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MO PAU

1.Tinh cip thiét cia dé tai

Gitr virng khach hang hién c6 va thu hat dugc nhiing khach hang
MGi 1a mot trong nhitng phuong thirc quan trong nhat trong quan hé
véi khach hang cia doanh nghiép.

V6i mong mudn tao duoc soi day lién két bén viing giita cong ty
va khach hang, tao dugc loi nhuan dai lau cho cong ty dya trén long
trung thanh cuia khach hang; trén co s nghién cau hoat dong cung
g dich vu cua Cong ty 3 hién nay, toi di lya chon dé tai “Qudn tri
quan h¢ khach hang tei Cong Ty Dich Vu MobiFone Khu Vuc 3 —
Chi nhanh Téng Cong Ty Vién Thong MobiFone”.

2.Muc tiéu nghién ciu

Lam rd ly luan vé khach hang, quan hé khach hang va quan tri
quan hé khéch hang.

Thong qua tim hiéu dic diém, tinh hinh kinh doanh dich vy vién
thong, thuc trang quan tri quan hé khach hang tai Cong ty 3, tir do
dua ra cac giai phap nham hoan thién cong tic quan tri quan hé
khach hang:

- Xay dung dugc CSDL tét nhat.

- Phan loai khach hang, xac dinh nhu cau khach hang; xay dung
chién Iuogc quan hé véi timg nhom khach hang.

- Xay dyng hoat dong quan tri quan hé khach hang tbt, tao
nhiéu gia tri cho khach hang, duy tri va gia ting 10ng trung thanh cua
khach hang, tao su canh tranh bén vitng cho cong ty.

3. Péi twong va pham vi nghién ciu

- Poéi tuwong nghién cizu: Nhiing van dé ly luan va thuc tién vé
khach hang, quan h¢ khach hang va quan tri quan h¢ khach hang; nhu
cau va ky vong cua khach hang véi san pham dich vu cua cong ty.



- Pham vi nghién ciu: Hoat dong cung cap dich vu vién thong
tai Cong ty 3 (bao gém 07 tinh mién Trung: Quang Tri, Thira Thién
— Hué, Pa Ning, Quang Nam, Quang Ngii, Phi Yén, Binh Dinh)
trong giai doan 2011-2015.

4. Phwong phap nghién ciu

5. Bo cuc dé tai

Ngoai phan M¢ dau, Két luan, Phu luc va Danh muc céc tai lidu
tham khao, dé tai bao gdm 03 chuong cu thé nhu sau:

Chuong 1: Téng quan V& quan tri quan hé khach hang

Chuong 2: Thuc trang quan tri quan hé khach hang tai Cong ty
Dich vu MobiFone Khu vuc 3

Chuong 3: Hoan thién quan tri quan hé khach hang tai Cong ty
Dich vu MobiFone Khu vuc 3

6. Tong quan tai liéu nghién ciru

bé thuc hién nghién ctru thyc trang quan tri quan hé khach hang
ctia Cong ty 3, tac gia di di sdu nghién ciru va phan tich két qua kinh
doanh ctia cong ty trong giai doan 2011-2015. Qua do6, tac gia di sau
phan tich nhirng wu, nhugc diém cua hé thong cung tmg dich vu hién
tai nham tao co s& xdy dung chién lugc quan tri quan hé khach hang
hoan chinh.

Tac gia con tham khao mot sb tai liéu khac trén Internet nhu:
Tap chi tai chinh, Tap chi kinh té va du béo, itgvietnam,... dé biét
thém vé tinh hinh kinh té vi mé ciia Viét Nam, ddc biét 1 tinh hinh
nganh vién thong di dong trong giai doan hién tai va nhiing du bao
phat trién trong tuong lai.

bé thuc hién luédn van, tac gia con dya trén co sé tham khao tur
mot ) luan van da nghién ctu tr nam 2009-2013, bao gém: Pé tai

luan van thac si Quan tri kinh doanh “Qudn tri quan hé khdch hang



tai VNPT Pa Néing” cia tac gia Lé Thi Minh Hién, ngudi hudng dan
khoa hoc PGS.TS. Lé Thé Gi6i — Pai hoc ba Nang, thuc hién nam
2011; Pé tai luan vin thac si Quan tri kinh doanh “Quan tri quan hé
khach hang tai Cong Ty Thong Tin Di Dong (VMS-MobiFone)” cua
tac gia Tran Viét Diing, nguoi huéng dan khoa hoc GS.TS. Truong
Ba Thanh — Pai hoc Pa Nang, thyc hién nim 2013.

CHUONG 1
TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1. QUAN HE KHACH HANG

1.1.1. Khai niém, phéan loai va vai tro khach hang

a.Khai niém vé khach hang

Theo gido trinh Marketing cin ban: “Khdch hang la doi twong
ma doanh nghiép phuc vu va la yéu t6 quyét dinh sw thanh cong hay
that bai ciia doanh nghiép.”

b.Phéan logi khach hang

Khach hang dugc phéan chia theo nhiéu loai dwa vao cac tiéu
thirc khac nhau. Mot s6 tiéu thie phén loai khach hang str dung dich
vu vién thong nhur:

- Theo thang bdc tién trién

- Theo murc do sur dung

- Theo doi twong sir dung

¢.Vai trd ciia khdch hang doi véi doanh nghigp

1.1.2. Gia tri va sw théa man gia tri caa khach hang

a.Gi& trj danh cho khach hang

Theo Philip Kotler dinh nghia: “Gid tri danh cho khach hang la
sw chénh léch giita tong gid tri khach hang nhdn dwgc so véi tong

chi phi ciia khdch hang. Tong gid tri ciia khdch hang nhdn dwoc la



toan b nhitng loi ich ma khdach hang trong doi 6 mot san phcfm,
dich vu nhat dinh”’

b.Su théa man gia tri cia khach hang

1.1.3. Quan h¢ khach hang

a.Trao ddi nguon luc trong quan hé khach hang

Mdi quan hé khich hang 14 qua trinh twong tic hai chiéu giira
doanh nghiép — khach hang, trong d6 hai bén cing trao doi cac
nguén luc 13n nhau dé cung dat dugc muc tiéu cua minh.

