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1.Tinh cép thiét ciia dé tai

Trong bdi canh cudc cach mang céng nghiép lan thtr 4 va cong cudc chuyén doi
s6 dang dién ra manh mé& 1a co hoi dé phat trién nhung ciing an chtra nhiéu thach thic
dbi v&i moi doanh nghiép va moi nén kinh té. B4i voi cac doanh nghiép vién thong, su
phét trién ngay cang nhanh va manh mé& caa cong nghé thuc day céc doanh nghiép nay
phai ludn chu dong day manh d6i méi sang tao, nghién ctu phat trién dé vuon 1én di
dau trong xu thé cdng nghé maéi, nhd d6 c6 thé bat kip va khai thac hiéu qua cac co hoi
to 16n do cudc cach mang sé mang lai, dic biét 1a khi ha tang va thi trudng vién thong
truyén théng da bao hoa va khong thé tang truong. Trudc sy canh tranh quyét liét, xu
huéng toan cau hoda cang tré nén rd rét, dé cd thé ton tai va phat trién bat buoc cac
doanh nghiép phai hudng dén khach hang, l1ay khach hang lam trung tdm. Chién luoc
kinh doanh bang khach hang dang 1a mét chién lugc c6 tam quan trong bac nhat. Viéc
t6 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& thip hon nhiéu so V4i
khach hang mai. Ngoai ra, no s€ giup cho doanh nghiép dat duogc su trung thanh va
thoa man cua khach hang. Nhitng khach hang trung thanh nay 1a céng cu quang ba rat
hitu ich cho doanh nghiép gip doanh nghiép c6 thém khach hang mai. Khi do, chién
lugc va giai phap quan tri quan hé khach hang s& gitp doanh nghiép dap @ng nhu cau
khach hang mot cach ca nh&n hda, nang cao su hai long va duy tri long trung thanh cua
khach hang. Diéu nay cang khang dinh vai tro caa quan tri quan hé khach hang déi véi
mdi doanh nghiép dang canh tranh trong thi truong vién théng néi riéng va trong nén
kinh té ndi chung.

Mobifone tinh Hoa Binh muén c6 mot chd dang viing chac trén thi trudng,
cling nhu nhiéu don vi khéc, can phai van dung téi da cac tiém ning san c6 khéng chi
vé mat tai chinh dé nang cao loi nhuan ma con phai tan dung tiém ning vé mat cong
nghé ha tang dé phat trién quan tri quan hé khach hang theo huéng hoi nhap, tir d6 tao
ra gia tri cung ung cho khach hang lam hai long khach hang, duy tri va tao ra khach
hang trung thanh va gitp cho thuong hi¢u MobiFone tinh Hoa Binh ngay cang tro nén
bén vitng. Quan tri quan hé khach hang khéng phai 13 mot khéi niém méi, song trong
bdi canh phat trién cua cong nghé théng tin, no lai tré thanh mot van dé thyc tién rat
dugc chd y. Tuy nhién, thuc té hién nay, Mobifone tinh Hoa Binh mai chi dang nhan

thire vé quan tri quan hé khach hang 1a hoat dong xay dung va khai thac hé thong co s
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dir liéu khach hang trong viéc ra quyét dinh marketing ciing nhu x4y dung chinh sach
kinh doanh. Trong c6ng tac quan ly co s¢ dir liéu khach hang, di liéu thué bao tra
trude chwa dugc cap nhat chinh xac va ddy du thdng tin chu thué bao. Mic du di c6
nhitng bién phép nhat dinh dé khuyén khich khach hang ding ky dang thong tin thué
bao sir dung nhung van chua triét dé. Di véi viéc nhan dién va phan biét khach hang,
qua trinh phan loai khach hang dang dirng lai & mic phan loai dwa trén doanh thu dé
xay dung cac chuong trinh quan hé khach hang ma chua do Iuwong duoc gia tri khach
hang s& mang lai trong twong lai. Viéc giao tiép véi 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 khach hang chua cao, cac thi tuc chap nhan dich vu ciing nhu giai
quyét khiéu nai, quy trinh CSKH con ruom ra, phuc tap, chua duoc don gian hda. Hon
nira, Mobifone tinh Hoa Binh ciing chua xay dung dugc co so dir lieu khach hang
doanh nghiép tap trung va co ché quan ly thdng tin khach hang hiéu qua, gay nhiéu
kho khin, bat cap trong viéc phat trién quan tri quan hé khach hang theo quy mé I6n.

Vi vay, viéc hoan thién cong 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 phat tir nhitng ly do trén, tc gia di lua chon dé tai “Qudn tri quan hé
khach hang tgi Mobifone tinh Hoa Binh” dé lam dé tai nghién ctu caa minh.
2.Tong quan vé van dé nghién ciru
2.1.Tong quan trong nuéc

Quan tri quan hé khach hang dang dan tro thanh mét trong nhitng céng cu quan
ly kinh té tién tién cia nha quan tri dé phan tich thdi quen, nhu cau cua khach hang,
quan Iy céc chién dich tiép thi va nang cao hiéu qua kinh doanh. Mot sé cong trinh
nghién ctru dién hinh vé quan tri quan hé khach hang nhu sau:

Luén &n tién si (2013) cua tac gia Nguyén Hoai Long voi dé tai “Quan tri quan
hé khach hang trong kinh doanh bdo hiém vt chdt xe co giéi tai cac doanh nghiép
bao hiém phi nhan the Viét Nam” duoc thuc hién tai Pai hoc Kinh té quéc dan. Tac
gia tiép can ly thuyét quan tri quan hé khach hang theo quan diém thiét lap, quan ly va
khai thac co so dit liéu khach hang trong viéc dua ra cac quyét dinh marketing.

