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LOI CAM POAN

To61 cam doan Luén van “Quadn tri quan hé khdach hang s dung dich vu
Truyén hinh MyTV tai Trung tam Kinh doanh VNPT — Hdi Dwong” 12 cong trinh
nghién ctru cua riéng toi.

Céc s6 lidu thdng ké, két qua khao sat néu trong ludn vin dugc thu thap, st
dung trung thuc, rd rang va chua timg duoc cong b trong bt ky cong trinh nghién

ctru nao khac.

Tac gia lun van

Tran Thi Thiéu Anh



LOI CAM ON

Trudc tién, t6i Xin cam on chan thanh nhat téi Giang vién TS. Nguyén Thi
Van Anh da tryc tiép hudng dn, tan tinh chi bao va tao moi diéu kién dé toi c6 thé
hoan thanh luan vin mét cach tdt nhat.

Podng thoi, t6i ciing xin tran trong giri 101 cam on céc thay co gido da tham
gia giang day, cac Thay C6 khoa Sau Pai hoc - Hoc vién Coéng nghé Buu chinh
Vién thong di tan tinh truyén dat kién thtc gitp do toi trong sudt thoi gian tham gia
hoc tap va dac bi¢t trong giai doan lam ludn van tot nghiép.

To1 xin chan thanh gui 161 cam on dén Ban lanh dao va céac anh, chi déng
nghiép Trung tdm Kinh doanh VNPT- Hai Duong da nhiét tinh giup d& toi trong
qua trinh thu thap thong tin ciing nhu cac sd liéu ¢o lién quan dén dé tai nghién ciu,
tao diéu kién tSt nhat dé t6i hoan thanh dugc luan van tot nghiép nay.

Do thoi gian nghién ctru va kién thirc con han ché, luan vin duoc hoan thién
khong thé tranh khoi nhiing so suat thiéu sét, toi rit mong nhan dugc nhiing y kién
ctia cac thay cd gido, ban bé va cac dong nghiép dé van dé nghién ctru duoc hoan
thién hon.

Tréan trong cam on!

Tac gia luan van

Tran Thi Thiéu Anh
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I. MO PAU
1. Ly do chon dé tai:

Nam 2021, thi truong dich vu Truyén hinh ¢ Viét Nam dang dung trudce cudc
canh tranh gay git va khoc liét gitta cac nha cung cip 16n trong nudc nhu Viettel,
FPT, Truyén hinh cap Viét Nam, Truyén hinh cap SCTV... Néu nha cung cap nay
dung gia ca dé 1am uu thé thi nha cung cip khéac ciing c6 thé nhanh chong ha gia
tuong duong. Canh tranh da kién cho cic doanh nghiép lién tuc dua ra nhiing cai
tién noi dung, va cong nghé cho san pham va hinh anh cta minh dé ton tai va phat
trién. Cac doanh nghiép kinh doanh nghanh dich vu Truyén hinh mudn lam khach
hang thoa man thi can phai c¢6 nhitng phuong thirc riéng gan lién véi chat luong
dich vu ma thuong dugc khach hang rat d& cam nhan. Hién nay, cac doanh nghi¢p
khong nhiing lién tuc dua ra nhimng cai tién cho san phiam va cac chuong trinh
marketing dé ting sy tin cdy cho khach hang khi Iya chon. Sy trung thanh cua
khach hang da tr¢ thanh phuong cham trong kinh doanh cua thoi dai hién nay. Tu
d6, mbi quan hé giira doanh nghiép v6i khach hang ngay cang phat trién ca vé chiéu
rong va chiéu sau. Khai niém quan hé khach hang di xuat hién trén thé giéi mot
cach tat yéu nhu vay. Xay dung chién lugc quan tri mdi quan hé khach hang — CRM
13 nhan t6 khong thé thiéu d6i voi sy thanh cong ciia doanh nghiép. Song cac doanh
nghiép ciing lo ngai vé kha ning ting cudng tinh canh tranh. Ho nhan thay can phai
tao nhitng ban sic riéng dé giir lai khach hang, tim nhirng phuong thirc méi dé ca
nhan hoa nhitng kinh nghiém ddi v6i khach hang, didu nay 1am cho mdi quan hé
tang thém strc thuyét phuc. Viéc quan 1y cdc mdi quan hé khach hang khong nhing
chi dé gilr chan khach hang ma n6 con tao ra mét loi thé canh tranh rét riéng va
manh cua cac doanh nghiép.

Véi ky vong san xuit kinh doanh hiéu qua gop phan vao su ting trudng 6n dinh,
bén ving lau dai, Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong (viét tat 1a TTKD
VNPT- Hai Duong) 1a don vi truc thude Téng Cong ty dich vu Vién thong - Tap
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam 1a dai dién cung tng dich vu VT- CNTT trén

dia ban tinh Hai Duong lubn nhan thirc dugc vai tro quan trong cua viéc quan tri



quan hé khach hang c6 tdm quan trong vo cung dic biét d6i v6i cac doanh nghiép
n6i chung va d6i véi TTKD VNPT - Hai Duong ndi riéng.

Tuy nhién, cdng tac quan tri quan hé khach hang sir dung dich vu Truyén hinh
MyTV ctua TTKD VNPT - Hai Duong van con nhitng vuéng mic khach quan va
chu quan, viéc quan trj quan hé khach hang cta Pon vi con theo hudng truyén
thdng, chua xem khach hang 13 trung tim; chua c6 mot mé hinh quan tri cu thé ma
chu yéu thyc hién cac cong viéc do Pon vi yéu cau, cac bd phan chua c6 su lién két
chat ché&, cong viéc chong chéo din dén viéc quan 1y khong hai hoa va linh hoat.
Chua chu trong nhiéu dén cdng tdc quan tri quan hé khach hang sir dung dich vu
Truyén hinh MyTV din dén lam anh huéng dén hoat dong kinh doanh cia doanh
nghiép, tinh trang khach hang khéng hai 1ong huy dich vu chuyén sang nha cung
cap khac vin con xay ra thuong xuyén, ngoai viéc 1am giam doanh thu va loi nhuan
ctia don vi con dua don vi roi vao vi tri xép hang thap qua cic danh gia xép hang
BSC cua Tap doan.

Chinh bdi nhan thire duoc tim quan trong cta cdng tac quan tri quan hé khach
hang st dung dich vu Truyén hinh MyTV ciia TTKD VNPT - Hai Duong, nham
lam gia tang khach hang méi, 1am giam s6 lugng khach hang huy dich vy, mang lai
nhiéu loi nhun, doanh thu cho don vi, t6i d3 nghién ctru va lya chon dé tai: QUAN
TRI QUAN HE KHACH HANG SU DUNG DICH VU TRUYEN HINH
MYTV TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT HAI DUONG dé lam dé tai
cho luan van cua minh.

2.Tong quan tai liéu nghién ctru

Quan tri quan hé khach hang (CRM) 13 m6t phuong thirc kinh doanh bao gdm
cac phuong phép, k¥ thuat va kha ning gitp cho cac doanh nghiép quan 1y cac mbi
quan hé khich hang hiéu qua hon.Muyc tiéu co ban cia CRM 1a giup cac to chic
kinh doanh quan 1y khach hang ctia minh tSt hon thong qua sy gidi thiéu vé cac hé
théng, phuong phap kinh doanh dang tin cdy . Pé thuc hién tot cong tac Quan tri
quan hé khach hang khong chi don gian 1a cai dit va tng dung t6t cac phan mém la
xong ma can phai két hop nhiéu chinh sach khac va phuong phép khic nhau bao

gdm viéc tiép can khach hang, ddo tao nhan vién, Marketing, quan 1y hé thong



thong tin, tat ca cac nhan td trong kinh doanh phai dugc diéu chinh cho phu hop véi
tiéu chi dat khach hang & vi tri trung tdm. Quan tri quan hé khach hang (CRM) dong
vai trd rat quan trong trong viéc nang cao loi thé canh tranh cia cdc doanh nghiép
kinh doanh dich vu vién thong, cong nghé thong tin, gitp doanh nghiép chuyén biét
khac biét va nang cao hinh anh chat lugng dich vu ctia minh trong tdm tri khach
hang, gitip gia ting khach hang trung thanh, thu hit khach hang tiém ning, cung cb
long trung thanh véi khach hang hién c6 lam gidm chi phi kinh doanh cho doanh
nghiép. Dbdi véi bat ky mot doanh nghiép nao déu phai thuc hién tot hai nhiém vu
quan trong 13 phét trién khach hang méi va giit khach hang hién c6. Dbi v6i doanh
nghiép cung cap dich vu Truyén hinh doanh thu phat sinh chu yéu duoc tao ra boi
cac khach hang thuong xuyén. Do yay, viéc gitt khach hang hién co dé bién ho
thanh khéach hang thuong xuyén, trung thanh c6 vai tro cuc ky quan trong. Hoat
dong Quan tri quan hé khach hang (CRM) 1a cau ndi gitta ngudi tiéu dung véi dich
vu ctia doanh nghiép. Viéc gitt khach hang hién c6 bang cac hoat dong cham séc
khach hang s& gitp doanh nghiép giam chi phi, 6n dinh san xuit va ting gia tri
thuong hiéu trén thi trudng tir d6 gitp doanh nghiép 16i cudn, hap dan khach hang
moi1 st dung dich vu. Hoat dong Quan tri quan hé khach hang (CRM) 1a hoat dong
then chét trong cac hoat dong Marketing ciia doanh nghiép nham huéng cac hoat
dong quan ly ctia doanh nghiép vao khach hang muc ti€u dem lai sy thod man vuot
troi cho khach hang khi tiéu dung dich vu vé6i chit luong chim soc khach hang tot.
Quan tri hoat ddng Quan tri quan hé khach hang (CRM) di dugc nhiéu nha quan tri,
cac cap quan ly, nha xay dung chién lugc kinh doanh nghién ctru dudi nhiéu goc do
khéc nhau. Di ¢ cac nghién ctru vé hoat dong Quan tri quan hé khach hang (CRM)
nhu cac 4n pham da phat hanh va mot s6 dé tai nghién ciru trong cac nam gan day nhu
Sau:

Peter Drucker (14-08-2008). Nguoi t6n vinh nghé quadn tri. Peter Drucker - cha
dé cua nganh quén tri cho rang muyc tiéu ciia cong ty 1a “tao ra khach hang”. Khach
hang 14 nguoi quan trong nhét d6i v6i ching ta. Ho khong phu thudc vao chung ta
ma ching ta phu thudc vao ho. Khi phuc vu khach hang, khong phai ching ta giup

d& ho ma ho dang giup d& ching ta bang cach cho ching ta co hoi dé phuc vu. Nén



kinh té thi trudng ton vinh khach hang 1én mét vi tri rit quan trong, d6 1a “Thuong
dé”. Khach hang 1a ngudi cho ta tat ca. Vi vay cac doanh nghiép phai xem khach
hang nhu 12 ngudén vén can duoc quan 1y va phat huy nhu bat ky ngudn vén nao
khac.

Truong Van Lam, 2017, “ Quan tri quan hé khdach hang dich vu T ruyén hinh
MyTV tai VNPT Bdc Lac”, luan van thac si Pai hoc Pa Néng. Tac gia d phan tich,
hé thdng hoa nhimg van dé 1y thuyét, co s Iy ludn vé quan tri quan hé khach hang
st dung dich vu Truyén hinh MyTV. Luan van danh gia thuc trang hoat dong kinh
doanh ctia VNPT Pic Lic, ning lyc phuc vu ciing nhu nhitng danh gia vé cong tac
quan tri quan hé khach hang Dich vu Truyén hinh MyTV tai VNPT Déc Lic trong
giai doan 2016-2020. Chi ra nhitng wu diém va han ché trong cong tic quan tri quan
hé khach hang Dich vu Truyén hinh MyTV tai VNPT Déc Lac tir 46 dua ra mot s6
dé xuét cho hoat dong quan tri quan hé khach hang phan nao déng goép vao su phat
trién chung tai VNPT Dic Lic.

Pé tai nghién ctru clia CAC tac gia ¢ ¥ nghia quan trong vé mit thyc tién: cung
cAp cai nhin tong quat vé tim quan trong cta khach hang, hoat dong quan tri quan
hé khach hang sir dung dich vu Truyén hinh MyTV trong thoi gian gan diy, tong
két nhitng thanh qua dat duoc va néu ra mot s ton tai trong cong tac quan tri quan
hé khach hang. Tir d6 dé xuat mot sb giai phap, kién nghi pht hop vé6i thuc té nham
nang cao hiéu qua cong tidc quan tri quan hé khach hang, trén co s& d6 nang cao
hiéu qua hoat dong kinh doanh trong linh vuc vién thong, giup don vi phat trién bén
vitng. Tuy nhién tir goc do truc tiép cta dé tai luan van hién chua c6 nghién ciru nao
dé cap truc tiép va toan dién vé cac giai phap hoan thién cdng tac quan tri quan hé
khach hang (CRM) str dung dich vu Truyén hinh MyTV, nhiing tac dong ciia cac
yéu td moi trudng bén ngoai, cac co hoi thach thirc trong tinh hinh canh tranh khoc
liét hién tai gitra cac Doanh nghiép cung cép dich vu Truyén hinh tai dia ban tinh
Hai Duong. Do vay, dé tai “QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG SU DUNG
DICH VU TRUYEN HINH MYTV TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT
HAI DUONG?” s& nghién ctru toan dién va dua ra giai phap nham hoan thién cong



tac quan tri quan hé khach hang st dung dich vu Truyén hinh MyTV tai TTKD
VNPT- Hai Duong.
3. Muc tiéu nghién ctru:

3.1. Muc tiéu chung

Nghién clru nay tap trung phan tich thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach
hang sir dung dich vu Truyén hinh MyTV cia TTKD VNPT - Hai Duong. Tir d6 dé
xuét cic giai phap xay dung mot mo hinh cu thé va phu hop cho hoat dong quén tri
quan hé khach hang st dung dich vu Truyén hinh MyTV tai TTKD VNPT - Hai
Duong trong nhitng nim t6i va kién nghi.

3.2. Muc tiéu cu thé

Pé dua ra dugc cac giai phap vé cong tac quan tri quan hé khach hang (CRM),
luan van tap trung vao cac muyc tiéu nghién ctru cu thé sau:

* Nghién ciru 1y thuyét vé khach hang, mdi quan hé khach hang va cic mé hinh
trong CRM.

* Phan tich thuc trang cong tac quan tri moi quan hé khach hang tai TTKD
VNPT - Hai Duong tir nam 2019 dén nam 2021.

* Pura ra mot s giai phap nham xay dung mot mo hinh cu thé va phu hop cho
hoat dong quan tri quan hé khach hang s dung dich vu Truyén hinh MyTV tai
TTKD VNPT - Hai Duong trong nhitng nam ti va kién nghi.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru:
- Déi twong nghién ciu: Hoat ddng quan tri quan hé khach hang st dung dich vu
Truyén hinh MyTV tai TTKD VNPT - Hai Duong.
- Pham vi nghién cuu:

* Noi dung: Nghién ctru hoat dong quan tri quan hé khach hang st dung dich
vu Truyén hinh MyTV tai TTKD VNPT - Hai Duong.

* Khong gian: Toan bo dia ban cac Phong ban hang thuéc TTKD VNPT -
Hai Duong quan ly.

* Thot gian:

+ St dung s6 liéu thtr cap trong 2 nam tir 2019 — 2020



+ S6 liu so cap dung dé nghién ctru dé tai tac gia thuc hién phong van khao
sat trong thoi gian tur thang 1- thang 4/2022.

5. Phwong phap nghién ciru: Dé tai sir dung phuong phap phan tich, thong ké,
khao sat, tong hop
5.1. Phwong phap thu thap sé liéu thir cip

Cin clr vao s liéu thir cap cia TTKD VNPT - Hai Duong tir nim 2019 dén
nam 2021 duogc thu thap tir cac Bdo cdo danh gia vé P06 hai long khach hang st
dung dich vu truyén hinh MyTV ciia TTKD VNPT - Hai Duong, Béo céo vé sb
lrong Khach hang Phat trién moi, Bdo cdo sb6 luong Khach hang Huy dich vu
Truyén hinh MyTV, Béo cdo vé sb lugng Khach hang dich vu Truyén hinh MyTV
chuyén sang Nha cung cip khac dé danh gia.

Ngoai ra, luan vin ciing thu thap cac sb liéu so cip dén 04/2022 thong qua
viéc thuc hién goi cac cudc goi di€n khdo sat dén khach hang dé 1am co s& khach
quan danh gia chinh xac két qua dat duoc cua don vi trong hoat déng quan tri quan
hé khach hang st dung Truyén hinh MyTV ciia TTKD VNPT Hai Duong. Trén co
s& cO nhitng nhan thirc khoa hoc, c6 s6 liéu cu thé, c6 sy danh gia khach quan dé
dua ra c4c giai phap nham hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang sir dung
dich vu MyTV cua TTKD VNPT - Hai Duong trong nhitng nam toi.

5.2. Phwong phap thu thép s liéu so cap

Thu thap qua diéu tra phong van can bd cong nhan vién dang cong tac tai
TTKD VNPT - Hai Duong ciing nhu cac khach hang hi¢n tai da va dang sir dung
dich vu Truyén hinh MyTV cua VNPT - Hai Duong.

Hinh thtc diéu tra duoc st dung: Diéu tra bang phat phiéu phong van cho
nhan vién va khach hang. Pay 1a hai nhém dbi tugng diéu tra chii yéu, quan trong
nhét cua dé tai. Viéc thu thap ky kién nham tim hiéu danh gia cua ho vé cac hoat
dong lién quan dén quan tri quan hé khach hang dich vu Truyén hinh MyTV tai
TTKD VNPT - Hai Duong.

Thiét ké bang héi

Bang hoi duoc coi 14 hinh thic cta toan bd cude diéu tra, nd thé hién noi

dung nghién ctru va duoc xem la cong cu dé dat dugc muc ti€u nghién cuu.



Thiét ké bang hoi cho dé tai nay bao gdm 2 phan:

- Phan 1: Thong tin ca nhan

- Phan 2: Noi dung chinh nhiing thong tin ma khach hang danh gia vé chinh
sach hoat dong marketing cho dich vu Truyén hinh MyTV ctia TTKD VNPT - Hai
Duong.

Tat ca cac bién quan sét trong cc thanh phan cta hoat dong marketing déu
st dung thang do Likert 5 mirc do: 1. Rat khong dong y; 2. Khong dong y; 3. Trung
lap; 4. Pong y; 5. Rat dong ¥.

Thuc hién bang cach giri bang hoi dén khach hang huéng dan dé khach hang
dién vao bang hoi sau d6 thu lai dé tién hanh phén tich.

Phwong phap chon miu

* Poi voi nhém doi tuwong nghién ciru la khdch hang va cdn bg cong nhin
vién: tac gia sir dung phuong phap chon miu xac xuat, cu thé trong d6 1a phuong
phap chon miu theo cum. Bang cach 1dy ra cac nhom nhoé can bd nhan vién trong
tung bd phan, va khach hang ¢ 12 Phong ban hang truc thuéc TTKD VNPT - Hai
Duong dé tién hanh khao sat, tir 46 suy rong ra tong thé.

Kich thwéc miu: Lay xic suit 30 ngudi trong sd nhdn vién tai don vi dé
tién hanh khao sat. Mau tham gia tir cac Phong Diéu hanh Nghiép vu, Phong Bén
hang Online, Cong tac vién OB Telesale, Phong Khach hang Doanh nghiép, cac
Phong ban hang khu vuc va 115 khach hang sir dung dang str dung dich vu Truyén
hinh MyTV tai TTKD VNPT - Hai Duong 1a nhiing lyc lugng tham gia chinh vao
hoat dong.

Phwong phip xir Iy s6 li¢u

Pé c6 thé tién hanh xtr 1y s liéu so cap thu thap dugc qua diéu tra, tac gia sir
dung phan mém Excell dé tong hop dir lidu thu thap va tién hanh phan tich, thong
ké. Dé tir 46 dua ra cac két luan lién quan dén van dé can duoc nghién ctru
2. Két cu cua dé tai
Pé tai ngoai ph?m mé& dau, két luan va tai liéu tham khao duoc két ciu thanh 3
chuong

Chuwong 1: Ly luan chung vé quan tri quan hé khéch hang



Chwong 2: Thuc trang cOng tac quan tri quan hé khach hang st dung dich vu
Truyén hinh MyTV tai Trung tim Kinh doanh VNPT- Hai Duong

Chuwong 3: Giai phap hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang st dung
dich vu Truyén hinh MyTV tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Hai Duong



CHUONG 1: LY LUAN CHUNG VE QUAN TRI KHACH
HANG (CRM)
1.1. Téng quan vé quan tri quan hé khach hang.
1.1.1. Khach hang va quan hé khach hang
1.1.1.1. Kh&ch hang

Khach hang rt quan trong ddi véi tat ca cac doanh nghiép. Khach hang dang
"thd", va khong c6 khach hang, mot doanh nghiép khong thé ton tai. Vay khach
hang 1a ai? Theo nghia chung nhat, khach hang 1a tat ca cac t6 chirc, c4 nhan c6 nhu
cau vé san pham va dich vu do doanh nghiép cung cap. so hitu, dang va s& sir dung
cac san pham va dich vu cta cong ty.

Khach hang duoc chia thanh hai loai: khach hang c4 nhan va khach hang t6
chue. ¢ do:

* Khach hang ca nhan la mot tap hop cac khach hang ca nhan va ho gia dinh.
Nhu cau cuia than chi chiu anh huong cua: dac diém gia dinh, vai tro va dia vi, téng
16p x3 hoi. Viéc nghién ctru nhitng yéu td nao anh hudng dén nhu cau cua ban than
nhimg khach hang nay c6 y nghia thiét thyuc trong viéc dua ra cac giai phap thu hat
va cang ¢ 10ng trung thanh cua khach hang ddi v6i doanh nghiép.

* Khach hang t6 chirc bao gdm mdt tap hop cac khach hang doanh nghiép
hoic thwong mai. Ciing nhu khach hang ca nhan, khach hang t6 chtrc ciing chiu tac
dong ctia nhiéu yéu t6 nhu: dic diém ciia nganh san xuat kinh doanh, quy mo, pham
vi va thi trudng hoat dong kinh doanh ... Trong d6, cac yéu t6 mang dic diém cua
nganh san xudt kinh doanh 14 cac yéu td co anh huong 16n nhat dén viéc lua chon
cac loai san pham cuia doanh nghiép.

Viéc phan loai khach hang c6 thé dya trén nhiéu tiéu chi, chéng han nhu:

* Khach hang bén ngoai: La nhiing nguoi giao dich véi doanh nghiép dudi
nhiéu hinh thic: gap mat truc tiép, giao dich qua di¢n thoai, hoac giao dich truc
tuyén. Néu khong c6 nhitng khach hang nay, doanh nghiép khong thé ton tai. Ho 1a
ngudi truc tiép quyét dinh mua, ngudi st dung, ngudi tra tién, ngudi hudng loi khi

st dung san pham, dich vy. Khach hang c6 quyén lya chon, va néu san pham va
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dich vu cta chung t6i khong dat yéu cau, ho s& chon nha cung cip khac. Khi dé
doanh nghiép sé& chiu 16. Khach hang hai long 1a nguén lo1 nhuan kinh doanh, va ho
la nguoti tao ra thanh cong trong kinh doanh.

* Khach hang ndi1 bg: - Nhan vién l1a “khach hang” ctia doanh nghi¢p, va
nhan vién la khach hang cia nhau. Ho la nhiing nguoi lam viéc cho cac doanh
nghiép trong cac linh vuc khac nhau va st dung cac san pham va dich vu dé dap
g nhu cau cta gia dinh va ban than. - Hiéu khai niém khach hang theo nghia rong,
chi khi cong ty quan tim dén nhan vién va xdy dung long trung thanh cua nhan vién
thi nhan vién trong cong ty méi c6 thé 1am viéc, quan tdm 13n nhau va dap tng nhu
clu cla déng nghié¢p, ho maéi ¢é tinh than lam viéc tot, va c6 thé mot cach hiéu qua
va nhét quan Phuc vu nhat quan cac khach hang bén ngoai ctia cong ty.

* Khach hang hién tai: 13 nhitng khach hang di mua va str dung san pham,
dich vu cua cong ty. Khach hang hién tai xac dinh doanh thu va lgi nhuéan hién tai
cua doanh nghiép

* Khach hang tiém nang: 1a nhitng khach hang c6 nhu cau vé san pham dich
vu cta doanh nghiép, mudn st dung san pham va c6 kha ning chi tra. Ho ciing 1a
nhitng ngudi quyét dinh kha ning ton tai va su phét trién trong twong lai ctia mot
doanh nghiép.
1.1.1.2. Mgi quan hé véi khach hang

Ngay nay, cac doanh nghi€p kinh doanh dich vu xem viéc gilt chan khach
hang 12 mot chién luoc then chét thé hién tam nhin dai han. Vé&i xu hudng canh
tranh ngay cang cao, chi phi phat trién khach hang mdi cao gap nhiéu lan chi phi
giit chan khach hang hién tai. Khach hang than thiét rit quan trong giup doanh
nghiép c6 dugc su 6n dinh va dam bao doanh thu, loi nhuan ctia doanh nghiép. Ho
1a nhitng khach hang bao vé thuong hiéu doanh nghiép va tiép tuc ung hd, bo qua
nhitng sai s6t nhé cuia doanh nghiép.

Mdi quan hé vé6i khach hang ludn 14 yéu t6 s6 mot quyét dinh sy thanh cong
ctiia mot doanh nghiép. Doanh nghiép chi c6 thé ton tai va phat trién thanh cong khi

khéach hang hai long va muon ti€p tuc sir dung dich vu va san pham ma ho cung cap.
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Nhéan thtrc dugc vai tro cua khach hang ddi véi su phat trién va ton tai ctia doanh
nghiép, quan 1y quan hé khach hang ngay cang dugc quan tim nhiéu hon.
1.1.2. Khéi niém vé quan tri quan hé khach hang

Vao nhitng nim 1990, mét s6 nha nghién ctru nguoi My nhu Jagdish Sheth
Jim Bessen Hugh Bishop lan dau tién dit ra thuat ngit CRM (Quan 1y quan hé
khach hang). Ké tir d6, khai niém vé quan 1y quan hé khach hang CRM d4 thay d6i,
va nhiéu khai niém khéc nhau da xuét hién trong CRM. Hién nay, quan diém CRM
d3 phat trién manh mé& va ngay cang hoan thién hon.

Theo Jill Dyché, The Customer Relationship Management Handbook, 2002,
"Quén 1y quan hé khach hang 1 mot co sé ha tang tao ra va nang cao gia tri cia
khach hang, va 1a cong cu phu hop dé khuyén khich nhiing khach hang c6 gia tri
tiép tuc trung thanh, hay ding hon 1a tiép tuc mua hang" Trong Quan 1y quan hé
khach hang, Roger Baran, Christopher Zerres va Michael Zerres dd phat biéu,
"CRM c6 thé duoc dinh nghia 13 qua trinh t6i da hoa gia tri ctia khach hang thong
qua cac hoat dong tiép thi lién tuc. Cac hoat dong nay dua trén nhitng hiéu biét sau
sic vé khach hang duoc xay dung bang cach quan 1y va tin dung. CRM 1a tbi wu
hoa cac mbi quan hé dé toi da hoa gia tri cia khach hang theo thoi gian. ”

Theo Don Peppers va Martha Rogers (2011) trong “Quéan 1y mbi quan hé
khach hang - Khung chién lugc”, “CRM c6 thé duoc xem nhu mot tip hop cac
phuong thirc kinh doanh dugc thiét ké don gian dé gitip cac to chtrc hiéu nhau va
tao ra gia tri ngdy cang ting cho nhau ciing véi Muc tiéu mang lai nhiéu gia tri hon
cho khach hang va do d6 gia tang gia tri cho t6 chirc. Pay 1a mot chién lugc trong
toan t6 chirc nham hiéu va giao tiép thong qua cac phan tich va giao tiép c6 y nghia
Tac dong dén hanh vi ctia khach hang dé ting s6 luong khach hang, gitt chan khich
hang va loi nhuan cta khach hang. Véi su phat trién cia CRM trong to chirc, quan
diém ctia CRM ciing da thay d6i tir CRM nhu mét co sé kj thuat sang CRM nhu
mot quy trinh, va sau d6 14 CRM nhu mét chién luge kinh doanh.

