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1
MO PAU

1. Tén dé tai: Quan tri quan hé KH tai Trung tdm Dich vu
Vién thong- Vinaphone

2. Tinh cép thiét cia dé tai: Khi nén kinh té ngay cang canh
tranh quyét liét cing véi sy ra doi ctia nhiéu dbi tha canh tranh nhu:
Mobifone, Viettel, Vietnam Mobile..., nén viéc gilt chin khich hang
1a diéu quan trong d6i véi mdi doanh nghiép.

3. Muc tiéu nghién ctiru: Luan van s€ tap trung di sdu vao
nghién ctru, ddnh gid va dé xuat nhitng giai phap nhiam hoan thién
cong tic quan tri quan hé KH tai Trung tim Dich vu Vién thong-
Vinaphone.

4. Pbi twong va pham vi nghién ciu

- Péi twong nghién ctru: La cdc hoat dong lién quan dén cong
tdc quan tri quan hé khach hang tai Trung tim Dich vu Vién thong-
Vinaphone.

- Pham vi nghién ciru: D8 tai tap trung nghién ciru nhing vén
dé thudc linh vyc quan tri quan hé khich hang trong hoat dong cung
cap dich vu vién thong trén thi truong Da Ning tir nam 2010 — 2020
tai Trung tam Dich vu Vién thdng- Vinaphone.

5. Phwong phap nghién ciru: Luan vin st dung tong hop cic
phuong phdp nghién cuu, trong d6 chu trong sit dung cac phuong
phdp: duy vat bién chtng, duy vat lich str, phén tich, tong hop nhiing
s6 liéu.

6. Nguon dir li¢u: Nguon dir liéu thir cip va so cép

7. Y nghia khoa hoc va thue tién cia dé tai: Phan tich va
danh gia thyc trang hoat dong CRM cua Vinaphone 3, xay dung

chién Iuoc cho timg nhém khéch hang. Va dua ra mot sé giai phép
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nhim hoan thién cong tdic CRM tai Trung tdm Dich vu Vién thong-
Vinaphone

8. Két cAu ciia ludn vin: Ngoai phin mé dau, két luan va
danh muc tai liéu can tham khéo, ndi dung chinh cua luan van duoc
chia thanh 3 chuong:

Chuwong 1: Co s& 1y luan vé quan tri quan hé khéch hang.

Chuwong 2: Tinh hinh nguén lyc va thyc trang hoat dong quan
tri quan hé khach hang Trung tim Dich vu Vién thong- Vinaphone.

Chwong 3: Mot sb giai phap nham hoan thién cong tic quan
tri quan h¢ khach hang Trung tam Dich vu Vién thong- Vinaphone.

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

1.1. KHACH HANG VA QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1.1. Gia tri danh cho khach hang va s théa man gia tri
cia khach hang

a. Gid tri danh cho khdch hang

Dé do ludng gid tri gianh cho khach hang, ngudi ta sir dung
cong thirc: V= B/P.

Trong dé:

- V: Gia tri cam nhan dugc (danh gia cia khach hang gitta cho
va nhan).

- B: 1¢i ich cdm nhéan trir cho chi phi udc tinh phéi bo ra.

- P: chi phi co hoi, gdm tét ca nhitng gi phai tir bo.



b. Sy thoa man gid tri cua khdch hang

Su théa man la mic d¢ cla trang thdi cam gidc cua mot nguoi
bat ngudn tir viéc so sdnh két qua thu dugce tir san pham véi nhing gi
ky vong cua nguoi d6. Do vay, su théa man d6 la cadm nhén cua
khach hang vé murc d6 dép tng yéu ciu cua khich hang. Khac hang
hai 1ong hay khong tity thudc vao cong hiéu ciia san pham, dich vu
¢6 phit hop véi gia tri ma khach hang mong mudn.

1.1.2. Quan tri quan hé¢ Khach hang

a. Khdi niém

C6 rat nhidu dinh nghia khac nhau vé Quan tri quan hé khach
hang (CRM). Nhiing dinh nghia nay c6 huéng tiép can khic nhau
nhung déu tap trung giai thich quy trinh va muyc tiéu trong tng dung
CRM tai cdc doanh nghiép.

b. Muc dich va vai tro ciia CRM

Muc dich cia CRM: Cung cép cho KH céc dich vu tét hon;
nang cao hiéu qua cla trung tim hd trg KH; trg gitip nhan vién ban
hang thyc hién don hang mot cach nhanh nhat; don gian héa tién
trinh tiép thi va ban hang; phat hién cic KH méi va ting doanh thu tir
KH.

