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MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Trong qua khir, nhiéu doanh nghiép xem khach hang don thuan
chi l1a khach hang. Ngay nay, voi thi truong tang truéng mot cach
nhanh chong va nén kinh té ngay cang md rong, cac nha quan tri, cac
doanh nghi¢p Vién théng Viét Nam dang bi thiic ép phai chip nhan
luat choi trong mdi truong toan ciu, day bién dong va canh tranh
khéc liét, y thttc dugc su tdn tai va phat trién cua doanh nghiép phu
thude vao viéc cd duge mdi quan tdm va sy trung thanh cua khach
hang khong? Céac doanh nghiép nhén ra rang viéc mit khach hang c6
nghia 1 mat nhiéu hon 1a mét giao dich ban hang. Hay néi cach khac,
chi phi bo ra dé giit chan mot khach hang cao hon chi phi danh cho
viéc 1am hai long mot khach hang. Trong linh vuc vién thong, noi ma
yéu t6 khach hang hai 1ong sé& tr¢ thanh van dé then chdt trong chién
lugc canh tranh giita nhitng nha cung cip dich vu. Cac doanh nghiép
kinh doanh nghanh dich vu vién thong muén lam khach hang thoa
mén thi can phai c6 nhitng phuong thic riéng gin lién v6i chit luong
dich vu vién thong ma thuong duoc khach hang rat d& cam nhan. Vi
vdy, quan tri quan hé khach hang 1a can thiét dé c6 thé tap trung vao
viéc duy tri va lam tang truong khach hang .

Quan tri quan hé khach hang 12 mot phuong phép gitp cac
doanh nghiép tiép can va giao tiép v6i khach hang mot cach co hé
thong va hiéu qua, quan 1y cac thong tin khach hang nhu thong tin vé
nhu cau, lién lac... va cac van dé khac nhdm phuc vu khach hang
ngdy cang tot hon. Muc tiéu tong thé 14 tim kiém, thu hat, gianh niém
tin va 16i kéo ddi véi nhitng khach hang méi, duy tri nhitng khach

hang cii.



Véi mong muén gdp phan thiét 1ap, mo rong va duy tri két ndi
v6i khach hang trong hoat dong kinh doanh, tic gia chon dé tai
“ Qudn tri quan h¢ khdch hang siv dung dich vu vién théng tai
Viettel Chi nhanh Gia Lai” dé lam luan vin tot nghiép ctua minh.
Luén van s€ tap trung di sau vao nghién ctru, danh gia, xay dung va
dé xuit nhimng giai phap nham thyc hién thanh céng quan tri quan hé
khach hang ddi voi dich vu vién thong tai Viettel Chi nhanh Gia Lai.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé thdng hod cac van dé 1y luan vé quan tri quan hé khach
hang.

- Phéan tich thyc trang cong tac quan tri quan hé khach hang
dich vu vién thong tai Viettel Chi nhanh Gia Lai.

- D¢ xuét cac giai phap nham hoan thién hé thong quan tri
quan hé khach hang st dung dich vu vién thong tai Viettel Chi nhanh
Gia Lai.

3. P6i twong va pham vi nghién ctru

+ Pdi twong nghién ciru

Nhirng van dé 1y luan va thuc tién vé& quan tri quan hé khach
hang.

+ Pham vi nghién ctru

- N6i dung: Pé tai tap trung nghién ctru cac van dé lién quan
dén hoat dong quan tri quan hé khach hang.

- Khéng gian: Cac vén dé trén duoc nghién ctru tai Viettel Chi
nhanh Gia Lai, tryc thudc Tap doan vién thong quan doi.

- Thoi gian: Cac giai phap dugc dé xuat trong luan vin c6 y

nghia trong nhiing nam téi.



4. Phwong phap nghién ciru

Pé thuc hién muc tiéu nghién ctru noi trén, tac gia st dung
phuong phap: Phuong phéap phan tich thuc chirng, phuong phap phan
tich chuan tic; Phuong phap diéu tra, khao sat, tham khao y kién
chuyén gia; Phuong phap phan tich, so sanh, tong hop, khai quat hod,
Va cac phuong phap khac...

5. B6 cuc dé tai

Ngoai phén muc luc, m& dau va két luan, lun vin duogc chia
lam 3 chuong nhu sau:

Chuong 1: Co sé 1y luan vé quan tri quan hé khach hang.