Céc ngudn lyc d6 bao gdm: tinh cam, kién thirc va hanh dong.

b.Cdc giai dogn ciia méi quan hé khach hang

Céc giai doan ciia mdi quan hé bao gdm: Thiét 14p mbi quan hé
khach hang, ciing ¢6 mdi quan hé khach hang va két thiic mdi quan
hé khach hang.

¢.Cdu trac méi quan he khach hang

Mot co so dit lidu ciia doanh nghiép bao gdm rat nhiéu mbi quan
hé khach hang. Mot mbi quan hé khach hang lai bao gdm su twong
tac v6i khach hang va nhiéu hoat dong khac. T4t ca nhiing didu d6
tao thanh céu trac mdi quan hé. Viéc xac dinh cAu tric mbi quan hé
rat hiru ich dé quan 1y mdi quan hé. Su sinh 15i tir cac mdi quan hé co
thé dugc xac dinh, sy théa méin cua khach hang duoc quan 1y va mbi
quan hé co thé duoc phat trién.

Nhu di biét, tinh cam, kién thirc va hanh dong duogc trao dbi
giita doanh nghiép va khach hang trong sudt qua trinh quan hé. Sy
trao d6i ndy yéu cdu c6 su tham gia cua ca hai bén. Ta khong thé
quan tri quan hé khach hang mét cach cimg nhic, cac mbi quan hé
can duoc phan chia theo thir ty uu tién va can thiét 1ap cac chién luge
quan hé riéng r& nham t6i da hoa su gia tang gia tri d6i voi mi mdi

quan hé¢.



1.2. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.2.1. Khai niém vé quan tri quan hé khach hang

Quan tri quan hé khach hang (CRM) 1a mét chién lugc ciia cac
cong ty trong viéc phat trién quan hé gin bo voi khach hang qua
nghién ciru, tim hiéu k¥ ludng nhu cau va thoi quen ciia ho.

CRM c¢6 thé duoc hiéu nhu sau: “CRM la mét chién luoc va mét
qua trinh toan dién nham dat duorc, duy tri va cong tac voi khach
hang dwoc lua chon nham tao ra gid tri hiéu qua hon cho cong ty va
khdch hang. N6 bao gom sw két hop giita marketing, ban hang va
dich vu khach hang dé dat dwoc nhitng hiéu qud va hiéu sudt cao
hon trong viéc phdn phoi gid tri khdch hang.”

1.2.2. Muc dich, vai tro caa quan tri quan hé khach hang

a.Muc dich ciia CRM

- Cung cap cho khach hang cac dich vu tét hon.

- Néng cao hiéu qua cua trung tam hd trg khach hang.

- Pon gian hoa tién trinh tiép thi va ban hang.

- Phat hién cac khach hang moi.

- Tang doanh thu tir khach hang, tao lgi nhuan dai han cho
doanh nghiép.

b.Vai tro ciza CRM

- Nang cao nhan thic cua d6i ngii nhan vién trong doanh nghiép
vé tam quan trong va vai trd ctia mdi thanh vién trong viéc xay dyung
mdi quan hé lau dai véi khach hang.

- Ndm bit phuong phap, xdy dung tiéu chi phan loai khach
hang.

- Xay dung céac chién luogc thich hop ting loai ddi tuong khach

hang nham duy tri hiéu qua tét nhat mdi quan hé véi khach hang.



- Tén dung loi thé canh tranh vuot troi dua trén mdi quan h¢ bén
virng voi khach hang trung thanh.

- Nang cao hinh anh ctia doanh nghiép trong khach hang va dbi
tac thong qua viéc xay dung van hoa dinh hudng khach hang.

- Tiép nhan phan hoi tir khach hang nham tao ra san pham, dich
vu tot hon.

1.2.3. Loi ich va sw cin thiét caa quan tri quan hé khach
hang

- Pap ng nhitng thay d6i ma doanh nghiép dang ddi mat c6 lién
quan dén nhimg nguoi tiéu ding, thi truong va céng nghé. Vi vay,
doanh nghiép can phai quan tdm nhiéu hon dén véi khach hang, thoa
man tot nhét doi hoi ctia khach hang bén canh muc tiéu giam chi phi.

- Cho phép nhan biét khach hang c6 long trung thanh cao ciing
nhu hiéu chinh nhiing san pham, dich vu dé tao long trung thanh.

- Cho phép 1am cho khach hang co gia tri hon. Diéu nay c6
nghia khach hang s& mua hang véi s6 lugng Ién hon, thuong xuyén
hon véi nhiéu chang loai san pham, chi phi tic nghiép va phuc vu
giam, sai sot trong phuc vu do dé s& giam, ting ning suit va nhiét
huyét cua doi ngii nhan vién... tir d6, doanh nghiép c6 duoc nhiéu
khach hang trung thanh hon.

1.2.4. N¢i dung quan tri quan hé khach hang

Theo Peppers (1999) ndi dung co ban cia CRM bao gdm bdn
yéu tb:

- Nhén di¢n khach hang (ldentification): Doanh nghiép phai
nhan dién khach hang theo nhiéu kénh dé cung cap dich vu, san
pham ho can, nham giir khach hang tiép tuc quan hé véi doanh
nghi¢p.



- Phan biét khach hang (Differentiation): Mbdi khach hang c6
gid tri khac nhau. Doanh nghiép khong thé biét chic chin gia tri thuc
ctia khach hang khi twong lai chuwa dén, nhung c6 thé du doan gia tri
cua khach hang tir nhitng hanh vi trong qua khur va hién tai caa ho,
tham do ¥ kién va y dinh cua khach hang.

