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Cubi cung, em xin kinh chiuc Quy thay c6 strc khoe, hanh phic, vui vé, thanh
dat trong cudc song.

Em xin chan thanh cam on!
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S MO AU
Tinh cap thiet cua de tai

Trong qua khtr, nhiéu doanh nghiép xem khach hang don thuan chi 1 nhiing
khach hang. Ngay nay, voi nén kinh té thi truong ting trudng mot cich nhanh
chéng V& nén kinh té ngdy cang mé rong, cic nha quan tri, cac doanh nghiép Vién
thong Viét Nam dang bi thiic ép phai chap nhan luat choi trong méi trudng toan cau,
day bién dong va canh tranh khdc liét, y thirc duoc sy ton tai va phét trién ctia doanh
nghiép phu thudc vao viée c6 duge mdi quan tim va sy trung thanh cua khach hang
khong ? Cac doanh nghiép nhan ra rang viéc mat khach hang c6 nghia 1a mit nhiéu
hon 12 mot giao dich ban hang. Hay ndi cach khéac, chi phi bo ra dé giit chan mot
khéach hang cao hon chi phi danh cho viéc lam hai long mot khach hang. Trong linh
vuc vién thong, noi ma yéu té khach hang hai 1ong sé trd thanh van dé then chét
trong chién lugc canh tranh giita nhitng nha cung cap dich vu. Cac doanh nghiép
kinh doanh nghanh dich vy vién thong mudn lam khach hang thoa mén thi can phai
c¢6 nhiing phuong thirc riéng gan lién véi chat luong dich vu vién thong ma thudng
dugc khéch hang rat dé& cam nhéan. Vi vay, quan tri quan hé khach hang la can thiét
dé co thé tap trung vao viéc duy tri va 1am ting truong khach hang.

Quan tri quan hé khach hang 1a mot phwong phap gitip cac doanh nghiép tiép
can va giao tiép v6i khach hang mot cach co hé théng va hiéu qua, quan 1y céc
thong tin khach hang nhu thong tin vé nhu cau, lién lac... va cic van dé khac nham
phuc vu khach hang ngdy cang tét hon. Muc tiéu tong thé 1a tim kiém, thu hat,
gianh niém tin va 16i kéo d6i véi nhitng khach hang mdi, duy tri nhitng khach
hangcti.

O Viét Nam trong nhirng nim gan day di c6 nhiéu doanh nghiép nghién
ctu ung dung quan tri quan hé khach hang trong thuc tién quan tri doanh nghiép.
Quan tri quan hé khach hang vé ban chat 1a chién luoc kinh doanh bao gom: hé
théng chién luge, chuong trinh, cong cu nhiam lya chon, thiét 1ap, duy tri va phét
trién cac moi quan hé tdt dep va lau dai giita doanh nghiép va khach hang. Bé co
thé ton tai va phat trién bat budc cac doanh nghiép phai hudng dén khach hang,

khach hang lam trung tam”.



Chién luoc kinh doanh bang khach hang dang 12 mét chién luge cé tim
quan trong va anh hudng bac nhit. Viéc td chtrc tdt cdng tac quan tri quan hé
khach hang sé& tiét kiém cho doanh nghiép rat nhiéu chi phi. Chi phi ban hang va
cham s6¢ khach hang hién hitu s& thip hon nhiéu so véi khach hang moi, dit biét
dbi véi nganh vién théng ndi chung va VNPT Vinaphone néi riéng. Ngoai ra, nd
s€ giup cho doanh nghiép dat dugc su trung thanh va su hai long, thoa man cua
khach hang. Nhitng khach hang nay 1a nhirng khach hang tiém ning, c6 tac dung
quang ba rit hiru ich cho doanh nghiép gilp doanh nghiép c6 thém khach
hangméi.

Trong xu thé bung nd vé thong tin cic doanh nghiép Vién théng nhu:
Mobifone, Viettel, Vietnam Mobile, FPT, SCTV phat trién ciing nhu canh tranh vo
cung s6i dong ddng nghi véi viée thué bao ao (di dong tra trude) roi mang ting cao
do viéc quan ly tir cac thong tu, nghi dinh cia Bo TTTT d6i véi khach hang di dong
tra trudc. Trong bdi canh do, quan tri quan hé khach hang nham thu hat va duy tri
phat trién khach hang thuc sy mang lai hiéu qua va nhitng lgi ich to 16n cho
Vinaphone néi riéng va cac doanh nghiép kinh doanh Dich vu Vién thong vi hoat
dong dich vu ludn gin lién véi khach hang dic biét v6i Trung tdm kinh doanh
VNPT — Hai Duong méi chinh thtrc di vao hoat dong tir ngay 01/07/2015 sau khi tai
co cau Tap doan Buu chinh Vién thong ViétNam.

Tai Trung tam kinh doanh VNPT - Hai Duong, quan tri quan h¢ khach hang
c4 nhan van dua vao nhan luc 1a chinh. Trong khi d9, thi truong Dich vy Vién thong
Viét Nam dang ngdy cang mo rong v4i sy gia nhap va canh tranh gay gat cia céc
doanh nghiép méi. Quan tri quan hé khach hang ca nhén cia trung tim cha yéu la
giao tiép truc tiép voi khach hang tai quay giao dich. Mat khéc cac giao dich con
mang nang tinh giéy to, thu tuc, chua thyc sy tao thuan lgi cho khach hang. Mot
thyc t& hién nay, mang ludi Dich vy Vién thong cta Trung tam kinh doanh VNPT-
Hai Duong dang duoc mé rong nhanh chéng véi sb lwong khach hang ngay cang
gia ting, thé nhung Trung tdm kinh doanh VNPT- Hai Duong lai chua ¢ mét co
so dir liéu khach hang tap trung va co ché quan ly thong tin khachhang hiéuqua.

Ung dung quan tri quan hé khach hang trong bdi canh cach mang cong nghiép 4.0



can c6 quan diém quan tri méi, can nhing kién thirc va thai d6 méi. Xuat phét tir yéu
cau vé ly thuyét thuc tién dit ra, tac gia chon dé tai: “Qudn tri quan hé khéch hang cd
nhén tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hdii Dwong” 1am dé tai nghién ciru cho luan
van thac si ctia minh. Ludn vin s& tip trung di siu vao nghién ctru, danh gia va dé xuat
nhitng giai phap nhim hoan thién quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm kinh
doanh VNPT-Hai Duong.

Tong quan vé vin dé nghién civu

* Vg Iy thuyét: dé c6 duoc kién thirc nén tang, ciing ¢ co sé hinh thanh nén
phan co so 1y ludn chung cho dé tai ctia minh, tac gia da tham khao, tong hop, duc
két va ké thira tir mot sd tai liéu cia cac tac gia sau:

- Ly thuyét vé hoat dong marketing: C6 tac gia PGS-TS. Lé Thé Gidi, TS.
Nguyén Xuan Lin trong cudn “Quan tri marketing dinh huéng gia tri” ciia NXB
Lao dong xa hoi; Philip Kotler trong cudn “Quaén tri marketing” ciia NXB Théng ké.
Céc tac gia da cho ngudi doc thiy rd nhitng dinh hudng gia tri vao khach hang trong
Maketting hién dai. Viéc nam ré hanh vi khach hang 1a mot trong nhimng yéu td
quan trong nham tao ra sy phuc vu tdt hon khach hang, tao dugc thoa mén cia
khach hang d6i voi doanh nghiép, tir d6 tao ra mdi quan hé 1au dai giita khach hang
v6i1 doanhnghiép.

- Ly thuyét vé quan tri quan hé khach hang: C6 tac gia Jill Dyché trong cudn
“Cam nang quan 1y mdi quan hé khach hang” cia NXB Tong hop Thanh phd Ho
Chi Minh; Janelle Barlow & Claus Moller trong cudn“Nghé thuat chinh phuc khach
hang”; Th.s. Nguyén Vin Dung trong cuén “Quan 1y quan hé khach hang” cua
NXB Giao théng van tai; Cac quyén sach trén di cho nguoi doc ndm 1 vé cac khai
niém co ban cia CRM ciling nhu tién trinh va cach thirc thuc hién nhitng tién trinh
d6. CRM 1a mét chién lugce quan trong trong hoat dong quan 1y doanh nghiép trong
ky nguyén thong tin va tri thire. Muyc tiéu cia CRM 1a tdi da héa gia tri ctia khach
hang thong qua viéc xay dung, phat trién va duy tri mot t6 chic ludn dinh hudéng
vao khach hang va thoa man khach hang. Hé thing CRM doi hoi t6 chirc hay doanh
nghiép phai nghién ctru, tim hiéu, théng ké, dé xac dinh nhu cau cta khach hang

trong hién tai va tuwong lai. CRM st dung ngudn luc ciia doanh nghiép théng qua



quy trinh, tht tuc dugc quy dinh nhim thu thap théng tin cia khach hang trong qua
trinh théng ké, phan tich, ddnh gia va rat ra nhiing nhan dinh can thiét. Pay ciing 1a
mot trong nhitng loi ich quan trong ctia CRM. Pong thoi tac gia ciing dé cap dén
viéc tng dung internet vao CRM dé thu thap, luu trit nhidu thong tin hon tir nhiéu
khéach hang, 13 mot trong nhitng céng cu dugce nhidu ngudi st dung hién nay vi tinh
nhanh chéng va ti¢nloi.

- PGS.TS. Truong Pinh Chién, Quan tri marketing, NXB Pai hoc Kinh té
Quéc dan, 2015. Cudn sach bao gdm nhitng ndi dung cbt 16i ciia Marketing va Quan
tr1 marketing trong d6 c6 Quan tri quan hé khach hang [1]

- PGS.TS. Truong Pinh Chién -Quan tri quan hé khach hang, khung ly
thuyét va ing dung thuc tién tai Hoi thao qudc gia vé Quan tri quan hé khach hang
Iy thuyét va thuc tién Gng dung tai Viét Nam (2012) [2]

- Th.S Nguyén Quang Hung - Quan ly quan hé khach hang - NXB Buu dién
(2010). Cudn sach nay dé cap dén nhitng van dé chung vé quan Iy quan hé khach
hang noi chung & tat ca cac doanh nghiép[3]

- TS. Tran Thi Thap — Quan tri ban hang — NXB Thong tin va Truyén thong
(2012). Cuén 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[4].

* Vé thure tién: Trong qué trinh thuc hién dé tai, tic gia ciing da tham khao
tr mot s6 nghién ctru di trude co lién quan dén dé tai. Qua do, giup cho tac gia co
mot cai nhin tong quat vé linh vieec ma dé tai dang nghién ctru, ddng thoi giup tac gia
rit ra duge nhitng dinh hudng va phuong phap nghién ciru cling nhu dé xuat cac
giai phap, cac kién nghi cho phi hop v&i dé tai cia minh. Cu thé:

- Dé tai nay nhu 1a: “Quaén tri quan hé khach hang tai trung tdm dich vu vién
thong Vinaphone” cua tac giai Nguyén H6 Minh Puc, Truong Dai hoc Da Ning,
nam 2013;

- D6 Giang Nam — Nghién ciru mdi quan hé giita ngan hang va doanh nghiép
phuc vu cho quan tri quan hé khach hang tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam,
Luan 4n tién si, Pai hoc Kinh té qudc dan (2015) da nghién ctru vé mdi lién hé giita

ngan hang va cac doanh nghiép, trong diéu kién, ngir canh cu thé tai Viét Nam [5];



- Bai bao “Téng quan vé CRM”, trang web http://gscom.vn/portal/ bai bao

gidi thiéu tong quat vé CRM, khai niém CRM, muc dich cia CRM, quy trinh hoat
dong ctaCRM;

- Bai bao “DPanh gia md hinh CRM”, PC Word Viét Nam. Bai bao cho rang
viéc xay dung, cach thirc van hanh hé thong CRM ¢ mdi doanh nghiép thuong khéc
nhau. Do vay, vin dé& dau tién trong trién khai hé thong CRM 1a danh gia mé hinh
CRM nao thich hop nhit véi don vi minh. Tuy nhién, xét trén binh dién khao sat
chung, nguoi ta c6 thé tham khao mod hinh ma sé déng céc doanh nghiép lwa chon,
tir 46 tham chiéu mirc d6 phu hop d6i véi DN. Bai bao da chi ra md hinh CRM co
ban. M6 hinh nay gdm 6 phan chil yéu: xay dung co so dit liéu, phan tich, théng ke,
Iwa chon khach hang muc tiéu, xdy dung mdi quan hé, thu thap nhitng thdng tin lién
quan dén khach hang, danh gia hiéu qua. Pay 1a mé hinh chung nhit vé CRM, gitp
cho céc doanh nghiép cé thé thuc hién chi tiét ting budc nham dat dugc hiéu qua
cao trong viéc 4p dung CRM vao doanh nghi¢p minh.

Qua qua trinh khdo sat, phong van OB, tiép can hau hét cac can bo, chuyén
vién thudc cac phong chirc ning tai Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong két
qua cho thay tir nim 2016 - 2020 chwa c6 mot cong trinh ndo nghién ciru vé Quan
tr1 quan hé khach hang c4 nhan tai Trung tam kinh doanh VNPT - Hai Duong. Vi
vdy tai Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong dé tai cia tic gia 1a méi khong
tring 1ap voi cac dé tai luan vin thac si da dugc cong bd.

Muc tiéu nghién ciru
* Muc tiéu tong quat

Pé xuat 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 thdng co sé Iy luan vé& quan trj quan hé khach hang trong doanh
nghiép.

- Phan tich thuc trang quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Trung tam
kinh doanh VNPT — Hai Duong giai doan 2019-2021, chi ra han ché, bat cap va

nguyén nhan


http://gscom.vn/portal/20091209405/chyende-crm/tong-quan-ve-crm.html

- Pé suét giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang ca nhan tai
Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong.

Déi twong va pham vi nghién ciru

* Poi twgng nghién cieu

Péi twong nghién ciru Ludn vin 13 quan tri quan hé khach hang c4 nhén tai
Trung tam kinh doanh VNPT-Hai Duong

* Pham vi nghién ctru

V& noi dung: Luan van tap trung chu yéu 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 rut ra nhitng bai hoc thuc tién va dé xuét giai
phap nham hoan thién quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Trung tim kinh
doanh VNPT — Hai Duong.

Vé khong gian nghién ciru: cac linh vuc hoat dong cua Trung tam kinh doanh
VNPT — Hai Duong.

Vé thoi gian: dé tai tdp trung nghién ctru va phan tich thuc trang quan tri
quan hé khach hang ca nhan trong 3 nam tur 2019 — 2021;

Phwong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ciru ctia luan vin 1a su két hop cac phuong thic sau.

* Phwong phap thu thap dir li¢u

-Phwong phdp thu thip dit ligu thir cdp: Nhiing tai liéu thu thap duoc qua
cac cong trinh nghién ctru lién quan dén dé tai va cac bai bao cta cac tac gia trong
va ngoai nudc; cac thong tin trén cac trang website c6 lién quan dén nodi dung quan
tr1 quan hé khach hang.

- Phwong phdp thu thip dii liéu so cip:

Thu thdp dir liéu bang bang hoi: Tac gia da 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 lyc):

+ Céc khach hang dén diém giao dich tai Trung tim
+ Céc khach hang sir dung internet (khao sat bang goi OB): Bang hoi

diéu tra khao sat cho tit ca cac khach hang ca nhan st dung dich vu internet cua



Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong; duoc soan thao dwa trén cac thanh t, cac
nhan t6 co ban cia quan tri quan hé khach hang cia VNPT Hai Duong. Thuc hién
viéc sap xép cau hoi di tir tong quat dén chi tiét, cac cau hoi déu 1a cac cau hoi mo
c6 lién quan dén quan tri quan hé khach hang, cac khach hang c6 thé Iya chon cac
ciu tra 101 thdy phu hopnhat. S6 lwong diéu tra, khao sat dugc quan 1y chat chg.

* Xir ly dir liéu:

- Thong tin so cip duoc nhap, thong ké, xu 1y sd lidu trén may tinh bang
phan mém excel.

- Tir nhitng thong tin thu thap duoc, luan vin dung phuong phép tong hop
théng ké, phan tich, so sanh, danh gid, nhan dién nhirng mat tdt/x4u cla quan tri
quan hé khach hang ca nhan pht hop va chua phu hop, dé xuat giai phap nham hoan
thién quan tr1 quan hé khach hang ca nhan cua Trung tam kinh doanh VNPT-Hai
Duong.

Két ciu ciia lu@n vin

Phin mé diu

Chuwong 1: Co s6 1y luan vé quan tri quan hé khachhang trong doanh nghiép.

Chuwong 2: Thyc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang ca nhan tai
Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong.

Chuwong 3: Giaip hap hoan thién hoat dong quan tri quan hé 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 niém vé khdch hang va qudn tri quan hé khdach hang
1.1.1.1 Khéch hang
1.1.1.1.1 Khai niém khdch hang

C6 rat nhiéu khai niém vé khach hang.

Theo quan diém c6 dién: “Khach hang 13 nhitng ngudi mua sim san phim
hay dich vu”.

Theo quan diém hién dai hon: “Khach hang 1a nhitng ngudi ma ban c6 quan
hé giao dich kinh doanh™.

Theo Philips Kotler (2003): “Khach hang 1a d6i twong ma doanh nghiép phuc
vu, 14 yéu t6 quyét dinh su thanh cong hay that bai cia doanh nghiép”.

Tom lai, khach hang 1a mdt tdp hop nhiing ¢4 nhan, nhém ngudi, doanh
nghiép,... co nhu cau sir dung san pham, dich vu ciia doanh nghiép va mong muén
dugc thoéa man nhu cau d6. Khach hang khong nhét thiét 1a nhitng ngudi mua san
pham cta doanh nghiép, ho c6 thé 1a cic nha dau tu, co quan quan 1y hay nhiing
ngudi lam viéce trong doanh nghiép. Doanh nghiép c6 nhiém vu xtr 1y cac nhu cau
ctia khach hang dé 1am 1oi ca cho khach hang va ca cho chinh doanh nghiép.
1.1.1.1.2 Phdn logi khach hang

“Khach hang 13 t6 chtrc hay c4 nhan nhan san pham dich vu”- tiéu chuan
quéc té ISO 9000:2000. Dura véo céc tiéu chi khac nhau dé phan loai khach hang.

- Duya vao hanh vi mua hang: Khach hang ca nhan va Khach hang t6 chc.

Khéch hang ca nhén la tap hop cac khach hang giao dich la ca nhéan, ho gia
dinh. Nhu ciu cta ddi twong khach hang nay bi chi phdi bdi cac yéu nhu: Dic diém
gia dinh, vai tro va dia vi xa hoi, téng 16p xa hdi. Viéc nghién clru dé nidm bat nhitng
yéu t6 tac dong dén nhu ciu cua ban than d6i twong khach hang niy c6 y nghia thiét
thuc trong viée dé ra cac giai phap dé thu hat ciing nhu cing cb 10ng trung thanh

cua ho doi vai cong ty.



Khdch hang t6 chire bao gém tap hop cac khach hang 1a cong ty hay doanh
nghiép. Ciing nhu khach hang ca nhéan, khach hang t6 chic chiu nhiéu tac dong cia
cac yéu t6 dén nhu cau cua minh nhu: dic diém nganh san xuat kinh doanh, quy mo
doanh nghiép, pham vi va thi truong hoat dong,... Trong d6, yéu t6 vé dic diém
nganh san xuét kinh doanh la yéu td tac dong manh nhét dén viéc lya chon loai hinh
san pham dich vu cta doanh nghiép.

- Dua vao kha ning mua hang: Khach hang hién tai va Khach hang tiém ning.

Khdch hang hién tai: La nhitng khach hang d3 mua va st dung san pham cua

doanh nghiép. Ho c6 thé gidi thiéu khach hang tiém nang khi cam thay hai long.
Tép khach hang nay quyét dinh doanh sé ciing nhu lgi nhuan cta doanh nghiép
trong thoi diém hién tai.
Khdch hang tiém nang: La nhitng khach hang c6 nhu cdu vé CA&C san pham cua
doanh nghiép, mudn sé hitu san pham d6 va co kha nang chi tra, thanh todn. Tép
khach hang ndy quyét dinh dén kha ning ton tai cling nhu phat trién cua doanh
nghi¢p trong tuong lai.

- Duwa vao vi tri cua khach hang so véi doanh nghi¢p: Khach hang bén ngoai

va khach hang nd1 bo

Khéach hang bén ngoai: La nhitng nguoi khong thudc doanh nghiép va 1a d6i
tugng phuc vu chinh ctia doanh nghiép. Ho 13 nhitng ngudi tryc tiép tra tién, ngudi
quyét dinh mua, nguoi str dung, ngudi duge huong quyén loi vé viée st dung céac
san pham, dich vu. Chu doanh nghiép can xac dinh r& ddy I nhiing khach hang
tiém nang, truyén thong hay 1a nhitng ngudi tryc tiép dem lai doanh thu lgi nhuan
cho doanh nghiép.

Khach hang ngi bo: La nhiing nguoi lam viéc cho doanh nghiép va sir dung san
phém, dich vu dé théa mén nhu cau ctia ban than. C6 thé 1a nhitng nguodi lam viée
trong cac by phan khac nhau hodc 1a nhitng nguo1 lam vi¢e tai cdc chi nhanh khéc
nhau ciia t6 chirc. Ho 12 ngudi hiéu rd nhét vé san pham, dich vu va sé gitp quang
c4o t6t thuong hiéu cta ban. Nhan vién cong ty ciing dé dang trd thanh khach hang
trung thanh nhat. Chinh vi vay, m& rong mbi quan h¢ voi cac nhan vién la diéu can

thiét.
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1.1.1.1.3 Vai tro cia khach hang

Khach hang dugc coi 1a trung tdm cuia moi hoat dong san xuét kinh doanh,
dong thoi ciing 1 yéu t6 quan trong quyét dinh su ton tai va phat trién ctua doanh
nghiép. Hoat dong san xuit kinh doanh ctia doanh nghiép dwgc khach hang dan dit
s& phat trién 6n dinh va lau dai.

Theo Mark Di Somma, mot tac gia thuong xuyén vé dé tai xay dung nhin
hiéu cua tap chi Branding Strategy Insider, khach hang c6 thé dong nhiing vai tro
khac nhau trong méi quan hé dbi véi doanh nghiép ciing nhu cac dbi thi canh tranh,
tir 46 anh hudng dén kha niang canh tranh cta doanh nghiép. Theo Somma, khach
hang c6 thé dong nhing vai trd sau day:

Ngwoi ung ho.

Nhitng khach hang nay 1 ngudi rat coi mo va san sang ung ho tt ca nhiing
san phém, dich vu ctia doanh nghié¢p trén thi truong. Ho thé hién diéu d6 véi ban be,
trén cac trang mang truyén thong xa hoi va trén mang Internet. Du nhirng khach
hang nay c6 mua hang cua doanh nghiép hay khong, vi tri ciia ho ludén 1a nguoi ung
ho cho doanh nghiép thong qua “qudng cdo truyén miéng”. Ho ¢ thé tao ra hiéu
ung lan toa béng cach gidi thi¢u san phém, dich vu cua doanh nghi¢p dén v&i ban
bé hay nhiing khach hang tiém ning. Ho c6 thé ung ho doanh nghiép vi nhiing gia
tri ma doanh nghi€p dai dién, chinh sach cham séc khach hang cua doanh nghiép,
nhitng hoat dong xa hdi ma doanh nghi¢p bao tro hay vi nhiéu Iy do khac nira.
Doanh nghiép nén giir quan hé gan két véi nhitng khach hang nay, céng khai cam
on ho khi ho ing ho doanh nghiép hodc bao vé cho mot sy thay d6i ma doanh
nghiép da thuc hién.

Nguwoi doi dau.

D6 1a nhitng khach hang hoan toan déi lap véi nguoi ing hd. Theo cach nhin
ctia nhitng khach hang nay, bat cr diéu gi doanh nghiép dang 1am déu sai. Ho c6 thé
bat dong vai 1y do ton tai hay st ménh ciia doanh nghiép, khong thich nhitng san
pham hay dich vu ma doanh nghiép dang cung cap cho thi truong, khong tan thanh
v6i cach van hanh hay su anh huéng ciia doanh nghiép,... Somma cho rang, doanh

nghiép chéc chin kho c6 thé thing dugc nhom khach hang ndy va nén can nhic ki
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nhirng gi ho noi, tir d6 c6 thé tiép nhan nhiing 101 chi trich hop 1y va tim cach thay
d6i, hodc bo qua nhitng 16i chi trich cuc doan tranh dé anh huong téi doanh nghiép.

Ngwoi quan sdt.

Nhitng khach hang nay chiém sé dong trén thi trudng. Ho c6 thé doc nhiéu
tin tirc vé doanh nghiép tir cac ngudn khac nhau, co thé timg dé ¥ céc cira hang cia
doanh nghiép tir bén ngoai, tirng truy cap vao trang web ctia doanh nghiép. Nhung
diéu dang noéi 1a ho chi dimng lai & vi tri ctia mot ngudi quan sat ma chwa co phan
ung gi dac bi¢t. Noi cach khac, ho dang trong qué trinh sang loc thong tin trong vo
sO nhiing thong diép, hinh anh ma ho tim duoc tir thi truong. Trir khi nhitng nguoi
quan sat théy hay nghe mdt van dé dic biét c6 thé tac dong manh dén nhan thtc cua
ho vé doanh nghiép, néu khong ho van s& xem doanh nghiép tuwong tu nhu bao d6i
thu canh tranh khac.

Nguwoi nhdn xét.

Trong bdi canh kinh té hién nay, doanh nghiép ngay cang bi anh huong
nhiéu bai nhimg 16i nhan xét mang tinh ca nhan cia nhiing khach hang ting c6
nhimg trai nghiém thyuc té khi st dung san pham hay dich vu cta doanh nghiép.
Nhéan xét cua nhirng khach hang nay thuong dugc chia sé rong rai vdi nhitng khach
hang khac. Doanh nghiép can nghiém tic tiép thu va xem xét, phan hoi lai mot cach
phu hgp nhitng nhén xét cua khach hang du do 1a tich cuc hay tiéu cuc. Viéc phan
héi kip thoi, tuan tha cac nguyén tic gin két khach hang 1au dai, sir dung vian phong
lich sy, nhe nhang pha mét chut tinh hai hudc 1a doanh nghiép da co thé tao 4n
tugng rat tt, ngay ca d6i voi nhitng khach hang khé tinh da dua ra nhimg nhan xét
ti€u cuc.
1.1.1.2 Quan h¢ khach hang
1.1.1.2.1Khai niém quan hé khdach hang

Theo tir dién tiéng Viét do GS. Hoang Phé 1am chu bién thi “Quan hé khdch
hang la sy gcfn lién vé mat ndao dé gitra hai hay nhiéu sw vat khéc nhau khién sw vt
nay cé bién doi, thay doi thi cé thé tac dong dén sw vit kia”.

Dinh nghia nay cho ta thdy quan hé khach hang 1a quan hé ma trong d6 c6 doanh

nghiép va khach hang rang budc 1in nhau. Sy bién d6i cia mot trong hai yéu td
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hoic khach hang hoic doanh nghiép s& anh huong dén yéu t6 con lai. Day 1a mbi
quan hé hai chiéu, hai bén cung c6 1oi.
1.1.1.2.2 Gia tri cua quan hé khdach hang

Theo Philip Kotler (2003), cong ty c¢6 thé mit 100 khach hang trong mot
tuan, nhung lai kiém dugc 100 khach hang khac va hai 10ng v6i mirc tiéu thu cua
minh. Nhung d6 1a diéu kién dé mé rong khach hang va didu d6 doi hoi mot khoan
phi 16n hon muc chi phi trong truong hop cong ty gitt lai duwgc khach hang cii cua
minh va khong kiém thém khach hang méi ndo. Mot cong ty nhu vay xuc tién cong
viéc kinh doanh ctia minh theo 1y thuyét "cai x6 thung", nghia 14 bao gid ciing ¢ du
khach hang d¢é thay thé nhimg khach hang bo di.