Chuong 2: Thuc trang vé hoat dong quan tri quan hé khach
hang dich vu vién thong tai Viettel Chi nhanh Gia Lai.

Chuong 3: Hoan thién hé théng quan tri quan hé khach hang
dich vu vién thong tai Viettel Chi nhanh Gia Lai.

6. Tong quan tai li€éu nghién ctiru



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.1. LY LUAN VE QUAN HE KHACH HANG
1.1.1. Khai niém khach hang
1.1.2. Phén loai khach hang
1.1.3. Gia tri va su théa man gia tri cia khach hang
a. Gid tri cho khach hang
b. Gia tri tir khach hang
c. Sw théa man gid tri ciia khdch hang
1.1.4. Ngudn lye trong moi quan hé khach hang
1.2. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.2.1. Khai niém quan hé khach hang
1.2.2. Khai niém vé quan tri quan hé khach hang
1.2.3. Loi ich ciia quéan tri quan hé khach hang
- Déi véi khdch hang
- Déi véi doanh nghiép
1.2.4. Muc tiéu cia quén tri quan hé khach hang
1.2.5. H¢ thdng quan tri quan hé khach hang
1.2.6. Chirc ning ciia quan tri quan hé khach hang
1.3. NOI DUNG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.3.1. Phén tich thuye trang t6 chirc theo dinh hwéng CRM
1.3.2. Xay dung cac hoat dong CRM
a. Hoat djng khach hang
b. Hoat dong twong tdac voi khdach hang
c. Hoat dong tao ra gid tri cho khdch hang
d. Con nguwoi
1.3.4. Quy trinh thue hién quan tri quan hé khiach hang
a. Xdy dwng co so dir lieu khach hang



b. Phédn tich dir liéu va phdn loai khdach hang
c. Cong cu thue hién dé hwong téi khdch hang
d. Xday dung chwong trinh quan hé khach hang

e. Kiém soat va diéu chinh



CHUONG 2
THU'C TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG SU
DUNG DICH VU VIEN THONG TAI CHI NHANH VIETTEL
GIA LAI
2.1. GIOI THIEU CHUNG VE CHI NHANH VIETTEL GIA
LAI
2.1.1. Pic diém hinh thanh va phat trién
2.1.2. Co ciu td chirc, chirc ning, nhiém vu
a. Chirc nang, nhiém vu
b. Co ciu té chirc
c. Nhiém vu sin xudt va kinh doanh.
2.1.3. Két qua san xuit va kinh doanh giai doan 2012 - 2014
a. Thi phan thué bao dén hét nam 2014
b. Doanh thu, lgi nhugn 2012, 2013 va 2014
c. Gid tri ddu tw co sé vit chit nam 2012, 2013 va 2014
2.1.4. Tinh hinh sir dung ngudn lwc tai Chi nhanh
- Tinh hinh str dung lao dong
- Tinh hinh co s¢ vat chit, ha ting vién théng va cong nghé
+ V& co s vat chit
+ V& ha tang vién thong va cong nghé
2.2. PAC PIEM KHACH HANG CUA VIETTEL CHI NHANH
GIA LAI
2.2.1. Pic diém khach hang
2.2.2. Gia tri mong dgi ciia khach hang vé san phim dich vu
- Chét lugng dich vu tot, thuén 1o va tién nghi.
- Thu tuc nhanh gon trong moi trudong hop.
- Thé hién dugc phong cach va mudn duoc su ton trong.

- Mang ludi rong khép,vé’i cong nghé tién, hién dai.



- Phong cach phuc vu ctiia nhan vién chuyén nghiép, tan tinh.
2.3. THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI VIETTEL CHI NHANH GIA LAI

2.3.1. Chién lwgc quan tri quan h¢ khach hang

Viettel Chi nhanh Gia Lai dang ap dung chién lugc quéan tri
quan hé khach hang hudng dén ddi twong khach hang 16n va khach
hang trung thanh; moi hoat dong va cac chuong trinh quan hé khach
hang hau nhu chi tip trung vao dbi twong khach hang nay.

Vi khach hang nho 1€, khach hang ca nhan, Viettel Gia Lai
van dang ap dung nhimng hinh thirc co ban trong viéc quan tri qua hé
khach hang nhung chwa duoc dau tu chién luge chu déo.

