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MO PAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

Quan tri quan h¢ khach hang la mot phuong phap giap céac
doanh nghiép tiép can va giao tiép véi khach hang mot cach c6 hé
thong va hiéu qua, quan 1y cac théng tin khach hang nhu thong tin vé
nhu cau, lién lac... va cac vin d& khéc nham phuc vu khach hang
ngay cang tét hon. Muc tiéu téng thé I1a tim kiém, thu hat, danh niém
tin va 16i kéo ddi véi nhirng khach hang méi, duy tri nhitng khéach
hang ci.

Tir thuc té khéch quan trén, tac gia chon dé tai “Qudn tri
quan hé khach hang @i véi dich vu Vinaphone ciia VNPT Ddik
Lk ” dé 1am luan van tét nghiép cua minh. Luan vin s& tap trung di
sAu vao nghién ciru, danh gia, xay dung va dé xuat nhitng giai phéap
nham thuc hién thanh cong quan tri quan hé khach hang tai VNPT
Dik Lik.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Heé thong hoa cac van dé ly luan vé quan tri quan hé khach
hang.

- Phén tich thyc trang cdng tac quan tri quan hé khach hang tai
VNPT Dik Lak.

- Pé xuat cac giai phap nhiam hoan thién hé thong quan tri
quan hé khach hang tai VNPT Diak Lik.

3. P6i twong va pham vi nghién ctru

+ Péi twong nghién ctu

Nhiing van dé ly luan va thyc tién vé quan tri quan hé khéach
hang.

+ Pham vi nghién ctru

- Noi dung: Dé tai tap trung nghién ctu cac van dé lién quan



dén hoat dong quan tri quan hé khach hang.

- Khéng gian: Céc van dé trén duoc nghién ciu tai VNPT Bak
Lak.

- Thoi gian: Céc giai phap dugc dé xuat trong luan van co y
nghia trong nhitng nam tai.

4. Phuwong phap nghién ciru

Dé thuc hién muyc tiéu nghién ctu noi trén, tac gia st dung
phuong phap: Phuong phap phan tich thyc ching, phuong phap phan
tich chuan tic; Phuong phap diéu tra, khao sét, tham khao y kién
chuyén gia; Phuong phap phan tich, so sanh, tdng hop, khai quét
ho&; Va cac phuong phap khac...

5. B cuc dé tai

Ngoai phan mo dau, két luan, phu luc, tai liéu tham khao, noi
dung chinh cua luan van gdm c6 03 chuong

Chuwong 1: Co sé Iy lugn vé quan tri quan hé khach hang

Chuwong 2: Thuc trang hoat déong quan tri quan hé khach hang
tai VNPT Ddk Lak.;

Chuirong 3: Xay dung hé thong quan tri quan hé khach hang tai
VNPT Bk Ldk.

6. Y nghia dé tai

- Hé thdng co so ly luan vé quan tri quan hé khach hang

- Pinh huéng hoat dong CRM doanh nghiép tai VNPT Dk Lik

- P& xuit mot s giai phap nham hoan thién md hinh CRM
doanh nghiép tai VNPT Dak Lik

7. Téng quan tai ligu nghién ciu



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1. KHAI NIEM VE KHACH HANG

1.1.1. Khai niém

1.1.2. C4ac nhém khach hang sir dung dich vu vién thong

+ Theo thang bdc tién trién

- Nhém khéach hang hién cé: 1a tat ca cac to chic, ca nhan hién
dang tiéu dung hay sir dung cac san pham, dich vu caa VNPT,

+ Theo mizc dé sir dung

+ Theo déi twong sir dung
1.2. CAC NOI DUNG CO BAN LIEN QUAN PEN QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG

1.2.1. Khéi niém quaén tri quan hé khach hang

CRM la viét tit cua tir Customer Relationship Management, c6
nghia la quan tri quan h¢ khach hang.

1.2.2. Ban chit ciia quan tri quan hé khach hang

- CRM la tao ra gia tri cho KH.

- CRM Ia nhin nhan mdi san pham nhu mot qua trinh hanh
dong.

- CRM lién quan dén trach nhiém cua nha cung cip.

1.2.3. Nguyén tic quan tri quan hé khach hang

1.2.4. Loi ich quéan tri quan hé khach hang

1.2.5. H¢ théng quan tri quan hé khach hang

1.2.6. Khung qui trinh CRM

a. Hinh thanh quadn tri quan h¢ khach hang

b. Kiém soat va quan ly qudn tri quan hg khach hang

C. Pdnh gid thuc hign qudn trj quan hé khach hang

d. Nang cao va phét trién qudn tri quan h¢ khach hang



1.3. CAC YEU TO CAU THANH VA QUY TRINH THUTC
HIEN CRM

1.3.1. Céc yéu té cau thanh CRM

a. Con nguoi

b. Tién trinh kinh doanh

c. Cong ngh¢

1.3.2. Quy trinh thuc hién CRM

Pé thiét ké mot chuong trinh CRM phai trai qua 5 budc sau:

a. Xay dung co sé dir ligu vé khach hang

b. Phén tich co s dir ligu va lwa chen khach hang muc

c. Céc cbng cu tac déng vao khach hang

d. Xay dung chwong trinh véi khach hang

e. Cach do lwong dé chwong trinh quan tri quan hé khach
hang thanh cong

KET LUAN CHUONG 1



CHUONG 2
THU'C TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI VNPT PAK LAK
2.1. TONG QUAN CUA VNPT PAK LAK

2.1.1. Pic diém cong tic to chirc

a. Qua trinh thanh lgp

b. Chirc nang, nhi¢m vu

c. B¢ may to chiic

Bo may cua Cong ty dugc t6 chirc theo hinh thuc truc tuyén,
trong d6 ban giam ddc cd thé chi dao tryc tiép dén céc phong ban va
don vi san xuit nhu cac trung tim Vién thong. M6 hinh nay ciing da
tao ra sy binh déng trong quan hé gitra cac bd phan véi nhau.

2.1.2. Pic diém cac nguon luc ciia cong ty

a. Nguén nhan luc

Ngudn nhan luc 1a yéu té vo cung quan trong quyét dinh dén
su thanh cong hay thét bai trong moi hoat dong cua doanh nghiép, 1a
mot trong ba yéu t6 dau vao co tinh chit quyét dinh trong qua trinh
san xuit, dac biét 1a dbi véi doanh nghiép kinh doanh dich vu. Sir
dung tot yéu té lao dong, tan dung hét kha ning ky thuat cua ngudi
lao dong sé& lam tang khdi lwong san pham, giam chi phi san xuét, ha
gia thanh san pham, tang loi nhuan.

V6i doi ngii nhan vién ning dong, mat bang trinh d6 twong doi
cao, dugc dao tao bai ban, nim viing vé chuyén mdn nghiép vu cong
v6i tinh than hop tac va thai do phuc vu vi khach hang, cac nhan vién
cia VNPT Pik Lik di tao dung dugc mét hinh anh tét dep vé Cong
ty trong 1ong khach hang, xay dung dwoc niém tin noi khach hang
khi ho str dung céc dich vu cua Cong ty. C6 thé néi, ddy 1a mot tai
san vo hinh rat I6n caa VNPT Dék Lak.



Bing 2.1. Tinh hinh nguén nhén lyc ciia Cong ty qua cdc nim

2013 2014 2015
Sé Sé Ty Sé
Chi tiéu Ty 1& Ty 1&
luong luong 1é luong
(%) (%)
(Ngudi) (Nguoi) | (%) | (Nguoi)

Trinh do sau dai hoc 9 1,6 15 2,7 30 52
Trinh d6 dai hoc 240 432 245 | 435 270 46,9
Trinh d6 cao ding 93 16,8 92 16,3 80 139
Trinh d6 trung cdp 103 18,6 104 18,4 96 16,7
So cip 110 19,8 108 19,1 100 17,3

Téng cong 555 100 564 100 576 100

( Nguon: Phong té chite lao déng - VNPT Dk Lak )
b. Co sé Vit chit
Bing 2.2. Gid tri ddu tw vé co sé vit chit tai Cong ty qua cdc nim
PVT: Ty dong

. Nam Nam Nam
Chi tiéu
2013 2014 2015
Tong gia tri dau tw, mua sim 114.9 29.8 28
1. Swra chita, mua sim may moc, thiét bj 17.9 10.1 12.5
Ty 18 (%) 652.6% | 56.4% | 51.7%
2. Xay dyng va sta chira co so ha tang 97 19.7 22.8
Ty 18 (%) 41.5% | 20.3% | 21.7%

(Nguon: Phong ké toan thong ké tai chinh - VNPT Dk Ldak)

2.1.3. Két qua hoat déng kinh doanh ciia cong ty
Trong nhirg ndm qua, bat chip su kho khin chung cua nén
kinh té ciing nhu su canh tranh quyét liét cua cac nha cung cap dich
vu Vién thong trén dia ban tinh DakLik, cong véi su cat giam chi phi



tir Tap doan VNPT. VNPT DakLik van dat duoc nhitng thanh cong
dang ké, d6 1a s6 luong thué bao va doanh thu cudc cia nim sau
lu6n cao hon nam trudce.