Ngay nay, cac doanh nghiép dich vu da phan xem viéc gitt chan khach hang
tré thanh mot chién lugc chu lyc, phan anh tam nhin dai han. Véi1 xu hudng canh
tranh ngay cang cao, chi phi dé thu hiit mot khach hang méi gap nam hay sau lan
chi phi giit chdn mot khach hang cii. Khach hang trung thanh ciing rat quan trong vi
mot 1y do nita 13 ho s& gitip doanh nghiép c6 su 6n dinh vé s luong can thiét dé san
xuat dai tra, va dam bao doanh thu cho doanh nghiép. Ho 13 nhimg khach hang s&
bao vé thuong hiéu cua doanh nghiép va tiép tuc tng ho, ho ciing san long bo qua
néu dbi lic doanh nghiép pham sai so6t. Chinh vi vay, doanh nghiép can xac dinh rd
Gid tri cho khdch hang va Gid tri tir khach hang nham cé huéng chim soc khach
hang phu hop, giit duoc mdi quan hé khach hang tot nhat. Cu thé:

Gia tri cho khach hang (Customer value): Gia tri cung cap cho khach hang la
su khac biét giita tong gia tri va tong chi phi ctia khach hang. Gia tri nay chia lam
hai loai co ban 14 gia tri chirc ndng va gia tri tim 1y. Gia tri tam 1y thé hién gia tri
ctia quan hé khach hang, gia tri ndy s& bén vitng hon nhung lai khé ¢6 dugc.

Gia tri to khach hang (Customer lifetime value): Gia tri tu khach hang la
nhirng gia tr1 ma td chirc nhan lai tir khach hang khi khach hang da duogc td chire

thoa man. D6 1a gia tri vé mat kinh té va gia tri truyén thong
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1.1.1.3 Quan tri quan h¢ khach hang (Customer Relationship Management - CRM)

Quan tri quan hé khach hang tén tiéng Anh la Customer Relationship

Management, duoc viét tit 1a CRM. Tién dé cua CRM la chuong trinh PIM

(Personal Information Manager - Quan 1y théng tin c4 nhan) duoc dung dé quan 1y

tén, dia chi, dién thoai, thoi gian va nhiing thong tin ¢4 nhan khac. Han ché cua PIM

la khong ap dung dugc vao moi truong kinh doanh - noi nhi€u ngudi cung chia sé

thong tin. Sau d6, PIM duoc phat trién thanh CMS (Contact Management System -

Hé thong quan 1y giao tiép), dwa vao d6 nhimg ngudi ban hang, Marketing c6 thé

cung st dung va khai thac théng tin chung. Tl hé thong quan 1y giao tiép, ngudi ta

phat trién thanh SFA (Sales Force Automation - Tu dong hoa cac tac vu ban hang).

Pay duoc xem 13 nén tang co ban cia CRM ngay nay.

Tu khi ra do1 phat trién dén nay, cdc quan niém v€ quan tri quan h¢ khach

hang khong ngung thay d6i va ciling ¢ nhiéu quan niém khac nhau:

Ban

1.1: Nhitng quan diém vé CRM ciia céc hoc gia

Quan diém

Tac gia

Xem CRM nhw
26i phan mém,
hé thong hay

cong nghé

Hé thong CRM la g6i phan mém c6 thé hiéu chinh thong so6
dé tich hop va quan tri moi khia canh tuong tac véi KH trong
t6 chirc va cai thién kha ning cia t6 chirc trong viéc xur li
dich vu KH, sales, marketing, nhiing giao dich dich vu tryc
tuyén va dat hang (Green va Ridings, 2002).

CRM 1a mét qua trinh thu thip thong tin dé tang hiéu biét vé
vi€éc quan tri quan h¢ cua t6 chuc véi KH ciia minh. Do 1a
mot chién luge kinh doanh ma céng nghé thong tin duogc sir
dung dé cung cap cho DN quan diém toan dién, dang tin cay,
tich hop voi co s& KH, qua d6 moi qua trinh va nhitng tuong
tac voi KH gitp duy tri va mé rdng quan hé c6 loi cho ca doi
bén. CRM do d6 1a mot ky thuat hay mot tdp hop céc qua
trinh dugc thiét ké dé thu thap dir lidu va cung cip thong tin

hd tro to chirc danh gia cac tuy chon chién lugc(Zikmund va
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cong sy, 2003).

CRM Ia mét hé thong thi phai 1am tot ba viéc 1a thu thap dir
liéu KH tai moi diém tiép xuc (qua di¢én thoai, web, email hay
cac giao dich c4 nhan), luu kho dir liéu dé cung cép dit liéu
theo cach d& tiép can nhét, cong bd thong tin duoc phép st
dung dua trén dir li¢u. Bén thanh tb cong nghé mot hé théng
CRM can c6 sé 1a kho dir liéu(chira dir liéu vé KH, hop dong,
giao dich, kénh), cong cu phan tich dé nhan dién hanh vi KH,
cong cu quan tri chién dich dé phat trién, danh gia hiéu qua
marketing va giao dién dé duy tri co so dir liéu (Theo Gen.vn-
Céng ty Cé phan Céng nghé GEN).

Dinh nghia CRM dya trén cong nghé cu thé, hoan thién nhét
cho rang CRM la ky thuat ty dong, tich hop céc tién trinh
kinh doanh theo chiéu ngang lién quan dén cac diém tiép xuc
truc tiép voi KH (front office — nhu bo phan sales, marketing,

dich vu KH) qua nhi¢u kénh c¢6 méi lién hé véi nhau.

Xem CRM la viéc
lwu trir va phan

tich dir liéu

CRM la qua trinh lwu trit va phan tich mot lwong lon dir liéu
tor by phan ban hang, trung tam dich vu KH, viéc mua thuc
té, di su vao hanh vi KH. CRM ciing cho phép nhiéu DN d6i
xtr khac nhau d6i v6i nhitng dang KH khac nhau (Hamilton,
2001).

CRM la viéc khai thac va phdn tich cac co sé dir li¢u
marketing va st dung cac cong nghé thong tin nhim danh gia
tinh hinh ctia DN va xac dinh cac phuong phap cho phép cuc
dai gia tri lau dai (lifetime value) cua ting KH ddi véi DN
(Kumar va Reinartz, 2006).

Xem CRM nhw
sw thay déi vin

héa trong to chirc

CRM la sy thay doi van héa dau tién, tot nhat cia mét t6
chite, chiang han thay d6i cach thirc kinh doanh v6i cong nghé cao
tai mdi diém tiép xtc khach hang (Anton va Petouhoff, 2002).
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Dinh nghia rong hon cia CRM bao gom tdt cd cdc hoat dong
Xem CRM nhw | bién khdch hang ngdu nhién thanh khdch hang trung thanh
mét hoat dpng | nhd 1am hai 1ong hodc hon ci yéu cau cua ho tdi mirc ho s&

qudn tri tdp trung | mua lai (Swift, 2001).

vao cdc moi quan | CRM 1a qua trinh ra cac quyét dinh quan tri voi muc tiéu sau
hé chir khong | cung la gia tang gia tri cia co so khdach hang thdng qua cac

phii cdc giao dich | méi quan hé tot hon véi cac khach hang dya trén co so ca

biét theo khach hang (Peppers va Rogers, 2004).

CRM 1la qua trinh quan tri ning dong moi quan hé khach
Xem CRM nhw | hang — doanh nghiép dé khach hang quyét dinh tiép tuc trao
mot hoat dpng | d6i thuong mai c6 loi cho ca doi bén va ngan can ho tham gia

qudn tri nhu cdu | vao nhimg trao doi khong sinh lgi cho doanh nghiép

(Bergeron, 2002).

Nguon: Truong Thi Van Anh, 2011, Bai gidng Quadn tri quan hé khdch hang.

Viéc ¢6 qua nhiéu cach nhin nhan vé CRM lam cho viéc dinh nghia, tim ra
ban chit thuc su cia CRM 14 v6 cing kho khin. Mic du ¢ rat nhiéu cach hiéu khac
nhau vé quan tri quan h¢ khach hang, va cho dén hién tai thi cac nha quan tri, cac
nha nghién ctru thi truong van con tranh cii vé khai niém chinh xac cta “quan tri
quan hé khach”. Du hiéu theo cich nao, CRM ciing dugc thé hién qua hai khia
canh, bao g?)m nhan thirc trong ndi bo doanh nghi¢p va hanh dong ra bén ngoai.

Trude hét, toan bd ddi ngii cong nhan vién trong doanh nghiép, khong chi
giam ddc, nguoi quan 1y hay nhan vién ban hang phai nhan thitc dugc mot cach sau
sdc tam quan trong va anh huong cua khach hang. Day 1a khia canh quan trong nhat
ciia CRM va ciing 1 rdo can 16n nhét ddi v6i viéc trién khai CRM thanh cong. Thay
vi tdp trung vao gia taing doanh $6 hang ho4, dich vu tiéu thu, doanh nghi¢p can phai
nd luc tim kiém va gilt duoc khach hang, dac bi¢t 1a cac khach hang tiém nang.
Diéu nay doi hoi moi mét xich trong doanh nghiép, ké ca cac bd phan khong truc
tiép giao dich voi khach hang nhu ké toan, quan 1y kho hang, van tai,... déu phai gan

két vao chudi hoat dong quan tri quan hé khach hang.
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Thr hai, CRM dugc biéu hién qua nhitng hoat dong hudng ra bén ngoai,
huéng toi khach hang, vi dy nhu: Xay dung co so dit liéu vé khach hang va phan
loai theo céc tiéu chi khac nhau dé phuc vu, ddm bdo nang cao chét luong dich vy;
Co6 chinh sach khach hang riéng voi nhitng khach hang thuong xuyén va trung
thanh; Té chirc cac hoat dong nhu hoi nghi khach hang, cac budi tiéc, giao luu,...
Viéc duy tri mdi quan hé chit ch&, gin b6 véi khach hang qua tit ca cac kénh giao
dich 14 diéu hét sirc quan trong nhung ciing khong hé dé dang.

Tuy nhién, tiép can dung theo ban chit cia quan tri quan hé khach hang, can
st dung khai niém CRM vdéi nd1 dung 1a chién luoc kinh doanh theo dinh hudng
khach hang, cu thé -

“CRM la tap hop cac hoat dong mang tinh chién lwgc nham lwa chon, thiét
lp, duy tri va phdt trién moi quan hé tét dep va lau dai giita doanh nghiép va
khdach hang trén co so lam thich wng cdc qua trinh tao ra loi ich cua khach hang va
doanh nghiép”. (Gartner,2005).

Tém lai, ta c6 thé coi Quan tri quan hé khach hang — CRM: La mot mo hinh
quan tri léy khach hang 13 trung tAm ctia mdi hoat dong, 1a mot chién luoc kinh
doanh ciia doanh nghiép dugc thiét ké dé giam chi phi, ting loi nhuan bang cach
cing ¢6 su hai long va gia ting 10ng trung thanh cua khach hang. M6 hinh quan tri
nay cling giip doanh nghiép quan ly, ndm bét dugc cac co hdi va dic biét 1a cac co
hoi s& hinh thanh trong tuong lai va két hop véi viéc s dung cong nghé hién dai ké
hoach hoa céc chién luge tich hop.

1.1.2 Muc dich va vai tro cua qudan tri quan hé khdach hang
1.1.2.1 Muc dich cua quan tri quan hé khdach hang

Muc dich ctia CRM la gitup cho nhiéu doanh nghiép cung cap mot cach chu
dong nhitng dich vu gia tri gia ting cho khach hang, nim bét nhimng thay doi trong
thi hiéu khach hang va xdy dung niém tin voi khach hang. Pong thoi CRM ciing
gitip doanh nghiép sir dung nguén luc (nhan lyc va cong nghé) dé hiéu thau dao vé
thai dg, thoi quen cua khach hang va danh gia gia tri cua tung phan doan khach

hang riéng biét. Pé dat duoc diéu nay, doanh nghiép cling can dit ra cac muc tiéu
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co ban nhim dap tng yéu cau cua chinh doanh nghiép khi trién khai bat cir hoat
dong CRM nao.

Muc dich dau tién cia CRM chinh 13 nhdn dién khdach hang. Thong qua
nhiéu kénh tiép xtic, nhiéu hoat dong, nhiéu thoi ky khac nhau ma doanh nghiép cé
thé khoanh ving, nhan dién twong ddi chinh xac khach hang cia minh dé cung cap
san phém, dich vu ho can.

Bing cac cong cu CRM, doanh nghiép nhén ra rang mdi khach hang déu co
nhirng nhu cau va gia tri khac nhau. Vi thé muyc dich tiép theo dit ra di voi CRM 1a
phai phdn biét khach hang.

Mot trong nhirng muc dich quan trong cia CRM trong doanh nghiép 1a viéc
ghi nhan nhitng thoi quen va nhu cau cua khach hang, gitp cho doanh nghiép c6
nhimg hoat dong gin két loi ich 1au dai trong mdi quan hé giita khach hang va
doanh nghiép. D6 chinh 1a muc dich trao déi, twong tac véi khdch hang.

Va cubi cung, dé c6 duge nhitng khach hang trung thanh, doanh nghiép phai
thay dugc nhitng nhu cau dic biét cuia ho dé dap ing mot cach ti uu nhat. Piéu nay
cling c6 nghia 1a CRM phai dat dugc muc dich cd biét hoa khach hang.

Xét mot cach tong thé, muc dich cbt 161 cua CRM 14 16i da hda gid tri ciia
khach hang thong qua viéc xdy dung, phat trién va duy tri mot to chirc ludén dinh
hudng vao khach hang va thoa man khach hang.
1.1.2.2 Vai tro cua quan tri quan hé khdach hang

CRM gitip doanh nghiép cung cip dich vu tét hon cho khach hang nhim
danh bai ddi thi canh tranh. CRM khong chi cai thién dich vu cho khach hang, hoat
dong CRM tdt con c6 kha ning giam chi phi, va lam giam ca nhitng than phién cua
khach hang vé san pham dich vu cta doanh nghiép. Hiéu qua cia CRM ciing 1am
cang thang cho nhan vién va nho d6 cai thién va ting cudng ning suét lao dong.
CRM ciing giup doanh nghiép c6 duoc két qua nghién ctu thi truong kip thoi, mé
ra cac kénh thong tin véi khach hang va dam bao c6 duoc thong tin tryc tiép vé thi
treong san pham,dich vu qua ¥ kién phan hoi cua khach hang.

Hoat dong CRM tét ciing gitip doanh nghiép giit duoc khach hang trung

thanh, giam viéc mét khach hang va thu hit nhidu khach hang méi hon tir viéc ting
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mirc do hai 10ng cua khach hang, giam thiéu xung dot va tao dong luc cho nhan
vién. Nhin chung, qua trinh cung cép dich vu va hoat dong kinh doanh cua doanh
nghi¢p s€ co hi¢u qua cao hon. Péi vai tung ddi tuong, CRM dong mdt vai tro cu
thé:

Déi véi khdch hang, CRM gbp phan thiic ddy mdi quan hé 1au dai giira khach
hang va doanh nghiép, gitip khach hang dugc quan tdm hon, dugc phuc vu chu dao
hon.

DPéi véi doanh nghiép, CRM gitp doanh nghiép ling nghe khach hang cua
minh nhiéu hon; quan 1y duoc tinh hinh kinh doanh va phat trién ctua doanh nghiép
trong qua khir, hién tai ciing nhu twong lai; gitip doanh nghiép quang ba san pham,
thuong hiéu mot cach nhanh chong, dé dang va it chi phi nhat. Pong thoi, CRM la
cong cu hd tro doanh nghiép quan 1y tap trung ngudn tai nguyén ctia minh, quan 1y
nhan vién mdt cach hiéu qua.

Déi véi nha qudn Iy, CRM cung cap cho nha quan 1y nhiéu cong cu hd trg
dac luc, giap nha quan 1y nhanh chéng théng ké, phan tich, danh gia tinh hinh kinh
doanh cua doanh nghi¢p tir qua khtr, hién tai va tuong lai, phat hién nhitng kho
khan, rai ro tiém 4n cua doanh nghiép dé c6 thé kip thoi dua ra duoc nhiing giai
phap thich hop cho nhiing van dé d6. Pong thdi, CRM con cho phép nguoi quéan 1y
danh gia duogc tinh hinh va hi€u qua lam viéc cta tung nhan vién cép dudi.

Déi véi nhan vién, CRM cho phép nhan vién quan Iy mot cach c6 hiéu qua
thoi gian va cong viéc ctia minh, nim rd théng tin vé timg khach hang dé dua ra
phuong thitc hd trg nhanh chong, hop 1y, tao uy tin d6i v6i khach hang va gitr chan
khach hang lau hon.

Mit khac, CRM con gitp nang cao nhan thitc cta doi ngil nhan vién trong t6
chirc vé tim quan trong va vai trd ctia mdi thanh vién trong viéc xay dung mdi quan
hé 1au dai v6i khach hang. Bao gém: Nam bt phuong phap va xay dung céc tiéu
chi phan loai khach hang; Xay dung céc chién luoc thich hop véi ting loai d6i
tuong khach hang nhdm duy tri c6 hiéu qua mdéi quan hé véi cac khach hang tét
nhét; Tan dung loi thé canh tranh vuot troi dua trén moi quan hé bén virng voi cac

khach hang trung thanh; Nang cao hinh anh cia doanh nghiép trong khach hang va
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cac bén ddi tac théng qua viée ting bude xay dung van hoa dinh hudng khach hang;
Nhéan phan hoi tir khach héngnhémtaoracécsénphém,dichvutéthon.
1.1.3 Yéu cau ciia quén tri quan hé khdch hang

Yéu cau cua hé thdng CRM khi duge xay dyng hoan chinh s& bao gdm 3
phan chinh: CRM phan tich, CRM hoat dong va CRM cong tac.

Bang 1.2: Cac b phén ciu thanh quin tri quan hé khach hang
CRM cong tac

Internet E-Mail Trung tam
Tiép xiic | 1 Cu(f?g()i
CRM hoat déng
Marketing Ban hang Dich vu
tu dong tu dong tu dong

-

Phan tich dir liéu

Co s¢ dir licu KH

CRM phén tich

Nguén: A. Gavrila, D. Babeanu va D. Boldeanu, 2009.

CRM phan tich (Analytic CRM)

Muc dich cua CRM phan tich l1a nhan dién va phan biét khach hang nho cac
cong nghé nhu Business Intelligence (BI). Chiic ning nay bao gém hé théng phan
tich khach hang, phan tich hi¢u qua cua tung hoat dong marketing vdi tung khach
hang nhu quan 1y va phan tich cac chién dich quang cdo, quan 1y quan hé trong
kénh phan phdi, phan tich dé t6i wu hoa chinh sach gia ca, phan tich khia canh tai
chinh cho cac hoat dong xay dung va duy tri quan h¢ vdi khach hang. Cac phan tich
duoc sir dung phuc vu cho viéce hd tro dua ra cic quyét dinh, dua ra cac mo6 hinh du
bao vé khach hang hay dua ra cac chién luoc, nghién ctru trong kinh doanh,...

CRM hoat dong (Operational CRM)

CRM hoat dong cung cip su hd trg dén cac hoat dong kinh doanh c6 tiép xtic

tryc tiép véi khach hang nhu marketing, ban hang va dich vu. Cac giao dich sé& tur



20

dong duoc ghi lai vao hé thdng va tit ca cac nhan vién déu co thé truy cip dé lay
thong tin do.

Hoat dong marketing: Trong CRM, chién lugc marketing truc tiép td1 khach
hang duoc st dung nhu mot dic trung ndi bat bao gdbm chién luoc vé gid, san pham,
phan phéi va xtic tién. CRM gitp tim ra ding ddi twong khach hang ma doanh
nghiép hudng t6i, dic biét 1 & cac thi truong mdi, xac dinh dung loai san pham,
thoi diém cung cip cho khach hang. P6 1a mot chudi cac hoat dong kinh doanh
huéng tac dong toi khach hang. CRM gitp quan 1y hiéu qua cic chién dich
marketing trong viéc thiét 1ap chién luge, danh gia cac chién luge va 1a cong cu hd
tro déc luc trong viéc thuc hién céc chién luoc marketing do.

Hoat déng ban hang: CRM hd tro quan 1y cac thong tin giao dich v&i khach
hang theo quy trinh ban hang, quan 1y cac co hdi, phan tich chu ky ban hang, du bao
va cung cap cic bao cao phan tich ban hang. CRM giup dem dén cai nhin sau sac vé
cac nhén t6 chil yéu dua dén quyét dinh mua hang va dich vu cua khach hang, xac
dinh nhitng d6i twong khach hang dem lai phan 16n lgi nhuan cho doanh nghiép.

Hoat dong dich vu - cham séc khdach hang: Hé théng ban hang, tiép thi tot
mang lai khach hang cho doanh nghiép nhung chi 1a buéc khoi ddu. Hoat dong
cham séc khach hang cho phép xay dung va duy tri méi quan hé lau dai voi khéch
hang, dong thoi gitip cung cdp nhing dich vu can thiét ma khach hang mong mudn.
CRM gitp quan 1y cac su cd, yéu cau cua khach hang va cac trang thai cta dich vu,
cung cap hé théng thu vién thong tin khach hang, nham dat dén muc tbi da vé cat
giam chi phi cho doanh nghiép.

CRM cong tac (Collaborative CRM)

CRM cong tac tap trung vao viéc thiét 1ap, duy tri va phat trién nhitng kénh
tiép xuc khach hang hai chiéu giira khach hang va doanh nghiép. Bén canh d6 phan
nay ciing giup doanh nghiép chu dong hon trong viéce tiép xtic khach hang va trién
khai cac hoat dong nang cao mdi quan hé khach hang va doanh nghiép. CRM cong
tac duoc str dung dé tac dong khach hang thong qua cac bién phap nhu tiép xuc ca
nhan, email, fax, dién thoai, internet,... nham cung cap dich vu truc tiép cho khach

hang, tim ra nhitng bién phap tiép xtic hiéu qua vdi khach hang.



21

Hé théng CRM hd trg cac Gmg dung c6 tinh cong tac khong dong bo va thoi
gian thyc (real-time). Cac cong cu cong tac khong dong bd nhu cac dién dan, cac
cudc thao luan, luéng cong viéc (tac nghi¢p) va luéng quan 1y tai liu s€ lam cho
cac quy trinh cua CRM dat hiéu qua hon. Con cac giai phap cdng tac thoi gian thuc
nhu hgi dam va hoi thao web lai cho kha nang tro chuyén qua dién thoai, email hodc
tin nhin tic thi (instant message).

CRM cong tac mang lai nhitng lo1 ich sau:

- Cho phép tuong tic hiéu qua véi khach hang théng qua tit ca cac kénh
truyén thong.
- Cho phép cong tac qua web nhiam giam chi phi dich vu khach hang.
- Tich hop véi trung tdm dam thoai cho phép hd trg khach hang truc tiép qua
nhiéu kénh.
- Tich hop quan diém, y kién cua khach hang trong khi thuc hién viéc tuong
tac véi khach hang & moi cép giao dich.
1.1.4 Cac mé hinh qudan tri quan hé khdch hang
1.1.4.1 M6 hinh QCI

M6 hinh QCI (Quality Competitive Index — chi s6 canh tranh chat lugng) 1a
san pham ctia mot trung tAm tu van. Tac gia cia mo hinh nay mé ta mé hinh cta ho
12 md hinh quan 1y khach hang, gan lién véi tir “quan hé”. Trung tdm ctia mo hinh
mo ta mdt loat cac hoat dong ma cac doanh nghiép can thuc hién dé thu hat va gilr
chan khach hang. M6 hinh nhdn manh con ngudi thyc hién qua trinh va sir dung
cong nghé dé hd tro cho nhirng hoat dong do.

Mo hinh QCI thé hién mdi quan hé giita quy trinh kinh doanh véi cac d6i
tugng tac dong bén ngoai. Boi vi khi khach hang mudén bat dau qua trinh mua hang
hoic mudn twong tac véi to chirc, moi trudng bén ngoai anh hudng truc tiép dén trai
nghiém ciia ho. M6i trudng bén ngoai ciing 4nh huéng dén qué trinh 1ap ké hoach

cua doanh nghiép.
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Hinh 1.1: M6 hinh quan ly khach hang QCI
Nguén: Trich twr Woodcock et al., 2003.

C6 thé thay tir md hinh, trai nghiém ctia khach hang anh huong dén ba hoat
dong trong tuong lai: dé xuit ctia khach hang, hoat dong quan 1y khach hang va do
luong.

Pé xuit cta khach hang hay chinh 13 gia ca duoc dé nghi v6i mot san phadm ma
cong ty cung cap.

Hoat dong quan 1y khach hang 1a mot qué trinh thu hut khach hang, bat dau
bé“mg viéc nhim muc tiéu, tuong tac, ban hang va két thic bé“mg viéc gilt chan hoac
gianh lai khach hang. Hoat dong quan ly khach hang dnh huéng dén trai nghiém cia
khach hang vé cach thirc mot cong ty tiép can, cham séc khach hang va chuyén doi
tir khach hang tiém ning thanh khach hang tra tién.

Cubi cung, qua trinh do ludng cling anh huong dén trai nghiém cua khach
hang. Viéc tong hop, phan tich s liéu s& giup doanh nghiép do tinh, dua ra nhiing
ké hoach, chién lugc pht hop véi doi tuong khach hang.
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1.1.4.2 M6 hinh chudi gid tri ciia Francis Buttle

Mo hinh nay bao gébm nim giai doan chinh va bbn diéu kién hd trg huéng t6i
muc tiéu cudi cung 13 gia ting loi nhudn cho khach hang. Nam giai doan chinh cta
CRM Ila phan tich danh muc khach hang, xay dung quan hé véi khach hang, phat
trién mang ludi, phat trién gia tri chao ban va quan 1y chu ky doi séng khach hang
duoc Xép theo thtr tu dé dam bao réng mot doanh nghiép voi su hd tro ciia mang
lu6i nha cung g, d6i tic va nhan vién ciia minh c6 thé tao ra va phan phdi gia tri
dé thu hat va giit chan khach hang sinh 10i. Nhitng diéu kién nhu hd trg nhu 13 lanh
dao va van hoa, dir li¢u va cong nghé thong tin, con nguoi va qua trinh giup cho

chién lugc CRM hoat dong hiéu qua.
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Hinh 1.2: Chudi gia tri CRM
Nguén: Trich twr Buttle, 2004.
1.1.4.3 Mo hinh 5 qua trinh cua Payne
Mo hinh nay chi ra 5 qué trinh cia CRM: qua trinh phat trién chién luge, qua
trinh tao gid tri, qué trinh tich hop da kénh, qua trinh danh gia hoat dong, qua trinh
quan 1y thong tin. Hai qué trinh dau thé hién CRM chién luoc, qua trinh tich hop da
kénh thé hién CRM chirc ning, qua trinh quan 1y thong tin 1a CRM phan tich.