- Twong tac voi khach hang (Interaction): La su hop tac trong
d6 doanh nghi¢p va khach hang cung tao dyng mat giao dich co lgi
cho hai bén va cho nhiing giao dich ké tiép. Mét trong nhitng muc
tiéu quan trong cia CRM trong doanh nghiép la Iuu lai nhirng thoi
quen va cac nhu cau moi lic cua khach hang, diéu nay s& gin két loi
ich lau dai mdi quan hé cua khach hang voi doanh nghiép.

- C4 nhan hoa khach hang (Customization): Muc tiéu caa CRM
la phuc vu theo nhu cau riéng cia mdi khach hang khac nhau theo
cach phu hop nhat. Thong qua qua trinh c4 nhan hoa khach hang,
doanh nghiép s€ c6 nhing khach hang trung thanh hon.

1.2.5. Hg théng quan tri quan hé khach hang

Hé thong CRM khi dwgc xay dung hoan chinh s& bao gém 03
phan chinh:

- CRM hoat dong (Operational CRM): Pay 14 hoat dong cét 15i
ciia CRM, hd tro truc tiép cho cac b phan marketing, ban hang va
dich vu khach hang. Trong qua trinh hoat dong, nhitng b phan nay
duoc ty dong héa chu trinh 1am viéc théng qua hé thong phan mém
hd tro, dong thoi s& dugc cung cap day da nhitng thong tin can thiét
vé khach hang dang tiép xuc dé co thé phuc vu mot cach thich hop va
hiéu qua nhat. Ngoai ra, trong qua trinh tiép xdc véi khach hang, bo
phan truc tuyén sé tiép tuc cap nhat, bé sung nhiing théng tin méi dé
lam giau thém hé théng co so dir liéu.



- CRM phan tich (Analytical CRM): Nhing thong tin khach
hang c6 dugc tu nhitng hoat dong Operational CRM ciling nhu tir
nhitng nguon khac s& duoc tap hop, xtr ly va phan tich. Hoat dong
nay gitip doanh nghiép hiéu 16 hon vé khach hang, dong thoi tao co
s dé doanh nghiép dwa ra nhitng ké hoach hanh dong dung dan.

- CRM céng tac (Collaborative CRM): CRM cdng téac lién quan
tGi viéc thiét 1ap, duy tri va phat trién nhiing kénh giao tiép tuong tac
hai chiéu giita khach hang va doanh nghiép.

1.3. TIEN TRINH THUC HIEN QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG

CRM doanh nghiép hudng téi 1a mot sy hop nhat ciia cac hoat
dong dé gia tang hiéu qua. M6 hinh 16 trinh thyc hién CRM 14 tim ra
su hop nhat CRM va muc tiéu kinh doanh cta doanh nghiép, bang
cac mdi quan hé, gilip cho cac hoat dong tré nén co hiéu qua hon.

Pé thuc hién muc tiéu trén, quy trinh CRM phai trai qua 05
budc sau:

B1: Xay dung co s& dir liéu vé khach hang

Doanh nghiép hiéu cang rd vé khach hang va qua trinh tao ra gia
tri caa ho thi méi quan hé cang tré nén cé gié tri. Didu nay doi hoi
phai ¢6 su quan trj co so dir liéu khach hang. Kién thirc duoc cét trir
trong co s& di li¢u khach hang, noi ma ca khach hang va nha cung
cap c6 thé sir dung dé phéat trién mdi quan hé. Piéu nay cé thé duoc
nghi dén nhu mot su ghi nhé vé quan hé khach hang. Su ghi nhé nay
khéc véi co so dit liéu thong thuong ¢ chd né thé hién mot mdi quan
hé khach hang cu thé.

B2: Phén tich co sé dir li¢u va lwa chon khach hang muc tiéu

Mot hé thong CRM manh phai ¢6 kha ning lién két cac kénh
giao tiép khach hang vai nhau. Nhiing ludng dir liéu dwoc thu thap



qua cac hé thdng chirc nang (nhu hé thong ban hang va quan tri kho
hang) s& dugc phan tich dé tim ra cac hinh mau chung nhét cho ting
nhom khach hang riéng biét. Cac chuyén gia phén tich cia doanh
nghiép s& xem xét ky céac dir liéu thu thap va dua ra danh gia tong
quan vé cac nhém khach hang hoic cac ving dich vu can duoc cai
thién chét luong phuc vu

B3: Cac cdng cu tac dong vao khach hang muc tiéu

- Co6ng nghé thong tin

- Céc cbng cu Marketing

B4: Xay dung chwong trinh véi khdch hang muc tiéu

Nhirng chuong trinh ddi voi khach hang muc tiéu bao gom:

- Dich vu va hd tro khach hang.

- Chuong trinh thudong xuyén dé duy tri long trung thanh cua
khach hang.

- Thuc hién theo yéu cau khach hang.

- Nhiing chuong trinh dy thudéng.

- Xay dung quan hé cong chung.

Viéc xay dung cac chuong trinh trén nham gia ting gia tri cho
khach hang va cudi cing 1a gia ting 10ng trung thanh cua khach
hang, gia tang lgi nhuan.

B5: Kiém soat va do lwong qué trinh CRM

Kiém soat, do luong va danh gia la nhitng budc cudi cung cua
mot chu trinh CRM va ciing 13 co s& dé bat dau mot chu trinh mai.
Can phai biét mirc do thanh cdng cua mot chién lwoc CRM va rit ra
nhitng kinh nghiém dé trién khai t6t hon CRM trong doanh nghiép.
1.4. CAC YEU TO CHI PHOI PEN QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG

1.4.1. Con nguoi
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Con ngudi 1a yéu td cin ban cho sy thanh coéng cia doanh
nghiép va ho cé vai tro rat quan trong trong viéc thiét lap cac mbi
quan hé. Mdi mot nhan vién can phai hiéu ré vai tro cua minh va cé
nhitng ki ning can thiét & dat hiéu qua kinh doanh cao, dic biét
trong cac mdi quan hé vai khach hang.