Bing 2.3. Két qud kinh doanh ciia Cong ty tiv nim 2013 dén 2015

PVT: Ty dong
i Nam Nam Nam
Chi tiéu

2013 2014 2015
1. Tong doanh thu 483 4843 4955
1.1. Doanh thu dich vu VT-

447 4449 460,9
CNTT
1.2. Doanh thu ban hang 33,9 38,1 40,4
2. Gia von hang ban + ban
X 33,1 37,8 39,2
hang
3. Chénh léch Thu-Chi -75 21,5 23,2

(Nguon: Phong ké toan thong ké tai chinh - VNPT Pdk Lak)
Bdng 2.4. Doanh thu va sdan luwong cdc dich vu tir 2013-2015

Thuyc hién qua cac nam
Dich vu

2013 2014 2015
Doanh thu (Ty dong)
bién thoai c6 dinh va

101 92 85
Gphone
bién thoai Vinaphone 138,6 150,5 180,3
Dich vu Internet 76,7 84 90
Céc dich vu khac 166,7 157,8 179,6
Téng doanh thu 483 484,3 497,5
Ty 16 ting truong 30,2% 0.3% 1,2%

(Nguon: Phong Ké hogch kinh doanh - VNPT Pdk Lik)




2.2. THUC TRANG QUAN TRI KHACH HANG TAI VNPT
PAK LAK

2.2.1. Muc tiéu Chinh sach quan tri quan hé khach hang

Muc tiéu chinh caia CRM la thu hat va gitr dugc khach hang
bang cach tao ra nhiing gié tri t6i wu phu hop vai nhu cau va mong
mudn caa khéch hang.

2.2.2. N§¢i dung hoat dong quan tri khach hang tai VNPT
Pik Lik

a. Co so dir ligu khach hang

+ Hé thdng quan Iy thong tin cia VNPT Dak Lik

Toan bo théng tin khach hang sir dung dich vu VinaPhone cua
VNPT PikLik dugc quan ly thdng nhat va tap trung trén co so dit
liéu CCBS

+ CAu tric co sé dit liéu

Co so dir liéu khach hang caa VNPT Bik Lik duoc hinh thanh
tir chinh trong qué trinh tiép xuc, giao dich véi khach hang. M&i mot
khach hang khi ky két hop dong st dung dich vu véi Cong ty déu
phai bao gém day du céc thdng tin sau:

b. Hoat dong twong tac véi khach hang

Cong ty di xay dung mang ludi cac diém giao dich véi khach
hang kha dong bo va da dang dudi nhiéu hinh thirc khac nhau nhu:
cac ctra hang, cac diém ban I¢, cac dai ly ... Mang ludi cac diém giao
dich cua Céng ty dwoc phan bé déu trén dia ban tinh BikLik véi
nhiém vu cung cap dich vu, tu van, giai dap, cung cip thong tin, sta
chira thiét bi dau cubi ... cho khach hang. Ngoai ra, Cong ty con co
cac dudng day nong sé dién thoai mién phi dé tiép nhan cac khiéu
nai hoic thic mac caa khach hang va CSKH nhu 1a 800126 hd trg vé
cac dich vu Vinaphone, Gphone, 119 hd trg vé stra chira thiét bi dau



cudi, va mot trang web dé lam kénh tuwong tac khac vai khac hang,
nhu tiép nhan céc khiéu nai, gop y cua khach hang. Hé thong thu
cude duoc quan Iy tap trung dé tao thuan loi cho khach hang khi nop
CudcC.

Tom lai: hoat dong twong tac v6i khéch hang tai VNPT Dik
Lk chi dung lai & mac phén tich va tim hiéu khach hang, phan tich
cac dac diém khac nhau cua khach hang nhu dic tinh hoat dong, su
quan trong, chi phi cho cac hoat dong cua ho ma chua tim ra chién
lugc twong tac véi tirng nhom khach hang, dua trén nhu cau coa
khach hang, chua sir dung cdng nghé thong tin dé ghi lai su tuong tac
nay.

c. Hoat dong tao gid tri cho khdach hang

Trong thoi gian qua, Cong ty da co nhitng hoat dong nham tao
ra gia tri cho khach hang thong qua cac chuong trinh CSKH, nang
cao gia tri dich vu, xay dung cic chuong trinh khuyén mai ... Cu thé:

+ Tang qua cho khach hang c6 doanh thu cao. Hoat dong nay
thuong duoc thuc hién vao cudi nam, ky niém ngay thanh lap don vi,
ngay truyén théng nganh hoic cac dip ngay I 16n trong nam.

+ T6 chirc hoi nghi khach hang Ién, khach hang 1a dai 1y, diém
ban lé.

2.2.3. Nhirng thanh cong, ton tai va nguyén nhén ton tai
ciia hoat ddng quan tri khach hang tai VNPT Dik Lik

a. Han ché

b. Nguyén nhin cdc han ché
2.3. KHAO SAT MUC PQ HAI LONG POI VOI MOQT SO YEU
TO QUAN HE KHACH HANG TAI VNPT PAK LAK

- Pbi tugng khao sat: 1a cac khach hang cé sir dung céc dich
vu ciia VNPT DakLik.
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- Hinh thirc khao séat: phong van truc tiép dua trén bang cau
hoi lap san.

- Qui mo khao sat: 250 khach hang.

- Phuong phap xtr ly dir liéu: Cac so liéu duoc xir ly theo
phuong phéap thong ké md ta, phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan
tich Cronbach’s Alpha va cudi cting 1 phan tich hdi qui da bién bang
phan mém SPSS.

2.3.1. N¢i dung thong tin khao sat

Noi dung khao sat gom c6 3 phan, do 1a:

+ Phan A: Loai trir hoidc thu thap cac thdng tin chung.

