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1
MO PAU

1. Ly do chon de tai

Khach hang 13 ngudi quyét dinh dén su ton vinh cia mot san pham trén thi
truong. Viée c6 duoc khach hang da 1a viéc kho, giir chan khach hang va khién ho
trung thanh véi nhiing san pham cua minh lai 1 viéc cang khé hon. Do vay, mot van
dé cac doanh nghiép can chd trong d6 1a quan tri quan hé khach hang (Customer
relationship management —CRM).

Quan tri quan hé khach hang hang 1a céng viéc tiép can, giao tiép véi khéch
hang, quan ly s6 luong 16n céc théng tin caa khach hang tir d6 dua ra cac giai phap
phuc vu khach hang ngay cang tét hon va thiét 1ap méi quan hé mot cach bén viing véi
ho. Hay noi cach khac, tim kiém di liéu lién quan dén khach hang, quan ly dit liéu, dyua
trén dir liéu va thong tin thu duoc tir khach hang, Doanh nghiép s& dé ra duoc chién
lurgc cham s6c khach hang, ban hang hop ly va hiéu qua.

Tur cac ly do trén, viéc chon dé tai “Quan tri quan hé khach hang tai Trung
tam kinh doanh VNPT — Hai Dwong” 12 rat can thiét, phi hop va c6 ¥ nghia ca vé Iy
luan va thuc tién. Vi muc tiéu théng qua viéc tim hiéu, nghién cau tong quan ly thuyét
vé khach hang, quan tri quan hé khach hang va phan tich cong tic CRM cua TTKD
VNPT- Hai Duong giai doan hién nay, luan vian mong muén dé xuat mot sé giai phap
dé gop phan day manh cong tac CRM véi hy vong TTKD VNPT- Hai Duong c6 thé
&p dung nham nang cao kha ning canh tranh, tao ra gia tri cho khach hang théng qua
san pham dich vu mang lai, duy tri, phat trién khach hang va gan két khach hang lau
dai dé dat dugc sy phat trién bén viing trong viéc kinh doanh dich vu Vién théng —
CNTT trén dia ban tinh Hai Duong.

2. Tong quan vé van dé nghién ciu

Hién nhiéu nha kinh té, nha khoa hoc da di c6 rat nhiéu dé tai, cdng trinh nghién
ctr khoa hoc, céc 1y thuyét vé quan tri quan hé khach hang caa nhiéu tac gia di duoc
nhiéu doanh nghiép van dung trong hoat dong quan tri quan hé khach hang cua minh.
Ké dén mot sé dé tai, cong trinh nghién ciru nhu sau:

2.1. Mgt sé dé tai, cong trinh nghién citu trong nwéc da thuc hign
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- GS.TS BUi Xuan Phong - Cai tién hoat dong quan hé khach hang tai cac buu
dién tinh, thanh phé (6/2010). Théng tin Khoa hoc cdng nghé va Kinh té Buu dién. Tap
doan BCVT Viét Nam, Bai viét di nghién ciu thuc trang cong tic CRM tai cac Buu
dién tinh, TP va ra chi ra mot sé hoat dong can thiét dé cai tién hoat dong quan hé
khach hang tai cac Buu dién tinh, TP.

- Tac gia Hoang Thi Giang (ndm 2012). Quan tri quan hé khach hang tai Tong
cong ty buu chinh Viét Nam. Luan van thac si Quan tri kinh doanh, Hoc vién Cong
nghé Buu chinh Vién thong. Dé tai cua tac gia da hé théng hda cac van dé vé Iy thuyét,
ddng thoi néu ra bai hoc kinh nghiép quan tri quan hé khach hang cua Buu chinh mot
sb nudc trén thé gisi va cac mat han ché trong hoat dong CRM tai Tong cong ty Buu
chinh Viét Nam tir d6 da xay dung duoc mot s6 giai phap dé hoan thién hoat dong
CRM tai Tong cong ty Buu chinh Viét Nam.

tac quan ly, cham séc va xay dung moi quan hé giita khach hang va doanh
nghiép.

2.2. Cac cong trinh nwdc ngoai.

- Choi Sang Long, Raha Khalafinezhad, Wan Khairuzzman Wan Ismail & Siti
Zaleha Abd Rasid,2013. Impact of CRM Factors on Customer Satisfaction and Loyalt.
Canada. Published by Candaian Center of Science Educcation. Tai liéu nghién ctru cac
tac dong cua cac nhan to CRM téi sy thoa mén va 1ong trung thanh caa khach hang.
CAc tac gia da chi ra duoc cac yéu td then chdt cuia CRM phan tich méi quan hé gita
CRM, su thoa mén khach hang va long trung thanh cua khach hang.

3. Muc dich nghién ctru

Phan tich danh gia cong tac quan tri quan hé khach hang tai Trung tam Kinh
doanh VNPT — Hai Duong thoi diém hién tai, tir d6 dé xuat giai phap cai thién cong
tac quan tri quan hé khach hang tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru

- Pbi twong nghién cau: Cong tac quan tri quan hé khach hang cua Trung tdm
Kinh doanh VNPT — Hai Duong.
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- Pham vi nghién cau: Luan vin cha yéu tap trung nghién cau nhiing van dé
thudc linh vuc quan tri quan hé khach hang tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai
Duong tir nam 2016 dén 2027, dé xuat c4c giai phap cho giai doan 2022-2025.

5. Phuwong phap nghién cuu

Nham dat dugc muc tiéu nghién cau, luan van du kién sé& sir dung két hop mot
s6 phuong phap nghién ctru nhu sau:

- Thu nhap dir liéu: T cac dit liéu thir cap: Pugc thu thap tir cc tai liéu, bao
cdo cia TTKD VNPT — Hai Duong dé phan tich thyuc trang cong tac quan tri quan hé
khach hang tai TTKD VNPT — Hai Duong;

- Xu ly dir liéu: Sir dung tong hop cac phuong phap dinh tinh va dinh luong
sau: Thong ké, phan tich thuc chiing, phén tich chuan tac; tham khao y kién chuyén
gia; so sanh, tong hop, khéi quét hoa.

Chuong 1 - CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG
1.1. Khai niém vé khach hang, phin loai nhém khach hang, vai tré ciia khach
hang d6i véi doanh nghiép
1.1.1. Khdi ni¢m khdach hang

Khéch hang Ia nhiing ca nhan hay t6 chiic ma doanh nghiép (TCDN) dang hudng cac
nd hyc Marketing vao d6. Ho 1a ngudi c6 diéu kién ra quyét dinh mua sam.

Theo Philip Kotler, Kevin Lane Keller (2012) thi: “Khach hang 1a d6i twong ma doanh
nghiép phuc vu va 1a yéu té quyét dinh su thanh cdng hay that bai cua doanh nghiép”.

1.1.2. Phén logi khach hang

C6 rat nhiéu cach dé phan loai khach hang khac nhau duoc st dung trong nghién cau
thi truong. Ty vao muc dich nghién ciru khac nhau ma ngudi nghién ciru c6 thé lya chon céc
cach phan loai khach hang khac nhau sao cho phu hop.

