 5 5 5
Danh gia thang do

Hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha

Hé s tin cay Cronbach’s Alpha ctia thanh phan “Xir ly khiéu nai” — thang do
Quan tri Quan hé khach hang

Cronbach's Alpha dya trén cac item chuan

0.726




Théng ké | Trung binh | Phuong sai Hésé | Hésd twong | Cronbach's
chibdo— | thangdo | thangdonéu | twong quan | quan binh Alpha néu
tong thang | néu loai bo | loai bochi | bién tong phuong loai bo chi
do chi bao bao bao
XLKN 1 21.53 9.258 0.511 04 0.661
XLKN 2 21.26 9.535 0.562 0.377 0.652
XLKN 3 21.13 9.439 0.589 0.409 0.646
XLKN 4 21.11 9.75 0.417 0.346 0.687
XLKN 5 21.02 9.545 0.561 0.479 0.652
XLKN 6 20.99 9.734 0.481 0.279 0.671

Hé sb tin cay Cronbach’s Alpha cua thanh phan “Xir ly khiéu nai” — thang do

Quan tri Quan hé khach hang sau khi loai bo “XLKN7”

Cronbach's Alpha dya trén cac item chuan 0.793
Théng ké | Trung binh | Phuong sai Hé s6 Hé s6 tuong | Cronbach's
chi bdo — thang do | thang do néu | twong quan | quan binh Alpha néu

tong thang | néu loai bo | loai bochi | bién tong phuong loai bo chi
do chi bdo béo béo
XLKN 1 18.6 8.606 0.528 0.398 0.762
XLKN 2 18.33 8.921 0.57 0.37 0.751
XLKN 3 18.19 8.717 0.625 0.408 0.738
XLKN 4 18.18 8.974 0.456 0.336 0.78
XLKN 5 18.09 8.768 0.609 0.468 0.742




XLKN 6

18.06

9.158

0.478

0.267

0.772

Hé s tin cay Cronbach’s Alpha cua thanh phan “Cung cip thong tin” — thang

do Quan tri Quan hé khach hang

Cronbach's Alpha dya trén cac item chuan 0.808
Théng ké | Trung binh | Phuong sai Hésé | HEsd twong | Cronbach's
chi bao — thang do | thang do néu | tuong quan | quan binh Alpha néu

tong thang | néu loai bo | loai bo chi | bién tong phuong loai bo chi
do chi bdo béo béo
CCTT1 14.97 6.495 0.623 0.402 0.762
CCTT2 14.56 7.745 0.498 0.295 0.796
CCTT3 14.42 6.888 0.72 0.603 0.731
CCTT4 14.4 7.108 0.612 0.531 0.763
CCTTS5 14.5 7.65 0.525 0.312 0.789

Hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha cua thanh phan “Trao quyén khach hang” —

thang do Quan tri Quan hé khach hang

Cronbach's Alpha dya trén cac item chuan 0.637
Théng ké | Trung binh | Phuong sai Hé s6 Hé s6 twong | Cronbach's
chi bdo — thang do | thang do néu | twong quan | quan binh Alpha néu

tong thang | néu loai bo | loai bo chi | bién tong phuong loai bo chi
do chi bao bao béao

TOKH 1 10.92 3.294 0.408 0.318 0.577

TQKH 2 10.85 3.021 0.55 0.383 0.472




TQKH 3

11.08

3.769

0.304

0.137

0.643

TQKH 4

11

3.175

0.421

0.213

0.568

Hé sd tin cay Cronbach’s Alpha cua thanh phan “Dinh hudng khach hang” —

thang do Quan tri Quan hé khach hang

Cronbach's Alpha dya trén cac item chuan 0.719
Théng ké | Trung binh | Phuong sai Hésé | Hésdtwong | Cronbach's
chi bdo — thang do | thang do néu | twong quan | quan binh Alpha néu

tong thang | néu loai bo | loai bochi | bién tong phuong loai bo chi
do chi bdo bao bao
PHKH 1 11.12 3.364 0.572 0.373 0.624
PHKH 2 10.9 3.515 0.505 0.275 0.664
DPHKH 3 11.13 3.984 0.354 0.127 0.745
DPHKH 4 10.83 3.035 0.622 0.436 0.587




Hé sé tin cay Cronbach’s Alpha cua thang do Long trung thanh

Cronbach's Alpha dya trén cac item chuan 0.853
Théng ké | Trung binh | Phuong sai Hésé | HEsd twong | Cronbach's
chi bdo — thang do | thang do néu | twong quan | quan binh Alpha néu

tong thang | néu loai bo | loai bo chi | bién téng phuong loai bo chi
do chi bao bao bao
LTT1 25.04 16.67 0.634 0.506 0.83
LTT 2 25.04 17.942 0.547 0.38 0.84
LTT 3 25.17 17.483 0.61 0.495 0.833
LTT 4 25.08 17.707 0.603 0.464 0.834
LTTS5 25.03 16.691 0.645 0.672 0.828
LTT6 24.96 17.83 0.589 0.601 0.835
LTT7 25.25 18.524 0.517 0.531 0.843
LTT 8 25.15 17.874 0.597 0.595 0.835
Phdn tich nhan t6 kham pha
Kiém dinh do phd hop caia phan tich EFA
Kiém dinh KMO va Bartlett
Théng ké su phi hop Kaiser-Meyer-OIKin. 0.864
Kiém dinh Bartlett Thdng ké Chi binh phwong | 1380.76
Bac du do 171
Murc ¥ nghia .000