1.4.2. Cong nghé thong tin

Cong nghé thong tin trong quan tri quan hé khach hang tao diéu
kién thuan lgi cho doanh nghiép trong viéc phan doan khach hang
thanh tirg nhom khach hang khac nhau théng qua gid tri cia ho hay
cac dy doan hanh vi khach hang.

1.4.3. Tién trinh kinh doanh

Tién trinh kinh doanh can dwoc xem xét lién tuc v6i kha ning
chap thuan cta ca khach hang va doanh nghiép. Téi uvu mdi quan hé
can c6 su hiéu can k& tat ca khach hang, ca khach hang sinh lgi va
khong sinh loi, do d6, doanh nghiép can tién hanh t6 chirc qua trinh
kinh doanh dé dap tmg khach hang c6 tinh c4 nhan dya trén nhu cu
va gia tri cua ho.

1.4.4. Van héa doanh nghiép

Van hoa doanh nghiép la nhirng gid tri dugc hinh thanh qua qua
trinh lich st hoat dong lau dai cua t6 chire, dugc duy tri tir nhitng nha
quan tri trude. N6 thé hién qua quan diém, tap quén, théi quen cua
cac thanh vién doanh nghiép...vin héa t6 chirc c6 thé 1a yéu tb can
tro viée thay doi chién luoc va (ng dung trong hé thong CRM.

KET LUAN CHUONG 1
Nhiing noi dung nghién ciru co ban & chuong 1 ¢6 thé khai quat
théng qua mot s diém nhu sau:
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- Trinh bay cac khéi niém co ban lién quan dén quan tri quan hé
khéch hang, cac van dé nén tang cia quan tri quan hé khach hang,
cac yéu to noi dung va hé théng quan tri quan hé khach hang.

- Hé théng cac nguyén tic, noi dung va cac budc xdy dung hé
thdng quan tri quan h¢ khach hang tai doanh nghiép.

- Céch thre danh gia va kiém tra hé théng quan tri quan hé khéch hang.

Nhng noi dung nghién cau ¢ trén s€ la co s¢ cho viéc danh gia hién
trang ciing nhur 1am nén tang dé xay dung thanh cong hé théng quan tri
quan h¢ khéach hang tai Céng Ty Dich Vu MobiFone Khu Vyc 3.

CHUONG 2
THU'C TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAl
CONG TY DICH VU MOBIFONE KHU VUC 3

2.1.GIGI THIEU VE CONG TY DICH VU MOBIFONE KHU
VUC 3

2.1.1. Vai nét vé cong ty

a.Lich s hinh thanh

Cong ty dich vu MobiFone Khu vuc 3 la mét trong 09 cong ty
con truc thudc Toéng cong ty Vién thong MobiFone (trudc ddy la
Cong ty thong tin di dong) dugc thanh lap ngay 28/12/1995 véi tén
goi Trung tdm thong tin di dong Khu vye I11.

Ngay 01/04/2015, Trung tdm III chinh thirc d6i tén thanh Cong
ty dich vu MobiFone Khu vuc 3 v&i mang ludi phu song trai dai 07
tinh, thanh ph tir Quang Tri dén Phu Yén.

b.Chire nang, nhi¢m vu cia cong ty

¢.Co cdu té chirc

Dé quan 1y va diéu hanh tot qué trinh san xuét kinh doanh, Cong
ty 3 dang tirng budc cing ¢b va hoan thién bo may té chirc trén co s
diéu Ié cho Tdng cong ty Vién thong MobiFone ban hanh.
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Co cau t6 chic theo hinh thuc truc tuyén. Giam doc c6 thé chi
dao truc tiép dén cac don vi. Co cAu trén d3 tao ra su binh déng trong
quan h¢ gitra c&c b phan. Cac bo phan cé kha nang doc lap trong
cbng tac cta minh.

Tinh dén cubi nim 2015, Cong ty 3 c6 09 Phong, Ban chirc ning
va 08 chi nhanh MobiFone Tinh/Thanh phé truec thudc trai dai tir
Quang Tri dén Phu Yén cung véi hé thong cac cira hang ban 1¢, trung
tam giao dich quan/huyén.

2.1.2. Két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2011-2015

Trong khoang thoi gian vira qua, doanh thu tiéu dung cua cac
thué bao di dong tai dia ban Cong ty 3 c6 nhiéu thay ddi dang ké.

Niam 2011, doanh thu dat mic rit cao, gan 90.000 triéu ddng.
Tuy nhién, qua cac nam 2012-2014 thi doanh thu nay lai giam manh,
chi con duéi 30.000 triéu ddng, giam gan 67,77% so V6i ndm 2011.
Nguyén nhan cua viéc giam sit manh nhu vay c6 thé do anh huong
s6 lwong thué bao di dong giam manh trén toan thi truong vién théng
giai doan nay.

Dén nim 2015, tinh hinh kinh doanh ciia MobiFone néi chung,
cong ty 3 ndi riéng c6 phan kha quan hon véi sy ting truong tro lai
cia doanh thu tiéu dung, dat 34.344 triéu dong, ting khoang
183,65% so véi nam 2014. Mot trong nhitng ly do cho su tang
truong doanh thu nay 13 MobiFone dang md rong dau tu vao ha ting
va phat trién cac mang kinh doanh méi.