1.1.3. Vai tro cua khdach hang

Khach hang dwoc xac dinh 1a trung tdm cua moi hoat dong san xuat kinh doanh
(SXKD) va ludn 1a yéu té quyét dinh sy thanh cong hay thét bai cua doanh nghiép.

Téc gia Truong Pinh Chién (2009) cho rang: viéc quan Iy cac thong tin lién quan toi
khach hang 1a van dé sbng con cua bat ki doanh nghiép nao, dic biét 1a cac doanh nghiép co

su canh tranh manh.



1.2. Ly luin vé Quan hé khéach hang

Quan hé khéch hang 1a cac hoat dong cua doanh nghiép véi d6i tac hay khach hang
nham thuc hién céc giao dich qua lai. Thong qua qua trinh twong tac ndy s& gilp bén ban hiéu
Cc4c yéu cau cua bén mua, danh gia duoc tirng khach hang hién hitu va tiém ning. Bong thoi
s& gilp doanh nghiép gia ting co hoi trao doi ban hang tir d6 hinh thanh mdi quan hé kinh
doanh bén chit hon, khach hang nhiéu hon.
1.3. Quan tri quan h¢é khach hang
1.3.1. Khdi niém, muc tiéu, doi twong sit dung va vai tro ciia CRM
1.3.1.1. Khéi niém quan tri quan hé khach hang

Theo Bose (2002): “CRM dugc sang tao 1a do khéach hang co su khac biét vé sa thich
va hanh vi mua ban. Néu khach hang nao ciing déu nhu nhau thi s& khong c6 nhu cau veé
CRM. Két qua la nam bat dong luc va kha ning sinh loi caa khach hang, doanh nghiép sé
thoa man t6t hon nhu cau khach hang nham khai théc ti da gia tri caa khach hang chién lugc.
Sy quan tim dén CRM hién nay 1a do méi trudng marketing da bdo hoa va tinh canh tranh
ngay cang gay gét hon.”
1.3.1.2. Muc tiéu cua CRM
1.3.1.3. Béi twong sir dung
1.3.1.4. Vai tro cua qudan tri quan hé khach hang
1.3.2. Quy trinh thuc hién Qudn tri quan hé khdach hang

Pé thuc hién quy trinh CRM phai trai qua 4 budc sau:

Bude 1: Lap ké hoach

Budc 2: T6 chire thuc

Budc 3: Kiém gia, giam sat, do ludng hoat dong chiam séc khach hang

Budc 4: Panh gia két qua thyc hién
1.3.2.1. Ldp ké hoach:

Xay dung co so dir lidu vé khach hang
1.3.2.2. T6 chuze thuec hién: xay dung chinh sach, cong cu, trién khai chiong trinh cham
sc doi véi khéach hang

Cong cu thyc hién dé hudng toi khach hang: Hién nay, véi su bung no caa khoa hoc
cdng nghé, cac doanh nghiép sir dung nhitng kénh truyén théng khac nhaudé truyén tai théng
diép cua minh dén voi khach hang.
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Hé thong Cong nghé thdng tin: Vai trd cua cdng nghé trong CRM Ia khdng thé pha
nhan, n6 giup xu ly dit liéu Ion, thuan tién hon véi mdi qué trinh tuwong tac voi nhitng dy béo
truéc nhitng hanh vi mua caa khach hang. Bé hd trg cho qué trinh nay cau tric mot hé thong
thong tin phai c6 kha ning két ndi mét céch hiéu qua toan bo to chuc.
1.3.2.3. Kiém tra, gidm sat, do lwong, diéu chinh hoat déng cham séc khéch hang

Déi voi cac doanh nghiép, c6 thé do luong qua cac thdng sé tai chinh, chi sé thi truong
nhu loi nhuan, thi phan, cudng d6 ban hang. .. c6 thé xem xét thai 6 1am viéc, sy nhiét tinh,
Iong trung thanh caa nhan vién.

Ddi v&i khach hang, co thé 1a nhitng gi tri ma ho nhan duoc nhu sy thoa méan cua ho,
long trung thanh va nhiing kién thirc ma khach hang c6 dugc sau khi doanh nghiép thuc hién
hé théng CRM.
1.3.2.4. Banh gia két qud thuec hién chinh sach chdam soc khach hang

Xay dung va van hanh hé théng CRM, doanh nghiép nhat thiét phai “danh

gia hiéu qua” toan bo qua trinh d6. Qua dé thay dugc lieu mé hinh CRM lyua chon
c6 thuc sy phl hop véi doanh nghiép? Néu co, rat kinh nghiém va chuan bi cho cac buéc

trién khai tiép theo

1.3.3. M6 hinh Quan tri quan hé khach hang

Thong tin cua to chirc vé khach hang va nhu cau khach hang

1

1

1

1

i
Nhan Phan i Phan Tuong Céabiét
dién bist | | | biet tac Vi hod
khach |:> khach :: M khich |:> khach :'I S| knéch
hang hang i hang hana

i
muc theo ' theo

1

i nhu

: cau

ﬁ Thong tin vé kha nang dap ung
Sang loc gia tri Nhu cau caa khach

Hinh 1.1. M6 hinh IDIC
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Mo hinh IDIC duoc phét trién boi Peppers va Roger vao nim 2004. Dya theo quan

diém nay, doanh nghiép can thuc hién lan luot 4 cdng viéc dé xay dung quan hé than thiét véi
khach hang cta minh: (1) Nhan dién khach hang muc tiéu, (2) Phéan biét khach hang (theo
nhu cau / theo gia tri), (3) Tuong tac véi khach hang va (4) Ca biét hoa khach hang.
1.3.3.1. Nhdn dién khach hang

a. Ra soat lai toan bo dir liéu khach hang

b. Céc hoat dong nhan dién khach hang

c¢. Nhan dién khach hang trong quan h¢ gitra khach hang va doanh nghiép

d. Nhan dién khach hang trong quan h¢ gitra doanh nghiép va doanh nghiép
1.3.3.2. Phan biét khach hang

Phan biét khach hang dé xac dinh nhitng san pham nao c6 gia tri nhat hién nay va cung
cap nhiéu nhat cho tuong lai. Bén canh d0, sy khac biét c6 thé cho phép céc cong ty thiét ké
va thuc hién céac chién luoc cu thé cua khach hang duoc thiét ké dé dap tng nhu cau khach
hang khac nhau. Cac khach hang dai dién cho cdc mtrc d6 khac nhau cua gia tri cho cong ty
va ho nhu cau cua ho la hoan toan khdng giong nhau tir doanh nghiép. Theo Peppers va Rogers
(2004), nhiém vu phan biét khach hang s& lién quan dén mot doanh nghiép phan loai khéch
hang cua ho bang ca gia tri caa ho cho cong ty va nhu cau cua ho. Viéc phan biét khach hang
duoc chiara lam 2 loai:

a. Phan biét khach hang theo gia tri

b. Phan biét khach hang theo nhu cau
1.3.3.3. Twong tac voi khach hang

a. Nhu cau dbi thoai

b. Cong cu d6i thoai vai khach hang
1.3.3.4. Ca biét hoa khach hang
1.3.4. Cdc yéu to anh hwong dén Qudn tri quan hé khdach hang

a. Yéu t6 con ngudi

b. Yéu t vé Cong nghé:

c. Yéu t6 Ngan sach

d. Yéu té Vin hoa doanh nghiép

La nhitng gia tri duoc hinh thanh qua qué trinh lich st hoat dong lau dai cua doanh

nghiép, dugc duy tri tir nhitng thé hé nha quan trj trudc d6. N6 thé hién qua quan diém, tap
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quén, thdi quen cua cac thanh vién trong doanh nghiép...vin hoa cua to chuc cd thé 1a yéu td
can trg viéc thay doi chién lugc va ang dung trong hé théng CRM (néu no 15i thoi).
1.3.5. Kinh nghiém Quadan tri quan hé khach hang mot s6 doanh nghiép