Luén &n tién si (2017) cua tac gia Nguyén Vian Thay véi dé tai “Nghién cizu cac
nhan to danh hudng dén viéc trién khai thanh cong gidi phap qudn tri quan hé khach

hang dién tw tai cac ngdan hang thuwong mai Viéet Nam” dugc thuc hién tai Pai hoc



3

Kinh té qubc dan. Tac gia trinh bay co s& ly thuyét vé hé théng quan tri quan hé khéch
hang dién tir (¢CRM) cling nhu nghién ctu itng dung eCRM trong linh vuc ngén hang
thuong mai tai Viét Nam.

Luan van thac si (2015) cua tac gia Bang Qudc Anh véi dé tai “Quan tri quan hé
khach hang siz dung dich vu vién thdng tai Chi nhdnh Viettel Gia Lai” dugc thuc hién
tai Dai hoc Pa Ning. Té4c gia di trinh bay co s& ly thuyét vé& quan tri quan hé khach
hang voi ddi tegng nghién ciru cy thé 1a khach hang sir dung dich vu vién théng.

Ludn vin thac si (2014) cua tac gia L& Tat Loi voi dé tai “Qudn tri quan hé
kha&ch hang tai Cong ty thong tin di dong VMS Chi nhanh Kon Tum” dugc thuc hién
tai Pai hoc Pa Néang. Tac gia da trinh bay co so ly thuyét vé quan tri quan hé khach
hang véi pham vi nghién cau chi thuc hién tai chi nhanh caa cong ty vién thong.

Pé tai chi tap trung nghién ciru mot sé6 mang cha yéu cia hoat dong quan tri quan
hé khach hang nhu xay dung va khai thac mdi quan hé khach hang. Pé tai ciing dua ra
khung ly thuyét chung, cac diéu kién, noi dung co ban va hoat dong CRM tai mot s6
doanh nghiép trén thé gioi. Panh gia thyc trang va chi rd nhitng thanh tyu, nguyén
nhan han ché cua hoat dong CRM tai cac doanh nghiép xuat khau Viét Nam; dua ra
cac dinh huéng va thach thirc, dé xuat cac giai phap toan dién va cu thé, bao gom
nhom giai phap day manh ap dung CRM tai cac doanh nghiép xuat khau Viét Nam
trong diéu kién kinh doanh toan cau va nhdm giai phéap hd trg khéc.

2.2.Téng quan nghién ciéru nwéc ngoai

Hién nay c6 rat nhiéu nhitng c6ng trinh nghién ctru nude ngoai c¢6 lién quan dén
quan tri quan hé khach hang véi ly luan va noi dung bam sét thuc té nhu:

Nghién ctru cua Choi Sang Long, Raha Khalafinezhad, Wan Khairuzzaman Wan
Ismail & Siti Zaleha Abd Rasid nam 2013 vé “Impact of CRM Factors on Customer
Satisfaction and Loyalty in Canada”, xuat ban béi Canadian Center of Science and
Education.

Tai liéu nay nghién ciu tac dong cua cac nhan t6 CRM tai sy thoa mén va long
trung thanh caa khéach hang. Cac tac gia di chi ra yéu té then chét cua CRM, phan tich
mébi quan hé gitra CRM, sy thoa man khach hang va long trung thanh khach hang.

Nghién ciu cua Vani Haridasan & Shathi Venkatesh nim 2011 vé “CRM

Implementation in Indian Telecom Industry — Evaluating the Effectiveness of Mobile
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Service Providers Using Data Envelopment Analysis in India”, xudt ban trén
International Journal of Business Research and Management.

Bai viét da tap trung nghién ciru viéc thuc hién CRM trong nén cdng nghiép vién
thong An Do. Tac gia néu rd loi ich CRM, phuong phap luan nghién ciu van dé, qua
trinh phan tich va két qua thuc hién CRM. Tir 6 danh gia hiéu qua trién khai CRM
cua cac nha cung cip dich vu vién théng néi chung va dich vu dién thoai di dong noi
riéng tai An Do.

2.3.Khoang tréng ciia dé tai

Nhu vay, da c¢6 nhiéu nghién ciru tim hiéu va nghién ciu cac ndi dung lién quan
dén quan tri quan hé khach hang thudc nhiéu nganh nghé, linh vuc khac nhau, bao
gom ca vién thdng. Tuy nhién, nhitng nghién ctru lién quan dén quan tri khach hang tai
cong ty vién thong méi chi nham dén pham vi déi twong hep 1a khach hang su dung
dich vu vién thong va pham vi dia Iy 1a tai mot chi nhanh quy mo nhé.
3.Muc tiéu nghién ciru ciia dé tai

Xuat phat tir myc tiéu nghién ciu tong quat néu trén, tac gia luan van xay dung
nhitng muc tiéu nghién ciru cu thé sau day

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

(2) Panh gia duoc thuc trang cbng 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) Bé xuét nhitng giai phap c6 thé thuc hién trong thoi gian toi nham gidp
Mobifone tinh Hoa Binh hoan thién céng tac quan tri quan hé khach hang.

4. Phwong phap nghién ciru va ngudn dir liéu
4.1. Phuong phap dinh tinh

Phuong phap dinh tinh duoc sir dung nhim thuc hién muc tiéu “Xay dung khung
danh gia thuc trang trién khai quan tri quan hé khach hang va khung dénh gia hiéu qua
cua hoat dong nay” va “Panh gia dugc thuc trang trién khai quan tri quan hé khach
hang cua doanh nghiép ciing nhu hiéu qua cta hoat dong nay déi voi két qua hoat

dong kinh doanh”.



4.2. Phuong phap dinh lwgng

Bang cau hoi tu tra 101 duoc sir dung 1am codng cu thu thap théng tin, dit liéu can
thiét phuc vu cho phan tich dinh lwong néi trén. Bang cau hoi duoc guri truc tiép dén
nguoi duoc khao sat.

Dé tai thong qua phuong phap nghién ctru dinh lwong dé txac dinh cac nhan tb
anh huong dén 10ng trung thanh cua khach hang tai MobiFone tinh Hoa Binh. Thang
do Likert nam muc d6 duoc st dung dé do ludng gia tri cac bién sb.

