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S MO PAU
Tinh cap thiét cta de tai

Tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong, quan tri quan hé khach hang ca nhan
van dua vao nhan lyc 1a chinh. Trong khi do, thi truong Dich vu Vién thong Viét Nam dang
ngay cang mo rong véi su gia nhap va canh tranh gay git ciia cc doanh nghiép méi. Quan
tri quan hé khach hang cd nhan cua trung tdim chu yéu 1a giao tiép truc tiép voi khach
hang tai quay giao dich. Mit khac cac giao dich con mang ning tinh gidy to, thu tuc, chua
thuc su tao thuan lgi cho khach hang. Mot thuc té hién nay, mang ludi Dich vu Vién thong
ciia Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong dang dugc md rong nhanh chéng véi sb
lugng khach hang ngay cang gia ting, thé nhung Trung tdm kinh doanh VNPT- Hai Duong
lai chuwa ¢6 mot co so dir liéu khach hang tap trung va co ché quan ly théng tin khach
hang hiéu qua. Ung dung quan tri quan hé khach hang trong bdi canh cach mang cong
nghiép 4.0 can ¢6 quan diém quan tri mai, can nhiing kién thirc va thai do6 méi. Xuét phét tir
yéu cau vé ly thuyét thuc tién dit ra , tic gia chon dé tai: “ Qudn tri quan hé khach hang ca
nhén tai Trung taim Kinh doanh VNPT - Hai Dwong ” 1am dé tai nghién ctru cho luan van thac
si ctia minh. Luén vin s& tap trung di sdu vao nghién ctru, danh gia va dé xuat nhimg giai phép
nham hoan thién quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh VVNPT-Hai Duong.

Téng quan vé vin dé nghién ciru ’
- PGS.TS. Truong Pinh Chién - Quan tri quan h¢ khach hang , khung 1y thuyét va

tng dung thuc tién tai Hoi thao quéc gia vé Quan tri quan hé khach hang ly thuyét va thuc
tién ing dung tai Viét Nam (2012) [2]

- Th.S Nguyén Quang Hung - Quan Iy quan hé khach hang - NXB Buu dién (2010).
Cubn sach nay dé cap dén nhitng van dé chung vé quan Iy quan hé khach hang néi chung &
tat ca cac doanh nghiép [4]

- TS. Tran Thi Thap — Quan tri ban hang — NXB Thong tin va Truyén thong (2012).
Cubn sach c6 trinh bay mot phan vé quan tri quan hé khach hang nhu khai niém, nguyén 1y,
ndi dung va mo hinh quan tri quan h¢ khach hang [13].

Qua qué trinh khao sat, phong vin OB, tiép cin hau hét cic can bo, chuyén vién
thudc cac phong chirc nang tai Trung tim kinh doanh VNPT — Hai Duong két qua cho thay
tir nm 2016 - 2020 chwa c6 mot cong trinh ndo nghién ctru vé Quan tri quan hé khach hang
cd nhan tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong. Vi vay tai Trung tdm kinh doanh
VNPT-Hai Duong dé tai cta tac gia 1a méi khong tring 13p v6i cac dé tai ludn van thac si da

dugc cong bo.



Muc tiéu nghién cuu
* Muc tiéu tong quat

Pé xuit giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang ca nhan tai trung tam
kinh doanh VNPT- Hai Duong .
* Muc tiéu cu thé
- Hé théng co so 1y luan vé quan tri quan hé khach hang trong doanh nghiép.
- Phan tich thuc trang quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Trung tdm kinh doanh
VNPT — Héai Duong giai doan 2019-2021, chi ra han ché, bat cap va nguyén nhan
- Pé suat giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Trung tam
kinh doanh VNPT-Hai Duong.
Déi twong va pham vi nghién ciru
* Poi twgng nghién ciu
Pbi tuong nghién ctru Luan van 1 quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Trung tim
kinh doanh VNPT-Hai Duong
* Pham vi nghién céu
Vé ndi dung: Luan van tap trung nghién ctru, danh gia danh gia thuc trang quan tri
quan hé khach hang ca nhan tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong giai doan 2019-
2021, tir d6 rat ra nhitng bai hoc thuc tién va dé xuat giai phap nham hoan thién quan tri
quan hé khach hang ca nhan tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong .
Vé khéng gian nghién ctru: cac linh vuc hoat dong ctia Trung tdm kinh doanh VNPT
— Hai Duong.
V& thoi gian: dé tai tdp trung nghién ctru va phan tich thyc trang quan tri quan hé
khach hang ca nhan trong 3 ndm tir 2019 — 2021,
Phwong phap nghién ciru
Phuong phép nghién ciru ctia luan vin 1a su két hop cac phuong thirc sau.
* Phwong phap thu thap dir li¢u
- Phwong phdp thu thip di ligu thi cdp: Nhitng tai liéu thu thap duoc qua cic cong
trinh nghién ctru lién quan dén dé tai va cac bai bdo cta cac tic gia trong va ngoai nudc; cac
thong tin trén cac trang website c6 lién quan dén ndi dung quan tri quan hé khach hang.
- Phwong phdp thu thép dir liéu so cdp:
Thu thdp dir liéu bang bang héi: Tac gia dd st dung bang diéu tra khao sat (bang hoi)
du kién 300 khach hang thong qua cac hinh thirc (co cau khach hang cu thé trong phu luc):
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+ Céc khach hang dén diém giao dich tai Trung tim

+ Cac khach hang sir dung internet (khao sat bang goi OB ): Bang hoi diéu tra
khao sat cho tat ca cac khach hang ca nhan st dung dich vu internet cia Trung tdm kinh
doanh VNPT-Hai Duong; dugc soan thdo dwa trén cac thanh td, cic nhdn td co ban cua
quan tri quan hé khach hang. Thuc hién viéc sip xép ciu hoi di tir tong quat dén chi tiét, cac
ciu hoi déu 1a cac cAu hoi mé o lién quan dén quan tri quan hé khach hang, cac khach hang
c6 thé lwa chon cac cau tra 1oi thay phu hop nhét. S6 luong diéu tra, khao sat dugc quan 1y
chat ché.

* Xw ly dir liéu:

- Thong tin so cdp duoc nhép, théng ké, xtr 1y s liéu trén may tinh bang phan mém
excel.

- Tir nhitng thong tin thu thap duoc, ludn vin dung phuong phap tong hop thong ké,
phan tich, so sanh, danh gia, nhan dién nhwuxng mat tét/xau cua quan tri quan he khach
hang ca nhan phu op va chua pht hop, dé xuat giai phdp nham hoan thién quan tri quan hé
khéch hang cé nhan cia Trung tdm kinh doanh VNPT-H4ai Duong.

Két cdu ciia lu@n vin

Phan mé dau

Chwong 1: Co s6 1y luan vé quan tri quan hé khach hang trong doanh nghiép.

Chuwong 2: Thyc trang hoat dong quan tri quan h¢ khach hang c4 nhan tai Trung tam
kinh doanh VNPT — Hai Duong.