2.1.3. Tinh hinh sir dung nguén luc tai cong ty

a.Nguén nhin lyc

Lao dong la mot trong ba yéu té dau vao c6 tinh chat quyét dinh
trong qua trinh san xuat cta doanh nghiép, dac biét 1a ddi véi doanh
nghiép dich vu. Tinh dén 31/12/2015, Céng ty 3 c6 740 nhan vién.
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b.Hoat djng truyén thong

Cong ty 3 rat chu trong trong thuc hién hoat dong quang céo
truyén thong bang cach théng qua cac kénh quang cao khac nhau nhu
quang cao trén truyén hinh, radio; quang cao qua bao, tap chi; quang
céo trén internet; phat hanh to roi, thu ngo; thiét ké va trung bay cac
standee, banner, bandroll tai cac khu vic dong dan cu, tuyén phd
I6n; cac hinh thire khuyén mai, ban hang truc tiép.

C.Cong nghé thong tin

Hién nay, viéc thg dung CNTT, CRM mang lai hiéu qua va loi
ich to I6n cho cac doanh nghiép. Chinh vi vay, xay dung va ap dung
CRM dang 1a mét trong nhirmg xu huéng va nhu ciu cip bach cua
doanh nghiép. Pic biét 1a cac doanh nghiép kinh doanh dich vu vién
thong, tin hoc vi hoat dong dich vu ludn gan lién véi khach hang. Tai
Cong ty 3, hoat dong CRM van dya vao ngudn nhan lyc 1a chinh nén
rat kho trong viéc phat trién CRM quy md Ién. Trong khi do, bdi
canh thi truong dich vu vién thong Viét Nam dang ngdy cang mé
rong, nhiéu cong ty vién thong nudc ngoai dang mudn gia nhap va
canh tranh gay gét vé6i cac cong ty noi dja. Hoat dong CRM cuia cong
ty 3 cha yéu Ia truc tiép giao dich voi khach hang tai quay giao dich
va tong dai. Cac hinh thic giao dich khac nhu email, website,... van
con rat han ché; giao dich con mang nang thu tuc gidy to, chua tao
diéu kién thuan loi cho khach hang.
2.2. PAC PIEM KHACH HANG CUA CONG TY DICH VU
MOBIFONE KHU VUC 3

Mot vai dic diém khach hang ma cong ty 3 da thong ké dugc
sau nghién ctru nhu:

- Khéach hang da dang vé do tudi, gioi tinh, thanh phan xa hi,. ..
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- Nhan thtc cua khach hang vé gia tri va loi ich cua dich vu do
MobiFone cung cap rat khac nhau gitra cac khéach hang.

- Hoat d6ng mua ban cuaa khach hang trén thi truong khdng bi
gi6i han bai yéu té khong gian va thoi gian.

- Murc d6 tiéu dung cé su chénh léch gitra cac khach hang.

- Nhu ciu st dung dich vu caa khach hang ngay cang da dang
va phtc tap, ho ¢ nhiéu co hdi dé lya chon nha cung cap.

- Khach hang can duoc t6n trong nhu 13 nhitng ngudi mang lai
loi nhuan cho MobiFone.

- Khéch hang ngay cang kho tinh.

- Khéch hang c¢6 xu huéng khéng trung thanh véi nha cung cap
dich vu khi khéng dugc dap ung mét trong nhirng mong doi cua
minh.

2.3. THUC TRANG NOI DUNG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI CONG TY DICH VU MOBIFONE KHU
VUC 3

2.3.1. Nhén dién khach hang

Nhan thire dugc tim quan trong cua khach hang déi véi hoat
dong kinh doanh ctia MobiFone, Ban lanh dao da xay dung mot hé
thng thong tin khach hang. Viéc xay dung hé théng thng tin khéach
hang bt dau tir cac giao dich gap g& truc tiép véi khach hang. Khi
khéch hang c6 nhu cau str dung dich vy, s& dén cac diém giao dich
ctia MobiFone dé ding ky sir dung dich vy, dong thoi cung cap théng
tin ca nhan cho nha mang. Dit liéu nay dugc cap nhat vao hé thng
quan 1y thong tin khach hang, dugc luu giir 1au dai trong hé thong.

2.3.2. Phan biét khach hang

Do dic thu ciia nganh théng tin di dong, tir ngudn thdng tin thu
thap duoc, cong ty 3 quan ly CSDLKH theo hai déi tuong:
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- Thué bao tra trudc

- Thué bao tra sau

Véi céch phan loai theo d6i twong sir dung, mac do st dung,
MobiFone xac dinh duoc thudc tinh cia nhém khéach hang: cung muc
dich sir dung, c6 su twong ddng vé trinh d6, nganh nghé cong téc,
cling sy quan tam, yéu cau déi véi dich vu, ¢6 ciing mirc do st dung,
c6 sy tuong dong vé kha ning chi tra cho dich vu... Cach phan loai
khach hang nay da gop nhom duoc nhitng khach hang cé chung mot
s6 thugc tinh, tir d6 dap tmg duoc nhu cau phirc tap, da dang cua
khach hang nhung Van dya trén tinh dai ching, pho bién.

2.3.3. Twong tac voi khach hang

Cong ty 3 da xay dung mang ludi cac diém giao dich véi khach
hang kha ddng bo va da dang vai nhiém vu tu van, giai dap, cung cap
thong tin cho khach hang gidi thiéu, quang cao vé website cua
Mobifone; tu van, hudng dan khach hang sir dung cac dich vu vién
thong va giai dap cac thong tin lién quan, huéng dan lya chon st
dung dich vu gia tri gia ting; Tiép nhan cac khiéu nai, gép y cua
khach hang Cac diém giao dich nay duogc dat tai cac dia diém c6 mat
d6 dan cu cao, thuin lgi cho khach hang. Ngoai ra, Mobifone con
thiét 1ap hé thong phuc vu 24/24 1a tong dai 1090.

Bén canh d6, cong ty 3 con thiét lap hé thong thu cude duoc
quan ly tap trung trén méy cha chuyén dung. Khach hang c6 thé nop
cudc tai diém thu cudc bt ky ma khong nhit thiét phai dén diém thu
tai khu vuc minh sir dung dich vu nhu truée day.