< Kinh nghiém quan tri khach hang cua Trung tam phan phéi Viettel

Théng 5/2015 tai Trung tdm Phan phdi Viettel (Viettel Distribution Center) da dua vao
hoat dong hé théng Quan Iy Quan hé Khach hanh noi bo trén toan qudc. Cac bo phan ciing da
hoan tit viéc dao tao nghiép vu va van hang hé thdng, khai théac triét dé dir liéu chung nham

nang cao hiéu qua va nang sut lam viéc va da tao duoc loi thé canh tranh trén thi truong.

1, Tam nhin CRM : Ban 1&nh dao, V] trd th{ trudmg, Vin dé ghi trf

2. Chien luge CRM : Phiin dogn muyc tiea, Tuong tac hiftn qui

. D§ congtic aia doanh nghifp

- Trid nghlem o cic Khibch him g gl o)
R L2 Vin héa v clu triie

Hiéu nhu ciu khich hing D hik khich hing

Gikm sil cdc mongmudn CRREE LS RIoE REsg s
D{ hii long ><canh tranh Khich 16 vA bi dip'

Congticvi phinhdi Truyén '
¢ yen dgt nhin vién
Truyén dpt khich hing Nhi phinphdivi cungimg

S.Cacqul trinh CRM: Vong dod khach himg, Qusn ¥ tri thirc

6. Thong tin CRM: DIf Uén, phim tich, Mét thm nhin xuyén su bt

7, Cangnghé CRM: Cacimg dyng. Hgthng kitn trie

8. Cacthudc do CRM: gihtr], st doy tri, a0 hild Iong, d6 trung thnly, ¢l phi djch vy

Hinh 1.3. M0 hinh CRM cua Viettel

Hé thdng phan mém CRM cua Trung tam Phan phdi Viettel c6 may chu dit tai Ha Noi.
Nguoi dung tai 3 mién c6 thé s dung phan mém. Viettel da ¢ng dung kha nang quan ly cac
co hoi ban hang cho ting don vi, dai ly dya trén dir liéu khach hang. Theo d6, mdi co hoi ban
hang s& tng véi timg khach hang trong co s& dit liéu, mdi giao dich ban hang s& xuét phat tur
co hdi ban hang, rdi chuyén t6i céc giao dich khac nhu bao gia, hop dong, phiéu xuat kho, thu
tién (theo dung quy trinh chuan cua mot hé théng CRM).

% Kinh nghiém &p dung CRM tai VNPT Ha Nam
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Nam 2014, VNPT Ha Nam phai d6i mat véi nhiéu canh tranh cta cac nha cung cap
khac. Su ra doi cua cac san pham thay thé khién cac dich vu dién thoai ¢ dinh ngay cang sut
giam nghiém trong. Trudc tinh trang d6, VNPT Ha Nam manh dan thyuc hién nhing dé nghi
cua khach hang, giit chan va bién ho thanh khach hang trung thanh.
VNPT Ha Nam d3 bt tay xay dung mét quy trinh CRM phu hop véi diéu kién cua
don vi ltic ¢6 nham 6n dinh, phét trién san xuat kinh doanh, dam bao su ting truéng va phat

trién bén viing.

TRIEN KHAI HE THONG CRM

2 PHAN TICH CO SO DU LIEU VA LUA
CHON KHACH HANG MUC TIEU

3 XAY DUNG BO CONG CU TAC DONG
VAO KHACH HANG MUC TIEU

XAY DUNG CHUONG TRINH
HANH BONG DOl VG| KHACH HANG
MUC TIEU

5 DO LUONG VA BANH GIA KET QUA
THUC HIEN CRM

Hinh 1.4. Quy trinh trién khai hé théng CRM tai VNPT Ha Nam

Két luan Chwong 1
Chuong 1 cta luan vin da tim hiéu nhitng vin dé téng quan vé khach hang va quan
tri quan hé khéach hang, noi dung cua quan tri quan hé khach hang, cac yéu té anh huong dén
hoat dong quan tri quan hé khach hang, d6 1a co sé ly luan dé so sanh phan tich gita ly thuyét

va thyc tién & nhitng chuong sau
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Chuwong 2 - THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT — HAI DUONG

Can ¢t co so |y luan tai chwong 1, & chuong 2 nay tap trung tim hiéu vé thuc trang
viéc quan tri quan hé khéach hang tai Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Duong dé thdy duoc
c4c ton tai can khic phuc, cac vu diém can phat huy.

2.1. Tong quan vé Trung tim Kinh doanh VNPT — Hii Dwong
2.1.1 Gigi thi¢u

Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong 1a don vi kinh té truc thudc, hach toan phu
thudc Tong cong ty Dich vu Vién thong (VNPT VinaPhone). Trung tdm kinh doanh VNPT -
Hai Duong dugc thanh Iap tir ngay 01/10/2015 theo quyét dinh s6 827/QB-VNPT VNP-NS,
trén co s to chuc trién khai dé 4n 888/QP-TTg cua Thi tudng chinh phi V/v phé duyét dé
an tai cau trdc Tap doan Buu chinh Vién thong giai doan 2014-2015.

Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong dugc to chuc va hoat dong theo quy dinh
cua Luat doanh nghiép, cac quy dinh phap luat lién quan va Quy dinh caa Tong cong ty Dich
vu Vién théng véi chirc ning dugc giao nhu sau:

- Kinh doanh cac san phém, dich vu VT — CNTT;

- Kinh doanh dich vu phét thanh, truyén hinh, truyén thong da phuong tién;

- Kinh doanh céc dich vu ndi dung, dich vu gia tri gia tang;

- Kinh doanh cac dich vu tu van, khao sat, thiét ké, bao dudng, bao tri,sira chira cho
thué cong trinh, thiét bi vién théng, cong nghé thong tin, truyén thong;

2.1.2. Dic diém hoat djng sin xudt kinh doanh

Trong cac nam qua, mac du VNPT noi chung, Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai
Duong néi riéng dang chiu sy canh tranh khéc liét tir cac d6i thi canh tranh va doanh thu céc
niam khong dat muc tiéu ting trudong duoc nhu ky vong cua Tong cong ty Dich vu Vién thong,
nhung nhin chung doanh thu phat sinh van ting truéng ¢ muc tuong ddi on dinh 1a gan
9%/nim. Do dic diém Trung tdm Kinh doanh tinh/thanh 14 don vi hach toan phu thudc Tong
cong ty Dich vu Vién thong nén sb lidu doanh thu duoc ghi nhan 1a doanh thu phéat sinh tir
khéch hang trén toan mang, trong khi d6 chi phi lai bao gom chi phi truc tiép, chi phi gia von
phai tra cac don vi trong nganh (hach toan tap trung tai Tong Cong ty Dich vu Vién thong)

nén cac chi tidu vé lgi nhuan tam thoi chua danh gia duoc.
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S6 lieu két qua san xuat kinh doanh cua don vi thdng qua mot sé chi tiéu co ban duoc
thé hién tai Bang 2.1 duéi day:
Bang 2.1: Két qua SXKD ciia TTKD VNPT - Hai Dwong trong 5 nim.