24

Qua trinh phat Qua trinh tao ra gia tr1 Qua trinh tich hop Qua trinh danh gia
trieén chién heoe da kénh hoat déng
Chién lroc Gid tri KH T Lue luong bén Két qua ¢
kinh doanh nhan duge .. hing phin
) N > Gii tri nhin
Tam nhin "||  Gid tr mong ‘ Céc cita hing vién
Dicdifmcanh | | mun Gid tr khich
tranh vé djc Dénh gié gia o hing
diém nganh Qua dién thogi & Giam chi phi
(g 34ng tao 5
g 34mg 4 ?_
o Marketing true i T
g tép 3 Quan l}- két
5 qua
Gli tn DN** . Thiremg nai dién g C;i_c tiéu chpén
Chia 1 > nthan duoc it Dénh gid dinh
uen l}’UC N lrgng va dinh
khach hang |« Thu hit - tinh
Gift chin Thong mai qua Cie chi s6 do
Luta chon khich fidng Iuémg két qua
hang va dac | l
diém khach
hing
o Eha dir lién
< H théng IT Céng cu phin tich l\'hﬁng_{mg filmg g Khimg tmg dung & nhimg
khu tigp xic KH b phén phia sau

Hinh 1.3: M6 hinh CRM ciia Payne

Nguon: Trich tir Payne & Frow, 2004, p.171
1.1.4.4 M6 hinh hoan chinh Gartner

M6 hinh CRM toan dién cudi cing do trung tdm Gartner Inc phét trién.
Gartner Inc 12 mot trung tdm tu van va nghién ciru cong nghé thong tin hang dau voi
1200 nghién ctru vién & 75 qubc gia va gitt mot vi tri quan trong trong nghién ctru
CRM.

Mo hinh goi ¥ cho cic doanh nghiép can hoan thién tdm linh vuc d¢ CRM
thanh cong bao géom: Tam nhin CRM, phét trién chién lwoc CRM, thiét ké trai
nghiém khach hang c6 gia tri, hop tac trong va ngoai to chic, quan 1y qua trinh chu
ky doi séng khach hang, quan 1y thong tin, thuc hién cong nghé va phat trién thudc
do su thanh cong va that bai ciia CRM.
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1. Tam nhin CRM: lanh dao, g1a tr1 x4 ho1, g1a tr1 mong don

2. Chién lvoc CRM: muc tiéu, doan thi tnrémg, firong tac luéu qua

3. Tran nghiém khach hang c6 gia tn 4. Hop tac t6 chite
Hiéu yéu ciu Vin héa va cau tric
Quan 1y sir mong dot Hiéu khach hang
Hai long & canh tranh Con nguedi: K¥ ning, si hoan thién
Hop tac va phan hoi Phéan thudng va khuyén khich
Déi tac va nha cung Gng

5. Qua trinh CRM: chu ki d&i séng khach hang, quan Iy tri thite

6. Théng tin CRM: dit liéu, phan tich, mat quan diém & tit cd cac kénh

7. Céng nghé CRM: teng dung, thiét ké, co s¢ ha tang

8. Do lwomg CRM: chi phi phuc vu, s hat long, s trung thanh, chi phi x3 hét

Hinh 1.4: M6 hinh CRM ciia Gartner
Nguén:Tn’ch tw Gartner,Inc, 2001

MJdi mé hinh trén vé co ban déu thé hién cac bd phan cdu thanh hé théng
CRM va tién trinh thuc hién hoat dong CRM ctia doanh nghiép. Su khac nhau gitta
cac mo hinh nay 1a tir goc do tiép can va nhiing trong tim can nhan manh trong qua
trinh thyc hién hoat dong CRM 1a con ngudi, chién lugce hay cong nghé. Cac doanh
nghiép Viét Nam c6 thé nghién ctru lwa chon mé hinh CRM phu hop véi diéu kién
hoan canh cu thé dé phat trién hé thong CRM cu thé.
1.2 Quy trinh thywe hién quan tri quan hé khach hang
1.2.1 Tao ldp co sé dip liéu vé khdch hang

Co so dir liéu 1a tap hop cac thong tin ¢6 lién quan véi nhau, duoc thiét lap
va sap xép co thir ty, theo quy tic, giam thiéu su sai sot, chdng chéo cua sb liéu thu
thap dugc. Co so dir liéu co thé bao g6m nhiéu thong tin vé: ho va tén, dia chi, sd
dién thoai, email, nganh nghé kinh doanh,... cua khach hang, cac phan hdi cua
khach hang sau khi doanh nghiép thuc hién cac chién dich c6 dong (khuyén mai,

quang c4o, hoi nghi khach hang,...). D6 c6 thé 1a nhitng phan hoi cta khach hang
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thong qua cac ¥ tudng cia marketing truc tiép, cac 1an ghé thim cua khach hang,
viéc gia ting doanh s6 hay cac lién hé khac cua khach hang.

Ngoai ra con c6 thé bao gdbm mot s6 thong tin vé san pham, chinh sach gia,
dich vu kém theo khi khach hang mua san pham cia trung tam. Tt d0, tao co s& cho
viéc phan tich dir li¢u nham muc dich: phan loai khach hang muc ti€u, dinh hudng
chién luge chim soc khach hang.

Doanh nghiép hiéu cang 16 vé khach hang va qua trinh tao gia tri ciia ho thi
moi quan hé cang trd nén co gia tri. Didu nay doi hoi phai cé su quan tri co s dir
liu vé khach hang. Viéc trién khai hé thong CRM khéng chi don thudn 13 mua céac
phan mém thich hop cai dit vao hé thong. Pé hé théng CRM phat huy duogc tinh
hiéu qua, céc to chirc can phai quyét dinh nhiing loai thong tin nao vé khach hang
ma minh can phai quan tim va st dung nhitng thong tin nay v6i muc dich gi.

Viéc tao co so dit lidu vé khach hang can xac dinh nhitng thong tin lién quan
cac dic diém nhan dang khach hang hién tai, cu thé

- Tén, dia chi, s dién thoai, nghé nghiép,

- Thu thap thong tin lién quan dén dic diém nhan dang khach hang thong
qua: thé khach hang, thé mua hang, chuong trinh khach hang thuong xuyén, tuong
tac trén website, bang cau hoi,

- Lién két cac dic diém nhan dang cta khach hang véi tit ca cac giao dich
khach hang thuc hién tai tat ca cac diém tiép xuc, bo phan khac nhau ctia doanh
nghiép.

- Tich hop cac dic diém nhan dang vao hé thong thong tin ma doanh nghiép
st dung dé van hanh hoat dong ctia minh.

- Luu giit thong tin nhan dang vé ting khach hang trong mot hodc nhiéu co
s& dir liéu dién tu.

- Céap nhat thong tin khach hang bao gdm dit liéu cua khach hang phai duwoc
xem xét, kiém duyét va thuong xuyén cap nhat lai.

- Phan tich sy khac bié¢t gitta cac khach hang, nhan dinh vé nhu cau va hanh
vi cua khéach hang trong tuong lai dya vao thong tin khach hang.

- Tao sy san sang cho cac nhan vién, cac bd phan chirc nang ti€p can. Viéc
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lwu giit cac thong tin nhan dang khach hang dudi mot dang d& tiép cén 1a cbt yéu
cho thanh céng.

- Gilr an toan, ngdn chdn viéc st dung thong tin khich hang khong duogc
phép vi cac thong tin khach hang 14 rat nhay cam mang tinh canh tranh va c6 anh
huong dén sy riéng tu cua khach hang.

Bén canh do, doanh nghiép c6 thé thu thap cac thong tin vé khach hang bing
nhiéu cach khac nhau nhur:

Théng qua e heong ban hang: Luc luong ndy sé hd tro dic luc cho doanh
nghiép trong cong viéc cung cdp cac thong tin vé khach hang, cac budi giao dich
v6i khach hang. Ngoai ra, cac ban bao céo hang ngay hay tuan, cac hoa don, phiéu
ban hang, cac so sach cua trung tdm ndi chung 1a mot nguodn thong tin doi dao hiru
ich cho viéc thong tin vé khach hang.

Piéu tra nghién ciru thi trwong: cach nay rat chinh xac va dap tmg nhu cau
thong tin vé khach hang ctia doanh nghiép nhung hinh thirc nay kha tén kém.

Thong qua website, fanpage, chay quang cao: doanh nghi€p thu nhap va luu
trit thong tin truc tiép tir khach hang. Ngoai ra con c6 cac cong cu marketing truc
tiép nhu: direct mail, telemarketing va nhiing tiép xtic khac véi khach hang.

Quan sat va thu thap ¥ kién cia khach hang théng qua cdc trién lam hodc hji
cho thuong mai.

Hién nay, cac doanh nghiép t6 chirc Hoi nghi khach hang thudng nién nham
xac dinh nhitng biéu hién ciia giai doan sin sang mua ciia khach hang. Mot cach
khac dé thu thap dit liéu 13 tién hanh mot s6 khao sat dinh ky nham thu thap va cap
nhat dir liéu ctia khach hang trén dién rong. Thong tin sau khi dugc thu thap, sé
dugc xép thi tu, phan loai, to chtrc 1a mot van dé hét sirc quan trong. Nhiéu trung
tam d4 dau tu hang triéu d6 la dé t6 chirc khoi dir liéu khong 16 nham xay dung nén
tang dir liéu va 1a mot giai phap hop 1y hd tro hoat dong kinh doanh. Do vay, budc
tiép theo trong quy trinh CRM 1a phan tich dir liéu.

1.2.2 Phén tich dit li¢u lya chon khdch hang muc tiéu
Sau khi c6 dugc co so dir liéu khach hang, can phan tich dit liéu nham dua ra

duogc sy khac nhau cta cac nhom khach hang, cho phép doanh nghiép tap trung
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ngué)n lyc vao nhom khach hang mang lai gia tri nhiéu nhat, vach ra chién lugc
khéc biét khach hang cu thé hoan chinh. Tt d6, xac dinh duge dau 1a nhom khach
hang muc tiéu. Pé lam duoc diéu nay doanh nghiép can thuc hién theo cac budc
Xac dinh khach hang, Phan tich lgi ich tir cac khach hang va Xéac dinh khach hang
muc tiéu

1.2.2.1 Xdc dinh khach hang

Chi ra hién c6 nhitng nhom khach hang nao thong qua viéc phan tich dac
diém cua tirng khach hang tir hé théng co s¢ dit liéu va thuc hién phan chia theo
nhom. Khach hang phai dugc xac dinh rd va chi nhitng khach hang ma hanh vi cuia
ho ¢6 thé bi anh huong méi duge xem xét lai.
1.2.2.2 Phan tich loi ich tw cdc khach hang

biéu nay lién quan dén viéc vach ra muc 191 nhudn ma tirng khach hang cé
thé mang lai. Phan tich ndy bao gom: phan loai khach hang thanh nhirng nhom khac
nhau dua trén bién s6 nhu doanh thu va phan tich gia tri khach hang trén gia tri hién
tai, gia tri tiém ning va long trung thanh cua khach hang, theo nhu cau va theo ting
khach hang. Cu thé:

Phdn biét khdch hang theo gid tri: Day duoc hiéu 1a gia tri kinh té ma khach
hang mang lai cho doanh nghiép. Gia tri nay thé hién qua hai khia canh 1a gia tri
hién tai va gi4 tri tiém nang. Gid tri hién tai cua khach hang 13 nhitng dong gop tai
chinh va phi tai chinh (gidi thiéu nhu cau méi, gop ¥....) ky vong trong tuong lai cua
khach hang cho cong ty véi gia dinh cong viéc kinh doanh khong thay doi. Gia tri
tiém nang 13 tat ca cac gia tri ma khach hang c6 kha nang thé hién néu cong ty ap
dung cac chién lugc thay doi hanh vi ho trong tuong lai.

Phan biét khach hang theo nhu cau: Khach hang khdng quan tam gia tri caa
ho dbi v&i cong ty ma ho chi mudn van dé cua ho duoc giai quyét. Cong ty can dat
minh vao khach hang dé biét duoc nhu ciu cta ho xuit phat tir dong co nao, tur do
phuc vu tot nhat nhu cau khach hang. Ngoai ra, thong qua cac phan hdi tir khach
hang cong ty c6 thé biét duoc nhu cu cta ho trong twong lai. Nhu cau thay doi theo
thoi gian va c6 su twong quan voi gia tri cua khach hang nén doanh nghi¢p kho cé

thé phan biét dé nam bat kiém soat duoc vi s6 lugng khach hang qua 16n
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1.2.2.3 Xac dinh khach hang muc tiéu

bay 1a viéc thyc hién xac dinh thu nhap va chi phi trén mdi khach hang dé
kham phé4 kha ning thu loi nhuan twong lai ctiia doanh nghiép va dé xac dinh cac
muc tiéu cho cac khach hang, trén moéi nhém va mdi ca nhan khach hang.

Viéc phan doan khach hang giup ich rat nhiéu trong cong doan tim hiéu thi
hiéu, sé thich, nhu ciu,... cia khach hang. Tir 46 doanh nghiép s& tim kiém dugc
khach hang tiém ning, quyét dinh dugc khach hang muyc tiéu dé phuc vu. Déi véi
mdi nhom khach hang cu thé s& co nhitng chuong trinh twong tac hop 1y phu hop
v6i yéu ciu riéng cua khach hang. Nho d6 ting duoc long trung thanh cua khach
hang loai trir dugc nhitng khach hang khong dem lai loi ich cho doanh nghiép.

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

Hién nay, voi sy bung nd ciia khoa hoc cong nghé, cac doanh nghiép sir dung
nhiing kénh truyén thong khac nhau dé truyén tai thong diép cua minh dén véi
khéach hang.

Cong nghé théng tin: Vai tro clia cong nghé trong CRM 1a dé thuan tién hon

véi mdi qué trinh tuong tac v&i nhitng du bao trude nhitng hanh vi mua cta khach
hang. Pé hd trg cho qué trinh ndy ciu tric mot hé thong thong tin phai c6 kha ning
két ndi mot cach hiéu qua toan bg to chtrc.
DPong thoi hé thong cong nghé thong tin cung v6i hé thdng co so dit liéu chinh xac
bao goém viéc phan tich hanh vi mua cta khach hang. Ciu tric cong nghé thong tin
chi r6 hé théng s€ hoat dong nhu thé nao dé hd tro qua trinh kinh doanh va tuong
tac thu nhap, cung cap thong tin v4i khach hang. Sy dau tu nay phai ¢ hiéu lyc véi
qua trinh hudng vé khach hang va tuong thich véi hé théng cong nghé thong tin sin
c6 cuia to chic.

Thuw triee tiép: La thu cla trung tAm gti qua buu dién t6i mot dja chi coa
khach hang nham muyc dich gi6i thiéu san pham hodc dich vu méi, khuyén mai, thu
thim do y kién khach hang, thu cam on, thu moi tham gia mét chuong trinh cia
trung tim nham muc dich dat duoc don hang truc tiép, ting cudng mdi quan hé véi

khach hang.
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Telemarketing: La hé théng truyén théng marketing trong d6 cic chuyén
vién marketing st dung nhitng cong nghé Dich vu Vién thong va cong nghé thong
tin dé thuc hién nhirng hoat dong marketing va ban hang. Trén co s& nay cac doanh
nghiép hinh thanh cac trung tim gip g& truc tiép giita khach hang va doanh nghiép.
Trung tdm c6 thé dat dugc nhimg don hang qua dién thoai, giai quyét ngay van dé
ciia khach hang, gi6i thiéu véi khach hang loai hinh san pham dich vu méi hay
chinh sach mdi, thim viéng, ting cudng mdi quan hé voi khach hang. Ngay nay,
cac trung tim st dung cong cu truyén thong 1a Internet dé giao dich v6i khach hang.
Chéng han giri Email 1a mét trong nhiing cach tiép can rét tién ich va thuén loi, va
tiét kiém duoc chi phi va tir d6 c6 thé giam gia thanh san pham cho khach hang.

Dich vu khach hang

Thir nhdt , Noi dung cua dich vu khach hang:

— Dich vu khach hang trudc ban hang: cung cap thong tin vé san pham,dich vu;
quang cdo bang cac phuong tién truyén thong khac nhau; gi6i thiéu tu vin cua
ngudi ban hang vé loi ich, cong dung ciia san pham hay dich vu.

— Dijch vu trong ban hang: La qua trinh két hop nhip nhang cac yéu t6 ngudn
luc dé thuc hién qué trinh cung cép dich vu cho khach hang nhu cung cép cic
phuong thirc thanh toan tién lgi, hinh thirc ban hang khac nhau, giéi thi¢u tu van
ctia ngudi ban hang, thai d6 an can niém nd.

— Dich vu sau ban hang: stra chita, nang cép thiét bi, giai quyét khiéu nai, hoi
nghi khach hang, thdm héi chic mung.

Thir hai, Hinh thire cua dich vu khach hang:

— Dijch vu khach hang “reactive”: 1a kiéu dich vu ma trong d6 khach hang chu
dong goi dén va trung tam truc tiép giai quyét cac van dé ciia khach hang: nhu sai
sot cua san phém, yéu cau giai thich vé hoa don, ddi lai hang, dat lai hang. Vi du vé
céc kiéu dich vu nay: cac bd phan cham soc khach hang, dich vu duong day nong,
hé théng phan hoi thic mac cua khach hang.

— Dich vu khach hang “proactive”: 1a kiéu dich vu ma trung tam chu dong lién
hé vé6i khach hang chir khong doi khach hang goi dén yéu cau giai quyét cac thac

mic, phan nan. Pay 1 hinh thirc thim viéng khach hang truc tiép, tao mot mdi quan
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hé gitra trung tam va khach hang muc tiéu.
Thir ba, Chuong trinh long trung thanh (loyalty)

Chuong trinh dugc t6 chirc dinh ky cho cac khach hang hién tai ciia doanh nghiép
nhim thé hién long tri 4n ddi voi khach hang. doanh nghiép s& giri cac thu moi t6i
khach hang tham gia cac chuong trinh tri an voi khach hang nham gip g& tiép xtc
than mat. Doanh nghiép thé hién 10ng biét on ddi voi khach hang, trao dbi va liy y
kién cta khach hang. Muc tiéu ciia chuong trinh nay 13 ting cudong mdi quan hé,
ting cudng su hiéu biét cua khach hang dbi v6i doanh nghiép, giit chan khach hang
va thu thap ¥ kién dong gop cua khach hang lam dir liéu quan trong cho doanh
nghiép.

Thit tw, Thuc hién theo yéu cau ciia khach hang (customization): san xuat va
dich vu theo yéu cau cua tig khach hang.

Thir nam , Xay dung truyén thong (communication): Cac trung tdm t6 chirc
thu hut tham gia cua cac thanh vién 1a cac khach hang cua minh. Tai day, cac khach
hang c6 cting mdi quan tdm, ho tién hanh trao d6i thong tin va cac khach hang gan
két v6i nhau dai l1au. Theo cach nay, cac nha quan tri c6 thé xay dung mot moi
truong cong ddng ma khach hang kho ¢ thé bo di.

1.2.4 Xdy dung moi quan hé va twong tdc vdi khdch hang

Tuong tac duoc hiéu 1a sy hop tac ma trong d6 doanh nghiép va khach hang
cung tao dung giao dich ¢ loi cho ca hai phia va cho nhiing giao dich tiép theo.
M&i khach hang co su yéu thich khac nhau ddi véi cac phuong tién twong tac, kénh
truyén thong riéng co thé 1a email, website, dién thoai,... Doanh nghiép can phai cai
thién hiéu qua hoat dong tuong tac vdi khach hang. Mdi twong tac thanh cong nén
dit trong boi canh tat ca nhitng tuong tac trude ddy. Tuong tac véi khach hang gitp
doanh nghiép hiéu duoc cach thirc khach hang giao tiép tir d6 1am cho quan hé véi
khach hang ngay cang than thiét hon.

Twong tic khdch hang va qudn Iy cdc cudc trao doi

M&i khach hang c6 nhu cau khac nhau nén céach thirc twong tic va giao dich
khéach hang khac nhau, tuy theo khach hang dé lua chon tuong tac bé’mg dién thoai,

email, website hay truc tiép. Doanh nghiép can phai c6 kha ning xac dinh cac kénh
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ma khach hang muén, va sau d6 quyét dinh lam thé nao ma ho s& hd tro twong tac.
Doanh nghiép c6 thé khong cung cép nhiing kha ning tuong tac c6 thé 1am mat co
hoi ban hang. Muc dich cia tuong tac 1a thong qua dbi thoai voi khach hang, doanh
nghiép c¢6 co hoi nim dugce nhirng théng tin quan trong tir mot khach hang ma déi
tht canh tranh khéng ndm bét dugce. Tai VNPT Hai Duong xay dung co ché khoan
phan giao cho NVKD, NVKT dia ban thyc hién quan 1y tdp khach hang truc tiép
trao doi hd tro dap ung cac dé nghi tir khach hang . Nhiing thong tin d6 ndm trong
hai phan:

Nhu cau khdch hang: @& hiéu nhimg gi khach hang mudn, cach tot nhat 1a
tuong tac truc tiép. Nhu cau khach hang 1a mot thong tin gia tri vé khach hang ma
d4i thu canh tranh khong biét dugc dé danh bat cac ddi thu canh tranh.

Tiém ndng cé gid tri: mdi twong tac, khach hang giup cho cac doanh nghiép
du doan mot cach chinh x4c hon tiém ning cua doanh nghiép minh. Khach hang c6
thé ¢6 ké hoach cho viéc mua san phém va dich vu (vi du: mua bao nhiéu) va cac
doanh nghiép c6 thé tim hiéu tryc tiép tir khach hang. Nhiing thong tin d6 chi ¢ thé
liy dugc thong qua twong tac tryc tiép véi cac khach hang va d6 1a diéu quan trong
nhat dé cong ty nd luc tiép thi va ban hang.

Kénh giao tiép va bén chit ciia twong tic

Kénh giao tié;p: mdi su kién dién ra theo mét hoan canh. Hoan canh & day la
co ché twong tac (qua dién thoai, mit d6i mat hay email). Doanh nghiép phai hiéu
tat ca cac kénh giao tiép hién tai va tiém an, vé do dai cling nhu gid1 han ctua mdi
kénh.

Ban chat ciia twong tac: bén canh kénh tuong tac, mdi su kién cling c6 mot
ndi dung. Doanh nghiép phai hiéu ndi dung cta tuong tic du nd bat dau bsi khach
hang hay doanh nghiép.

Cdc cong cu twong tac voi khdach hang

Doanh nghiép ngdy cang tiéu tén nhiéu cho phan mém CRM. Vé chirc ning,
hé théng CRM c¢6 ba loi ich cin ban sau:

- Dich vy khach hang duoc cai thién nho dir lidu san c6 kip thoi.

- T6 chirc thong tin t6t hon nhd két hop nhiéu dit liéu trong cing mot vi tri.
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- Hiéu qua nhd 1am dugce nhidu hon ma tiéu ton it ngudn lwc hon. Cong nghé
cling gitp doanh nghiép hiéu duwoc nhém khach hang chinh va tiy bién san
pham dich vu cho khach hang.

1.2.5 Danh gia hi¢u quad qudn tri quan hé khdach hang

DPiy dugc xem 1a budce cudi cung trong mot hé théng CRM hoan thién va 1a co
s¢ dé bat ddu mot chu trinh méi, danh gid nhitng didu da lam duoc va nhitng van dé
can phai hoan thién. Khéac véi cac tiéu chi danh gia thong thudng cin cir trén chi sb
tai chinh nhung v6i CRM phuong thirc danh gia hiéu qua can phai 14y khach hang
lam trong tdm. Qua trinh danh gia phai duoc xem xét tir ca hai phia: Bén trong
doanh nghiép va bén ngoai doanh nghiép.

Danh gia bén trong:

- Gia tri dat dugc tir khach hang.

- Ty 1€ hoan thanh muc tiéu.

- Khoang thoi gian tir khi thu nhén, xir 1y thong tin dén khi ra quyét dinh thuc.

- Ty 18 trao doi, sit dung thong tin vé khach hang dbi vdi cac bo phan lién
quan.

- Kha ning tiép can thong tin khach hang.

Danh gia bén ngoai:

- SO luong khach hang méi, s6 luong khach hang giam mua, sé lugng khach
hang cii 101 bo.

- Ty 1é thay d6i cac san pham/dich vu theo yéu cau cia khach hang

- Ty 1¢ khach hang khong hai 1ong khi sir dung san pham.

Qua trinh danh gia hiéu qua 1a can thiét dé c6 nhiing diéu chinh, thay doi phu
hop voi chién lugc CRM da dit ra. Bén canh do, viéc thiét ké hé thong cac chi dan
dé danh gia quan tri quan hé khach hang thi ching ta can: Xac dinh tiéu chi danh
gia thich hop, du bao thit bai nham xac dinh lai quy mé cua hé théng. Gia tri phai
dugc xac dinh dua vao su hai long cua khach hang, khong phai nhiing cai ma doanh
nghiép cho la quan trong.

Danh gia cua CRM
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Nhu céc hé thong phdn mém tmg dung khac, hé théng CRM can duoc hiéu nhu 1a
mot cong cu cung cdp cho doanh nghiép cac dir liéu théng ké, phan tich vé khach
hang. Nhung dit liéu théng ké d6 noéi 1én diéu gi, dinh hudng tiép theo ra sao lai
hoan toan phu thudc vao ngudi st dung cac thong tin do, nang lyc cua nguoi lanh
dao doanh nghiép va 1a bi quyét kinh doanh ctia mdi t6 chtrc, ca nhan. Trén thyc té,
danh gid cua CRM chinh 1a van dé tao nén su khac biét rd rang nhét gitra cac hé
théng CRM v6i nhau. Py 1a tiéu chi quan trong nhat dé danh gia hé théng CRM cd
phu hop v6i danh gia ciia doanh nghiép khong, tir 46 dua ra quyét dinh lira chon.
CRM la mot hé théng xuyén sudt, c6 mit trong hau hét qua trinh kinh doanh
ctia doanh nghiép. CRM c6 thé mang lai nhiéu hinh thai kinh doanh khac nhau tuy
thudc vao muc dich va kha nang ctia don vi str dung.
1.3 Céc nhan td anh huwéng dén quin tri quan hé khach hang
1.3.1 Cdc yéu t6 vé con ngwoi va té chirc

Luyc leong lao déng trong doanh nghiép: Con ngudi 1a yéu td cin ban cho su
thanh cong ctia doanh nghiép, ho c6 vai trd rat quan trong trong viéc tao ra va quyét
dinh dén hé thong CRM. Cung véi cong nghé thong tin, ho gitp cho hoat dong cua
hé thong CRM dat hiéu qua cao hon. Khi nguoi sir dung khong hiéu rd 1y do cta su
thay doi, khong tham gia vao su thay doi, khong nhan dugc thong tin cua sy thay
d6i, khong duoc dao tao k¥ ning cho su thay doi thi s& khong bat kip va co thé co
tac dung nguoc ddi véi su thay d6i d6. Chinh vi vay, mdi mot nhan vién phai hiéu
1d vai trd ctia minh va c¢6 dugc nhitng k¥ ning can thiét dé dat dugc hiéu qua kinh
doanh cao, dac biét trong cac mbi quan h¢ véi khach hang.