Tir quan diém gan ddy nhat, CRM la mot triét 1y kinh doanh cua toan cong ty
doi hoi su két hop cua cong ngh¢ hién dai, cac quy trinh kinh doanh méi va mac do

cam két nhat dinh cua t6 chirc. Cac td chire sir dung quan 1y quan hé khach hang dé
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gilt chan khach hang hién tai va xay dung mbi quan h¢ lau dai c6 191 v6i ho. Muc
tiéu cua CRM khong chi 1a thu hat khach hang, CRM nhdm muc dich tang su hai
1ong va long trung thanh cua khach hang bing cach xac dinh va dbi xa voi mdi
khach hang nhu mdt c& nhan.

Vuot ra ngoai CRM 1a t6i wu hoa trai nghiém khach hang. Tém tat Trong bai
bdo nay, CRM duoc hiéu 14 chién luge kinh doanh cua to chirc nham dat dugc cc
muc tiéu cu thé caa khach hang béng cach thyc hién cac hanh dong cu thé cho
khach hang d6. Muc tiéu cu thé cua ting khach hang 1a ting gia tri cia khach hang.
Nén tang cia CRM 1a ddi xir khac nhau voi nhitng khach hang khac nhau. Do do,
dudi goée do cua luan an s€ tap trung nghién ciru CRM tur goc d hoat dong quan ly,
bao gém tur giai doan lap ké hoach chuong trinh CRM dén t6 chuc va thuc hién cac
hoat dong kinh doanh, céc chirc nang kinh doanh nhu tiép thi, ban hang, dich vu
khach hang. hodc Internet, tir d6 c6 thé dua ra cac Tiéu chi danh gia dé danh gia cac
chuong trinh CRM va diéu chinh, phat trién cic chwong trinh CRM theo hudng
ngay cang phu hop theo diéu kién thi truong.

1.1.3 Chire nang cua qudn tri quan hé khach hang

Véi sy trg giup ctia hé thong CRM, céc cong ty va nha quan 1y c6 thé dé dang
xac dinh duoc nhiéu khach hang, dong thoi hop tac véi cac bd phan ki thuat khac
cua cong ty dé thuc hién cac hoat dong tiép thi, ban hang va dich vu tuong ung
nham t4i vu hoa lgi nhuan va mang lai sy hai long cao nhét cho khach hang. Ban
giam ddc cong ty xem xét va danh gia két qua 1am viéc caa Nhan vién dé xay dung
cac chinh sach khen thudng hodc ky luat. Noi chung, CRM ¢6 céc chire ning sau:

1. Chtrc ning giao dich: CRM hoat dong giéng nhu chuong trinh Outlook cia
Microsoft. N6 cho phép ban xtr Iy email trong mang ngudi dung CRM va bén ngoai
bang cach khai bao tai khoan.

2. Kha nang phan tich: CRM cho phép céc cong ty tao va phan tich thong tin
dé quan 1y va theo ddi nhimg viéc can phai 1am, chang han nhu khach hang nao,
trong bao lau, tai san nao nam trong du an hoac chu d8, ai chiu trach nhiém cho ...

3. Chirc ning 1ap ké hoach: CRM giup ban sap xép lich lam viéc cta c4 nhan

va tap thé, bao gé)m lich 1am viéc, lich tuan va lich thang.
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4. Chue nang khai bao va quan 1y: CRM cho phép khai bao va quan 1y mbi
quan hé véi khach hang, va biét danh tinh ctia ho theo thong tin tép don gian cta ho.
CRM sé& gitip xac dinh nhitng khach hang nao c6 mdi quan hé thuong xuyén véi
cong ty, nhirng khach hang nao ma cong ty c6 cac cudc hen lam vi¢c, nhiing khach
hang nao 14 d6i tac voi nhimg chuong trinh ndo can dugc vu tién. ..

5. Chtrc nang quan 1y lién hé: CRM c6 thé quan 1y va theo ddi cac cudc dién
thoai trong cong ty, gitp ban 1én ké hoach khi nao goi cho ai, bao 1au thi goi cho
ban, da bao lau ban chua goi hodc da quén ...

6. Chirc ning luu trit va cap nhat: CRM cho phép ban doc va ghi bét ky loai tai
liéu nao, nho d6 nhirtng ngudi st dung hé théng CRM c06 thé chia sé tai liéu chia sé
cho nhau, nhitng tai liéu can thiét dé moi nguoi cung tham khao. Pac biét khi nhan
vién di cong tac ¢ nhiéu noi khac nhau, ho van cé thé dé dang sir dung thu vién tai
liéu cong cong cta cong ty, dong thoi cd thé gui tai liéu méi cho dong nghiép ma
khong bi gidi han vé dia 1y, c6 thé néi CRM da loai bo hoan toan viée giri email
khong thuong xuyén dén nguoi nhu trude day. phu luc.

7. Cac dy 4n hd trg chirc ning: CRM cho phép khai béo va quan 1y cac thong
tin can thiét vé cac du 4n ma cong ty ban can 1ap ké hoach va thuc hién. Ngoai
thdng tin chinh cua du an, ban con co6 thé quan ly danh sach thanh vién du an, cong
ty ho truc thudc, tién do cong viéc, thoi gian cac cudc hen, cac hop déng can ky
két.... Ban ciing c6 thé chia cac du 4n thanh cac dy an nho hon va sap xép chiing.

8. Chirc ning thao ludn: CRM tao méi truong trao ddi thong tin cong khai
trong toan hé théng bang cach viét tin va tra 1oi tin... Ngoi van phong hodc di du
lich.

9. Chirc nang quan 1y hgp dong: CRM cho phép quan 1y danh sach cac hop
dong bo sung ngay ca khi chiing 13 hop dong gbc ¢ dinh dang PDF.

10. Chtrc ndng quan ly: CRM cho phép nha quan tri cong ty xac dinh vai tro,
vi tri cua nhan vién kinh doanh va nhan vién quan hé khéach hang, tr d6 quan ly va

phat huy hét vai tro cta ho.
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1.1.4 Ddc trwng cua qudn tri quan hé khach hang

- CRM tao dyng cac mbi quan h¢ lau dai, c6 y nghia, mang tinh ca nhan véi
cac KH, nhiing nguoi s€ tao ra thu nhap cho doanh nghiép trong tuong lai.

- CRM dua doanh nghiép dén gan cac KH hon, dé hiéu r6 hon timg nguoi,
dé chuyén giao gia trj 16n hon cho timg ngudi va lam cho timg ngudi trd nén co gia
tri hon d6i v&i doanh nghi¢p; CRM nham dat dén nhitng muc ti€u khach hang cu
thé thong qua nhitng hanh dong hudng vao nhitng KH cu thé.

- CRM doi héi dbi xir cac KH khac nhau mot cach khong giéng nhau.

- CRM cho phép nhan dang, thu hat va 1am trung thanh nhitng KH tot nhét
nhdm dat doanh s6 va lgi nhuin cao hon; CRM phat trién va hoan thién cac méi
quan hé véi cac KH; CRM gia tang hoat dong kinh doanh vo1 ting khach hang hién
tai cua doanh nghi¢p
1.2 N§i dung cia quan tri quan hé khach hang

Mo hinh IDIC (Identify, Differentiate, Interact, Customize) la md hinh dugc
phat trién boi Peppers va Rogers vao nim 2004 vé thiét 1ap va quan tri quan hé
khach hang thong qua 4 yéu td. Nhiing yéu to nay dugc xac dinh dya trén su ca bi¢t
duy nhat ciing nhu dic diém lip lai trong mdi quan hé gitra khach hang vdi doanh
nghiép.

M6 hinh IDIC
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Nhin dang cac KH
(Identification)

|

Phdn biét cac khach hang
(Differenciation)

!

Twong tac voi cac KH
(Interaction)

!

Ca bi¢t theo KH
(Customization)

Hinh 1.1: M6 hinh IDIC
1.2.1. Nhgn dang cac khach hang

Hoat dong xac dinh khéach hang:

- Dinh danh: Xac dinh thong tin nhan dang ctia khach hang hién tai (tén, dia
chi, s6 dién thoai, sb tai khoan, thong tin gia dinh). Khach hang c6 thé st dung
nhiéu tén khac nhau, d6 c6 thé 13 ho, tén dém, biét hiéu, vi vay van dé 1a xac dinh
tén nguoi dung duy nhét.

- Thu thip: Co ché thu thap s6 nhin dang c6 thé thong qua ma khach hang
thuong xuyén, dir liéu thé tin dung don 1€ tir cac tuong tac web, bang cau hoi ...

- Lién két: Lién két cac dic diém nhan dang khach hang voi tit ca cac twong
tac ctia khach hang trén tt ca cac diém tiép xuc trén cac phong ban va bo phan khac
nhau cua doanh nghiép.

- Tich hop: Nhan dién khach hang khong chi cin gan lién véi tit ca cac
tuong tac giao dich ma con can dugc tich hop vao hé thong thong tin ma doanh
nghiép st dung dé didu hanh hoat dong kinh doanh ctia minh. Vi dy, tinh ning
khach hang thudng xuyén cta hing hang khong can duoc tich hop vao hé thong dir
liéu dat chd chuyén bay.

Sy hoan thanh: Viéc mua lai khach hang yéu cau phai mua & moi diém tiép

xuc. Vi du: khach hang duyét trang web, dén ctra hang va goi dén trung tdm dich vu
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khach hang vao nhimg thdi diém khac nhau nén duge xac dinh 13 cing mot ngudi,
khong phai 1a cac su kién hodc ¢4 nhan riéng biét.

- Luu trit: Thong tin nhan dang tirng khach hang phai dugc luu triv va duy tri
trong mot hodc nhiéu co s& dit lidu dién tu.

- Cap nhat: Tét ca dit liéu khach hang, bao gé)m ca dir liéu nhan dang, phai
dugc xem xé€t, cap nhat, cai tién hodc danh gia dinh ky.

- Phén tich: Pic diém nhan dang khach hang nén 1a yéu t6 chinh trong viéc
phan tich su khac biét ciia tig khach hang. Sir dung thong tin nay dé xac dinh nhu
cau va hanh vi ctia khach hang trong tuong lai

- Cung cap san sang: Dir liéu nhan dang khach hang trén co so dit liéu phai
c6 sdn cho tat ca cac bo phan c6 thé can truy cap.

Dic biét 1a trong cac t6 chuc dich vy, diéu quan trong 14 phai cung cap thong
tin nhan dang c4 nhan cho cac tuyén dau. May tinh giap doanh nghiép ma hoa, thu
thap, loc va phan loai thong tin khach hang. Luu trir thong tin nhan dang ¢ dang dé
truy cap 14 rat quan trong dé thanh cong.

- Dam bdo tinh bdo mat: Thong tin c4 nhan cta khach hang c6 tinh canh
tranh nhay cam va anh hudng dén quyén riéng tu cua khach hang, vi vay né can
dugc bao vé nghiém ngit dé chdng lai viéce str dung trai phép.

Nhan dang khach hang trong cac méi quan hé B2C

Trong mdi quan hé B2C, cac nha tiép thi dai chung luén hiéu rang thong tin
khach hang 13 quan trong va cac cach dé xac dinh khach hang 1a gan nhu vo han.
Thong tin nhan dang bao gém cac dic diém, vi tri dia 1y va vi tri kénh. Gido su
George Day di tuyén bd trong cudn sach "Chién luge dinh hudng thi truong: Qua
trinh tao ra gia tri" rang "cac du hiéu nhan biét c6 thé duoc sir dung dé tiép can
khach hang thong qua cac chién lugc tiép thi". Nhimng dic diém nay thuong dya trén
nhén khau hoc, 16i séng hodc qua trinh ra quyét dinh cua khach hang. Dir li¢u nhan
dang khach hang bao gém:

Dit liéu hanh vi: dic diém mua hang, théi quen mua hang, tan sudt tuong tac
v6i doanh nghiép, kénh giao tiép, ngdn ngi sir dung, mirc tiéu thy san pham. ..

Dir liéu vé thai do: Phan anh thai d6 ciia san pham nhu sy hai long, vi tri
canh tranh dugc nhan thac, sé thich hodc 16 séng mong mudn, s& thich thuong
hiéu, gia tri ca nhan va xa hoi, y kién, v.v.

Nhan khau hoc: tudi, thu nhép, hoc van, tinh trang hon nhan, chi ti€u hd gia

dinh, gioi tinh, tai san, v.v.
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Trong s céc loai dit liéu nay c6 dit liéu ¢b dinh (ching han nhu ngay sinh va
gidi tinh) chi can thu thip mét 1an va dir liéu khong cb dinh (ching han nhu ¥ dinh
mua hang, cam nhén vé nhitg ngudi ban quan tdm). Khi cip nhat néu c6 sai sot thi
chi can sira, khong can stra, dit liéu khong stra can cap nhat lién tuc.

Nhén dang khach hang trong B2B. Mbi quan hé

Céc doanh nghiép B2B ciing can xac dinh khach hang, nhung c6 mot vai yéu
t6 khac can xem xét. Vi du, khi ban hang cho khach hang doanh nghiép, cac cong ty
can can nhac xem ai s& 1a ngudi & ddu bén kia ciia mbi quan hé, cho du d6 1a giam
déc mua hang hay nguoi ra quyét dinh, ai 1 ngudi phé duyét hay chu so hiru san
pham. thyc su sir dung san pham? Cach tot nhat dé 1am diéu nay 1a coi nhitng ngudi
nay nhu mot phan cua co s¢ khach hang ctia ban. Mdi nguoi trong s6 ho déu quan
trong theo cach riéng ctia n6 va can dugc x4c dinh va theo ddi. Phan kho 1a xac dinh
ngudi dung cudi cta san pham.

Co6 mét sb cach dé xac dinh nguoi dung cudi, nhu sau:

- Pbi voi cac san phém dé hu hong (vi du: muc 1n, giéy than, hoa chat ...). do
nguoi dat hang xac dinh.

- Bdi véi viée str dung cac san pham phtc tap, thuong phai ¢6 cac hudng dan
chi tiét, cac bién phap phong ngura khi sir dung, va tham chi ca dao tao: dugc xac
dinh thong qua céac hoat dong tu van, thiét ké k¥ thuat.

béi vé6i cac san phém yéu cau bao tri hodc kiém tra dinh ky hoac dich vu
theo lich trinh, cac co hdi nay co thé duoc st dung dé xéac dinh khach hang.

Céc doanh nghiép B2B str dung nhiéu chién luoc khac nhau dé hiéu ai & cac
vai trd khac nhau trong t6 chirc mua san pham cua ho. Ho t6 chiic cac cude gip gd
nhéan vién, tham dy trién 1am thuong mai, trao ddi danh thiép, tai trg hoi thao, to
chure tiéc chiéu dai... nhung mot cach dé dang dé xac dinh “mdi quan hé trong mbi
quan h¢ véi khach hang” 1a cung cép dich vu hodc l¢i ich cho khach hang. Dich vu
hoic lgi ich nay gitip nhan biét diy di moi ngudi & cac vai trd khac nhau khi ho thé
hién céac dic diém cua minh va tich cuc tham gia vao mbi quan hé.

phéan tich dir li¢u khach hang

Céc nha quan ly tién hanh phan tich khach hang duya trén co s& dir lidu dugc
tich hop séan, gitip cac cong ty phan loai, uéc tinh, du bao, tong hop va mo ta khach
hang mdt cach chinh x4c hon. Str dung cac mo hinh toan hoc gitip don gian hoa qua

trinh danh gia cac phan khiic khach hang va hanh vi cia timg khach hang. Pong
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thoi, phén tich dir liéu cling c6 thé gitip cac cong ty danh gia tic dong ngin han va
dai han cta céc chién luge va chuong trinh quan 1y khach hang.

Cong ty thu thap dit liéu tir nhiéu khia canh bao gdm don dit hang, hoa don,
thong tin dat chd, khiéu nai, thong sé san phdm, mang, tiép thi qua dién thoai, lién
hé truc tiép va hon thé nita. Tét ca dit liéu s& duoc téng hop trong kho dir li¢u. Cac
cong ty 16n luén dam bao rang dir liéu duoc cap nhat theo thdi gian thyc.

Qua trinh phan tich dir liéu bao gom:

Phan loai: Chi dinh tirng truong hop cho cac nhém, st dung dir li¢u dé hiéu
cic mau xac dinh cac diém chinh cho cac nhém do.

U6c lugng: Xac dinh gia tri ctia mot bién chua biét.

Hoi quy: Su dung cac gia tri hién co dé dy doén cac gia tri tiép tuc.

Dy doan: Hodc st dung dit liéu trong qua khtr dé xdy dung cac mé hinh dy
dodn hanh vi trong tuong lai.

Phan cum: Nhom khach hang trong dir liéu dua trén muac do lién quan.

Nhirng dir li€u nhan dang cac khach hang

Dir liéu vé hanh vi: Dir liéu vé thai d¢: Dir liéu thudc vé
Pic diém mua, théi Su thdéa man, y kién, nhan khau:
quen mua, tan sut s& thich, su va Tudi, gidi tinh, nghé,
mua, kénh truyén chudng, nhan hiéu, thu nhap, hoc van, gia
thong sur dung. dac diém séan phém, dinh, ta1 san...
dich vu mong mudn.

Hinh 1.2: Dir liéu nhan dang khach hang
1.2.2. Phan logi khach hang

Khach hang khac biét theo 2 nguyén tic:

Khach hang c6 cac gia tri khac nhau véi to chirc d6 chinh 1a gia tri ma khach
hang cung cip cho cong ty.

Khéach hang c6 cac nhu cau khac nhau d6 chinh 13 gia tri ma cong ty cung
cap cho khach hang. Gi4 tri khach hang xét trén quan diém tai chinh 13 gia tri thuc
té va gid tri tiém nang.

Khac biét hoa khach hang theo gia tri

Gid tri thuc té cua khach hang chinh 13 doanh thu cta khach hang trir di chi

phi phuc vu khach hang do.
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Gia tri tiém an la gia tri khach hang nhu mot tai san cia t6 chirc ma td chire
c6 thé tai san xuat trén co s t6 chirc co thé thay d6i hanh vi ctia khach hang theo
mot cach nao dé.

Gi4 tri thuc té cua khach hang co thé duoc coi la gia tri tron do1 cua khach
hang (LTV: Lifetime value). N6 1a gid tri hién tai rong cua dong tién du kién trong
tuong lai tir khach hang nay. Theo dinh nghia nay, gia tri thuc t& ctia khach hang 13
gia tri hién tai rong cua cac dong tién ma khach hang s& tao ra trong twong lai. N6
c¢6 thé khong chi bao gdm doanh thu do khach hang tryc tiép tao ra trir di chi phi ma
t6 chirc phai chiu cho khach hang, ma con bao gdm gi tri ma khach hang tao ra cho
t6 chtrc bang cach gidi thiéu nhitng khach hang c6 gia tri.

Gia tri tiém nang cua khach hang co thé duoc xem xét thong qua mot sd yéu

- Gia tri cua viéc khach hang st dung san pham va dich vu cua cong ty d6i
th canh tranh, c6 thé thay d6i néu cong ty thay ddi cach tiép can.

- gi4 tri ma cong ty co thé tao ra néu cong ty thay d6i hanh vi ciia minh voi
nhom nay,

- Nhitng gi khach hang c6 thé mua tir cong ty va nhimg gi khic ho c6 thé
mua néu cong ty mo rong danh myc

- Lam thé nao ching ta c6 thé giam chi phi phuc vu nhom nay?

- Khéch hang c6 bat ky gié tri phi tai chinh nao khac khong? Co sé cho sy
phat trién hitu co cia mot to chuc 1a tiém ning chua dugc khai thac cua khach hang
hién tai va twong lai. Tuy nhién, tir quan diém ctia khach hang, tiép can véi khach
hang tiém ning c6 nghia 1 dap (mg nhu cau ciia ho va khong bi chi phdi bai cac san
pham hodc dich vu ctia to chic.

Gia tri tiém niang chua dugc khai thac = gid tri tiém ning - gia tri thyc té. Gia
tri tiém niang chua dugc khai thac 1a co hoi dé doanh nghiép tang thi phan khach
hang hodc tong chi tiéu (chia sé vi tién) ma khach hang chi tiéu cho doanh nghiép

trong tong vi tién cua ho.



20

Tuy nhién, gia tri tron doi cua khach hang doi hoi thong tin va qua trinh xi
Iy rat phuc tap, doi hdi mdt lugng 16n thong tin, dy bdo va co so k¥ thuat tién tién
dé xac dinh. Mot s6 bién c6 thé thay thé cho gia tri nay la:

- Lan truy cdp gan day: Ngay khach hang giao dich 1an cudi véi t6 chire

- Tan suét: tan suat giao dich cua khach hang trong mot khoang thoi gian
nhat dinh;

- Gia trj tién té: Gia tri giao dich ciia khach hang trong mot khoang thoi gian
nhét dinh.

Theo dinh luat Pareto, 80% doanh sd dén tir 20% khach hang. Tat nhién
khong phai cong ty nao cling nhu vay, nhung luén c6 mot vai khach hang dong gop
phan 16n gia tri doanh thu ctia cong ty. D6 1a phan khic khach hang cé gia tri nhat.
Tir ma tran duéi ddy, cac nhom khach hang co gia trj nhat 13 nhitng nhém dong gop

nhi€u nhat vao lgi nhudn cua t6 chirc va c6 tiém nang chua duoc khai thac thap.
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Bang 1.1: Ma tran gia tri khach hang

Cao
Nhom c6 kha nang Nhom siéu tang
‘ tang truong nhat truong
Gia tri tiém
nang chua
khai thac
Nhom gia tri duy Nhom c6 gid tri
tri thap nhat
Thap
Cao
Nhom duéi
0 Gia trj thyc té

Céch hanh dong vai tung phan khtic khach hang

Nhom gia tri nhat: Nhom mang lai nhiéu gié tri nhét cho to chirc.

Day ciing 12 nhém co thi phan khach hang cao nhat. Muyc tiéu t6 chirc quan
trong nhat cia nhom nay 13 giit chan.

Tiém ning tang trudng cao nhat: Cac nhom mang lai gid tri thap cho t6 chic
nhung c6 tiém ning ting trudng cao. Muc tiéu ciia doanh nghiép 1a phat trién phan
khiic khich hang tiém niang nay. Thong thuong day 1a nhém khach hang c6 sirc mua
cao va tao ra loi nhuan dang ké nhung lai str dung dich vu hodc san pham cta cong
ty d6i thu canh tranh va thuong 1a nhém co gia tri nhat trong cong ty doi tha canh
tranh. Do d6, cong ty co thé thuc hién mot sd thay doi dé tang thi phém cua minh
trong tap doan.

Giir chan nhom khach hang c6 gia tri thap: Tao ra nhom khach hang c6 gia

tri thap va tiém ning thip cho doanh nghiép. Muc tiéu cta té chirc 1a don gian héa
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cac dich vu dugc cung cip cho ho, chuyén cac giao dich theo hudng hiéu qua vé chi
phi hoac ty dong hoa.

- Nhom si€u tang trudng: Cong ty s€ c6 mot lugng nho khach hang véi gia tri
16n va tiém ning 16n chua dugc khai thac. Thong thudng day 1a doanh nghiép dé
kinh doanh. Muc tiéu cua mot td chirc khong chi 1a duy tri ma l1a dao sau cac co hoi
kinh doanh. Tuy nhién, nhiing khéch hang nay c6 xu hudéng c6 kha nang thuong
luong cao va yéu cau chiét khau khi ting sitc mua (c6 thé dan dén loi nhun thap
hon).

Nhom Duéi 0: Nhom ¢6 cac giao dich din dén ton thét cho t6 chirc. Muc tiéu
ctia to chire 1a hoa von hodc mang lai lgi nhudn cho nhém (vi dy: béng cach tinh phi
dich vu) hoac loai nhom khoi danh sach khach hang.

Phén biét khach hang theo nhu ciu cta ho

Phuong phap CRM khéng phai 1a d6i xir binh dang v6i nhu cau cia khach
hang. CRM tép trung nhiéu hon vao nhu cau ctia nhitng khach hang déng gop nhiéu
nhat cho to chtrc. Trong hau hét cic truong hop, phan biét khach hang theo gia tri
va nhu ciu 1a cach tiép can kha thi nhat. Xay dung mdi quan hé voi khach hang rat
ton kém, vi vay ban nén bat dau vai nhiing nhém c6 gia tri nhat ddi véi to chire cua
ban. M6t cong cu CRM hay chién lugc khach hang can bat dau tir nhu cau cua phan
khic khach hang nay, tir quan diém ctia khach hang.

Nhu cau 13 nhitng gi khach hang mudn, can hoic mong mubn. Hanh vi 1a
nhing gi khach hang lam dé théa man nhu cau. Can giai thich "tai sao hanh vi va
hanh vi ctia khach hang 14 hanh vi ctia khach hang. T6 chirc c6 thé quan séat hanh vi
ctia khach hang va suy ra nhu cau cua khach hang. Céac yéu té anh huong dén 1y do
va cach khach hang dua ra quyét dinh co thé dugc giai quyét theo hudng phan tich,
thir nghiém va nhin nhan lai. Hanh vi 14 hanh vi cua khach hang DAu cua.

Cong ty c6 thé tich liy thong tin nay théng qua cac hé théng khac nhau vao
céc khoang thoi gian khac nhau. Tur dit liéu khach hang, tu dong hoa ban hang, tiép
thi, phan tich khach hang, trang web, mang x3 hoi... cong ty c6 thém coéng cu dé

xay dung moi quan h¢ véi khach hang va hiéu rd hon nhu cau cua ho.
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Mot chién lugc dua trén khach hang can tao ra sy thay ddi trong hanh vi ctia
khach hang, va khach hang s& chi thay d6i hanh vi néu chién lugc cia cong ty hap
dan va thuyét phuc dugc nhu cau cua ho. Vi vay, cic cong ty can bat dau tir quan
diém cua khach hang. Mudn vy, doanh nghiép cin thay dbi cach phan khuc thi
truong, khong con phan khuc theo loi thé ciia san phadm ma phan khuc khach hang
theo nhu cau, hodc t6 chirc khach hang thanh nhimng t6 hop khach hang theo nhu
cau khac nhau cua ho. co so khach hang. Cac cong ty c6 thé hiéu sdu hon vé dong
Iy ctia cac phan khuce khach hang khic nhau. Bang cach phan loai khach hang dua
trén nhu cau cta ho thay vi phan tmg cta ho ddi véi cac tinh ning va loi ich cua san
pham, cac cong ty co thé phan loai mdi khach hang thanh mot nhom khach hang
riéng biét chtr khong phai 1a mot khach hang duy nhat. C6 thé dugc tim thay trong
nhiéu danh muc khac nhau.

Pé hiéu nhu cau cta khach hang, hiy chi y nhiing diém sau:

- Nhu cau ciia khach hang c6 thé thay d6i theo timg truong hop;

- nhu ciu cta khach hang rat da dang va thay d6i theo thoi gian;

- muc d6 cap thiét cia nhitng nhu cu gidng nhau cta nhiéu khach hang khac
nhau Ia khac nhau;

- Nhu ciu co ban la nhu cau tam 1y;

- Khong c6 cach nao t6t nhat dé phan biét khach hang dua trén nhu cau cia
ho.

Kién thirc cong dong: 1a kién thirc t6 chic duoc tich liiy tir thong tin vé so
thich va nhom nhu cau ctia khach hang. Cong ty dua vao nhiing khach hang c6 nhu
cau tuong tu dé xay dung kién thic cong dong du doan nhu cau cia khach hang.
Céc cong cu cong nghé thong tin hién dai c6 thé gitip cac to chire ap dung céc giac
quan thong thuong nay.