Két qua dat dwoc
TT Tén chi tiéu Dvt Nam Nam Nam Nam Nam
2017 2018 2019 2020 2021
Doanh thu Vién
1 thong - CNTT Tr.d | 316.500 | 341.680 | 361.509 | 386.930 | 401.010
Thué bao (Khach
2 | hang) phat trién mai
theo tirng dich vu
2.1 | Diénthoaicddinh | TB 1.369 1.070 672 597 503
9o | Piénthoaididong |t | 59gy | 4151 | 11.423 | 11.431 | 18.436
tra sau
03 | Diénthoaididong | 5 | 160000 | 114389 | 65.946 | 84.507 | 74.727
tra truoc
Internet cap dong -
2.4 MegaVNN TB 2.400 1.701 20 3 1
Internet cap quang-
25 Eiber VNN TB | 43.893 | 42.045 | 20.069 | 20.341 | 17.505
2 | Dichvutruyénhinh | ror 2950 | 9093 | 2885 | 2990 | 17.115
MyTV
3 Sobiémbanle | x| g g9 1.870 1.720 1.850 1.568
VinaPhone
Thu nhép binh quan
4 ~ (Triéu Tr.d 12,1 13,7 16,6 18.4 18,9
dong/ngudi/thang)




5 Ning suét lao dong

Tr.d

2.096

11

2.476

2.892

3.172

3.518

(Nguon: phong Ké toan Ké hogch TTKD VNPT — Hdi Dirong)

Bing 2.2. B4o céo két qua kinh doanh ciia cac dich vu trong tam ciia TTKD VNPT Hai

Dwong qua 5 nam 2017 — 2021

Tén chi tiéu

Két qua dat dwoe

Nam 2017 | Nam 2018 | Nam 2019 | Nam 2020 | Nam 2021
1. Tong
doanh thu 316,500 | 341.680 361.509 386.930 401.010
dich vu VT-
CNTT
géfll; vaDi 149.833 152.922 154.467 157.041 153.026
Doanh thu 130.546 140.784 153.583 165.897 171.767
bang rong
Dich vy Co 18.152 17.162 15.571 13.530 10.756
dinh
Dich vu

T 6.521 11.125 11.428 15.327 15.546
truyén so li¢u
Dich vy 7.723 15.561 19.627 16.256 17.877
MyTV . . . . .
2. Dich vu
CNTT Rhbc 3.725 4125 6.833 9.776 15.360
Dich vy ha 9.103 16.678
tang
Kinh doanh 2.824 3.074 2.339
thuong mai

2.1.3. Pdc diém khdch hang sir dung dich vu Vién thong

(Nguon: phong Ké toan Ké hoach TTKD VNPT — Hdi Durong)

Phan doan thi truong theo hanh vi

Phan doan thj truong theo muc sur dung hang thang
2.2. Thuc trang Quan tri quan hé khach hang tai Trung tim Kinh doanh VNPT
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—Hai Duwong
2.2.1. Co 56 dit ligu vé khdch hang
Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong dang sir dung hé thong chuong trinh CSS
(Customer Service System) dé quan Iy diéu hanh san xuat kinh
Hinh 2.1. M6 hinh téng thé h¢ théng diéu hanh san xuat kinh doanh (CSS)

Phéan hé Phan h¢ Tong
hat trién A ..
" khich cap Tat Phan hé i,
an ha hang nguyén so Xir Iy sira
21};:2 ]t:’? tot 119 Visa
HT
N
SO DU Phén hé
Phan hé CO SO DU han he ”
bao cio LIEU TAP giao tiép théng
Hé thong Call
TRUNG ' N Center
(CSS)
cllalgi? shé‘?c Phan hé¢ Cac
KH quan ly df)l
Danh ba tac
Phan hé Phan hé Nean
Quan ly Danh hang
thanh toan muyc \/‘

Pay 1a hé théng chinh dung dé quan 1y CSDL khach hang, dugc Tap doan Buu chinh
vién thong (VNPT) phat trién, phan quyén, khai thac va van hanh tap trung. Ngoai ra, con c6
cac hé thdng quan ly CSDL khach hang tap trung khac nhu: hé thong CCBS ding quan Iy
khach hang dich vu di dong; hé thdng Visa dung quan ly thong tin thiét bj caa dich vu bing
rong Internet; hé thong quan 1y va dang ky thong tin thué bao;. .. va mot s chuong trinh riéng
Ié dung quan ly riéng tai don vi.

Céc chirc nang cua hé thong duoc to chic rat chat ché va ¢ méi quan hé véi nhau,
cung khai thac CSDL khach hang théng qua kho di liéu tap trung dugc luu trir an toan va bao
mat.

Hinh 2.2. M hinh cap nhat va truy van dir liéu khach hang tap trung
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Bdo cdo lanh dao TCT,
Téap doan VNPT

1
-y

Ban lanh dao
Céc phong ban
) TTKD
hang, don vi
. CSDL khach Z. .
truc thude Daéi tac

hang quan ly tap

1 e
Ngan
Vin phong cac hang két

don vi truc
. . Cac cua hang
Phong chire °

ning, dai HTKH giao dich, cac doi

2.2.2. Quy trinh qudn tri quan hé khach hang
2.2.2.1. Cong tac xay dung co sé dir lidu vé khach hang
Hinh 2.3. M hinh xir ly yéu cau caa hé théng CSDLKH tap trung

Cap nhat va khai thic
dix liéu

Thong tin Yéu cau’ Cap nhat

khéach hang va xu ly

CSDL Khich hang

leaodm.l Y ‘cau/Giao dlCh lhéng tin KHA Hé thone khac
thach " =
hang *
o ua 3 ygsd
Dap ing Yéu cau

Théng béao cho

Yéu cau + Bao cdo

Ngudi quan 1y

(Nguon phong DHNV)
2.2.2.2. Phan tich co so dir liéu, lua chon khach hang muc tiéu

Bang 2.3. Piém tinh c6 gia tri hién tai
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Gia tri hién tai cia khach .
. Piém Ky hiéu
hang
Trén 20 triéu 1.0 H1
T 10 triéu dén dudi 20 triéu 0.8 H2
Tir 5 triéu dén 10 tridu 0.6 H3
T 1 triéu dén dudi 5 triéu 0.4 H4
Dudi 1 triéu 0.2 H5

(Nguon phong Piéu hanh - Nghiép vi)
Phan loai theo gia tri tiém nang trong twong lai cia khach hang: Nham danh gia kha
nang tao lgi nhuan cuaa khach hang, Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong tinh gia tri
rong cua chudi lgi nhuan kha thi trong twong lai dat duoc tir mot khach hang hay ca nhan hay
mot phan khac khach hang (LTV).