Nhiéu chién luoc quan tri quan hé khach hang dugc dua ra tu
tong cong ty va ap dung dong bd cho toan hé thong nodi chung ciing
nhu Chi nhanh Viettel Gia Lai ndi riéng.

Trong khi xu hudng phat trién kinh té hién nay 1a canh tranh va
ho6i nhap. Cac dbi thu khong nging nhdm nhe chia sé thi phan, khach
hang lic nao ciing c6 kha ning bi mét di néu khong dwoc cham soc
dang dén. Nhu vay, chién lugc quan tri quan hé khach hang ma cong
ty dang thuc hién chwa pht hop véi yéu ciu thyc tién, d6 1a phai coi
khach hang la tai sdn cia doanh nghiép va moi khach hang du lon
hay nho ciing déu gép phan dem lai doanh thu va loi nhuan cho
doanh nghiép.

2.3.2. Cong ngh¢ wng dung trong quan tri quan tri quan hé
khéach hang

Cong ngh¢ tng dung cho quan tri quan hé khach hang tai
Viettel Chi nhanh Gia Lai chua dugc dau tu dong bo, riéng cho Chi
nhanh. Chi nhanh Gia Lai dang dung chung trong ca hé thong Viettel,

tai Chi nhanh duoc quyén thuc hién budc nhép s6 lidu, duge phan



quyén tim kiém khach hang don 1¢ va két xuat mot phan so liéu theo
phan quyén nham bao mat thong tin khach hang. Do viy chwa chu
dong duoc trong viéc phan loai, nhan dién khach hang cing nhu dau
tu nang cdp tmg dung cong nghé trong viéc quan tri quan hé khach
hang.

2.3.3. Cong tac quan tri quan hé khach hang

a. Co so dit liéu khdach hang

Céu trac co s dit liéu khach hang dugc minh hoa dudi hinh vé

Sau:

Két xuat s6
liéu thong tin
khéch hang
theo file

Nhap s6 ligu Luu trit 6
théng tin liéu trong ’
khach hang may tinh Tim kiém
thong tin
khéch hang
don 1&

Y

Hinh 2.2: Cu tric co s dir liéu khach hang

b. Phén tich co so dir liéu

Phan tich co s¢ dit liéu khach hang gitip Chi nhanh c6 nhiing
nhén biét co ban va chinh xac hon, tir 46 dua ra cac chién lugc kinh
doanh phu hop véi ting nhom khach hang riéng biét trén cac thi
treong khac nhau.

Déi véi linh vuc vién thong, quan tri co so dit liéu khach hang
da dugc st dung rong rai nhim nang cao chét luong dich vu, tao

dung mot co sé dir liéu vé khach hang nham hd trg cac qua trinh



hoach dinh chinh sach marketing, chuong trinh x&y dung va duy tri
hiéu qua mdi quan hé voi khach hang.

Co s6 dir lidu khach hang duoc quan 1y théng nhat; gitip nhan
vién c6 thé dé dang theo ddi va cap nhat chi tiét t6i timg khéch hang,
gitup viéc phan loai, danh gia va cham so6c khach hang dugc thuin loi
hon.

Trong cau tric co s dir liéu khach hang, Chi nhanh Viettel
Gia Lai duoc quyén thuc hién budc nhip s6 lidu, dugc phan quyén
tim kiém khach hang don 1¢ va két xuat mot phan sb liéu theo phan
quyén nhdm bao mat thong tin khach hang. Do vay, khi cin s liéu
khach hang theo timg nhém ddi twong (vi du khach hang c6 mirc
cude cao, khach hang thuong xuyén khiéu nai, khach hang trung
thanh...) thi Viettel Gia Lai can lam phiéu yéu cau phong Chim soc
khach hang thudc Tong cong ty vién thong Viettel cung cép s6 liu
vé Chi nhanh.