X4y dung gia tri khach hang bing cach ap dung su khac biét theo nhu cu

Déi thoai cdi mo giira khach hang va doanh nghiép 13 rat quan trong dé tao
ra su khéac biét dua trén nhu cdu. Nhu ciu cua khach hang rat phtrc tap va khach

hang cang tuong tac nhiéu véi doanh nghiép thi doanh nghiép cang hiéu rd so thich,
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nhu ciu va mong mudn cua khach hang. Néu ban c¢6 kha ning tiép thu nhitng thong
tin ndy, ban s& xay dung dugc nhitng mdi quan hé hoc tap 1au dai va hiéu qua.

Mot mdi quan hé hoc tip thanh cong giita doanh nghiép va khach hang doi
hoi phai thay doi hanh vi kinh doanh dura trén su hiéu biét sau sic vé khach hang do.

Tich Ity thong tin chi 1a budc dau tién trong viéc tao ra kién thuc dé thuc
hién céc chién lugc dua trén khach hang va dya trén khach hang can duoc chuyén
d6i thanh kién thtc thong qua to chirc, phan tich va hiéu biét sau sic. Kién thirc nay
can dugc ap dung va quan 1y theo cach hd tro t6t nhat cho viée ra quyét dinh va tdi
vu hoa ngudn luc. Quan 1y tri thirc khach hang 13 viéc str dung hiéu qua thong tin va
kinh nghiém dé c6 duoc, phat trién va giit chan nhitng khach hang c6 lgi. Phan biét
cac khach hang khi can thiét, sau d6 1én lich cho cac khach hang khi can thiét. Phan
biét khach hang theo gia tri, sau d6 phan loai khach hang theo gia tri.

1.2.3. Twong tdc véi cac khach hang:

Tuong tac 1a sy hop tac trong d6 doanh nghi€p va khach hang cung tao dung
mot giao dich ¢6 1oi cho ca hai phia va cho nhitng giao dich ké tiép. Tuong tic
khach hang bang cach tim kiém thong tin khach hang va thu thap phan hoi tir khach
hang.

Quan tri twong tac vaoi cac khach hang

Mot s cach thirc dé tuong tac v6i khach hang:

Poi thogi: T6 chirc dbi thoai véi khach hang, hai bén cling tham gia va cling
thay doi cach tng xir. Dbi thoai 12 budc khai dau day 1a sy hop tac vé mat tu duy.
Pé 1am duoc diéu d6 to chirc cin tao ra nhitng cudc ndi chuyén thi vi va mang lai
gia tri cho khach hang.

Phwong tién giao tiép méi: Sy phat trién vuot bac ciia website, mang xa hoi
email phone voice mail fax thu thoai tuong tac... da tao nén nhirng kénh ddi thoai da
dang va hiéu qua vé chi phi cho tac to chitc. Cac phuong tién nay da budc cac cong
ty trén thé gii xem xét lai quy trinh kinh doanh ciia ho. Cac cong ty can tao ra quy
trinh m&i huéng dén sy phdi hop cia tat ca cac phuong tién nay. T chiic can tich
hop tat ca cac kénh giao tiép tryc tiép véi khach hang dé c6 thé nhan dang bat ctr

khi nao khéach hang lién lac va nam rd lich st giao dich cua ho.
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Badn do diém tiép cdn: Ban d6 diém tiép can 1a mot mét ta bang dd hoa cua
tat ca cic twong tac ma cong ty ¢ véi khach hang thong qua toan b cac kénh hién
hiru. Khi xem xét ban d6 diém tiép can, can ding tir gidc d6 khach hang thay vi quy
trinh cua cong ty. Dé quan 1y trai nghiém khach hang, cong ty can xdy dung ban dd
tiép can hién tai va twong lai. Qua d6 nhin nhan duoc cic budc thiéu can thiét. Ban
d6 diém tiép can twong lai mé ta twong tac khach hang mong mudn, nhiing tuong
tac duoc xac 1ap dua trén nhu ciu va gia tri cua khach hang. Ban dd nay ciing két
nbi v4i cac quy trinh bén trong, hé thong thong tin va dong thong tin ciia doanh
nghiép, gitip cac cong ty nhan ra cac 16 hong hodc diém thiéu sot trong cac quy trinh
nay.

X Iy than phién: Khi khach hang than phién day 1a co hoi dé cong ty chuyén
tir mot khach hang “tiéu cuc sang “tich cyc . Khach hang than phién néu dugc xtr Iy
t6t s& tro thanh khach hang trung thanh cia to chire.

Mbi doanh nghiép c6 nhitng mo hinh kinh doanh khac nhau, khong c6 mot ly
thuyét cu thé vé doanh nghiép nén twong tac véi khach hang chi tiét thé nao. Cian
ban cua quy trinh IDIC trong budc Interact (twong tac) d6 13 cac cong ty can tao
duoc mot su hdi thoai bén viing v&i khach hang dé hiéu khach hang hon phat trién
cac cach thirc mang lai gia tri cho ho hon va phat trién cac dich vu hay san phidm ho
¢6 thé thich hodc dung. Sy hoi thoai nay co thé thong qua kénh thong tin ma khach
hang wa sir dung.

Vi dy: nhu viéc cac nha diéu hanh céc trang web thuong doi hoi khach hang
lam thu tuc dang nhép néu ra cac thong tin ¢4 nhan dé d6i lai ho dugc tiép can cac
dich vu hay céc thong tin chi tiét hon. Bﬁng viéc cho ho sur dung dich vu email mién
phi, Yahoo lay cic thong tin ca nhan ctia ngudi sir dung internet Va cac khach hang
cling cam thay khong miy kho chiu khi nhan céc quang cdo dén hop thu ctia minh

Doanh nghi¢p phai ddm bdo cac twong tac tao ra gid tri cho khach hang va
doanh nghiép.

Doanh nghiép nén biét ring mdi khach hang c6 sy ua thich cac phuong phap
tuong tac, kénh truyén thong va giao tiép riéng. Mot sé kénh c6 thé xem xét: mail,

email, web, telesales, dai dién ban hang, kénh ban cong tac vién... Doanh nghiép
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can phai biét vu va nhugc diém cua cac kénh giao tiép vé chi phi, tbc do, kha ning
nam bt thong tin, kha ning ca biét hoa cia twong tac.

- Viéc phan tich cac twong tac v6i khach hang giup doanh nghiép hiéu duoc
cach thirc ma khach hang giao tiép v6i ho theo 2 nguyén tic: thir nhit kénh giao tiép
-co ché cua tuong tac, thir hai ban chat — ndi dung cua cac tuwong tac, qua cac kénh
giao tiép.

- Quan tri chi pht cta cac tuong tdc khach hang.

- Tao an tugng cho khach hang qua tuwong tac dé tao ra su phan biét.

1.2.4. Céa bi¢ét theo khach hang

- C4 biét theo khach hang dong nghia véi c4 nhan hoa.

- Ca biét theo khach hang 1a rat dat do = Ca biét theo s6 dong khach hang
(mass customization). C6 nghia la khong phai hoan toan 1a cé biét theo khach hang,
va khong phai cung cdp moi thr cho moi ngudi ma chi lam chinh x4c nhiing gi
khach hang can khi ma ho can dén né.

Vi du: doanh nghiép thuc hién nhitng cudc ddi thoai voi khach hang dé xac
dinh nhu ciu cta ho va xac dinh nhiing cung tmg dé dap tng nhirng nhu cau nay

- C6 nhiéu sy lya chon dé thuc hién cé biét theo khach hang: Xac dinh cac
san pham va dich vu bao quanh San phim va dich vu tron goi Pong g6i Giao hang
va Logistics Cac dich vy phu thudc san pham (stra chita, bao tri, diéu chinh san
pham,...) Huan luyén, Lap hoéa don, Piéu khoan thanh toan.

1.2.5. Kiém sodt, danh gid hoat dgng quan tri quan hé khach hang

Thong thuong, chi phi dé tiép can mot khach hang méi cao gip nhiéu lan chi
phi duy tri mot khach hang da c6 san. Chi phi ban hang va chi phi phuc vu khach
hang cii ciing thap hon nhiéu so véi mot khach hang méi. Nhimng khach hang trung
thanh thuong xuyén mua hang s& it chii ¥ dén gia ca hon va ciing dé phuc vu hon.
Con nhimng khach hang hai long v6i cong ty s& khen ngoi cong ty véi nhiéu nguoi
khac, qua d6 gitp cong ty c6 thém nhitng khach hang. Viéc tmg dung CRM s& tiét

kiém duoc rat nhiéu chi phi cho cac cong ty.
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Viy cong nghé CRM c6 tac dung gi? Co nhiéu doanh nghiép dang timg budc
hoi nhap véi nén cong nghé méi va khong thé phii nhan nhimng wu viét vuot tri ciia
no:

- CRM gitip cac doanh nghiép quan 1i hé théng dir liéu va thong tin khach
hang nhd vao viéc n6 c6 thé xau chudi cac thong tin vé khach hang va luu giit nd
trong mot ngan hang dir liéu. Piéu nay tré nén cang quan trong khi doanh nghiép
cang phat trién, mo rong pham vi kinh doanh quy mé khach hang, khi sy phan mang
thi truong ngay cang tré nén manh mé va nhu cau khach hang huéng téi su ca biét
hoa.

- CRM gitip cac doanh nghiép rat ngan thoi gian trong viéc thyc hién twong
tac voi khach hang: dap ung don hang, hd trg thong tin cho khach hang vé san pham
dich vu cac chinh sach cta cong ty, giai quyét cac van dé cua khach hang, tra 1oi
dién thoai, thu truc tiép hodc Email ciia khach hang, viéng thim khach hang. Nhiing
dap tmg khach hang khong bi kho khin boi pham vi dia 1i. Trong toc d6 canh tranh
khéc liét cua thi truong ngay nay, doanh nghiép s& d& bi danh mat co hoi kinh
doanh néu cham tré trong viéc dap tmg khach hang, va dic biét 1a khach hang t6
chtre va khach hang phan phdi. Vi mirc do dap tng kip thoi san pham, dich vu hay
thong tin cung cap tir doanh nghiép s& anh hudng 16n dén cong viée kinh doanh cua
ho.

Viéc phén loai khach hang bang phuong thirc thi cong tho so va cac du doan
dua trén su tong hop cung véi kinh nghiém s& khong loai trir tinh chu quan va sé& co
sai s0 tuong d6i 16n. CRM sé& hoan thanh tat ca cac khau phan tich, phan doan khach
hang va hd trg doanh nghiép ra cac quyét dinh chinh x4c va nhanh nhét.

Tur nhitng dac diém uu viét cua cong nghé CRM, doanh nghiép s€ c6 co hoi
16m hon trong viéc cung cép gia tri vuot trdi cho khach hang, tao loi thé canh tranh
va quang ba thuong hiéu t6i khach hang theo con duong ngin nhat

Sy phat trién ctia cong nghé thong tin va vién thong cling 13 mot co hoi dong
thoi 12 mot yéu t6 thach thirc budc cic cong ty phat trién CRM quy mé va da dang
hon. B&i sy phat trién cua cong nghé thong tin & moi lic moi noi cang 1am ting co

hoi Iya chon cong ty hoac nhan hi€éu ma tai d6 ho dugc thod man tdt nhat nhu cau
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ciia ho. Vé phia doanh nghiép, cong nghé thong tin ma dic biét 13 cong nghé
Internet mé ra co hdi cho cong ty mé rong thi truong, rit ngan thoi gian va khoang
cach tiép xuc va tim hiéu khach hang.

Hat nhan cia CRM 1a mot hé théng co s¢ dir liéu (Database) tong hop vé
khach hang luu trit tat ca nhitng thong tin lién quan dén khach hang: tén, nghé
nghiép, s& thich, thoi quen mua sdm, thong tin vé lan giao dich trude... Thong tin
duoc xau chudi sé gitp td chirc c6 mot cai nhin toan dién vé khach hang va dua ra
cac quyét dinh chinh xAc.

Ngoai ra, viéc thiét ké va trién khai mot hé théng CRM phu hop sé& giup cho
t6 chtrc sir dung don bay cua cong nghé va ngudn luc con ngudi dé quan tri cac hoat
dong Marketing, ban hang va dich vu khach hang duoc tot hon. CRM d3 tao ra
nhiéu thay dbi trong quy trinh lam viéc cia cic bd phan. Thong qua sy tu dong hoa
va méi lién hé chit ché gitta cac bd phan, hoat dong cia CRM tao nén mot moi
truong tuya nhu “van phong 40” gitp cho vi¢c quan ly duoc lién tuc, khong phu
thudc vao viéc nhan vién dang lam viéc tai nhiém s¢ hay dang di cong tac.

1.3. Hoat déng quan tri quan hé khach hang trong linh vuc vién thong
1.3.1. Piic diém cia dich vu vién thong trong hogt dgng qudn tri quan hé
khach hang

Dich vu vién thong 1a san pham truyén dua tin tic, do vay no bi chi phbi bai
nhing dic diém kinh té nhu sau:

- Dich vu vién thong 12 mdt loai san phém thiét yéu cua doi séng xa hoi.

- Dich vu vién thong 1a mdt loai san phém vO hinh khong nhin théy duoc,
tiéu dung mat lan va la san phém dic biét cia nganh vién thong.

- Dich vu vién thong dugc tiéu thu ngay trong qua trinh tao ra no, vi vy viéc
dam bao chat lugng khai thac mang ludi, chét luong dich vu co6 yéu cAu rat cao.

Nhitng dic diém trén tac dong rat 16n dén viéc t6 chirc kinh doanh san pham
dich vu vién thong.

- Dich vu vién thong 1a mot loai hinh dich vu dugc cung cép doi hoi phai
trang thiét bi, may moc cong nghé cao, hién dai véi von dau tu 1on. Hau hét hé

thong trang thiét bi cong nghé, k¥ thuat phuc vu kinh doanh déu nhap tir nudc
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ngodi, gia cao nhung lai c6 chu ky sdng ngin nén doi hoi phai thu hdi vén nhanh,
mtrc do khau hao 16n s& anh hudng dén gia ca dich vu véi khach hang.

Kinh doanh dich vu vién thong 1a hoat dong thwong mai nham muc dich
sinh 101, theo d6 mot bén (goi 1 bén cung tmg dich vu vién thong) c6 nghia vu thuc
hién dich vu cho mét bén khac va nhan thanh toan; bén str dung dich vu vién thong
(goi 1a khéach hang) c6 nghia vu thanh toan cho bén cung ting dich vu va st dung
dich vu vién thong theo thoa thuan.

- bic diém cua kinh doanh dich vu vién thong:

+ Kinh doanh nhom dich vu vién thong co ban: Nhitng dich vu nay duoc
kinh doanh dudi nhiéu hinh thirc khac nhau tuy theo muc tiéu ctiia doanh nghiép.
Pac trung co ban cia nhém dich vu nay la quan 1y theo thué bao/nguodi st dung va
tinh doanh thu theo cudc thué bao va gia goi cude truy nhap

+ Kinh doanh nhém céac dich vu gia tri gia tang: Hinh thtrc kinh doanh céc
dich vu gié trj gia ting hét sitc phong phu va c6 1& rang ching ta kho co thé liét ké
hét duoc. Pic trung co ban cua cac hinh thirc kinh doanh nhém dich vu nay 1a
ngudi sir dung dich vu chi phai tra cho nha cung cép dich vu mdi khi sir dung (c6
thé 1a phai dang ky st dung hodc c6 thé khong). Cac nha cung cap dich vu c6 thé tu
cung cap cac dich vu gia tri gia ting va cling c6 thé chi tao ra mdi truong cung cap
dich vu. Doanh thu tur cac dich vu gia tdng gia tri thuong duogc thé hién dudi cac
hinh thtrc sau: Theo hop dong kinh té; Tra theo thang; Tra theo cudng do sir dung;
hoa hong.
1.3.1.1. Gigi thiéu Dich vu Truyén hinh MyTV

1. G161 thiéu dich vu:

- Ra mét vao nam 2009, MyTV la dich vu Truyén hinh tuong tac dau tién tai Viét
Nam, mang dén cho khan gia Viét phuong thirc giai tri truyén hinh hoan toan méi -
Truyén hinh theo yéu cau.

Véi khau hiéu “Nhirng gi ban mudn”, khan gia cta dich vu MyTV chu dong
hoan toan trong viéc lwa chon cac kénh truyén hinh yéu thich cing kho ndi dung
giai tri da dang thudoc moi thé loai nhu phim truyén, thé thao, 4m nhac, ... cung véi

cac tinh nang sau:
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+ HO tro xem kénh truyén hinh: Tam dung, xem lai...

+ Hb tro xem ndi dung VoD: Luu diém dimg, dang xem, yéu thich, dé xuat
no1 dung yéu thich, preview...

+ Tinh ning diéu khién tir xa va tim kiém bang giong néi. ...

+ Cham soc khach hang (CSKH) online: Chat live trén website mytv.com.vn,
goi dién tong dai va chat live trén App MyTV for SmartPhone.

+ Dich vu MyTV cho phép khan gia giai tri moi lic, moi noi trén céc thiét bi
Smartphone/Tablet/SmartTV/SmartBox c6 két ndi Internet ciia bat ky nha mang
nao.MyTV 14 dich vu cung cip cic chwong trinh giai tri dya trén nén céng nghé
internet n6 dua dén cho nguoi st dung co hoi dé c6 thé két ndi nhanh chong, thuan
tién va co chat lugng ky thuat cao dén cac san pham giai tri cla tat ca cac nha cung
tmg dich vu ma no két ndi dir liéu. Vi vy, nhing dich vu ma MyTV cung cap
thuong rat 1on va da dang, khach hang ngoai viéc st dung cac kénh truyén hinh
thong thuong, MyTV con cung cap cho ngudi dung cic san pham dich vu 1a nhiing
chuong trinh mang tinh thé thao giai tri theo yéu cdu truc tuyén cia khach hang.
Diéu dic biét cia MyTV 1a cho phép khach hang chu dong lya chon nhitng ndi
dung minh mubn xem. Thém vao d6 khach hang c6 thé tiép can nhiing dich vu khéc
trén nén tang Internet nhu xem ti-vi truc tiép qua Internet, mua hang qua ti-vi trd

choi truc tuyén dién thoai hinh...

2. Piéu kién sir dung:

2.1. Phén biét dich vu MyTYV trén hé thong ZTE va VMP: (Phién ban 1.0, cap
nhat ngay 12/8/2021)

STT Noi dung

H¢ thong H¢ thong
ZTE VMP

Loai dich vu

Dich vu MyTV truyén thong X X
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Dich vu MyTV OTT

Két nd1 mang

VPN (trong mang VNPT)

Internet (MyTV OTT)

Luu luong

Unicast MyTV OTT (chay trén Internet)

Unicast VoD (chay trén mang VPN)

Multicast (chay trén mang VPN)

Thiét bi dau cudi

4.1

MyTV truyén thong

STB: ZTE, Huawei, Sigma, Ascent

STB: iGate, ZTE B700V5 (mau den)

4.2

MyTV OTT

Smartbox2 AOSP, Smartbox2 ATV

App MyTV trén SmartTV, Smartphone, Tablet

2.2. Két ndi Internet: C6 day LAN, Wifi, 3G/4G/5G.

2.3. Thiét bi diu cudi:

Yéu cau vé thiét bi dau cuoi:

- Pbi v6i SmartTV:

+ Hé diéu hanh Android TV tir 4.4 trd 1én.

+ Samsung, LG san xuét tir nim 2016 try vé sau.
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+ SmartBox cua VNPT.

Déi v6i SmartPhone/Tablet:

+ He diéu hanh 10S tir 10.0 tro 18n

+ He diéu hanh Android tir 5.0 tro 1én

Dé tra ciru thong tin thiét bi SmartTV truy cap: https://mytv.com.vn/thiet-bi-ho-tro
3. Cac goi cuodec:

3.1. Goi cwdc thué bao: (da co VAT)

GOi da nha mang GOi ndi mang
Tén _ _ ) )
o (MyTV Mobile) (MyTV Fix) Chinh sach chung
124 kénh
Co 144 kénh
2 20.000 . .
ban o 22.000 ddng/thang | Kho VoD co6 quang
dong/thang C40
144 kénh Mién phi Galaxy cao
2 o 151 kénh cAp thir 7
Chuén 40.000 ‘
\ , 40.000 dong/thang
dong/thang
172 kénh 5
Nang 177 kénh *fho YoDl\lzhfngh’
55.000 . quang cao. Mién phi
cao A : .
ddng/thing 55.000 dong/thang Galaxy cao cip
Ghi cha:

- Pang nhap trén 5 thiét bi, xem ddng thoi trén 2 thiét bi, riéng ddi véi K+
chi dugc dang nhap duy nhat trén 1 TV,

- Khach hang di dong Vinaphone dang ky tai khoan MyTV da nha mang
dugc mién phi data khi str dung app MyTV for smartphone.

- Néu khach hang thanh toan truc tiép trén nén tang Google/Apple (In app
purchase- IAP) thi tinh thém phi thanh toan khoang 30% ddi v&i Apple
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(SmartPhone st dung hé diéu hanh iOS) va 15% d6i véi Google (SmartPhone sir
dung hé diéu hanh Android) theo quy dinh ctia nha cung cap nén tang .

- Tir ngay 01/07/2021 khong ap dung gia cude dbi voi TV 2 va Multiscreen

d6i voi thué bao phat trién méi, dbi voi khach hang sir dung STB 4p dung gia theo
g6i add on 14 35.000 dong/thang/STB.

- Chi tiét ndi dung trén MyTV:

Kénh truyén Mo ta
hinh

124 kénh VTV, VIC, HTV, cac kénh qudc té, kénh dia phuong, ...

144 kénh 124 kénh, 20 kénh VTVcab.

151 kénh 144 kénh, 7 kénh quéc té dic sic - Disney Channel, Fox Sports 2,
HBO, Fox, BabyTV, Fox Family Movies, Nat Geo Wild.
151 kénh, 19 kénh quéc té dic sic — CinemaWorld, Disney Junior,

177 kénh Discovery, FTV, WarnerTV, Fox Sports, AXN, Cinemax, Cartoon
Network, Bloomberg, TLC, Animal Planet, CNN, Outdoor, Da vinci,
NGC, Channel V, Fox Life, Fox Movies; 7 kénh trong nudc - HTV4,
VTC2, VTC6, VTC13, MTV, SCTVS8-VITV, HiTV.
144 kénh, 20 kénh qudc té dic sic - Fox Sports, Fox Sports 2, AXN,

172 kénh Cartoon Network, Bloomberg, TLC, Animal Planet, CNN, Discovery,

FTV, WarnerTV, CinemaWorld, Boomerang, Animax, BBC Earth,
BBC LifeStyle, BBC World News, CBeebies, Discovery Asia, Fox
Sports3, AFN, Outdoor, Da Vinci.

Kho VoD ctia MyTV c6 tong s6 lugng ding dau thi trudng truyén hinh tra

tién tai Viét Nam véi sb luong 1én toi 80.000 ndi dung (twong dwong 30.000 gioy
VOD), duogc chia thanh:

+ Phim truyén (Phim song song, phim doc quyén, Phim 1¢, phim b, phim 4K).

+ Thiéu nhi (Phim bg, phim ngén, vuon am nhac, bé khéo tay, goc do thuat,

Tiéng Anh vui nhon, ké chuyén bé nghe, tu duy cing bé, ca si nhi...).
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+ Giai tri tong hop (Phong cach séng, Thé thao, Stc khoe va lam dep,
Karaoke, Hai-TV show).

+ Am nhac (Nhac tré¢, EDM, nhac trit tinh, chuong trinh 4m nhac, nhac cach
mang, nhac dan toc, nhac Tét, giai di¢u to quéc, nhac khac).

+ 4K.
+ Thé thao.

3.2. Goi cwde add on:

Goi cuéce thué AT el
bao . A
MyTV da nha mang MyTYV n0i mang
Co ban - Galaxy cao cip: 22.000
- VoD tit quang céo: 20.000 dong
do ,
ong - VoD tat quang cdo: 20.000
- VTV cab: 25.000 dong dong
) - HBO GO: 50.000 - K+: 66.000 dong
Chuén ddng/79.000 ddng vé6i thud ‘
ong/ /7 ImT Cong VOLTIUE 1 _ Danet: 55.000 ddng
bao dang & goi Basic HST
- HBO GO: 50.000 dong
- HBO GO: 50.000 dong, - K+: 66.000 dong
iéng d6i voi thué bao d ‘
Nang cao flen,g, o ,Vm ue _,ao amg | Danet: 55.000 dong
0 g61 Basic HST gia 79.000
dong - HBO GO: 50.000 dong

4. Cai dat dich vu:
4.1 Trén SmartTV:

Tim dén biéu twong MyTV trén man hinh TV (Sony, Samsung tir 2016 tré vé
sau, LG tir 2015 trd vé sau) hoic truy cap vao kho tng dung cua TV.

4.2. Trén Smartphone/Tablet
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Cach 1: Truy cap kho trng dung CH Play (v61 Android) va Appstore (vi

010

Céch 2: Quét QR code.

Diéu quan trong d6 1a khach hang sir dung dich vu va ngudi cung Gng dich
vu khong giao tiép truc tiép v4i nhau ma giao tiép thong qua giao thirc mang
internet nén viéc tao dung co s& dir liéu vé khach hang rat d& dang, cac cong cu
tuong tac voi khach hang rat da dang, thuan ti¢én cho quan tri khach hang CRM
1.3.1.2. Cdc diém dac biét cua dich vy Truyén hinh MyTV

Truée hét MyTV 1a dich vu do d6 né gin véi nhitng dic diém dic thu coa
dich vu, tuy nhién né lai c6 nhitng thudc tinh ma dich vu khong c¢6 dé 1a qua trinh
san xuat va qua trinh str dung c6 thé tach roi nhau nguoi sir dung c6 thé du trir dich
vu dé s dung vao thoi gian theo y mudn. Vi du cac chuong trinh phim truyén
chuong trinh ca nhac béng da... yéu thich nhung khong xem dugc truc tiép thi
khach hang van co thé ghi nhé tu dong cac chuong trinh d6 rdi sir dung vao thoi
diém thich hop.

Ngoai ra, dich vu MyTV la dich vu truyén hinh k¥ thuat s6 do do qua trinh st dung
dich vu nay nguoi str dung va nguoi cung tmg dich vu khong nhat thiét phai twong
tac truc tiép v6i nhau. Nhitng san phim ma khach hang st dung (chuong trinh
truyén hinh) thyc chit 1a cta cic nha cung cip khac chit khong phai cia VNPT,
MyTV chi 14 kénh phan phdi trung gian dé dua san pham cta cac nha san xuit khac
dén cho khach hang do d6 chi chiu trach nhiém vé dudng truyén ma khong phai

chiu trach nhiém vé ndi dung. Tuy nhién, khi khach hang st dung dich vu MyTV,
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néu ndi dung chuong trinh khéng tét, khong lam khach hang théa man thi nha cung
cap dich vu MyTV van c6 thé bi mat uy tin vi nguoi tiéu dung ngdm dinh d6 1a dich
vu VNPT. Vi vay, viéc tao dung mbi quan h¢ tin cay, hinh anh tbt gifta nha cung
cap dich vu MyTV véi khach hang 1a yéu cau cip thiét cia CRM.