2.3.4. Ca nhan hoa khach hang

Bén canh viéc nang cao chat lugng dich vu, ving phi song hay
cude phi thué bao thi mang dich vu GTGT ciing dugc coi 1a “mién

dat htra” v6i cac nha mang vién thong hién nay. Theo d6, MobiFone



16

cling da cung cép rat nhidu dich vu GTGT mang dam tinh ca nhan
héa cho khach hang nhu: Dich vu nhac chd, Dich vu mStatus,...

2.4. THUC TRANG TIEN TRINH QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI CONG TY DICH VU MOBIFONE KHU
VUTC 3

2.4.1. Xay dung co sé dir liéu vé khach hang

Dbi voi MobiFone, dir liéu vé khach hang da dugc xay dung,
cap nhat vgi nhirng thong tin khach hang nhu:

- Théng tin co ban (thdng tin chung vé khach hang)

- Thong tin lich sir quan hé: Lich sir cac quan hé cua khach
hang ddi voi MobiFone (luu trit toan bo théng tin vé quan hé giira
khach hang va MobiFone trong thoi gian qua)

2.4.2. Phan tich co sé dir li¢u va lwa chon khach hang muc
tiéu

Cin cir vao dir liéu da thu thap dugc, MobiFone tién hanh xay
dung hé théng danh gia xép loai khach hang nhiam hd tro cho viéc
giai quyét nhu cau cua khach hang.

MobiFone thuc hién chim diém khach hang chu yéu duwa trén
cac tiéu chi mirc cudc sir dung trung binh hang thang caa khéch
hang. Can ctr vao viéc cham diém khach hang MobiFone xép loai
khéach hang theo tirng nhom.

2.4.3. Cac cbng cu tac dong vao khach hang muc tiéu

MobiFone ciing d xay dung duoc cac kénh tiép xdc gian tiép
vaéi khach hang:

- Tong dai tra 10i khach hang (18001090

- T4 hd tro khach hang VIP (9090)

Céc cong cu Marketing cong ty dang st dung bao gom:
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- To roi, porter gidi thiéu thdng tin san pham dich vu, khuyén
méi,...chi trung bay tai kénh phan phdi.

- Tham do ¥ kién khach hang dugc giao cho mot ddi tac thuc
hién nhung khong thuong xuyén, mot nim mot lan.

- Cudi nam cong ty giri thu cam on dén timg khach hang (ddi
véi thué bao tra sau).

2.4.4. Xay dung chwong trinh véi khach hang muc tiéu

Pé gop phan lam giam ty 1& thué bao roi mang, thu hat khach
hang, 1am ting doanh thu cho cong ty, cac hoat dong nham duy tri
khach hang hién nay dang dugc toan cong ty chd trong va danh ra
mot khoan ngan sach khdng nho hang nam dé thuc hién cong tac
nay. Céc hoat dong nham duy tri khach hang da duoc cu thé thanh
cac chuong trinh CSKH, hd trg khach hang nhu: Ting qua chic
murng sinh nhat khach hang, hoi nghi cam on khach hang.

Céc chuong trinh xay dung quan hé cong chung ciing dugc cong
ty quan tam.

2.4.5. Kiém soat va do lwrdng qua trinh CRM

Panh gia hoat dong CRM théng thuong thdng qua cac chi sb vé
hiéu qua kinh té hoac 1 chi sé vé su quan tdm cua khach hang trén
thi treong. Trong nhitng ndm qua, cong tac binh chon mang di dong
cung cap dich vu tét nhat trén tap chi ICT New ludn duoc thuc hién
va céc doanh nghiép xem d6 1a két qua cong tic cham soc khach
hang cua cong ty.
2.5. PANH GIA QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAl
CONG TY DICH VU MOBIFONE KHU VUC 3

2.5.1. Thanh céng
2.5.2. Han ché va nguyén nhan han ché
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KET LUAN CHUONG 2
Chuong 2 cua luan van di sau phan tich thuc trang hoat dong
kinh doanh va tinh hinh trién khai cac chién lugc CRM ciia Cong ty
Dich vu MobiFone Khu vyc 3 trong giai doan tir nam 2011 - 2015.
Tac gia tién hanh phan tich thyc trang CRM vé ca mit noi dung
va hé théng dé 1am co so danh gia chién lwgc CRM hién tai, gilp
cong ty dua ra nhitng quyét dinh chién luoc thich hop dé phat huy
cac thé manh va han ché téi da cac diém yéu, tao ra loi thé so véi dbi
thu canh tranh, lam co s& cho viéc dua ra cac giai phap hoan thién
CRM duoc trinh bay cu thé & Chuong 3.

CHUONG 3
HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
CONG TY DICH VU MOBIFONE KHU VUC 3

3.1. CAN CU TIEN DE DE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Pinh hwéng chién hrgc quan tri quan hé khach hang

a. Pinh hwéng phét trién

- MobiFone s& chuyén d6i manh mé tir mot cdng ty cung cap
dich vu sang mét Téng cong ty cung cip giai phap thong tin da dich
vu dé tro thanh Tong cong ty dung dau Viét Nam vé céc giai phéap
thong tin da dich vy. MobiFone s& dan dau vé giai phap da dich vu
toan dién dé tao su khac biét thu hut khach hang muc ti€u thay vi chi
cung cip céc dich vu thong tin di dong théng thudng.

- MobiFone phat trién bén viing va dem lai loi nhun théng
qua viéc thiét ké, xay dung va phat trién mot hé théng thong tin két
n6i con ngudi — gia dinh — doanh nghiép — xa hoi mot cach dé dang,

nhanh chong va dang tin cay.
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b. Chién lirgc Marketing

Cac chinh sach xuc tién hdn hop 1a chinh sach quan trong nhat
trong hoat dong marketing hd tro cong tic CSKH cua cac cong ty
kinh doanh linh vuyc vién thong di dong.