Bang 2.4. Piém tinh co gia tri tiém ning

Tiém niing ciia khach hang Piém Ky hi¢u
Trén 5 triéu dong 1.0 T1
Tir 2 triéu dén dudi 5 triéu dong 0.8 T2
Tir 1 triéu dong dén 2 triéu dong 0.6 T3
Ttr 50.000 dong dén dudi 1 tridu dong 0.4 T4
Du6i 50.000 dong 0.2 T5
(Nguon phong DHNV)

Phéan loai theo long trung thanh cua khach hang: Long trung thanh cua khach hang
(CL) dugc xac dinh bang hiéu s6 1 trir cho kha ning mot khach hang tir bo Dich vu Vién
thong cua VNPT VinaPhone.
CL=1-Cr
Bang 2.5. Piém tinh long trung thanh théng qua chi sé Cr

Long trung thanh cua khach hang Pi¢m hl?;l

Khéng thay doi nha cung cap Dich vu Vién thong (Cr=0) 1.0 | CL1

It c6 kha ning thay doi nha cung cap Dich vu Vién thong (Cr=0.2) | 0.8 | CL2
C6 thé thay d6i nha cung cap Dich vu Vién théng (Cr=0.4) 0.6 |CL3
Sén sang thay doi nha cung cap Dich vu Vién théng (Cr=0.6) 04 |CL4

(Nguon phong Piéu hanh - Nghiép vu)
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Long trung thanh (CL) dugc xac dinh thong qua thoi gian st dung dich vu Dich vy
Vién thdng caa khach hang trong quéa khir va duoc tinh diém nhu sau:

Bang 2.6. Piém tinh long trung thanh thdng qua thai gian sir dung dich vu

Long trung thanh cua khach hang Pié¢m Ky hi¢u
Trén 5 nam 1.0 M1
Tl 3 dén 5 ndm 0.8 M2
Tir 1 dén 3 nam 0.6 M3
Duéi 1 nam 0.4 M4

(Nguon phong Piéu hanh - Nghiép vu)
Lua chon khach hang muc tiéu
Thoéng qua tinh toan tong diém gia tri hién tai, gia tri tiém ning va 1ong trung thanh

cta khach hang trong CSDLKH, c6 diém tong cong nhu sau :

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

4 3.8 3.6 3.4 3.2
3.4 3.2 3 2.8 2.6
2.8 2.6 2.4 2.2 2
2.2 2 1.8 1.6 14
1.2 1 0.8 0.6 0.4

(Nguon phong Piéu hanh nghiép vi)
Vi du:

- K=M1+T1+Cl1+M1=4,
- K=M1+T2+CH2+M2=1+0,8+0,8+0,8=3,4
Sau d6, Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong c6 thé phan thanh 4 phan doan

khach hang: A, B, C va D vaéi nhitng dic diém riéng biét sau

Bang 2.8. phén loai khach hang

Phén doan Tong diém | Pic diém va muc tiéu khach hang

KH (K)




KH loai A

K>3,6

16

La cac khach hang c4 nhan trong cac co quan tb chic,
doanh nghiép c6 nhu cau sir dung nhiéu loai hinh Dich
vu Vién thong, sir dung véi s6 luong 16n. Déy la nhém
KH c6 gia tri hién tai cao, gia tri tiém nang va long
trung thanh cao, c6 thé coi day la nhiing mdi quan hé
can dugc bao vé va uu i nhat.

KH loai B

3< K<3,6

La cac khach hang ca nhan, ho gia dinh ¢6 nhu cau st
dung nhiéu Dich vu Vién thong v&1 muc thanh toan
cao, c6 nhu cau vé dich vu gia tri gia ting. Vay day la
KH c6 gia tri hién tai & mirc cao nhung c6 gia tri tiém
nang va su trung thanh trung binh, c6 thé xem day 1a
nhirg mdi quan hé can dugc gitt gin va duy tri.

KH loai C

1,2<K<3

La cac khach hang cd nhan, hd gia dinh st dung céc
Dich

vu Vién thong thong thuong. Pay 1a nhém khach hang
c6 gid tri hién tai va long trung thanh & mirc cao nhung
gia tri tiém ning & muc trung binh, c6 thé coi day 1a
nhitng méi quan hé can duoc thic day tbi da.

KH loai D

K< 1,2

La cac ca nhan, ho gia dinh str dung cac Dich vu Vién
thong tin hoc dap tng nhu cau kinh doanh, lién lac ca
nhan véi muic cude thanh toan thap va thuong xuyén
cham thanh toan cudc, ng cudce keo dai, thay d6i nha
cung cap .bay la nhom khach hang vira c6 long trung
thanh thap vira ¢ gia tri hién tai va gié tri tiém nang
thap.

2.2.2.3. Xay dung céac cdng cu tac dong vao khach hang muc tiéu

2.2.2.4. Do luong két qua thuc hién chirong trinh Quan tri quan hé khach hang
2.2.3. Phdn logi nhom khdach hang
Trén co s& quy dinh chung cia Tap doan Buu chinh — Vién théng Viét Nam, VNPT

Hai Duong da phan loai khach hang, 1am co s¢ cho viéc ban hanh céc chinh sach phu hop véi

tirng d6i twong khach hang. Cac cach phan loai khach hang bao gém:
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* Phan loai dua theo d6i tugng sir dung

* Phan loai theo doanh thu

* Phé&n hang khach hang
2.2.4. Hoat dpng bdn hang va cham séc khdch hang (tw vin ban hang, maketing,
dich vu sau ban hang, ...)

Bang 2.9. Két qua chim sé6c khach hang caa Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Dwong thuc
hién nam 2021

, S6 lwong % hoan
So lwgng . . .
STT Noi dung i hoan thanh | thanh so
keé hoach , ,
thure te du kién
Tang dich vu bao mat cho khach hang
1 than thiét (str dung nhiéu dich vu cta 300 367 122,3
VNPT, khéch hang lau nam)
Do6i mién phi thiét bi dau cudi (khach
hang str dung dich vy 14u nim bi 16i, hong
2 , . . 16.000 16.535 103,3
thiét bi dau cuol nhu Modem,
Settopbox,...)
Trao giai cho khach hang trang thudén
3 © , s s s 10 10 100
theo chuong trinh Béc tham tring truong
Tang lich cho khach hang c6 phat sinh
4 giao dich tai ctra hang giao dich cua 750 769 102,5
Trung tdm kinh doanh
Tong cong 17.060 17.681 103,6

Nguon: Phong Piéu hanh — Nghiép vu

2.3. Danh gia hoat dong Quan tri quan hé khach hang tai Trung tam Kinh
doanh VNPT —Hai Dwong

2.3.1.