¢. Phdn logi khach hang

Bdng 2.6. Bang phdn logi khdach hang

Nhom . Pinh mirc
TT ) . Dieu kién
khéch hang (VND/KH)
.| Su dung >= 24 thang va muc cudc
KHCN théan 3
1 it trung binh (TB) tr 300.000 dong - 200
i X
dudi 500.000 dong/thang
| St dung >= 06 thang, mtc cudc
KHCN cude ; C
2 1 TB tir 500.000 dong — dudi 1 tricu 300
cao \
dong/thang
St dung >= 06 thang, mirc cudc
KHCN cude ) 3 . .
3 5 TB tir 1 triéu dong - dudi 3 tri€u 500
cao N
dong /thang
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St dung >= 06 thang, mirc cudc

KHCN . 5 _ _
4 TB tir 3 triu dong - dudi 5 triu | 1.000.000
Cudc cao 3 5
dong/thang
KHCN St dung >= 06 thang, muc cude
5 o 2.000.000
Cudccao4 | TB>=5 triéu dong/thang
Thoi gian st dung dich vy >= 12
KHDN \
6 > thang va cuéc TB tir 500.000 dong | 300.000
Than thiet 1 s
—dudi 1 trigu dong/thang
Thoi gian st dung dich vu >= 12
KHDN o
7 ,, thang va cuée TB tur 1 tri¢u dong — | 500.000
Than thiet 2 o
dudi 3 triéu dong/thang
KH vién thong, st dung>= 06
thang. Muc cudc TB tr 3 tri¢u
KHDN 5 o
8 dong — dudi 5 triéu dong/thang 1.000.000
Cudc cao 1 5
KH kénh truyén, mirc cudc TB tur
3 —dudi 5 tri¢u/thang
KH vién thong, st dung>= 06
thang. Mic cuéc TB tr 5 tri¢u
KHDN dong — dudi 10triéu dong/thang
9 : 1.500.000
Cudccao2 | KH kénh truyén, mirc cudc TB tir
5 triéu ddng — dudi 10 triéu
dong/thang
KH vién thong, sa dung>= 06
thang. Muc cudec TB tir 10 triéu
KHDN dong — dudi 30 triéu dong/thang
10 : 2.000.000
Cudccao3 | KH kénh truyén, mirc cuéc TB tr

10 triéu dong — dudi 30 triéu
dong/thang
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KH vién thong, st dung>= 06
thang. Muc cudc TB >= 30 triéu

KHDN N )
11 dong/thang 3.000.000
Cudc cao 4 :
KH kénh truyén, mtrc cudc TB >=
30 triéu dong/thang
KH gip su | KH gip su cb tir 02 lan/théng tr¢
1p | o, P S SIS €0 TS MRS T ] 200,000
co khicunai | 1én hodc KH khicu nai gay gat

Céan cur vao ti€u chi phan loai khach hang trong bang 2.6;
Chi nhanh Viettel Gia lai tong két, phan loai khach hang theo doanh
thu cudc giai doan 2012-2015 nhu sau:

Bdng 2.7. Bang phdn logi khach hang theo doanh thu cucc
PVT: S6 thué bao

Mirc cwée binh Us
ocC
quéin cia khach 2012 2013 2014 2015
hang/Théang
T 0 dén dudi
278.795 | 326.589 | 398.279 | 406.521
50.000d
T 50.000d dén
_ 170.895 | 177.385 | 216.323 | 218.201
dudi 100.000d
T 100.000d dén
, 125.945 | 139.561 | 170.196 | 174.015
dudi 150.000d
T 150.000d dén
. 114505 | 87.751| 107.014 | 116.253
dudi 200.000d
Tir 200.000d tro 1én | 153.804 | 171.326 | 194.689 | 199.203
Tong 843.944 | 902.612 | 1.086.501 | 1.114.193




12

d. Cong cu s dung huong toi khdach hang

- Cong nghé thong tin

- Cdc cong cu Marketing

- Cdc cong cu bdan hang

e. Xay dung chwong trinh khdach hang

f. Két qud ciia hoat dpng qudn tri quan hé khdch hang
2.3.4. Nhiing ton tai va nguyén nhan

a. Ton tai

b. Nguyén nhan
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CHUONG 3
GIAI PHAP QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG DICH VU
VIEN THONG TAI CHI NHANH VIETTEL GIA LAI

3.1. CO SO DE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Pinh huéng chién lwgec CRM ciia Viettel

a. Chién lwgc kinh doanh

b. Chién lwgc Marketing

¢. Chién luwgc CRM

3.1.2. Quan diém dinh huéng khach hang

a. Tdp trung hoat dong theo hwéng théa min nhu cau ciia
khéch hang

b. Ciing cé va ting cwong cic méi quan hé khdach hang

3.1.3. Muc tiéu kinh doanh dinh huwéng CRM cia Chi
nhanh Viettel Gia Lai

a. Co so xay dwng muc tiéu

b. Muc tiéu cu thé
3.2. HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
CHI NHANH VIETTEL GIA LAI