Cach thirc 1ay mau 1a chon mau thuén tién, phi xac suat. Tir co so dit liéu thu
thap qua phong van s& duoc xt Iy bang phan mém théng ké. Thang do duoc kiém dinh
bang hé s6 Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA.

Sau khi danh gia so bd, kiém dinh mé hinh ly thuyét bang phwong phap phan tich
hoi quy tuyén tinh qua d6 xac dinh mtc do tac dong cua cac nhan t6 CRM anh huang
dén 1ong trung thanh cua 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 ctu “Quan tri quan hé khach hang tai
Mobifone tinh Hoa Binh”, tac gia mong mudn mang dén nhitng giai phap toan dién
nham hoan thién hé thdng quan tri quan hé khach hang, tir 6 tao ra nhiéu gia tri cho
khach hang, duy tri va gia ting 1ong trung thanh ctia khach hang, hudng dén viéc tao
nén su phat trién bén viing cho Mobifone tinh Hoa Binh.

6. Bo cuc ciia dé tai

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

Chwong 2. Thyc 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 khach hang
tai Mobifone tinh Hoa Binh
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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
Philip Kotler (1997) nhan xét “Khach hang 1a déi twogng ma doanh nghiép phuc
vu va 1a yéu t6 quyét dinh su thanh céng hay that bai cua doanh nghiép”.
1.1.2.Phan logi khach hang
1.1.2.1.Khach hang bén ngoai doanh nghiép

Khac voi khach hang tiéu dung ca nhan 13 cac t6 chirc mua hang hoa va dich vu
dé phuc vu cho cac hoat dong cua to chire do.

Doanh nghiép hodc nguoi lam kinh doanh (nha cung cip, ngan hang, ddi tha
canh tranh)
1.1.2.2 Khach hang bén trong doanh nghiép (khach hang néi bo)

La nhitng ngudi 1am viéc trong doanh nghiép cung cap san pham dich vu, trong
c4c bo phan, phong ban nam trong quy trinh cham séc khach hang cua doanh nghiép.
1.1.3. Gia tri danh cho khach hang va sy thoa man gia tri cua khdach hang

Viéc khach hang lya chon hang héa dich vu caa mot céng ty ma khdng phai cac
cong ty khac phu thuc phan nhiéu vao gia tri cam nhan caa khach hang ddi véi san
pham d6. Philip Kotler (1997) cho rang “Gia tri cam nhan cua khach hang 1a s chénh
léch giira tong lgi ich khach hang nhan dugc so véi tong chi phi caa khach hang bo
ra”.

1.1.4. Quan hé khéch hang

Peters va Waterman (1982) n6i vé khach hang va quan hé khach hang nhu mot
loai hinh “tai san lam tang thém gia tri” ctia doanh nghiép. Quan h¢ khach hang cang
dugc dau tu phat trién, gia tri cia doanh nghiép cang duoc nang cao.
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. Pinh nghia quan tri quan hé khach hang

CRM nhur géi phan mém, hé thang hay cong nghé

CRM nhw mét hoat déng quan tri tap trung vao cac méi quan hé trong tiép xic
hogc mua ban voi khach hang.

CRM nhw mét chién luoc kinh doanh, mét triét Iy hoar déng


https://crmviet.vn/cham-soc-khach-hang-thoi-quen-tot-bi-bo-quen-cua-doanh-nghiep-sme/

7

1.2.1.2. Muc tiéu cia quan tri quan h¢ khach hang

Tiét kiém chi phi d@é c¢é dwoc khach hang

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

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

S6 luong khach hang trung thanh s& gia ting va twong tmg theo do, nhu cau tim
kiém khach hang méi s& giam xudng.
1.2.2. Vai tro cua qudn tri quan hé khdach hang

Quan tri quan hé khach hang c6 y nghia dic biét quan trong d6i vai khach hang,
d6i voi doanh nghiép va ca nhitng nha quan Iy.
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 lugc) 1a nhitng chién
luge kinh doanh cét 16i 1dy khach hang 1am trong tdm nham gianh lay va gitr chan
nhitng khach hang c6 kha nang sinh 1ai.
1.2.3.2. CRM hoat djng

CRM hoat dong la tap hop nhirng quy trinh kinh doanh va céng nghé gilp cai
thién tinh hiéu qua va tinh chinh xé4c cua nhitng hoat dong tuwong tac truc tiép thuong
nhat véi khach hang”.
1.2.3.3. CRM phan tich

CRM phan tich cung cip nhimg co s& cho viéc cai thién quyét dinh kinh doanh
tur hoat dong phén tich di liéu khach hang va phan nhom hanh vi.
1.2.3.4. CRM cgng tac

CRM conng tac bao gém nhitng cau thanh va quy trinh cho phép doanh nghiép
tuong tac va conng tac vai khach hang cua doanh nghiép.
1.2.4.Céc nhan to dnh hwéng dén quan tri quan hé khach hang
1.2.4.1. Yéu t6 bén trong

Linh vyc kinh doanh cta doanh nghiép: linh vuc kinh doanh cta doanh nghiép
anh hudng dén cdng tac quan tri quan hé khach hang caa doanh nghiép.
1.2.4.2. Yéu td bén ngoai

MBoi truong kinh té: Su tac dong cua cac yéu té ciia méi trudng nay co tinh chat

tryc tiép va ning dong hon so véi mot sb cac yéu té khac.