Chuong 3: Giai phéap hoan thién hoat dong quan tri quan h¢ khach hang ca nhan tai
Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TRONG DOANH NGHIEP

1.1 Tong quan vé quan tri quan hé khach hang trong doanh nghiép
1.1.1 Khdi ni¢m vé khdch hang va quan tri quan hé khdch hang
1.1.1.1 Khéach hang
1.1.1.1.1 Khai niém khach hang
C6 rat nhiéu khai niém vé khach hang.

Theo quan diém c6 dién: “Khach hang 13 nhitng ngudi mua sdm san pham hay dich
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Theo quan diém hién dai: “Khach hang 1a nhitng nguoi ma ban c6 quan hé giao dich
kinh doanh”.

Theo Philips Kotler (2003): “Khach hang 13 d6i twong ma doanh nghiép phuc vu, 13
yéu td quyét dinh su thanh cong hay thit bai ctia doanh nghiép”.
1.1.1.1.2 Phdn logi khdach hang

“Khach hang 1a t6 chtrc hay c4 nhan nhan san pham dich vy”- tiéu chun quéc té ISO
9000:2000. Dua vao cac tiéu chi khac nhau dé phan loai khach hang.

- Dua vao hanh vi mua hang: Khach hang c4 nhan va Khach hang t6 chuc.
1.1.1.1.3 Vai tro cua khdach hang

Khach hang dugc coi 1a trung tdm cia moi hoat dong san xuét kinh doanh, déng thot
cling 13 yéu t6 quan trong quyét dinh su ton tai va phat trién ctia doanh nghiép. Hoat dong
san xudt kinh doanh cta doanh nghiép duoc khach hang dan dit s& phat trién 6n dinh va lau
dai.
1.1.1.2 Quan h¢ khach hang
1.1.1.2.1 Khai niém quan hé khach hang

Theo tir dién tiéng Viét do GS. Hoang Phé 1am chu bién thi “Quan hé khéch hang la
sy gcfn lien vé mat nao dé gitta hai hay nhiéu sw vat khéc nhau khién su vit nay co bién doi,
thay doi thi ¢6 thé tac dong dén su vit kia”.
1.1.1.2.2 Gia tri cua quan hé khdach hang

Theo Philip Kotler (2003), cong ty c6 thé mat 100 khach hang trong mot tuan, nhung
lai kiém duoc 100 khach hang khac va hai 1ong véi muc tiéu thu cia minh. Nhung d6 1a
diéu kién dé mo rong khach hang va didu d6 doi hoi mot khoan phi 16n hon murc chi phi
trong truong hop cong ty giit lai duge khach hang cii ciia minh va khong kiém thém khach
hang mdi ndo. Mot cong ty nhu vay xtic tién cong viéc kinh doanh ctia minh theo 1y thuyét
"cai x6 thung", nghia 1a bao gio ciing c6 di khach hang dé thay thé nhiing khach hang bo di.
1.1.1.3 Quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship Management - CRM)

Quan tri quan hé khach hang tén tiéng Anh 1a Customer Relationship Management,
duge viét tat la CRM. Tién d& cia CRM la chuong trinh PIM (Personal Information
Manager - Quan 1y thong tin ca nhin) dugc dung dé quan 1y tén, dia chi, dién thoai, thoi
gian va nhiing thong tin c4 nhan khac. Han ché cia PIM 1a khong ap dung dugc vao méi
truong Kinh doanh - noi nhiéu ngudi cung chia sé thong tin. Sau d6, PIM duogc phat trién
thanh CMS (Contact Management System - Hé thdng quan 1y giao tiép), dua vao d6 nhiing
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ngudi ban hang, Marketing c6 thé cing sir dung va khai thac thong tin chung. Tir hé thong
quan 1y giao tiép, ngudi ta phat trién thanh SFA (Sales Force Automation - Tu dong hoa cac
tac vu ban hang). Pay dugc xem 13 nén ting co ban cia CRM ngay nay.
1.1.2 Muc dich va vai tro cua qudn tri quan hé khdach hang
1.1.2.1 Muc dich cua quan tri quan hé khach hang

Muc dich cia CRM 1a gitp cho doanh nghiép cung cip mot cach chi dong nhimng
dich vu gia tri gia ting cho khach hang, nim bat nhiing thay doi trong thi hiéu khach hang
va xdy dung niém tin voi khach hang.
1.1.2.2 Vai tro cua quan tri quan hé khdach hang

CRM gitp doanh nghiép cung cap dich vu t6t hon cho khach hang nham danh bai d6i
thu canh tranh. CRM khéng chi cai thién dich vu cho khach hang, hoat dong CRM tdt con
c¢6 kha ning giam chi phi, va 1am giam ca nhiing than phién ciia khach hang vé san pham
dich vu ctia doanh nghiép. Hiéu qua cia CRM ciing 1am cang thang cho nhan vién va nhd
d6 cai thién va ting cuong niang suat lao dong. CRM ciing gitip doanh nghiép c6 duogc két
qua nghién ctu thi truong kip thoi, mo ra cac kénh thong tin véi khach hang va ddm bao co
duoc thong tin truc tiép vé thi trudng san pham,dich vu qua ¥ kién phan hdi ctia khach hang.
1.1.3 Yéu cdu ciia quén tri quan hé khdch hang

Bang 1.1: Cac bd phén ciu thanh quan tri quan hé khach hang

CRM cong tac
Internet E-Mail Trung tam
Tiép xiic | f Cu@fgoi
CRM hoat dong
Marketing Ban hang Dich vu
tu dong tu dong tu dong
CRM phan tich Phén tich dir liéu

Co s¢ dir liéu KH

Nguon: A. Gavrila, D. Babeanu va D. Boldeanu, 2009.
1.1.4 Cdac mé hinh qudn tri quan hé khdach hang
1.1.4.1 M6 hinh QCI
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Hinh 1.1: M6 hinh quéan ly khach hang QCI

Nguén: Trich twr Woodcock et al., 2003.

1.1.4.2 M6 hinh chudi gid tri ciia Francis Buttle

M6 hinh ndy bao gdm nim giai doan chinh va bon diéu kHinh ién hd trg hudng t6i
muc tiéu cudi cung 13 gia ting loi nhuan cho khach hang. Nam giai doan chinh cia CRM Ia
phan tich danh muc khach hang, xdy dung quan hé véi khach hang, phét trién mang ludi,
phét trién gia tri chao ban va quan 1y chu ky doi song khach hang dugc xép theo thir tu dé
dam bao ré“mg mot doanh nghi¢p voi su hd trg ctia mang ludi nha cung ung, ddi tc va nhan
vién ctia minh c6 thé tao ra va phan phdi gia tri dé thu hat va giir chan khach hang sinh 15i.

Nhirng diéu kién nhu hd trg nhu 1a 13nh dao va véan hoa, dit liéu va cong ngh¢ thong tin, con

nguoi va qua trinh gitp cho chién lugc CRM hoat dong hi¢u qua.