Trinh dg t6 chirc quan 1y ciia doanh nghiép: M&i doanh nghiép 1a mot hé thong
trong d6 can c6 su phdi hop dong bo giita cac bd phan chirc nang. Mtrc do hiéu qua
ctia hé théng CRM phu thudc rat 16n vao trinh do t6 chirc quan 1y cuia mdi doanh
nghiép. Su phéi hop, khai thac hop 1y ngudn Iyc hién co ciia doanh nghiép lai phu
thudc vao su hiéu biét vé CRM, trinh do xay dung va chi dao td chirc thuc hién
chuong trinh, chinh sach, muc ti€u ké hoach cua cac bd phan quan ly. Vi vay, hoan

thién quan ly 1a co hoi tdt cho viée nang cao hi¢u qua hoat dong cua hé théng CRM
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nhim thoa min cic nhu cau khac nhau cua khach hang, tir d6 tac dong tich cuc dén
nang cao hi¢u qua kinh doanh cia doanh nghiép.
1.3.2 Chién lwoc kinh doanh va vin héa doanh nghigp

Mdi doanh nghiép c6 nhiing dinh huéng phat trién cing voéi vin héa doanh
nghi¢p riéng. Chién luoc kinh doanh thé hién qua muc tiéu hoat dong, san Xuét,
nhirng chinh sach dbi ngoai ctia doanh nghiép. Vin hoa mdi doanh nghiép thé hién
qua quan diém, tdp quan, thoi quen cta cic thanh vién trong cong ty, cling 1a mot
trong nhitng diém khac biét so v6i dbi thu canh tranh. Trong mot s6 truong hop, vin
hoéa cua t6 chirc ¢6 thé 1a yéu td can trd viée thay doi chién luoc va ung dung trong
hé théng CRM.

1.3.3 Yéu té khoa hoc - cong nghé

Cong nghé thong tin trong quan tri quan hé khach hang sé& tao diéu kién thuan loi
cho doanh nghi¢p trong viéc phan doan khach hang thanh tung nhom khéach hang
khéc nhau thong qua gia tri cua ho hay cdc dy dodn hanh vi khach hang. Khoa hoc
quan 1y phat trién hinh thanh phuong phap quan 1y tién tién hién dai tao phwong tién
diéu tra, phan tich, nghién ctru chinh xac hon, tao thuan tién trong viéc trao doi
thong tin hai chiéu gitta doanh nghiép va khach hang. Tir d6 gop phan gitip doanh
nghiép nam bat nhanh hon, chinh x4c hon nhu cau va sy bién d6i nhu cau cia khach
hang nham dap ung kip thoi, lam ting mic do thoa man cia khach hang.

Khi khoa hoc — cong nghé phét trién, Internet va dich vu khach hang Internet
cling da phat trién dén trinh d6 cao, dem lai loi ich cho ca khach hang va doanh
nghiép ¢ khip moi noi. Cac doanh nghiép c6 thé ban hang & bat ky dau, con khach
hang thi ¢6 thé lwa chon mua hang chi bang mét sé thao tic don gian trén thiét bi
dién tir. Tuy nhién, nhitng khach hang mua hang truc tuyén khong thé thiy duoc
biéu cam va sy tiép dén truc tiép cua nguoi ban hang, vi thé nguoi hoat dong trong
linh vuc CRM cén tao cho trang web, san phém, dich vu mang nhirng dac diém dam
tinh con nguoi. Trong dé, viée tra 101 cac cau hoi qua email 1 cang nhanh cang t6t
va cung cép cho khéach hang kha nang lién hé vdi ban qua dién thoai néu ho gap

phai bat cir kho khin gi.
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1.3.4 Cdc yéu t6 khdc

-Thong tin: X4y dung hé thdng co s& dir liéu thong tin khach hang gbp phan cho
su thanh cong ctia doanh nghi¢p. Ngan hang thong tin, dir liéu khach hang dugc xay
dung tir ddu s& giup nhan vién ban hang va cong ty tiét kiém thoi gian, chi phi va
chi tap trung vao khai thac ngudn dir liéu khach hang dé cham soc khach hang va
tang loi nhuan. Thong tin vé khach hang cang day du va chinh xac, doanh nghiép
cac dé dang co nhiing thay ddi va dinh hudng dé thuc hién CRM cang hiéu qua.

- Ngéan sach: Trong hoat dong ban hang, hoat dong quan tri quan hé khach hang,
ngan sach ciing 13 mot yéu té quan trong giup doanh nghiép c6 thé dau tu cho co s
ha tang, cong nghé, nhan lyc,... Ngan sach nhiéu dong nghia véi chi phi cho hoat
dong dao tao nguén nhan luc chat luong hon, chinh sach uwu dai, thu hat va cham
soc khach hang hap dan hon, hé thong cira hang, van phong, trang thiét bi, phan
mém ciing chin chu va day di hon. Tir d6, hoat dong CRM dugc quan tdm va thuc
hién mot cach t6t hon so véi nhitng doanh nghiép c6 ngan sach han ché.

- Yéu cau vé van héa — xd héi, truyén thong, théi quen: Yéu to vé van hoa — x&
hoi, truyén théng, tho1 quen cua mdi khu vuc thi truong, mdi dan téc, mdi quéc gia
c6 anh huong rat 16n dén hinh thanh hé thdng CRM. That vay, mdi ving, mdi qudc
gia c6 mot ban sic van hoa riéng quyét dinh manh m& dén hanh vi, thai do, tam 1y,
so thich,... cua ngudi tiéu dung. Co thé hiéu van hda, truyén thong nhu mot san
pham dugc nhan thirc va truyén qua nhiéu ngudi, nhicu thé hé khac nhau voi nhiing
cach thé hién khac nhau. Do dé, can c6 cac phuwong phép t6 chitc CRM phu hop véi
diéu kién, yéu cau vé van hoéa, dao dirc, xa hoi va tap tuc truyén théng, thoi quen
tiéu dung cua mdi cong dong.

- Tinh hinh phat trién kinh té thé gici: Nhiing thay d6i trén toan cau di tao ra
nhirng thach thirc méi trong kinh doanh, giip cac doanh nghi¢p nhan thirc dugc vai
trd quan trong ctia CRM. Trong thoi gian gan day, CRM da tré nén pho bién trén
thé gidi. Xu hudng toan cau hoéa véi sy tham gia hoi nhap cia cac doanh nghiép vao
nén kinh té thé gidi ctia moi quéc gia di tao ra nhidu co hoi 14n thach thirc ma cac
doanh nghiép phai d6i mat. Sy thay d6i nhanh chéng ctia nhiing tién b xa hoi voi

vai trd cua khach hang ngay cang cao. Canh tranh ting 1én gdy git v6i su bdo hoa
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thi trudng trong khi chit lwong, gia ca cia san pham, dich vu khéng c6 su chénh
léch dang ké thi CRM 1a cong cu hd trg dic lyc dua doanh nghiép tién gan hon téi
khach hang. CRM 1a chia khéa dam bao cho sy phat trién bén vimg lau dai cia cac

doanh nghiép.

KET LUAN CHUONG 1

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

- Pa khéi quat hoa lai noi dung vé khai niém va vai tro ciia khach hang va
quan hé¢ khach hang, dua ra két luan vé khai niém CRM, muc dich va vai tro cia
CRM, mét sb yéu cau cia CRM, cac mo hinh CRM tiéu biéu.

- Bén canh d6 ciing da phan tich chi tiét quy trinh thuc hién CRM vdi 5 phan
cu thé va cac nhén t6 anh hudng dén CRM tir 6 dua ra mot sé giai phap chung dé

tap trung vao nhitng nhan t6 dé6 nham hoan thién quy trinh CRM mét cach tot nhat.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG CA NHAN TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT-
HAI DUONG

Giéi thiéu chuwong

Trong chuong nay gi6i thiéu chung vé Tong quan vé Trung tdm kinh doanh
VNPT-Hai Duong; Thuc trang Quan tri quan hé khach hang c4 nhan tai Trung tam
kinh doanh VNPT-Hai Duong giai doan 2019-2021; Phan tich cac nhan t6 anh
huong t6i hoat dong quan tri quan hé khach cling nhu nhan xét danh gia vé quan tri
quan hé¢ khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT-Hai Duong.

Noi dung chuwong
2.1 Tong quan vé Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Dwong
2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phét trién TTKD VNPT-Hdi Dwong

Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong duoc thanh 1ap theo quyét dinh
s6: 855/QP-VNPT VNP -NS ngay 28/09/2015 ctia Chu tich Tong 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& td chuc, sip xép cac ngudn luc cia Trung tdm kinh doanh,
Vién thong Hai Dwong chuyén giao sang cho Tong cong ty Dich vu Vién thong
quan ly.

Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong chiu trach nhiém ké thira céc
quyén va nghia vu hop phép cta don vi/bd phén t6 chirc lai theo quy dinh cta phap
luat. La don vi kinh té tryc thudc, hach toan phu thudc Téng cong ty Dich vu Vién
thong (Hoat dong duéi hinh thirc chi nhanh ctia Téng cong ty Dich vu Viénthong).

Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duongc6 tu cach phap nhén theo phap
luat Viét Nam, c6 con diu riéng theo tén goi, dugc ding ky hoat dong (dang ky kinh
doanh) va dugc mo tai khoan tai ngan hang thuong mai dé giao dich theo quy dinh
cua phap luat.

Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong dugc td chirc va hoat dong theo
quy dinh cua luat doanh nghiép, cac quy dinh ludt c6 li€n quan va quy dinh cua

Téng Cong ty Dich vu Vién thong.
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Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong; ¢6 tru sé chinh dia chi: S6 1 Dai
16 H6 Chi Minh, Phudng Nguyén Tréi, Thanh phé Hai Dwong, Tinh Hai Duong.

Lich si& hinh thanh tinh Hai Dwong

*Lich st hinh thanh

La mot tinh thudc ving Pong bang song Hong, c¢6 thoi 1a mot trong "tir tran"
bao vé kinh thanh Thing Long, Hai Duong di trai qua moi bién dong cua lich st
dat nude. Lich sir cta tinh ciing 1a lich st cia nhitng chién cong hao hung.Sau nhiéu
lan thay doi dia gi6i hanh chinh, tinh Hai Duong chinh thic duoc tai lap vao thang
1/1997. Tinh Hai Duong cédién tich ty nhién 1.668 km? véi dan sb khoang 1,9 tri¢u
nguoi.

Vi tri dia ly

Hai Dwong nam & vi tri trung tim Pong bang song Hong, thudc tam giac
kinh té trong diém phia Biac Ha Noi - Hai Phong - Quang Ninh, tiép giap voi céac
tinh Bic Ninh, Bic Giang, Quang Ninh, Thai Binh, Hung Yén va thanh phé cang
Hai Phong.

Mang ludi giao théng trén dia ban tinh Hai Duong rat thuén tién bao gdm
nhiéu tuyén dudng bd (Qudc 16 5A, 188, 18...); duong sit (tuyén Ha Noi - Hai
Phong dap ung nhu cau van chuyén hang hoa qua 7 tram trén doc tuyén duong,
tuyén duong nay du kién s& sém duoc nang cap hién dai hon) va duong thay (tuyén
duong thay dai 400 km rat thuan tién cho viéc van chuyén cta cac loai tau bé c6
trong tai khoang 500 tin; Cang Cong Cau c6 cong suat khoang 300.000 tan/nim; Hé
théng cang thuan tién c6 thé dap ung dugc cac nhu cau vé van chuyén dudng thay).

Hai Duong gan 2 san bay d6 1a: San bay qudc t& Noi Bai Ha Noi va San bay
Cat Bi Hai Phong, va c6 tuyén duong van chuyén Con Minh (Trung Qudc) - Ha Noi
- Quang Ninh chay qua.

Hé thong giao thong nhu vay rat thuan loi cho viée giao luu kinh té giita tinh
Hai Duong va céc tinh, thanh khéac trong va ngoai nudc.

+Dia hinh
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Hai Duong c6 dia hinh nghiéng, thip dan tir TAy Bic xuéng Dong Nam theo
huéng nghiéng cia dong bang Bic Bo. V&i dic diém nay, Hai Dwong duoc chia
1am hai kiéu dia hinh, 12 dong bang tich tu va dbi ndi thap.

2.1.2 Chirc nang nhiém vu cua TTKD VNPT-Hdi Duwong

Tén doanh nghiép: TRUNG TAM KINH DOANH VNPT- Hai Duong - CHI
NHANH TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG

+Dia chi doanh nghiép:

Tinh/Thanh phd: Thanh phd Hai Duong - Tinh Hai Duong.

Phudng/Xa: Phuong Nguyén Tréi.

- S601, Dai 16 HO Chi Minh.

- Dién thoai:0220.3855333 Fax: 0220.3830088

- Ma s6 thué: 0106869738-038

+Linh vuc hoat dong kinh doanh cua tdm kinh doanh VNPT- Hai Duong:

- Kinh doanh cic dich vu vién thong, cong nghé thong tin phuc vu cac
cap uy Pang, co quan chinh quyén dia phuong va khach hang trén dia bantinh.

- Kinh doanh cac dich vu phat thanh, truyén hinh, truyén théng da
phuong tién;

Céc dich vu nd1 dung, gia tri gia tang; tu van, khao sat, thiét ké, bao dudng,
bao tri, strachira cho thué cong trinh, thiét bi vién thong, cong nghé thong tin.

- Kinh doanh nganh nghé khac khi dugc Tong Cong ty cho phép va phu
hop v&i1 quy dinh ctua phép luét.

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

Trung tdm kinh doanh VNPT —Hai Duong 14 don vi truc thudc Tong Cong ty
dich vu Vién thong c6 cac chic ning sau:

- Quanly td chtrc thue hién: thira 1énh giam ddc Trung tam, diéu hanh céc
hoat dong kinh doanh ¢ hiéu qua cac dich vu do Vinaphone cung cép, dong thoi to
chuc khai thadc va mo rdng cham séc khach hang dinh ky.

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

+  Nhiém vu:
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* Nhom nhiém vu khai thac va kinh doanh:

- Xay dung bd may, to chirc trién khai hoat dong kinh doanh gém: t6 chuc
va quan 1y hé thong ban hang (ban hang tai cac ctra hang, ban hang truc tiép
(BHTT), thong qua cac dai 1y, diém ban) CSKH, giai quyét khiéu nai.

- Trién khai cic hoat dong truyén thong, Marketting trén dia ban nham
quang ba thuong hiéu Vinaphone. T chirc nghién ctru thi trudng, danh gia di thu
canh tranh, xay dung co s& dir liéu khach hang.

- Té chirc van hanh, khai thac st dung cac thiét b, mang ludi hi€u qua,
phuc vu cho san xuat kinh doanh. Trién khai cac cong tac kiém tra, danh gia chat
lwong mang ludi va viing phu song, dé xuat phat trién mang ludi, thue hién kiém tra
dinh ky, bao tri, bdo dudng.

- Quan ly tét cac hoat dong lién quan dén tai chinh bao goém: t6 chirc thu
cude, quan ly cong tic Vvién, tién cudc, tién ban hang, thanh quyét toan cac
chiphi...

* Nhom nhiém vu quan 1y: Quan 1y va diéu hanh san xuét kinh doanh theo
dang phap luat, quy dinh cta nha nudc va Tap doan

- Chju trach nhiém truéc Pang uy, Ban giam dbc Trung tim, xay dung
Trung tam tré thanh mot don vi vitng manh toan dién.

- Viing manh vé chinh tri: can bd, CNV c¢6 ban linh chinh tri viing vang, san
sang nhan va hoan thanh t6t nhiém vu duge giao;

- Tb chtrc bién ché ding quy dinh va duy tri nghiém tac cic ché do né nép
xay dung né nép chinh quy va quan 1y k¥ luat tét.

- Pam bao khong ngimg nang cao doi séng tinh than va vat chat cho CBNV
toan chi nhanh. Pam bao tét cac cong tac ki thuat,chat lugng dich vu, khach hang
tin tudng.

+£Quyén han

- Thira uy quyén ciia Ban giam dbc Trung tim quan hé véi co quan, don
vi trong va ngoai Trung tdm trong viéc to chirc kinh doanh va khai thac cac dich vu.

- Thira 1énh Ban giam d6c Trung tdm quyét dinh va giai quyét cac van dé

lién quan dén kinh doanh va khai thac cac dich vu trong pham Vi uy quyén va quy
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dinh hién hanh.

- Puoc mua sim truc tiép vat tu, thiét bj phuc vu cho hoat dong kinh
doanh va khai thac theo quy dinh va uy quyén cua giam déc Trung tam.

+£Mdi quan hé

- Chiu sy chi dao, huéng din vé chuyén mon nghiép vu cua co quan chic
nang Trung tam.

- Phéi hop hiép dong véi cac co quan, don vi trong Trung tam dé thuc
hién nhiém vu.

2.1.3 Co ciu té chirc ciia TTKD VNPT- Hdi Duong
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Hinh 2.1: M hinh t6 chirc ciia Trung tim Kinh doanh VNPT- Hai Dwong

Ban Lanh dao

Y

!

Phong
Nhan su - Tong hop

Phong

K& hoach - Ké toan

A 4

Phong
Diéu Hanh - Nghiép vu

Phong N\ fk O
Khéc hang T8 ~/ h N
chirc
doanh nghi¢p
O O O
Ban hang
online

Nguon: Phong NSTH — TTKD VNPT — Hai Duong

12 Phong ban
hang Huyén,
thanh phd
- PBH Binh
Giang
- PBH Cam
Giang
- PBH Chi Linh

- PBH Gia Loc

- PBH Kim
Thanh

- PBH Kinh M6n
- PBH Nam Séach
- PBH Ninh
Giang

- PBH Thanh Ha
- PBH Thanh
Mién

- PBH Tu Ky

- PBH Thanh phd
HD
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+Ban lanh dao Trung tAm kinh doanh VNPT —Hai Duong

- Giam dbc: Ong : B Vian Phat

- Ph6 Giam d6c:Ong : Tran Qudc Khanh

- Chu tich Cong doan: Ong: Pao Anh Son

+£Khoi tham muu: gom 3 phong chirc ning

* Nhén Sw -Tong Hop:t6 chtc lao dong tién lwong, quan 1y lao dong, tuyén
dung dao tao, tién luong, chinh sach bao hiém x3 hoi.

- Nhiém vu chinh tri: tuyén huin quan chung, t6 chirc kiém tra Pang, bao vé
an ninh.

- Nhiém vu Hanh chinh: hanh chinh van phong, quan 1y tai san, cong tdc van
thu, bao mat, cong tac y té,chim soc sirc khoe va cong tac thi thu khen thuong, ky
luat.

* Phong Pic¢u hanh Nghiép vu:Tham muu, gitp ban Giam dc Trung tim
trong viéc chi dao, td chtrc thuc hién cac chinh sach kinh doanh, gia cudc, quang
c4o, quan hé cong chiing dbi vai cac dich vu cia Trung tam.

- Chinh sach san pham, chinh sach gia cudc;

- Quan ly, diéu hanh kénh ban hang; diéu phdi hoat dong giita cac kénh ban

hang;

- Xay dung, trién khai, kiém soat danh gia chinh sach ban hang, chuwong trinh

khuyén mai phuc vu ban hang

- Chinh sach hd trg, chim soc khach hang, quéan Iy thong tin khach hang

- Hoat dong Marketing, truyén thong vé cac san pham dich vy;

- Phan tich danh gia, phong ngira rui ro vé k§y thuat;

- Pau mdi 1am viéc vé k¥ thuat véi VNPT tinh;

- Quan 1y chét luong dich vu, giai dap khiéu nai;

- Quan ly dir li¢u khach hang.

* Phong Ké toan Ké& Hoach:giip Ban giam d6c Trung tam chi dao, huéng
dan, kiém tra, giam sat vé& cong tac quan 1y tai chinh, vé nghiép vu, cic quy dinh,
ché do thanh quyét toan cua Trung tdm va cac don vi truc thudc.

- Xay dung, kiém soat danh gia vé ké hoach ngin, trung han, dai han (san
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xuét kinh doanh, dau tu, lao dong, tién luvong, Vén);

- Bao cao téng hop tinh hinh san xuét kinh doanh tuan, thang, quy, nam;

- Cong tac dinh mirc kinh té - k¥ thuat;

- Quan 1y theo ddi dong tién; kiém tra dbi chiéu tai khoan véi ngin hang; doi

soat thanh toan véi cac don vi lién quan;

- Cong tac thué, thuc hién nghia vu thué, co ché, ché do, chinh sach vé tai

chinh, ké toan, thué.

+Khoi don vi san xuit gom;

* Phong ban hang Online:

- T4 chirc hoat dong trién khai ban hang, hd tro tir xa théng qua cac phuong

tién dién thoai, tin nhén, internet,

- T6 chirc, trién khai c4 hoat dong giai dap thic mic, khiéu nai cta khach

hang thong qua cac phuong tién dién thoai, tin nhan, internet,

- Goi kiém két qua sira chira, chim séc khach hang, kénh ban hang ...;

- Tiép nhan thong tin bao hong dich vu Vién thong, cip nhat hé théng diéu

hanh san xuat kinh doanh

- Huéng dan, hd tro khach hang thiét 1ap dich vu, sir dung dich vu, cude dich

vy, thanh toan dich vu, cac quy dinh lién quan cta co quan quan 1y nha nudc

c¢6 tham quyén, ctia Tap doan va Tong Cong ty.

* Phong Khdch hang t6 chivc doanh nghiép: Tham muu, gitp Giam ddc
Trung tim t6 chirc, chi dao thyc hién cong tac quan 1y k¥ thuat nghiép vu toan mang
ludi (quy hoach ciu truc, quan ly, diéu hanh, khai thac, bao dudng mang ludi va
dich vu.

* Cac phong ban hang khu vuec:

Gom 12 phong ban hang khu vuc (BHKV): Phong BHKV TP Hai Duong;
Phong BHKV TP Chi Linh; Phong BHKV Thi xa Kinh Mén; Phong BHKV Binh
Giang; Phong BHKV Cam Giang; Phong BHKV Gia Loc; Phong BHKV Nam
Sach; Phong BHKV Thanh Ha; Phong BHKV Kim Thanh; Phong BHKV Ninh
Giang; Phong BHKYV Thanh Mién va Phong BHKV Tu Ky.

e Kinh doanh, ban cac san pham, dich vu vién thong - Céng nghé thong
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tin, phuc vu d6i twong khach hang ca nhan, khach hang TCDN trén dia ban

e Diéu hanh cac chinh sach, cc kénh ban hang, cic chuong trinh ban hang
- phuc vu khach hang trén dia ban;

e Hoat dong tiép thi, phat trién thi trudng, ban hang, thu cudc, chim soc
khach hang trén diaban.

e Phan tich, phong ngtra rii do trong hoat dong SXKD cua Phong BHKV.
- Khéi hd tro ban hang (cac kénh ban hang): Hé thdng cac diém giao dich, Cong tac
vién (CTV), Pai Iy iy quyén/Pai ly/Diém ban/Keénh lién két, ban hang tir xa.
2.1.4 Tinh hinh hoat dong ciia TTKD VNPT-Hdi Dwong
* Thuan loi

Trong hai nim 2020 va 2021, anh huéng cta dai dich Covid-19 tiép tuc tac
dong ti€u clic dén nhiéu mat kinh té toan cau va Viét Nam. Linh vuc vién thong
tiép tuc canh tranh khéc liét gitra cac nha mang, gid cudc dich vu xu hudng
giam, siét chit quan 1y nha nude...Linh vuc CNTT c6 nhiéu doanh nghiép véi
quy mo va hinh thirc hoat dong khac nhau véi co ché linh hoat s& tao ra thach
thirc m&i dbi v6i Tap doan, Tong cong ty Dich vu Vién théng noi chung va
VNPT dia ban Hai Duong, Trung tdm kinh doanh VNPT-H4ai Duong ndi riéng.
V6i tinh than ctia Tap doan 13 nd luc c¢b ging cao nham gdp phan vao ting
trudng va phat trién nén kinh té, khang dinh vai trd chi Iyc dan dat trong chuyén
d6i s6 tai Viét Nam, Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong tiép tuc trién khai
cac giai phap kinh doanh nhim nang cao ning sut lao dong, ting truong loi
nhuan, dot pha vé nang lyc canh tranh. Tiép tuc xay duyng va trién khai co ché
khuyén khich tao dong luc dé nang cao hiéu qua trong SXKD béi vay doanh thu
ting trudng nim sau van cao hon niam trudc.
* Kho khin
Thi truong VT-CNTT, thi truong di dong da ¢ muc on dinh nén viéc phat trién

thué bao, tang doanh thu gip rat nhiéu kho khan. Kinh doanh dich vu bang rong tiép
tuc c6 su canh tranh manh mé cung voi viéc chuyén ddi thué bao bang rong tur cap

dong sang cap quang dan dén ARPU giam. Cudc cach mang cong nghiép 4.0 dang
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dién ra mot cach manh mé dan dén cudc canh tranh trong dich vu CNTT tr¢ 1én
quyét liét giira cac nha cung cap dich vu.

Trong 2 nam lién tiép dén nay dia ban Hai Duong 13 tim dich Covid-19, chinh
vi vy viéc giit va phat trién cac dich vu vién thong-cong nghé thong tin gip khong
it khé khan nhat 1a tai cac khu cong nghiép do cac doanh nghiép déng cira dan dén
mot by phan nguodi lao dong mét viéc lam.

Déi véi linh vee VT&CNTT, canh tranh dién ra hét sirc gay git va quyét liét.
La doanh nghiép phdi hop kinh doanh diy du va da dang cac dich vy, Trung tdm
Kinh doanh VNPT-Hai Duong di phai chiu strc ép canh tranh rat 16n tir cac doanh
nghiép khac (Viettel, VMS, FPT,...) trong viéc phat trién cac dich vu vién thong va
cong nghé thong tin.

Pung trudc nhitng thach thic va co hoi d6 1a Tong Cong ty Dich vy Vién
théng ndi chung ndi chung va Trung tdm kinh doanh VNPT —Hai Duong ndi riéng
phai d6i méi quan diém va cung cach phuc vu nham dap tng nhu cau khach hang.
Nang cao chét luong hiéu qua, chi phi thap, cudc phi giam ...

Quan tri quan hé khach hang ca nhan rit quan trong tai Trung tim kinh
doanh VNPT —Hai Duong vi hoat dong nay ludn gan lién v6i khach hang. Tai
Trung tdm kinh doanh VNPT —Hai Duong hoat dong CRM van dya vao nhan luc 1a
chinh,nénratkhékhantrongviécphattrienCRMquymolén.  Hoat dong CRM  tai
Vinaphone chu yéu 14 giao tiép truc tiép vdi khach hang tai quay giao dich. Céc
hinh thirc giao dich khac nhu dién thoai, E-mail va Website van con han ché, giao
dich con mang nang tinh giéy to, thu tuc, chua thuc sy tao thuan lgi cho khach hang.
Hién nay, mang luéi vién thong ciia Vinaphone dang dugc mo rong nhanh chong
v6i s luong khach hang ngdy cang gia tang, thé nhung Vinaphone tinh Hai Duong
lai chua c6 mot co s¢ dir lidu khach hang tap trung va co ché quan 1y thong tin
khach hang hiéu qua. Trén thé gidi, bai hoc va nhitng thanh cong cta cac “dai gia”
trong linh vuc cong ngh¢ thong tin nhu Apple, Google, Microsolf, Gartner, Sap,
Oracle, Siebel... khi tmg dung CRM cho thay day 1a mot giai phap hop 1y va tiét
kiém nhat cho doanh nghiép trong quan tri khach hang nhirng nam qua.