+ Phan B: Panh gia mirc do hai 1ong cia khach hang @i voi
cac tiéu chi nhu: chat lugng dich vu, cudc phi, kha nang dap ung,
quang céo - khuyén mai, chat luvong phuc vu va CSKH, su tin cay.

+ Phan C: Thu thap cac thong tin lién quan dén dép vién.

2.3.2. Két qua khio sat

Mau dugc chon theo phuong phap 14y mau thuan tién. Phuong
phép thu thap di liéu 1a phong van tryc tiép dbi twong nghién ciu va
giri bang hoi truc tiép dén ddi twong nghién ciru. Kich thudc mau la
204. Tac gia da gui 250 phiéu thu thap thong tin di phong van, két
qua thu hoi 1a 211 phiéu, trong d6 c6 204 phiéu hop 1& duge dung dé
dua vao phan tich. Ty 1& hdi dap khoang 84,4%, va s6 hdi dap hop 1é
la 96,68%.

a. Phén tich nhén to khdm phda (EFA)

+ Phan tich EFA cho cac bién déc ldp

Thyc hién phan tich nhan t5 kham pha (EFA) cho céc bién:
CLDV, CP, KNDU, QCKM, CLPV bing phuong phap Principal
Axis Factoring véi phép xoay Promax va hé sb Kappa bang 4.

Két qua phan tich EFA cho céc bién dac ldp
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- Kiém dinh Bartlett’s: Sig. = 0.000 < 0.05 : Cac bién quan sat
trong phan tich nhan t6 trén c6 twong quan véi nhau trong tong the.

- Hé s6 KMO = 0.847 > 0.5 : Phan tich nhan té thich hop véi
dix liéu nghién cu.

- C6 05 nhan té dugc trich ra tir phan tich EFA.

- Hé s6 Cumulative % = 60.913% cho biét 05 nhan t6 trén giai
thich dugc 60.913% bién thién cia dit ligu.

- Gid trj hé s6 Eigenvalues cua c4c nhan té déu I6n hon 1: Pat
yéu cau.

- T4t ca cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan té (Factor
loading) > 0.4: Pat yéu ciu.

+ Phan tich EFA cho bién phy thuge HL

Thuc hién phén tich EFA cho céc bién phu thudc bang phuong
phap Principal Components véi phép xoay Varimax.

Két qua phan tich EFA cho bién phu thugc

- Kiém dinh Bartlett’s : Sig. = 0.000 < 0.05 : Cac bién quan sat
trong phan tich nhan t4 trén c6 twong quan véi nhau trong tong thé.

- Hé s6 KMO = 0.664 > 0.5 : Phan tich nhan t6 thich hop véi
dix liéu nghién ctu.

- C6 01 nhan té duoc trich ra tir phan tich EFA.

- Téng phuong sai trich = 51.010% : Pat yéu cau.

- Gi4 tri hé s6 Eigenvalues cua cac nhan té déu I6n hon 1: Pat
yéu cau.

- T4t ca cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan té (Factor
loading) > 0.4: Pat yéu cau.

Nhu vay, thang do “Su hai long” dat gi tri hoi tu.

Két qua phan tich nhan té cho thay céc bién doc lap va bién
phu thudc trong nghién cau déu dat gid tri hoi tu va gia tri phan biét
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chap nhan duoc. Tat ca cac bién quan sét trong nghién ciu déu dat
yéu cau va duoc sir dung dé phan tich tiép theo.
(Két qud phan tich EFA dwoc trinh bay ¢ phan phy luc 2)

b. Kiém dinh va ddnh gid thang do

Viéc kiém dinh va danh gia thang do duoc tién hanh dé phan
tich mdi twong quan gita cAc muc hoi trong thang do bang
Cronbach’s Alpha nham loai ra nhitng muc hoi khéng déng gop vao
viéc mé ta khai niém can do.

Két qua phan tich Cronbach’s Alpha cho cac bién quan sat
dugc mo ta theo bang sau:

Tir két qua phén tich Cronbach’s Alpha ta thdy cac thang do
déu dat mirc do tin cay, tit ca déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha 16n
hon 0.5 va hé s6 twong quan bién - téng 16n hon 0.3.

¢. Phan tich héi qui da bién

Tién hanh phan tich hdi qui da bién dé xac dinh cu thé trong sb
cua tirng nhan td tac dong dén sy hai long cua khach hang sir dung
dich vu. Gi4 tri cia céc nhan té dugc dung dé dwa vao phan tich hdi
qui la gié tri trung binh cua cac bién quan sat di dwoc kiém dinh.
Phan tich hoi qui dugc thuc hién bang phuong phap hdi qui tong thé
c4c bién (phuong phap enter).