1.1.4.3 M6 hinh 5 qua trinh cua Payne
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Mo hinh nay chi ra 5 qua trinh cia CRM: qua trinh phat trién chién lugc, qua trinh
tao gia tri, qua trinh tich hop da kénh, qua trinh danh gia hoat dong, qué trinh quan ly thong
tin. Hai qué trinh dau thé hién CRM chién lugc, qua trinh tich hop da kénh thé hién CRM
chtrc nang, qua trinh quan ly thong tin 1a CRM phan tich.
1.1.4.4 M6 hinh hoan chinh Gartner

Mo hinh CRM toan dién cudi cung do trung tim Gartner Inc phat trién. Gartner Inc 1a
mot trung tAm tu van va nghién ciru cong nghé thong tin hang dau véi 1200 nghién ciru vién
& 75 qudc gia va gilt mot vi tri quan trong trong nghién ciru CRM.

1.2 Quy trinh thyc hién quan tri quan hé khach hang
1.2.1 Tao lgp co s6 dit liéu vé khdch hang

Co so dit liéu 13 tap hop cac thong tin c¢6 lién quan véi nhau, duoc thiét 1ap va sap
xép ¢ th ty, theo quy tic, giam thiéu sy sai sot, chong chéo cua so lidu thu thap duge. Co
s& dit liéu c6 thé bao g6m nhiéu thong tin vé: ho va tén, dia chi, sb dién thoai, email, nganh
nghé kinh doanh,... ciia khach hang, cic phan hdi cia khach hang sau khi doanh nghiép thuc
hién cac chién dich c6 dong (khuyén mai, quang co, hoi nghi khach hang,...). D6 co thé 1a
nhitng phan hdi cua khach hang théng qua cac ¥ tudng ciia marketing truc tiép, cac lan ghé
tham cua khach hang, viéc gia ting doanh s hay céc lién hé khac cua khach hang.

1.2.2 Phdn tich dir liéu lwa chon khdach hang muc tiéu

1.2.2.1 Xac dinh khach hang

1.2.2.2 Phan tich lgi ich tw cdc khach hang

1.2.2.3 Xac dinh khach hang muc tiéu

1.2.3 Céng cu va chinh sdch tic dong dén khdch hang muc tiéu

Cong nghé thong tin

Thue truec tiép

Telemarketing

Dich vu khdach hang
1.2.4 Xdy duwng moi quan hé va twong tac vdi khdach hang

Twong tic khdch hang va qudn Iy cdc cudc trao doi

Kénh giao tiép va bdn chit ciia twong tic

Cdc cong cu twong tac voi khach hang
1.2.5 Ddnh gid hiéu qud qudn tri quan hé khach hang

Danh gia bén trong:



- Gia tri dat dugc tur khach hang.
- Ty 1€ hoan thanh muc tiéu.
- Khoang thoi gian tir khi thu nhén, xir 1y thong tin dén khi ra quyét dinh thyc.
- Ty 16 trao doi, str dung thong tin vé khach hang ddi véi cac bd phan lién quan.
- Kha ning tiép can thong tin khach hang.
Danh gia bén ngoai:
-S4 lugng khach hang mdi, sé lugng khach hang giam mua, s lwong khach hang cii
101 bo.
- Ty 1 thay ddi cac san pham/dich vu theo yéu cau cua khach hang
- Ty Ié khach hang khong hai 1ong khi sir dung san pham.
1.3 Cac nhén t6 anh huéng dén quan tri quan hé khach hang
1.3.1 Cdc yéu t6 vé con ngwoi va té chirc

Liee heong lao ddng trong doanh nghiép: Con ngudi 13 yéu té cin ban cho su thanh cong
ctia doanh nghiép, ho c6 vai trd rit quan trong trong viéc tao ra va quyét dinh dén hé thong
CRM.

Trinh do t6 chitc quan Iy ciia doanh nghiép: M&i doanh nghiép 13 mot hé théng trong d6
can c6 sy phdi hop dong bo gilta cic bd phan chirc nang. Mirc do hiéu qua ctia hé thong
CRM phu thudc rat 16n vao trinh d6 t6 chirc quan 1y ctia mdi doanh nghiép.

1.3.2 Chién lwoc kinh doanh va viin héa doanh nghiép

M&i doanh nghiép c6 nhitng dinh huéng phat trién cing véi van héa doanh nghiép riéng.
Chién luoc kinh doanh thé hién qua muc ti€u hoat dong, san Xuat, nhiing chinh sach ddi
ngoai cua doanh nghiép.

1.3.3 Yéu t6 khoa hoc - cong nghé

Cong nghé thong tin trong quan trj quan hé khach hang s& tao diéu kién thuan loi cho
doanh nghiép trong viéc phan doan khach hang thanh tirng nhom khach hang khac nhau
thong qua gia tri cia ho hay cac dg doan hanh vi khach hang.

1.3.4 Cdc yéu té khdc

Thoéng tin

Ngan sach

Yéu cau vé vin héa — xd héi, truyén thong, théi quen

Tinh hinh phdt trién kinh té thé gici
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KET LUAN CHUONG 1

Trong chuong nay, dé tai nghién ctru nhitng van dé 1y luan co ban vé CRM, c6 thé
tom tit nhu sau:

- D3 khai quat hoa lai noi dung vé khai niém va vai tro ctia khach hang va quan hé
khach hang, dua ra két luan vé khai niém CRM, muc dich va vai trd cia CRM, mét sb yéu
cu caa CRM, cdc m6 hinh CRM tiéu biéu.

- Bén canh d6 ciing d3 phén tich chi tiét quy trinh thuc hién CRM véi 5 phan cu thé
va cac nhan t6 anh hudong dén CRM tir d6 dua ra mot s giai phap chung dé tap trung vao
nhirg nhan t6 d6 nham hoan thién quy trinh CRM mét cach tot nhat.

CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
CA NHAN TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT- HAI DUONG

Gidi thiéu chwong

Trong chuong nay giéi thiéu chung vé Tong quan vé Trung tam kinh doanh VNPT-
Hai Duong; Thuc trang Quén tri quan h¢ khach hang cd nhan tai Trung tdm kinh doanh
VNPT-Hai Duong giai doan 2019-2021; Phan tich cac nhan t6 anh huong téi hoat dong
quan tri quan hé khach ciing nhu nhan xét danh gia vé quan tri quan hé khach hang tai Trung
tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong.

Noi dung chwong
2.1 Tong quan vé Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Dwong
2.1.1 QUA trinh hinh thanh va phdt trién TTKD VNPT-Hdi Dwong

Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong duoc thanh lap theo quyét dinh sb:
855/QP-VNPT VNP -NS ngay 28/09/2015 cia Chii tich Téng cong ty Dich vu Vién thong.
La don vi kinh té truc thudc, hach toan phu thudc Téng cong ty Dich vu Vién thong trén co
s& to chire, sap xép cac nguodn lyc cia Trung tdm kinh doanh, Vién théng Hai Duong
chuyén giao sang cho Tong cong ty Dich vu Vién thong quan ly.

Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong chiu trach nhiém ké thira cac quyén va
nghia vu hop phap cua don vi/bd phan to chirc lai theo quy dinh cta phap luat. La don vi
kinh té truc thudc, hach toan phu thudc Téng cong ty Dich vu Vién thong (Hoat dong dudi
hinh thirc chi nhanh ciia Tong cong ty Dich vu Vién théng).

Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong c6 tu cach phap nhan theo phap luat Viét
Nam, c6 con diu riéng theo té€n goi, dugc dang ky hoat dong (dang ky kinh doanh) va duoc

mo tai khoan tai ngén hang thuong mai dé giao dich theo quy dinh cta phéap lut.



10

Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong duoc t6 chirc va hoat dong theo quy dinh
ctia luat doanh nghiép, cic quy dinh lut co lién quan va quy dinh cua Tong Cong ty Dich
vu Vién thong.

Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong; c6 tru s& chinh dia chi: S6 1 Pai 16 H6
Chi Minh, Phuong Nguyén Trai, Thanh ph Hai Duong, Tinh Hai Duong.

2.1.2 Chirc nang nhiém vu cua TTKD VNPT-Hadi Duwong

+ Churc nang cua Trung tim kinh doanh VNPT-Hai Duong

Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong 1a don vi truc thudc Tong Céng ty dich
vu Vién thong c6 cac chirc ning sau:

- Quan ly t6 chirc thuc hién: thira 1énh giam ddc Trung tam, diéu hanh cac hoat
dong kinh doanh c6 hiéu qua cac dich vu do Vinaphone cung cap, dong thoi t6 chirc khai
thac va m¢ rong cham soc khach hang dinh ky.

- Giam sat: thuc hién viéc kiém tra, giam sat, don dbc cac hoat dong san xuat kinh
doanh theo ké hoach dugc Giam ddc phé duyét.

+ Nhiém vu:

* Nhom nhiém vu khai thac va kinh doanh:

- Xay dung bd may, to chuc trién khai hoat dong kinh doanh gém: t chirc va quan
1y hé théng ban hang ( ban hang tai cac ctra hang, ban hang truc tiép (BHTT), théng qua cac
dai ly, diém ban) CSKH, giai quyét khiéu nai.

- Trién khai cac hoat dong truyén thong, Marketting trén dia ban nham quang ba
thwong hiéu Vinaphone. T chirc nghién ctru thi truong, danh gid déi thu canh tranh, xay
dung co s& dir liéu khach hang.

- T6 chtrc van hanh, khai thac st dung cac thiét bi, mang ludi hi¢u qua, phuc vu
cho san xuét kinh doanh. Trién khai cac cong tac kiém tra, danh gia chat lugng mang ludi va
viing phui s6ng, dé xuat phét trién mang ludi, thuc hién kiém tra dinh ky, bao tri, biao dudng.
2.1.3 Co ciu té chive ciia TTKD VNPT- Hdi Duong
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Hinh 2.1: M hinh t6 chitc cia Trung tAm Kinh doanh VNPT- Hai Dwong

Ban Lanh dao

Y

l

Phong
Nhan sy - Tong hop

Phong

K& hoach - Ké toan

A 4

Phong
Piéu Hanh - Nghiép vu

Phong e fk O
Khac hang T N \J N
chtrc
doanh nghiép
® O O
Ban hang
online

Nguon: Phong NSTH — TTKD VNPT — Hai Duong

12 Phong ban
hang Huy¢n,
thanh phé
- PBH Binh
Giang
- PBH Cam
Giang

- PBH Chi Linh
- PBH Gia Loc

- PBH Kim
Thanh

- PBH Kinh Mén
- PBH Nam Séach
- PBH Ninh
Giang

- PBH Thanh Ha
- PBH Thanh
Mién

- PBH Tt Ky

- PBH Thanh phd
HD
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2.1.4 Tinh hinh hoat dong cua TTKD VNPT-Hdi Duong

Bang 2.1: KET QUA KINH DOANH CUA TTKD VNPT-HAI DUONG
TRONG 3 NAM

Don Két qua dat dwoc
STT Tén tiéu chi vi
. Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
tinh
Ty
1 Doanh thu VT - CNTT 490,459 498,558 | 506.567.941
VND
Thué bao KH ( phéat
2 ) T.B
trién ) theo tung dich vy
2.1 Dién thoai c6 dinh TB 26.580 20.678 18.443
2.2 Di dong tra sau VNP TB 28.002 34.996 41.640
2.3 Di dong Gphone B 1.899 1.612 1.356
2.4 | Thué bao Mega VNN TB 1.010 228 137
25 | ThuébaoFiber VNN | Tp 132.470 147.994 160.805
2.6 Thué bao MyTV TB 30.769 50.322 63.515
2.7 | Thué kénh riéng T.B 765 760 775
(Nguén: phong Ké toan Ké hoach TTKD VNPT — Hai Dwong)
Bang 2.2: KET QUA KINH DOANH CAC DICH VU TRONG TAM
CUA TTKD VNPT-HAI DUONG TRONG 3 NAM
Pon Két qua dat dworc
STT | Téntiéu chi vi
} Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
tinh
Doanh thu dién
1 , Tr.d 19.789.263.194 | 13.497.396.244 10.438.300
thoai ¢0 dinh '
Doanh thu di
2 Tr.d 56.560.758.773 | 52.333.171.857 54.197.
dong tra sau VNP
Doanh thu di
3 dong tra trudc Trd | 104.452.950.361 | 91.890.500.030 95.776.
VNP
Doanh thu Fiber
4 Tr.d 258.248.251.423 | 266.943.880.383 273.486.
VNN '
5 Doanh thu Trd 1.318.939.371 |  1.005.656.946 762.512.




13

Gphone
Doanh thu Mega
6 Tr.d 2.885.541.573 491.016.956 | 162.264.411
VNN
Doanh Thu
7 Tr.d 12.908.844.515 | 26.983.484.280 36.095.133
MyTV '
8 | Thuékénhriéng | T 11.524.507.594 | 19.699.385.590 18.356.
Doanh thu
9 | Ted 5.356.790.652 |  6.204.677.960 7.152.560
Internet tryc ti€p
10 | Doanh thu CNTT | 1,4 17.131.787.626 | 19.821.679.993
Doanh thu DV
11 . Tr.d 282.000.094 504.895.076 4.639.970
khéac '
Téng 490.459.635.176 | 498.558.472.588

(Nguén: phong Ké todn Ké hoach TTKD VNPT — Hai Dwong)

Bing 2.3: S6 liéu s6 lwong KH va doanh thu KH c4 nhén tai TTKD VNPT — Hii Duong

S6 lwong KH Doanh thu (triéu dong)

Stt | Neidung |Téngsd KH |S6 KH canhan | Téong DT | DT KH c4 nhan
1 | Nam 2019 132.470 126.370 471 ty 332ty
2 | Nam 2020 147.994 141.410 478 ty 344 ty
3 | Nam 2021 157.354 150.504 485ty 360 ty