Nhiing két qua dat dwoc

- Tuy CSS chuong trinh hién dang khai thac dé quan ly khach hang caa Trung tam
kinh doanh VNPT - Hai Duong con ¢6 nhirng han ché (theo két qua diéu tra), nhung vé co
ban da ciing da dap Gmg dé quan ly CSDL khach hang, gop phan gia ting doanh thu, lgi nhuan
cho VNPT qua cac niam (tir 2017 dén nay).
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- V& ¢4 biét hda khach hang: Trung tam kinh doanh VNPT - Hai Duong di trién khai
khé tot cac chuong trinh chdm soc khach hang, chinh sach khuyén mai, chinh sach chiét khau
nham wu dai gia tri danh cho cac khach hang tra tién trudc, nham muc tiéu thu hat thém nhiéu
khach hang méi va tao ra duoc nhiéu khach hang trung thanh sir dung dich vu, khach hang
lon.

- Trung tam kinh doanh VNPT - Hai Duong d3 tao dugc cho minh chd dung vitng chic
trén dia ban tinh trong diéu kién c6 nhiéu ddi tha canh tranh 16n nhu VietTel, Mobifone, FPT,
SCTV,...

2.3.2. Nhiing ton tai, nguyén nhin

- B6 may chiim séc khach hang cta Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong van
con ¢6 han ché, viéc phan cap cham soc khach hang chua hop ly. Viéc cham séc khach hang
chu yéu do cac giao dich vién, nhan vién kinh doanh hoic cong tac vién thu cuge dam nhiém.

- Chua c6 mot CSDL khach hang tap trung toan Tong cong ty cho tat ca cac dich vu
VT - CNTT, dong thoi chua xay dung duoc chuong trinh phan mém quan ly quan hé khach
hang phu hop, tap trung duy nhat ddi véi nhitng nhu cau méi tir phia khach hang. Dir liéu vé
khach hang con bi phan manh, chia nho dé quan ly trén cac hé théng chuong trinh riéng 18,
mot s6 thdng tin thu thap cua khach hang chua duoc cap nhat thuong xuyén va day du.

Nhirng nguyén nhan cia ton tai han ché

- Chua quan tdm ding murc vé cong tac dio tao, boi dudng nang cao trinh do chuyén
mon cho nhéan vién. Nhan thitc cia CBCNV chuyén bién con cham, chua kip so voi yéu cau
thuc té tir khach hang va tinh hinh kinh doanh bién dong rat nhanh cua thi truong VT-CNTT.

- Khach hang ngiy cang c6 nhiéu lya chon, ho c6 thé dé& dang chuyén sang cac nha
cung cap khéc cé chét luong phuc vu bang hoic tot hon.

- Céc kénh twong tac khach hang chua c6 sy phdi hop dong bo nén viéc thu thap thdng
tin khach hang con nhiéu han ché. Chua c6 ké hoach thuong xuyén khao sat nim bat nhu cau
va phan &nh thuc té ctia khach hang. Do d6 kho c6 thé phan héi mot cach hiéu qué, dn dén khé

nam bat nhu cau khach hang.

Két luan Chuong 2:
Chuong 2 d3 tim hiéu tong quan vé Trung tam kinh doanh VNPT- Hai Duong va phan

tich danh gia duoc hién trang céng tac quan tri quan hé khach hang Trung tdm kinh doanh
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VNPT- Hai Duong, day 14 co s quan trong dé dua ra c&c giai phap hoan thién céng tac Quan

tri quan hé khéach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT- Hai Duong 6 chuong tiép theo.

Chuwong 3 - GIAI PHAP QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
TRUNG TAM KINH DOANH VNPT — HAI DUONG

Qua phan tich & chuong 2, chung ta thdy duoc cac ton tai trong cong tac Quan tri quan
hé khach hang tai Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Duong, sang chuong 3 can dua ra cac
giai phap dé khac phuc lam sao ap dung thanh cong trong thuc té.

3.1. Phuong huéng hoat dong va hoach dinh chién lwoc Quin tri quan hé khach
hang cia Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Duwong

Vé phiong hiréng hoat déng kinh doanh sdp téi ciia VNPT Hdi Duong

- Tap trung, duy tri va ma rong thi phan kinh doanh cac dich vu di dong, bang rong,
MyTV dem lai doanh thu va hiéu qua cao.

- Cung cap cé4c giai phap vé Cong nghé thong tin, cu thé nhu: giai phap hoa don dién
tir; giai phap hoi hop truc tuyén; giai phap hé thong mét cia (cho cac co quan tinh, thanh
phd); du 4n SmartCity (thanh phd thdng minh: tong thé cac giai phap thdng minh phuc vu cho
cong dong); hé thdng quan Iy bénh vién (HIS), quan ly treang hoc (vnEdu); Ky so, ...

3.2. Mot s6 giai phap Quan tri quan hé khach hang ciia Trung tim Kinh doanh
VNPT — Hai Duong
3.2.1. Gidi phdp vé chién lwoc co sé div liéu khdch hang

Xac dinh yéu cau: thong tin khach hang doi hoi do chinh xac cao, c6 bat cu ly do gi
anh huong dén do chinh xac ciing can phai khac phuc. Hé thong CSDLKH dugc xay dung
dwa trén hé thong CSDLKH sén ¢6 nhung dir liéu khach hang dugc théng nhat va hoan chinh
hon, tao thuan lgi cho viéc cap nhat, tra ciru thong tin vé khach hang.

Xay dung lai hé théng co s& dit liéu khach hang véi mot sé ndi dung chi yéu sau: Bb
sung théng tin; Ngudn thu thap thdng tin bd sung; Pau tu nang cap phan mém quan Iy théng
tin can c6 chirc ning tir ddi soat théng tin thu dugc qua cac kénh tuong tac va nhan biét duoc
thong tin dé han ché nhiing sai sot khong dang c6. C
3.2.2. Gidi phdp vé hoat dpng tao gid tri dé duy tri khdch hang

Sy thoa man cia khach hang ciing chinh 13 myc tiéu cia CRM nham gia tang gia tri

cho khach hang. Dé dat duoc muc tiéu nay, cac hoat dong cu thé ma Trung tdm can trién khai
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a: chién luoc khéch hang, chién lugc van hod, chién luoc tao gia tri, chién lugc tuong tac,
chién lugc cong nghé va chién lugc con nguoi.

Gia tri cua khach hang duoc tao dung trong tit ca cac giai doan: trudc, trong va sau
khi khach hang mua hang. Hay noéi cach khac, gia tri ciia khach hang duoc tao dung va gia
tang thong qua viéc gia tang hi¢u qua cua cac chuong trinh Marketing, ban hang va dich vu.
Gia tri 1a wgc tinh cua khach hang vé kha ning théa man nhitng nhu cau vé san pham hay dich
vu. Va vi thé, mudn dé xuat gia tri vuot troi cho khach hang, Trung tdm can phai hiéu sau sic
cac nhu cau cua khach hang, va 1am théa man c4c van dé cua ho va quan trong hon ca 1a nim
bit dwgc thong tin kip thoi.

3.2.3. Gidi phdp vé chién lwoc twong tic voi khdch hang

Tuong tac v6i khach hang 1a mot hoat dong khong thé thiéu trong chién luge cham soc
khach hang cua bat ky doanh nghiép, cong ty hay c& nhan nao hoat dong trong linh vuc kinh
doanh - ban hang.