1.3. N¢i dung quén tri quan h¢ khach hang
1.3.1. Nhan dién khach hang

Theo d6, viéc trién khai quan tri quan hé khach bét dau tir nhitng hoat dong nhan
dién khach hang, bao gom viéc ra soat lai dix liéu khach hang va thuc hién cac hoat
d6ng nham nhan dién khach hang (Peppers va Rogers, 2004).
1.3.2. Phén biét khdch héing

Biét duoc su khac nhau cua khach hang cho phép doanh nghiép tap trung cac
ngudn luc vao khach hang nao mang lai gié tri nhiéu nhit, vach ra chién luoc ca biét
khach hang nham thoa man nhu cau khac nhau caa khach hang.
1.3.3. Twong tdac voi khdach hang

Tuong tac 1a su hop tac trong d6 doanh nghiép va khach hang cung tao dung mot
giao dich c6 loi cho ca hai phia va cho nhitng lan giao dich tiép theo. Tuong tac co
tinh hai chiéu d6 1a viéc thu thap thdng tin khach hang va phan hoi tir khach hang.
Doanh nghiép phai cai thién hiéu qua cua tuong tac véi khach hang. Mdi tuong tac
thanh cong nén dat trong béi canh tat ca nhimng twong tac trude day. Tuong tac hiéu
qua gilp doanh nghiép nhin thdu nhu cau cua khach hang (Peppers va Rogers, 2004,
trang 163).
1.3.4. Ca biét hoa theo khdach hang

Ca biét theo khach hang 1a cung cap chinh xac nhiing gi khach hang dang thuc su
can nd. Ca biét theo khach hang ca nhan rat tén kém nén doanh nghiép thuong lya
chon cé biét theo sb dong.
1.4.Do luwdng hi€u qua cua quan tri quan hé khach hang
1.4.1. Ly thuyét vé do lwong hi¢u qud ciia quén tri quan hé khdch hang

Trong do luong hiéu qua cua hoat dong CRM, nhitng phuong thire do luong can
phai luu y lay khach hang lam trung tam. Thong thuong, do luong CRM duoc thuc
hién dbi véi cac hoat dong bén trong doanh nghiép va nhitng hoat dong cé lién quan
dén khach hang (Heskett va cong sy, 1997; Payne, 2006; Ndubisi va cong su, 2007).
1.4.2. Ly thuyét vé do lwong hiéu qud ciia qudn tri quan hé khdch hang siv dung
long trung thanh

Viéc tong hop co so Iy thuyét tir cac nghién ctru c6 trudc cho thiy c6 hai quan
diém chu dao trong xem xét hiéu qua hoat dong CRM cua doanh nghiép. Quan diém

thi nhat danh gia hiéu qua hoat dong CRM trén cac tiéu chi vé két qua hoat dong kinh



9

doanh (operational performance) nhu doanh thu, lgi nhuan, su tang truéng cua thi
phan.
Tom lwge Chuong 1

Chuong 1 dé cap nhitng ndi dung nén tang trong co sé ly thuyét caa Quan tri
Quan hé khach hang da duoc dé cap. Theo do6, ban chat cua 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 1am gia ting gia tri cam nhan tir phia khach hang dya trén
co s& dir liéu va thdng tin caa khach hang duoc thu thap trong xuyén subt qué trinh

doanh nghiép tuong tac vai khach hang.

CHUONG 2: THUC TRANG VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAl
MOBIFONE TINH HOA BINH

2.1.Giéi thiéu khai quat vé Mobifone tinh Hoa Binh
2.1.1.Qus4 trinh thanh 1ap va phat trién

Mobifone tinh Hoa Binh 1a mét trong 13 tinh tai Khu vuc 4, dugc ban hanh quyét
dinh thanh lap vao ngay 10 thang 02 nam 2019 bgi Hoi dong thanh vién Téng cong ty
Vién thong MobiFone.
2.1.2. Co ciu té chirc ciia Mobifone tinh Hoa Binh

Vé co cau to chic, Pung dau MobiFone tinh Hoa Binh 1a Giam déc MobiFone

tinh quan Iy truc tiép cong viéc cua cac bo phan va cac MobiFone huyén, thanh phé.
2.1.3. Té chirc nhén sw

Tong sb lao dong cua cong ty thay doi lién tuc qua cac nam. Cu thé nim 2019 1a
41 nguoi, sang nam 2020 tang 3 nguoi twong tng la 7.32% so véi nam 2019 do
MobiFone tinh Hoa Binh mé& rong san xuat kinh doanh. Nam 2021 ting 4 ngudi tuong
ung la 4 nguoi (9.09%)so vai nam 2020, mac du anh huong cuaa dich bénh Covid 19
nhung nganh vién théng van hoat dong 6n dinh, chinh vi vay sé lugng nhan sy nim
2021 tang lén.
2.1.4 Tinh hinh kinh doanh ciia MobiFone Hoa Binh

Thir nhat, téng doanh thu nam 2019 14 18,002 triéu dong, sang nam 2020 ting

5.85% tuong tmg 1,054 triéu dong. Sang nam 2021 tiép tuc ting 1a 955 triéu dong
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tuong tmg 5.01%. Nguyén nhan 1a do, s luong thué bao sir dung ting, nén doanh thu
tang theo

Thi hai, S6 lwong thué bao phét trién méi nam 2019 1 8,811 thué bao, sang
nam 2020 tang 8.09% tuwong tng 713 thué bao. Sang nam 2021 tang la 6.85% tuong
ung 652 thué bao.

Thi ba, S6 lugng chi nhanh toan tinh qua 3 nam déu 1a 10 don vi ¢ (1 thanh
phd, 9 huyén).
2.1.5. Thue trang sé lwong thué bao chuyén ddi

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

2020/2019 2021/2020
Nam Nam | Nam . Twong Twong
Chi tiéu bPVT So tuyét i ; i ;
2019 | 2020 | 2021 i ddi S6 tuyét doi | dbi
01
(%) (%)
Chuyén dén | Thuébao | 173 189 | 206 16 | 9.25 17 8.99
Chuyén di Thué bao | 146 158 162 12 822 |4 2.53