Rio can cia khach hang khi quyét dinh sir dung dich vu MyTV thuong 1a
cao boi vi dich vu MyTV chi ddu ndi duge 01 Tivi, phai ddu ndi nhiéu day trong
nha khong dam bao my quan nén mét s6 khach hang kho tinh tir chdi sir dung dich
vu. Viéc st dung dich vu MyTV doi hoi phai cé su déng b0 cua cac yéu tb k¥ thuat
khac nhu su 6n dinh cta dién, tivi phai twong thich v6i cong nghé sb, phai c6 model
két ndi, phai c6 cap truyén din tin hiéu internet... do d6 trong qua trinh str dung rat
6 thé Xay ra su ¢d lam anh huong dén viéc khai théc, str dung dich vu cua khach
hang néu khéng duoc tu van huéng dan str dung chu do va thiéu d6i ngii can bo ky
thuat thuong xuyén kiém tra, bao tri bao dudng. Diéu nay dit ra yéu cau cao cho
cong tac chim soc khach hang, mot hoat dong nong cbt c6 quan hé truc tiép voi
CRM.
1.3.1.3. Cdc diém trung hop Véi cde déi thii cgnh tranh

Dich vu truyén hinh k¥ thuat sé ngay nay dugc nhiéu nha cung cép trién
khai, do vy gia ca ciing 13 yéu t6 anh hudng rat 16n téi nhu cau st dung dich vu
truyén hinh MyTV. Tét ca cac nha cung cap dich vu déu dua dén cho khach hang
san pham giéng nhau d6 1a cac chuong trinh truyén hinh nhu VTV1 VTV2, VTV3,
cic kénh thé thao nhu VTVCab, kénh truyén hinh K+, cac kénh cung cﬁp dich vu
giai tri nhu HBO Start Movie CNN Sport... Vi vay dé tao ra su khac biét trong vi¢c
cung tng san pham cho khac hang cac don vi cung tng dich vu truyén hinh k¥ thuét
s6 can phai ting cuong cac dich vu cham séc khach hang dam bao chét lugng dich
vu cac dich vu gia tri gia ting cho khach hang dé giir chan khach hang, phat trién
khach hang méi. Piéu nay 1am cho 4p lyc phai ting cudng hoat dong CRM trong
cac doanh nghi¢p kinh doanh dich vu nay nhu MyTV cta VNPT cang tré nén quan

trong va cip bach
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1.3.2. Cac nhan té dnh hwéng dén hoat dgng qudn tri quan hé khach hang
(CRM)
1.3.2.1. Yéu to bén trong

Céc yéu t6 anh huong dén quan tri quan hé khach hang doanh nghiép gém
nhirng yéu t6: con ngudi, cong nghé, vin héa doanh nghiép va ngan sach.
* Con nguoi
Trong t6 chtrc dinh hudng quan tri quan hé khach hang (CRM), mdi nhan vién phai
hiéu 16 vai trd cia minh, c6 dugce nhitng k¥ ning can thiét dé dat dugc hiéu qua
kinh doanh va dic biét 1a trong mdi quan hé voi khach hang. Cu thé nhan vién phai
thuc sy bam sat, cap nhat thudng xuyén thong tin thi trudng va c6 kha niang hiéu rd
khach hang, dugc sy tin tudng cua khach hang.
Pé 1am dugc diéu nay can phai duy tri nhitng nhan vién thuc su c6 gia tri, c6 nghia
1a ho duoc ghi nhan nhimg dong gdp va khen thudng cho hiéu qua cong viée vi tat
ca nhitng hanh vi huéng vé khach hang. Sy thoa man cta nhan vién gitt vi tri quan
trong trong viéc duy tri khach hang.
* Cong nghé
Dudi goc d6 cong nghé, quan tri quan hé khach hang (CRM) véi cac phan mém hd
trg hién nay chia lam 2 b phan co ban:
Céc phan mém hd tro ban hang bao gdm ciac APP Hb trg Kinh doanh, APP VNPT
Pay, APP MyVNPT... d gitp tra cru va ban cac san pham va dich vu mot cach
nhanh chéng hiéu qua nhit va ngugc lai cic phan mém nay ciing gitip khach hang
st dung cac san pham va dich vu hd tro khach hang tién loi nhat.
Ngoai cac phdm mém chuyén dung, thi viéc sir dung internet cling 1a céng cu hitu
higu dé trién khai viéc ban hang. Dé hd trg khach hang cé thé sir dung duong day
nong, cac Shoponline, Fanpage...
Céc cong cu marketing: Giir lién lac v6i khach hang thudong xuyén, nham gia ting
gia tri mdi quan hé cia khach hang. Phat trién cac tinh ning cua Fanpage dua céc
san pham dich vu cia VNPT Hai Duong trong d6 c6 dich vu Truyén hinh MyTV
dén voi KH thuong xuyén, nang cao cac trai nghiém KH. Tao cac dudng Link ban

hang online trén Shoponline dé nang cao trai nghiém khach hang trén méi trudng
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s6, thong qua cac hoi nghi, trién khai cac chuong trinh khuyén mai,thu cam on...
nham muc dich ban cac san phém, dich vu cling nhu tang cuong mbi quan h¢ voi
khéach hang.

Nhin chung viéc trién khai cong nghé CRM s& mang lai loi ich cho khach hang, uu
tién dugc luu trong hd so, do d6 khi phat sinh nhu cau sé dugc dap ing nhanh
chéng va dé dang hon.

Pé thuc hién tét cong tac quan tri quan hé khach hang (CRM) doi hoi phai sir dung
nhiéu vé ngudn lyc con ngudi (vé sb lugng, chat luong ciing nhu yéu cau vé phong
cach phuc vu). bdi véi cong ngh¢, phai sir dung cac cong ngh¢ tién tién, hién dai va
thudng xuyén phai duoc cip nhat thi méi dap Gng nhu ciu ngdy cang phtc tap va
da dang ctua khéach hang.

*Van hoa doanh nghiép

Vi¢c quan tri quan hé quan h¢ khach hang phai hudng t61 xay dung van héa doanh
nghi¢p dua trén nén tang loi ich cua doanh nghi¢p dit trén loi ich c4 nhan. Pé dat
muc tiéu nay, nhan vién phai thiy dugc nhiing thong tin vé san pham, dich vu ma
ho chia sé st dung dé thac déy cac hoat dong kinh doanh, va c6 thém mdt khach
hang s€ dem lai loi ich cho doanh nghiép. Khi da xay dung dugc van hdéa doanh
nghiép nhu vay, doanh nghiép s& phat trién bén viing hon

* Ngéan sach

Moi ké hoach, muc tiéu hanh dong cua doanh nghiép déu can dén mét khoan tai
chinh nhit dinh. Nhu vy, ngan sach 1a yéu té rit quan trong dé bién nhitng ké
hoach thanh hién thyc thong qua con ngudi va cong nghé.

1.3.2.2 Yéu té bén ngoai

* Khach hang

Phan g cuia khach hang 1a sy thé hién ra bén ngoai nhiing danh gia cia ho vé mbi
quan hé ctia ho vdi soanh nghiép, khach hang c6 thé hai long hoic khong hai long.
Sy khong hai 1ong thé hién qua nhitng 16i phan nan, khiéu nai cua khach hang. Su
hai 1ong do bang sy théa mén cua khach hang vé san pham dich vu , thai do cua

nhan vién.
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Day lai 1 kénh thong tin diy du va phan anh duoc chit luong cua hoat dong quan
trj khach hang (CRM). Loi phan nan 13 dang thong tin phan hoi c6 gié tri. Cach thirc
ma doanh nghiép giai quyét cac phan nan sé& thé hién sy quan tim ddi v6i khach
hang. Hau hét nhitng khac hang hay co6 y kién, phan nan lai 14 nhitng khach hang
trung thanh vi ho thuc su quan tdm dén san pham dich vu dang sir dung cua doanh
nghiép néu moi viéc dugc giai quyét ho s& tiép tuc 1a nhimg khach hang trung
thanh.

Doanh nghiép st dung cong tac quan tri quan hé khach hang (CRM) dé duy tri
khach hang hién tai va xay dung mbi quan hé c6 lgi va dai han véi ho, déng thot
xdy dung nhitng chién luoc méi nhim thu hat nhitng khach hang méi. Doanh
nghiép can phai phat trién cong tac quan tri quan hé khach hang (CRM) theo quan
diém khach hang d6 1a phai hiéu khach hang 13 ai va xu hudng trong tuong lai ra
Sao.

Khach hang ngay cang dugc nhiéu cac nha cung cip cac san pham dich vu tuong tu,
v6i mitc gia canh tranh chao moi nén ho kho tinh va dé thay doi hon.

Yéu cau vé ndi dung, chat lugng san phém dich vu ngay cang cao. Doanh nghiép
can cha dong xay dung chinh sach phén loai khach hang, chim soc khach hang, cac
tién ich, cac dich vu ndi dung san pham, dong thoi xay dung céc cong cu tuong tac,
kénh phan phdi phut hop hiéu qua.

* P6i thii canh tranh

Dbi thu canh tranh 12 mot rao can rat 16n dbi voi cac doanh nghiép, ho ciing c6 cling
muc tiéu do6 1a t6i uu héa loi nhuan, xay dung, duy tri, phat trién mbi quan hé than
thiét v6i khach hang. Va trong cudc canh tranh thu hat khach hang can dam bao
hoat dong quan tri quan h¢ khach hang cua doanh nghiép khong thua kém hay it
nhat 1a phai ngang bang véi cac doi thu. Tao sy khac biét cho san pham dich vu 1a
Iy do dé doanh nghiép co nét riéng so véi cac nha cung cip khac. Quan tri quan hé
khéach hang khong nhitng phu hop véi khach hang muyc tiéu ma con phai thich nghi
v6i nhitng  chién luoc cua cac dbi thi canh tranh, von ciing dang phuc vu cho

nhitng khach hang muc ti€u nay.
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Két luan chwong 1

Chuong 1 Luan van di tong hop co so 1y luan chung vé hoat dong quan tri
quan hé khach hang (CRM) trong linh vuc kinh doanh dich vu Truyén hinh. Trén co
so ké thira cac nghién ctru, ludn vin dua ra cac khai niém tong hop vé quan tri quan
hé khach hang (CRM), noi dung hoat dong quan tri quan hé khach hang noéi1 chung
va cho cac dich vu vién thong noéi riéng. Ngoai ra, ciing néu bat cac dic diém riéng
cta dich vu Truyén hinh MyTV trong cong tic quan tri quan hé khach hang dé 1am
co so phan tich hoat dong quan tri quan hé khach hang (CRM) cua phan thyc trang
chuong 2.
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CHUONG 2 : THUC TRANG CONG TAC QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG SU DUNG DICH VU TRUYEN HINH
MYTV TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT — HAI
DUONG

2.1 Tong quan vé TTKD VNPT — Hai Duong
2.1.1. Gigi thiéu vé Téng Cong ty Dich vu Vién thong VNPT VinaPhone

Tén doanh nghiép: TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG

Tén giao dich nudc ngoai: VNPT VINAPHONE CORPORATION

Tén viét tit: VNPT VINAPHONE

Loai hinh doanh nghiép: Cong ty trach nhi€ém hitu han mot thanh vién
Lich sir hinh thanh va phdt trién

Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) 1a Tap doan giit vi tri
dung dau vé phat trién Vién thong - Cong nghé thong tin (VT-CNTT), Tap doan c6
da nang luc canh tranh véi cac Tap doan VT - CNTT 1én trén toan cau. VNPT ludn
nd lyc trong viéc tng dung hiéu qua cac cong nghé VT-CNTT dé “Két nbéi moi
ngudi” mang lai nhitng gia tri tot dep cho nguoi tiéu dung Viét Nam. Pong thoi,
VNPT 1a nha cung cip dich vu dau tién dat nén mong cho sy phat trién ciia nganh
VT-CNTT Viét Nam.
Ngay 10/6/2014, Thii tuéng chinh thic ky Quyét dinh s6 888/QD-TTg phé duyét
Dé 4n tai co cdu Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam giai doan 2014-2015,
hoan thanh viéc tai cdu trac vdi mo hinh mai cong ty me Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam va 3 Tong Cong ty: Tong Cong ty Dich vu Vién théng (VNPT-
Vinaphone); Toéng Cong ty Ha tdng mang (VNPT — Net); Téng Cong ty Truyén
thong (VNPT —Media).

Gia tri c6t 16i: VNPT trién khai tai ciu trac theo huéng “Chuyén biét — Khac
biét —Hi¢u qua”.

Gi4 tri nhan van: VNPT cam két phuc vu khach hang mot cach tdt nhat,
mang lai loi ich cho dbi tac, dong gdp vi loi ich cong dong, nang cao doi sdng cua

can b cong nhan vién.
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Ngay 11 thang 8 nim 2015, Téong Céng ty Dich vu Vién théng VNPT
Vinaphone (VNPT Vinphone) chinh thitc dugc thanh 1ap va xay dung trén co s&
hop nhat bo phan kinh doanh ctia Vién thong céc tinh, thanh phd, cac cong ty thanh
vién cia VNPT truéc day: Cong ty Dich vu Vién thong, Cong ty Vién thong lién
tinh, Cong ty Vién théng Qudc té, Cong ty Pién toan va Truyén sd liéu, Cong ty
Phian mém va Truyén théng. VNPT Vinaphone ké thira toan bo thé manh vé ning
luc ha téng mang ludi, ndng lyc nhan sy, ndng lyc tai chinh va bé day kinh nghi¢m
cung cap cac dich vu VT-CNTT ctia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam.
Chirc nang va nhiém vu:

VNPT Vinaphone 1a don vi kinh doanh chi luc va c6 vai trdo quan trong
trong chudi gia tri cia Tap doan VNPT, chiu trach nhiém moi hoat dong kinh doanh
cua toan Tap doan, truc tiép phuc vu thi truong va xa hoi. VNPT VinaPhone s€ thay
mit Tap doan cung cap cac dich vu vién thong, CNTT, truyén thong bao gom ca di
dong, bang rong, ¢ dinh 13n truyén hinh, truyén dan, dich vu gia tri gia tang, giai
phap CNTT,... dén tat ca cac khach hang.

Trong qua trinh tai co cAdu VNPT, VNPT VinaPhone la don vi 16n nhét vé
mat nhan su, dem lai doanh thu va loi nhuan 16n nhat cho VNPT.

Chtic nang nhiém vu va nganh nghé kinh doanh

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong c6 churc nang kinh doanh cac san

pham, dich vu tai dia ban tinh Hai Duong, bao gém:

Nganh, nghé kinh doanh chinh:

- Kinh doanh céc san pham, dich vu vién thong-cong nghé thong tin

- Kinh doanh céc dich vu phét thanh, truyén hinh, truyén thong da phuong tién;
- Kinh doanh céac dich vu ni dung, dich vu gié tri gia tang;

- Kinh doanh céc dich vu tu véan, khao sat, thiét ké, bao dudng, bao tri, sira chira,
cho thué cong trinh, thiét bj vién thong, cong nghé thong tin, truyén thong.

- Kinh doanh xuét khau, nhap khau va phan phdi ban budn, ban 1& cac vat tu,

trang thiét bi thudc céac linh vuc dién, dién tt, vién thong, cong nghé thong tin.
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Nganh, nghé c6 lién quan dén nganh nghé kinh doanh chinh:

- Kinh doanh céc dich vu quang cdo, dich vu truyén thong;

- Kinh doanh dich vu cho thué vin phong, co so ha tang vién thong;
- Pai 1y vé may bay va cac phuong tién van tai khac;

- Kinh doanh céc nganh nghé khac khac khi duge Tong cong ty cho phép va phu
hop v&i quy dinh cta phép luat.

Co cdu to chirc qudn ly va chirc nang kinh doanh ciia cdac don vi thanh vién
MO HINH TO CHU'C CUA TONG CONG TY VNPT-VINAPHONE
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Hinh 2.1: M@ hinh té chitc cia Tong Cong ty VNPT Vinaphone
(Nguon: Mé hinh co cdu té chirc ciia VNPT Vinaphone)

2.1.2. Co cdu té chirc ciia TTKD VNPT — Hdi Duwong
Tén doanh nghiép: Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong — Chi nhanh
Téng Cong ty dich vu Vién thong
Tén viét tat: Trung tm kinh doanh VNPT — Hai Duong
Dja chi: S6 1 dai 160 HO Chi Minh, phuong Nguyén Trai, thanh phd Hai Duong,
tinh Hai Duong.
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M sb thué: 0106869738-038
Dién thoai: 02203866966 Fax: 02203830200

Website: www.haiduong.vnpt.vn

Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong la chi nhanh hach toan phu thudc,
truc thugc VNPT Vinaphone — don vi thanh vién hach toan doc lap.

Téng Cong ty dich vu vién théng dugc thanh 1ap theo quyét dinh sb 88/QD-
VNPT-HDTV-TCCB ngay 08/05/2015. Pén ngay 25/09/2015 chu tich Hoi dong
thanh vién Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam quyét dinh diéu chuyén
Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong truc thudc Vién thong Hai Duong sang
trye thudc Tong cong ty Dich vu Vién théng (VNPT Vinaphone).

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong duoc thanh lap theo Quyét dinh
s6 855/QP-VNPT VNP-NS ngay 28/9/2015 cua Chu tich Tong cong ty Dich vu
Vién thong, 1a mot bd phan cAu thanh ctia hé théng t6 chtrc va hoat dong cua Téng
cong ty, hoat dong san xuat kinh doanh va hoat dong cong ich cung cac don vi truc
thudc khac trong mot day chuyén cong nghé vién thong, cong nghé thong tin, truyén
thong lién hoan, théng nhét ca nudc; c6 mdi lién hé mat thiét véi nhau vé td chire
mang ludi, loi ich kinh té, tai chinh, phat trién dich vu dé thuc hién nhitng muc tiéu,
chién lugc, ké hoach do Tong cong ty giao.

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong 1a don vi kinh té truc thudc, hach
toan phu thudc Téng cong ty Dich vu Vién thong, duoc t6 chtrc va hoat dong duoi
hinh thirc chi nhanh ciia Tong cong ty Dich vu Vién thong.

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong dang ky hoat dong chi nhanh
theo Luat doanh nghiép, cac quy dinh cua phép luat, biéu 1& t6 chuc va hoat dong
ctia Vinaphone, c6 Gidy ching nhan dang ky hoat dong chi nhanh, ¢6 con dau, dugc
mo tai khoan tai cac ngan hang thwong mai dé giao dich theo quy dinh ciia phap

luat.
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Co cdu t6 chikc tai Trung tam Kinh doanh VNPT — Hdi Dwong

BAN LANH PAO TTKD
A 4
v v v
Phong NSTH Phong PHNV Phong KTKH
\ 4 v
v v v v v v v v
PBH BG PBH CG PBH CL PBH GL PBH KT PBH KM PBH NS PBH NG
y \ 4
v v v v v v
PBH TH PBHTM PBH TK PBH HD Phong PBH
KHTCDN Online

Hinh 2.2: Co ciu t6 chiic Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong
(Nguon: Phong Nhan si - Tong hop TTKD VNPT — Hdi Duong)
Ban giam doc gom:

Giam dbc: 13 nguoi diéu hanh va c6 quyén quyét dinh cao nhét tit ca céac
van dé lién quan dén hoat dong hang ngay ciia Trung tdm Kinh doanh. Giam déc
chiu trach nhiém trudc téng Tap doan VNPT, VNPT Vinaphone vé viéc t6 chirc san
xuat kinh doanh, thuc hién cac bién phap dé dat dugc cac muc tiéu nga"m han va dai
dan do Tép doan Buu chinh Vién thong dé ra.

Phé giam ddc: La nguoi gitp giam dbc trong viée diéu hanh san xuit kinh
doanh cia TTKD VNPT — Hai Duong, chiu trach nhiém trudc Giam ddc va phap
luat vé nhiing cong viéc duoc phan cong.

Phong Nhan sy - Tﬁng hop: bao gém bd phan nhan sy va by phén hanh
chinh, c6 chttc nang tham muu gilp Lanh dao TTKD VNPT - Hai Duong cac
nhiém vu vé to chtrc nhan su san xuét, quy hoach, dao tao, dé bat, mién nhiém va
danh gia chat luong cong viéc cta can bo nhan vién theo dung tiéu chuan va quy
ché. Nhiém vu ctia Phong nhan su tong hop:

+ Thuc hién va xay dung cac quy ché diéu 1é vé nhiém vu Té chitc — Céan bo:

Thuc hién cong tac tuyén dung, quan 1y va sir dung lao dong, phan cip quan 1y, quy
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hoach can bo, tuyén dung, bé nhiém va mién nhién can bd ... thudc pham vi phan
cép cia TTKD VNPT - Hai Duong

+ Thuc hién xay dung quy ché vé ché do lao dong, chinh sach ché do xa hoi
d6i voi nguoi lao dong, ché d6 tién lwong, thudng cua TTKD.

+ Thuc hién cac nhiém vu vé cong tac hanh chinh cua TTKD.

Phong Ké toan — Ké hoach: 13 phong chuyén mén nghiép vu c6 chirc ning
tham muu, gitp viéc cho Ban Giam dbc trong cong téc t6 chirc hach toan kinh té va
hoat dong san xuat kinh doanh cia TTKD VNPT — Hai Duong theo phap 1énh ké
toan thong ké cua Nha nudc va VNPT Vinaphone.

+ Téng hop két qua kinh doanh, 1ap bdo cao ké toan, phan tich hoat dong san
xuat. Ghi chép phan anh chinh xac, kip thoi va c6 hé thong cac nghiép vu kinh té
phat sinh va sy dién bién ctia cac ngudn von, giai quyét cac ngudn vén phuc vu cho
san xuat kinh doanh cia TTKD VNPT — Hai Duong.

+ T6 chirc cong tac kiém ké dinh ky theo quy/nidm, kiém tra dot xuat, phan
anh chinh xac két qua kiém ké dong thoi dé xuat cac bién phap xir 1y cac truong hop
vi pham.

Phong Piéu hanh — Nghiép vu: : La bo phan chirc ning tro gitip Ban L&nh
dao trong céc linh vuc cu thé sau:

+ Xay dung cac co ché chinh sach kinh doanh, diéu hanh hoat dong san xuét
kinh doanh ciia TTKD VNPT — Hai Duong, t6 chitc tinh cude cho khach hang, ghi
nhan doanh thu céc loai dich vu cua khéch hang,...;

+Tham muu cho Ban Giam déc TTKD VNPT — Hai Duong trong cong tac
quan 1y ki thuat va to chtrc nghién ctru khoa hoc ki thuat phuc vu cho san xuét kinh
doanh ciia don vi; xay dung cic phin mém cong nghé thong tin dé phuc cong tac
quan 1y, tinh todn dua ra cac so liéu phai thu khach hang, hd trg cac phong ban hang
str dung théng diéu hanh SXKD.

+ Thyc hi¢n gidm sat hoat dong ban hang, két qua ban hang cua cac don vi,
dé xuat cac chinh sach hd trg dé thiic diy ban hang.

12 Phong ban hang (PBH) huyén, thi xi, thanh pho: La don vi c6 chirc
nang thuc hién truc tiép cong tac ban hang va kinh doanh dich vu VT-CNTT cho
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d6i twong 1a Khéch hang ca nhan trén dia ban. Trong d6, Giam dbc phong ban hang
1a nguoi c6 nhiém vu diéu hanh, don ddc, quan 1y cac nhan vién, dong thoi chiu
trach nhiém trudc Ban lanh dao TTKD VNPT — Hai Duong vé viéc thuc hién cac
co ché, chinh sach va két qua kinh doanh do don vi dé ra.

Phong Khach hang Té chirc Doanh nghi¢p (P.KHTCDN): La don vi co
chtrc nang thuc hién truc tiép cong tac ban hang va kinh doanh dich vu VT-CNTT
cho ddi twong Khach hang doanh nghiép trén toan tinh Hai Dwong. Trong d6 Giam
dbc phong KHTCDN 1a nguoi c6 nhiém vy diéu hanh, dén ddc, quan 1y cac nhan
vién AM, PS, AS, df)ng thoi chiu trach nhiém trude ban 1dnh dao TTKD vé viéc
thuc hién céac co ché, chinh sach va két qua kinh doanh do don vi giao.

Phong ban hang Online: La don vi c6 chitc nang thyc hién truc tiép cong
tac Outbound chiam séc khach hang sau ban hang, tu van dich vu cho khach hang,
ban hang qua dién thoai (telesales). Trong dé giam dbc 13 ngudi ¢ nhiém vu diéu
hanh, d6n dc, quan 1y nhan vién cta phong ddng thoi chiu trach nhiém trude ban
lanh dao vé viéc thuc hién cac co ché, chinh sach kinh doanh ciia TTKD.

Nhu vdy, mdi phong ban trong bd may t6 chiuc cia TTKD VNPT — Hai
Duong déu co cac chirc nang va nhiém vy riéng, duge néu rd trong quy dinh va diéu
1¢ t6 chirc hoat dong cua don vi.

2.1.3. Két qud sdn xudt kinh doanh ciia TTKD VNPT — Hdi Dwong giai
doan tir nam 2019 dén niam 2021

Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong la chi nhanh hach toan phu thudc,
truc thuoc VNPT Vinaphone dugc Tap doan VNPT giao nhiém vu kinh doanh dich
vu vién théng va cong nghé thong tin trén dia ban tinh Hai Duong. Nhitng nim gan
day, cung voi su phat trién cua thi truong vién thong Viét Nam, thi trudng vién
thong tai Hai Duong ciing c6 su phat trién vuot bac. Trén dia ban tinh Hai Duong
¢ cac don vi duoc cip phép cung cap dich vu vién thong tai dia ban Hai Duong,
gdm: Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT), Cong ty c6 phan Buu
chinh Vién thong Sai gon (SPT), Viét Nam mobile, Cong ty c6 phan vién thong
FPT va cong ty Mobifone.



48

Hién tai, & Hai Duong c6 cac nha mang chiém thi phan 16n vé cung cip dich
vu Vién thong — CNTT la VNPT, Viettel, Mobifone va FPT. Vi¢c canh tranh gitra
cac nha mang ngay cang gay git. Dich vu bing rong canh tranh gitta VNPT, Viettel
va FPT, canh tranh dich vu di dong gitra cadc nha mang VNPT, Viettel va Mobifone,
va canh tranh vé nhom dich vu CNTT gitta VNPT, Viettel. Mdc du vay, két qua
kinh doanh ctia TTKD VNPT - Hai Duong van duy tri dugc trong cic nim gan ddy.

Bang 2.1: Bang két qua hoat dong kinh doanh ciia TTKD VNPT — Hai Dwong giai
doan 2019 — 2021

Cac chi tiéu Pon vi 2019 2020 2021
tinh

Tong doanh thu ban hang | Ty dong 521.5 550.6 589
va cung cap dich vu
Tong chi phi Ty dong 82 75.5 88
Chénh léch thu chi Ty dong 439.5 475.1 501
Tong ndp NSNN Ty dong 15.9 16.8 18.5
Tong s6 thué bao di dong | thué bao
Tong sO thué bao bing |thuébao | 163.913 198.000 223.668
rong (Fiber va MyTV)

(Nguon: Phong ké toan — ké hogch TTKD VNPT-Hdi Dirong)

Vé téng doanh thu dugc cu thanh tir doanh thu ctia nhiéu dich vy, trong do
doanh thu dich vu Bing rong Internet bao gdm dich vu truyén hinh MyTV 1a cha
luc, udn chiém ty trong 16n nhat (chiém trén 50%) trong co cdu tong doanh thu cua
cac dich vu. Doanh thu cta cac dich vu cling gia tang qua cac nam riéng chi co
doanh thu dich vu ¢b dinh giam dan do xu thé, dich vu dang & giai doan suy thoai.
Ddi véi cac dich vu vé CNTT, truyén s6 lieu thuong duy tri & mirc doanh thu trung
binh va kha 6n dinh, khong bién dong nhiéu bsi dich vu nay chu yéu 1a phuc vu cho
16p khach hang co quan Pang, Nha nuéc, cac to chirc, doanh nghiép.

Tt nam 2019, do anh hudng ctua dich bénh Covid 19 kéo theo kinh té cua
tinh Hai Duong ddi mit voi khong it khé khin, thi truong vién théng cé nhiéu thay
d6i khi cac doanh nghiép cung cap dich vu vién thong phai thuc thi cac chinh sach
moi do 1a mot kho khan cho TTKD VNPT — Hai Duong. Két qua thyuc hi¢n so voi
ké hoach trong cic nim 2019 tong doanh thu dat 87% so v6i ké hoach giao, nim
2020 dat 91% so véi ké hoach giao va nam 2021 dat 96,9% so voi ké hoach giao.

Tuy nhién két qua tong doanh thu nim 2020 ting 5,6% so v6i naim 2019 va nim
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2021 ting 7% so voi nam 2020. Tong s6 thué bao bang rong nam 2020 tang 21% so
voinam 2019 va nam 2021 tang 12,8% so vdi nam 2020.
Qua bang két qua kinh doanh tong ndp ngan sach nha nudc hang nam trén 15
ty ddng, ndm sau cao hon nam trude tir 1,3 ty d&én 1,5 ty dong.
Co cau thu nhap binh quan
25
20

15

10

(O]

Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021

m Tién lwong binh quan  ®m Thu nhap binh quén

Hinh 2.3: Biéu dd co ciu tién lwong va thu nhap binh quan cia nguoi lao dong tai
TTKD VNPT - Hai Dwong giai doan 2019 -2021
(Nguon: Phong Nhan sy - Tong hop, TTKD VNPT — Hai Duong)

Téng lwong va thu nhap cia ngudi lao dong ting déu va c6 tde do ting nim
sau cao hon nam trudc tir 9% - 10%. Diéu nay da ching to don vi di co nhiéu giai
phap nham ting doanh thu ban hang, tiét kiém chi phi hiéu qua, day manh kinh
doanh phat trién dich vu va khach hang.