Bing 2.8. Tong két mé hinh héi qui

Model Summary®

R Adjusted R Std. Error of the Durbin-
Model| R | Square Square Estimate Watson
1 375° | 141 119 47826 1.691

a. Predictors: (Constant), CSKH, CP, CLPV, CLDV, KNDU

b. Dependent Variable: HL
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Bing 2.9. Cdc hé s6 hoi qui

Coefficients®

Unstandardized

Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.497 319 7.825| .000
CLPV .280 .067 .310| 4.204 .000
KNDU -.150 .067 -.189| -2.236 .026
CLDV -.044 .066 -.055| -.669| .504
CP .087 .070 .091| 1.234 219
GC 162 .060 .206| 2.696| .004

a. Dependent Variable: HL

Két qua caa md hinh hdi qui cho thiy R? hiéu chinh 13 0.119,

c¢6 nghia 1a 11,9% su bién thién cua bién phu thudc duoc giai thich

chung boi céc bién doc 1ap c6 trong nghién ctiu. Chi c6 cac bién
CLPV va GC c6 ¥ nghia vé mat théng ké (Sig. <0.05). Hé s chap
nhan (Tolerance) kha cao (tir 0.605 dén 0.803) va cac hé sé phong
dai phuong sai (VIF) < 10, vi thé hién twong da cong tuyén giira cac

bién doc lap trong md hinh hdi qui nay nho, chap nhan dugc.

Tur két qua phan tich hoi qui ta thiy, nhan t6 tac dong nhat dén

su hai long cua khach hang do 1a chat lugng phuc vu véi hé s6 hoi
qui 14 0.280, nhan té tac dong tiép theo 1a Gia cude 0.162, ddng thoi

cac bién doc 1ap déu anh huong thuan chiéu dén mirc d6 hai long cua

khéach hang sir dung dich vu v&i mie d6 tin cay 95%.
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Két qua hdi qui duoc biéu dién dudi dang toan hoc nhu sau:

HL =2.497 + 0.28*CLPV + 0.162*GC

Qua phuong trinh hdi qui chling ta thiy khi diém danh gia vé
chat Iugng phuc vu ting 1én 1 thi sy hai 1ong cia khich hang ting
trung binh 1én 0.28 diém trong diéu kién céc bién doc lap con lai
khong d6i. Tuong ty nhu vay, khi diém danh gia vé sy cam nhan gia
cude dé st dung dich vu ting 1én 1 diém thi sy hai long cia khach
hang ting trung binh 1én 0.162 diém.

KET LUAN CHUONG 2
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CHUONG 3
XAY DUNG HE THONG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI VNPT PAK LAK
3.1. XAC PINH NEN TANG CHO CAC GIAI PHAP CRM TAI
VNPT PAK LAK

3.1.1. Sy can thiét phai thiét ké hé théng Quan tri quan h¢
khach hang tai VNPT Pik Lik

Trong hoan canh canh tranh gay gat nhu hién nay, viéc thu hit
va gitr chan nhirng khach hang hién c6 1a 1 yéu té hét sticc quan trong
dam bao sy phat trién 6n dinh va bén viing cua cac VNPT
Tinh/Thanh. Thuc hién CRM gilp cho VNPT duy tri khach hang
hién tai va phat trién cac méi quan hé trong twong lai.

Pung truéc nhitng yéu cidu nhu trén, VNPT Pak Lik
can phai ddy manh va hoan thién quy trinh quan tri quan hé khéch
hang nham ting gia tri cho khach hang va phu hop trong béi canh hoi
nhap kinh té qudc té hién nay.

3.1.2. Phwong huéng phat trién hoat dong CRM ciia VNPT
Pik Lik trong thoi gian téi

- M& rong va phat trién thém dich vu gia ting trén nén tang
cung tng mot hé théng cac san pham va dich vu truyén thng, co
chat lugng cao va canh tranh cho khach hang.

- Pay manh phat trién thém diém bén lé.

- Thuc hién vai tro la mot trong cac trung tam cung tng dich
vu Vién thdng, CNTT c6 uy tin théng qua hé théng cac san pham
dich vu c6 tinh cbng nghé va chuyén nghiép cao.

- Thuc day phat trién cac san pham dich vy cia VNPT Dak

Lik trén quan diém:
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3.1.3. Nguén luc

a. Nguén nhan luc

Truéc hét, theo dinh huéng CRM sy thay doi vé tu tuong 1a
hét stc can thiét, tir cac cap lanh dao dén ting nhan vién. Thay doi la
huéng dén tit ca vi chat luong dich vu, huéng dén su thoa man
khach hang. Bé 1am dugc didu do6 16 rang viéc giéo duc cho can bo,
cdng nhan vién 1a can thiét. Bat dau tir viéc dao tao nhan vién tiép
xuc truc tiép véi khach hang cu thé 1a cac nhan vién lam viéc trong
hé théng CRM.