3.2.1. Xay dung cac hoat dong CRM

Dé c6 thé dat duoc cac muc ti€u chién lugc, doanh nghiép can
hiéu rd khach hang ctia minh 1a ai? Ho cin gi? Dé co duoc nhiing
phan tich ding din nhét viéc xdy dung hé théng cac hoat dong CRM
1a hét sirc cap thiét. Muc tiéu cua Viettel Gia Lai trong thoi gian dén
1a xay dung mot hé thong CRM dya trén ning luc sin c6 cta don vi.
Trong diém sé& 1a cac giai phap dua cac hoat dong chinh ctia hé thong
CRM 1én mirc cao hon. Két qua cudi cling 1a huéng dén nhiing quan

hé bén viing, duy tri va gia ting 10ng trung thanh cta khach hang.
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a. Hoat dong khach hang

Xay dung CSDLKH théng nhat va dong bo day du (thu thap
théng tin khach hang, phan loai khach hang), phan tich dir liéu
khach hang. Trén co s& d6 phan tich tim ra khach hang c6 nhiéu kha
nang sinh loi, c6 kha nang dem lai lgi nhuan cho Chi nhanh. Phai
c6 muyc tiéu kinh doanh trén ting nhom khach hang dé dat chién
lwoc 1au dai va bén ving.

b. Hogt dgng twong tac khach hang

Hoat dong tuong tac khach hang duoc tién hanh xuyén sudt
trong qué trinh tiép xtc v6i khach hang cta doanh nghiép. Doanh
nghiép xay dyng chuong trinh muc tiéu cho ting phan doan khach
hang: San pham dich vy, chuong trinh ban hang...

Trong qua trinh giao dich vé&i khach hang déu phai ghi lai nhu
cau, thdng tin quan trong cua khach hang nhu: thong tin phan hoi
san pham, nhu cau tang thém, so sanh véi san pham khac....

Khuyén khich khach hang dua ra nhiing y kién dong gop,
nhitng mat hai long vai chua hai long & tirng giai doan twong tac voi
khach hang nhim cip nhat nhanh chong cac phan tng cta khach
hang. Tir d6 c6 thé cham soc, theo sat khach hang hon.

c. Hogt d@ng teo gia tri cho khach hang

- V& nang lyc phuc vu: Viettel Gia Lai 1y con nguoi lam goc,
coi khach hang 1 trung tim. Hién nay, hau hét nhan vién chi thyc
hién theo yéu cau cua khach hang ma chua tim hiéu nhu cau va tu
vén cho khach hang lua chon loai dich vu nao 1a tdt nhét cho ho. Bé
khach hang hai 1ong va tao long tin cho ho thi doi héi mdi nhan vién
can phai c6 tdm, khong chi 1am tac nghiép tét ma con tu van giap

khach hang lya chon nhitng dich vy phu hgp véi minh nhat.
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- V& kha nang dap ung: thé hién sy sin sang ciia nhan vién
trong viéc gitip d& va cung cap dich vu kip thoi cho khach hang.

- Su dang tin cdy: su dang tin cay thé hién kha nang thuc hién
dich vu da cam két phu hop va dting thoi gian quy dinh.

- Su déng cam: su déng cam thé hién su quan tdm, cham soc
dén timg khach hang.

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

» Hoan thi¢n ce' sé di liéu khach hang

* Muc tiéu

* Trién khai thuc hién

* CA&c Chirc nang cua co so dir ligu khach hang

- Theo ddi qué trinh cung cap dich vu

- HG trg cong tac cham sdc khach hang

- Quan ly qui trinh thanh toan va x1r Iy ng cuéc

- H0 tro cong tac lap ké hoach
Nhém “Khach hang”
Nhom “Hop dong”
Nhoém “Dich vu”
Nhom “Thanh todn”

-Nhém “Khiéu nai”

* M6 hinh xiz Iy yéu cau: Hé thbng CSDLKH can duoc két ndi
mot cach linh hoat gitta cic bo phan véi hé thong diéu khién tap

trung tao diéu kién cho viéc tra ctu, cap nhat théng tin vé lich sir
tuong tac cua khach hang dé qua do cd thé dap ung khach hang mot
cach tot nhat

b. Phan tich ce s¢ dir ligu, lwa chon khach hang muc tiéu

* Phan tich co sé dir liéu
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+ Ma khach hang