(Nguén: phong Ké toan Ké hoach TTKD VNPT — Hai Dwong)
2.1.5 Pic diém khdch hang cd nhén ciia TTKD VNPT-Hdii Dwong
+ Phan doan thi truong theo hanh vi
- Khach hang ca nhan c¢6 nhu cau lién lac thuong xuyén bang dién thoai di dong;
- Khach hang ca nhan 1a ho gia dinh va nhoém ban than;
- Khach hang 1 quan 1y ¢6 nhu cau quan Iy cudc goi cia nhom nhan vién;
- Khach hang la ddi tuong cong nhan tro, hoc sinh, sinh vién,;
- Khach hang mudn gi6i han han mic st dung trong thang;
- Khach hang c6 nhu cau goi nhiéu theo nhom;
- Khach hang c6 nhu cau goi nhiéu trong mot khu vuc;
- Khach hang c6 nhu cau goi qudc té
# Phan doan thi truong theo murc sir dung hang thang
- Khach hang c6 muc cudc su dung trong thang du¢i150.0004;



14

- Khach hang c6 mic cudc su dung trong thang tir 150.000 -300.0004;

- Khach hang ¢6 mutrc cudc st dung hang thang tir 300.000 -500.000d

- Khéch hang c6 mirc cude sir dung tir 500.000 -1000.000 dong/ thang;

- Khach hang ¢6 mtrc cudc st dung hang thang trén 1.000.00004
2.2 Thue trang quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Trung tam kinh doanh
VNPT-Hai Dwong
2.2.1 Tao lip dir ligu vé khdch hang
* Muc tiéu

Trong bdi canh thi truong dich vy Vién thong hién nay, du phai mat nhiéu thoi gian
va ngudn lyc dé xay dung CSDLKH hoan chinh, thong nhét trén co s& dit liéu hién trang 1a
hét strc can thiét. Xay duyng CSDLKH giup cho céc doanh nghiép hoach dinh chién lugc va
chinh sach kinh doanh, dé ra cic bién phap khac phuc va cham soc khach hang, xay dung
niém tin, 10ng trung thanh d6i véi khach hang, cing cb vi thé cua doanh nghiép trude cac
ddi thu canh tranh, hd tro tich cuc cho cac don vi thanh vién trong hoat dong san xuét kinh
doanh.

Cac chirc ning cia co sé dir lieu khach hang ca nhan.

- Theo d&i cac nghiép vu quy dinh vé nhan than, phap nhan: nhan than va phap nhan cua tat
ca cac khach hang dugc theo di nham dam bao viée cung cép dich vu dung thu tuc, xac dinh
duoc ding ddi twong, cap bac uu tién cua khach hang dé phuc vu cong tac chim séc khach
hang, c4c dia chi lién quan dén khach hang: dia chi thuong trl, tam trd, dja chi noi cong tac,
dia chi thanh toan; tinh trang ng cudc; quéa trinh, quy mo stir dung dich vu cua khéach hang; ngay
sinh, ngay ky niém...

H{ trg cong tic chim séc khach hang ca nhin

- CSDLKH phiai cé kha niang theo ddi va tiép nhan va qua trinh giai quyét khiéu
nai ctia khach hang. Céc yéu t6 c6 lién quan dén qua trinh giai quyét khiéu nai dbi véi khach
hang nhu déi tuong.

Quan ly quy trinh thanh toan va xir ly ng cwéc

- Can cit ma khach hang, ma thanh toan, CSDLKH c6 kha ning tong hop va chi
tiét tit ca cac khoan cude khach hang da st dung trong ky cude ddi véi ting dich vu va ting
thué bao mot; thé hién sd tién khach hang da thanh toan va s6 ng cude thanh toan. CSDLKH
c6 kha nang ghi ng, xda no, can trir no vao tai khoan cua khach hang; ngay thang thuc hi¢n

cong viéc nay cling s€ dugc ghi lai.
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Ciu tric logic vé ndi dung ciia co sé dir liéu khach hang

Tur cac thong tin thu thap dugc qua CSDLKH tai Trung tam kinh doanh VNPT —Hai
Duong ciing nhu tién hanh phan tich cac qua trinh trong quy trinh cung cap dich vu va quan
1y khach hang c4 nhan. Dé c6 mot co sd dit liéu hoan chinh va thdng nhét can phai c6 cac
thanh phén dir liéu chung, cu thé bao gém:

Nhém “ khédch hang ”: bao gdm cac thong tin ca nhan cua khach hang st dung cac
dich vu ctia Trung tim Vinaphone cung cp nhu: Ho va tén, ma ddi twong khach hang, quc
tich, email, dia chi lién hé, $b chirng minh thu nhan dan, thé can cudc,... va quan ly, cap
nhat cac thong tin bién dong cta khach hang nhu: ngay cap nhat thay doi thong tin khach
hang, ngudn goc thay doi, ndi dung thay doi, ma nhan vién cap nhat thay doi.

Nhém “ Hop dong ”: thé hién thong tin hop dong, phuc luc hop dong ma Trung tam
Vinaphone cung cip cho timg ddi twong khach hang: ma hop dong, ma don vi dang ky hop
dong, ngay ky hop dong, ndi dung phu luc hop dong.

Nhdm ““ Thué bao ;. thong tin cd nhén stir dung thué bao nhu: ho tén, ngay ky niém, tinh
trang thué bao, ma déi tuong, quan |y va cap nhat thong tin bién dong cua thué bao.

Nhém “ Dich vu ”: danh sach tat ca dich vu cta Trung tdm Vinaphone cung cip: ma
dich vu chinh,ma dich vu nghi¢p vy, ma dich vu cong thém, ngay thuc hién cung cép dich
vu, m nhan vién cung cap dich vu...

Nhém “ Gidi quyét yéu cau : Tuu cac thong tin vé& yéu ciu mai va sau khi lap dit cua
cac dich vu cua trung tam, thé hién tién trinh tiép nhan, giai quyét va dap ung yéu cau cua
khéch hang.

Nhém “ Thanh todn : quan 1y, luu trit va kiém soat cac thong tin lién quan dén viéc
phat hanh gidy bao, qua trinh thanh toan cudc.

Nhém “ Khiéu nai ”: thé hién thong tin khiéu nai cta khach hang trén toan mang va
theo ddi kiém tra qua trinh xr Iy khiéu nai

Nhom “ Pon vi cung cdp dich vu ”: danh séch don vi truc tiép cung cap dich vu

Nhém * Thiét bi ”: thong tin lién quan dén cac thiét bi cua Trung tdim Vinaphone
cung cap cho khach hang. M hinh xtr Iy yéu cau:

Hé thong CSDLKH thong nhét s& dem lai sy tién loi cho nhan vién giao dich, nha quan ly
va ca khach hang str dung dich vu cua Trung tdm Kinh doanh VNPT- Hai Duong.
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Cap nhat va khai thac
dix liéu

[

>

Théng tin Yeéu cau/ Cap nhat

khach hang va xu ly

CSDL Khich hang

Giao_ dich Y /cau/Giao dlCh 'l'héng tin l(l'lL Hé t}léng khic
khach > > - g
hang <
5 T ) oo
Dap ung/ Yeéu cau

Thong bao cho

Y éu cau + Bao céao

Ngudi quan ly

Hinh 2.2: M6 hinh xir Iy yéu cau ciia hé thong CSDLKH tip trung
(Nguon phong PHNV)
2.2.2 Phan tich dit liéu lwa chon khdach hang muc tiéu

Pé tim ra cac khach hang mang lai lgi ich nhiéu nhat cho Trung tim kinh doanh VNPT
— Hai Duong, can phai phan tich CSDLKH. Trén co s¢ dit liéu cude va dir liéu vé khach hang
c4 nhan da dugc xdy dung Trung tdm kinh doanh VNPT- Hai Duong can phan doan khach
hang nhu sau:

- Khdch hang tiém ndng: 1a khach hang sé& st dung Dich vu Vién thong, khach hang
dang sir dung Dich vu Vién thong ctia cic nha khai thac va khach hang khong sir dung dich vu
nira va c6 kha nang dung lai.