Vién thong 12 mét trong linh vuc phat trién manh mé trén thé gisi khong chiu
anh hudng ciia bat ky nén kinh té nao tic dong. Tir nhiéu ndm qua, thi trudng Vién
thong Viét Nam van la thé canh tranh cia cic nha mang 16n 1a VNPT, Mobifone,
Viettel va FPT. Trong tinh hinh dich bénh COVID-19 dién bién phuc tap trén thé
gidi, nganh Vién thong van phat trién, thué bao biang rong cb dinh va bang rong di
dong van tiép tuc da duy tri va 6n dinh.

Trén dia ban tinh, TTKD VNPT — Hai Duong la don vi duy nhit cung cip
day du cac loai hinh dich vu vién thong, nhu: dién thoai c¢b dinh c6 ddy, dién thoai
¢ dinh khong day, dién thoai di dong, Internet bang rong (MegaVNN, FiberVNN),

dich vu thué kénh riéng, truyén hinh MyTV. Vi tinh hinh canh tranh manh mé ctua
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cac nha mang, don vi luén c6 gang hoan thanh céac chi ti€u duoc giao, mo rong thi

phan.

Thi phan dich vu Internet Thi phan dich vu di dong

B

= Viettel = FPT = VNPT DN khac = Viettel = Mobifone = VNPT DN khac

Hinh 2.4: Biéu db ty trong thi phan dich vu vién thong tai tinh Hai Dwong nim 2021
(Nguon: Tong Cong ty Dich vu Vién thong Vinaphone)

2.1.4. Céc logi hinh dich vu Vién thong cung cdp cho khach hang ca nhan
tai TTKD VNPT — Hdi Duong
Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong 14 don vi truc thudc Tong Cong
ty Dich vu Vién thong duoc phép kinh doanh céc loai hinh dich vu VT-CNTT trén
dia ban tinh Hai Duong cho khdi khach hang c4 nhan va khach hang t6 chirc doanh
nghiép. Cac loai hinh dich vu thong TTKD VNPT — Hai Duong dang cung cip cho
khdi khach hang ca nhan, bao gom:
- Nhém dich vu thogi: Dich vu Vién thong di dong mat dat, dich vu dién thoai cb
dinh, dich vu dién thoai IMS.
- Nhom dich vu Internet: Internet bang rong (MegaVNN), internet bang rong cap
quang FTHH (FiberVNN).
- Dich vu s6 ¢é nhdn: VNPT Money, diém chép nhan thanh toan (Merchant),Vi
VNPT Pay
- Nhém dich vu truyén théng va truyén hinh: Dich vu truyén hinh MyTV.
Dich vu truyén hinh MyTV cta Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
(VNPT), duogc ra mét vao thang 9/2009 1a dich vu truyén hinh tuong tac IPTV
dau tién tai Viét Nam. Ddi véi dich vu truyén hinh MyTV cong nghé IPTV, hay
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con goi 1a dich vu MyTV, khach hang can lip dit mang Internet Fiber VNN cua
VNPT hoic st dung mot trong cac gbi tich hop truyén hinh-Internet-data 4G,
5G Vinaphone ctia VNPT, cung cac thiét bi dau cubi 1a: Set-top-box (gitp bién
tivi thuong thanh tivi thong minh), SmartTV va Smartbox.

Dén thang 01.2021, VNPT chinh thirc cung cap ra thi truong dich vu truyén hinh
MyTV trén nén tang céng nghé OTT, hay con goi 1a ing dung MyTV. Ung
dung MyTV 1a mot bude phat trién dot pha trong céng cudc mé rong thi truong
cua MyTV. Nguoi dung st dung mang c6 day, khong day, 3G/4G/5G cia VNPT
hodc bat ky nha mang nao tai Viét Nam déu co thé sir dung dich vy, cung véi
viéc twong thich nhiéu thiét bi dau cubi phd bién nhu: SmartTV, Smartbox
(MyTV Box 2020) va smartphone/tablet sir dung hé diéu hanh Android va iOS.
Su khac biét va uvu viét gitra dich vu Truyén hinh ctia MyTV so véi cac dich vu
truyén hinh truyén théng trude ddy d6 1a khach hang khong bi phu thudc vao gio
phat song cua truyén hinh ma c6 thé sir dung cac tinh ning tuwong tac do cong
nghé mdi mang lai:

- Xem lai (TVoD) cac chuong trinh truyén hinh da phat truéc d6. Vi tinh ning
nay trén MyTV, khach hang s€ khong bi 1€ thudc vao lich phat séng ctua kénh
truyén hinh vi ¢6 thé xem lai vao thoi diém khéc.

- Tua di, tua lai, tam dung (TimeShift) khi dang xem lai mét chuong trinh truyén
hinh hay xem cac dich vu theo yéu cau (phim, ca nhac...).

- Ghi lai khi ¢6 nhu ciu luu trit va xem lai cac chuong trinh truyén hinh (nPVR).
Khi 4y quy khach s& khong con lo bi 16 mat mot chuong trinh yéu thich nao.

- Bang huéng dan (EPG) giup ngudi xem thuén tién hon trong viéc tim kiém noi
dung va lya chon chuong trinh xem mot cach nhanh chong.

Duya trén nén ting cong nghé truyén hinh IPTV tién tién nhat hién nay, MyTV
khong ngimg phat trién cac dich vu ndi dung giai tri theo yéu cau. Khach hang
c¢6 thé thudng thie cac dich vu da dang va phong phu vao bat cir thoi gian nao:

xem phim theo yéu cdu, hat Karaoke, choi game, nghe nhac.
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Ngoai ra, hang loat dich vu twong tac dic sic khac trén MyTV dang va s& thé
hién dugc Strc manh cua dich vu Truyén hinh theo yéu cau.
Khach hang c6 thé ding nhap dich vu Truyén hinh MyTV trén 5 thiét bi, xem
ddng thoi trén 2 thiét bi, riéng ddi voi K+ chi duge ding nhap duy nhit trén 1
Tivi.
Khach hang sir dung mang di dong Vinaphone dang ky tai khoan MyTV da nha
mang dugc mién phi data khi str dung app MyTV for Smartphone.
2.2. Cong tac quan tri quan hé khach hang sir dung dich vu Truyén hinh
MyTV tai Trung tam kinh doanh VNPT - Hai Dwong
2.2.1. Quy trinh trong hogar dgng quan tri quan hé khach hang si# dung dich
vu Truyén hinh MyTV tgi Trung tm kinh doanh VNPT - Hdi Duwong
2.2.1.1. Hoat déng ban hang

Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong dang st dung Phan mém Diéu
hanh san xuit kinh doanh (PHSXKD) 1a mot hé théng cong cu phﬁn mém, 1a mot
moi trudng khép kin cac qui trinh khai thac tac nghiép, quan 1y va diéu hanh san
xuét kinh doanh dich vu vién thong — cong nghé thong tin ( VT- CNTT) trong d6 cd
dich vu Truyén hinh MyTV. Co s¢ dit liéu cta hé thong tap trung dam bao tinh toan
ven thong tin dir li¢u, tinh bao mat cao, li€n két duoc v6i nhiéu bai toan quan ly
khac nhu : Quan Iy nhan sy - tién luong.

Dir liéu khach hang 1a mét trong nhitng dit liéu quan trong hang dau ctia moi
doanh nghiép, giip doanh nghi¢p nhan di¢n, phan loai khach hang. Tt d6 don vi
xay dung duogc co s dir liéu khach hang chudn nhat, giup doanh nghiép dé ra cac
chinh sach ban ban hang, chim so6c khach hang... tot nhat, pht hop véi nhu cau va
mong mudn cta mdi nhom khach hang.

Co s6 dir liéu (CSDL) khach hang cua TTKD VNPT- Hai Duong duoc bat
dau tir cac giao dich 1an dau tién véi khach hang. Thong qua cac ban Hop dong sir
dung dich vu duoc ky két gitta TTKD v&i khach hang, don vi c6 thé thu thap va cap
nhat 1én Phin mém Diéu hanh san xuit kinh doanh cta Tap doan (trang PHSXKD)

duoc mot s6 thong tin nhu sau:
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* Nhom thong tin co ban:

M3 thanh toan: La ma dé can ctr xac dinh khach hang day 1a ma khong tring
v6i bat ky cac khach hang nao.
Loai gidy to: Ho khdu, gidy phép kinh doanh ... bao gdm cac gidy to lién
quan dé xac dinh khach hang noi cu tr(i . Day 14 thong tin bat budc dé cho
phép st dung dich vu vién thong. No gdm céc thong tin nhu : SO gidy cip
phép, Ngay cap noi cap.
Thong tin CMND: S6 chiing minh nhan dan, ngay cip noi cip ciia ngudi
thanh toan cudc phi hodc nguoi dén dang ky
Tén Dia chi khach hang: Tén dia chi khach hang.
Tuyén duong: La tuyén dudng khach hang cu trii hodc noi dit van phong
lam viéc. D6i véi 1 s6 noi khong c6 tuyén duong ta chon tuyén duong khong
xac dinh
Phuong xa: La phuong/xa noi khach hang cu trl hodc noi dat van phong.
Tén thanh toan dia chi thanh toan: La tén dia chi nguoi thanh toan cudc phi.
Day 1a thong tin in trén gidy bao thanh toan cudc phi dé goi dén khach hang.
Kiéu thanh toan: La cac hinh thtrc khach hang mudn thanh toan cudc phi ddi
v6i nha cung cap dich vu. Gom cac hinh thuc:

M3 s6 thué: La M s6 thué néu khach hang ¢ ding ky kinh doanh.

Ma khach hang phu thudc: La ma khach hang ma khach hang muén
ghép tit ca cude phi ctia ma thanh toan duoc ghép vao mé khach hang khac

thudc don vi khac quan 1y.
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Hinh 2.5: M4 sb thué trong phan mém PHSXKD
( Nguén: Trang PHSXKD ciia Téng cong ty)
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Hinh 2.6: M4 khach hang phu thudc trong phan mém PHSXKD
q (Nguén: Trang PHSXKD cua Téng cong ty)
* Nhom thong tin bd sung nhu: thong tin vé€ tinh hinh tai chinh (mirc thu

nhap), trinh d6 hoc van, nghé nghiép, loai dich vu dang str dung cua VNPT.
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Ngoai ra con thu thip cac dit liéu vé hanh vi nhu théi quen ciia khach hang,

lich str khi€u nai, phan anh, bao hong dich vy, tan suat sit dung san pham dich va

dich vu cua khach hang da tung st dung dich vu cia TTKD VNPT — Hai Duong.

Tinh dén nay, TTKD VNPT — Hai Duong quan 1y théng tin lién quan cua

hon 100.000 khach hang str dung dich vu Internet cap quang ctia don vi, bén canh

d6 don vi van dang luu trit cac thong tin nhitng khach hang di rdi mang, nguyén

nhan roi mang trong thoi gian qua, ddy 1a ngudn théng tin quan trong trong viéc

phat trién khach hang cac dich vu méi cia VNPT. Thong tin khach hang duoc cip

nhat thuong xuyén, bao mat, giip chét lugng thong tin luén duge dam bao, tur do

gitp cho viéc trién khai cac hoat dong danh cho khach hang luén dugc chinh xéc,

hiéu qua.

Bing 2.2: Bang théng ké thué bao Fiber réi mang theo thoi gian sir dung

THONG KE THUE BAO FIBER ROI MANG THEO THOI GIAN SU DUNG

Théng 10/2020 l
MATINH |TINH LYDOHUY S lworng TB rYi mang Tylé
TONG_RM |TONG_SD_12T [TONG_SD 24 [TONG_SD_36 |TONG_SD_HON36

HDG Hai Drong S dung chung internet véi hang 15 1 3 2 9| 0.020298
HDG Hai Durong Thanh toan khong thuan loi 1 0 0 0 1| 0.001353
HDG Hai Duong Thira dwong truyén internet 37 5 8 5 19| 0.050068
HDG Hai Duvong Thi cdng, sia nha 16 2 7 1 6| 0.021651
HDG Hai Dvong Khéng quan ly duoc con ci 34 4 9 3 18| 0.046008
HDG Hai Duong S(ra chi*a dich vu nhigu lan chua 1 0 0 0 1| 0.001353
HDG Hai Duong D3i thi kéo cap vao nha cho khéc 38 0 5 3 30| 0.051421
HDG HaiDrong  |Goi tich hop vai dich vu truy@n hif 7 0 0 0 7| 0.009472
HDG Ha3iDrong  |Tinh ban yéu cau hay 5 2 2 1 0| 0.006766
HDG Ha3iDwyong  |HOy do thanh Iy TB tam ngung 207 34 61 33 79 0.280108
HDG Hai Duong Khach hang chi stz dung dich vu tr. 25 5 8 4 8| 0.033829
HDG Hai Duong Di cdng tac xa (nghia vu quan s, ¢ 73 9 15 10 39| 0.098782
HDG Hai Duong Chinh sach cham séc khach hang t 4 0 0 2 2| 0.005413
HDG Hai Duong Cho thué nha 25 4 4 3 14| 0.033829
HDG HaiDwrong  |Chat lwgng thiét bi diu cudi kém 13 0 1 2 10| 0.017591
HDG HaiDwvong  |Thay ddi dia chi 101 21 27 14 39| 0.136671
HDG HaiDrong  |Cham khic phuc su ¢ 5 0 1 0 4| 0.006766
HDG Hai Duong Chat lvong duwong truyén khong 17 1 1 3 12| 0.023004
HDG Hai Duong Chuyén sang dich vu thay thé: 3G 37 4 10 4 19| 0.050068
HDG Hai Duvong Chuyén dia diém khdng ro dia chi, 12 X 4 2 5| 0.016238
HDG Hai Duong Gia cuvdc/Goi cwdcré 7 0 0 3 4( 0.009472
HDG Hai Durong Chinh séch khuy&n mai hap dan 52 3 9 10 30| 0.070365
HDG HaiDrong  |Do y&u td khach quan: thién tai, | 7 0 4 1 2| 0.009472

Téng 739 96 179 106 358 g i

(Nguon Phong DH- NV)
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Co s0 dir liéu dugc thu thap trudce, trong va sau khi khach hang st dung céc
san pham dich vu ctia cong ty.

Dé c6 duoc thong tin khach hang don vi thu thap qua nhiéu cach: Khi khach
hang phat sinh nhu cau tu ra diém giao dich cia TTKD VNPT — Hai Duong, chu
dong cung cép thong tin co ban: ho tén, dia chi, s6 CMND, thé can cudc, ngay
cap...hodc goi Tong dai HS trg Khach hang 18001166 cung cap thong tin cho Dién
thoai vién dé yéu cau bao hong, bao hd tro san pham dich vu dang sir dung cia
VNPT. Khach hang c6 thé lién hé qua viéc gui tin nhian dén Fanpage cia TTKD
VNPT- Hai Duong, qua APP MyVNPT, qua kénh Freedo, Shoponline.

Khach hang dén bat ky diém giao dich yéu cdu (phat trién/dich
chuyén/chuyén nhugng) hodc cai dit dich vu (gia ting) MyTV. Trung tim giao dich
khach hang tiép nhan yéu cau, nhap s6 liéu va dya trén ban dd khao sat c6 kha nang
dap tng nhu cau cua khach hang. Néu dugc cho tién hanh thoa thuan va in hop
d6ng trén mau co san, thu tién lap dat.
2.2.1.2. Hoat dong Marketing

Giir lién lac v6i khach hang thuong xuyén, nham gia ting gia tri moi quan hé
ctia khach hang. Phat trién cac tinh ning ctia Fanpage dua cac san pham dich vu cia
VNPT Hai Duong trong d6 c6 dich vu Truyén hinh MyTV d&n véi KH thuong
xuyén, nang cao cac trai nghiém KH. Tao cic duong Link ban hang online trén

Shoponline dé nang cao trai nghiém khach hang trén méi truong sd.
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Hinh 2.7: Fanpage san pham dich va ciia VNPT Hai Dwong
(Ngusn Shoponline)
Giai phap marketing qua mobile phai giip gia ting long trung thanh ctua khach

hang hi¢n tai va tao loi thé canh tranh cho VNPT Hai Duong.

Thu thap céc thong tin tir phia khach hang thong qua cac hoat dong Marketing
nhu: khé khin cua khach hang, yéu cAu, mong mudn cta khach hang phét sinh
trong qua trinh st dung dich vu cia VNPT Hai Duong

Nho d6 ma don vi c6 thé hoan thién san pham dich vu va cac khau trong qué
trinh giao dich véi khach hang. Pong thoi ting mirc do twong tac, giit lién lac voi
khach hang, xay dung luc lugng khach hang trung thanh cho cong ty.
2.2.1.3. Cac dich vu truoc va sau ban hang

* Trude khi ban hang

Chuan bj dit liéu khach hang, xac dinh tap khach hang myc tiéu, t6 chirc goi
dién thoai lién hé trudc vi KH qua hé thdng IPCC cua Tap doan.
Vi du: Trude khi mudn moi Kh sir dung dich vu Truyén hinh MyTV, phai loc tap
khach hang dang sir dung dich vu Internet cap quang trén phan mém PHSXKD cua
Tap doan, phan loai theo doanh thu, d6i twong khach hang dé tu van géi Truyén
hinh MyTV phu hop , hiéu qua, dem nhiéu tién ich cho KH. Chuén bi cic cong cu
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can thiét dé tiép xtic va tu van moi Kh mua dich vu Truyén hinh MyTV. Néu Kh
dong v, tién hanh ky hop dong, lap dit, hudng dan sir dung dich vu Truyén hinh
MyTV.

*Sau ban hang

Trong vong 72h sau khi lip dat dich vu Truyén hinh MYTV, Phong Ban
hang OnLine tién hanh cac cudc dién thoai khao sat Do hai long cua khach hang
theo chi tiéu C41 va danh gia truc tiép trén phan mém PHSXKD theo dung quy
dinh

do hai Iong thué bao lap dat T x|
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C41 - D9 hai long ciia khach hang
Pon vi dugc giao:  TTKD VNPT T/Tp
Pon vi xay dung: Ban Chit luong
a. Cong thirc tinh
S6 KH hai long
S6 KH dwoc phéng vian thanh cong

Do hai long cia KH = x100%

Trong do:

- S6 Khach hang dugc phong van thanh cong: 13 tong sb khach hang co két
qua khao sat thanh cong trén hé théng bao gom Hai long + Khong hai 10ong.
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S6 Khach hang Hai long: 1a tong sé khach hang c6 két qua goi khao sat Hai
long trén hé thong.
Sb khach hang Khong hai long: bao gdm s khach hang c¢6 két qua khao sat
Khéng hai long vi cac ly do Kinh doanh.

b. Nguon sé liéu dé tham dinh két qua thuwc hién
Tong cong ty s& st dung két qua khao sat tai biéu 6a, 6b va 6¢ muc Chat
lwong/Dé  hai long khich hang trén hé théng Bdo cdo tdp trung
(https://baocaotaptrung.vnpt.vn) vao thoi diém ngay 5 hang thang dé tham
dinh.

Thoi gian théng ké bao cdo: Thong ké tong sé6 KH co thoi gian hoan cong

(xac nhan lap may / xac nhan di xir 1y stra chita xong) theo thang duong lich
tir 00h00 ngay 01/dd/yyyy dén 24h00 ngay cudi ciing cua thang va duoc goi
khao sat tir ngay 00h00 ngay 01/mm/yyyy dén 24h00 ngay 03 cua thang ké
tiép;

c. Nhiém vu cua cdc don vi

c.1. Cac TTKD VNPT T/Tp c6 trach nhiém:

Cac TTKD VNPT T/Tp thuc hién Outbound khao sat do hai long ddi véi
100% khach hang lip méi va bao hong trén dia ban ngay sau khi VNPT
T/TP hoan thanh cong tac lép dit va stra chita theo kich ban va tan suét khao
sat tai Phu luc 1. Ty I¢ khao sat khach hang thanh cong dugc tinh theo chi
tiéu 1516.

BAO CAO KET QUA LAY Y KIEN CUA KHACH HANG (chi fiéu C41)
Thing 08/2020
Tong hop (PTDY mi Cé ddy + Sita chita)
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2.2.1.4. Hoat dong phan tich khach hang

Theo quy dinh chung cua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét nam, TTKD
VNPT - Hai Duong ciing da phan loai khach hang thanh cac nhom : khach hang la
ngudi tiéu dung cudi ciing, cac khach hang 1a nguoi dung trung gian va khach hang
dic biét, 1am co s& cho viéc ban hanh cac chinh sach phu hop véi ting dbi tuong
khach hang. Cac cach phan loai khach hang tai TTKD VNPT - Hai Duong bao
gdém: phan loai theo ddi twong str dung, mirc do sir dung, ciing sy quan tdm yéu cau
voi dich vy, c6 su tuong déng vé kha nang chi trd khi st dung dich vu... Phan loai
khach hang theo nghanh nghé, phan loai khach hang theo doanh thu...Cy thé nhu
Sau.
- Khdch hang tiéu diing cudi cing (End Users) 13 nhirg nguoi dang ky sir dung
dich vu MyTV cho hd gia dinh. Nhom khach hang nay dang st dung dich vu
FiberVNN ctia VNPT Hai Duong Nhitng ho gia dinh nay 1ap thanh thi truong nguoi
tiéu dung, goi 14 khach hang B2C (Business to Consumer). Co s& dé phan doan
khéach hang ti€u dung 1a dya vao cac nhom ti€u thure: nhom tiéu thie dia 1y, nhom
tiéu thirc nhan khau hoc, nhém tiéu thirc hanh vi di véi san pham...Dbi véi dich vu
truyén hinh MyTV, TTKD VNPT — Hai Duong phan chia thi truong ngudi tiéu
dung theo tiéu thirc mtrc thu nhép trung binh cua céac hg gia dinh - thuoc nhom tiéu
thire nhan khau hoc. Dich vu Truyén hinh MyTV dugc cung cip theo huéng dich vu
truyén hinh tuong tac, truyén hinh theo yéu cau cé do phan giai cao, dap ung nhu
cau nghe nhin chat lugng cao, phtt hop véi moi nhu cau ciia khach hang
- Khach hang sir dung trung gian cia dich vu MyTV la cac khach san, resort,
cac trung tdm luu tra trén dia ban Tinh Hai Duong. Ho dung dich vu truyén hinh
MyTV dé phuc vu cho qua trinh san xuét kinh doanh dich vu luu tra cia Khach
hang tai khach san, resort, khu nghi duéng ... Pay la mot phan khic véi quy mo
tuong ddi 16n, c6 kha nang chi tra 6n dinh. Quy mé nhom dbi twong khach hang nay
ngay mot ting 1én theo sy phat trién cua nén kinh té xa hoi va phat trién cta nganh
du lich.Véi ddi tuong khach hang c6 nhu cAu str dung da dang, dich vu Truyén hinh

MyTV ciing cha trong dén viéc khong ngimg mé rong cac dich vy ctia minh theo
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huéng c6 tinh giai tri cao hon, dap ung diy du cac nhu cdu giai tri cua cac khach
hang hién dai.

- Khach hang dic biét ciing dugc TTKD VNPT — Hai Duong dac biét quan tdm do
13 nhitng co quan thudng truc diéu hanh cua Pang, co quan quan Iy nha nuée trén
dia ban Tinh... Ludn vu tién nhimg chinh sach wu dii, chinh sach giai quyét khiéu
nai, khic phuc sy c¢6 hd tro nhanh chdng trong qué trinh sit dung dich vu cia
VNPT, tién hanh kiém tra chat luong, bao dudng thiét bi dau cudi ddi véi ddi turong
khach hang dac biét da néu o trén.

Ngay nay, dich vu truyén hinh tra tién noi chung 1a dich vy thiét yéu trong
mdi gia dinh. Nhiéu thé hé trong mot gia dinh st dung chung mét thué bao. Trudc
day, cac thué bao dich vu truyén hinh tra tién thuong thudng thic dich vu tai nha,
nhung nay da c6 sy dich chuyén vé dia diém. Nho su thong dung ctia Smart phone
va cac thiét bi cam tay théng minh c6 két ndi mang ma nay ho c6 thé xem cac dich
vu truyén hinh tra tién moi lic moi noi nhu trén 6 t6, trong quan ca phé hay tai cong
s0... Cung voi su phat trién ctia doi song x4 hdi va sy phat trién khong ngimng cua
céc thiét bi dau cudi 1a cong nghé san xut Tivi thé hé méi v6i d6 phan giai HD, full
HD, khach hang ngay cang yéu cau cao hon dbi voi chat lugng dich vu truyén hinh
so Vi trude day. D6 1a mong mudn duoc sir dung da dang cac dich vu trén hé thong
truyén hinh tra tién thay vi chi don thuin 13 xem cac kénh truyén hinh nhu trudc
day.

Pé ting doanh thu trén mdi thué bao sir dung dich vu Truyén hinh MyTV
hién tai thi viéc phan loai khach hang nhu trén 1a chua da béi cach phan loai nay chi
nhan dién nhiing KH can dugce cham soc dic biét phat trién thém mdi quan h¢.

Phan loai va tim kiém dé khai thac lwong khach hang tiém ning 1a rat quan
trong trong viéc mo rong thi truong va gitt viing thi phan. Nhung do mét s6 nguyén
nhan khach quan va chi quan cong tac nay dén nay van chua duoc TTKD VNPT —
Hai Duong thuc hién mot cach c6 hé théng nén chua dat hiéu qua cao.
2.2.1.5. Hoat dong cong tac khach hang

TTKD VNPT — Hai Duong di c¢6 nhiéu chuong trinh hanh doéng muc dich

tao ra nhitng chuyén bién can ban, manh me¢, toan dién tur tu tudéng dén hanh dong
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ctia mdi can bo nhan vién trong cong tac phuc vu, CSKH, gop phan ning cao vi thé,
hiéu qua SXKD. T6 chirc nhiéu 16p tdp huin nang cao k¥ ning chim soc khach
hang, tuyén truyén gido duc CBCNV nang cao ¥ thirc trach nhiém véi khach hang,
ding ky thi dua cam két thuc hién va xay dung ché do khen thuong khuyén khich
d6i voi cac ca nhan va tap thé 1am tot.

Phong DPHNV c¢6 trach nhiém gidm sat va tham muu cho Gidm dbc cac van
dé lién quan dén cong tac hoat dong chim soc khach hang trong toan Trung tam,
khuyén mai tiép thi va chim so6c khach hang, bao cdo tinh hinh bién dong anh
huong dén doanh thu, phan tich nguyén nhan va dé xuit cac bién phap giai quyét
d6i v6i cac van dé lién quan dén cong tac gia cude khuyén mai hudng dan va kiém
tra viéc thyc hién cac chuong trinh khuyén mii tuyén truyén quang céo ... cho cic
don vi san xuét.

Cham soc khach hang la mot trong nhitng ndi dung quan trong cia CRM, ap
dung chinh sach CSKH ddi véi tit ca cac nhém khach hang nhu sau:

Ting qua nhan dip cdc ngay 1& 16n va ngay sinh nhat cho cac khach hang 16n

Puoc hudéng cic chinh sach ting thang st dung, cudc thué bao khi dong
cudc trude 6 thang ting 1 thang, 12 thang tang 3 thang.

DPugc trang bi mién phi Modem khi khach hang ding ky sir dung dich vu
dich vu MyTV.

Tu van mién phi cho KH lép dat cac dich vu VT-CNTT.

Chinh sach khuyén khich phat trién thué bao: déi v6i nhém khach hang 16n
ho ca nhan khach hang dac biét: tang 100% cudc hoa mang.

HO tro khiach hang 24/24 qua tong dai 18001166, duong diy néng
0819834834.