Nguon: Té kinh doanh MobiFone Tinh Hoa Binh
S6 lugng thué bao chuyén dén nam 2019 1a 173 thué bao tang 16 thué bao trong
nam 2020 twong Gmg 12 9.25%. Pén nam 2021 ting 8.99% twong tng 1a 17thué bao.
S6 lugng thué bao chuyén di naim 2019 1a 146 thué bao, ting 12 thué bao trong
nam 2020 twong Gmg 1a 8.22%. Pén nam 2021 ting 2.53% twong ting 1a 4thué bao.
2.2. Thuc trang quan tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh
2.2.1.Nhin dién khach hang
Dang dir liéu dién tu: thong tin Khach hang dugc tich hop trén mét chuwong trinh
tra ciru do Trung tam Tinh cudc va Thanh khoan MobiFone quan ly. Cac nhdm thong
tin co ban bao gom: M4 thué bao, ma khach hang, s6 hop dong; Ho tén, ngay sinh, noi
sinh, quéc tich, t&n doanh nghiép, ngay thanh lap; Loai gidy to xéac thuc (chirng minh
nhan dan, gidy phép ding ky kinh doanh, ho chiéu), sé hiéu gidy to, ngay cap, noi cap;
Dia chi khach hang, ma sb thué, s tai khoan ngan hang, tén ngan hang, nganh nghé
kinh doanh, nghé nghiép.
2.2.2.Phan biét khach hang
MobiFone 12 mang di dong dau tién tai Viét Nam. Trong giai doan méi MobiFone
d3 dit ra dinh huéng phét trién 1a “Lay khach hang 1am trung tim” hay “su hai long

cua khach hang lam thudc do hiéu qua” va “MobiFone ciing x4c dinh cham séc¢ khach
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hang 1a cong viéc can duoc tién hanh xuyén subt, tong thé, toan dién, tham chi tro
thanh tru cot caa hoat dong kinh doanh. Cac chuong trinh 1& té, roi rac, nhat thoi sé
khong thé dat dugc hiéu qua ciing nhu dap tng duoc Ky vong cia ngudi ding”
2.2.3. Twong tac voi khdach hang

Déi vai hinh thic trong tac truc tiép, cong ty st dung cac kénh nhu cira hang
giao dich MobiFone, trung tdm giao dich quan, huyén, dai 1y chuyén, diém ban hang
Cac trung tam giao dich truc tiép khong chi don thuan 1a dia chi cung cap dich vu va
hé tro khach hang ma con 1a hinh anh dai dién cho MobiFone. Do d6, Cong ty ciing da
rat cha trong dau tu ca vé thiét k& mé hinh cira hang chuyén nghiép, bat mat ma con
chd trong tuyén dung, dao tao doi ngii giao dich vién dé cd thé phuc vu tt nhat cho
khéach hang.
2.2.4. Ca biét héa khach hang

Déi véi cac Khach hang 1a hoi vién cia chuong trinh két ndi dai 1au: khach hang
s& duge huang cac quyén loi noi bat khi sir dung cac san pham, dich vu cua cac doi tac
trong nhiéu linh vuc: Giam gia dat phong 1én dén 1.500.000d tai cac resort: Veranda,
Sheraton, FLC Pai Lai, REX; Giam gi&a kham chita bénh tai cac BV chat lugng: FV,
Thu Clc; Giam gia cham séc da tai cac Vién tham my néi tiéng: Menard, PPP Clinic;
Giam gi& khi mua san pham cua cac nhan hang thoi trang: Tammy, Format, hé thong
Runway, Maison.

2.2.5. Po lwong hiéu qua viéc thue hién cong tac quan tri quan h¢é khach hang

2.2.5.1. Xac dinh phwong phap do lwong

V6éi muc tiéu caa CRM 14 xay dung long trung thanh cua khach hang, tac gia
thira ké céc nghién ciru trude ddy vé md hinh cac nhan té caa CRM anh hudng dén
Iong trung thanh cua khéach hang cua Yim va cong su (2008); Donnelly (2009); va cua
Kocoglu va Kirmaci (2012), va mot s tac gia khac. Theo do:

Bién phu thuoc muc tiéu CRM: Long trung thanh cua khéch hang.

Bién nguyén nhan: La céc thanh té cbt 16i cia CRM gom: Xu Iy khiéu nai; Cung
cap théng tin; Trao quyén khach hang; va Dinh huéng khach hang.

Viéc phéan tich hoat ddng CRM cua Cong ty dua trén mé hinh IDIC (Peppers va
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2.2.5.2. Po lwong hi¢u qua quin tri quan hé khich hang sir dung tiéu chi vé
doanh thu va sé lwgng thué bao

Trong giai doan 2019-2021, sb luot thué bao dén tir khach hang doanh nghiép c6
su ting truong, dac biét tir ndm 2019 dén 2020, véi 12,396 thué bao nam 2019, trong d6
khach hang 13 ca nhan dat 9,739 luot thué bao. Sang nam 2020 sé khach hang doanh
nghiép dat 14,543 thué bao, sb khach hang c4 nhan dat 8,913 thué bao. Nam 2021, s6
lugt thué bao dén tir khach hang doanh nghiép 1a 16,643 thué bao, sé khach hang ca
nhan la 8,459 thué bao.
2.2.5.3. Po lwong hiéu qua quan tri quan hé 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 la mét trong nhitng muc tiéu co ban caa quan tri quan hé khach
hang (Ndubisi va cong su, 2021).

Thang do vé qudn tri quan hé khach hang — thanh phan “Xi ly khiéu ngi”

Xt ly khiéu nai 1a mot cau thanh quan trong trong quan tri quan hé khach hang.
Thang do vé qudn tri quan hé khach hang — thanh phéan “Cung cip théng tin”

Thang do vé quan tri quan hg khach hang —thanh phan “Traoe quyén khach hang”

Trao quyén cho khach hang 1a mot nhan té quan trong trong quan tri quan hé véi
khach hang.