- Khach hang hién c6: khach hang hién dang str dung Dich vu Vién thong cua Trung tim
Vinaphone c6 trong CSDLKH. Déi vi khach hang hién c6 cua Trung tdm Vinaphone phan
thanh 3 loai: phan loai theo gid tri hién tai cua khach hang, phan loai theo gia tri tiém nang

trong tuong lai ciia khach hang, phan loai theo 1ong trung thanh cua khéach hang.
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+ Phan loai theo gid tri hién tai cua khach hang: Gia tri hién tai ctia khach hang (CV)
dugc tinh bang doanh thu dem lai tir khach hang trir cho chi phi phai tra dé c6 duoc khach
hang.

2.2.3 Chinh sdch va céng cu tic dong dén khdch hang muc tiéu
* Chinh sach Marketing:

VNPT thuc hién cac chuong trinh quang cao nhitng trang thong tin trén Website, bao
dai, nhiing kénh truyén hinh dia phuong, trién khai hé théng truyén thong da kénh tap trung
VNPT Digital Marketing (VDM) phuc vu quang bé céc san pham dich vu va cac nhan hang cta
VNPT t6i khach hang théng qua hinh thitc SMS, MMS, USSD, IVR, link truyén thong...;

* Chinh sdch sin pham:

VNPT Hai Duong dang cung cdp mot danh muc san pham FiberVNN/MyTV/di dong
v6i nhidu goi cudc cho cac thi truong muyc tiéu 1a khach hang c nhan, khach hang doanh
nghiép va khach hang dic biét. Chinh sach vé gia cu thanh gia cta dich vu bao gdm hai phan:
phi hoa mang va phi thué bao hang thang. Viéc dinh gia hién nay chu yéu 1a dinh gia theo thi
truong.

* Chinh sach kénh phin phoi:

C6 hai kénh phan phdi chu yéu: Truc tiép va gian tiép. Hién tai chu yéu st dung kénh
truc tiép 1a cac bo cong nhan vién cia VNPT thuc hién ban hang tryc tiép tai nha va thong qua
cac diém giao dich caa VNPT. Ngoai ra ¢ st dung kénh gian tiép 1a cong tac vién tuy nhién
khong dang ké.

2.2.4 Xdy dung méi quan hé va twong tic véi khdch hang

Sy hai 10ng cia khach hang 1a mdi quan hé giita sy ky vong va 1a mirc do phu hop gitta gia
trj ky vong cua khach hang véi san phdm ma VNPT- Hai Duong cung cip. Néu VNPT- Hai
Duong chi cung cdp nhitng thda mén vé nhu cau cta ho dbi v6i san pham dich vu co ban, vay
ho s& khong hai 1ong. Néu VNPT- Hai Duong vira dép (mg nhu cau ciia ho vé san pham co ban,
vira dap tng dich vu ma ho ky vong thi ho s€ cam théy hai long. Con khi VNPT- Hai Duong
cung cap dich vu vuot qua ky vong ctia khach hang, ho s& cam thy vo cling hai 10ng.

2.2.5 Danh gia hiéu qua qudn tri quan hé khach hang
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2.3 Phan tich cAc nhin té anh hwéng t6i hoat dong quan tri quan hé khach hang ca
nhén tai TTKD VNPT-Hai Duwong
2.3.1. Cdc yéu té vé con ngwoi va té chirc
Yéu t6 vé con ngudi ludn 14 van dé 16n ddi v6i bat ky doanh nghiép nao trong sudt qua trinh

van hanh va phat trién. Hon nita cac dich vu vién thong 1a dich vu cong nghé cao va mang tinh
chat chuyén nghiép rét 16n, chu trong cac chinh sach tao dong luc va gin két lau dai. - Nang
cao chat lugng dau vao - Hoat dong dao tao - Chinh sach dai ngd va moi truong lam vigce.
2.3.2. Chién lwgc kinh doanh va vin héa doanh nghiép.

* Chién luoc kinh doanh

* Van hoa doanh nghiép:
2.3.2. Yéu té khoa hoc - cong nghé

VNPT-Hai Duong can dau tu bd sung nang cap hé thong trang thiét bi hién dai phuc vu
cho diéu hanh san xuit, quan tri hé thong ... nham dép tng yéu cau van hanh, khai thac .

Pa dang hoda cac cong cu hudng dén KH muc tiéu: Tiép xdc truc tiép, gian tiép (DT,
Faxx, thu dién tir, web,..), Nhan dién KH théng qua thdng tin qua trinh tiép xic, Tuong tac voi
Khéch hang bang phuong phép ddi thoai 2 chiéu
2.3.3. Cdc yéu t6 khdc:
2.4 Nhén xét, danh gia vé quan tri quan hé khach hang tai Trung tAm kinh doanh
VNPT-Hai Dwong

2.4.1 Két qua dat dwoc

Thir nhdt, da tao dugc hé thong co s¢ dir liéu kha day du vé cac nguodn thong tin thiét
yéu cua khach hang phuc vu cho viéc phan quyén quan tri xac thyc, tra ciru thong tin chinh xéac
dé giai quyét nhanh chong nhitng khiéu nai, phan nan chwa hai 1ong cua khach hang dé c6
phuong phap gidi quyét van dé khiéu nai vuéng mac cho phu hop gép phan lam khach hang
trung thanh hon véi doanh nghiép.Thi hai, gitip nang cao hi€u qua cua hoat dong cham soc
khach hang: dé dang phan loai dbi tuong khach hang, khu vuc, doanh thu, khach hang 1au nam,
ké ca khach hang kho tinh tir d6 ¢6 chién lugc chdm soc, tri 4n, truyén thong chinh sach khuyén
mai ... nham giir khach hang ( hang nam c6 cac dot ting qua nhan dip don xuan maéi ).

Thit ba, gitip tiét kiém ngudn luc con ngudi tham gia vao phuc vu khach hang théng qua
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str dung hé thong céng nghé thong tin. Hé thong quan tri quan hé khach hang s& thyc hién ty
dong ddi v&i mot sb dich vu cho khach hang ( vi du trd 101 ty dong, gui thu tu dong ... ) thay
thé con nguoi.