b. Céng nghé, thiét bi

Vién thong Piak Lik can mang dén cho khach hang nhiing
cdng nghé méi nhit tao diéu kién thuan loi cho khach hang théa man
nhu cau cua minh. Két néi toan bo hé thdng dit liéu tir cac kénh tiép
xuc khach hang nhu tryc tiép, Internet, dién thoai. Phdi hop, xur ly va
chia sé thong tin, tao ra sw déng bo trong hé thdng thdng tin cho phép
nhan vién d& dang truy cap thdng tin vé khach hang dé phuc vu giai
quyét cac van d& vé khach hang. Pac biét quan tdm dén viéc tng
dung cong nghé thdng tin vao san xuit.
3.2. CAC GIAI PHAP XAY DUNG HE THONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI VNPT PAK LAK

3.2.1. Pinh huéng chién lrgc xdy dung h¢ thong CRM

a. Chién Iwoc kinh doanh

Chién Iuoc kinh doanh cua VNPT Bék Lik dugc xay dung
trén co so sit ménh chung cua Tap doan Buu chinh Vién théng Viét
Nam 1a “VNPT luén nd lyc trong viéc wng dung ¢ hiéu qua cong
nghé BCVT - CNTT tién tién dé mang dén cho nguoi tiéu ding,
ngudi dan Viét Nam nhitng gia tri tot dep cho cudc séng”.
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b. Chién lwgc Marketing

Cac hoat dong Marketing nhiam tao dung mét hinh anh cua
VNPT dung nhu mong doi ciia khach hang. Luén phan dau phuc vu
nhu cau dich vu Vién thdng cua khach hang mot cach tét nhat. Cu
thé 1a khdng nging hoan thién céng nghé, nang cao ning lyc mang
ludi, nghién ctu cai tién dua vao nhirng dich vu méi, nhitng goi dich
vu phu hep, thuén tién cho khach hang.

c. Chién Iwoc CRM

Chién lugc CRM duoc thdng nhét tir chién lugc kinh doanh va
chién lugc Marketing, két qua 1a xac dinh ai la khach hang dang gia
cua doanh nghiép trong CSDLKH dé tir d6 phat trién mdi quan hé
théng qua cac hoat dong gia tang gia tri cho khach hang, duy tri va
phat trién 10ng trung thanh cua khach hang sir dung dich vu Vién
théng caa Cong ty cung cap.

3.2.2. Hoan thién quy trinh quén tri quan h¢é khach hang
tai VNPT Pik Lik

a. Hoan thién co sé dit ligu khach hang

Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT), thong qua
cac don vi thanh vién nhu Céng ty Dich vu Vién thong “Cty
Vinaphone”, VDC, VASC, ... cac Vién thong tinh thanh phé cung
cép cho khach hang nhiéu loai dich vu va dugc xem 1a nha cung cap
dich vu Buu chinh Vién thong hang dau tai Viét Nam. Vi bat ky thi
truong nao, ndm bt duoc nhu cau cta khach hang, hiéu dugc khach
hang 14 mot trong nhitng yéu t6 cuc ky quan trong. Trude bdi canh
thi truong Vién thong hién nay, du phai mat nhiéu thoi gian va ngudn
lyc, viéc xay dung CSDLKH hoan chinh, théng nhat trén co so dit
lidu hién trang 1 hét sirc can thiét. Xay dung dwoc CSDLKH s& gitip

cho doanh nghiép hoach dinh chién lvgc va chinh sach kinh doanh;
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dé ra cac bién phép phuc vu va CSKH; xay dung niém tin, long trung
thanh ciia khach hang; cung cd vi thé clia doanh nghiép trudc cac ddi
thu canh tranh, hd tro tich cuc cho cac don vi thanh vién trong hoat
dong SXKD.

* Cac chure nang cia CSDLKH

+ Theo déi qud trinh cung cdp dich vu

+ H6 tro cong tac cham soc khach hang

+ Quan Iy qui trinh thanh toan va xu Iy no' cuéc

- Phuc vu céng tac thong ké, bdo cdo: CSDLKH c6 kha ning
thong ké sb lidu theo yéu cau cu thé ciia mdi chuong trinh nghién
ctru thi truong, s€ phuc vu cho cong tac phat trién dich vu, CSKH...
Nhirng ndi dung théng ké ma CSDLKH c6 thé duoc thiét ké.

* Cau trac logic vé noi dung CSDLKH

+ Nhoém “Khach hang”

+ Nhom “Hop dong”: thé hién thong tin hop dong, phu luc
hop ddng, phu luc thiét bi ma Cong ty cung cp cho timg ddi tuong
khach hang: md hop dong, ma don vi ky hop dong, ngay ky hop
ddng, ndi dung phu luc hop ddng (néu co).

+ Nhom “Thué bao”

+ Nhom “Dich vu”: thé hién danh sach tat ca cac dich vu Cong
ty cung cép: ma dich vy chinh, ma dich vu nghiép vy, ma dich vu
cong thém, ngay thuc hién cung cap dich vu, mi nhan vién cung cip
dich vu, danh sach cac loai tac nghiép.

+ Nhém “Giai quyét yéu cau”

+ Nhom Thanh toan: quan 1y, luu trit va kiém soat cac théng
tin lién quan dén viéc phat hanh gidy bao, qua trinh thanh toan cudc
ctua khach hang.