Dbi twong khach hang dic biét ciing dugc TTKD VNPT — Hai Duong dic
biét quan tdm d6 14 nhiing co quan thuong truc diéu hanh cia Pang co quan quan 1y
nha nudc tir trung wong dén dia phuong co quan ngoai giao ... Quan tri quan hé
khach hang CRM da gilp cho viéc phan loai cac nhom khach hang dé dang thuan
tién cho viéc cham soc khach hang. Luon wu tién trong nhitng chinh sach wu dai,

chinh sach giai quyét khiéu nai, khic phuc sy ¢ hd tro trong qua trinh st dung dich
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vu ctia VNPT, tién hanh kiém tra chat luong bao dudng thiét bi dau cudi theo dinh
ky dbi voi ddi tugng khach hang dic biét da néu ¢ trén.

Viéc phan loai khach hang va c6 nhiing chinh sdch cham s6c nhu vay 1a hop
1y. B&i ngudn luc cho viée chim soc khach hang c6 han khéng phai khach hang nao
cling nhu nhau va can dugc chim séc nhu nhau. Cho nén can chon ra nhiing khach
hang c6 gid tri nhat, c6 nhiéu sttc anh hudng trong cong dong dé chim séc 1am ho
hai 10ng va ngay cang trung thanh hon véi VNPT Hai Duong. Moi sy khiéu nai su
cd xay ra voi thué bao déu duge xir Iy trong thoi gian quy dinh. Viéc CSKH 1a
nhiém vu trong tdm phai hoan thanh trong nam.Tuy nhién trong twong lai khi ma
tién trinh s6 hoa dang gan di dén dich canh tranh giita cdc nha cung cdp ciing tré
nén gay gat quyét liét hon trén ting dia ban timg khach hang thi viéc chim soc
nhiéu hon nhirng ddi twong khach hang binh thuong st dung dich vu Truyén hinh
MyTV la mét cong viée can duge quan tim hon. Pon vi can ¢6 nhitng chuong trinh
chinh sach cham soc cho nhitng khich hang binh thudng nay dé co thé phat trién
mbi quan hé voi ho han ché viéc danh méat khach hang vao tay Cac ddi thu canh
tranh.

b. Cac chwong trinh twong tac voi khdach hang:

TTKD VNPT — Hai Duong di xdy dung mang ludi cac diém giao dich véi
khach hang kha dong bo va da dang dudi nhiéu hinh thirc khac nhau nhu: Cac cia
hang cac diém ban 1¢ cac dai 1y ... Mang ludi cac diém giao dich dugc phan bo déu
trén dia ban tinh v&1 nhi€ém vy cung cép dich vu tu van, gidi dap cung cép thong tin,
sira chira thiét bi dau cudi ... cho khach hang véi nhitng hinh dnh nhén dién thuong
hiéu VNPT.

Vi¢c xay dung cac kénh tuong cac voi khach hang 1a hoat dong cuc ky quan
trong trong CRM dé két nbi lién tuc véi khach hang CSKH theo nhiing cach tot
nhat. Muyc dich cua cac kénh twong tac chu yéu 1a huéng din khach hang cung cap
cac thong tin vé san pham dich vu gia cude dich vu va giai dap cac thic mic vé san
pham dich vu; thong tin dén khach hang cac dot khuyén mai chinh sach khuyén mai
kénh trao d6i thong tin gitta khach hang véi doanh nghiép tiép nhan nhiing phan hoi
khiéu nai qua céac hinh thirc ding ky dich vu hd trg dich vu hoi dap va gop ¥; thong
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tin dén khach hang cac tin tic sy kién ndi bat vé san phém dich vu va cac hoat dong
cia TTKD VNPT — Hai Duong danh cho dich vu MyTV tham chi 1a ky két hop
dong lap dit dich vu tai nha khach hang khi khach hang ding ky qua kénh gian tiép
hay truc tiép cua cung cép cho khach hang. TTKD VNPT - Hai Duong tuong tac
v6i khach hang qua cac kénh thong tin tryc tiép 1an gian tiép nhur:

+ Kénh truc tiép: tai tat ca cac diém giao dich trung tim CSKH cac quiy thong tin
luu dong lién hé gdp mat truc tiép nhan vién.

+ Kénh gidn tiép: Qua tong dai CSKH 18001166, qua website chinh thirc cia
VNPT Hai Duong www.haiduong.vnpt.vn. Qua Fanpage cuia TTKD VNPT - Hai

Duong

Doanh nghiép cang hiéu ré vé ting ca nhan khach hang dé phuc vu ho tét
hon thi doanh nghiép cang c6 nhiéu co hoi ban hang cao cip hon hay ban kém
nhirng mat hang khac cho ho. Néu doanh nghiép biét cach lam hai 1ong khach hang
cta minh thi ho s€ gitt dugc l0ng trung thanh ctia khach hang d6 va véi truong hop
nguoc lai doanh nghiép sé mat khach hang d6 mai mai. “Vi vy doanh nghiép can
c6 mot co s¢ dir liéu theo ddi cac mdi quan hé dé co thé truy xuat thong tin vé
khach hang. Quyén truy cip co so dit liéu ndy phai duoc trao cho tit ca cac nhan
vién ban hang giam déc thuong hiéu bo phan nghién ctru thi trudng va nhiéu ngudi
khéc c6 lién quan. Bang cach phén tich s lidéu doanh nghiép c6 thé don dau nhing
xu hudng madi hay nhirng phan khuc KH mai.

Tré lai vo1 danh gia kha nang tuong tdc voi khach hang cia VNPT Hai
Duong thi sy da dang trong hinh thirc tiép xuc da mang lai sy thuan tién t6i da cho
KH.

Khach hang c6 thé & bat clr dau bat cir thoi diém nao trong ngay ciing c6 thé nhan
dugc sy cham soc va phan hoi ¥ kién v6i nha cung cp.

Céc kénh tuong tac phuc vu dong dao khach hang voi chit luong phuc vu
cao

Tuy nhién viéc da dang hoa kénh tuong tac lai c6 han ché d6 1a c4 nhan hoa
dich vu thap va trinh d6 ning luc cta cac nhan vién khong dong déu nhau chua

dugce dao tao diy du vé cac k¥ ning can thiét dé thiét 1ap duy tri va phat trién cac
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méi quan hé khach hang. Cac hinh thirc twong tac ndy chwa lam tdt trong viée thu
thap thong tin mgt cach hé théng tao dung mbi quan h¢ than thiét ca biét hoa dich
vu khach hang. Nguyén nhan xuat phat tir han ché trong khau thu thap nhimg thong
tin vé nhan khau hoc vé hanh vi va thai d6 khach hang trinh d§ cua nhan vién va
thiéu nhirng chuong trinh dao tao cuia don vi.

Chuong trinh phan mém DPHSXKD hién nay lién tuc cip nhap nhitng thong
tin vé tinh hinh cac thué bao Truyén hinh MyTV dang cho xtr 1y khic phuc su ¢d
nhimng thué bao MyTV chd lap dat méi trong ngay ... Cap nhap lién tuc nhu vay
gilp cho hoat dong cham soc xr 1y khiéu nai su ¢b cua khach hang MyTV co ban
duogc giai quyét kip thoi. Tuy nhién viéc kiém soat thoi gian 1ap dit xtr Iy cho khach
hang MyTV chua dugc tot ddn dén mot sé khach hang chua hai 1ong . Hé thong
cing chua kiém soat phan loai khach hang tot gay khé khian cho nhan vién trong
khau cham soc va phuc vu khach hang.

Céc chuong trinh phat trién khach hang:

Dé c6 thém nhiéu khach hang sir dung dich vu Truyén hinh MyTV ciing nhu
hoan thanh chi tiéu ma tap doan VNPT giao cho, TTKD VNPT - Hai Duong déu
dan c6 nhitng chwong trinh khuyén mai hap dan danh riéng cho dich vu Truyén hinh
MyTV. Nhitng dot khuyén mii nay thudng kéo dai tir 7-45 ngay va mdi nam chi
thuc hién t6i da 3 dot khuyén mai vao nhiing dip 1& 16n nhu ngay truyén thong
nganh Buu Dién (15-8) tét Am lich tét Duong lich ngay giai phong hoan toan mién
Nam thong nhat dit nudc (30-4) trude mua bio lut.... Co thé thdy viéc st dung co
s& dir liéu trong hé thong gilp cho viéc trién khai cac chuong trinh phat trién khach
hang tr& nén khoa hoc, hip din dap umg nhu ciu st dung dich vu truyén hinh
MyTV cua KH.

Céc chuong trinh khuyén mii thudng danh manh vao chinh sach gia dé kich
thich khach hang. Gid cudc st dung MyTV hoan toan do phia Téap doan quy dinh
nén TTKD VNPT - Hai Duong chi ¢ thé chu dong xay dung cac chinh sach vu dai
vé gia cho khach hang nhu chinh sach giam gia thiét bi STB mién phi, cudc hoa
mang dich vy, chinh sach wu dai khi khach hang sir dung nhiéu dich vy cia VNPT.
TTKD VNPT - Hai Duong ciing thuc hién chinh sach phan phéi dé hd tro cho cac
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chuong trinh phat trién khach hang. Hién nay cac phuong thirc truyén thong quang
céo chil yéu cua TTKD VNPT - Hai Duong 1a: Quang cdo qua truyén hinh bao dai
to roi tiép thi truc tiép quang cao qua dién thoai va SMS. Cac kénh quang cdo nay
tuy van mang lai mot hiéu qua nhat dinh nao dé tuy nhién hién c6 rat nhiéu phuong
thirc quang cdo mo61 nhu Email Marketing, Inernet Marketing, Online Marketing thi
TTKD VNPT - Hai Duong dang duoc dao tao va bit dau trién khai. Ngoai ra VNPT
cling chua quang cdo qua hé thong Catalogue thu goi khach hang dé quang ba tiép
thi giéi thiéu dich vu Truyén hinh MyTV. Trong nhiing nim qua TTKD VNPT -
Hai Duong chu yéu dung "chién lugc kéo" dé thu hit khach hang tham gia sir dung
dich vu chtr chua c¢6 "chién lugc day" dé kich thich cac kénh phan phdi hing hai
phat trién dich vu cho doanh nghiép.

Viéc khuyén mai da c6 hiéu qua rat 1on dén viéc phat trién khach hang moi.
S6 lugng thué bao trong nhitng dot khuyén mai dat con s 16n nhat trong niam la
1602 thué bao chénh léch kha 16n véi thang thap nhat khong co khuyén mai 1a 514
thué bao.

Theo chinh sach cia B Thong tin va Truyén thong thi cac chuong trinh
khuyén mii cho cac dich vu ma VNPT cung cap khong duoc qua 90 ngay trong mot
nam. Nghia 13 mdi nim cac chuong trinh khuyén mai cia MyTV thyc hién trong
khoang 2-4 dot tuy theo d6 dai ciia mdi dot khuyén mai. Cho nén cac chuong trinh
phat trién khach hang luén duoc thuc hién vao nhitng dip ma ngudi tiéu dung c6
nhu cau thanh toan cho san phdm Truyén hinh MyTV. Tuy nhién viéc phat trién
khach hang lai qua phu thudc vao nhiing dot khuyén mai khién cho nhiing thang
khong c¢6 khuyén mai lai kho phét trién khach hang méi. Piéu nay 1a mot nhuoc
diém kha 16n trong viéc quan 1y quan hé khach hang hién tai phat trién khach hang
moi thong qua nhimg khach hang dang sir dung. Bén canh d6 s6 thué bao cit huy
gan nhu 13 lién tyc trong hang thang ma lai chwa tim hiéu duoc chinh xac nguyén
nhan cia viéc cat huy.

Céc chuong trinh duy tri khach hang:

Hoat dong duy tri khach hang 1a hoat dong giam ty 1¢ thué bao huy bo viéc
st dung dich vu MyTV n6é mang ¥ nghia rat quan trong trong hoat dong CRM. Céc
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hoat dong duy tri khach hang d3 dwogc cu thé thanh cac chuong trinh nhu: ting qua
va trich thuéng cho khach hang nhan dip nam mé1 chuong trinh CSKH nhén dip
tuan 18 VNPT Week. Céc chuong trinh duy tri khach hang nay di gép phan han ché
thué bao cat huy dich vu ting cudng tinh cam tt dep cua khach hang véi dich vu
MyTV va céac dich vu khac cia VNPT Hai Duong.

Céc chuong trinh nay ciing huéng dén nhitng dbi twong khach hang co gia tri
nhat. C6 thé thiy CRM da hd tro rat tét trong viée thiét 1ap duy tri va phat trién céc
moi quan hé cé gia tri nhat. Tuy nhién néu chi tinh riéng cho dich vu MyTV thi lai
van c¢6 mot nhuge diém: nhiéu khach hang c¢6 muc doanh thu thip 6n dinh va gin
b6 1au dai nhung lai khong nhan dugc nhiing chuong trinh mang tinh chat duy tri
khach hang nhu thé nay.

2.2.2. Thuc trang hoat dgng qudn tri quan hé khach hang si# dung dich vu
Truyén hinh MyTV tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Hdi Dwong

Dé tim hiéu sau hon vé hoat ddng quan tri quan hé khach hang st dung dich
vu Truyén hinh MyTV tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong, tir ¢ dé xuat
mét s6 giai phap nham nang cao hiéu qua hoat dong nay, tac gia da thuc hién phong
van chuyén sau dbi twong diéu tra 1a can bo cong nhan vién tai Trung tdm va céc
khéch hang st dung dich va Truyén hinh MyTV trén dia ban tinh Hai Duong.

Theo quan diém cua luan vin tai chuong 1, thi viéc nghién ciru quan tri mbi
quan hé khach hang sé duoc nhan manh theo gbc do 1a hoat dong quan tri, bao gém
tor khau hoach dinh chuong trinh CRM, td chirc thuc hién trong hoat dong chuc
nang cua doanh nghiép nhu marketing, ban hang, dich vu khach hang hay internet,
tir d6 c6 dua ra duoc nhimng tiéu chi danh gia dé danh gia chuong trinh CRM va
diéu chinh, phat trién chuong trinh CRM theo huéng ngiy cang phu hop véi tinh
hinh thi truong.

Do d6, dé hoat dong quan tri cham séc khach hang hiéu qua thi trude khi
Trung tdm kinh doanh can c6 g6c nhin téng thé tir khau hoach dinh, t chuc thuc
hién céac chung ning trong doanh nghiép. Tac gia di Iya chon ngau nhién 30 ngudi

trong s6 nhan vién tai don vi dé tién hanh khao sat. Mau tham gia tir cac Phong
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Diéu hanh Nghiép vu, Phong Ban hang Online, Cong tac vién OB Telesale, Phong
Khéach hang Doanh nghiép, cac Phong ban hang khu vuc.

Phuong phap chon mau

* PSi voi nhom ddi twong nghién ciu 1a khach hang va can bo coéng nhan
vién: tac gia sir dung phuong phap chon mau Xac xuat, cu thé trong d6 1a phuong
phap chon miu theo cum. Bing céach lay ra ca&c nhém nho can bo nhan vién trong
ting bo phan, va khach hang ¢ 12 Phong ban hang truc thuoc TTKD VNPT - Hai
Duong dé tién hanh khao sét, tir d6 suy rong ra tong thé.

Bang cau hoi gom 13 cu 1a cac cau hoi khao sat vé cong tac cong tac quan
tri khach hang st dung dich vu truyén hinh MyTV tai TTKD VNPT - Hai Duong.
Thang cham diém hé 5: Hoan toan khong dong y: 1, Khong déng y: 2, Binh thuong:
3, Pong ¥: 4, Hoan toan déng y 5. (Noi dung bang cau hoi duogc thé hién tai Phu luc
1).

Két qua phong van thu vé 30 phiéu, khdng c6 phiéu nao khong dat yéu cau bi
loai.

Bang 2.3 : Két qua khao sat can b cong nhan vién tai Trung tdm kinh doanh VNPT

Hai Duwong
Khén
Hoan toan 1 g N NN
. dongy/ Binh . Hoantoa
khoéng R . Pong y A,
dbng y khongy thwong n dong y
y A
STT Mic 4 déng ¥ kien
1 2 3 4 5
| Thuén loi khi trién khai hoat dong CRM tai Pon vi
1 Cung cdp dich vu diing doi tiegng
1 2 5 8 14
Ty 1€ phan tram
3.33 6.67 16.67 26.67 46.67
biém tong TB
4.07
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2 Luu tri¢ div liéu khach hang dé dang, an toan,
chinh xac 0 2 4 9 15

Ty 1€ phan tram 0 6.67 13.33 30 50

Diém tong TB 4.23

3 Ldy théng tin tir hé thong sir dung chung dé 2 3 6 11 8
dang , than thién, chinh xdac, nhanh chong

Ty 1¢ phan tram 6.67 10 20 36.67 26.67

Diém tong TB 3.67

4 Chuong trinh cham soc khach hang dung doi 1 1 5 12 11
luong

Ty 1€ phén tram 3.33 3.33 16.67 40 36.67

Piém téng TB 4.03

5 Bén chéo san pham cho cac doi tuong 1 2 3 14 10

Ty 1& phan tram 3.33 6.67 10 46.67 33.33

Diém téng TB 4.0

6 Khong trung danh sach khach hang giira cac 2 2 5 16 5
nhan vién ban hang vdi nhau

Ty 1€ phan tram 6.67 6.67 16.67 53.33 16.67

Piém tong TB 3.67

7 Puoc trang bi cac ung dung thong minh hd trg 1 1 6 15 7

Ty 1¢ phan tram 3.33 3.33 20 50 23.33

Piém tong TB 3.86

T Khé khiin khi trién khai hoat dong CRM tai Pon vi

8 Thao tac khi sir dung phin mém CRM trong 4 5 8 7 6
cong viéc

Ty 1¢ phan tram 13.33 16.67 26.67 23.33 20

Diém tong TB 3.2

9 Khi tiép can khach hang trong qué trinh thu 1 3 4 12 10
thap thong tin

Ty 1¢ phan tram 3.33 10 13.33 40 33.33

Piém téng TB 3.9

10 S6 lugng trang thict bi chua dugc dam bao ve 1 2 5 14 8
56 luong

Ty 1¢ phan tram 3.33 6.67 16.67 46.67 26.67

Pbiém téng TB 3.87

11 Kh¢ khan trong thao tac nhap dir liéu vao hé 2 4 3 13 8

théng
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Ty 1¢ phan tram 6.67 1333 10 4333 26.67
Diém tong TB 3.7
12 Thong tin khach hang sai sot, lam cac hoat
dong khéc bi anh huong 0 2 6 17 >
Ty 18 phén trim
0 6.67 26.67 56.67 16.67
Diém tong TB
4.4
13 Kho khan trong viéc thyc hién CSKH: guri
SMS, email, goi dién thoai, Kh cam théy bi 1 2 3 14 10
lam phién
Ty 1& phan trim
3.33 6.67 10 46.67 33.33
Diém tong TB
4.0

C6 thé nhan thay hién nay TTKD VNPT Hai Duong hién dang c6 kha nhiéu
loi thé khi trién khai hoat dong quan tri quan hé khach hang, dién hinh Ia cac yéu t6:
Cung cap dich vu dang dbi twong (4.07/5); ¢6 chuong trinh cham séc khach hang
dung dan (4.03/5); hoat dong ban chéo san pham dang dwoc danh gia hiéu qua
(4.0/5). Piéu nay cho thady TTKD VNPT Hai Duong biét cach tan dung su hd tro
tich cuc cua Tap doan VNPT cho Tinh Hai Duong xay dung mét nén tang ha tang
s6 manh, hé sinh thai sé phong pha dap tng nhu cau phét trién kinh té xa hoi, trién
khai Chinh quyén dién tir. Ha tang CNTT duoc VNPT dau tu bai ban, hién tai 100%
c4c s6, ban, nganh, UBND céap huyén va cip xi da xay dung mang noi bo (LAN)
két ndi cac phong ban, don vi; ty 16 may tinh/can bo, cong chuc dat 100%. Mang
truyén sé liéu chuyén ding cua tinh duoc trién khai st dung chinh thic trong hoat
dong cua cac co quan Pang va da dugc két ndi dén tat ca cac s, ban, nganh, UBND
cac huyén, thi x4, thanh phd va UBND céc x4, phuong, thi tran dé phuc vu cho.
Chinh nhiing nén tang nay gitip da dang héa cac d6i twong khach hang khong chi la
khéach hang thudc doanh nghiép nha nudc, ca nhom khach hang doanh nghiép kinh
doanh san xuét. Vi nén tang dit liéu khach hang tét (3.67/5), can bo duoc trang bi
tuong d6i day du cac tng dung théng minh hd trg (3.8/5) la nhitng diém cong hd tro

cong tac quan tri quan hé khach hang tai TTKD VNPT - Hai Duong.
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Bén canh nhitng thuan loi sén c6, két qua khao sat phong van tac gia ciing
thay rang hién nay ky niang thao tac sir dung phan mém CRM trong cong viéc cua
can bo nhan vién la nhimg kho khin can khac phuc, vi ddy 1a nhitng yéu té tac dong
truc tiép trong cong tac chim soc, phuc vu khach hang. Céc 15i thuong gap khi thao
tac v6i khach hang co thé liét ké: thong tin khach hang sai sot (4.4/5); khé khan vé
nhap liéu, kho khan khi thuc hién chim s6c khach hang do khach hang thay doi
thong tin nhung khong dugc cap nhat, lua chon thoi diém goi khach hang chua hop
ly, cach thic giao tiép chua chuyén nghiép; s6 luong trang thiét bi doi khi con
khong du theo yéu cau khach hang khién ting thoi gian chd phuc vu khach hang dic
biét trong giai doan dich Covid nhu ciu vé ca s luong, chat lugng dich vu ting
nhung TTKD van con cham tré trong cong tic chim soc khach hang, khién mot sé
nhém khach hang bo sir dung dich vu.

Két qua khao sat khach hang

Déi twong khao sat: 115 khach hang sir dung dang sir dung dich vu Truyén
hinh MyTV tai TTKD VNPT - Hai Duong la nhirng luc lugng tham gia chinh vao
hoat dong. Do d6, phuong phap chon mau trong nghién ctu ciru nay 1a phuong
phap chon mau thuan tién nham dam bao tinh khach quan va cé thé khai thac sau
dugc van dé nghién ciru. Bang cau hoi gom 16 cau la cac cau hoi khao sét vé cong
tac quan tri khach hang sir dung dich vu truyén hinh MyTV tai TTKD VNPT - Hai
Duong. Ni dung bang cau hoi duoc thé hién tai Phu luc 2.

Két qua phong van thu vé 115 phiéu, khdng c6 phiéu nao khong dat yéu cau
bi loai.

Thang cham diém hé 5: Hoan toan khong ddng y: 1, Khong dong y: 2, Binh
thuong: 3, Pong y: 4, Hoan toan dong ¥ 5.

Bang 2.4: Thong ké so lwong khach hang vé danh gia
sw nhan dién khach hang

Nhan dién khach hang

VNPT thu thdp , cdp nhdt thong | 3 12 26 46 28
tin ca nhan cua 6ng/ba thuong
Xuyén
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Ty 1é phan tram 2.6 10.43 22.6 40.0 | 24.35
Diém tong Trung Binh 3.73
2 Thong tin cd nhdn cua ong/ba ) 21 25 42 22
duwoc bao mat
Ty 1é phan tram 4.34 18.26 21.74 | 36.52 | 19.13
biém tong Trung Binh 3.48
3 Théng tin cdc giao dich chi tiét, | 1 23 19 39 33
ré rang, chinh xac
Ty 1é phan trim 0.87 20 16.52 [33.91 | 28.7
Piém tong Trung Binh 3.7
4 Nhdn vién nho chinh xac thong | 6 15 16 32 46
tin cua ong/ba
Ty 1é phan trim 5.22 13.04 [ 1391 |27.83 |40
Diém tong Trung Binh 3.84

Nhan xét: Thong qua két qua khao sat cho thay, tong qua trinh 1am viéc véi khach

hang VNPT Hai Duong da dugc khach hang danh gia kha cao trong bao mat thong

tin khach hang, cac giao dich dwoc minh bach chi tiét. Thong tin khach hang luén

duogc cap cap diém s6 TB 1a 3.73 day 1a diém s6 khach quan cua khach hang d6i voi

nhan dién khach hang ma VNPT Hai Duong dat dugc. Viéc ghi nhé théng tin khach

hang chinh xac 1a diéu rat quan trong va nhan té nay duoc khach hang danh gia cao

nhat trong nhan dién khach hang.

Bang 2.5: Thong ké sb lwgng khach hang vé danh gia
su phan biét khach hang

I Phan biét khach hang

1 Ong/ba cé biét minh thudc doi 2 13 22 56 22
tuong khdach hang nao cua
VNPT

Ty 1é phan trim 1.74 11.3 19.13 | 48.7 | 19.43

Diém tong Trung Binh 3.72

2 VNPT thuc hién cham s6c KH 4 6 26 58 21
theo tirng doi twong

Ty 1& phan trim 3.48 5.21 22.61 | 50.43 | 18.26

Diém tong Trung Binh 3.75
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3 Ong / ba hiéu 16 cdc chwong 3 11 21 54 26
trinh cham soc khach hang
danh riéng cho minh

Ty 1é phan trim 2.61 18.26 18.26 | 46.96 | 22.61

biém tong Trung Binh 3.77

4 Ong/ba dwoc chiam soc theo nhu 2 16 20 61 16
cau san pham dich vu tham gia

Ty 1& phan trim 1.74 13.91 17.39 | 53.04 | 13.91

Diém tong Trung Binh 3.63

Bang 2.6: Thong ké so lwong khach hang vé danh gia
su twong tac khach hang

ting d6i twong va cho khach hang hiéu ho thudc ddi trong khach hang nao.

Két qua khao sat da chi ra ring: Cac nhan t6 cia su phan biét khach hang c6

diém s6 kha cao diéu d6 cho thiy VNPT Hai Duong da phan loai khach hang theo

i Twong tac véi khach hang
1 Nhdn duoc thong bao vé dich 15 26 42 26 6
vu moi, qua tang, cdc chwong
trinh khuyén mdi kip thoi, chinh
Xac
Ty 1& phan trim 13.04 22.61 36.52 | 22.61 | 5.22
Diém tong Trung Binh 2.84
2 Théng bdo cude dén khdch 9 11 14 41 40
hang day di , kip thoi; hinh
thire thanh toan thudn loi cho
KH
Ty 1é phan trim 7.83 9.56 12.17 | 35.65 | 34.78
Diém tong Trung Binh 3.8
3 B6 phan cham soc khdach hang 6 11 19 36 43
dé dang lién hé
Ty 1é phan tram 5.22 9.57 16.52 | 31.3 | 37.39
Diém tong Trung Binh 3.86
4 VNPT giai quyét kip thoi nhitng 7 12 24 29 43
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khi€u nai va hai long vo1 khiéu

nai duoc giai quyét

Ty 1é phan tram

6.09

10.43

20.86

25.21

37.39

Diém tong Trung Binh

3.77

C6 thé nhan thiy ring, Cac nhan td twong tic voi khach hang da phan nhan duoc

danh gia tot diém tong trung binh cao. Duy ¢6 nhan t6 nhan dugc thong tin khuyén

mai kip thoi chinh xéac 13 con thdp hon mirc trung binh diéu d6 c6 nghia khach hang

cam thay khong hai long vé cac thong tin chuong trinh khuyén mai va qua ting dén

vo1 ho khong duge som.

Bang 2.7: Thong ké so lwgng khach hang vé danh gia
sw ca biét hoa khach hang

v Ca biét hoa khach hang

1 VNPT cung cap ding san pham 1 6 19 61 28
dich vu ma khach hang can

Ty 1é phan tram 0.87 521 16.52 | 53.04 | 24.34

Diém tong Trung Binh 3.94

2 San pham phu hop véi nhu cau 3 11 29 49 23
ca nhan/ gia dinh

Ty 1¢ phan trim 2.6 957 | 2521 |42.61| 20.0

Piém tong Trung Binh 3.68

3 VNPT thuong xuyén co6 nhing 6 11 14 48 36
khdo sat tim hi€u nhu cau cua
khach hang

Ty 1& phan trim 5.22 9.57 12.17 | 41.74 | 313

Diém tong Trung Binh 3.84

4 VNPT ¢6 cac goi san pham dich 4 7 17 59 28
vu theo yéu cau riéng cua khach
hang

Ty 1é phan tram 3.48 6.09 | 14.78 | 51.3 | 24.35

Diém tong Trung Binh 3.87
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Déi véi yéu td danh gia vé su ca biét hoa khach hang, tai TTKD VNPT Hai
Duong céc nhan t6 c4 biét hoa khach hang déu nhan dugce dong gop tich cuc véi
diém s6 cao. Pay l1a nhimg tin hiéu ddng mimg cho VNPT Hai Duong vé cung cap
san pham dich vu khach hang cAn, VNPT c6 nhiéu goéi san pham dich vu theo yéu

cau khach hang.