+£Két qua san xuét kinh doanh:
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Trong cac nam qua, mac du VNPT noi chung, Trung tdm kinh doanh VNPT-
Hai Duong néi riéng dia ban ganh chiu tat ca cac dot bung dich bénh Covid 19 va
su canh tranh khdc 1iét tir cac ddi thi nha mang cung kinh doanh dich vy VTCNTT
1am anh hudng t6i doanh thu, toc d6 ting trudng thué bao, ty 1 doi mang/ phat trién
méi khong dat muc tiéu ting truong duoc nhu ky vong cua Tong cong ty Dich vu
Vién thong, nhung nhin chung doanh thu phat sinh van ting truéng nhe nim sau cao
hon nim trude. Do dic diém Trung tam kinh doanh tinh/thanh 1a don vi hach toan
phu thudc Téng cong ty Dich vu Vién thong nén s6 liéu doanh thu duoc ghi nhan la
doanh thu phat sinh tir khach hang trén toan mang, trong khi d6 chi phi lai bao gdm
chi phi tryc tiép, chi phi gia von phai tra cac don vi trong nganh (hach toan tap trung
tai Téng Cong ty Dich vu Vién thong) nén céc chi tiéu vé loi nhuan tam thoi chua
danh gia dugc.

La don vi dau mdi kinh doanh, cung cap cac dich vy Vién théng - CNTT nén
cong tac phat trién khach hang méi, quan 1y chiam soc tap khach hang hién hiru, xay
dung kénh ban hang ... anh huong rat 16n dén viéc hoan thanh ké hoach san xuat
kinh doanh ctia don vi, gop phan lam ting doanh thu, mo rong thi phan.

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

TRONG 3 NAM
Pon vi Két qua dat dwoe
STT Tén tiéu chi
tinh Nam 2019 |Nam 2020 | Nam 2021
1 Doanhthu VT -CNTT | Ty VND 490,459| 498,558506.567.941
) Thué bao ‘KH (Phét trién) B
theo tirng dich vu

2.1 Dién thoai ¢ dinh T.B 26.580 20.678 18.443
2.2 Di dong tra sau VNP T.B 28.002 34.996 41.640
2.3 Di dong Gphone T.B 1.899 1.612 1.356
2.4 Thué bao Mega VNN T.B 1.010 228 137
2.5 Thué bao Fiber VNN T.B 132.470| 147.994 160.805
2.6 Thué bao MyTV T.B 30.769 50.322 63.515
2.7 | Thué kénh riéng T.B 765 760 775

(Nguon: phong Ké todn Ké hoach TTKD VNPT — Hdi Dwong)
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Bang 2.2: KET QUA KINH DOANH CAC DICH VU TRONG TAM
CUA TTKD VNPT-HAI DUONGTRONG 3 NAM

Pon Két qua dat dwoe
STT Tén tiéu chi vi
] Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
tinh
Doanh thu dién
1 L Tr.d 19.789.263.194 | 13.497.396.244 | 10.438.300
thoai co 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 Tr.d | 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 '
Doanh thu
5 Tr.d 1.318.939.371 | 1.005.656.946 |  762.512.
Gphone
Doanh thu Mega 162.264.41
6 Tr.d 2.885.541.573 491.016.956
VNN ' 1
Doanh Thu
7 Tr.d 12.908.844.515 | 26.983.484.280 | 36.095.133
MyTV
8 | Thuékénhriéng | T4 11.524.507.594 | 19.699.385.590 18.356.
Doanh thu
9 | Trd 5.356.790.652 |  6.204.677.960 | 7.152.560
Internet truc ti€p
10 | Doanhthu CNTT | T4 17.131.787.626 | 19.821.679.993
Doanh thu DV
11 Tr.d 282.000.094 504.895.076 | 4.639.970

khac

(Nguon: phong Ké todn Ké hoach TTKD VNPT — Hai Dwong)
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Bang 2.3: S6 liéu s6 lwong KH va doanh thu KH c4 nhén tai TTKD VNPT — Hai

Duong
S6 lwong KH Doanh thu (triéu dong)

Stt | Ngidung [Tongsdé KH [S6 KH cadnhan | Tong DT |DT KH c& 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

(Nguon: phong Ké todn Ké hoach TTKD VNPT — Hai Duong)

Két qua hoat dong kinh doanh tir ndm 2019 — 2021: Tong doanh thu cac dich
vu ndm sau cao hon nam trude, ¢6 mot sé dich vu nhu Thué bao ¢b dinh, Gphone,
MeGa VNN giam kéo theo doanh thu gidm theo; bu lai 1a thué bao Fiber VNN va
MyTV van ting trudng do d6 doanh thu ting bu lai phan syt giam ...

Céc hoat dong kinh doanh ban hang tap trung vao Kinh doanh phét trién cac
san phém dich vu cho Khéach hang mdi, khach hang tiém nang, thuc hién CSKH
hién hiru dé giir khach hang, han ché thué bao doi mang dam bao doanh thu duy tri,
phan 13 timg ddi tugng dé chiam sdc va tu vin ban san pham cho ding dbi tuong, tat
ca cac hoat dong vé thu thap va quan tri khach hang, déu duoc xtr Iy dau vao va cap
nhat trén phan mém dé quan tri, tir d6 TTKD VNPT — Hai Duong sé& co diéu kién dé
cling cd, nang cao va cai thién hon trong cong tac quan tri quan hé khachhang.

2.1.5 Dic diém khdch hang cd nhan ciia TTKD VNPT-Hdi Duong

Hai Dwong nam & vi tri trung tim Pong bang song Hong, thudc tam giac
kinh té trong diém phia Biac Ha Noi - Hai Phong - Quang Ninh, tiép giap véi cac
tinh Bic Ninh, Bic Giang, Quang Ninh, Thai Binh, Hung Yén va thanh phd cang
Hai Phong. Hai Duong dugc chia lam hai kiéu dia hinh, 1a dong bang tich tu va doi
nui thap. Hé théng giao thong nhu vay rat thuan loi cho viée giao luu kinh té giira
tinh Hai Duong va cac tinh, thanh khac trong va ngoai nudc vi vay c6 nhiéu khu
cong nghiép doén cac dong von FDI, cac doanh nghiép vao kinh doanh trai déu céac
huyén thi/ Thanh phé; Vi vay thi truong vién thong CNTT tai Hai Duong ludn soi
dong boi cac doanh nghiép vién thong dau tu ha tﬁng mang ludi, cong nghé¢, dich vu

.. canh tranh quyét liét gay gt nham gianh giat thi phan.
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Duya trén dac tinh ctia sdn pham va nhu cau st dung cua tirng nhom khéach

hang cu thé, Vinaphone tién hanh phan doan thi trudng thanh cac nhdm khach hang

Sau:

+Phan doan thi trudng theo hanh vi
Khach hang c4 nhan c¢6 nhu cau lién lac thuong xuyén bang dién thoai di
dong;
Khach hang ca nhan l1a hg gia dinh va nhém ban than;
Khach hang 12 quan 1y ¢6 nhu cau quan 1y cudc goi ciia nhém nhan vién;
Khach hang 1a ddi tugng cong nhan tro, hoc sinh, sinh vién;
Khach hang mudn gi6i han han mic st dung trong théng;
Khach hang c6 nhu cau goi nhiéu theo nhom;
Khach hang c6 nhu ciu goi nhiéu trong mot khu vyc;
Khach hang c6 nhu cau goi qudc té
Phan doan thi truong theo mirc st dung hang thang
Khach hang c6 mirc cude stir dung trong thang dudil50.000d;
Khach hang c6 muic cude st dung trong thang tir 150.000 -300.0004;
Khach hang c6 mirc cude sir dung hang thang tir 300.000 -500.000d
Khachhangcomurccudestirdungtir500.000-1000.000d6ng/thang;
Khach hang c6 mirc cude str dung hang thang trén1.000.0000d

2.2 Thuc trang quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Trung tim kinh

doanh VNPT-H&i Dwong

H¢ théng CRM cua Téng cong ty Dich vu Vién théng c6 may chu dit tai Ha

Noi. Moi nguoi ding ¢6 str dung phan mém web-base trén nén hé diéu hanh ma ngudn

mo. Phan quan trong nhat hién Trung tdm tng dung 13 kha ning quan 1y cc co hoi ban

hang cho nhan vién dua trén dir liéu khach hang.

Sale (Ban hang): mdi co hoi ban hang s& tng voi ting khach hang trong co

s& dit lidu, mdi giao dich ban hang s& xuat phét tir co hoi ban hang, roi chuyén t6i

cac giao dich khac nhu bio gia, hop dong, phiéu xuit kho (theo dung quy trinh

chuan ctia mot hé thong CRM).
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Marketing: Toan b nhan vién kinh doanh, ké hoach kinh doanh ciing nhu
Marketing cua Trung tdm Vinaphone da dugc dao tao trudc va sau khi trién khai hé
thong. Nhiing chuong trinh dao tao phu hgp dam bao nhan vién cling nhu cac
phong, ban duoc trang bi kién thirc vé hé théng nhu céng dung, cach van hanh, gilp
cho moi ngudi luén dugc cap nhat va trd nén ty tin hon khi str dung dé dam bao 1am
t6t nhiém vu thuyét phuc 16i kéo khach hang vé cho Trung tam.

Service (Dich vu): Ap dung hé thing CRM, dong nghia v&i viée tat ca cac
nhén vién kinh doanh duoc s hitu mot kho dit liéu dd o, va ludn duoc cap nhat vé
khach hang nén Cong ty di cung cp cac dich vu tt nhat cho khach hang nhu: ting
qua nhan ngdy thanh 1ap cong ty, chuc sinh nhat, tin khuyén mai, cac hoat dong
khac cua Trung tam ... dé thu hat khach hang quay lai mua hang cta cong ty cho
nhiing lan tiép theo.

Analysis (Phan tich): Vé&i hé thong hién tai, dit liéu khach hang va co hoi
ban hang duoc quan 1y tap trung va phan quyén. D6 d6, cac nhan vién c6 thé chia sé
co hoi ban hang, can bo quan 1y chi can dang nhap phan mém 1a c¢6 thé xem duoc tat
ca thong tin vé nhitng co hoi ban hang ma cac nhan vién ciia minh dang lam, ty 18
thanh cong va két qua cta cac co hoi day, rat thuan loi trong viéc hd trg nhan vién
giai quyét va ra cac quyét dinh phu hop. Ngoai ra, co so dir liéu khach hang duoc
quan 1y chi tiét s& giup nhan vién co thé theo ddi va cip nhat chi tiét ti timng khach
hang cia minh, gitp viéc phan loai, ddnh gid va cham s6c khach hang dugc thuan
loi hon. Pay 1a lgi ich ma phuong 4n quan ly dit liéu véi céac file don 1€ dua trén
Word, Excel trude day khong thé cé dugc.

Collaborative (Lién két): Hé thong CRM c6 kha ning tich hop manh mé&
giita CNTT va vién thong, cho phép ngan hang cé thé trién khai hd tro giao tiép da
kénh véi khach hang (truc tiép, chat, voice, fax, email, website, SMS, social
network), theo nhiéu quy mé khac nhau. Bén canh d0, hé théng ciing cho phép trién
khai da dang cic tién ich hd trg cong cu ban hang thong qua nhiéu loai thiét bi cam
tay chay trén nén tang Android va i0S. Viéc ap dung cong nghé da két ndi, da thiét

bi va da kénh dem lai kha nang nhan biét tirc thoi cac hanh vi, thong tin khach hang,
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dua ra cac thong tin canh bao, huéng dan cho nhan vién ban hang, cham soc khach
hang tai Trung tam.

2.2.1 Tao ldp dir liéu vé khdch hang

* Muc tiéu

Trong bdi canh thi truong dich vu Vién thong hién nay, du phai mit nhiéu
thoi gian va ngudn lyc dé xay dung CSDLKH hoan chinh, thong nhat trén co s& dit
lidu hién trang 1a hét strc can thiét. Xay dung CSDLKH gitipcho cac doanh nghiép
hoach dinh chién lugc va chinh sach kinh doanh, dé ra cac bién phap khéc phuc va
chiam séc khach hang, xay dung niém tin, 10ng trung thanh ddi véi khach hang, cing
¢ vi thé cua doanh nghiép trudc cac dbi thu canh tranh, hd tro tich cuc cho cac don
vi thanh vién trong hoat dong san xuét kinh doanh.

Poi voi Trung tdm kinh doanh VNPT —Hai Duong, khach hang luon 1a dbi
tuong dugc dat ¢ vi tri trung tdm cua moi hoat dong. Trong triét 1y kinh doanh cua
minh Trung tAm tuyén bd: “ luén luén quan tam, ling nghe, thiu hiéu, chia sé va
ddp itng nhanh nhdt moi nhu cau ciia khdach hang .

Véi dic diém phirc tap ctia hé thong tén dudng, sb nha... sy phat trién cia
nhiéu khu dan cu méi theo quy hoach va tu phat nhu hién nay, sy phat trién lién tuc
ctia nhiéu loai dich vu méi, cung v6i nhitng bat cap trong h¢ théng co s& dit liéu san
c6, viéc xay dung va hoan thién CSDLKH dap ung nhiing nhu cau sau:

- Thich mg v&i nhitng yéu cau chuyén doi to chirc cia doanh nghiép, trong
d6 co tinh dén mdi quan h¢ gitra cdc don vi truc thudc trong vi¢c cung cép dich vu
cho khachhang.

- Thich tGng voi nhitng thay d6i, diéu chinh tir cac co quan quan 1y hanh
chinh nha nudc cé lién quan dén thong tin khach hang nhu gop thén, khu dan cu,
gop xa ...

- Luu trit thong tin khach hang c6 hé thong co thé cung cap thong tin nhanh
chéng, chinh xac theo yéu cau cta khach hang.

- Thong nhit vé cu tric cua nhitng dit liéu co ban nhit vé khach hang Thuin

loi trong viéc cap nhat dir liéu dau vao va dé khai théc khi sir dung.
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Trién khai thuc hién: Hé théng CSDLKH dugc xay dung trén hé théng
CSDLKH cii nhung dit liéu khach hang duoc thong nhat va hoan chinh hon tao
thuan tién cho vi€c tra ctiru va cap nhat dir li¢u thong tin khach hang bao gém mot s6
n6i dung chu yéu sau:

Cac chirc ning cia co sé dir li€éu khach hang c4 nhan.

- Theo ddi c&c nghiép vu quy dinh vé nhan than, phap nhan: nhan than va phépnhan
clia tat ca cac khach hang dugc theo ddi nham dam bao viéc cung cap dich vu ding
thu tuc, X4c dinh duoc ding ddi twong, cip bic uu tién cia khach hang dé phuc vu
cong tac cham soc khach hang, cc dia chi lién quan dén khéch hang: dia chi thudng
trd, tam trd, dia chi noi cdng tac, dia chi thanh toén; tinh trang no cude; qua trinh, quy
mo su dung dich vu cua khach hang; ngay sinh, ngay ky niém...

- Theo ddi qué trinh giai quyét yéu cau: tat ca hd so cua khach hang déu duoc theo
dbi tién do giai quyét theo mot quy trinh va thoi han giai quyét d6i véi mdi budce trong
quy trinh da quy dinh. Nhitng nguyén nhan (do Trung tdm Vinaphone hoac khach
hang) dan dén ho so khdng duoc giai quyét hodc giai quyét cham hon so véi quy dinh
s& dugc thé hién dé nhan vién theo ddi. Cac hd so chua duge giai quyét dugc dua vao
danh séch, ghi chi ly do cham tré so véi thoi han va ¢ thdng bao giri dén nhan vién
giao dich dé c6 thé giai dap nhanh nhiing thic méic cua khach hang.

- Theo ddi khach hang chua duoc dap tng yéu cau: sb luong hd so trong danh
sach cho s& bién dong theo thoi gian. HO so dugc giai quyét s& dugc loai ra khoi
danh sach cho; cac hd so cii van chua duoc giai quyét van tiép tuc ndm trong danh
sach chd, va cac hd so méi chua duge giai quyét sé duge bo sung. Danh sach chd sé
dugc duyét thuong xuyén dé tranh tinh trang bo sot hd so. Thir ty wu tién cua cac hd
so trong danh sach chd s& duge quan 1y theo thoi gian nham dam bao ho so yéu cau
trude s& dugc giai quyét trude.

H& tro cong tac chiam so6c khach hang ca nhan

- CSDLKH phai c6 kha ning theo ddi va tiép nhan va qua trinh giai quyét
khiéu nai ctia khach hang. Cac yéu té c6 lién quan dén qua trinh giai quyét khiéu nai
d6i v6i khach hang nhu dbi twong.

- CSDLKH c6 kha ning, phan loai thong ké, bao cao theo hinh thirc khiéu



55

nai, ndi dung khiéu nai va thoi han giai quyét khiéu nai theo quy dinh.

- CSDLKH théng nhét phai c6 kha nang cung cap cac sb liéu théng ké vé
loai dich vu ma mdt khach hang dang st dung, mic cudc st dung dich vy cua
khach hang ddi véi tit ca cac dich vu hodc mot dich vu nao do, khach hang c6 thu
nhap cao, trung binh, thip; khach hang uy tin, khach hang dic biét 16n; khach hang
thudng Xuyén no cude, khach hang co chuyén sang st dung dich vu cac ddi thu
canh tranh khac khong ... s€ hd trg dic luc cho cac chuong trinh chdm s6c khach
hang.

Quain ly quy trinh thanh toan va xir ly n¢’ cude

- Can cr mi khach hang, mi thanh toan, CSDLKH c6 kha ning tong hop
va chi tiét tat ca cac khoan cudc khach hang da sir dung trong ky cudc d6i vai ting
dich vu va timg thué bao mot; thé hién sd tién khach hang di thanh toan va sb no
cudc thanh toan. CSDLKH c6 kha nang ghi nog, x6a no, can trir ng vao tai khoan
cua khach hang; ngay thang thuc hién cong viéc nay cling sé dugc ghi lai.

- Khéach hang no cudc sé dugc dua vao danh sach ng cudc dé theo ddi va
phuc vu cong tac nhic ng. Qua thoi han quy dinh hodc s6 no vuot qua muc cho
phép (theo cép bac uu tién), dich vy s€ tam ngung. Sau khi khach hang toan dich vu
s& cung cap trd lai va khach hang s& duoc dua ra khoi danh sach no cudc.

- Quan Iy tai san: cac thiét bi dau cudi don vi cung cip cho khach hang va
st dung (Modem; STB, ...) cling dugc quan ly thong qua CSDLKH.

- Hb tro cong tac 1ap ké hoach: tir cac s6 lidu thong ké tir CSDLKH s& c6
du bao kha ning phat trién cho tig loai dich vu. Vi bai toan dy bao phu hop dua
vao cin ¢t cac s6 liéu dy trir, CSDLKH s& giup dua ra kha nang phat trién cho ting
loai dich vu trong cac nam tiép theo.

- Phuyc vu cong tac thong ké, bao cdo: CSDLKH c6 kha ning thong ké sb
liéu theo yéu cau cu thé cia mdi chuong trinh nghién ctru thi truong, s€ phuc vu cho
céc cong tac phat trién dich vu.

Céu tric logic vé ndi dung ciia co s dir liéu khach hang

T céc thong tin thu thap dugc qua CSDLKH tai Trung tam kinh doanh

VNPT - Hai Duong ciing nhu tién hanh phan tich cac qué trinh trong quy trinh cung
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cap dich vu va quan 1y khach hang c4 nhan. Dé c6 mot co sd dit 1iéu hoan chinh va
théng nhat can phai c¢6 cc thanh phan dit liéu chung, cy thé bao gdm:

Nhém “khdch hang”:bao gdm cac thong tin c4 nhan ctia khach hang st dung
cac dich vu ctia Trung tAm Vinaphone cung cap nhu: Ho va tén, ma ddi twong khach
hang, quéc tich, email, dia chi lién hé, sd chtirng minh thu nhan dan, thé can cudc,...
va quan 1y, cAp nhat cac thong tin bién dong cua khach hang nhu: ngay cdp nhat
thay d6i thong tin khach hang, ngudn gdc thay d6i, noi dung thay doi, ma nhan vién
cap nhat thay doi.

Nhom “Hop dong”: thé hién théng tin hop dong, phuc luc hop dong ma Trung
tam Vinaphone cung cip cho timg déi tugng khach hang: ma hop dong, ma don vi
dang ky hop dong, ngay ky hop dong, noi dung phu luc hop dong.

NhOm “Thué bao”: thdng tin ca nhan st dung thué bao nhu: ho tén, ngay ky
niém, tinh trang thué bao, ma déi twong, quan Iy va cap nhat théng tin bién dong cua thué
bao.

Nhom “Dich vu”: danh sach tat ca dich vy cua Trung tdm Vinaphone cung
cép: ma dich vu chinh, ma dich vu nghiép vu, ma dich vu cong thém, ngay thuc hién
cung cép dich vy, ma nhan vién cung cép dich vu...

Nhom “Gidi quyét yéu cau’”: luu cac thong tin vé yéu cau méi va sau khi lap
dat ctua cac dich vu cua trung tam, thé hién tién trinh tiép nhan, giai quyét va dap
g yéu cau cua khach hang.

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

Nhém “Khiéu nai”: thé hién thong tin khiéu nai cua khach hang trén toan
mang va theo ddi kiém tra qua trinh xt 1y khiéu nai

Nhém “Pon vi cung cdp dich v’ danh sach don vi truc tiép cung cap dich vu

Nhém “Thiét bi”: thong tin lién quan dén cac thiét bi cua Trung tdm
Vinaphone cung cap cho khach hang. M hinh xtr 1y yéu cau:

Hé théng CSDLKH théng nhat s& dem lai sy tién loi cho nhan vién giao dich,
nha quan ly va ca khach hang st dung dich vu cta Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai
Duong.
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Cap nhat va khai théc
dix lidu

Théng tin Yéu cau/ Cap nhat

khach hang vaxuly

CSDL Khich hang

Giao dich |V /cAu/Giaa dic Thé i 27 ;
thacil Y /cau/Giao dltl; ['hong tin KH> Hé théng khéc
hang <
3

Dap g/ Yéu cau

Théng bao cho

Y éu cau v Bao cao
Ngudi quan 1y

Hinh 2.2: M6 hinh xir 1y yéu cau ciia hé thong CSDLKH tip trung
(Nguon phong DPHNV)
Trong do:

Bé phdn giao dich khdch hang: 13 bd phan truc tiép hay gian tiép giao dich
v6i khach hang tiép nhan va cap nhat yéu cau, phan hoi két qua dén khach hang
thong qua viéc giri gidy bao dong tién... hodc tra 101 truc tiép bang dién thoai.

Bé phdn cdp nhdt va khai thac dir liéu: cc bd phan san xuét truc tiép cap nhat két
qua thyc hién 1én CSDLKH trong quy trinh giai quyét hd so cia khach hang.

Nguweoi quan Iy: cac chuyén vién, cac nha lanh dao khi cin c6 cac bao cao
tong hop tir CSDLKH.

2.2.2 Phén tich dit liéu lwa chon khdach hang muc tiéu

Pé tim ra cac khach hang mang lai lgi ich nhiéu nhat cho Trung tdm kinh
doanh VNPT —Hai Duong, can phai phan tich CSDLKH. Trén co sd dir liéu cudc va
dir liéu vé khach hang ca nhan da dugc xay dung Trung tdm kinh doanh VNPT- Hai

Duong can phan doan khach hang nhu sau:



58

- Khdch hang tiém nang: 1a khach hang s& st dung Dich vu Vién thong,
khach hang dang sir dung Dich vu Vién thong cuia cac nha khai thac va khach hang
khong stir dung dich vu nira va c6 kha nang dung lai.

- Khdch hang hién cé: khach hang hién dang sir dung Dich vu Vién thong
ciia Trung tdim Vinaphone c6 trong CSDLKH. Pdi v6i khach hang hién c6 cia
Trung tdm Vinaphone phan thanh 3 loai: phan loai theo gia tri hién tai ctia khach
hang, phan loai theo gi tri tiém ning trong twong lai cia khach hang, phan loai theo
long trung thanh cua khéach hang.

+ Phan loai theo gia tri hién tai ciia 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 co duogc khach hang. Sau khi thanh toan dugc gia tri hién tai cua khach hang
thong qua dir liéu tinh cude va thong ké cac loai chi phi tir CSDLKH, Trung tim
Vinaphone can 1ap bang tinh diém cho timg khach hang c6 gia tri hién tai nhu sau:

Bang 2.3: Piém tinh c6 gia tri hiéntai

Gia tri hién tai ctia khach hang Piém Ky hiéu
Trén 20 triéu 1.0 H1
Tu 10 triéu dén dudi 20 tricu 0.8 H2
Tu 5 triéu dén 10 triéu 0.6 H3
Tu 1 triéu dén dudi 5 triéu 0.4 H4
Dudi 1 triéu 0.2 H5

(Nguon phong Piéu hanh - Nghiép vu)

+ Phan loai theo gia tri tiém ning trong tuong lai ciia khach hang: Nhim
danh gid kha nang tao 191 nhuéan cua khach hang, Trung tdim kinh doanh VNPT- Hai
Duong tinh gié tri rong ctia chudi loi nhuan kha thi trong twong lai dat dugc tir mot

khéach hang hay c4 nhan hay mt phan khac khach hang (LTV).
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Bing 2.4: Piém tinh cé gia tri tiém niing

Tiém ning cia khach hang Piém Ky hiéu
Trén 5 triéu dong 1.0 T1
Tir 2 triéu dén dudi 5 tridu dong 0.8 T2
Tu 1 triéu dong dén 2 triéu dong 0.6 T3
Tir 50.000 ddng dén dudi 1 triéu dong 0.4 T4
Duéi 50.000 dong 0.2 T5

(Nguon phong Diéu hanh - Nghiép vu)
+ Phén loai theo long trung thanh ctia khach hang: Long trung thanh cua

khach hang (CL) dugc xac dinh bang hiéu s6 1 trir cho kha niang mot khach hang tir

bo Dich vu Vién thong ctia Trung timVinaphone.