+ 86 dién thoai

+ Ngay nhap mang
+ Ngay két thic

+ Tén khéch hang
+ Ngay sinh/ngay thanh lap
+ 86 no dau ky

+ S6 tién phéat sinh
+ Sb tién thanh toan
+ 84 lan giao dich
+Ma giao dich

Sau khi dir liéu khéch hang da dwoc cap nhat va xu ly day du
vé khéach hang va cac dir liéu khéac lién quan dén sir dung dich vy, thi

tién hanh phan doan khach hang nhu sau:
- Khéch hang tiém ndng
- Khach hang hién cé

+ Phan loai theo gia tri hién tai cua khach hang
Bdng 3.1: Piém tinh cho gid tri hién tai ciia khdch hang

Gia tri hién tai cia khach hang Piém
Trén 20 triéu 1.0
Ttir 10 tridu dén dudi 20 triéu 0.8
Tu 5 triéu dén dudi 10 tricu 0.6
Tir 1 triéu dén duéi 5 tridu 0.4
Duéi 1 tridu 0.2

+ Phén loai theo gia tri tiém ning trong twong lai ciia khach

hang

Cong thire tinh LTV dudi day dugc xem la cach tinh don gian

nhit ma Cong ty co thé st dung dé do ludng gia tri cua khach hang:
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1
LTV ZCM (1 5)
Trong do:
LTV (lifetime value): Gia tri cta tirng c4 nhan khach hang.
CM (contribution margin): Lai gdp
O (interest rate): Ty 1& 14i suat
T (time unit): don vi thoi gian
2.:Tong 13i gop theo thoi gian
Sau khi tinh toan duoc gid tri tiém ning trong twong lai cta
khach hang thong qua dit liéu tinh cude va théng ké cac loai chi phi,
thoi gian tir CSDLKH, tién hanh l4p bang tinh diém cho khach hang
v6i gid tri tiém nang nhu sau:

Bdng 3.2: Piém tinh cho gid tri tiém ndng cia khdch hang

Gia tri tiém niing ciia khach hang Piém
Trén 20 triéu 1.0
Ttr 10 tridu dén dudi 20 triéu 0.8
Tu 5 triéu dén dudi 10 tricu 0.6
Tir 1 tridu dén dudi 5 triéu 0.4
Dudi 1 triéu 0.2

+ Phan loai theo long trung thanh cua khach hang: long trung
thanh ctia khach hang (CL) dugc tinh bang tong hai yéu to:

- Long trung thanh (CL) dugc xac dinh bang hiéu sb cua 1 trir
cho kha nang mdt khach hang tir bé dich vu. CL =1 - Cr. Cr duogc
xé4c dinh théng qua phuong phap diéu tra c6 trong co so dit liéu

khéch hang va CL dugc tinh diém nhu sau:
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Bdng 3.3: Diém tinh long trung thanh théng qua chi s6 Cr

néu thay ¢6 loi (Cr = 0.6)

Long trung thanh ciia khach hang Piém
Khéng thay dbi nha cung cap dich vu vién théng-tin hoc 10
(Cr=0)
it c6 kha niang thay ddi nha cung cip dich vu vién thong-
tin hoc 0.8
(Cr=0.2)
C,é thé thay ddi nh:c‘l cung cap di’ch vu vién thong-tin hoc 06
néu c6 nha cung cap khac thuyét phuc hon (Cr = 0.4)
Sén sang thay d6i nha cung cap dich vu vién thong-tin hoc 0.4

Long trung thanh (CL) dugc xé4c dinh thong qua thoi gian sur

dung dich vu vién thong cua khach hang trong quéa khir va dugc tinh

diém nhu bang 3.4 sau:

Bdng 3.4: Piém tinh long trung thanh théng qua thoi gian sir dung

dich vu
Long trung thanh cia khach hang Piém
Trén 5 ndm 1.0
Tl 3 d&n 5 nim 0.8
Tir | d&n 3 nim 0.6
Dud¢i 1 ndm 0.4

- Lya chon khach hang muc tiéu: Thong qua tinh toan diém gia

tri hién tai, gia tri tiém nang va long trung thanh ctiia khach hang
trong CSDLKH, Cong ty ¢6 thé phéan thanh 4 phan doan khach hang:
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A, B, C, D véi nhimng dic diém riéng biét va c6 diém tong cong duoc
quy dinh nhu bang 3.5 sau:

C. XAy dwng cac cong cu tac déng khach hang mac tiéu

- Guri phiéu tham do ¥ kién khach hang

- Thuc hién cac chuong trinh Marketing

- Gap truc tiép khach hang

- Xay dung chinh sich khéach hang

d. Xay dwng chwrong trinh véi khdch hang muc tiéu

Sau khi tién hanh phan loai khach hang theo cac tiéu chi trén,
xac dinh nhirng khach hang nao thudc khach hang loai A va loai B s&
la nhiing khach hang myc ti€u (nhém khach hang VIP) ma Cong ty
can nham t6i boi vi nhitng khach hang nay dem lai loi ich cho Cong
ty nhiéu nhét, vi vay can phai cé chinh sach chim séc dic biét ddi
v6i 2 loai khach hang nay nham gia ting sy hai 1ong ctia khach hang
tién dén gia ting sy trung thanh.

e. Po lwong két qud va danh gia theec hién chirong trinh CRM

- Vé phia Cong ty

* Loi ich ma khach hang mang lai cho Cong ty

+ Doanh thu

* LOng trung thanh cua khach hang

« Két qua thuc hién céc chi tiéu ké hoach kinh doanh chung
cua Cong ty.

« Tinh tién ich, bit cap cta chuong trinh. ..

- Vé phia khdch hing

+ DPéanh gia nhling gid tri ma khach hang nhan duoc, sy hai
long, su trung thanh va nhing kién thirc ma khach hang c6 duoc sau
khi Cong ty thuc hién hé thong churong trinh CRM.
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+ Dinh ky phong Ké hoach béo cao danh gia két qua thuc hién
chuong trinh CRM tai Cong ty. Trén co s& do, Lanh dao Cong ty sé&
chi dao cac b phan lién quan xac dinh va diéu chinh cac tham s
dau vao dé viéc ap dung chuong trinh CRM dat hiéu qua hon.

3.2.3. Nhém giai phap bd sung thyue hi¢gn CRM

a. Hoan thién quy trinh cham séc khach hang

Quy trinh cham séc khach hang phai dwgc hoan thién dé phu
hop véi thuc trang to chirc bo may cham séc khach hang tai Viettel
n6i chung, Chi nhanh Gia Lai néi riéng. Quy trinh cham sdc phai
duoc don gian hda, dé sir dung va dat duoc muc tiéu cham séc 100%
khach hang thoa mén nhu cau.

b. Xay dung cac kénh twrong tac khach hang dang bé

Hé thdng kénh tuong tac nay bao gdm: Céc trung tdm cham
s6c khach hang, website, dai tra 16i khéch hang,... Trén thuc té cac
kénh nay phai hoat dong dong bo va hd tro cho nhau, nén hé thong
dung co s dir liéu chung va viéc khai thac thong tin phuc vu khach
hang ciing nhu truy cap dé dang, thuan lgi cho tit ca cac cap don vi.

¢. Vé cong nghé

Tiép tuc mo rong dau tu tong dai, mang ludi pha séng va trang
thiét bi cho hé thdng tin hoc cho cong tac cham sdoc khach hang,
trung tdm tinh cudc va thanh khoan, phong céng nghé thong tin,
cac don vi giao dich, ctra hang, trung tam cham s6c khach hang va
kénh phan phéi.

Pau tu cac phuong tién thiét bi phat séng di dong dé tang tinh
linh hoat trong viéc xir Iy ngh&n mang cuc by, hoic phuc vu cac 1é
hoi khi nhu cau st dung tang dot bién.

Nang cap thuong xuyén dé theo kip sy bién dong nhanh chong

cuia moi truong cong nghé hién nay.
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Pau tu cong nghé, mang ludi véi muc tiéu 1a cung cdp cho
khach hang mét dich vu hoan hao

d. Vé con nguoi

- Tiéu chuan vé& ban than

- Tiéu chuan vé tac phong phuc vu

- Tiéu chuan vé k¥ ning giao tiép

- Tiéu chuan vé k¥ niang xur 1y va giai quyét khiéu nai khach
hang

- Tiéu chuan chat luong chuyén mén khéc

e. Phan quyén cho cdp chi nhanh tinh trong nhiéu 1anh viec

Nhat Ia trong cong tac cham soc khach hang dé tang tinh cha
dong linh hoat, qua trinh thuc hién xu ly khiéu nai, to chire thuc hién
chuong trinh cham séc khach hang timg budc giao cho cap co so.