2.3. Panh gia chung hoat dgng quan tri quan hé khach hang sir dung dich
vu Truyén hinh MyTV tai Trung tam kinh doanh VNPT - Hai Dwong
2.3.1. Nhing wu diém

- Trung tam kinh doanh VNPT - Hai Duong co ban da hoan thanh tét muc
ti€u cua quan tri quan hé khach hang gia tang doanh thu, 1gi nhuan cho VNPT qua
cac nam.

- C4 biét héa khach hang: Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong di trién
khai tot cac chuong trinh cham soc khach hang, chinh sach khuyén mai nham muyc
tiéu thu hit thém nhiéu khach hang méi va tao ra dwoc nhiéu khach hang trung
thanh str dung dich vu, khach hang 16n.

- Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong d3 tao dugc cho minh chd dimg
vitng chic trén dia ban tinh trong diéu kién c6 nhiéu ddi tha canh tranh 16n nhu
FPT, Truyén hinh cap, SCTV...

2.3.2. Nhéng tén tai va nguyén nhan

Céc thong bao vé dich vu méi, qua ting, cic chuong trinh khuyén mai kip
thot to1 khach hang con cham. Nhan vién con nhd thong tin khach hang kém.

VNPT - Hai Duong chua c6 nhitng khao sat thuong xuyén tim hiéu nhu cau
ctia khach hang. VNPT - Hai Duong thuc hién chim s6c KH theo timg dbi twong
con chua tot.

B§ may cham soc khach hang cua Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong
con nhiéu han ché, viéc phan cdp cham soc khach hang chwa hop 1y. Viéc chim soc
khach hang chi yéu qua goi dién thoai OB Telesales do Phong HS trg Khach hang
hién tai la Phong Ban hang Online phu trach.
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CSDL khach hang tap trung toan Tap doan VNPT van con chua day du,
dong thoi chua xdy dung duge chuong trinh phan mém quéan 1y quan hé khach hang
phu hop véi nhitng yéu cau méi tir phia khach hang.

Dit liéu vé khach hang chua dugce cip nhat thuong xuyén va day du chinh

X&c.
Hién tai, qua trinh phan loai khach hang dang dung lai & mirc phan loai dya trén d6i
tugng, doanh thu dé xdy dung cac chuong trinh quan hé khach hang ma chua do
luong duoc gia tri khach hang s& mang lai trong tuong lai. Poi tuong Khach hang
tiéu ding cudi cing (End Users) 1a nhiig nguoi dang ky str dung dich vu MyTV
cho ho gia dinh s lugng khach hang chiém ty trong 16n nhung doanh thu ¢ muc
binh thuong, dé thay do6i, dé bi 16i kéo bdi cac nha cung cip khac trén thi truong.
Déi twong Khach hang sir dung trung gian ciia dich va MyTV 1a cac khach san,
resort, cac trung tam luu tra trén dia ban Tinh Hai Duong. Ho dung dich vu truyén
hinh MyTV dé phuc vu cho qua trinh san xuat kinh doanh dich vu luu tra cta
Khéach hang tai khach san, resort, khu nghi dudng ... thi chiém ty trong chua dugc
cao nhung kha nang chi tra on dinh, mang lai nhiéu doanh thu cho Pon vi.

Viéc giao tiép v6i khach hang hién tai thuong qua cong tac vién thu cudc,
cong tac vién xa hoi hoa, nén vé cong tac tu van céc tién ich dich vu truyén hinh
MyTV chua dugc giam sat day du, dan dén hiéu qua truyén thong dich vu dén
khéch hang chua cao.

Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong va khach hang chua thiét 1ap
duge mdi quan hé twong tic qua lai thudng xuyén do ngudn luc han ché. Cong tac
truyén thong, tu van chim séc khach hang st dung dich vu truyén hinh MyTV vén
con chua chuyén nghiép.

Chat luong phuc vu khach hang chua cao cac tha tuc chap nhéan dich vu ciing
nhu giai quyét khiéu nai, quy trinh chiam séc khach hang con rudm ra, phic tap,
chua dugc don gian hoa.

Quy trinh 4p dung tién bo cta cong nghé thong tin trong quan 1y con chim

va chua theo kip v&i nhu cau quan 1y hién tai.
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Viéc khao sat ¥ kién khach hang, d6 hai 1ong con mang tinh hinh thtrc chua
hiéu qua chua danh gia dugc thuc chét, con phu thudc nhiéu vao tim trang va cam
nhan khach hang.

Cong tac dao tao, boi dudng ning cao trinh do chuyén mén cho nhan vién
kinh doanh, nhan vién k¥ thuat dia ban, chua dugc thuong xuyén. Nhan thirc cia
CBCNYV theo xu thé phat trién kinh té dich vu lay khach hang lam trong tam.

Khach hang ngay cang c6 nhiéu lya chon, ho ¢ thé dé dang chuyén sang céac
nha cung cip khac co6 chat lugng phuc vu tét hon.

Céc kénh tuong tac khach hang chua c6 su phdi hop dong bd nén viéc thu
thap thong tin khach hang con nhiéu han ché. Chua c6 ké hoach thudng xuyén khao
sat nam bat nhu cau va phan anh thuc té ciia khach hang. Do d6 khé ¢ thé phan hoi
mot cach hiéu qua dan dén kho nim bat nhu cau khach hang.

Két luin chwong 2

Trong chuong 2, Luan van da danh gia thyc trang cong tac quan tri quan hé
khach hang str dung dich vu Truyén hinh MyTV tai Trung tim kinh doanh VNPT -
Hai Duong thong qua quy trinh hoat dong gébm nim budc cia CRM: ban hang,
Marketing, dich vy, phan tich va cdng tac. Tur thuc trang da phan tich, dua ra nhirng
vu diém, nhugce diém va nguyén nhan ton tai ctia hoat dong quan tri quan hé khach
hang str dung dich vu Truyén hinh MyTV tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai
Duong. Tir nguyén nhan d6 1a co so dua ra cac giai phap nham hoan thién quan tri

quan hé khach hang tai Trung tdm theo dinh hudng phat trién chung.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG
QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG SU DUNG DICH VU
TRUYEN HINH MYTV TAI TRUNG TAM KINH DOANH

VNPT- HAI DUONG
3.1 Pinh huéng phét trién caa Trung tam Kinh doanh VNPT- Hai

Duwong

3.1.1. Pinh hwong phét trién cia Téng cong ty Dich vu Vién thong (VNPT
VinaPhone).

Dinh huéng phdt trién dén nam 2025 ciia VNPT

% Pinh hudng chién lwpc vé phat trién kinh doanh

- Giit vitng va mo réng thi phan, thi truong, kinh doanh ¢é hiéu qua cdc dich
vu dem lai nguén thu lon nhu di dong, bang rong va co dinh.
Nhiém vu va giai phap

+ Hudng vé khach hang, thuong xuyén ddi méi, nang cao chét lugng cong
tac cham soc khach hang.

+Déy manh phat trién thi phén di dong, céac dich vu trén nén bang rong, gidi
phéap cho khach hang doanh nghiép.

+ Giir duoc murc d6 phat trién ctia dich vu dién thoai ¢ dinh.

+ Phat trién manh thi truong khu vuc néng thon.

- Dot phd trong phat trién cdac dich vu gia tri gia tri gia tang, dich vu noi
dung, cdc gidi phdp tich hop vién théng, CNTT va truyén hinh
Nhi€ém vu va giai phap

+ Déy manh x4 hoi héa, tao cac co ché thuan loi dé ngay cang cé nhiéu don
vi cing tham gia cung cp dich vu.

+ Thanh 1ap céc don vi chuyén nganh, cadc Trung tam dit liu tap trung cung
cAp céc giai phap tich hop cho khach hang doanh nghiép.

- Xay dung thwong hiéu Tdp doan la mét thieong hiéu manh ciia quoc gia va
trén truong quoc te.

Nhiém vu va gidi phap
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+ Thong nhit sir dung thuong hiéu, logo VNPT trong moi linh vuc hoat dong
va tai tit ca cac don vi truc thude Tap doan.

+ Phét trién thuong hiéu VNPT va céac thuong hi¢u san phém dich vu chu
yéu & ca trong nude va qudc té thong qua cac hinh thic truyén thong ciing nhu hé
théng kinh doanh ban hang, thai d§ phuc vu cua doi ngii cac by cong nhan vién,
cung cap dich vu véi chat lugng cao, gia ca phu hop dé tao ra uy tin va niém tin cua
khéach hang.

% Dinh hudng, chién lege vé chuyén déi mé hinh té chire

- Chuyén doi Tdp doan thanh mét té chire linh hoat, ning déng, phit hop véi

xu thé toan cdu héa, sw thay doi ciia cong nghé va thi trieong.

Nhiém vu va gidi phap

+ D6i m&i mé hinh td chire, thuc hién thanh cong viéc tai cAu trac Tap doan
nham nang cao hi€u qua hoat dong va kha nang canh tranh. Tap doan hoat dong
theo mé hinh cong ty me, cong ty con va cé cac cong ty lién két. Cong ty me gdm
khoi quan ly diéu hanh va cac chi nhanh hach toan phu thudc. Cong ty me thuc hién
cac chirc ning quan 1y, didu hanh tip trung, quyét dinh cac van dé vé chién luoc, ké
hoach, cong ngh¢, phat trién mang ludi, td chire, can bo, quan ly von chu s hitu. ..
thuc hién kiém tra, giam sat moi hoat dong trong toan Tap doan; xdy dung va quan
Iy ha ting mang va kinh doanh cac dich vu 16i. Cac cong ty con gébm: VNPT
tinh/TP 1a cac don vi hach toan doc lap, cac cong ty kinh doanh giai phdp, kinh
doanh dich vu ndi dung, Cong ty thong tin di dong (GMS) va nhiéu cong ty khac...

+ Trién khai dong bd cong tac tai co cau to chic Tap doan song song voi
dam bao két qua hoat dong san xuét kinh doanh hang nam.

+ Quy hoach lai mang ludi vién thong — CNTT, hé théng kinh doanh, ban
hang phi hop véi mé hinh t6 chirc méi ciia Tap doan.

+ Pdi méi cac co ché quan 1y, cac quy trinh k§ thuat nghiép vu phu hop véi
muc tiéu chién lugc phat trién va mo hinh to chirc ciia Tap doan.

s Dinh huong chién lugc phat trién ngué‘n nhdn luc va co ché tao dong lyc
- Co chu lai doi ngti lao dong, lao dong truc tiép tham gia linh vuc kinh

doanh tai cac VNPT tinh/TP chiém 35-40%; lao dong linh vuc giai phap cho khach
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hang doanh nghiép chiém 10-15% tong s6 lao dong; doi ngil tu van giai phap tong
thé CNTT khoang tir 500-1000 nguoi.

- Ban hanh céc co ché tao dong luc, khuyén khich nhitng c& nhan, don vi c6
nhiéu déng gdp cho su phat trién ctia Tap doan; thuc hién tra lvong, khen thudng,
ché do dai ngd can bg trén co s¢ hi€u qua san xuét kinh doanh.

- Ky hop dong lao dong co6 thdi han v6i nguoi lao dong méi (tdi da 3 nam);
thue hién chinh sach luan chuyén vi tri cong tac dbi voi ngudi lao dong.

- M6 rong doi ngili cong tac vién, thué khoan bén ngoai dbi voi linh vuc hoat
dong khong doi hoi trinh d6 k¥ thuat nghiép vu cao nham bét chi phi lao dong, ting
hiéu qua kinh té cua Tap doan va gop phan ting viéc 1am cho xa hoi.

3.1.2. Pinh hwong phét trién ciia TTKD VNPT — Hdi Duong.
% Céc muc tiéu phat trién cia VNPT dia ban Hai Duong giai doan 2020-2025

Muc tiéu tong quét:

+ Cung cép dong bd cac giai phap, dich vu Vién thong, Cong nghé thong tin va
truyén thong.
+ Giit vai trd chu dao qudc gia trong viéc phat trién ha ting va cung cap cac dich
vu Vién thong, Cong nghé thong tin va truyén thong.
+ Phat trién kinh doanh dya trén 03 nhém linh vue, dich vu

- Dich vu di dong, bang rong, c¢b dinh.

- Dich vu Gia tri gia tang va Cong nghé thong tin.

- Dich vu truyén thong.

Muc tiéu cu thé:

Tang trudng hang nam
+ Tong doanh thu tir khach hang dat toc do ting trudong binh quan nim dat 19-
21%.
+ Tong loi nhuan dat toc d6 ting truong binh quan nam dat 25-27%/ nam.
+ Cac chi sd hiéu qua
- Loi nhuan/ Doanh thu: 4% - 4,5%
- Loi nhuan/ lao dong: 60 — 65 triéu VND/lao dong/nam.
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Thi phén dich vu di dong VNP chiém trén 30%, dich vu bang rong trén
75%.
Muc tiéu dén nim 2025:

Téng doanh thu dat 1455 — 1480 ty dong, toc d6 ting trwéng binh quan dat
18-19%.

Téng loi nhudn dat 86,3 ty dong, téc do ting truéng binh quan dat 23-
25%/nam.

Cic chi s6 hiéu qua

Loi nhuan/ Doanh thu: 5,5% - 5,8%

+ Lo1 nhuan/ Lao dong: 135-150 tri¢u VND/lao dong/nam.

+ Thi phﬁn dich vu di dong VNP chiém trén 45%, dich vu bang rdng trén
75%.

- Vé thi trwong:Chu trong dén nhiing ving thi trudng quan trong nhu cac
vung kinh té trong diém, cac diém du lich, cac khach hang 16n, cac dich vu trong
yéu c6 ty trong doanh thu cao.., timg budc hudng t6i cac thi truong ndng thén. Phat
trién nhanh cac dich vu méi c6 tdc d6 ting truong cao trong d6 cé dich vu thong tin
di dong.

- Vé dinh huéng kinh doanh: Cong ty chu truong phat trién cac hinh thirc ban
budn luu lugng, ban lai luu lugng va chi trong dén dich vu két ndi véi cac nha khai
thac khéc.

- Vé kénh phdn phéi: Cong ty thuc hién chii truong phat trién rong khip céc
kénh ban hang, da dang hoa cac hinh thirc ban hang, tin dung ngudn luc xi hoi dé
ban hang cho cong ty.

3.1.3. Pinh hwong phét trién hoat déng qudn tri quan hé khach hang si
dung dich vu Truyén hinh MyTV tgi Trung tm kinh doanh VNPT - Hdi
duong.

Hién tai dich vu Truyén hinh MyTV di duoc cung cdp rong rii trén toan
qudc véi hang triéu khach hang hién dich vu dd c6 hon 170 kénh truyén hinh trong

nude va qudc té hang chuc nghin ndi dung véi cac thé loai phim, ca nhac, karaoke
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thiéu nhi, gido duc dao tao va hang loat cac dich vy, tinh nang ti€n ich twong tac cao
nhu tua di xem lai ... VNPT quyét tim giir viing vi thé vé ting truong va phat trién
dich vy truyén hinh k¥ thuat so.

Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong xac dinh dich vu Truyén hinh
MyTV la dich vu chién lugc trong ké hoach phat trién dai han cta minh 13 bude
dém dé don vi mé rong kinh doanh sang linh vuc truyén thong truyén hinh. Truyén
hinh MyTV dang 1 kénh quang ba hiéu qua céc san pham dich vy ciia VNPT
VinaPhone t6i1 dong dao nguoi xem trong nudc.

Khach hang myc tiéu cia TTKD VNPT — Hai Duong sir dung dich vu truyén
hinh MyTV la nhitng khach hang hién hitu dang sir dung dich vu dién thoai ¢ dinh
IMS va internet cap quang ciia VNPT. Bén canh d6 can quan tim dén khach hang 1a
céc nha nghi khach san 16n cac khu nghi dudng. Pay chinh 1a ngudn khach hang
tiém nang va hira hen dem lai doanh thu cao cho don vi.

Theo céc s6 lidu du béo trong nhu cau sir dung dich vu truyén hinh k¥ thuat
sO tra tién trén dia ban tinh s& ting cao trong thoi gian tdi. Nén kinh té c6 du hiéu
ho6i phuc x4 hoi ngay cang phat trién trinh d6, dan tri ngay cang cao vi vay thoi gian
t6i nhu cau ctia khach hang sir dung cac dich vu truyén hinh tra tién chét luong cao
ngdy cang ting tao thém nhiéu co hoi cho TTKD VNPT- Hai Duong phat trién
thém nhiéu khach hang str dung dich vu truyén hinh MyTV méi, mang lai san luong
doanh thu dat mirc giao cuia Tong cong ty.

3.2. Mot sb giai phap hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang
sir dung dich va Truyén hinh MyTV tai TTKD — VNPT Hai dwong
3.2.1. Hoan thi¢n cong tac nhgn dang khach hang

Hé théng co so dit liu (CSDL) khéach hang st dung dich vu truyén hinh
MyTV can duoc két ndi mét cach linh hoat giita cac bd phan voi hé théng didu
khién tap trung tao diéu kién cho viéc tra ctru cap nhat thong tin vé lich str tuong tac
ctia khach hang dé qua d6 co thé dap tng khach hang mot cach tot nhat.

B6 sung thém cac chirc ning cua co s dit liu (CSDL) khach hang sir dung

dich vu truyén hinh MyTV
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Viéc thu thip, bd sung thong tin nhan dién khach hang, don vi nén chu dong
b tri thém Cong tac vién dé tién hanh ky két cac hop dong thu thap thong tin vé
khach hang. Hoac co thé dao tao cho nhitng nhan vién k¥ thuat dia ban thyc hién lép
dit dich vu va ky két cac hop ddng, cach thic thu thap nhitng thong tin vé nhan
khau hoc can thiét. V&i phuong 4n nay thi TTKD VNPT- Hai Duong can hd tro hoa
hdng, thu lao hd tro cho nhitng nhan vién k§y thuat trong qua trinh tac nghiép tai dia
ban minh quan Iy Bén canh d6 tién hanh thu thap bo sung thong tin nhan dién
khach hang hién tai c¢6 thé két hop dé thu thap thong tin dé phdn tich gid tri KH.
Song song véi hai hoat dong d6 1a sy diéu chinh c4c truong thong tin vé khach
hang. Nhitng thong tin thu thap bd sung cho co s& du liéu bao gom:

- Dir liéu hanh vi: Pac diém mua théi quen mua hinh thirc twong tac cua
Khéch hang

- Dir liéu thai d6: mirc d6 hai long vi thé canh tranh cam nhan sé thich uéc
mudn hay 161 séng, su ua chudng, thuong hi¢u gié tri cd nhan va xa hoi.

- Dir liéu nhan khau: Tudi thu nhap trinh d0 giao duc cong viéc tinh trang
hon nhan chi tiéu ho gia dinh gidi tinh tai san.

3.2.2. Hoan thiégn phén tich da ligu khach hang

V& cong tac diéu tra nghién ctru thi truong c6 hai ndi dung d6 1a cép nhat
nhitng thong ké vé tinh hinh thi truong va diéu tra nhu cau thi hiéu va hanh vi cua
nguoi tiéu dung. Ngoai ra thu thap du thong tin dé phan tich gia tri khach hang.

Véi ndi dung cap nhat nhitng théng ké vé sb luong thué bao dich vu truyén
hinh tra tién thi nén giao thém cho cic nhan vién k¥ thuat cong viéc thong ké sb
luong thué bao sir dung ting dich vu truyén hinh tra tién cua cic nha cung cip khac
trén timg dia ban theo quy hodc hang thang tlly vao nhu cau cdp nhat thong tin cua
lanh dao. Viéc ndy c6 thé thuc hién duoc duwa trén kinh nghiém lip dit duong day
dich vu truyén hinh cta cac nhén vién ky thuat nhiing 1an di khac phuc sy ¢b va lap
dat. Viéc thong ké nay da dugc TTKD VNPT - Hai Duong tién hanh nhung khong
dugc thuong xuyén.

Vi viée diéu tra nhu cau thi hiéu thi truong khach hang st dung cac dich vu

BRCD trong d6 c¢6 Dich vu truyén hinh MYTV thi ddy 1a mét cong tac marketing
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can dugc tap trung. Do d6i ngii nhan vién kinh doanh con chwa chuyén nghiép nén
khic phuc hoat dong nay kho c6 thé thyc hién duge. Tuy nhién van cé phuong phap
khic phuc d6 1a thué d6i tac nghién ctru thi trudng hodc cir ngudi cé trinh do
chuy&n mdn trong Pon vi tién hanh nghién ctru thi trudng voi sy hd tro cua doi ngi
nhan vién thu cudc trong viéc thu nhan nhiing phiéu diéu tra khach hang.

3.2.3. Hoan thi¢n phan biét khach hang

Phan chia khach hang thanh nhiing tép khach hang cu thé, TTKD VNPT —
Hai Duong can cai tién lai chinh sach ddi v6i timng nhom khach hang. Bai vi cho du
1a d6i twong khach hang nao thi nhu cau ciia khach hang ciing nhu nhiing gia tri
mong doi ctia mdi nhom khach hang déu rat can thiét.

Doi véi khich hang siv dung trung gian ciia dich vu MyTV

Phuc vu céc khach hang theo cach thirc riéng (san pham duoc thiét ké theo
kiéu riéng mang nét dic thu riéng), tham hoi, ting qua dinh ky, t6 chirc gap mit cho
cac dai dién cuia mdi khach hang di thim quan du lich dam bao dap tmg tit ca cac
nhu cau ciia khach hang thudng xuyén, nang cao mic d6 gan két ciia khach hang
v6i Pon vi. Tang cudng tiép xtc, phat trién méi quan hé véi cac khach hang 1a cac
khach san 5 sao, 3 sao, cac co sO luu tra 16n... c6 sé luong Phong, budng 1on dé
phat trién thém s lugng khach hang mdéi dem lai ngu@m thu 6n dinh cho Pon vi,

Doi véi khdch hang tiéu ding cudi cung (End Users) goi la khdch hang
B2C (Business to Consumer)

Giai quyét tit ca cac thic mic, khiéu nai ctua khach hang mot cach tan tinh
chu dao, c6 cac chuong trinh chinh sach wu tién khich 1¢ khach hang gia tang su
dung céc loai dich vu ma VNPT cung cép. Tan dung nguén luc cham soc khach
hang tai nha, ban chéo cac san pham dich vu ciia VNPT. Cung céap cho khach hang
cac dich vu thong thudng véi chi phi thap két hop véi cac dich vu hd tro co ban
nhat.

Ngoai ra can st dung cic giai phap bo tro dé ting thém gia tri cho khéch
hang nhu:

- T6 chirc tiép thi phat td roi, thu moi sit dung dich vu truyén hinh MyTV
dén cac khach hang muc ti€éu dang st dung dich vu Fiber VNN cua VNPT Hai
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Duong dé gia ting phat trién khach hang m&i mang lai doanh thu cao cho Pon vi.
Dua vao bd co 6 dit liéu duoge dau tu hoan thién thém nhu trén thi viée dua ra cac
tiéu chi nhan dién khach hang myc tiéu phai duoc thuc hién cu thé rd rang dé tiép
thi hiéu qua dén nhirng KH tiém ning nhit tranh ldng phi ngudn lyc. Khach hang
tiém ning & day 1a nhitng KH ¢6 nhu cau thanh toan véi dich vu truyén hinh MyTV.
Dé chon ra nhitng dbi twgng khach hang 14 ho gia dinh c6 thé dua trén cac tiéu chi
nhu théi quen mua kénh truyén thong hinh thirc twong tac sy yéu chudng thuong
hiéu gia tri ca nhan va xa hdi, tinh trang hon nhan, chi ti€u ho gia dinh, tai san ...

- Quang cao tai cac dai ly, cac diém cung cép dich vu, cac Piém uy quyén cai
dit dich vu truyén hinh MyTV va phat tai cac Diém db.

- Viéc st dung hé théng SMS sé la hoat dong marketing tiét kiém duoc chi
phi nhung thong tin vin dén dugc v6i khach hang hiéu qua. Danh sach khach hang
s€ 1a su lién h¢ gitra viéc khach hang do sit dung mang Vinaphone v&i nhiing ti€u
chi dugc Iya chon vira dugc néu trén dé tién hanh goi SMS quang céo.

Doi véi khdch hang ddic bigt (co quan thuwong truc diéu hanh ciia Pdng, co
quan quadn ly nha nwoc trén dia ban Tinh...)

U tién phuc vu khach hang nhu dam bao thoi gian cung cdp dich vu nhanh
chéng, to chitc thim hoi dinh ky, chiét khau hop 1y, giri qua chiic ming nhan céac
ngay ky ni¢ém cua khéach hang...

Khai thac nhitng mbi quan hé cua khach hang dang st dung dich vu truyén
hinh MyTV tao thém khach hang mai thong qua nhitng khach hang hién hiru. Cu
thé 1a dén dat van dé voi nhitng khach hang hién hiru hoi ho nhiing ngudi than ban
bé nao mudn sir dung dich vu truyén hinh MyTV khéng, trich thi lao, hoa hong
ngay nhiing su gidi thiéu thanh cong. Mo rong chuong trinh gidi thi¢u khach hang
méi MyTV c¢6 trich thuong hoa hong cho tit ca cac khach hang trén toan quéc
thong qua viéc ban hang qua link trén Shoponline ciia VNPT.

3.2.4. Hoan thién twong tdc véi khach hang

Nhitng doi hoi trong tuong tac véi khach hang 1a truyén thdng hai chiéu, cac

bén phai dugc nhan dang mot cach rd rang, cd kha nang tham gia va phai cO cac

phuong tién dé giao tiép voi bén kia. Loi ich cua hai bén phai duoc dam bao va
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minh thi rd rang theo nguyén tic “cé di co lai” trong twong tac. Cac nha quan tri dan
dan nhan ra rang nhiing twong tac khach hang dang din dit cong viéc kinh doanh
cua ho, va la yéu té vo cing quan trong trong thé ky tai. Tat ca cac kénh tuong tac
vé6i khach hang déu c6 co hoi duoc phat trién dé tao ra sy phdi hop chat chg, thong
tin khach hang duoc thu thap va xi ly dong bo. Chién luge tuong tac khach hang
dugc chuyén thanh wu thé canh tranh. Théng bao vé dich vu méi, qua ting, cac
chuong trinh khuyén mai kip thoi, chinh x4c ti khach hang.

- Cong cu twong tac: giao dich tryc tiép; direct marketing; call centre; email;
website; marketing truc tiép trén truyén hinh, truyén thanh, tap chi va bao; internet
marketing d3 mang lai hiéu qua khac nhau. Qua trinh tuong tac & day dién ra theo 3
chiéu d6 la: TTKD VNPT — Hai Duong truyén thong tin dén khach hang, khach
hang thu nhan xt Iy va cudi cung la khach hang

- Chién lupc twong tac chu déng: Cac nhan vién khong cho cac cudc lién lac
cua khach hang téi trung tam hd trg khach hang hay qua hé thdng Call Centre ma
phai cha dong thdng tin véi khach hang cac théng tin vé cac goi dich vu danh riéng
cho khach hang lau nam, hodc chuong trinh cai thién dich vu nhiam giam thiéu
nhitng phién nhidu va khién khach hang hai long.

- Xay dung hé thong cdc kénh twong tac khdach hang dong bé.

Xay dung mot hé théng kénh tiép xuc truc tiép véi khach hang, bat ky lac nao
khach hang mudn tiép xuc voi Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong c4c kénh
nay luén sin sang, tao ra sy thoa man tdi da.