Tha tu, giup khach hang no6i chung va khach hang c4 nhan cua Trung tam kinh doanh
VNPT Hai Duong hiéu hon vé& Doanh nghiép va san phdm, ning luc dap ung nhu ciu cia
doanh nghiép, nho vay khach hang co thé biét dén, nhan thay gia tri ma doanh nghiép c6 kha
ning cung cap cho khach hang cao hon hién tai.

2.4.2. Cdc ton tai va nguyén nhin
* Ton tai:

- Mot 14, chu trién khai d@)ng bo CRM: cong tac td churc thuc hién phan cép bd phan
chdm soc khach hang chua 1o nét.

- Hai 13, thuc trang co s& dir liéu vé thong tin khach hang tai Trung tdm kinh doanh
VNPT hién con c6 nhiéu sai sot, chua diy du do viéc chuan héa thong tin khach hang chua
xong

- Ba 13, Cac hinh thire tiép xuc khach hang méi chi dung lai & khau hé tro va gidi dap
dich vy, chura chd trong vao thu nhap y kién phan hdi va thong tin cta khach hang Bon 13, ty 18
khach hang hai long vé mét s dich vu con chua cao ( dich vu Fiber VNN va MyTV )

* Nguyén Nhan:

- Thi nhat , Trung tdm kinh doanh chua trién khai dong bd kip thdi cong tac cap nhat,
chuan hoéa dir liéu dé dong bd véi chuong trinh DHSX tap chung dan t6i dir liéu khach hang
can quan tri con thiéu chinh xac, day du.

- Thir hai, nhan sy kinh doanh b phan nap dir li¢u dau vao chua sat sao lam hét trach
nhiém dé cip nhat méi, cap nhat diéu chinh bd sung ciing dan t6i thong tin khach hang can
quén tri bi sai sét. Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong van chua gidm sat danh gia chét
luong dir liéu khach hang dang dugc quan

Thir ba, Cong tac dao tao boi dudng ngu@)n nhan lyc chua dugc chu trong. Hau hét lao
dong cua Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong déu 1a lao dong can phai dao tao lai, do
CBCNV chuyén tir k¥ thuat sang kinh doanh. Cong tac dao tao cua don vi trong thoi gian qua

¢6 t6 chic nhiéu nhung chi mang tinh dai tra , giai quyét tinh huéng, don vi chua danh gia
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dugc ning luc nhan vién, nén chua diéu chinh sip xép lai lao dong, chua phan loai dugc ddi
tuong lao dong dé c6 phuong 4n dao tao va phat trién hop 1y.

KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong nay, dé tai nghién ctru Thuc trang Quan tri quan hé khach hang c4 nhan
tai Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong, c6 thé tom tat nhur sau:

Thir nhit, Gi6i thiéu tong quan vé Trung tm kinh doanh VNPT — Hai Duong.

Tha hai, thuc trang quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Trung tam kinh doanh
VNPT-Héi Duong giai doan 2019-2021,

Thit ba, Phan tich cac nhan t6 anh hudng va cac nhan xét danh gia toi hoat dong quan tri
quan h¢ khach hang ca nhan tai TTKD VNPT-Hai Duong;

CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE

KHACH HANG CA NHAN TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT -

HAI DUONG
Gidi thiéu chuwong
Trong Chuong ndy, dé cap cac dinh hudng chién lugc kinh doanh, chién lugc

Marketing, chién luoc quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai
Duong. Céc giai phap nhdm hoan thién quan tri quan hé khach hang ca nhan va mot sb cac kién
nghi tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong
3.1 Pinh hwéng quan tri quan hé khach hang cia Trung tdm kinh doanh VNPT —
HD
3.1.1 Dinh hwéng chién lwpc kinh doanh va Marketing

* Dinh huong chién lige kinh doanh

Chién luoc kinh doanh ctia Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong duoc xay dung
trén co s& sit ménh chung ctia Vinaphone 1a dich vu thong tin di dong ngay cang phat trién
manh mé&, tré thanh mot phan tit yéu trong cudc sdng ctia mdi ngudi dan Viét Nam, Vinaphone
lubn mang thong diép * ludn bén ban du ban & noi dau ”. Lién tuc d6i méi, cing véi khach
hang sang tao ra cac san phém, dich vu ngay cang hoan hao.

* Dinh hwéng chién lroc Marketing
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Cung véi cong tac duy tri khach hang, cac hoat dong Marketing trong dich vu khéch
hang ciing can duoc phat huy hét hiéu qua ctiia nd. Cham soc khach hang va hoat dong marketing
c6 méi lién quan chat ché vaéi nhau, hai hoat dong ndy can duogc tién hanh song song, théng nhat
va dong bd v6i nhau méi c6 thé dem lai hidu qua cao nhat. Nhu cac chinh sach xuc tién hdn hop:
Day c6 thé néi 1a chinh sach quan trong nhat trong hoat dong marketing hd trg cong tac chim soc
khéch hang ctia Vinaphone cling nhu cac doanh nghiép kinh doanh linh vuc thong tin di dong:
3.1.2 Pinh hwéng chién lwoc quan tri quan hé khdch hang tai Trung tam kinh
doanh VNPT-Hdi Duwong

* Phat trién mang lwGi cham séc khdach hang cd nhan

% Phat trién cong tac cham séc khdach hang cd nhan
3.2 Giai phap nhim hoan thién quan tri quan hé khach hang c4 nhan tai Trung
tam kinh doanh VNPT — Hai Dwong.
3.2.1 Gidi phdp 1: Trién khai CRM déng bé téi cac phongban

Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong can trién khai chién lugc CRM mét cach
ddng bo 1am cho tat ca cac phong ban/bd phan y thirc duoc vai trd ctia minh trong chudi gié tri
dé phuc vu khach hang mét cach tdt nhat nham dat dén muc tiéu chu ng trong toan

Xay dyng quy dinh ban hanh vé trich nhiém cta cac phong chirc ning, cic ca nhan
trong quan tri quan hé khach hang.
3.2.2 Gidi phap 2: Nang cao do hai long cuia khdach hang - Giim gid tri ky vong
cua khach hang

- Tang gia tri cAm thu cua khach hang

Pé nang cao d6 hai 1ong cta khach hang, VNPT- Hai Duong can phai lam sao cho gia tri
cam thu tdng 1én. Trén thyc té, tdng d§ cam thu ctia khach hang 1a mot cach lam cu thé nhat ma
VNPT- Hai Duong thuc hién dé khién khach hang vira 1ong. Dé ting gia tri cam thu cua khach
hang, VNPT- Hai Duong can:

+ Ap dung nguyén tic “ngéng trong”. Theo nguyén tic nay, ting cam thu cua khach hang
dai thé 1 can phai lam ndi bat k¥ sao “khong dugc dé ho khong dat duoc, ciing khong dé ho
qua dé dang dat duoc”. Thuc té, c6 thé khang dinh VNPT- Hai Duong khi ting cam thy cua

khach hang khong phai 13 gia tri cung cip mot lan cang 1én cang tét. Boi sau khi cung cap mot
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lan, rat nhiéu khach hang c6 nhiéu loi ich thiét thyc thi rat dé khién gia tri ky vong tiép theo cia

khach hang thiét lap trén co s 1an trude, lac d6 ganh vac cia VNPT Hai Duong qua ning.
- Chu dong phuc vu khiach hang

- Giap do khach hang dung luc
3.2.3 Gidi phap 3: Hoan thién cdc hinh thirc twong tdc véi khach hang

- Twong tdc qua Kénh online: su phat trién ciia cong nghé thong tin cung sy bung nd cia
Internet cling nhu sy xuét hién cua mang xa hdi, san giao dich thuong mai dién tir, kénh giao
dich thwong mai online.... 33 dem dén cho nhitng ngudi lam kinh doanh nhing cong cu twong
tac vdi khach hang vo cung hi€u qué va chuyén nghiép.