Thang do vé quan tri quan hg khach hang —thanh phan “Binh huéng khdich hang”

Dinh hudéng khach hang lién quan dén mot hé théng cac niém tin ma o d6 doanh
nghiép dit khach hang 1am uu tién hang dau, nham phat trién mot to chac ¢ kha niang
sinh 1&i trong dai han (Deshpande va cong su, 1993
2.2.5.3.2. Trién khai nghién ciru va phwong phap xir ly dir liéu

Bat dau nghién ctu, 250 phiéu diéu tra dugc phét ra trén dia ban 5 huyén bao
gom Huyén Lwong Son, Huyén Mai Chau, Huyén Yén Thuy, Huyén Kim B6i va
Thanh phé Hoa Binh, mdi tinh 50 phiéu diéu tra. Sau 30 ngay trién khai thu thap di
liéu, trong 250 phiéu diéu tra phat ra, thu hoi duoc 163 sé phiéu diéu tra (chiém
65.2%). Trong 163 sb phiéu thu hoi, c6 144 phiéu hop 18 (chiém 57.6% tong sé phiéu
diéu tra phat ra va 88.3% sd phiéu thu hoi) va 19 phiéu khong hop 18. 19 phiéu khdng
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hop 18 roi boi ngudi duoc khao sat dién khong day du théng tin hoic dién trang lap
nhiéu phuong an trén mot cau hoi.
2.2.5.4. Két qua nghién ctru
2.2.5.4.1. Thong ké mé ta

Trong 144 mau nghién ciru, c6 48 khach hang duoc diéu tra dén tir Huyén Luong
Son (chiém 1/3 ty 16 miu nghién cwu), 30 khach hang dén tir Thanh phé Hoa Binh
(20.82%), 30 khach hang dén tir Huyén Mai Chau (20.82%). Khéach hang duoc khao
st tai Huyén Kim B6i chiém 13.21% tong sé doanh nghiép duoc diéu tra (19 ngudi)
va chi ¢6 17 khach hang duoc khao sat dén tir Huyén Yén Thuy, chiém 11.81%.
2.2.5.4.2. Phén tich mirc @) anh hwéng ciia cic nhan t6 CRM dén muc tieu CRM
cia Cong ty — Xay dung long trung thanh cia khach hang — Panh gia thang do
a. Phan tich hé sé tin cay Cronbach alpha

+Hé sd tin cay Cronbach Alpha d6i voi thang do “Long trung thanh”

Bang 2.5. Hé s6 Cronbach Alpha d6i véi thang do “Long trung thanh”

Cronbach's Alpha dya trén cac item chuan 0.853
Thong k& | Trung binh | Phuong sai Héso | Hésdtuong | 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

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
LTTG6 24.96 17.83 0.589 0.601 0.835
LTT7 25.25 18.524 0.517 0.531 0.843
LTTS8 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” c6 Cronbach's Alpha 1a 0.853. Ddi

chiéu véi cot Phuong sai thang do néu loai bo chi béo cho thiy cac Alpha nay cé gia
tri nho hon Cronbach Alpha (0.853) nén khong loai bo chi bao nao.
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Cac hé sb twong quan bién tong cua cé4c bién do ludong thanh phan nay kha cao va
déu dat tiéu chuan cho phép. Nho nhat 14 0.517 (LTT7) va cao nhat 13 0.645 (LTT5).
b. Phan tich nhan té kham pha

C4c bién da dat yéu cau trong Cronbach alpha déu duoc dua vao phan tich EFA.
Chi s KMO (Kaiser — Meyer — Olkin Measure of Sampling Adequacy) dugc dung dé
phan tich sy thich hop cta céc phan tich nhan tb. Phan tich chi duoc st dung khi hé sé
KMO c0 gia tri 16n hon 0.5.
2.2.5.4.3. Phan tich twong quan va hdi quy
a. Phan tich twong quan

Theo bang 2.13 vé Ma tran hé sé tuong quan, hé s6 Sig (hé s6 néi Ién tinh phu
hop cua hé sé twong quan giita cac bién theo phép kiém dinh F véi mot do tin cay 99%
cho truéc) cua 4 thanh phan déu nhoé hon 0.01. Biéu nay cho thdy méi twong quan giita
c4c bién vai “Long trung thanh” 1a phu hop.
b. Phan tich hai quy

Két qua phan tich hoi qui tuyén tinh boi cho thay mé hinh c6 R? = 0,664 va R?
diéu chinh 14 0,655. Piéu nay noi 1én d6 thich hop caa mé hinh va 65,5% sy bién thién
cua bién Long trung thanh duoc giai thich bai 4 nhan t6 quan sat.

Phuong trinh héi quy ciia mé hinh

LTT = 0,294XLKN + 0,254CCTT + 0,222TQKH + 0,144bHKH
2.3. Panh gia chung vé cong tac quan tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh
Hoa Binh
2.3.1.Két qua dat dwoc
2.3.1.1. Vé doanh thu va s6 lwong thué bao

Trong giai doan 2019-2021, Mobifone tinh Hoa Binh chang kién su chuyén bién
tich cuc thé hién qua su ting truong ca vé doanh thu Ian sé lwong thué bao dén tir khdi
khach hang hang doanh nghiép.
2.3.1.2. V& 1ong trung thanh ciia khach hang

Két qua nghién ctiu cho thay rang, phan Ién khach hang caa Mobifone tinh Hoa
Binh thé hién mirc 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 gigi thiéu san pham cua
MobiFone cho nhiing ngudi xung quanh ciing nhu sian sang bao vé cong ty trudc

nhitng chi trich cua di thu hay cac bén hitu quan khach.



15

2.3.2. Nhirng han ché, ton tai

Déi vai viec nhan dién va phan biét khach hang, qua trinh phan loai khach hang
dang dung lai & mac phan loai dya trén doanh thu dé xay dung cac chuong trinh quan
hé khach hang ma chua do Iuong 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 nhém khach hang.