CL=1-Cr
Bing 2.5: Piém tinh long trung thanh théng qua chi sé Cr
Long trung thanh cia khach hang |  Diém Ky hi¢u
Khong thay d6i nha cung cp Dich vu Vién thong 10 CL1
(Cr=0) '
It c6 kha nang thay doi nha cung cap Dich vy Vién
thong 0.8 CL2
(Cr=0.2)
Co thé thay doi nha cun§ cap Dich vy Vién thong 06 CL3
(Cr=0.4)
San sang thay do6i nha(gl;% %e)tp Dich vu Vién thong 04 CL4

(Nguon phong Diéu hanh - Nghiép vu) N
Long trung thanh (CL): dugc xac dinh théng qua thoi gian sir dung dich vu Vién

thong ctia khach hang trong qua khir va dugc tinh diém nhu sau:
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Bang 2.6: Piém tinh 10ng trung thanh théng qua thoi gian sir dung dich vu

Long trung thanh cia khach hang Piém Ky hi¢u
Trén 5 nam 1.0 M1
Tu 3 dén 5 nam 0.8 M2
Tu 1 dén 3 nim 0.6 M3
Duéi 1 nam 0.4 M4

(Nguon phong Diéu hanh - Nghiép vu)
Lwa chon khach hang muc tiéu: Thong qua tinh toan tong diém gia trj hién
tai, gi4 tri tiém nang va long trung thanh cua khach hang trong CSDLKH, c6 diém
tong cong nhu sau :

Bang 2.7: Tong diém K ciia gia tri hién thanh tai, gia tri tiém
ning va long trung thanh

4 3.8 3.6 3.4 3.2
3.4 3.2 3 28 2.6
2
28 26 2.4 2.2
2.2 2 1.8 1.6 1.4
1.2 1 0.8 0.6 0.4

(Nguon phong Diéu hanh nghiép vu)

Vi du:
K=M1+T1+Cl11+M1=4.
K=M1+T2+CH2+M2=1+0,8+0,8+0,8=3,4
Sau d6, Trung tdm kinh doanh VNPT —Hai Duong c6 thé phan thanh 4 phan

doan KH: A, B, C va D véi nhiing dic diém riéng biét sau:
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Bang 2.8: Phan loai khach hang

Phan Tong .
doan didm Dic diém va muc tiéu khach hang
KH (K)
La cac khach hang ca nhan trong cic co quan to chuc,
doanh nghiép c6 nhu cau sir dung nhiéu loai hinh Dich
KH loai K > 3,6 |vu Vién thong, sir dung véi sb luong 16n. Pay 1a nhoém
A KH c6 gia tri hién tai cao, gia tri tiém ning va long
trung thanh cao, c6 thé coi dy 1a nhitng méi quan hé
can dugc bao vé va wu ai nhat
La cac khach hang ca nhan, ho gia dinh c6 nhu cau su
dung nhiéu Dich vu Vién thong vo1 muac thanh toan cao,
c¢6 nhu cau vé dich vu gid trj gia ting. Vay day 1a KH ¢
KH loai | 3=K<3.6 gia tri hién tai & muc cao nhung co gia tri tiém nang va
B sy trung thanh trung binh, c6 thé xem day 1a nhiing moi
quan hé can dugc gitr gin va duytri.
La cac khach hang c4 nhan, h§ gia dinh st dung cac
KH loai | 12<K<3 Dich vu Vién thong thong thuong. Pay 1a nhom khach
C hang c6 gia tri hién tai va long trung thanh & mirc cao
nhung gia tri tiém nang ¢ mirc trung binh, c6 thé coi day
la nhitng mdi quan hé can dugc thuc day tdi da.
La cac c4 nhan, hd gia dinh st dung cac Dich vu Vién
thong tin hoc dap tmg nhu ciu kinh doanh, lién lac ca
KH loai K< 1,2 |nhan véi mac cudc thanh toan thip va thuong xuyén
D

cham thanh to4n cudc, ng cudc kéo dai, thay dbi nha
cung cap...Day 1a nhom khach hang vira c¢6 long trung
thanh thép vira cO gia tri hién tai va gia tri tiém nang

thap.

(Nguon phong Diéu hanh nghiép vu)
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Biang 2.9: Chién lwgc cho timg nhém khachhang

Loai KH

Chién lwoc

Gia ting gia tri cam nhdn bang viéc cung cip mién phi cac dich vu
gia tdng vuot trol va khac biét so voi nhitng loai khac. Tao sy quan

tam dac biét véi nhom khach hang nay.

Cung cap nhitng dich vu gia ting v6i mot mirc phi nhat dinh. Kich
thich muc do sir dung. Cac dich vu ho tro dugc cung cép mién phi,

c6 quan tim & muc do thap hon khach hang loai A

Céc chinh sach s& dugc ap dung nham gia ting long trung thanh)
cling nhu gia tang mc do st dung dich vu. Tao ra nhiéu co hoi dé
su dung cac dich vy co ban va nang cao. Cb géng kich thich nhu|
cau sir dung dich vy nhiéu hon thong qua cac hoat dong khuyén mai

va chinh sach ho tro.

Cung cép dich vu co ban va mot sé cac dich vu gia tri gia tang
thong thuong, sit dung it cac dich vu hd tro. bay chinh 1a nhom
khach hang can ap dung chinh sach thong thudng. Néu da ap dung
nhiéu giai phap khuyén khich nhung khach hang van khong thay

d6i doanh nghi¢p can “tir chdi khéo” viée cung cap dich vu.

Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong thuc hién quan tri Khach hang theo
d6i twong KHCN va KHDN. Trong d¢6 KHCN duoc phan loai theo géi cudc dugc

quy bang tién/gdi cude kém téc d6 cam két. Bang sb liéu dudi day thé hién cach

phan loai Doanh thu, thoi gian khach hang sir dung; Bang viéc quan tri nay bo phan

kinh doanh dé& dang c6 chién luoc chim s6c khach hang, khai thac tap khach hang

dé trién khai thém cac dich vu gid tri gia ting nham ting thém doanh thu, giir khach

hang.
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Bang 2.10: Phén loai khich hang cin cit theo doanh thu va tudi

STT | Phéan loai khiach hang theo mirc cwéc S6 lwong Ghi chu

Cudc nho hon 150k thoi gian hoat dong

1 |du6iI2T 9,422
Cudce nho hon 150k thot gian hoat dong

2 | du6i36T 11,110
Cudc nho hon 150k thoi gian hoat dong

3 | duéi tir 36T dén 60 T 13,434
Cudc nho hon 150k thoi gian hoat dongtrén

4 160T 23,943
Cudc 16n hon 150k va nhé hon 200k thoit

5 | gian hoat dong dudi 12 T 1,600
Cudc 16n hon 150k va nhé hon 200k thoi

6 | gian hoat dongtir 12T dén 36T 5,777
Cudc 16n hon 150k va nhé hon 200k thoi

7 | gian hoat dongtir 36T dén 60T 9,702
Cudc 16n hon 150k va nhé hon 200k thoi

8 | gian hoat dongtrén 60T 21,602
Cudc 16n hon 200k va nhé hon 250k thoi

9 | gian hoat dong dudi 12T 182
Cudc 16n hon 200k va nhé hon 250k thoi

10 | gian hoat dongtir 12 T dén 36T 269
Cudc 16n hon 200k va nhé hon 250k thoi

11 | gian hoat dongtir 36 T dén 60T 398
Cudce 16n hon 200k va nhd hon 250k thoi

12 | gian hoat dongtrén 60T 1,276
Cudc 16n hon 250k va nhé hon 400k thoi

13 | gian hoat dong dudi 12T 123
Cudc 16n hon 250k va nhé hon 400k thoi

14 | gian hoat dongtir 12T dén 36T 257
Cudc 16n hon 250k va nhd hon 400k thoi

15 | gian hoat dongtir 36T dén 60T 222
Cudc 16n hon 250k va nhé hon 400k thoi

16 | gian hoat dongtrén 60T 648
Cudc 16n hon 400k thoi gian hoat dong

17 | dudi 12T 223
Cudc 16n hon 400k thoi gian hoat dongtur

18 | 12T dén 36T 442
Cudc 16n hon 400k thoi gian hoat dongtur

19 | 36T dén 60t 302
Cudc 16n hon 400k  thoi gian hoat

20 | dongtrén 60T 1,193

(Nguon: phong Ké todn Ké hoach TTKD VNPT — Hai Dwong)
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2.2.3Chinh sdch va cong cu tic dong dén khdch hang muc tiéu
* Chinh sach Marketing:

VNPT thuc hién cdc chuong trinh quang cao nhiing trang thong tin trén
Website, bdo dai, nhitng kénh truyén hinh dia phuong, trién khai hé théng truyén
thong da kénh tap trung VNPT Digital Marketing (VDM) phuc vu quang ba cac san
pham dich vu va cac nhin hang cia VNPT téi khach hang thong qua hinh thic
SMS, MMS, USSD, IVR, link truyén thong...; thong qua hé sinh thai cia VNPT
trén nén tang App/Web, Internet/vién théng ciing nhu kénh lién két v6i cac doanh
nghi¢p da tiép can duogc dén cac d6i tuong KH tai dia ban. Hoat dong quéang cao.

Theo s6 liéu khao sat, phﬁn 16n khach hang biét dén dich vu FiberVNN cua
VNPT- Hai Duong thong qua ban bé dong nghiép (42,5%) va cac an phim to roi,
poster, bang ron (41,8%), qua bao dai dia phuong 5,7%, qua hé thong VDM:10%.

* Chinh sdch sin pham:

VNPT Hai Duong dang cung cip mot danh muc san phidm
FiberVNN/MyTV/di dong véi nhiéu goi cudc cho cac thi trudng muc tiéu 1a khach
hang c4 nhan, khach hang doanh nghiép va khach hang dic biét. Chinh sach vé gia
cAu thanh gia cta dich vy bao gom hai phan: phi hoa mang va phi thué bao hang
thang. Viéc dinh gia hién nay chu yéu 1a dinh gia theo thi trudng.

* Chinh sdch kénh phén phoi:

C6 hai kénh phéan phdi chii yéu: Truc tiép va gian tiép. Hién tai chu yéu sir
dung kénh truc tiép la cac bo cong nhan vién ciia VNPT thyc hi¢n ban hang truc
tiép tai nha va thong qua cac diém giao dich ctia VNPT. Ngoai ra ¢ sir dung kénh
gian tiép 1a cong tac vién xa hoi hoa tuy nhién khong dang ké.

* Chinh sach hau mai/CSKH

Hoat dong khuyén mii cac chuong trinh khuyén mai chii yéu I1a mién phi hoa
mang, mién phi thiét bi, giam cudc thang, ting thém thang cude sir dung thong qua
cac chinh sach chiét khau thuong mai, chiét khau thanh toan.

Hoat dong quan hé cong chung thudng xuyén td chirc, tham gia cac chuong
trinh cong dong nhu: chwong trinh an sinh xa hoi va phat trién cong dong. Chuong

trinh tham hoi, tdng qua cac tré em ngheo, c6 hoan canh kho khan vao cac dip le,
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tét. Chuong trinh xay ting nha tinh nghia cho cac gia dinh chinh sach tai cac huyén
ngheo cua tinh, nhan phung duéng me Viét Nam Anh Hung...

Hoat dong cham s6c khach hang Céac hoat dong cham s6c khach hang dugc
thue hién dudi nhiéu hinh thire nhu: Goi dién hd tro, hudng dan dbi v6i khach hang
lap dat mdi vé cach str dung dich vu, cach bao hong khi xay ra sy cd; Tiép nhan y
kién phan anh cta khach hang vé chat luong dich vu, yéu cau xir Iy dich vu thong
qua diém giao dich, tong dai chim soc khach hang.

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong hang nam thuc hién chinh sach
cham soc khach hang qua qua trinh quan tri theo dé1 murc dd trung thanh, goi cudce
khach hang thanh toan ... nhim tri an khach hang vao cac dip chuin bi d6n xuin
m&i, dip sinh nhat. Bang s6 liéu dudi day thé hién sd luong 6.828 khach hang st
dung dich vu Hiru Tuyén va 6010 khach hang sir dung dich vu di dong Vinaphone
da dugc tang qua trong cac ndm 2019; 2020 va 2021.

Bang 2.11 : S6 liéu qua ting chim séc KHCN qua cic nim

Qua tang Qua tang
Khéach hang | Khéach hang
hiru tuyén di dong Ghi chu

Nim 2019 1825 1582 | - Qua ting KHHT: 4m dun nudc,

Nim 2020 1970 2158 | HOp dung thuc pham, Binh giir
nhiét, O hai chiéu, may ep trai cay,

Balo; Thia
- Qua tang KH di dong: Ca su, Pin
du phong, Cap da, Tai nghe
Nam 2021 3033 2270 Blutooth

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

* H¢ théng phén tich va céng tic véi Khdch hang

- Chinh sach vé quy trinh moi hoat dong lién quan tryc tiép dén khach hang déu da
dugce cu thé hoa bang cac quy trinh, thé hién tinh chuyén nghiép, chinh xac va

nhanh chéng. Nham khic phuc nhuge diém cua dich vy 1a tinh khéng dong nhét.
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- Chinh sach vé vat chét hiru hinh thé hién 15 rang nhét & cac diém giao dich duoc
b tri & nhitng khu vyc trung tdm tap trung dong dan cu, c6 tim nhin thoang va dé
dang nhan biét, va thong qua nhan vién VNPT.

- Chinh sach vé con ngudi: chinh sach v& con ngudi trong nhitng nim qua dugc ap
dung thong qua cac mat nhu chinh sach tra luong, chinh sach dao tao, chinh sach
khen thuéng dong vién, chinh sach tuyén dung, tao dong luc cho nhan vién.

2.2.4 Xdy dung moi quan hé va twong tic véi khéich hang

Sy hai long cua khach hang 1a mbi quan hé giita sy ky vong va 1a mac do phu
hop giita gia tri ky vong ctia khach hang v6i san phaim ma VNPT- Hai Duong cung
cap. Néu VNPT- Hai Duong chi cung cap nhiing thoa min vé nhu cau cta ho d6i
v6i san pham dich vu co ban, viy ho s& khong hai long. Néu VNPT- Hai Duong
vira dap ung nhu cau cta ho vé san pham co ban, vira dap tmg dich vu ma ho ky
vong thi ho s& cam thiy hai long. Con khi VNPT- Hai Duong cung cap dich vu
vuot qua ky vong cua khach hang, ho s& cam thiy vo cing hai long.

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong hang thang déu c6 danh gia khao sat
liy ¥ kién cua khach hang thong qua b phan goi kiém d6i v6i khach hang sir dung
dich vu BRCP bao goém khach hang méi phat trién dich vu va ca khach hang sau
sira chira. Thong qua két qua danh gia cac 16i khong hai long s& tim dugc nguyén
nhan & bd phén nao: kinh doanh, k¥ thuat hay do VNPT Net; VNPT Media ...
Phong Piéu hanh nghiép vu TTKD VNPT Hai Duong hang thang thuc hién giam
sat, cong bd so liéu, danh gia chit lwong giam diém ca nhan dé 15i vi pham, giam
chét luong don vi Phong ban hang muc dich nham yéu cau cac ca nhan, bo phan khi
cap nhat s6 liu, thuc hién cac thao tac nghi¢p vu doi héi phai chinh xac

Vi du: vé bang tong hop két qua goi kiém 14y y kién khach hang thang d6i véi
dich vu BRCD tai TTKD VNPT Hai Duong duéi day. Bo phan goi kiém cua Phong
ban hang Online thyc hién goi kiém (theo kich ban dugc bién soan do Ban khach
hang c4 nhan cia TCT xay dung) c6 ban ghi 4m, c6 sy gidm sat clia tong dai ving
dé thé hién chat luong cudc goi chinh xac, khach quan ... Kich bangoi kiém KH
moi hai long ddi vai kich ban goi kiém PTM dat 96,06 %; xong ddi véi kich ban goi
kiém sau sira chita ty 1& khong hai long dat 10,57%.
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Téng hop ( PTDV méi Co6 diy + Sira chira) thang 12/2021

Téne <& m S6 lwgng KH “Khéng hai Tile
ong sO mau 2 2 £ 1ong” i1¢ %
. | Khdo sat thanh | 1ong | Tong | SO lwgng KH | . KH hai
Tong cong O 0 Hai long Kinh Doanh K§ Thuit long -
SO 2)=(3)+(4) kh,ao kh,ao (M=(8)+(9) (10)=(11)+(1 (13)=(14)+(15) Kinh
KH sat sat 2)
. A A doanh
Kich . khao khong | khong Doa Doan K Ghi
p Dichvu | it / thanh | tinh . . : Y .
Bin Ca | Doanh N x Ca | Doanh | Ca nh Ca h Thuéat chu
nhan | nghigp | CON9 | MAaW | nhan | nghigp | nhan | nghi | nhan | nghi¢ | (c41) (%)
ép p
(22)={(2) -
oy €©) (4) (5) (6) (8) @ | (11) | 12) | (14) | (15) | [(10)+(13)
1}(2)
Cb dinh 60 12 25 8 15 7 24 3 0 2 1 83,78
KB1_ | MegaVNN 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00
KH | FiberVNN | 1841 | 1421 164 | 255 1| 1356 | 157 10 2 55 5 95,46
méi | Myty 1517 | 1283 13 194 27| 1256 3 5 2 22 8 97,15
Cong: 3418 | 2716 202 | 457 43| 2619 | 184 18 4 79 14 96,06
C6 dinh 428 15 355 41 17 12 298 0| 12 3 45 83,78
KB2 - | MegaVNN 11 0 8 2 1 0 3 0 0 0 5 37,50
ErHa FiberVNN | 3039 | 2400 243 | 309 87| 2240| 183 35 5 125 55 91,68
chita | Mytv 363 | 279 12 44 28| 222 4 22 3 35 5 77,66
Cong: 3841 | 2694 618 | 396 133 | 2474 | 488 57| 20| 163| 110 89,43
TONG CONG 7259 | 5410 820 | 853 176 | 5093 | 672 75| 24| 242| 124 92,54
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Toan CBCNV VNPT Hdi Duwong thuc hién cam két 5 loi hira véi khach hang
Bang 2.12: Noi dung cam két 5 10 hira véi khach hang

STT NQI DUNG CAM KET 5 LOI HUA VOI KHACH HANG

Doén tiép phuc vu khach hang véi 1oi chao, ctr chi, nu cuoi than thién.

Dit quyén loi cua khach hang 1én trén quyén loi cua ban than

Cung cap nhanh chéng chinh xac thong tin vé san pham va dich vy cua
2 VNPT.

Tu van va cung cap cho khéach hang dich vu pht hop va hiéu qua nhat.

Ha tro giai quyét hoan chinh vai chat lugng tot nhat yéu cau vé dich vy
3 vién thong, CNTT cho dén khi khach hang hai long.

Gitr loi hira va trung thuc vai khach hang.

Dich than xin 16i khach hang khong hai long véi dich vu caa VNPT, cho

du nhan vién co 16i hay khong .

Cam on, khuyén khich cic khach hang da sir dung va dong gop ¥ kién
5 cho cac dich vu cia VNPT.
Gitr bi mat cua khach hang theo quy dinh cua phép luat Viét Nam.

Dé cac cam két trén thuc su di vao tiem thicc cua mdi can b CNV, don vi
can xay dung cac chinh sach thuong phat cu thé va nghiém tlc ap dung, dong thoi
c6 bién phéap kiém tra, giam sat dé viéc thuc hién & cac bo phan san xuat duoc trién
khai c0 hiéu qua.

Thong thuong, sy hai long cua khach hang duoc céu thanh boi thoa méan san
pham, thoa man dich vu va thoa man ¥ tudng.
- V6i théa man san pham: 1a co sé khién khach hang hai long, béi 18 cai ma khach
hang mudén mua dau tién chinh 1a san pham cua VNPT Hai Duong. Du 1a san pham
gi, nhan t6 quyét dinh muc do hai long cta khach hang déu bao gom cong ning
tong hop, cong niang bo phin ciia san phdm; bao bi bén trong va bén ngoai, ban
huéng dan sir dung, dich vu sau khi ban.. Dua theo sy khac nhau vé cong dung va

muc dich sir dung cua san pham, y€u t6 san pham quyét dinh muc do hai long cua
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khach hang ciing c6 su khac biét twong ddi 16n, song diéu co ban nhét van 1a cong
nang cua san pham. Do vy, VNPT Hai Duong nhét thiét can dung trén 1ap truong
ctia khach hang dé hiéu va nam viing cong ning cia san pham nhu thé ndo, cong
ning quan trong nhat trong do 1a gi..

- Voi thoa man dich vu: Cung véi su canh tranh trén thi truong, dich vy da tré thanh
mot nhin td quan trong nhat quyét dinh khach hang hai 1ong hay khong. Noi toi
dich vy, nhidu ngudi c6 thé nghi ngay dén nhiing van dé nhu thai d6 phuc vu cia
VNPT- Hai Duong hodc nhan vién ban hang. Ky thuc c6 rit nhiéu cac yéu to quyét
dinh mtrc d6 hai long cua khach hang ddi véi dich vy, hon nira con c6 su khac nhau
vé san pham. Nhin chung thuong c6 nhitng yéu té co ban quyét dinh mirc d6 hai
1ong ciia khach hang dbi vai dich vy nhu tinh tin twéng chinh xac khong sai sot; tinh
pht hop, tiép xuc qua lai, thai d9, tinh an toan, murc d6 hiéu biét khach hang..

Véi théa méan y twong: Pay 1a cap bac cao nhat khién khach hang hai 1ong. Thiét ké
va khai quat ¥ tuéng VNPT Hai Duong thong qua goc do “thoa man ¥ tuong”, vé
co ban c¢6 thé gitip khach hang hiéu rd nhitng van dé trong cac linh vuc ma VNPT-
Hai Dwong mong mudn, gia trj co ban nhat cia VNPT- Hai Duong; VNPT- Hai
Duong nén théa min nhu thé nao ky vong ctia xa hoi va xa hoi danh gia nhu thé nao
vé su nd lyc cua don vi; VNPT- Hai Duong can xdy dung hinh twong nhu thé nao
trong 1ong khach hang. VNPT- Hai Duong két hop thé nao y tuong ciia minh véi
nhirng mong mudn va sy tim kiém ctia khach hang.

Thoa mén khach hang vé co ban dugc cu thanh tir cac ndi dung dé, duong
nhién c¢6 du moi yéu té khién khach hang thda man 13 hoan toan kho. Bai 18, khuynh
huéng ca tinh hoa cia khach hang hién nay ngay mot ting manh, du 13 san phim
gidng nhau nhung cling ¢6 ngudi thich va ngudi khong thich. Su khac biét cua da
dang héa ca tinh niy cua khach hang va gia tri quan tiéu dung 1a mot van dé nan
giai ma kinh doanh VNPT-Hai Duong phai d6i mit, ciing 1a mot van dé ma VNPT-
Hai Duong can giai quyét. Do vdy, VNPT- Hai Duong can dua vao y tuéng, muc
tiéu va niém tin cta ban than, cong thém so truong va k¥ thuat doc dao sang tao ra
nhitng san phrflm hodc dich vu ma tu cho 1a tot nhat, dic sic nhét, d@)ng thoi nd luc

khién nhitng khach hang cta minh thira nhan nhitng san pham dich vu nay.
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- Thoa man khdach hang va gitr chan khach hang

Nhiéu doanh nghiép tién hanh diéu tra mirc d6 hai 1ong ctia khach hang dé
hiéu ré nhimg danh gia cia khach hang d6i véi san pham va dich vy cia doanh
nghiép minh, nhan vién quan 1y cta cac doanh nghiép nay mudn vun dip tinh cam
chan thanh ctuia khach hang thong qua viéc lam tdng muc d thdéa man cua khach
hang. Tuy nhién, nhan vién quan 1y phat hién ra rang, doanh nghiép tién hanh dau tu
16n, 1am ting muc do thoa man cta khach hang, song van c6 khong it khach hang tir
b6. Diéu nay khién nhiéu nhan vién quan 1y doanh nghiép nay sinh nghi ngd, néu
nang cao dugc muc do hai long cua khach hang, khong giup ich gi cho viéc ting
1ong trung thanh cta khach hang thi tim kiém su théa man cua khach hang c6 tac
dung gi nita.

Quan niém truyén théng cho rang, thoa man khach hang va giit chan khach
hang 1a mot mdi quan hé don gian gidng nhu soi day vay, tirc 1 ning cao mirc do
hai 10ng thi kha ning giit chan khach hang cang 16n. Nhin chung, trong diéu tra vé
mirc d6 théa méan ciia khach hang, thuong ding 5 cip bac tir 1 — 5 dé danh gia muc
d6 hai long ciia khach hang. Nhiéu nhan vién quan ly doanh nghiép cho rang, chi
can khach hang bay to su hai long (muc 4) ddi vi san pham va dich vu ciia doanh
nghiép thi méi quan hé gitta doanh nghiép va khach hang s& rat 6n dinh, muén
khach hang hoan toan thda man, doanh nghiép nhét thiét can dau tu 16n, bo ra nhiéu
cong suc, song s€ khong vi vay ma tang 1én bao nhiéu lgi nhuan, boi vay khong
nhat thiét phai mong duoc 100% khach hang thoa man. Tuy nhién lai c6 quan diém
cho rang ty 18 tiép tuc mua san pham cia nhitng khach hang hoan toan théa man
(murc 5) trong mot thoi gian s& gap nhiéu 1an khach hang thoa man (mirc 4). Nhu
vay mudn lam cho khach hang hai 1ong, muén thu hut khach hang khong con mua
san pham quay trd lai mua san pham thi can nang cao mic d6 théa man Ién thanh
“vo cung”, “hoan toan”.

Ngoai ra mbi quan hé giita sy trung thanh cta khach hang va sy thoa man
ctia khach hang bi anh huéng bai tinh trang canh tranh nganh nghé. Nhin chung cac
nganh nghé c6 su canh tranh cao, nhitng khach hang hoan toan théa méin s& trung

thanh hon rat nhiéu so véi nhimg khach hang théa man. Ttc 13 trong nganh nghé
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canh tranh cao, chi cAn muc d6 thoa man cta khach hang hoi giam mot chut thi kha
nang giit chan khach hang s& giam cuc manh. Piéu ndy cho thdy, mudn giit chan
khach hang, doanh nghiép nhat thiét can lam cho khach hang hoan toan thoa man.
Sy trung thanh cta khach hang bao gdm thanh phan thai d6 va thanh phan hanh vi.
Thanh phan thai d6 chi niém yéu thich va tinh cam luu luyén cua khach hang d6i
v6i san pham va dich vu cia doanh nghiép va duoc goi 1a 1ong trung thanh cua
khach hang. Thanh phan hanh vi bi anh hudng cua thanh phan thai do, long trung
thanh cua khach hang duoc thé hién 10 ra béng moi hinh thirc hanh vi ctia hg, nhiing
cach thire hanh vi ndy bao gom tiép tuc mua san pham, mua véi sb luong 16n, mua
thudng xuyén, mua lau dai va tuyén truyén nhitng mat tt ciia san pham va dich vu
ctia doanh nghiép. Cac nha kinh té hoc chu yéu dénh gia long trung thanh ciia khach
hang bang viéc mong mudn duogc tiép tuc mua hang ctia khach hang. Trudc tinh
hinh thi trudng canh tranh va khach hang dé thay doi dich vu da rat khé thé hién 1o
thai d6 thanh that trong 1ong khach hang. Lic nidy mong mudn dugc tiép tuc mua
hang ctia khach hang chu yéu do nhiing nhan t6 bén ngoai quyét dinh, khi nhiing
nhan t& ndy bi giam thi thai d6 khong trung thanh cua khach hang sé& thé hién rd
bang su ra di cuia mot khéi luong 16n khach hang. Song du tinh trang nhu thé nao
thi méi quan hé giira 1ong trung thanh cta khach hang va mic d6 théa méan cia ho
déu rat mat thiét. Chi can khach hang hoan toan théa man thi tinh cam tiép tuc trung
thanh ctia ho véi doanh nghiép twong ddi manh.

2.2.5 Danh gia hi¢u qua qudn tri quan hé khach hang

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong 1a don vi truc thudc Tong cong ty
dich vu Vién thong, hé théng phén mém Diéu hanh san xuét cac Trung tdm kinh
doanh khai thac theo sy thong nhat chung cuia Tong cong ty dich vu vién thong,
dugc phan quyén t6i timg cdp NVKD, giao dich, quan 1y cudc, ...

Dt liéu quan tri quan hé khach hang dbi vé6i dich vu BRCD hién tai Trung
tam kinh doanh cap nhat trén hé thong PHSX chung ctia TCT ¢6 ty 1¢ chinh x4c &
mutrc kha cao tai TTKD VNPT Hai Duong chi dong ra soat cap nhét bd sung diéu
chinh va ¢ sy gidm sat danh gia chat lugng KPI thang thong tin cip nhat toi nhan

vién kinh doanh quan 1y tap khach hang theo dia ban.
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Déi v6i dir liéu khach hang st dung dich vu VNP (Vinaphone tra truée) thuc
t¢ TTKD VNPT Hai Duong khong chu dong quan 1y dit liéu dugc hoan toan phu
thudc ban khach hang ca nhan cia TCT cung cip. Viéc chuan hda van dang duoc
thuc hi¢n theo dir 1i€u quét co sai sot va thong tin cd nhan, Can cudc cong dan, cac
quy dinh do B0 thong tin truyén thong quy dinh con tinh chinh x4c chua c6 kiém
ching.