+ Nhom Khiéu nai:
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b. Hoan thi¢n cong tdac phéin tich co sé dir ligu khach hang

Xay dung chuong trinh véi khach hang véi muc dich phén loai
khach hang. Viéc phan loai cac khach hang nhdm muc tiéu tim ra cac
khéch hang mang lai nhiéu loi ich cho Cong ty. Pé ting kha ning
canh tranh, Vién théng DakLak cin co phuong phap phan loai khach
hang duya trén gia tri hién tai, gia tri tiém ning va long trung thanh
ctia khach hang dé tir 46 x4y dung cac chuong trinh quan hé vdi timg
phan doan khach hang nham duy tri khach hang, gia ting thém luong
khach hang, gop phan mang lai loi nhuin cho doanh nghiép. Piéu
quan trong can luu y 13 khong nhat thiét chi quan tim dén doanh thu
va loi nhuén trong ngﬁn han ma can thay déi, phai co tam nhin chién

lugc xa hon trong dai han va quan tdm dén viéc xay dung, gilt moi

quan hé voi khach hang.
Bing 3.1. Piém tinh cho gid tri hién tai ciia khdch hang
Gia tri hién tai cua khach hang biém
Trén 20 triéu 1.0
Tir 10 triéu dén dudi 20 triéu 0.8
Tur 5 triéu dén dudi 10 triéu 0.6
Tir 1 tridu dén dudi 5 triéu 0.4
Duéi 1 triéu 0.2
Bing 3.2. Piém tinh cho gid tri tiém néng ciia khdch hang
Gi4 tri tiém nang cuia khach hang Piém
Trén 20 triéu 1.0
Tir 10 tridu dén dudi 20 triéu 0.8
Tur 5 triéu dén dudi 10 triéu 0.6
Tur 1 triéu dén dudi 5 triéu 0.4
Dudi 1 triéu 0.2
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+ Phan logi theo 1ong trung thanh cua khach hang: 1ong trung
thanh ciia khach hang (CL) duoc tinh bang tong hai yéu té:

- Long trung thanh (CL) dwoc xéac dinh bang hiéu sé cua 1 trir
cho kha nang mot khach hang tir bo dich vu. CL = 1 - Cr. Cr dugc
xéc dinh thong qua phuong phap diéu tra c6 trong co s¢ dir lidu
khach hang va CL dugc tinh diém nhu sau:

Qua viéc phan chia khach hang thanh 4 phan doan nhu trén,
Vién thong Dak Lak can cai tién lai chinh sach ddi voi timg nhom
khach hang. Boi vi cho du 1a d6i tugng khach hang nao thi nhu cau
cua khach hang ciing nhu nhitng gia tri mong dgi cia méi nhom
khach hang déu rét can thiét.

c. Phéan logi khach hang va lwa chen khach hang muc tiéu

d. Twong tic khdch hang nham cé bigt hoa khach hang

e. Kiém sodt, dinh gid hoat dpng qudn tri quan hg khach
hang VNPT Pk Ldk

3.2.3. Giai phap tao sw linh hoat trong hoat dong twong tac

a. Hoan thién quy trinh cham séc khach hang

Dé cong tac cham soc khach hang co hiéu qua hon, quy trinh
cham séc khach hang can duoc hoan thién dé phi hop véi thuc trang
t6 chirc bo méay cham séc khach hang cua Vién thong Dak Lak. Quy
trinh thyc hién cac ndi dung trong cong tac cham soc khach hang
dugc don gian hda sé dem lai su thuan tién cho khach hang ciing nhu
nhan vién thuc hién, tranh sai sot, rdt ngén thoi gian xu ly, tao méi
lin hé than thiét gitta khach hang véi don vi cung cép dich vu.
Trong qué trinh thyc hién, Ban cAc van dé khach hang chu tri tham
muu cho Lanh dao thay doi quy trinh thuc hién céc hoat dong cham
soc khach hang, quy trinh cham s6c¢ khach hang dugc hoan thién

b. Xdy dung hé théng cdc kénh twong tic khdich hang dong
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bo

C6 thé xay dung mot hé thdng cac kénh tiép xdc truc tiép véi
khach hang 1a: Trung tdm chiam séc khach hang, cac diém giao dich,
ctra hang, tong dai 1080, duong diy néng, website, email, cac dai ly
do Céng ty quan ly. Bat cir luc ndo khach hang mudn tiép xdc véi
Cong ty, cac kénh nay ludn sin sang va tao ra sy thoa mén téi da.
Thyc té hién nay, cac kénh tiép xuc nay da co nhung thiéu sy phdi
hop ddng b, théng nhat do chua co su thu thap théng tin qua cac
kénh nay, dir liéu roi rac va chua tich hgp thanh mot kho dir liéu
chung dé c6 thé sir dung vao muc dich nghién ctru khach hang. Khi
thuc hién chién lugc CRM cac hé théng nay s& duoc théng nhét
thanh mét hé théng co so dit lidu chung, tao sy d& dang khi can truy
cap. Nhitng dir liéu nay sé& lién tuc duoc cap nhat va hé thdng cong
nghé thong tin s& tién hanh phan loai khach hang dé tir 46 c¢6 nhing
chién lugc cu thé.