Viéc giao tiép vai khach hang hién tai cia MobiFone thudng dién ra tai cac quay
giao dich, khach hang phai tu tim dén nha cung cap. dau méi cong ty. Diéu nay khién
thoi gian xu Iy khiéu nai cho khach hang bi kéo dai

Chét lwong phuc vu khach hang chua cao, cac thu tuc chap nhan dich vy ciing
nhu giai quyét khiéu nai, quy trinh CSKH con rudm ra, phuc tap, chua duge don gian
hoa. Quy trinh &p dung tién bd caa céng nghé thong tin trong quan Iy con cham va
chua theo kip véi nhu cau quan ly hién tai.
2.3.3.Nguyén nhan

Thiéu hut vé kj nang

Sy thiéu hut vé k¥ ning xay dung va st dung hé thong cdng nghé théng tin va
truyén thong vé quan tri quan hé khach hang dugc cho 14 mot rao can rat can duogc suy
xét trong viéc trién khai thuc hién céng tac quan tri quan hé khach hang. DPdu tir khéng
thoa dang

Viéc tim duoc nhitng khoan dau tu dap tng yéu cau cia cong tac quan tri quan
hé khach hang thuc su quan trong dbi véi doanh nghiép, dic biét trong truong hop
nhitng hoat dong quan tri quan hé khach hang thuong phai kéo dai, mo rong khién nhu
cau vé kinh phi tang cao.

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

MJi doanh nghiép tly vao mic do trién khai quan tri quan hé khach hang trai
nghiém nhitng van dé khac nhau vé dit liéu twong @ng. Nhiing doanh nghiép trién khai
quan tri quan hé khach chua lau s& nhan thay chat luong di liéu thuc sy 1a mot van dé
dau dau..

Tom lwge Chuwong 2

Chuong 2 cua luan van cung cap nhitng phan tich va danh gia vé thuc trang cong
tac quan tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh. Trong d6, tac gia da gidi
thiéu vé Mobifone tinh Hoa Binh ciing nhu cong tac quan tri quan hé khach hang cua
cong ty tir viéc hoach dinh & cap chién luge dén nhitng hoat dong & cap do tac nghiép
thong qua bdn budc (1) nhan dién, (2) phan biét, (3) twong tac va (4) ca biét hda khach
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hang. Ké dén, nhitng bién phap do luong hiéu qua cdng tac quan tri quan hé khach
hang st dung nhiing tiéu chi bén trong (sé lugng thué bao, doanh thu), va tiéu chi bén
ngoai (1ong trung thanh) ciing da dugc thyc hién va thu nhan nhiing két qua can luu y.

CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP PE HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAIl MOBIFONE TINH HOA BINH

3.1.Muc tiéu va dinh hwéng phat trién ciia Mobifone tinh Hoa Binh
3.1.1.Béi canh kinh té - xi hoi

Két qua phan tich hoi quy cho thay, hoat dong xir Iy khiéu nai dong vai tro then
chét trong cdng tac quan tri quan hé khach hang caa Mobifone tinh Hoa Binh. Khiéu
nai 1a mot bao cdo cua khach hang vé su sai 16i hodc hu hong hoic thét bai trong qué
trinh sir dung san pham caa doanh nghiép, thudng di kém v6i mong muén rang van dé
duoc giai quyét (Galitsky va Rosa, 2011). Xt ly, giai quyét thanh cong khiéu nai
thuong mang dén mic do trung thanh cao hon ciing nhu ¥ dinh sir dung lap lai san
pham tir khach hang.
3.1.2.Muc tiéu phat trién ciia Mobifone tinh Hoa Binh

Tong cdng ty MobiFone dong vai trd dang ké ddi voi cdng tac quan tri quan hé
khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh. Tong cong ty MobiFone quyét dinh vé muc
tai tro cho cong tac thuc hién va trién khai quan tri quan hé khach hang tai titng Cong
ty Dich vu MobiFone cia tirng Khu vycnham mang dén sy dong bo hoa va thong nhat
vé mit hinh anh d6i véi Tong cong ty.
3.1.3.Pinh hwéng phit 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 t6t nhat, can chd trong hon hét cac cam két phuc vu khach hang.
Viéc khach hang cé 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
cuia MobiFone thé hién nhiing gia tri trong vin hoa to chic 1y khach hang lam trong
tam trong moi quyét dinh.
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3.2.Mét s giai phap nham hoan thién cong tic quan tri quan hé khach hang tai
Mobifone tinh Hoa Binh

3.2.1.Nhan dién khach hang

3.2.1.1. Hoan thién co sé dir li€u khach hang

Trong giai doan thi truong vién théng hién nay, du phai mat nhiéu thoi gian va
ngudn luc, viéc xay dung co sd dit liéu khach hang hoan chinh, théng nhit trén co s
dit liéu hién trang Ia hét sac can thiét. Xay dung duogc co so dit liéu khach hang hoan
chinh s& gitp cho doanh nghiép hoach dinh chién luoc va chinh sach kinh doanh; dé ra
cac bién phap phuc vu va cham soc khach hang; tao dyng niém tin, 1dng trung thanh
cua khach hang; cung cé vi thé ciia doanh nghiép trudc cac dbi tha canh tranh, hd tro
tich cuc cho cac don vi thanh vién trong hoat dong san xat kinh doanh.
3.2.1.2. Thiét ké cac hoat dong nhan dién

Thong tin Khach hang phai dugc bao mat hoan toan: di liéu ca nhan cua khach
hang can phai dugc bao mat, cdng ty can phai quan triét dén toan bo can bo cong nhan
vién, nhiing ai co quyén truy cap vao dir liéu ca nhan cua khach hang phai co trach
nhiém bao mat thong tin khach hang, dam bao khach hang yén tam khi st dung dich vu.

Cong ty phai c6 ké hoach kiém tra thudng xuyén théng tin caa khach hang trén
céc phiéu giao dich khi khach hang dén cira hang so véi thong tin luu trit & hé thong
nodi bd nham dam bao thong tin khach hang dugc chinh x4c.
3.2.2.Phdn biét khach hang

Theo mac cudc phat sinh hang thang: tiéu chi nay phan loai khach hang dya trén
mirc do déng goép cua mdi khach hang cho cong ty. Nhiing khach hang c6 cudc phat
sinh binh quan hang thang cang cao s& duoc tinh diém cang nhiéu.

Theo thai gian sir dung dich vu: Thoi gian sir dung dich vu thé hién mic do gan
b cuia khach hang véi cong ty. Tly theo mirc d6 gan b6 cua khach hang, cong ty co
nhitng chinh sach pht hop cho ting loai ddi twong khach hang khéc nhau.