- Nhan t6 con nguoi trong tuwong tac khach hang.

Dé chién luoc tuwong tac khach hang thanh cong thi vai trd cia nhan vién
cham soc khach hang co vai tro quan trong. Chinh vi vay, yéu cau dbi véi do ngii
nay nhu sau:

+ Phai duoc dao tao dy du cac ki ning vé nghiép vu khach hang.

+ Quan Iy tét muc tiéu khach hang: thuc hién phan nhom khach hang mot
cach khoa hoc, nam vitng khach hang quan trong, quan ly thdng tin cua khach hang,

k¥ nang khao sat khach hang.
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+ Chu dong tan cdng trong giao tiép: K§ nang phan ng véi khach hang co
hiéu qua: ung d6i mot cach khéo 1éo vai nhitng phan ung khac nhau cua khach
hang; khong nén ngan khach hang néi ra Iy do tir chéi. Giir su hd tro tét cho khach
hang: gigi thiéu cho khach hang biét nhitng loi ich cua viéc sir dung dich vu, ling
nghe khach hang néi, sir dung con sé chinh xac dé thuyét phuc khach hang. C6 k¥
nang nghe dién thoai, ghi nhan thong tin va cach xur ly thong tin.

+ Hiéu biét sdu rong vé cac goi dich vu MyTV ma TTKD VNPT - Hai
Duong dang cung cip, cac chinh sach khuyén mai, chuong trinh hoi nghi khach
hang.

Nhu vay, qua trinh quan 1y twong tac ciia doanh nghiép da cung cap bo cong
cu hoan toan mgi trong viéc quan ly moi giao tiép cua khach hang voi doanh
nghiép. Str dung chién luoc quan 1y tuong tac khach hang dung din dé hiéu duoc
cach khach hang giao tiép véi doanh nghiép nhu thé nao 1a mot bugc chuyén 16n
trong tu tudng ma rat nhiéu nha diéu hanh dang tim kiém dé gip TTKD VNPT -
Hai Duong dat duoc thanh cong trong nhirng nam tdi.

3.2.5. Hoan thi¢n ca biét héa véi khach hang

Tuy bién cho cdc nhom khach hang d6 13 giai phap hudng dén cic nhoém
khach hang khac nhau:

- Doi vdi khdch hang siv dung trung gian ciia dich vu MyTV: Nang cao gia
tri dén murc t6i da cho khach hang bang cich dam bao dép Gng tit ca cac nhu cau
cua khach hang, thuong xuyén cé nhitng chinh sach tham hdi, tdng qua, nang cao
mirc do gin béd cua khach hang v6i doanh nghiép. Phuc vu cac khach hang theo
cach thuc riéng bi¢t (san phrflm theo kiéu riéng, mang nét dac thu riéng, tham hoi,
tang qua dinh ky, td chirc gap mat, cho cac dai dién cua mdi khach hang di tham
quan, du lich...)

- Poi véi khdch hang dic biét (co quan thwong trwe diéu hanh ciia Ping,
co quan qudn Iy nha nwéc trén dia ban Tinh...): vu tién tit ca cac diéu kién dé
phuc vu khach hang nhu thoi han cung cép dich vu dung hen uu tién thoi gian cung
cap dich vu trude khach hang binh thudng, t6 chtrc thim héi dinh ky, chiét khau

hop ly, gui qua chiic mirng nhan cac ngay ky niém cta khach hang...
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- Doi véi khdch hang tiéu ding cudi cing (End Users) goi la khdach hing
B2C (Business to Consumer): uu tién giai quyét tit ca cac thic mac, khiéu nai cia
khach hang mot cach chu déo, c6 cac chuong trinh, chinh sach uu tién nham khich
1¢ khach hang gia ting sir dung céc loai dich vu. Cung cip cho khach hang cac dich
vu thdng thudng véi chi phi thap két hop véi cac dich vu hd trg co ban nhat
3.2.6. Pau rr khoa hoc cong nghé ddc bigt 1a phan mém CRM

- Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong luén dau tu khoa hoc cong
nghé mai nhat, than thién d& dung, chat lugng dich vu cua trung tam khong ngimg
duoc cai tién nham dem lai cho khach hang mot dich vu hoan hao nhat.

- Trung tam kinh doanh VNPT - Hai Duong trién khai xdy dung hé thong
co so dir liéu khach hang thong nhat v4i hé thong ciia Trung tdm Vinaphone nham
két ndi chit ché dir liéu vé khach hang.

- Veé dinh hudng cho tuong lai khong xa, hé¢ théng tinh cudc, thu cudc,
thong tin KH dugc thong qua ngan hang thong tin va qua mang cong cong, KH co
thé tra cudc qua mang vi tinh céng cong. Nhan vién thu cude khong phai di thu
ting nha nhu hién nay.

- Phat trién va hoan thién mang thong tin t6i wu dé hd trg khach hang 1a
muc tiéu ciia Vinaphone ciing nhu tit ca cac nha khai thac thong tin di dong
trong diéu kién dic thu kinh doanh khai thac linh vuc vién thong. Hé thong
thong tin hoan thién s& 1a cong cu vo cing dic luc quyét dinh dén ning suit lao
dong va hi¢u qua lao dong.

- Trong d6, van dé co ban nhat 1a cac xay dung cac chién luoc va cacmuyc
tiéu trong viéc phat trién, hoan thién hé thong thong tin mot cach cu thé, ¢6 cin cir
khoa hoc va pht hop véi thuc tién kinh doanh ciing nhu dinh hudng phét trién ca
VNPT. Sau do 1a doi ngii can bd tin hoc can duoc tuyén dung va dao tao mot cach
bai ban va khoa hoc sao cho c6 thé tiép can vdi cong nghé méi mot cach linh hoat
va sang tao, nang cao ning lyc canh tranh vé thé manh coéng nghé giup Vinaphone
phat trién toan dién va lau dai.

- V61 sy phat trién nhu cau cong viéc cua hoat dong CSKH, mot h¢ théng tich
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hop cac chuong trinh quan 1y va khai thac nghi€p vu cia dich vu khach hang hoan
hao 13 rat can thiét va cap bach dé khic phuc cac ton tai hién nay vé téc do va kha
nang khai thac ctia hé thong thong tin. Mot hé thong thong tin dong bd va thong
nhat can duoc nghién ciru xay dung dua trén ¢t 181 14 hé thong tinh cude va quan
1y khach hang. Pam bdo tinh bao mat, an toan va cac chirc ndng tac nghi¢p hd tro
cho dich vu khach hang néi chung va hoat dong CSKH noi riéng.

- Dé trién khai hoan thién hé thdng théng tin hd tro hoat dong CSKH bén
canh cac diéu kién vé co s& vat chat thi can phai xay dung dugc doi ngii can bd tin
hoc ¢6 trinh @ va kinh nghiém, du kha ning tiép thu va phat trién cong nghé tin

hoc méi vao diéu kién thyc té ctia Trung tam.

3.3. Mt sb kién nghi khac

Trén co so tinh hinh hoat dong thuc té cia TTKD VNPT — Hai Duong két
qua nghién ctiru di cho thdy mot cai nhin ding din vé quan tri qua hé khach hang
(CRM) can ap dung cho Pon vi, d6 1a mét chién luge kinh doanh trong viéc chon
lwa va quan 1y nhitng khach hang c6 gia tri nhat. Co thé tiét kiém chi phi tiép can
khach hang méi (thuong cao hon gip 5-10 1an) nho duy tri duoc mdi quan hé t6t
vo1 khach hang hién tai dat dugc sy thoa man va trung thanh ctia khach hang tang
loi nhuén ting cuong hiéu qua hoat dong quan 1y cong ty nho hé théng quy trinh rd
rang trong CRM cdc nhan vién tudn thu quy dinh bao cdo tinh hinh lién tuc trén h¢
thdng cho timg bd phan chirc ning. Viéc phén tich cong tic CRM da chi ra duoc
nhitng mat t6t mat han ché. Vé nhitng mit tt thi quy trinh CRM dugc nghién ciru
va hoan thién trén co s& tham khéo cac giai phap CRM cia cac hing ndi tiéng trén
thé gidi. Bén canh do 1a viéc &p dung mot hé théng CRM than thién véi nhan vién
hé thdng duoc phan quyén hop 1y sir dung mé hinh CRM online mang lai su thuén
tién tot nhat trong qua trinh sir dung. CRM gilp cho lanh dao kiém soat danh gia

dugc céac hoat dong chu chdt Marketing-Sales-Service.
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3.3.1.Kién nghj véi VNPT dja ban Hdai Dwong

Nhiam dam bao tang ning suit lao dong, chat lugng, hiéu qua trong cong viéc
va nang cao thu nhap cho ngudi lao dong cin kiém tra ra soat lai cic quy trinh ndi
bo

X4y dung chinh sach gia hop 1y cho dich vu truyén hinh MyTV trén cép
ddng dé giir khach hang dang c6 xu huéng chuyén qua st dung céng nghé truyén
dan quang.

Xay dung co s& dir liéu khach hang tang cudong xay dung quan hé véi khach
hang nh m nim bat va dap ung kip thoi nhu cau cua khach hang, duy tri va phat
trién thué bao.

3.3.2. Kién nghi véi Tap doan Buwu chinh Vién thong Viét Nam

Ban hanh cac cong van huéng dan cu thé cho cac VNPT tinh véi timg ddi
tuong nhan vién tirng khau trong phuc vu khach hang gilp nang cao tinh chuyén
nghiép lam hai long khach hang.

Thuong xuyén td chirc dao tao, nang cao trinh d¢ cho nhan vién k¥ thuat dia
ban ca trén linh vuc k¥ thudt cling nhu cong tac ban hang.

Tang cudng quan 1y vé chét luong dich vu thong qua dau tu trang thiét bi
dam bao chét luong.

Tang cuong dau tu mang ludi dé ting dung luong dudng truyén, giam tai luu
lugng. Pam bao chét luong dich vu truyén hinh MyTV khi cung cép cho khach
hang. Gitip cac VNPT tinh thanh dé dang phat trién thué bao hon.

Hién nay yéu diém 16n nhit cta dich vu truyén hinh MyTV d6 1a chi sir dung
duge mot TV v6i 1 bo giai ma. Nén dau tu nghién ciru khic phuc diém nay.

Ra soat lai cac loai STB hi¢n dang c6 trén mang, loai bé nhitng STB khong
tdt dé chat lugng dich vu duoc 6n dinh.

Chu dong dam phan voi cac ddi tac dé c6 thé mua dugc nhitng kénh truyén
hinh hip dan nhu giai béng d4 ngoai hang Anh, Y, Tdy Ban Nha, ...

Két luin chwong 3
Trong chuong 3, can ctr vao thuc trang tai chuong 2 va theo dinh huéng phat

trién chung ciing nhu dinh hudng phat trién d6i voi hoat dong quan tri quan hé
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khach hang str dung dich vu Truyén hinh MyTV ctua TTKD - VNPT Hai duong.
Luan van dé dé xuit mot sb giai phap nham hoan thién hoat dong quan tri quan hé
khach hang sir dung dich vu Truyén hinh MyTV tai Trung tim kinh doanh VNPT
Hai Duong.
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KET LUAN
Viéc nghién ctru hoat dong quan tri quan hé khach hang (CRM) ndi chung va

quan tri quan hé khach hang sir dung dich vu Truyén hinh MyTV ndi riéng rat c6 y
nghia trong bdi canh phat trién manh mé& cua nganh dich vu vién thong hién nay.
Viéc thuc hién cong tdc quan tri quan hé khach hang la thé hién su quan tam va co
trach nhiém véi san pham, dich vu do doanh nghiép cung cip dé khach hang yén
tam hon trong qua trinh st dung. Nhitng loi ich thiét thuc trong viéc quan tri quan
hé khach hang 1a duy tri mdi quan hé khach hang, pha bo rio can giita khach hang
va doanh nghiép, tao nén sy gan giii, than thién va chic chan rang khach hang méi
s€ trd thanh khéach hang trung thanh véi doanh nghiép

Luan van di tong hop co sé 1y luan noi chung vé hoat dong quan tri quan hé
khach hang trong linh vuc Truyén hinh, tim hiéu thyc trang hoat dong quan trj quan
hé khach hang st dung dich vu Truyén hinh MyTV tai Trung tam Kinh doanh
VNPT - Hai Duong trong giai doan 2019 — 2021 thong qua cac nguon dir liéu thi
cAp va so cip. Cac giai phap dé xuit trong luan vin nham hoan thién cong tic nhan
dang khach hang, phan tich dir liéu khach hang, hoat dong phan biét, ca biét hoa va
tuong tac khach hang trong céng tic quan tri quan hé khach hang sir dung dich vu
Truyén hinh MyTV tai Trung tdm kinh doanh - VNPT Hai duong.

Hy vong rang viéc nghién ciru va dua ra mot s6 dé xuét cho hoat dong quan
tri quan hé khach hang cua luan vin s& phan nao déng gop vao sy phat trién va dem
lai nhiéu doanh thu va lgi nhun cho don vi. Do Luén vén thuc hién trong diéu kién
dich bénh nén khong tranh khoi nhimng thiéu sot, tic gia rat mong s& nhan duogc su
gop ¥ clia cac thay, cd, nha khoa hoc, nha quan 1y quan tdm dén cong tac quan tri

quan hé khach hang trong linh vyc vién thong



93

DANH MUC CAC TAI LIEU THAM KHAO

Tai liéu Tiéng Viét
[1] Th.S Nguyén Binh Minh (2009), Bai giang Quan tri quan hé khach hang, Hoc

vién Buu chinh Vién thong Viét Nam.
[2] Cac Bao céo trong trang Bao cao tap trung cia Tap doan BCVT
[3] Céc vin ban cua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét nam
[4] Ha Nit Diém Swong, 2014, “ Qudn tri quan hé khdach hang tai Cong ty TNHH
Nha Hat Chi nhanh Thanh phé H6 Chi Minh va cdc gidi phdp”, Khoa luan Tt
nghiép Truong Pai hoc Cong Nghiép Thanh phd Ho Chi Minh.
[5] HO Nhan (2006), Nghé thudt quan 1y khach hang, NXB Lao dong — X3 hoi, Ha
Noi.
[6] Ly Hiéu (2005) Bi quyét dé c6 khach hang trung thanh, NXB Tur dién Bach
khoa, Ha Noi.
[7] Phan Thing (Bién soan): Quan tri chat lugng. NXB Thdng ké,2009.
[8] PGS.TS Nguyén Vin Thanh (2008), Bai giang Marketing dich vy, Pai hoc Bach
khoa Ha ndi.
[9] PGS.TS Nguyén Vin Thanh (2008), Bai giang Marketing dich vy, Pai hoc Bach
khoa Ha noi.
[10] Truong Van Lam, 2017, “ Quan tri quan hé khdach hang dich vu Ti ruyén hinh
MyTV tai VNPT Pdc Lac”, luan vin thac si Dai hoc Pa Nﬁng.
[11] Piéu chinh kich ban khao sat Do hai long khach hang trén hé thong PHSXKD
cong van s6: 5300/VNPT VNP-CL
[12] Nguyén Thi Linh Phwong, 2020, “Phdn tich hoat dong quan tri quan hé khdch
hang ciia VNPT Thira Thién — Hué doi véi khdch hang cd nhédn sir dung dich vu
Internet cap quang”’, Khoda luan tbt nghiép Pai hoc kinh té Hué
[13]. Nguyén Thanh Binh va cong su, 2011. Qudn tri quan hé khdch hang tai cdc
doanh nghiép xudt nhap khdu Viét Nam, deé tdi nghién cuu khoa hoc B¢ gido duc va

dao tao



94

[14]. PGS. TS Truong Dinh Chién, 2014, Quan tri quan hé khach hang, Nha xuét
ban giao thong van tai.

[15]. Nguyén Vian Diing,2008. Qudn Iy quan hé khdch hang. Ha ndi: Nha xuét ban
giao thong van tai.

[16]. PGS.TS Vi Minh Burc, 2018, gido trinh Quan tri quan h¢ khach hang, Nha
xudt ban Dai hoc kinh t& quéc dan.

[17]. Nguyén H6 Minh Puc, 2013. Qudn tri khdch hang tai Trung tém dich vu Vién
thong Vinaphone, Luan van thac si, truong Dai hoc Pa Nang

[18]. Hoang Thi Giang, 2012. Qudn tri quan hé khdch hang tai Tong cong ty Buu
chinh Viét Nam, Luan van thac si, Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong.

[19]. GS.TS Bui Xuan Phong - Cai tién hoat dong quan hé khach hang tai cac buu
dién tinh, thanh phd (6/2010). Thong tin Khoa hoc céng nghé va Kinh té Buu dién.
Tap doan BCVT Viét Nam

[20]. GS.TS Bui Xuén Phong - Nang cao do hai long ctia khach bién phap quan
trong gitr chan khach hang (2/2011) Thong tin Khoa hoc cong nghé va Kinh té Buu
dién. Tap doan BCVT Vi¢t Nam

[21]. Vii Ngoc Xuan, 2013. Trién khai quan tri quan hé khach hang (CRM)- Kinh
nghiém quéc té va bai hoc cho cac doanh nghiép & Viét Nam, Tap chi kinh té phdt
trién, s6 193, trang 37-45.

Tai liéu Tiéng Anh

[1] Philip Koler, Quén tri Marketing, nha xuat ban thong ké, 2003.

[3] Peter Drucker (14-08-2008). Ngudi ton vinh nghé quan tri.

[3] Quan 1y Quan hé khach hang — Customer Relationship Management, Th.S
Nguyén Vin Dung (dich tir sach Customer Relationship Management, Kristin
Anderson va Carol Kerr, The Mc-Graw Company, Inc, 2002), NXB Giao Thdéng
Van Tai, 2008



95

PHU LUC 1: PHIEU KHAO SAT

Xin chao Quy Anh/chi
T6i tén Tran Thi Thiéu Anh. T6i dang tién hanh dé tai nghién ctru vé Quan
tri quan hé khach hang str dung dich vu truyén hinh MyTV tai TTKD VNPT — Hai
Duong. Mong quy anh chi vui 1ong danh chut thoi gian cho ¥ kién vé cac noi dung
sau dé t6i c6 thé hoan thanh bai nghién ctru . Moi ¥ kién cua cac anh chi déu rat co
gia tri. T6i cam doan cac thong tin anh chi cung cép s€ dugc bao mat va chi phuc vu
cho nghién ctru nay.
Quy udc chung: Anh/Chi hiy danh diu X vao phuong an lya chon
Cau 1: Thoi gian cong tac cia anh/chi tai Pon vi 1a?
1 Duéi I nam
J Tu 1-3 nam

(1 Trén 3 nam
Céu 2: Anh/ chi hiéu nhu thé nao vé Quan tri khach hang ( CRM)

] La mot md hinh quan tri 1y khach hang lam trung tim cia mdi hoat dong

1 La mot chién lugc kinh doanh cua doanh nghiép duogc thiét ké dé gidm chi
phi, ting loi nhuan bang cach cing c¢d sy hai 1ong va gia ting 10ng trung
thanh cua khéach hang.

'] La su tich hop cua ban hang, tiép thi, dich vu va hd tro chién luoc, quy
trinh, con ngudi va cong nghé dé tdi wu hoa viéc thu hut khach hang, gia
tri, mi quan hé, duy tri va long trung thanh

Céu 3: Céc chwong trinh dao tao vé hoat dong quan tri quan hé khach hang
duogc to chire & mire d9 nao? ( C6 thé chon nhiéu dap an)

1 Pugc t6 chie dinh ky ting thang

1 Pugc t6 chire dinh ky timg quy

1 Puge t6 chirc dinh ky 1 nam 1 lan
il

Puoc t6 chirc khi c6 Chuong trinh ban hang trong diém
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Cau 4: Anh/chi vui long cho biét vé mirc do dong y ciia minh vé cac y kién

dwéi day:

Ho\an K‘Ahon'g Binh X Hoant
toan dongy/ . Dong R
A ~_ . | thwon , oan
khong | khongy y N
STT Mirc d9 dong y dongy | Kién g dong y
1 2 3 4 5
| Thuin loi khi trién khai hoat dgng CRM tai Pon vi
1 Cung cap dich vu dung doi
tuong
2 Luu trit dit liéu khach hang dé
dang, an toan, chinh xac
3 Lat thong tin tir hé thong sir
dung chung dé dang , than
thién, chinh x4c, nhanh chong
4 Chuong trinh cham séc khach
hang dung ddi trong
5 Ban chéo san pham cho cac dbi
tuong
6 Khéng trung danh sach khach
hang gitta cdc nhan vién ban
hang vé1 nhau
7 Dugc trang bi cac ung dung
théng minh ho tro
I Khé khin khi trién khai hoat dong CRM tai Pon vi
8 Thao tac khi sir dung phan mém
CRM trong cong viéc
9 Khi tiép can khach hang trong
qua trinh thu thép thong tin
10 S6 luwong trang thiét bj chuwa
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dugc dam bao ve so luong

11 Kho khan trong thao tac nhap
dir liéu vao hé théng

12 Thoéng tin khach hang sai sot,
lam cac hoat dong khac bi anh
hudng

13 Khé khan trong vi¢e thuc hién

CSKH: gui SMS, email, goi
dién thoai, Kh cam thay bi lam
phién

Cau 5: Anh/ chi cho biét thai d9 ctia khach hang sau khi 4p dung hé théng
CRM trong viéc trién khai cic hoat ddng nhu ban hang, CSKH...?

] Khach hang vui vé, than thién, niém né khi ho cam théy duogc quan tam
] Khach hang van thdybinh thudng, thai d6 khong cai thién hon sau khi sir
dung.

] Pa phan khach hang cam thay bi lam phién.
Cau 6: Anh/ chi hiy cho biét y kién ciia minh vé quan diém giira loi ich mang
lai va chi phi b6 ra dé trién khai hoat ddng quan tri quan hé khach hang?

] Loi ich mang lai cao hon chi phi thoi gian tién bac bo ra

1 Loi ich mang lai bang hon chi phi thoi gian tién bac bo ra

[ Loi ich mang lai thap hon chi phi thoi gian tién bac bo ra
Cau 7: Anh/ chi cho biét quan diém ciia minh vé viéc ‘ng dung CRM tai
VNPT & mirc d§ nao?

1 Mirc d Tot

1 Mtrc 46 Trung binh

1 Mirc 6 Chua tot

CAu 8: Vui 1ong cho biét Anh/chi thudc Phong ban ( B§ phéin ) nao cia Pon

vi?
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Céu 9: D¢ xuit cia Anh/chi cho hoat dong CRM ciia don vi dwgc hiéu qua

hon trong thoi gian t¢i?

] Co dé& xuat ( ghi rd)

] Khong dé xuét

Xin chan thanh cam on
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PHU LUC 2: PHIEU KHAO SAT KHACH HANG
Xin chao Quy Anh/chi

T6i tén Tran Thi Thiéu Anh. T6i dang tién hanh dé tai nghién ctru vé Quan
tr1 quan hé khach hang str dung dich vy truyén hinh MyTV tai TTKD VNPT — Hai
Duong. Mong quy anh chi vui long danh chut thoi gian cho y kién vé cac noi dung
sau dé toi c6 thé hoan thanh bai nghién ciru . Moi ¥ kién cua cac anh chi déu rat co
gia tri. To1 cam doan cac thong tin anh chi cung cép s€ dugc bao mat va chi phuc vu
cho nghién ctru nay.

Quy udc chung: Anh/Chi hiy danh diu X vao phuong an lya chon
Phan I. Thong tin chung
Cau 1. Gioi tinh ciia Ong/ Ba

1 Nam

1 N
Ciu 2. Nghé nghiép ciia Ong/Ba
Kinh doanh budn ban nho
Nhan vién van phong

Cén bd cong chirc

O O O O

Sinh vién
Cau 3. Mirc thu nhép ciia Ong/Ba trong 1 thing

<2 triu
Tu 2 d&én 5 triéu

Tu 5 dén 10 triéu

O O O 0O

Trén 10 triéu
CAu 4: Ong /ba dang sir dung dich vu Internet ciAp quang ciia don vi nio sau
day?

1 VNPT

1 Viettel
"1 Fpt
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"] Khong stir dung Internet cdp quang
( Néu cau tra 16i 1a “C6” dung dich vu cia VNPT thi tiép tuc khao sat, nguoc lai
“Khong” xin vui long dirng cudc khao sat, xin cam on!)
Cau 5: Ong /ba c6 thé cho biét minh thuc nhém ddi twong khach hang nao
sau day?

1 Khach hang ca nhan, hd gia dinh

(] Khach hang t6 chirc, doanh nghiép
Cau 6: Ong /ba sir dung dich vu Internet cap quang cia VNPT Hai Duong
dugc bao lau?

"] Du6i 1 ndm

] Tir 1 dén 2 nam

"] Trén 3 nam
Cau 7: Ong /ba hién dang sir dung géi cuéde co gia tri?

165.000 dong/thang
190.000 dong /thang
220.000 dong/thang
Hon 220.000 ddng /thang

O O O O

Cau 8: Ngoai dich vu cap quang, Ong/ba cé dang sir dung thém dich vu nao
khac cia VNPT Hai Dwong nira khong?

] Dich vu Home Combo ( Bao g@)m dich vu internet, MyTV, dich vu di dong

VinaPhone)

"1 Dich vu Home Internet

"1 Dich vy thué bao di dong VinaPhone

] Dich vu truyén hinh MyTV
Cau 9: Khi c6 yéu ciu can giai dap, tw van, hd trg vé dich vy, Ong/ba

thuwong st dung kénh thong tin nao? ( Cé thé chon nhiéu dap 4n)?
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Goi dién thoai qua Puong day nong

Lién lac truc tiép voi nhan vién kinh doanh caa VNPT Hai Duong

Pbén truc tiép giao dich tai cac Quéy Giao dich qua cac Giao dich vién

Théng qua cac phuong tién truc tuyén ( My VNPT, email, website, fanpage,

Facebook)

Phin IL Panh gia hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Trung tim
Kinh doanh VNPT - Hai Dwong

Ong/Ba vui 10ng cho biét mirc d6 dong ¥ cua minh vé cac ¥ kién duéi ddy. Ong/Ba

xin vui 1ong danh dau (X) vao mot trong nim lya chon tir 1 dén 5

( Mbi cau hoi chi tra 1o 1 dap 4n)

Hoan | Khon
A N g Binh A Hoant
toan dongy/ . Dong R
A ~ . | thwon , oan
. khong | khongy s,
STT Murc d§ dong y ddng y Kkién g dong y
1 2 3 4 5
I Nhan dién khich hang
1 VNPT thu thap , cdp nhat thong

tin ca nhan cua Ong/ba thuong
Xuyeén

2 Thong tin c4 nhan cua 6ng/ba
duoc bao mat

3 Thong tin cac giao dich chi tiét,
rd rang, chinh xac

4 Nhén vién nhé chinh xac thong
tin cua 6ng/ba

I Phan biét khach hang

1 Ong/ba c6 biét minh thudc d6i
tuogng khach hang nao cua
VNPT

2 VNPT thuc hién cham séc KH

theo timg ddi tuong
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Ong / ba hiéu rd cic chuong
trinh cham s6c khach hang danh
riéng cho minh

Ong/ba dugc chim séc theo nhu
cau san pham dich vu tham gia

Twong

tac voi khach hang

Nhéan dugc thong bao vé dich
vu mdi, qua tang, cac chuong
trinh khuyén mai kip thoi, chinh
Xac

Thong bao cudc dén khach
hang day da , kip thoi; hinh
thirc thanh toan thuan loi cho
KH

Bd phan cham séc khach hang
dé dang lién hé

VNPT giai quyét kip thdi nhiing
khiéu nai va hai 1ong véi khiéu
nai duoc giai quyét

Ca biét hoa khach hang

VNPT cung cap ding san pham
dich vu ma khach hang can

San pham phu hop véi nhu cau
ca nhan/ gia dinh

VNPT c¢6 cac goi san pham dich
vu theo yéu cau riéng cua khach
hang

VNPT thuong xuyén c6 nhiing
khao sat tim hiéu nhu cau cua

khéch hang

Xin chan thanh cam on Ong/ba da danh thai gian thue hién cudc khio sat!