c. Phat trién Contact Center

Qua trinh tuong tac voi khach hang s€ dong vai trd quan trong
trong viéc xay dung co s dir liéu tai Vién théng Dak Lik. Théng
qua quéa trinh giao dich, giai quyét khiéu nai va giai dap nhirng thic
méc cua khach hang, cac nhan vién tiép xdc truc tiép véi khach hang
la nhitng nguoi s& thu thap nhiing théng tin. Ngoai ra, té chtc cac du
an nghién cuu thi truong ciing 1a mét cach thuc thu thap théng tin
hiéu qua.

3.2.4. Hoat dong tao gia tri cho khach hang

Vi myc tiéu thay doi nhitng giao dich ngan han sang nhiing
mbi quan hé dai han voi nhitng khach hang cé kha ning dem lai lgi
nhuan cao, gia tri ma Cong ty mang lai cho khach hang phai dugc
thuc hién theo nhiéu cach khac khau nhu la: dich vu da dang, su
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thuan tién, dé sir dung, su tin ciy... lam sao ngay cang tao ra nhiéu
gié tri cho khéch hang.

a. Xdy dung cdc chwong trinh tao gia tri cho tirng loai khdach
hang

b. Gidi phap gia tang thém gid tri cho khdach hang

f. Cac gidgi phap hé tro khéac

e XAy dyng van hoa dich vy khéach hang

e Giai phap nhan su

= Giai phap cong nghé thdng tin: Thiét lap hé thong tuong
tac va phan hoi cua khach hang.

+ Giai phap phan mém On-Demand CRM (CRM phién ban
trén trang web)

+ Giai phap phan mém On - Premise CRM (CRM phién ban
tai vé)

Viéc &p dung giai phap phan mém On - Premise CRM mang
lai nhitng wu va nhuogc diém sau:

- Nang cao chat lugng va kha ning giao tiép cua doi ngii nhan
vién mot cach toan dién

- Théng nhat vé chii truong ap dung CRM va b tri nguon
vén dau tu thich hop dé xay dung hé théng CRM tai VNPT ik Lak

- T6 chire diéu tra lai toan bo dit liéu khach hang caa VNPT
Dik Lik vai cac thdng tin can thiét da néu trong dé tai.

- Xay dung hé théng CSDLKH théng nhét trong toan hé
thong.

- Tao moi diéu kién thuan loi va danh nguén lyc twong xirng
khi trién khai thuc hién CRM.

- Tb chuc hoc tap nhan thirc vé CRM cho toan by CBCNV
VNPT Dik Lik nhim dao tao cho cac nhan vién phong cach lam
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viéc chuyén nghiép, nang dong, than thién va tan tinh
- CO6 chinh sach hop ¥ d6i véi cac nhan vién co trinh d ning
luc cao.
- Hop téc thiét ké nhiéu loai hinh dich vy gia ting mang tinh
khéc biét dé nang cao ning lyc canh tranh cta don vi.
3.3. MQT SO KIEN NGHI, PE XUAT
3.3.1. Péi véi co quan quan ly Nha nuéc
3.3.2. Poi v6i Tap doan VNPT
3.3.3. Péi véi Vinaphone
3.3.4. Poi véi Vién thong Pik Lik

KET LUAN CHUONG 3
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KET LUAN

Trong diéu kién kinh doanh cé nhiéu bién dong vai cac mirc
d6 canh tranh quyét liét nhu hién nay, Quan tri quan hé khach hang
dong mot vai trd rat quan trong trong viéc nang cao vi thé canh tranh,
dam bao cho doanh nghiép ton tai va phat trién trén thi truong. Véi
két cau 3 chuong, dé tai “Qudn tri quan h¢ khdch hang doi Vii
dich vu Vinaphone ciia VNPT Dik Ldk” da giai quyét duoc mot
cach co ban nhirng yéu cau dat ra, thé hién nhitng noi dung cha yéu
sau day:

T nhitng van d& ly luan chung vé Quan tri quan hé khéch
hang trong kinh doanh dich vu, trén co s¢ phén tich thuc trang Quan
tri quan hé khach hang dich vu thong tin di dong Vinaphone tai Vién
thong Dak Lik, dé tai da dwa ra cac giai phap dé trién khai Quan tri
quan hé khach hang dich vu théng tin di dong Vinaphone, nham gop
phan nang cao hiéu qua kinh doanh dich vu thong tin di dong
Vinaphone cua Vién théng Dak Lak.

Thi trudng thong tin di dong dang md ra nhiéu co hdi nhung
ciing khong it thach thirc doi hoi Vién thong Pak Lak phai ¢6 nhiing
quyét dinh dang dan, mang dén sy thanh cong trong qué trinh phat
trién va hoi nhap.