Theo Sé luong thué bao trong doanh nghiép: Tiéu chi phan loai nay két hop véi
tiéu chi vé cudc phét sinh binh quan gitp céng ty cé nhitng chinh sach phd hop cho
ting loai déi tuong khach hang khéc nhau.
3.2.3.Twong tac voi khach hang

Cong ty can da dang hoa cac kénh tuong tic véi khach hang dé dam bao moi
thong tin lién quan dén dich vy ciing nhu cic chuong trinh, chinh sach déu dugc khéch

hang tiép can nhanh nhat va hiéu qua nhat.
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3.2.4.Ca biét hoa theo khach hang

Nhitng kh&ch hang da sir dung dich vu trong thoi gian dai va thanh toan cudc sir
dung dtng han s& dugc &p dung cac chinh sach khuyén mai thich hop. Néu da ap dung
c4c chinh sach nhung khong c6 su cai thién thi can tim hiéu nguyén nhan tai sao khach
hang lai khong tiép tuc sir dung dich vu.

3.2.5. Po luwdong hiéu qua viéce thwe hién cong tac quan tri quan hé khach hang
3.2.5.1. Nang cao chit lwong cong tac xir Iy/ giai quyét khiéu nai
Phan quyén cho cac MobiFone tinh, thanh phé trong céng tac giai quyét khiéu

nai caa khach hang. Pam bao rang cac nhan vién hd tro giai quyét khiéu nai déu co
day di cac cong cu tra ctru, tac dong vao co so dir liéu khach hang dé co thé kiém tra
tat ca cac phan anh caa khach hang.
3.2.5.2. Hoan thién h¢ thong d4nh gia va khen thwéng cho viéc thuc hién cong tac
quan tri quan hé khach hang

Cong tac thu thap y kién danh gia cua khach hang chu yéu duoc thuc hién qua
cac dbi tac nghién ctiu thi trudng nén sai s6 trong danh gia 1a khong thé tranh khoi. Do
d6, bén canh viéc thuc hién cing véi di tac, cong ty nén c6 mot bo phan truc tiép
tham gia va qua trinh diéu tra khao sat nham tang tinh khach quan va két qua danh gia
¢6 do tin cay cao hon.
Tom lwgec Chuwong 3

Chuong 3 cua luan van da dé cap dén nhitng phuong an hoan thién cong tac quan
tri quan hé khach hang tai Mobifone tinh Hoa Binh. Dya trén nhitng két qua nghién
ctru va nhitng nhan dinh vé han ché, tac gia dé xuat mot sé nhém giai phap tir cip
chién lugc dén cap tac nghiép nham hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang
tai Mobifone tinh Hoa Binh. T4c gia cho rang, ¢ mac d6 chién lugc, Mobifone tinh
Hoa Binh can c6 duoc st chu dong hon trong viéc quyét dinh chinh sach cling nhu
ngudn tai chinh twong tng cho cong tac Quan tri quan hé khach hang tai Tinh Hoa
Binh. Mat khac, & muc d6 tac nghiép, tac gia cho rang cong ty bén canh viéc quan tam
dén hoat dong xur ly khiéu nai, ciing can luu y hon dén viéc sir dung ung dung cong
ngh¢, hé thong quan tri quan hé khach hang, va bdi dudng trinh ¢6 cho ngudn nhan lyuc
cuia cong ty nham dap cho viéc trién khai hé thong nay tai Mobifone tinh Hoa Binh.
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KET LUAN

Luan van “Quadn tri quan hg khach hang tgi Mobifone tinh Hoa Binh” da hoan
thanh nhitng muc tiéu duoc dé ra.

Truéc tién, luan van da hé théng héa duoc co sé Iy thuyét vé qudn tri quan hé
khach hang, trong d6 dé cap dén khai niém, ban chit, muc tiéu va loi ich, ciing nhu cac
d6i twong, cac bén lién quan cua cong tac quan tri quan hé khach hang. Luan vin ciing
d3 cung cap su phan loai cac hoat dong quan tri quan hé khach hang va viéc trién khai
cdng tac nay tai doanh nghiép. Trién khai quan tri quan hé khach hang dé dat duoc
hiéu qua can xuat phat tir chién luoc kinh doanh, chién luge khach hang trude khi di
vao thuc hién. Qua trinh thuc hién cong tac quan tri quan hé khach hang ciing can ké
dén hé thdng quan tri quan hé khach hang, co s dir liéu khach hang ciing nhu ngudn
nhan lyc c6 trinh d6 dap ang duoc yéu cau van hanh cua hé thong. Ly thuyét vé do
luong cong tac quan tri quan hé khach hang tai doanh nghiép ciing da duoc dé cap.

M3t khéc, luan van dua trén co s st dung ly thuyét vé quan tri quan hé khach
hang, da thyc hién phan tich va danh gia thuc trang Quan tri quan h¢ khach hang tai
Mobifone tinh Hoa Binh trong nhitng nam gan day. Két qua nghién cau chi ra nhitng
thanh qua caa Mobifone tinh Hoa Binh ké dén vai trd caa cong tac quan tri quan hé
khéch hang. Luan vin ciing da chi ra nhitng diém con han ché trong hoat dong quan tri
quan hé khach hang tai day.

Bén canh nhitng két qua dat duoc, luan van van ton tai nhitng diém can khic
phuc. Trudc tién, gigi han vé kién thirc va cling nhu sir dung kién thic trong giai thich
van dé thuc té nén cac dé xuat cia luan van chi dirng lai ¢ y tuong va dinh huéng phat
trién, khong tranh khoi nhiing thiéu sét. Ké dén, sé lwong mau trong nghién cau con
giéi han, va can dugc bd sung nham dam bao tinh dai dién cua két qua nghién ctu.
Mot s6 han ché khac ciing can dugc khic phuc nhu vé phuong phap nghién ciru, van
phong trinh bay trong luan van. Tac gia rat mong nhan duogc su dong gop vy kién cua

thay c6 gi4o, dé luan vian dugc hoan thién hon.
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