2.3 Phéan tich cAc nhan t6 anh hwéng téi hoat dong quan tri quan hé
khach hang ca nhan tai TTKD VNPT-Hai Duwong
2.3.1. Cdc yéu t6 vé con ngwoi va té chirc

Yéu to vé con nguoi ludn 14 van dé 16n dbi véi bat ky doanh nghiép nao trong
sudt qua trinh van hanh va phat trién. Hon nira cac dich vu vién thong 1a dich vu
cong nghé cao va mang tinh chat chuyén nghiép réat 16n, chua trong cac chinh sach
tao dong luc va gén két 1au dai. - Nang cao chat lugng dau vao - Hoat dong dao tao
- Chinh sach dai ngd va mai truong lam viéc.

Tai TTKD VNPT Hai Duong néi riéng nhan sy truc tiép cap nhat khach hang
trén Hé thong PHSX tap trung ciia TCT duoc phan cap cho nhan vién kinh doanh
tai cac dia ban, giao dich vién, nhan vién AM thyc hién...do trinh d§ nhan sy khong
ddng déu nén van c6 nhiéu sai sot trong nghiép vu dan dén dir liéu thong tin khach
hang van co nhiéu sai sot dit liéu Khach hang st dung dich vu BRCD sai it hon so
vo1 dir 1iéu khach hang st dung dich vu di dong Vinaphone.

Tai trung tim KD VNPT Hai Duong phong Diéu hanh nghiép vu thuc hién giam
sat chét lurong cap nhat co so dit liéu khach hang trén hé théng: phat hién nhan vién
kinh doanh nao di cap nhat sai trong qua trinh phat trién méi, thay d6i thong tin vé
khach hang ... cin ci sai sot phong PHNV s& danh gia chit lugng phat giam KPI
thang theo 161 do c& nhan 1am sai ( nhan vién goi kiém thyc hién giam sat phat hién
16i ) vi vay co s dit liéu khach hang cing dan dugc chuan hoa chinh xac.

2.3.2. Chién lwgc kinh doanh va vin héa doanh nghiép.

* Chién luoc kinh doanh: Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong thuc hién

nhiém vu SXKD theo muc tiéu phan giao tir TCT dich vu vién thong -Tap doan
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VNPT, Chién luoc kinh doanh nhim gia ting phat trién mdi, phong thu giit khach
hang hién hiru, trién khai da dang cac san phém dich vu ... nhim duy tri tang trudng
doanh thu hang nam khang dinh vi thé nha cung cip dich vu vién théng hang dau
duoc xay dung chién luge cu thé, phan giao nguén luc dua trén hiéu qua kinh
doanh, danh gia trach nhiém cé4 nhan tor Lanh dao té1 nhan vién nham tao dong luc
phan dau. Dong thoi linh hoat trong viée d6i pho voi nhitng dong thai cua dbi thu
cling canh tranh trén dia ban va TTKD VNPT Hai Duong di diéu chinh chinh sach
chién lugc kinh doanh nhu:

- Hoan thién chinh sdch san pham:

Vé danh myc san phdm VNPT chi nén tap trung vao danh muc goi cudc
Fiber VNN hién c6, can xac dinh lai nhu cau thuc su cta ting ddi tuong khach hang
nham Iya chon mot sd gbi cudce chinh yéu, don gian héa danh muc goi cude giup
tao nén sy thuan loi trong qua trinh tu van cho khach hang, gép phan gitip khach
hang lya chon dé dang. Céu trac lai danh muc san phém cho khoa hgc theo tung thi
truong muc ti€u: Khach hang ca nhan, khach hang doanh nghi¢p va khach hang dac
biét. Pdi v6i khach hang ca nhan nang tc d6 cac gbi cude dé dbi phod voi san pham
thay thé 1a 4G/5G.

Vé chét luong san pham dich vu viée tu van thu hat khach hang sir dung dich
vu 12 quan trong, nhung 13 chwa da dé khach hang tin tudng sir dung va trung thanh
voi nha cung cép. Pé thuc hién duge diéu do can tao ra sy hai long noi khach hang
thong qua chat luong dich vy, thé hién & viée dap ung dugc nhu cau cta khach
hang, chat luong lap dat, xtr Iy ding thoi gian, chat lugng truy cip mang.

- Hoan thién chinh sdch gia vé gid cude:

Khach hang ca nhan ddi twong quan tdm nhiéu nhat va c¢6 s6 luong sir dung
16n nhét, trong khi d6 cac dbi twong con lai ngoai gia cudc con quan tim dén cac
yéu t6 khac cua san phdm. Do d6 dbi voi chinh sach gia cude, VNPT-Hai Duong
can quan tim dén doi tuong khach hang c nhan.

Tiép tuc dé xuat TCT ban hanh cac chinh sach uu dai cho khach hang, cac
goi chinh sach riéng biét dbi vai thi truong canh tranh manh giira cac nha mang (

khuyén mai sau, vu ddi 16n ). Ngoai ra, VNPT — Hai Duong con dong gbi va ca biét
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hoa san pham dich vu di dong, bang rong va CNTT, dua ra cic goi giai phap tich
hop, combo san pham, cic goi cude Chinh quyén dién tir dé phu hop véi nhu cau
cua teng nhom khach hang

- Hoan thién chinh sdach cho kénh phdn phoi:

Hoat dong mé rong kénh phan phdi tai TTKD VNPT Hai Duong hién dang
yéu & kénh nay: c6 xay dung kénh xong dich vu phat trién thip do con nhiéu vudng
mic vé co ché chinh sach dii ngd, ting cudng kénh thuong mai online thong qua
Website dé tang d6 phu dén khach hang.

Nang cao chét lugng kénh phan phdi: tap huin, ddo tao nghiép vu cho nhan
vién ban hang truc tiép dé trang bi k¥ ning ban hang cling nhu chim séc khach
hang.

- Hoat dong cham soc hoat dong ban hang

+ Pi xay dung kich ban ciing nhu diy manh cac hoat dong tiép thi chim soc
khach hang nham thu hut, 161 kéo khach hang méi va khach hang ctia dbi tha xong
van mang hinh thtc hiéu qua chua cao do ddi thu ciing truyén thong manh, khuyén
mai khung.

+ Tap trung quang cdo qua mang xa hdi, quang cdo qua mang Internet, Website
tGi moi dbi tuong khach hang tiém nang.

+ Khuyén méi Quan tadm dén hinh thtrc khuyén mai truc tiép cho khach hang st
dung cudi cung vao céac giai doan cao diém trong nim nhu cac dip c6 bong da qudc
té, dip 18, tét, nhu ciu tdng cao nham thu hut khach hang. Cac hinh thirc chiét khau
cao khi dong tién trudc.

+ Quan hé cong chung VNPT nén quan tdm hon nita dén cong chung t6 chiic
chinh quyén, bao chi, dac bi¢t 1a cac tap chi chuyén nganh ICT ciing nhu cac to
chtre chinh tri xa hoi khac.

+ Cham soc khach hang 1a hoat dong ma hau hét cac doanh nghiép déu can phai
quan tdm, néu mudn gitt chan khach hang 1au dai, dic biét 1a ddi véi linh vuc vién
thong, khi ma khach hang str dung san pham dich vu thuong xuyén va lién tuc. Do

d6, can duy tri thyc hién tt cdc chuong trinh cham soc khach hang thuong nién do



75

Tap doan quy dinh nhu: giai dip thic méic qua tong dai, ting qua muing sinh nhat
d6i voi khach hang c6 cudce st dung cao, sir dung nhiéu dich vu...

- Hoan thién chinh sach quy trinh:

Hién nay, quy trinh cung cip cac san pham dich vu vién théng néi chung
theo hudng don gian hoa, hoan toan tu dong va duogc su hd tro hoan toan cta hé
théng coéng nghé thong tin, cac thic mic, khiéu nai trong qué trinh sir dung déu
dugc giai quyét nhanh chong. Do d6, VNPT- Hai Duong can day manh viéc trién
khai, cung cdp céc tai liéu, cAm nang hudng dan cho khach hang sir dung hé théng
tu dong dé phan anh thong tin vé dich vy khi can thiét.

* Van hoa doanh nghiép:

Xay dyng hinh anh con nguoi VNPT — Hai Duong chuyén nghi€p va than thién
trong tam tri cua khach hang. Chuyén mon va cong doan xay dung ndi1 dung cam
két 5 101 hira voi khach hang dé tao dung niém tin ctia khach hang khi str dung dich
vu do VNPT néi chung va VNPT Hai Duong néi riéng cung cip phuc vu khach
hang.

2.3.2. Yéu té khoa hoc - cong nghé

VNPT-Hai Duong can dao tao va bd sung nguén nhan luc chit lugng cao
trong linh vee CNTT hién nhan sy linh vyc ndy con moéng dé ting cuong phuc vu
cho diéu hanh san xuét, quan tri hé théng ... nham dap tng yéu cau van hanh, khai
thac .

Pa dang hba cac cdng cu hiedng dén KH muc tiéu: Tiép xUc truc tiép, gian
tiép (DT, thu dién tir, web,..), Nhan dién KH théng qua thdng tin qué trinh tiép xuc,
Tuong tac voi Khach hang bang phuong phap ddi thoai 2 chiéu
2.3.3. Cdc yéu t6 khdc:

Céc nhan t6 anh hwéng téi hoat ddng quén tri quan hé khach hang ca
nhan tai TTKD VNPT-Hai Duong con thé hién:

- Phia Khach hang:

+ Thyc té nhiéu khach hang dang ky st dung dich vu théng qua ngudi dai

dién nhu chu tro (nguoi diang ky thay lai khong sit dung dich vu) dan t6i
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quan tri thong tin co s¢ dir li¢u khach hang c6 nhu cau st dung dich vu lai

khoéng co.

+ Sai s6 may lién hé: do khach hang thay doi sé di dong, s6 di dong cap nhat

bi sai chua kip thoi cap nhat lai.

+ Khach hang chuyén di noi khac (ban nha, sang nhuong noi tro cho nguoi

khac ) chuyén mang cho ngudi khac str dung khéng bao v6i nhan vién VNPT

... khong cap nhat lai thong tin khach hang kip thoi khi c6 sy thay doi.

- Dbi thi canh tranh: cac nha mang khac 16i kéo khach hang doi mang chuyén
sang nha cung cap khac lam bién dong co s¢ dir liéu khach hang néu khong
thyc hién lam sach dir li€u kip thoi

2.4 Nhan xét, danh gia vé quan tri quan hé khach hang tai Trung tim
kinh doanh VNPT-Hai Dwong

2.4.1 Két qua dat dwoc

Cong tac quan tri quan h¢ khach hang c4 nhan tai trung tim Kinh doanh
VNPT Hai Duong da dat dugc mot sb két qua sau day;

Thir nhdt, da tao dugc hé thong co so dir liéu kha day di vé cac ngudn thong
tin thiét yéu cta khach hang phuc vu cho viéc phin quyén quén tri xac thue, tra ciru
thong tin chinh xac dé giai quyét nhanh chong nhiing khiéu nai, phan nan chua hai
1ong cuia khach hang dé c6 phuong phap giai quyét van dé khiéu nai vudng mac cho
phtt hop goép phan lam khach hang trung thanh hon v&i doanh nghiép.

Thir hai, gitip nang cao hiéu qua cta hoat dong chim séc khich hang: dé
dang phan loai ddi tuong khach hang, khu vuc, doanh thu, khach hang lau nam, ké
ca khach hang kho tinh tir d6 ¢ chién lugc cham séc, tri n, truyén thong chinh
sach khuyén mai ... nhiam giit khach hang (hang nim c6 cac dot ting qua nhan dip
don xuan mai).

Thir ba, gitp tiét kiém ngudn lyc con ngudi tham gia vao phuc vu khach
hang thong qua st dung hé théng cong nghé thong tin. Hé thdng quan tri quan hé
khach hang s& thuc hién tu dong ddi v6i mot sé dich vu cho khach hang (vi du tra
101 ty dong, giri thu ty dong...) thay thé con nguoi.

Tht tu, giup khach hang ndi chung va khach hang ca nhan cta Trung tdm
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kinh doanh VNPT Hai Duong hiéu hon vé Doanh nghiép va san pham, ning luc
dap tng nhu cau cua doanh nghiép, nhd 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

* Tén tai:

- Mot 13, chua trién khai dong bd CRM: cong tac t6 chirc thuc hién phan cap
bd phan chiam soc khach hang chua rd nét. Viéc phan quyén trong quan 1y co so di
liéu khach hang con han ché do d6 gy nhiéu kho khin cho cong tic quan 1y diéu
hanh kinh doanh, cong tac cap nhat, phan tich dir li¢u khach hang.

- Hai 13, thuc trang co so dit lidu vé thong tin khach hang tai Trung tim kinh
doanh VNPT hién con c6 nhiéu sai sot, chua day du do viéc chuan héa thong tin
khach hang chua xong (Trung tim kinh doanh d3 dua ra cic muc tiéu tién do can
chuan hoa vé khach hang di dong Vinaphone méi chi theo tap tir 2019 tré lai day,
khung thoi gian gidi han da dugc cap nhat lai con tap khach hang trude 2019 chua
duoc ra soat cap nhat; con ddi vé6i khach hang hiru tuyén thi méi chuan héa vé sb
lién hé bi sai con cac thong tin vé Ho va tén, CCCD hodc CMT, ngdy thang nim
sinh ... chua duogc ra soat cap nhat 1én ty I¢ sai, thiéu thong tin con cao. Viéc lap
hop ddng bang nhan cong do NVKD, Giao dich vién, CTV thyc hién con c¢6 nhiéu
sai sOt do chu quan sai vé ngay thang nam sinh, s6 dién thoai lién hé, CCCD, Hop
dong tay xo6a, nhap trén hé thong bi sai ciinganh huéng dén dir liéu khach hang can
quan tri bi sai.

- Ba 13, Céc hinh thtc tiép xuc khach hang méi chi dimg lai ¢ khau hd tro va
giai dap dich vu, chua cha trong vao thu nhap y kién phan hoi va thong tin cua
khach hang Bon 14, ty 1é khach hang hai long vé mot s dich vu con chua cao (dich
vu Fiber VNN va MyTV)

* Nguyén Nhan:

- Thir nhat, Trung tdm kinh doanh chua trién khai dong b kip thoi cong tac
cap nhat, chuin hoa dir liéu dé déng bd v61 chuong trinh PHSX tap chung dan t6i

dir liéu khach hang can quan tri con thiéu chinh xéc, day du.
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- Thur hai, nhan sy kinh doanh b0 phan nap dit liéu dau vao chua sat sao lam
hét trach nhiém dé cap nhat mo1i, cap nhat diéu chinh b sung cling dan téi thong tin
khach hang can quan tri bi sai sét. Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong van
chua giam sat danh gia chit luong dit liéu khach hang dang dugc quan ly.

Thir ba, Céng tac dao tao bdi dudng ngudn nhan luc chwa duoc chu trong.
Hau hét lao dong ctia Trung tAm kinh doanh VNPT Hai Duong déu 13 lao dong can
phai dao tao lai, do CBCNV chuyén tir k¥ thuét sang kinh doanh. Cong tac dao tao
ctiia don vi trong thdi gian qua c6 t6 chirc nhiéu nhung chi mang tinh dai tra, giai
quyét tinh hudng, don vi chua danh gia dugc nang luc nhan vién, nén chua diéu
chinh sap xép lai lao dong, chua phan loai duoc ddi tugng lao dong dé co6 phuong

an dao tao va phat trién hop 1y.

KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong nay, dé tai nghién ciru Thyc trang Quan tri quan hé khach
hang ca nhan tai Trung tam kinh doanh VNPT-Hai Duong, c¢6 thé tom tit nhu sau:

Thir nhat, Gi6i thiéu tong quan vé Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong.

Thur hai, thyc trang quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Trung tdm kinh
doanh VNPT-Hai Duong giai doan 2019-2021,;

Thir ba, Phan tich cdc nhan t6 anh hudng va cac nhan xét danh gia téi hoat

dong quan tri quan hé khach hang ca nhan tai TTKD VNPT-Hai Duong;
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG CA NHAN TAI TRUNG TAM KINH
DOANH VNPT — HAI DUONG

Giédi thiéu chwong
Trong Chuong nay, dé cip cac dinh hudng chién lugc kinh doanh,
chién lwgc Marketing, chién lugc 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 c& nhan va mot s6 cac kién nghi tai Trung tm kinh doanh VNPT — Hai Duong
3.1 Pinh hwéng quan tri quan hé khach hang cia Trung tam kinh doanh
VNPT - HD

3.1.1 Pinh hwéng chién lwoc kinh doanh va Marketing

* Dinh huong chién lwoc kinh doanh

Chién luge kinh doanh cua Trung tdm kinh doanh VNPT —Hai Duong dugc
xay dung trén co s¢ st ménh chung ctia Vinaphone 1a dich vy thong tin di dong
ngay cang phat trién manh mé, tré thanh mot phén tat yéu trong cudc song ciia mdi
nguoi dan Viét Nam, Vinaphone luén mang thOng diép “luén bén ban du ban ¢ noi
dau”. Lién tuc d6i mdi, cuing véi khach hang séng tao ra cic san pham, dich vu ngay
cang hoanhdo.

Ngoai ra, Trung tam kinh doanh VNPT —Hai Duong dang diy manh chién
dich khuyén mai nhu dua ra goi cude gia ré bao gdm: cac goi thué bao tra trudc
nhu: Goi VD89, géi VD149, gbi tha ga, Goi Talk- student, Géi Talk-teen, Goi
MyZone, G6i Uzone....; Cac goi thué bao tra sau nhu: Goi I-touch, Goi khach hang
doanh nghiép.

Nang cao thuong hiéu Vinaphone bang cach tap trung moi ngudn lyc, ap
dung moi bién phap nham dam béao an toan thong tin, chét luong dich vu va déy
manh hon nita cong tic chim séc khach hang, ting cudng cong tac tuyén truyén
quang céo..., nham tao cac loi thé canh tranh, khuyéch truong hinh anh, déy manh
tdc do phat trién thué bao va céc san phém dich vu.

* Dinh huong chién lwoc Marketing
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Cung voi cong tac duy tri khach hang, cac hoat dong Marketing trong dich vu
khéch hang ciing can dugc phat huy hét hiéu qua ctia n6. Chiam soc khach hangva hoat
dong marketing c6 méi lién quan chat ché véi nhau, hai hoat dong ndy can duoc tién
hanh song song, thong nhat va dong bd v6i nhau méi ¢ thé dem lai hidu qua cao nhat.
Nhu céac chinh sach xtc tién hdn hop: Day ¢6 thé noi 1a chinh sach quan trong nhit
tronghoat dong marketing hd trg cong tac cham soc khach hang cua Vinaphone ciing
nhu cac doanh nghi¢pkinh doanh linh vyc thong tin di dong:

Quang cao: Cong tac quang cdo trong nhirng nam qua duoc danh gia la hiéuqua
cao, tuy nhién trong diéu kién thi trudng canh tranh khdc liét nhu hién nay thi
Vinaphone ciing nhu Trung tdm Vinaphone can xay dung nhitng chuong trinh, lap ké
hoach va t6 chtrc thuc hién cac hoat dong quang cao mot cach cu thé, dua trén nhiing
nghién ctru khoa hoc tranh dwa ra nhimg phuong huéng chung chung. Danh mot phan
chi phi 16n cho quang cdo dua trén su nghién ctiru hanh vi khach hang myc tiéu dé dat
duoc hi€u qua caonht.

Khuyén mai: Phong Piéu hanh - Nghiép vu chu dong nghién ciru va trinh 1én
Trung tdm va Trung tdm thuc hién cac chuong trinh khuyén mai. Nham phét huy tdi
da hiéu qua muyc dich ctia chuwong trinh khuyén mai. Can thuong xuyén thay doi hinh
thirc khuyén mai nham ting mitc d6 hap dan cta chuong trinh va thu hit su quan tam
cua khéch hang.

Tham gia cac hoat dong x& hoi: Nham quang ba hinh anh ctia Vinaphone trong
tdm tri khach hang, ndng cao kha nang canh tranh cua Vinaphone thi viéc thuong
Xuyén tham gia cac hoat dong xa hoi va cac hoat dong quan hé vai cong chdng 1a mot
giai phéap hiru hi¢u.

3.1.2 Pinh huwéng chién luwoc quan tri quan hé khdch hang tai Trung
tam kinh doanh VNPT-Hdi Dwong

Chién lugc CRM duoc thong nhét tir chién lwoc kinh doanh va chién luoc
Marketing va két qua 1a xac dinh ai 1a khach hang ctia doanh nghiép trong co s& dir
liéu khach hang dé tir d6 phat trién mdi quan hé thong qua cac hoat dong gia ting
gia trj cho khach hang, duy tri va phat trién long trung thanh cta khach hang.

* Phat trién mang luGi cham séc khdch hang canhan
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Trung tdm kinh doanh VNPT —Hai Duong néi chung va phong Diéu hanh —

Nghiép vu noi riéng bam sét dinh hudng phét trién chung caa Trung tm va phi hop

v6i linh vuc, quy md hoat dong ctia don vi. Pé dap tmg ngay cang cao nhu cau cua

khéach hang vé chit luong dich vu va chat luong phuc vyu. Phong Biéu hanh-Nghiép vu

d3 dé ra mot sé dinh hudng phét trién nhu sau:

Tht nhét, Phat trién, md rong, da dang hoa dich vu khach hang, hoan thi¢n
cac dich vu hién cé.

Thi hai, Nang cao chét lugng dich vu chim séc khach hang va cai tién céac
chuong trinh cham s6c khach hang hién co.

Thtr ba, Hoan thién ddi ngli nhan vién chdm soéc khach hang ca vé s6 lugng
va chat luong.

Thtr tu, Nang cao cédn ban tat ca céc loai dich vu cung vdi viée diéu chinh gia

cudc theo quy dinh ciia Tong Cong ty & murc hop 1y, theo dung sy phan cép.

% Phat trién cong tdc cham soc khdch hang cdnhdn

Nhan thtrc dugc vai tro ctia cong tac cham soc khach hang trong hoat dong kinh

doanh Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong da dua ra dinhhudng cu thé nham

phat huy va phat trién cong tac cham soc khach hang ctia Trung tam trong thoi gian t6i

bao gom:

Pay manh cong tac chiam soc khach hang, dio tao ki niang can thiét cho cac
nhan vién cham soc khach hang, da dang hoda cac kénh tiép nhan y kién khach
hang. Tim cac bién phap nang cao chit lugng cong tac giai quyét khiéu nai,
cong tac ho trg khach hang.

Trién khai cac chuwong trinh khuyén mai phu hop véi kha ning cung cap theo
ting khu vuc dia ban, dam bao tit ca cac khach hang déu biét dén cac
chuong trinh, hoat dong cham soc khach hang ctia Vinaphone.

Nang cao chét luong phuc vuc ctia doi ngli nhan vién giao dich tai céc cua
hang, ting cudng cong tac kiém tra, giam sat thai do cua cac nhan vién giao
dich dbi véi khach hang, ting cudng hoat dong tuyén truyén quang cdo, xay

dung co ché khiéu nai cho tirng doan thi trudng dé thu hat khach hang.
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- Tap trung ning cép, cai tién hé thdng tinh cudc, tranh tinh trang tinh cudc
khong chinh xé&c cho khach hang.
- Quan tam dén yéu td thuan tién va dé st dung khi nghién ciru, trién khai céc
gia tri gia tang moi.
- Pa dang héa cac kénh CSKH; Tiép nhan y kién khach hang qua web, dién
dan;
- Dit phiéu tiép nhan y kién khach hang truc tiép tai cira hang, dai ly, quay
giao dich.
3.2 Giai phap nhim hoan thién quan tri quan hé khach hang ca nhan tai
Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Dwong.
3.2.1 Gidi phdp 1:Trién khai CRM dong bé téi cdc phong ban

Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duongcantrién khai chién luoc CRM
mot cach dong bo 1am cho tit ca cac phong ban/bd phan y thirc duoc vai trd cia
minh trong chudi gia tri dé phuc vu khach hang mot cach t6t nhat nham dat dén muc
tiéu chung trong toan trung tam KD,

Xay dung quy dinh ban hanh vé trach nhiém cua cac phong chirc ning, cic
c4 nhan trong quan tri quan hé khach hang. Cu thé:

+ Phong Diéu hanh nghiép vu: chu tri quan tri hé thong CRM, hudéng dan céc
don vi cac bude tao dit liéu khach hang dé cap nhat thong tin 1én hé thong, dinh ky
kiém tra, danh gia, chim diém chét lugng cong tac chuan hoa thong tin, phan tap
khéach hang cua cac phong ban hang khu vuc, phong khach hang doanh nghiép.

+ Nhéan vién quan ly dia ban thudc phong ban hang: thu thip thong tin cua
khach hang d?ly dua, chinh xéc, cap nhat kip thoi: in tem tém nhan vién KD, KT toi
nha khach hang dan vao thiét bi ddng thoi 13y lai thong tin khach hang dé cap nhat
diéu chinh.

+ Nhan vién giao dich: thuc hién cdp nhat thong tin nhiing khach hang truc
tiép toi giao dich tai quay va hd trg nhan vién kinh doanh dia ban khi duoc yéu cau
ho tro cAp nhat 1én hé théng.

+ Pai hd tro khach hang: goi kiém lai khach hang dé danh gia lai két qua cap
nhat, sira doi thong tin khach hang trong thang, dong thoi dua ra bang dé nghi cham
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diém chit lugng dbi véi cac tap thé, ca nhan co sb luong cip nhat thong tin sai,
thiéu, tring,. ..

+ Phong Nhan sy Tong hop: dé suit co ché tao dong luc, bd sung quy dinh
chdm diém chat luong ddi v6i cac ca nhan cap nhat s6 liéu khach hang khong chinh
xéc, ¢d tinh khong cép cac thong tin da thong tin khach hang phuc vu cho muc dich
céa nhan.

3.2.2 Gidi phap 2: Ndng cao d¢ hai long ciia khdach hang- Gid tri ky
vong ciia khach hang

Sy hai 10ng cta khach hang duoc thiét 1ap trén co s¢ ky vong cua ho. Cin cir
vao do, co thé thay do hai 1ong bang gia tri cam thy chia cho gi tri ky vong. Trong
doé gia tri ky vong 1a chi sy danh gia ddi véi mot trang thai muyc ti€u su viéc nao do
do con ngudi can ctr vao sy trai nghiém, kinh nghiém hoac nhiing thong tin c6 dugc
tur trudce, tie 1a “nhan thirc da dinh”. Gia tri cam thu 1a chi trang thai thuc té sau khi
thyc hién. Gia tri ky vong 1a su thiét 1ap chu quan, cho nén cung mot sy vat nhung
mdi nguoi lai ¢ ky vong khac nhau, vi thé gia tri ky vong déu c6 thé khac nhau.
Gia tri cam thu 13 t6n tai khach quan, khong chuyén dich theo ¥ chi cta con ngudi.
Diéu nay tirc 1a sy 16n nho cua gia tri ky vong da quyét dinh mic do hai long cao
thip, hon nita, gitta ching phan anh quan hé ty 1&. Dudi tinh trang cam thy khong
d6i, gia tri ky vong cang 16n thi d6 hai 1ong cang thap, gia tri ky vong cang nho thi
d6 hai long cang cao. Do d6 co thé thay, giam thap gia tri ky vong 1a mot bién phap
quan trong dé nang cao murc d6 hai long ctia khach hang. Thong thuong khach hang
thiét 1ap ky vong cua ho thong qua kiém tra, quan sat san pham bang kinh nghiém
trudc day, thong tin ciia ban bé, phan hdi khac tir ban than suy nghi tu vé nén ky
vong. Tir ddy cho thdy mudn lam giam gi tri ky vong cia khach hang can:

+ Thay d6i kinh nghiém, thong tin ctia khach hang bang chi din: Gi4 tri ky
vong cua khach hang tuy la nhan thirc da dinh, déng thoi tao thanh do kinh nghiém
va thong tin (nhan thirc cta ban than khach hang) dang tin cay, nhung ciing c6 thé
thay d6i.