Hoat dong twong tac, co thé gitp doanh nghiép tiép can, ting do tin cay va giir chan
khach hang nhung ciing c¢6 thé khién khach hang “mot di khong trd lai”. Thuc té da ching
minh, nhitng phan hdi tich cuc caa khach hang cé thé nang tim danh tiéng cho thuwong hiéu,
nhung chi can mot (vai) binh luan tiéu cuc uy tin xay dung bay lau s& tiéu tan.

Giir két ndi vai khach hang dong vai tro rat quan trong trong viéc “hé bién” ho tro
thanh khach hang trung thanh va 1a co s dé cai tién dich vy, san pham nham dép ung téi vu
nhu cau cia khach hang. Tur d6, thuc day doanh thu lgi nhuan ngay mét ting theo cap sé nhan.
Chua ké, cach twong tac vai khach hang hién tai ton it chi phi hon chuyén doi mot khach hang
méi. Theo thong ké, co hoi dé ban ban hang thanh cong téi ddi twong khach hang than thiét
12 60% — 70%, trong khi d0, kha ning ban cing mat hang d6 d6i voi khach hang tiém nang
chi 1a 5% — 20% ma thoi.

3.2.4. Gidi phdp vé nguén nhan luc

Hién nay, nhiéu lao dong cia Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong 1a lao dong
can phai dao tao lai, do CBCNV chuyén tir ki thuat sang kinh doanh, trong khi chuy&n mén
co ban chi yéu 1a k¥ thuat, sé luong can bo cong nhan vién cé hiéu biét vé kinh doanh con it.
Cong tac dao tao cia don vi trong thoi gian qua co té chirc nhiéu nhung chi mang tinh dai tra,
giai quyét tinh hudng, don vi chua danh gia dugc ning lyc nhan vién, nén chua diéu chinh
sap xép lai lao dong, chua phan loai duge doi tugng lao dong dé c6 phuong phap dao tao va

phét trién hop ly.
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- M6t s6 phuong phap dao tao c6 thé 4p dung dé nang cao trinh do tiép thi ban hang:

Dao tao trong cong viéc: day la phwong phap dao tao truc tiép tai noi lam viéc, trong
d6 ngudi hoc s& hoc duoc kién thire, ki ning can thiét cho cong viéc thdng qua thuc té thyc
hién cong viéc va thudng 1a dudi su hudng din caa nhirng ngudi lao dong lanh nghé hon. Vi
du nhu: T4 truong t6 kinh doanh ban hang dao tao cho nhan vién kinh doanh dia ban tai cac
Phong ban hang.

Dao tao theo kiéu chi dan cong viéc: Qua trinh dao tao ndy bat dau bang su giéi thiéu
va giai thich caa nguoi day vé muc tiéu cua cong viéc va chi dan mét cach ty my, theo ting
budc vé cach quan sat, trao doi, hoc hoi va lam thir cho t6i khi thanh thao dudi sy huéng dan
Cua nguoi day.

Ctr di hoc & cac truong chinh quy: Véi nhitng ddi twong c6 nang luc, 1am viéc ¢ cac
bo phan dic thu nhu: Bidu hanh nghiép vy, quan ly hé théng, ... cia don vi can trang bi twong
d6i day du kién thic vé chuy@n mon, chuyén nganh Iy thuyét 1an thuc hanh.

Dao tao elearning nhu hién nay don vi dang lam ;

Ngoai viéc nang cao trinh do chuyén mon nghiép vu, thi viéc nang cao ki nang giao
tiép, kha ning ngoai ngir va cac kinh nghiém khac trong cac chuong trinh dao tao cua Trung
tam 1 vo cuing can thiét gilip hoat dong cham séc khach hang ciia Trung tAm ngdy cang duoc
hoan thién, cung c6 va khdng ngung cai tién nham théa man nhu cau ngay cang cao cia khach
hang. Do6i ngii nhan vién vitng vé lwong, manh vé chat s& 1a tai san vo gia cho phép Trung
tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong lam cha dugc cong nghé¢, lam chu thi truong va chu dong
trong hoat dong kinh doanh cua trung tam.

3.2.5. Gidi phdp vé cong nghé

Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong ludn dau tu khoa hoc ¢éng nghé méi nhit,
chat luong dich vu cia trung tam khong ngimg duogc cai tién nham dem lai cho khach hang
mat dich vu hoan hao nhat. Cu thé 13

Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong trién khai xay dung hé théng co sé dit liéu
khach hang thdng nhat véi hé thng cia VNPT VinaPhone nham két ndi chat ché dit liéu vé
khéch hang.

Vé dinh huéng cho twong lai gan, hé thong tinh cude, thu cudc, thong tin khach hang
duoc thdng qua ngan hang théng tin (CSDL) va qua mang cdng cong, khach hang c6 thé tra
cuéc qua hé théng VNPT Pay, qua ngan hang. Nhan vién thu cudc khdng phai di thu tirng

nha nhu hién nay.
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Pay manh viéc khach hang st dung app My VNPT dé khach hang tu quan ly dich vu,
tu lya chon géi cudc phil hop, ¢ san cac kénh tuong tac voi VNPT

Phat trién va hoan thién mang thong tin téi wu dé hd trg khach hang 1a muc tiéu cua
Trung tam kinh doanh VNPT - Hai Duong ciing nhu tit ca céc nha khai thac thong tin di dong
trong diéu kién dic thu kinh doanh khai thac linh vuc Dich vy Vién thong. Hé thdng théng
tin hoan thién sé& 1a cong cu vo cung dic lec quyét dinh dén ning suat lao dong va hiéu qua
lao dong.

Trong d6, van dé co ban nhit 1a cac xay dung céc chién lugc va cac muc tiéu trong
viéc phét trién, hoan thién hé théng théng tin mot cach cu thé, c6 can ctr khoa hoc va phu hop
véi thuce tién kinh doanh ciing nhu dinh huéng phét trién caa Trung tdm kinh doanh VNPT -
Hai Duong. Mot hé thdng tich hop cac chuwong trinh quan ly va khai thac nghiép vu cua dich
vu khéach hang hoan hao 12 rat can thiét va cip bach dé khic phuc cac ton tai hién nay vé tbc
d6 va kha nang khai thac cua hé thong thong tin. Mot hé thong thong tin dong bo va thong
nhat can duoc nghién ctu xay dung dua trén cot 16i 1a hé théng tinh cudc va quan ly khéach
hang. Pam bao tinh bao mat, an toan va cac chic ning tac nghiép hd tro cho dich vu khach
hang ndi chung va hoat dong cham soc khach hang noi riéng.

3.3. Kién nghi

Dé tao mdi truong va didu kién thuan lgi cho Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong
nang cao chit luong quan tri khach hang ciing nhu nang hiéu qua hoat dong cua trung tam
trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat, dé tai xin dé xuat mot sé kién nghi sau:

3.3.1. Kién nghi véi Tong Cong ty Dich vu Vién thong

Tinh hinh hién nay thong tin thué bao dwgc rao ban nhan nhan trén mang. Nguoi dung
mang di dong thuong xuyén bj tra tin bai cac cudc goi rac. Hang triéu thong tin thué bao di
dong cua nha mang bi rao ban cdng khai trén mang, day cha thué bao tré thanh nan nhan cua
nhitng cudc goi “rac” lam phién tir c4c ngan hang, cong ty bao hiém, bt dong san, tham my
vién...