f. Hoan thign cong tac gidi quyét khiéu nai

Tiép nhan va quan 1y cac khiéu nai, nhdn xét va kién nghi tir
phia khach hang va tir du lun s& 13 mét co hoi tot khong chi dé giai
quyét cac vin dé ma con dé tranh 13p lai nhitng vin d& d6 va dé ning
cao chét luong dich vy théng qua nhitng phan hoi tir phia khach hang.

Hé thong quan Iy khiéu nai 1a mot phan khong thé thiéu trong
su cam két cua Viettel nham cung cap nhimg dich vu dam bao
chat luong.

Dong thoi, xay dung mot hé thdng quan Iy hiéu qua cong tac
xtr Iy khiéu nai bao gom cac nhan té sau:

- Phan quyén hop Iy cho cac bd phan chic niang, tuyét doi
khong lam phién khach hang qua lai giita cac don vi, khong chong
chéo cong viéc gilta cac by phan vi né vira lam cho nhén vién hoat
dong khong troi chay, vira thiéu tinh chuyén nghiép vira 1am khach
hang kho chiu.
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- Qué trinh xur Iy khiéu nai caa khach hang s& duoc giai quyét
nhanh chéng théng qua cac bd phan chuyén biét ¢ chuyén mdn cao
phu trach ting linh viec. Can thuc hién theo dung quy trinh giai quyét
khiéu nai.

+ Tiép nhan khiéu nai

+ Xa Iy khiéu nai:

+ Thoi han giai quyét khiéu nai

3.2.4. Mt s6 dé xuat dé thye hién thanh cong CRM

Can xay dung ké hoach tién hanh thuc hién quy trinh quan tri
quan hé khach hang vao hoat dong san xuit kinh doanh, nhim ning
cao tinh canh tranh, dong thoi ting doanh thu, loi nhudn va dem lai
cho khach hang su hai long, day du gia tri danh cho khach hang, tao
dugc 1ong trung thanh cta khach hang, gop phan xay dung ké hoach
duy tri va phat trién khach hang dat muc tiéu dé ra.

Tao co ché thuan loi hon cho cac don vi truc thudc trong viéc
xdy dung cac chuong trinh khuyén mai, CSKH, chiét khau thuong
mai... dé don vi chu dong trong hoat dong gia tang thém gia tri cho
khach hang.

T6 chitc hoc tap vé CRM dbi vdi toan thé can bd cong nhan
vién, dac biét nhéan manh tam quan trong cia CRM ddi v6i hoat dong

cua Cong ty
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KET LUAN

Trong doanh nghiép quan tri quan hé khach hang sé dem lai
lgi nhuan cao va bén viing, ddng thoi mang dén cho khach hang su
hai 1ong, théa mén nhu ciu va tao ra gia tri cho khach hang. Qua
CRM tao cho mbi quan hé giita doanh nghiép véi khach hang ngay
cang than thién, gan giii. Bong thoi, qua co so dir liéu doanh nghiép
nam bat duoc nhu ciu cua khéch hang, tir d6, nghién ciru va cung
{rmg théa man nhu cau ciia khach hang.

Tuy nhién, doanh nghiép mudn thanh céng chién lugc CRM
phai thyc hién ddy du viéc danh gia vi tri hién tai cua doanh nghiép
lién quan dén gia tri, 16ng trung thanh va do hai l1ong cua khach hang.
Viéc thiét lap cac muc tiéu vé& khach hang phai rd rang, chd y quan
tam dén viéc chi ra cac yéu cau vé con ngudi: k§ nang, vin hoa, to
chie, trach nhiém, quyén han... Cac yéu cau vé dir liéu phai day du,
logic, ddng bo va thdng nhat. Phéac thao chién lugc cho viéc phan
doan san pham, chinh séch gia, truyén théng va twong tac, kénh, dich
vu khéch hang va quan |y phan doan theo yéu cau khéch hang. Chi rd
c4c yBu ciu vé co s& ha ting (bao gdm cac ky ning, td chic, cong
nghé, phan tich va co so dir liéu) dé dinh hudng cho céc chién luoc
hoat déng khac.