Ma tran xoay nhan té - phan tich EFA

Nhan tb

XLKN 3

0.816

XLKN 5

0.719

XLKN 2

0.659

XLKN 1

0.657

XLKN 6

0.564

XLKN 4

0.549

CCTT 3

0.742

CCTT1

0.688

CCTT4

0.675

CCTTS

0.593

CCTT2

0.576

TQKH 2

0.698

TQKH 4

0.576

TQKH 1

0.571

TQKH 3

0.527

DHKH 4

0.752

PHKH 1

0.684

DPHKH 2

0.546




PHKH 3 0.468
Ma tran xoay nhan t6
Nhan t4
1
LTT8 0,828
LTT7 0,756
LTT3 0,738
LTT4 0,728
LTT2 0,691




Tong phuong sai trich

Tong phuong sai trich

Nhan tb Eigenvalues khoi tao Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Tong % phuong sai | % lity ké Tong % phuong sai | % liy ké Tong % phuong sai | % lity ké

1 7.741 40.744 40.744 7.741 40.744 40.744 4,051 21.321 21.321

2 1.672 8.799 49.543 1.672 8.799 49.543 3.332 17.536 38.856

3 1.248 6.567 56.11 1.248 6.567 56.11 2.376 12.504 51.36

4 1.191 6.268 62.379 1.191 6.268 62.379 2.094 11.019 62.379

5 0.949 4,994 67.372

6 0.852 4.485 71.857

7 0.718 3.778 75.635

8 0.693 3.648 79.283

9 0.604 3.179 82.461

10 0.53 2.792 85.253

11 0.457 2.407 87.661

12 0.425 2.236 89.896

13 0.408 2.147 92.044

14 0.376 1.979 94.023

15 0.305 1.603 95.626

16 0.25 1.315 96.941

17 0.236 1.244 98.185

18 0.2 1.053 99.238

19 0.145 0.762 100




Phin tich twong quan — hodi quy

Phan tich twong quan

Ma tran hé sb trong quan

LTT XLKN CCTT | TQKH | PHKH
LTT  [Twong quan 1| 0,546 0,524 0,497 515
Mtrc ¥ nghia 0,000 0,000/ 0,000 .000
XLKN  [Tuong quan 0,546" 1 0,762"*| 0,576™| 608"
Mtre ¥ nghia 0,000 0,000/ 0,000 .000
CCTT [Tuong quan 0,524™| 0,762" 1| 0,724™|  .756™
Mtrc ¥ nghia 0,000 0,000 0,000 .000
TQKH [Tuong quan 0,497 0,576™ 0,724™ 1| 712"
Mtre ¥ nghia 0,000 0,000 0,000 .000
DHKH [Tuong quan 0,515  0,608™ 0,756™| 0,712 1
Mtrc ¥ nghia 0,000 0,000 0,000/ 0,000
N 144 144 144 144 144
** < 0.01.

Phdn tich hoi quy

Pénh gia mirc do phu hop cia phan tich hoi quy

R

R2 R2
chinh

hiéu

Sai sb chuan

Théng ké Durbin-Watson

1] 08152

0,664

0,655

0,31782

1,884

a Bién doc lap: (Constant), Pinh huéng Khach hang, Xu ly khiéu nai, Trao quyén,

Cung céap théng tin

b Bién phu thudc: Long trung thanh




Phan tich phuong sait ANOVA

ANOVAa
Tong binh Bacty | Trung binh binh F Muc y
huong do phuong nghia
1| Hoi
27,799 |4 6,950 168,802 0,000
quy
Phan
d 14,040 139 0,101
u
Tong 41,839 (143

a Bién phu thuoc: Long trung thanh

b Bién doc lap: (Constant), Pinh huéng Khach hang, Xt ly khiéu nai, Trao quyén,
Cung cap théng tin

Két qua phan tich kiém dinh cac hé sé hdi quy

Hé s6 khong Hé s6 Thong ké
o chuan hoa chuan hoa _ da cong tuyén
Mo hinh — T Sig. -
Sal so Hé so
B R Beta A . IVIF
chuan chap nhan
)(CO”Stam 0,550| 0,189 2,917| 0,004
CCTT 0,243 0,083 0,254 3,152 0,002 0,373 2,683
XLKN 0,261 0,071 0,294 3,421 0,001 0,326 3,064
TOQKH 0,205 0,078 0,222 2,635 0,009 0,342 2,926
PHKH 0,128 0,072 0,144 1,792 0,075 0,375 2,670

a Bién phu thugc: Long trung thanh
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Dependent Variable: trungthanh
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Scatterplot
Dependent Variable: trungthanh
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