- Quang céo: Hoat dong quang céo da dang trén cac phuong tién
thong tin dai ching nhu truyén hinh, béo chi, tin nhan va internet.

- Khuyén mai: cong ty can thuong xuyén thay doi hinh thirc
khuyén mai nham ting mic d6 hap dan cua chwong trinh va thu hut
sy quan tdm cua khach hang. Phong CSKH chu dong nghién cuu va
trinh 1én Cong ty thyc hién cac chuong trinh khuyén mai.

- Tham gia cac hoat dong x hoi: Nham quang ba hinh anh cua
MobiFone trong tam tri khach hang, ndng cao kha nang canh tranh
cua MobiFone thi viéc thuong xuyén tham gia cac hoat dong xa hoi
va cac hoat dong quan hé véi cdng ching 1a mét giai phap hiru hiéu.

c. Chién Iwgc CRM

Dé dap tmg ngay cang cao nhu cau cta khach hang vé chét
lugng dich vu va chét lugng phuc vy, phong CSKH da dé ra mot s6
dinh huéng phat trién nhu sau:

-Phéat trién, mo rong, da dang hoa dich vy khéch hang, hoan
thién céc dich vu hién cé.

-Nang cao chit luong dich vu, cai tién cac chuong trinh CSKH.

- Hoan thién doi ngii nhan vién CSKH ca sb lugng va chat luong.

-Nang cao cin ban tat ca cac loai dich vu cing véi viéc diéu
chinh gia cudc theo quy dinh cta cong ty & mac hop ly.

3.1.2. Dw bé&o tinh hinh vién théng di dong théi gian téi

Dua trén tinh hinh phat trién cia 03 nha mang dimg dau thi
truong, chuyén gia di dua ra cac du doan vé thj truong vién thong

trong thoi gian tdi:
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- Thi truong vién théng Viét Nam sé& hinh thanh thé chan vac

- Doanh thu caa cac dich vu nhu thoai, SMS sé tiép tuc suy giam

- Dich vu 4G dugc trién khai mot cach than trong

- Céc nha khai thac vién thong - CNTT s& chuan bi réo riét cho
viéc ap dung chinh sach chuyén mang giir s

- Nam 2016 ciing chting kién viéc cac nha khai thac vién thong -
CNTT cua Viét Nam guan tdm mot cach dac biét cong tic CSKH

- Céc cong nghé 10T, M2M s& duoc trién khai va phat trién

- Cé4c nha mang s& c6 nhiéu du an trién khai phan tich di liéu
I6n

- Dich vu vé Video s& duoc uu tién phat trién
3.2. HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
CONG TY DICH VU MOBIFONE KHU VUC 3

3.2.1. Hoan thién ndi dung quan tri quan h¢ khach hang

a. Nhén di¢n khach hang

Cong ty 3 can phai hoan thién hon cac kénh giao tiép véi khach
hang dé c6 thé nhan dién dugc khach hang mot cach chinh xac va
nhanh chéng. Cong ty can phai hiéu rd dwoc khach hang va qué trinh
tao gia tri cua ho thi méi quan hé khéch hang véi cong ty méi ngay
cang bén chit va cé gié tri. Piéu nay doi hoi cong ty phai xay dung
duoc mot CSDLKH théng nhat va hoan chinh véi nhiing théng tin vé
khach hang ma minh can phai quan tam va sir dung chling vao muc
dich cu thé, cé hiéu qua.

Hé thdng CSDLKH can phai dugc két néi mét cach linh hoat
gitra cac by phan voi hé thong diéu khién tap trung tai Cong ty 3 tao
diéu kién cho viéc tra ctru, cap nhat thdng tin vé lich st tuong tac ctia
khéch hang dé qua do co thé dap tmg khach hang mot cach tot nhat.

b. Phén biét khach hang
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Pé tang kha niang canh tranh, Cong ty 3 can c6 phuong phap
phan loai khach hang dya trén gia tri hién tai, gia tri tiém ning va
long trung thanh ciia khach hang dé tir d6 xay dung cac chuong trinh
quan hé véi timg phan doan khach hang nham duy tri khach hang,
gia ting thém lugng khach hang, gop phan mang lai loi nhuan cho
cong ty. Didu quan trong can luu ¥ 13 khong chi quan tdm dén doanh
thu va loi nhuan trong ngan han ma can phai ¢6 tam nhin chién lugc
xa hon trong dai han va quan tim dén viéc xay dung, gitt mdi quan
hé véi khach hang.

c. Twong tdc véi khach hang

Céc hoat dong tuong tac nén linh hoat hon, cu thé:

- Hoan thién quy trinh cham soc khach hang

- Phét trién Contact Center

d. Cda nhdn hoa khdach hang

Cong ty can xac dinh chudi gia tri trong hoat dong cua minh dé
lam gia tang lgi nhun va tao dang cip cao hon so véi ddi thu canh
tranh, d6 1a: ning luc phuc vu, kha nang dap ¢ng, su tin cy, su dong
cam.