- Khdo sat dé tang trai nghiém khdch hang: trong linh vyuc kinh doanh, trai nghiém cta khach

hang quyét dinh tuong lai ciia cac doanh nghiép, ctra hang.

- Giti théng tin hitu ich, khuyén mdi hap dan qua email hay telesales: Trong linh vuc kinh

doanh, bi quyét dé thanh cong la twong tac v6i khach hang cang sdm cang tot.

- Xdy dung ky ndang tuong tac voi khach hang: ¢6 nhitng k¥ nang twong tac véi khach hang ma
nhat dinh mdi nhan vién ban hang, chim séc khach hang phai nim viing. Néu khong co
chung, chic chin s& khién doanh nghiép cta minh gip kho khin voi chudi cung tmg dich vu
lung tang, khong rd rang hodc chi don gian 14 1am maét di mot vai khach hang thoi, don gian
vy d6, doanh nghiép ciing s& c6 nguy co sup do.

3.2.4 Gidi phdp 4: Ting cwong dao tao, béi dwéng nguon nhain luc

- Ddo tao trong céng viéc: day 1a phuong phap dao tao truc tiép tai noi 1am viéc, trong do
ngudi hoe s& hoc duogc kién thic, k§ ning can thiét cho cong viéc thong qua thuc té thuc
hién cong viéc va thuong 13 dudi sy hudng din cua nhitng ngudi lao dong lanh nghé
hon.

- Dao tao theo kiéu chi dan céng viéc: Qua trinh dao tao bat dau bang su gidi thidu va giai
thich cta nguoi day vé muc tiéu cta cong viée va chi dan ty my, theo ting bude vé cach
quan sat, trao ddi, hoc hoi va 1am thir cho t6i khi thanh thao dudi su huéng dan cia

nguoi day.
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3.3 Mot s6 Kién nghi: Tong cong ty dich vu vién thong — Tap doan buu chinh vién
thong Viét Nam VNPT.

- Hoan chinh, t6i vu Hé thong diéu hanh san xut tip chung dé van hanh, khai thac quan
tri, bao mat co so dit liéu khach hang, dé dang sir dung, khai thac

- Phan quyén bao mat, hudng dan diéu tao khai thac st dung cho ca nhan, giao dich,
Cong tac vién ... nhitng ngudi truc tiép cap nhat dit liéu ddu vao dam bao trung thuc, chinh x4ac,
dung quy chuan phuc vu tét cho tra ctru, quan 1y, thong ké

- X4y dyng cong cu giam sat, bd phan giam sat nham danh gia, quy chét lugng danh gia
hiéu qua cong viéc dé quy trach nhiém tir c4 nhan, don vi néu dir liéu c6 sai sé bi giam diém,
giam luong

, KET LUAN CHUONG 3

Thir nhat, 1a dua ra dinh hudng quan tri quan h¢ khach hang ca nhan tai Trung tam kinh
doanh VNPT — Hai Duong. Bao gom dinh hudng chién lugc kinh doanh Vinaphone tinh Hai
Duong; Pinh hudng chién luoc Marketing; Pinh hudng chién luoc Quan tr1 quan hé khach
hang ca nhan

Thi hai, Cac giai phap, kién nghi nhdm hoan thién quan tri quan hé khach hang c& nhan
tai Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong.

Dbi v6i phong Piéu hanh Nghiép vy Trung tim kinh doanh VNPT-Hai Duong co chirc
nang chil tri quan tri hé thong CRM, hudéng din cac don vi cac bude dé cap nhat thong tin 1én
hé théng, dinh ky kiém tra, ddnh gia, chidm diém chat lugng cong tac chuin hoa thong tin, phan
tap khach hang cua cac phong ban hang khu vuc, phong khach hang doanh nghiép nhim day
manh cong tac duy tri khach hang, danh gid ding gié tri ctia khach hang hoac xéac dinh, udc

lugng nhiing gia tri ma khach hang mang lai cho trung tdm, doanh nghiép.
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KET LUAN o

Trong giai doan hdi nhép kinh t€ thé gidi nén kinh Viét Nam noi chung va nén kinh té
Hai Duong néi riéng dung trude co hoi va thach thirc hoi nhap. Vi vay viéc phat trién cic mang
lién lac vién thong 1a nhu cau burc thiét dé phat trién kinh té x3 hoi cta Tinh.

Khi doanh nghiép phat trién dén mot tim cao mdi thi can phai c6 hé thong quan 1y quan
hé khach hang (CRM). Hé théng CRM gilip gia ting sy thod man cua khach hang, xir 1y tit ca
su cb xdy ra cho khach hang va cung cap cho ho san phdm dang véi nhu cau dat ra. Piéu nay
gitip gia ting co hoi kinh doanh cho doanh nghiép, gdp phan gia ting doanh sb va ting loi
nhuan cho cong ty.

Tur két qua nghién ctru ciia dé tai, c6 thé dua ra nhiing két luan sau:

Trong chuong I, Ludn vin da trinh bay khai quat, hé théng hoa nhitng 1y luan co ban vé
quan tri quan hé khach hang, nhitng quy trinh, nhitng cong cu dé thuc hién quan tri quan hé
khach hang,

Chuong II, luan vin di tién hanh nghién ctu thyuc trang vé cong tic quan tri quan hé
khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong da dua ra ra dugc nhitng thanh cong,
han ché va nguyén nhan tdn tai han ché.

Chuong 11, trén co sé nhitng han ché va nguyén nhan da duoc trinh bay & chuong II vé
thuc trang quan tri quan h¢ khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong tac gia
d3 dua ra cac bién phap va dé sudt mot sd giai phap hoang thién cong tac quan tri quan hé
khéch hang cé nhan tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong.

Luan van da c6 sy van dung céc 1y luan khoa hoc co ban vao thuc tién quan tri quan hé
khach hang c4 nhan tai Trung tim kinh doanh VNPT — Hai Duong. Tuy nhién, do giéi han vé
thoi gian va pham vi nghién ctru, nén chic chin luan vin s& khong thé tranh khoi nhitng khiém
khuyét thiéu sot va can dugc nghién ctru, bd sung va tiép tuc hoan thién. Tac gia rit mong nhan

duoc sy dong y kién cua cac thay co, va cac nha khoa hoc d€ luén van cé thé hoan thién hon.