+ Thay dbi tu duy logic ctia khach hang dé giam thap gia tri ky vong.
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+ Loi dung tinh mém yéu trong gia tri ky vong cua khach hang: Thong
thudng khach hang cin ctr vao kinh nghiém trudc ddy hodc thong tin da biét tir d6
thiét 1ap nén gia tri ky vong, gia tri ky vong nay la khong 6n dinh, cho thiy tinh
mém yéu twong ddi 16n. Puong nhién, tinh trang ndy chu yéu xuit hién vao thoi ky
dau thiét 1ap gia tri ky vong cuia khach hang, lac nay khach hang chua ty tin ddi véi
gia tri ky vong cua ban thin. Vi thé néu ndm chic thdi co, v& cho khach hang mot

gia tri ky vong khac thi cling co6 thé giam thap gia tri ky vong ctia khach hang.

- Tang gia tri cim thu cua khach hang

Pé nang cao do hai long ciia khach hang, VNPT- Hai Duong can phai lam sao
cho gia tri cam thu tang 1én. Trén thuc té, tang d0 cam thu cua khach hang 1a mdt
cach 1am cu thé nhit ma VNPT- Hai Duong thuc hién dé khién khach hang vira
long. Pé tang gia tri cam thu cta khach hang, VNPT- Hai Duong can:

+ Ap dung nguyén tic “ngodng tréng”. Theo nguyén tic ndy, ting cam thu cua
khach hang dai thé 1a cAn phai 1am ndi bat k§ sao “khéng dugc dé ho khong dat
duoc, cling khong dé ho quéa dé dang dat duoc”. Thuc té, co thé khéng dinh VNPT-
Hai Duong khi ting cam thy cua khach hang khong phai 1a gid tri cung cap mot lan
cang 16n cang t6t. Boi sau khi cung cap mot lan, rat nhiéu khach hang c6 nhiéu loi
ich thiét thuc thi rat d& khién gia tri ky vong tiép theo ctia khach hang thiét 1ap trén
co s lan trude, lac d6 ganh vac cia VNPT Hai Duong qua ning.

+ Két hop hitu co nhan t6 khich 1¢, bao vé sirc khoe: Nhan t6 khich 18, bao vé
strc khoe 13 ¥ tudng vé& quan 1y hoc dugc cac nha tim 1y hoc dua ra. Nhan t6 bao vé
sttc khoe chi nhan t6 khong hai long, tirc 1a nhan té gay ra di nghi cta khach hang;
con nhan td khich 18 12 nhan t6 tao ra sy hai long cua khach hang, 1a dich vu dac sic
ma doanh nghiép don ddc cung cap cho khach hang, thiéu no thi khach hang co thé
van hai 10ng nhung c6 né thi khach hang s& c¢6 cam giac hai long hon. Ngudn vén
cia VNPT- Hai Duong thuong c6 han cho nén VNPT- Hai Duong can phai dé cho
ngudn vén phat huy hiéu qua 16n nhat nham dat hiéu qua khién khach hang hai
long. Lam dugc didu nay, VNPT- Hai Duong can phai phan biét rd dich vu nao

cung cép cho khach hang la nhan td bao vé strc khoe, dich vu ndo 1a nhan t6 khich
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1¢. Mot dich vu khong c6 sang tao s€ chiu sy kim ham cua quy luat cat giam thu
nhip v€ mat kinh té van 1a ton nhiéu tién 1am viéc nho cho nén VNPT- Hai Duong
can don cong suc vao dich vu mang nhan t6 khich 1€ dac sac mdi co thé gitt do hai

long lau dai ctia khach hang.

- Chu dong phuc vu khach hang

Dich vu ctia VNPT- Hai Duong phuc vu rat tot, nhung van cé thé khién khach
hang khong hai 1ong, nguyén nhan dan dén kha ning nay 1a vi dich vu cia VNPT-
Hai Duong khong chu dong ma 1a thong qua yéu cau ciia khach hang hodc do ap luc
ctia nhitng phuong dién khac. Xét tir goc do tam 1y, néu dich vu cuia VNPT- Hai
Duong cung cap khong chu dong, khach hang s& thay khong tich cuc, khong nghi
dén loi ich cua khach hang va khong suy nghi cho khach hang. Nhéan thrc nay cua
khach hang c6 thé qua ha khic nhung thyc sy dung nhu vdy. Cho du nhiéu khi
khach hang khong ndi ra hodc ban than ho déu khong xac dinh dau 1a thiéu sot
nhung mot dic diém noéi bat chinh 1a nhin chung d6 hai 1ong ciia khach hang bi
giam sut. Mudn nang cao do hai long cta khach hang, VNPT- Hai Duong can c¢b
ging nim tinh thé chii dong. Thong thudng, VNPT- Hai Duong kinh doanh phat dat
luén suy nghi cho san phém hodc dich vu ctia minh. Loai “dich vu kiéu chao hoi”
hoan toan phu thudc vao tinh chat chao hoi, tuy khong thé ngay lap tirc c6 két qua
nhung véi khach hang c¢6 nhu cau thi lai gdy himg thu hon bat ctr diéu gi khac va
cam thdy VNPT- Hai Duong dang duoc tin nhiém. Néu c6 van dé phai xu 1y ngay

thi hi€u qua ctia n6 c6 thé noi 1a “lam it nhung hi€u qua cao”.

- Giup do khach hang dung lac

Pay 1a mot 16i tat nang cao muc d6 hai 1ong cua khach hang. Trén thuc té, tim
Iy cua khach hang déu gidng nhau & bat clr dau, bat cir luc nao. Néu VNPT- Hai
Duong c6 thai do nghi ngd ddi véi viée giup d& khach hang ding luc thi d6 s& 1a
mot sai 1am. VNPT- Hai Duong chi ¢6 thé vuot qua di thi canh tranh, néu biét c6
ging giup d& khach hang. Sy giup d& nay can thanh tdm, that y va khéng hy vong
dugc bao dap. VNPT Hai Duong coi trong quan diém nay thudng xuyén giri thong
tin m&i nhat dén khach hang, ddy 1a mét trong nhitng phuong thirc gitip d& khach
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hang. Chu dong hoi khach hang c6 didu gi can gitp d& cung voi viée khong quén
101 hira cia VNPT- Hai Duong voi khach hang, bat luan 13 nganh nao, néu ding luc
cling 14 diéu can thiét va quan trong.

Hang niam Trung tim kinh doanh VNPT Hai Duong cé chién lugc tri an
cham soc khach hang ca nhitng khach hang mdi phat trién, khach hang lau nim,
khach hang c6 doanh thu cao thong qua nhiéu hinh thirc tir nang téc d6 truy cip gia
khong doi; Trién khai cac goéi Combo wu dii 16n; Ting thang sir dung hodc giam
chiét khau khi tham gia ddng trudc cude ... dic biét 1a ting qua dip dau xuan nim
méi cu thé:
3.2.3Gidi phap 3:Hoan thién cdc hinh thirc twong tic véi khach hang

Tuong tac v&i khach hang 1a mot hoat dong khong thé thiéu trong chién lugc
cham séc khach hang ciia bat ky doanh nghiép, cong ty hay ca nhan nao hoat dong
trong linh vuc kinh doanh - ban hang.

Hoat dong tuong tac, co thé giup doanh nghiép tiép cin, ting do tin cdy va
giit chan khach hang nhung ciing c6 thé khién khach hang “mot di khong tro lai”.
Thuc té d3 chimg minh, nhitng phan hdi tich cuc cta khach hang cé thé nang tim
danh tiéng cho thuwong hiéu, nhung chi can mot (vai) binh luan tiéu cuc uy tin
xaydung bay lau sé tiéu tan.

Giit két ndi véi khach hang dong vai tro rat quan trong trong viéc “hd
bién”ho tré thanh khach hang trung thanh va 1a co s dé cai tién dich vy, san pham
nhiam dap ung t6i uvu nhu cau cua khach hang. Tir d6, thiic day doanh thu loi nhuin
ngay mot ting theo cap s6 nhan. Chua ké, cach tuong tac v6i khach hang hién tai
t6n it chi phi hon chuyén d6i mot khach hang méi. Theo thong ké, co hoi dé doanh
nghiép ban hang thanh cong t&i d6i tugng khach hang than thiét 1a 60% — 70%,
trong khi d6, khaning ban cing mit hang d6 d6i v6i khach hang tiém nang chi 1a
5% — 20% ma thoi.

Hiénnay, Trung tdm kinh doanh VNPT- Hai Duong str dung nhiéu hinh thirc
tiép xuc véi khach hang nhu: qua dién thoai, web, ban hang ca nhan. Cac hinh thirc
tiép xuc nay moi chi dung lai ¢ khau ho tro va giai dap dich vy, chua chu trong vao

thu thap y kién phan hoi va thong tin ciia khach hang. Véi cac giai phap xay dung
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chinh sach CRM huéng téi khach hang quan trong hién tai thong qua viéc tim hiéu
nhu ciu cta khach hang, chién lugc twong tic voi khach hang phai dap ing nhing
yéu cau diéu tra tiép nhan ¥ kién khach hang. Cy thé Trung tdm kinh doanh VNPT —

Hai Duong can phat huy hon ntra cac kénh twong tic bang cach:

- Twong tdc qua Kénh online: su phat trién ctia cong nghé thong tin cung su bung
nd cua Internet cling nhu su xuét hién cua mang xa hoi, san giao dich thuong
mai di¢n tir, kénh giao dich thuong mai online,... dd dem dén cho nhitng nguoi
lam kinh doanh nhitng cong cu twong tdc véi khach hang v6 cung hi¢u qua va
chuyén nghiép. C6 thé ké dén nhu Facebook, Instagram, Zalo - nhiing kénh vira
c6 thé ban hang online vira tuong tac vdi khach hang mot cach don gian va
nhanh chéng. Céc san thuong mai dién tir nhu Lazada, Hotdeal, Shopee, Sendo,
Tiki,... cling 13 nhitng kénh gitip doanh nghiép vira c6 thé tiép can khach hang
tiém ning dé& dang, chinh x4c vira twong tac, chim soc dé bién ho thanh khach

hang trung thanh. Ngoai ra, website cua VNPT- Hai Duong

http://haiduong.vnpt.vn) cling la mot kénh tuwong tac khach hang hi¢u qua.
Trung tam co thé x4y dung muc binh ludn dudi cac bai viét hodc 1ap chatbot tu
dong gitip khach hang c6 thé dé lai ¥ kién thac mac hodc phan hoi vé san pham.
- Khdo sat dé ting trdi nghiém khdch hang: trong linh vuc kinh doanh, trai
nghiém cua khach hang quyét dinh tuong lai ctua cac doanh nghiép, cira hang.
Cac tuong tac v6i khach hang s& gitip ban biét duoc khach hang c6 hai long voi
san pham - dich vu hay khong? c6 gi can hd trg trong qua trinh sir dung san
pham khong? c6 dong gop gi dé cai thién san pham, dich vu khong?... Tir do,
gitip trung tAm cai thién sy hai 10ng cua khach hang, 1iy y tuong dé xay dung
ndi dung va dich vu moi, cling nhu danh gia lai cac ké hoach Marketing trién
khai trong thoi gian téi. Sy tuong tac voi khach hang va khao sat ngay khi ho
tuong tac doanh nghiép, cho ho co hoi dé bay to sy hai long hoac thét vong dé

doanh nghiép kip thoi c6 nhitng thay d6i phu hop.

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

vuc kinh doanh, bi quyét dé thanh cong 1a twong tic v6i khach hang cang sém
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cang tot. Khong phai chd dén khi khach hang tim dén, Doanh nghiép méi twong
tac voi ho. Hay tuong tac voi ho ngay trude khi ho sir dung san phém - dich vu
ctia cong ty ban. Trung tdm c6 thé glri cho ho nhitng thong tin hitu ich vé san
pham ciing nhu chinh sach bao hanh, hiu mai, ship hang.... qua email. Néu 1am

dugc di€u nay, khach hang chac chan sé rat an tugng vdi doanh nghiép.

- Xdy dung ky nang twong tac voi khach hang: c6 nhiing k¥ ndng tuwong tac voi
khach hang ma nhat dinh mdi nhan vién ban hang, cham séc khach hang phai
nim virng. Néu khong c6 ching, chic chin s& khién doanh nghiép ctia minh
gip kho khin véi chudi cung tmg dich vu lung tang, khong rd rang hodc chi
don gian 12 1am mat di mot vai khach hang thoi, don gian vay d6, doanh nghiép
cling s& c6 nguy co sup do.

Pé lam dugc didu d6, Trung tim can xdy dung chan dung khach hang va
hiéu tdm 1y cta ho dé c6 cach twong tac phu hop, ching han:

+ Khach hang khé tinh: Nén giai quyét van dé mot cach nhanh chong va
trung thuc.

+ Khach hang do du: Hay lira chon va “chdt” nhanh gitp ho.

+ Khach hang nghi ngo: Dung hanh dong dé ching minh va tang do tin

C6 thé ndi, cac cach tuwong tac vai khach hang sé& gitp doanh nghiép phat
trién va duy tri moi quan hé tot dep, bén vitng voi khach hang ctia minh. Luén ludn
ling nghe va phai biét xir 1y vn d¢, c6 tuong tac qua lai gitta hai bén.
3.2.4 Gidi phdp 4: Ting cwong dao tao, béi dwéng nguén nhéin luc

Nhu di nghién ctru danh gia ¢ phan trén hién nay hau hét lao dong cta Trung
tam kinh doanh VNPT —Hai Duong déu 1a lao dong can phai dao tao lai, do
CBCNV chuyén tir k¥ thuat sang kinh doanh, trong khi chuyén mon co ban chil yéu
1a k¥ thuat, $6 lugng can bo cong nhan vién co b:;ing, chirng chi cong nghé thong tin
rat it. Cong tac dao tao ctia don vi trong thoi gian qua c6 to chirc nhiéu nhung chi
mang tinh dai tra, giai quyét tinh hudng, don vi chua danh gid dugc ning lyc nhan
vién, nén chua diéu chinh sép xép lai lao dong, chua phan loai dugc ddi tugng lao

dong dé c6 phuong phap dao tao va phat trién hop ly.
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Mot sb phuong phap dao tao theo tac gia don vi c6 thé ap dung dé nang cao trinh do

cong ngh¢ thong tin cho nguoi lao dong:

Pdo tao trong céng viéc: day 1a phuong phap dao tao truc tiép tai noi lam
viée, trong d6 ngudi hoc s& hoc duge kién thire, k§ ning can thiét cho cong
viéc thong qua thyc té thuc hién cong viéc va thuong 1a dudi sy hudng dan
ctia nhitng ngudi lao dong lanh nghé hon.

Pao tao theo kiéu chi dan céng viéc: Qua trinh ddo tao bat ddu bang su gidi
thiéu va giai thich ctia ngudi day vé muc tiéu cua cong viéc va chi dan ti my,
theo tung budc vé cach quan sat, trao ddi, hoc hoi va lam thir cho t6i khi
thanh thao duéi sy hudng dan cta nguoi day.

Pao tao Elearning nhu hién nay don vi dang lam: ddo tao theo ting ddi
tugng, theo timg thang, quy, ndm ... nham bd sung kién thire kinh doanh, k§
nang giao tiép, su tu tin khi trién khai nhiém vu ban hang.

Ngoai vi¢c nang cao trinh d§ chuyén moén nghiép vy, thi viéc nang cao ki
nang giao tiép, kha niang ngoai ngit va cic kinh nghiém khic trong céc
chuong trinh dao tao ctiia Trung tim 1a v cing can thiét gitp hoat dong
chiam séc khach hang cta Trung tim ngdy cang dugc hoan thién, ciing cb va
khong ngimg cai tién nham thoa man nhu cau ngay cang cao cua khach hang.
Doi ngii nhan vién virng vé luong, manh vé chat s& 13 tai san vo gia cho phép
Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong lam cht dugc cong nghé, lam chu
thi truong va chu dong trong hoat dong kinh doanh cuia trung tam.

Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong xay dung mot hé théng cac quy
dinh vé ché do thudng phat cho timg truedng hop va theo dinh ki, quy ¢ danh
gia xem xét khen thuong cho nhitng nhan vién thuc hién tét cong tic cham
soc khach hang va nhirng nhan vién dugc khach hang phan hoi tét. Thyc hién
ché d6 khen thuong, phan phdi hop 1y sé tao dong luc cho cic nhin vién
cham soc khach hang y thic dugc trach nhi€ém cua minh, tao dung duoc
niém tin vitng chic ctia nhan vién ddi voi trung tam.

Dé cao y kién nhdn vién: d6i ngii nhan vién 13 ngudi truc tiép thyc hién hoat

dong quan tri quan hé khach hang ¢ nhan tai don vi nén khi trién khai CRM,
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nha quan trj can ldy ¥ kién dé suét cua do6i ngii nhan vién. Thong qua cac dé

suat, do6i ngli nhan vién dugce gdp ¥ kién cta minh trong viéc xay dung t6

chirc va nang cao chat luong dich vu. Khi nhan vién dugc dong gop ¥ kién
ctia minh ho s& nd lyc hét minh vi sy phat trién cta to chirc.

- Chinh sach dai ngo khen thuong: Quan tri quan hé khach hang cling 1a mdt
chtrc ning va nhiém vu trong don vi. Trung tdm can xay dung chinh sach dai
ngd ddi v6i nhitng ca nhan hoan thanh tbt cong viée duoc giao.

3.3 Mt s6 kién nghi: Tong cong ty dich vu vién théng — Tap doan buu
chinh vién thong Viét Nam VNPT,

- Hoan chinh, t6i vu Hé théng diéu hanh san xuat tap chung dé van hanh,
khai thac quan tri, bdo mat co s¢ dir li¢u khach hang, dé dang sur dung, khai thac (
Hién trong qua trinh khai thac 16i van thuong xuyén xdy ra ).

- C6 10 trinh ra soat lai, cap nhat, chuan hoa co s& dit liéu hién c6 cap nhat bo
sung thong tin dit liéu khach hang dé viéc quan tri khach hang dugc chinh xéc ( Dit
lidu can chudn héa di dong Vinaphone tir Ban khach hang ca nhan TCT dich vy
vién thong cung cép cho cac TTKD tinh thanh ), thuc té hién tai dit liéu di dong tra

trudc nay thong tin co s¢ dir liu sai sot nhiéu.
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KET LUAN CHUONG3

Thr nhét, 1a dua ra dinh huéng quan tri quan hé khach hang c4 nhan tai
Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong. Bao gdm dinh huéng chién luoc kinh
doanh Vinaphone tinh Hai Duong; Pinh huéng chién lugc Marketing; Dinh hudng
chién luge Quan tri quan hé khach hang ca nhan

Thir hai, Cac giai phap, kién nghi nham hoan thién quéan tri quan hé khach
hang cé nhan tai Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong.

Pbi v6i phong Piéu hanh Nghiép vu Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai
Duong c0 chitc ning chil tri quan tri hé thong CRM, huéng dan cac don vi cac budc
dé cap nhat thong tin 1én hé thdng, dinh ky kiém tra, danh gia, chdm diém chat
lugng cong tac chuan hoa thong tin, phan tap khach hang ciia cac phong ban hang
khu vuc, phong khach hang doanhnghiép nham ddy manh cong tac duy tri khach
hang, danh gia ding gia tri cua khach hang hodc x4c dinh, udc lugng nhiing gié tri

ma khach hang mang lai cho trung tdm, doanh nghi¢p.
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KET LUAN

Trong giai doan hoi nhép kinh té thé gii nén kinh Viét Nam néi chung va
nén kinh té Hai Duong noi riéng diing trude co hoi va thach thirc hoi nhap. Vi vay
viéc phat trién cac mang lién lac vién théng 1a nhu cau birc thiét dé phat trién kinh
té x4 hoi cua Tinh.

Khi doanh nghiép phat trién dén mot tam cao méi thi can phai co6 hé théng
quan 1y quan hé khach hang (CRM). Hé théng CRM giup gia ting sy thoa man cua
khach hang, xtr 1y tat ca sy cd xay ra cho khach hang va cung cap cho ho san phim
dung v6i nhu cau dat ra. Piéu nay gitp gia ting co hoi kinh doanh cho doanh
nghiép, gép phan gia ting doanh sd va tang loi nhuan cho cong ty.

Tir két qua nghién ctru cua dé tai, c6 thé dua ra nhiing két luan sau:

Trong chuong I, Luan vin di trinh bay khai quét, hé thong hoa nhiing 1y luan
co ban vé quan tri quan hé khach hang, nhiing quy trinh, nhiing céng cu dé thuc
hién quan tri quan hé khach hang,

Chuong II, luan van da tién hanh nghién ctru thyc trang vé cong tac quan tri
quan h¢ khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong da dua ra ra dugc
nhiing thanh c6ng, han ché va nguyén nhan ton tai hanché.

Chuong I1I, trén co so nhitng han ché va nguyén nhan da duoc trinh bay ¢
chuong II vé thyc trang quan tri quan hé khach hang tai Trung tAm kinh doanh
VNPT — Hai Duong tic gia di dua ra cac bién phap va dé suat mot so giai phap
hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Trung tdm kinh doanh
VNPT — Hai Duong. Cac giai phap d6 1a: Trién khai CRM ddng bd t6i cac phong
ban; Pau tu khoa hoc cong nghé, dinh ky ning cap phan cimg, phan mém hé thong
CRM; Tuyén dung, dao tao phat trién nhan luc; Béy manh cong tac duy tri khach
hang; Hoan thién cac hinh thirc twong tac v6i khach hang dong thoi kién nghi dicu
kién thyc hién cac giai phap tai Trung tdm kinhdoanh VNPT — Hai Duong, cling
nhu kién nghi véi Tong Cong ty dich vu Vién thong — Tap doan VNPT Viét Nam.

Luén van da c6 sy van dung céc ly luén khoa hoc co ban vao thyc tién quan

tri quan h¢ khach hang ca nhan tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong. Tuy
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nhién, do gidi han vé thoi gian va pham vi nghién ctru, nén chac chan luan van sé
khong thé tranh khoi nhitng khiém khuyét thi€u sot va can dugc nghién ctru, bo
sung va ti€p tuc hoan thién. Tac gia rat mong nhan dugc sy dong y kién cua cac

thay cd, va cac nha khoa hoc d€ luan van c6 thé hoan thién hon.
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~ PHULUC
PHIEU PIEU TRA KHAO SAT

DANH GIA MUC PO HAI LONG CUA KHACH HANG SU DUNG DICH VU
VINAPHONE
* Required

1. Anh/chi dang sit dung mang di dong nao dwéi day (cé6 thé chon nhiéu
mang). Trong lwa chon trén cia anh/chi c6 chgn Vinaphone vui long tra
10i cAu héi tiép theo. Néu anh/chi chon nha mang khic (khéng co
Vinaphone) thi xin dirng lai tai day, Cam on !

Check all that apply
[] Viettel
[ ] Mobiphone
[ ] Vinaphone
|:| Sfone
[ ] Viethammobile
[ ] GtelMobile

2. Loai hinh thué bao ma anh/chi hién dang sir dung *
Mark only one oval.
O Tra trude
O Tra trudc
3. Anh/chi biét dén dich vu di dong mang Vinaphone thong qua phwong
tién nao Check all that apply

Quang céo trén bao, TV
Twr nguoi than, ban be
Siéu thi dién thoai
Internet

Ho1i cho, su kién

Khéac

0000 o
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4. Xin anh/chi cho biét mirc d ddng y ciia anh/chi vé cac phat biéu duwéi
day vé dich vu di dong mang Vinaphone bing cach vui 1ong tra 101 nhirng ciu

héi sau:

3.1 Chét lwgng cudc dam thoai rd rang *
Mark only one oval.
() Hailong
(O Binh thuong
O Khong hai long
3.2 Cudc phi duge tinh ding theo quy dinh *
Mark only one oval.
() Hailong
O Binh thuong
() Khong hai long

3.3 Thii tuc hoa mang dé dang *
Mark only one oval.
() Hailong
(O Binh thuong
() Khong hai long

3.4 Lam lai (thay) SIM rit thuin tién, nhanh chéng *
Mark only one oval.
(O Hailong
(O Binh thuong
() Khong hai long

3.5Pai Iy ciia Vinaphone hoat dong ding gio giac *

Mark only one oval.

(O Hailong
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O Binh thuong
() Khong hai long
3.6 Pham vi phii séng ciia Vinaphone rit rong 16n *
Mark only one oval.
(O Hailong
O Binh thuong
() Khong hai long

3.7 Anh/chi thay thuin tién khi ding ky sir dung cac dich vu gia ting

*

Mark only one oval.
() Hailong
O Binh thuong
() Khoéng hai long

3.8 Anh/chi thiy Vinaphone c6é nhiéu diém hd tro khich hang *
Mark only one oval.
() Hailong
(O Binh thudng
() Khong hai long

3.9Nhén vién ciia Vinaphone luén niém né, than thién véi anh/chi *
Mark only one oval.
() Hailong
(O Binh thuong
() Khong hai long

3.10 Thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh chéng *

Mark only one oval.

(O Hailong
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O Binh thuong
() Khéng hai long

3.11 Nhin vién Vinaphone cé di hiéu biét dé tra 16i nhirg thic
mic ciia anh/chi *
Mark only one oval.
O Hai long
(O Binh thuong
() Khong hai long

3.12 Anh/chi nhan dwoc gidi dap thic méic tir tong dai mot cach
dé dang, nhanh chéng *
Mark only one oval.
() Hailong
O Binh thuong
() Khong hai long

3.13 Nhan vién ciia Vinaphone hiéu rd nhu cau ciia khach hang

*

Mark only one oval.
(O Hailong
O Binh thuong
() Khoéng hai long

3.14 Nhin vién ciia Vinaphone in mic dep va twom tat *

Mark only one oval.

(O Hailong
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O Binh thuong
() Khéng hai long

3.15 Cic thiét bi, co sé vat chit ciia Vinaphone rat hi¢n dai *
Mark only one oval.
O Hai long
(O Binh thuong
() Khéng hai long

3.16 Nhin chung dich vu di dong mang Vinaphone dap ung
dugc ky vong cia khach hang *
Mark only one oval.
() Hailong
(O Binh thuong
() Khong hai long

3.17 Anh/chi tin ring dich vu di dong mang Vinaphone sé duy
tri dwgc mirc dg hai long cia khach hang nhw hién nay *
Mark only one oval.
() Hailong
O Binh thuong
() Khong hai long

3.18 Anh/chi danh gia chwong trinh cham so6c khach hang cua
Vinaphone *
Mark only one oval.

(O Ritthich
(O Thich

(O Binh thuong
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() Khong quan tam

3.19 Theo Anh/chi, nhirng ly do nao dwdi diy anh/chi khong st
dung dich vu cia Vinaphone *
Mark only one oval.
() Khong hai long véi diéu chinh dich vy
O Tinh thiéu nhan vién khi cung cap dich vu
O Sai sot voi dich vu chinh
() Khong hai long vé nhan vién