3.2.2. Hoan thién quy trinh quan tri quan hé khach hang

a. Xay dung co sé dir ligu khach hang

Hé théng CSDLKH duoc xay dung trén hé théng CSDLKH cii
nhung dit liéu khach hang dwoc théng nhat va hoan chinh hon, tao
thuan tién cho viéc tra ciru va cap nhat dir liéu thong tin khach hang
bao gébm mét sé noi dung cha yéu nhu sau: Theo ddi qué trinh cung
cap dich vu; Ho trg cdng thc CSKH; Quan Iy quy trinh thanh toan va
xtr Iy no cudc; Quan ly tai san; H3 tro cong tac lap ké hoach: tir cac
s6 ligu thong ké tir CSDLKH s& ¢6 du bao kha nang phat trién cho
ting loai dich vu; Phuc vu cdng tac thdng ké, bao céo.
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b. Phén tich co sé dir ligu va lwa chon khach hang muc tiéu

Trén CSDL cudc va dir liéu khach hang da duogc x@y dung,
Cong ty 3 can phan doan khach hang nhu sau:

- Khach hang tiém ning

- Khach hang hién co

Dbi voi khach hang hién co, cong ty can phan thanh bon loai dé
tir d6 xay dung cac chién lugc CSKH riéng biét, phuong phap phan
loai dugc tién hanh nhu sau:

o Phan logi theo gia tri hién tai cua khdch hang:

e Phdn logi theo gid tri tiém ning twong lai ciia khdch hang

e Phan logi theo long trung thanh cua khach hang

c. Cac cbng cu tdac dypng vao khach hang muc tiéu

- Gtri phiéu tham do y kién khach hang

- Thuc hién cac chuong trinh marketing

- Gap gd truc tiép khach hang

- Xay dung cac chinh sach khach hang

- X4y dung cac hoat dong truyén thong cong dong

d. Xay duwng chwong trinh véi khach hang muc tiéu

Cong ty 3 can co cac chinh sach cham soc dic biét ddi voi khach
hang muc tiéu nham gia ting sy hai 1ong ctia khach hang tién dén
tang sy trung thanh cua ho ddi voi MobiFone.

Tuy nhién, trén co s& téng hoa lgi ich mang lai cia timg nhom
khach hang ting thoi ky, chinh sach CSKH can dugc véan dung linh
hoat trén co s¢ danh gia dinh ky theo quy dinh ctia Cong ty 3.

e. Kiém sodt va do Iwong hoat dgng CRM

Pé xem xét két qua thuc hién hé théng quan tri quan hé khach
hang, Cong ty 3 can danh gia trén cac chi tiéu nhur:

- Loi ich ma khach hang mang lai cho Coéng ty
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- Doanh thu

- Long trung thanh cua khéch hang

- Két qua thuc hién céc chi tiéu kinh doanh

- Tinh tién ich, bit cap ctia chuong trinh,...

Bén canh dé, cAn danh gia cac tiéu chi trén phuong dién cua
khach hang: Nhitng gia tri ma khach hang nhan duoc, sy hai long,
trung thanh va kién thirc khach hang c6 dugc sau khi Cong ty 3 thuc
hién hé thong CRM.

Dinh ky, phong CSKH bao céo danh gia két qua thuc hién
CRM tai cong ty. Trén co s& do, Lanh dao cong ty sé chi dao cac bd
phan lién quan xac dinh, didu chinh cac tham s6 dau vao dé viéc ap
dung hé théng CRM hiéu qua hon.

3.2.3. Céac giai phap bd sung thuc hién quan tri quan hé
khach hang

a. Gidi phap vé san xudt

b. Gidi phap vé nguén nhan luc

c. Gidi phéap vé cong nghé - kj thuat

d. Hoan thign h¢ théng gidi quyét khiéu nai

KET LUAN CHUONG 3

Trong chwong 3, dé tai tap trung dua ra cc giai phap nham nang
cao hiéu qua cbng tac quan tri quan hé khach hang tai Cong ty Dich
vu MobiFone Khu vuc 3. Céc giai phap dé tai dwa ra dugc thuc hién
ddng bo thi s& gop phan nang cao hiéu qua téi wu CRM tai cong ty,
xay dung dugc mot mai nha chung MobiFone toan dién, va trong
thoi gian khong xa, MobiFone khong chi dwoc biét dén voi thuong
hiéu 1a mang dimg dau vé ving pha séng va sé lwong thué bao ma
con nam giit s6 1 vé chit lugng dich vu CSKH hoan hao nhit.
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KET LUAN VA KIEN NGHI

Hién nay, nganh vién thong dang ngay cang phat trién ca vé quy
md va chat lugng dich vy, dem lai nhitng gié trj to Ién cho nén kinh
té Viét Nam. Loi nhuan cao, thi trudng rong Ién chinh 1a diém thu
hat cac doanh nghiép hién tai khéng ngung mo rong quy mo va tang
cuong canh tranh, dong thoi ciing 1a méi quan tdm ddi véi doanh
nghiép mudn gia nhap nganh. Viéc ton tai va giir viing vi thé trong
nganh da tré thanh van dé séng con d6i vi mdi doanh nghiép, doanh
nghiép phai khdng ngirng phat huy lgi thé ciia minh, nang cao hinh
anh va gia tri thuong hiéu trong danh gia cta khach hang, mo rong
thi phan trong nudc, tham chi tim kiém nhiing thi trudng mai trén thé
gigi. Vi vay, viéc hoan thién cac chinh sach quan tri quan hé khach
hang 14 rat can thiét va mang tinh chién luoc di vai moi cong ty.

Dé tai “Qudn tri quan hé khach hang tai Céng ty Dich vu
MobiFone Khu viwe 3 — Chi nhdnh Tong cong ty Vién théng
MobiFone” 1a két qua cua qua trinh nghién ctu va van dung nhing
co s& |y thuyét vé chinh saich CRM vao thuc trang hoat dong CRM
tai cong ty, va dua ra nhitng giai phap nham hoan thién hé théng
CRM cua céng ty va gilp cbéng ty nang cao kha nang canh tranh va
phat trién bén viing.

Luan van da khai quat dic diém chinh cua hé théng CRM, thuc
trang chién lugc CRM cua Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 3 va
dé xuat mot sb giai phap nhiam hoan thién cac chinh saich CRM phu
hgp vai tinh hinh hién tai caa cong ty. Véi nhirng giai phap da trinh
bay, hy vong d6 s& l1a nhitng dong gop hitu ich dbi véi cong ty dé
thuc hién muc tiéu nang cao kha niang canh tranh, dong thoi phét
trién thi trudng, cung ¢b va giit vitng thi phan trong thoi gian téi.