Viéc mua béan thong tin trén mang tré thanh qué gian don, chi can bo ra sé tién tir
200.000 ddng, ngudi mua s& co6 duoc bo théng tin cua hang trim nghin nguoi gém dia chi
nha, email, s6 dién thoai.Con néu chi hang triéu, ho ciing dugc s hiru hang triéu sé dién thoai
cta giam déc, truong phong, phong kinh doanh... thudc linh vuc bat dong san, tai chinh,
quang cao, san xuat, dich vy, xay dung, thuc pham, tin hoc...; hoic danh sach khach hang tai

Ha No6i mua cin ho Times City, Royal City, khach hang dang vay tién tai mot s6 ngan hang. ..
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Vi vay, Tong cdng ty phai cé bién phap:

— Tang cudong bao mat thdng tin c& nhan caa ngudi st dung dich vu vién thong dé tranh
tinh trang dir liéu nay bi khai thac trai quy dinh phap luat, cu thé nhu cip ma xac thuc vao
dién thoai cua tirng nhan vién khi truy cap vao hé théng quan tri quan hé khach hang, ddng
thoi dinh ky hang thang yéu cau nhan vién thay d6i mat khau truy cap vao hé théng.

— Ngan chan viéc mua ban, Iuu thong SIM sai quy dinh.

Pé thuc hién duoc céc bién phéap ndi trén can t chuc trién khai cac bién phap dé kiém
tra, gidm sat va quan ly chit ché viéc tuan tha cac quy dinh vé bao vé bi mat thong tin ca nhan
ctia ngudi st dung dich vu vién théng tai doanh nghiép; gan trach nhiém dén tirng ca nhan;
phan cong lanh dao cta doanh nghiép chiu trach nhiém va cé hinh thac xu ly khi tinh trang
vi pham khong dugc cai thién.
3.3.2.Kién nghi véi ban linh dao Trung tém kinh doanh VNPT — Hii Dwong

Dé thyc hién chién lugc CRM, trude hét, ban 1anh dao Trung tam kinh doanh VNPT -
Hai Duong can dinh huéng cho toan bo can b nhan vién cua trung tam vé tu tuong CRM
cua trung tam. Cong viéc trién khai hé théng CRM khong chi la viéc caa phong cham soc
khach hang ma d6 1a viéc ciia toan bo CBNV trung tdm véi tu tuang xuyén sudt “khach hang
1a thugng d&” va ludn huéng dén cac hoat dong lam khach hang hai 1ong nham gitp cho
Vinaphone dat dugc muc tiéu dé ra trong dinh huéng phat trién cua trung tam.

Tat ca CBNV cuia dao Trung tam kinh doanh VNPT - Hai Duong can duoc phd bién
vé vai trd, tim quan trong ciia khach hang déi voi Trung tam. Mdi nhan vién khi thuc hién
cong viéc khdng chi quan tim dén muc dich cong viéc ma can c6 thai do nha nhin, vui vé khi
phuc vy khach hang nham dem dén cho khach hang tam Iy thoai méi va su hai 1ong véi Trung
tam dé ho tro thanh khéach hang trung thanh cua trung tim ma khong ¢ y dinh tim nha cung
cap dich vu khac.

3.3.3. Kién nghi véi cdc phong ban chirc ning

Céc phong ban chirc nang trong trung tim can c6 sy phéi két hop dong bo vi long trung
thanh cua khach hang chir khéng phai vi loi ich cuc bo quyén anh, quyén toi. Cong viéc cham
s6c khach hang 1a cong viéc caa tat ca moi ngudi trong trung tim trong d6 bd phan chim soc
khach hang déng vai tro then chét. Cu thé nhu sau:

-Déi véi phong Diéu hanh - nghiép vu: chi tri trong viéc quan tri hé thong phan phém
quan tri quan hé khach hang (CRM), dinh ky hang tuan, hang thang két xuat s6 liéu cap nhat,

bién dong ting, giam vé quan tri quan hé khach hang, danh gia chét lwong cap nhat co so dit
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liéu tir cac don vi truc thudc va bao cao Ban Giam ddc Trung tdm kinh doanh, thong bao dé
cac phong ban chtrc ning va cac phong ban hang khu vic niam bit kip thoi diéu chinh, hoan
thién bo sung cac truong s6 liéu chua day du.
Két luan Chwong 3

Chuong nay dé xuat mot sé giai phap nham cai thién cong tac quan tri quan hé khach
hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong. Tuy nhién, dé ap dung thanh céng, can
su quyét thm cta ban Giam Pdc ciing nhu sy dong 10ng caa CBNV, can nghién ctu sau hon
nira cho phu hgp véi tirng b phan nho trong don vi.

KET LUAN
CRM la mot van dé di dugc nghién ctu tir kha 1au, duoc nhiéu doanh nghiép
rng dung vai nhiéu quan diém va cach tiép can khac nhau. Véi dé tai nay, du da cb gang tim
toi dé dua ra mot giap phap nhung do kha niang va co sd ly luan con nhiéu han ché nén chac
chan dé tai khong tranh khoi nhirng thiéu sot.

Tai cac DN, quan tri quan hé khach hang s& dem lai loi nhuan cao va bén viing, dong
thoi mang dén cho khach hang sy hai 16ng, théa mén nhu cau va tao ra gia tri cho khach hang.
Qua CRM tao cho méi quan hé giita doanh nghiép véi khach hang ngay cang than thién, gan
giii. Pong thoi, qua co so dir liéu doanh nghiép nam bat duoc nhu cau caa khach hang, tir do,
nghién ctru va cung tng thoa man nhu cau cua khach hang.

Vi vay, doanh nghiép mudn thanh cong, chién luoc CRM phai thuc hién day du viéc
danh gia vi tri hién tai cua doanh nghiép lién quan dén gia tri, 1ong trung thanh va do hai long
cua khach hang. Viéc thiét 1ap cac muc tiéu vé khach hang phai rd rang, quan tim dén viéc
chi ra cac yéu cau vé con ngudi: Ky ning, vin hoa, t chic, trach nhiém, quyén han... Cac
yéu cau veé dit liéu phai day du, logic, dong bo va thong nhat. Thuc hién tdt chién lugc cho
viéc phan doan san pham, chinh sach gi4, truyén thong va tuong tac, kénh, dich vu khach
hang va quan 1y phan doan theo yéu cau khéach hang. Chi ré cac yéu cau vé ha tang (nhu cac
k¥ nang, to chuc, cong nghé, phan tich va co sé dir lidu) dé dinh huéng cho céc chién lugc
hoat dong khéc.

Do thoi gian han ché va kién thirc ¢6 han, nén luan van nay khong tranh khoi nhitng
sai sOt, bat cap. Vi vay, luan van rat mong nhan duoc nhiéu y kién dong gop chan thanh cua
cac cd gi4o, thay gi&o, ban beé va dong nghiép dé luan vian nay duoc hoan thién hon.

Tran trong cam on.