Vai tro cia CRM: Nang cao nhan thurc cia doi ngli nhan vién
trong to chirc v& tAm quan trong va cai trd ctia mdi thanh vién trong
viéc xdy dyng mdi quan hé 1au dai véi KH; ndm bat phwong phap va
xdy dung céc tiéu chi phan loai KH; x4y dung cdc chién lugc thich
hop véi timg loai d6i twong KH nham duy tri ¢6 hiéu qua mdi quan
hé voi cdc KH t6t nhét. ..

c. Logi ich ciia CRM:

- Pép tmg nhiing thay d6i ma cdc doanh nghiép dang ddi mit

¢6 lién quan dén nhitng nguoi tiéu dung, thi trudng va céng nghé. Vi
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vay, doanh nghiép can phai quan tdm nhiéu hon dén véi KH, thoa
man tot nhat doi hoi cia KH bén canh muc tiéu giam chi phi.

- Cho phép nhén biét cic KH c6 long trung thanh cao ciing
nhu hiéu chinh nhiing san phém va dich vu dé tao long trung thanh.

- Cho phép 1am cho KH c¢6 gi4 tri hon. Diéu nay c¢6 nghia KH
s& mua véi s6 luong 16n hon véi nhidu ching loai san pham, chi phi
tdc nghiép va phuc vu giam, sai sét trong phuc vu do dé sé giam,
tang nang suat va nhiét huyét ciia doi ngii nhan vién. .. c¢6 duoc nhiéu
KH trung thanh hon.

d. Cdc yéu cdu ciia CRM:

Yéu ciu cta hé théng CRM khi duoc xiy dung hoan chinh s&
bao gdm 3 phan chinh:

* CRM hoat dong: bé tang tinh hiéu qua cua CRM hoat dong,
CN cén c6 su két hop chat ché giita bo phan truc tuyén va bd phan
hd tro nham chia sé chuyén giao thong tin, cling nhu co ciu hop ly
dé ludng thong tin duoc tap hop va luu chuyén nhanh nhat.

* CRM phén tich: mi doanh nghiép cn két hop chit ché giira
phan tich va hanh dong thyc tién. Viéc phan tich ddnh gid chi la
phuong tién, s& hoan toan vo nghia néu doanh nghiép khong c6 ké
hoach hanh dong sau d6.

* CRM cong tic: CRM cong tic lién quan dén viéc thiét lap,
duy tri va phat trién nhitng kénh giao tiép twong tic hai chiéu giita
khach hang va cong ty.

e. Ba tru c¢t ciia CRM

* Tao gia tri cho khach hang:

* Xem xét san pham nhu mot qud trinh

* Trach nhiém cua doanh nghiép:
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1.1.3. Céc co sé cho viée xAy dung chién lrgc CRM

Phén tich chién lwgc kinh doanh

Chién Iuvge kinh doanh vira 12 mft quy trinh vira 1a mdt tap
hop dinh huéng, né chi phéi vi€c phat trién mot loat céc chién luoc
chirc nang tro gitp hoat dong kinh doanh nhim dat dugc nhimg muc
tiéu phéi hop.

Phdn tich chién lwgc khdch hang

Chién luge khach hang bao gdm viéc ddnh gid khach hang
hién tai, tiém nang va xac dinh doan thi truong thich hgp nhét d6i voi
doanh nghiép.
1.2. CHUC NANG VA BQ PHAN CAU THANH CUA CRM

1.2.1. Chirc ning cia CRM

a. Chirc nang tdc nghiép

b. Chirc nang phan tich

c. Chirc ndang cgng tdc

1.2.2. Céc bd phéan ciu thanh CRM

a. Con nguwoi

b. Tién trinh kinh doanh

c. Cong nghé

1.2.3. Céc nguyén tic thiét ké h¢ théng CRM

- Hé théng CRM tap trung vao KH c6 kha ning sinh 10i.

- Hé théng CRM phai dugc tiép can & tim doanh nghiép

- CRM cén xem KH nhu mot tai san

- Hé théng CRM phai duoc td chtrc theo tién trinh

- Thiét ké hé théng CRM chuyén tir d6i phé sang chi dong sir
dung thong tin.

- Thiét ké hé théng CRM can phai trién khai hé théng cong
nghé thong tin
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- Thiét ké hé thong CRM can dam bao nguyén tic cin bang
gia tri.
1.3. QUY TRINH THU'C HIEN CRM:

Xay dung co s& dit liéu vé khach hang

A 4

Phén tich co s& dir 1iéu, lga chon khich hang muc tiéu

\ 4

Cong cu thuc hién dé hudng t6i khach hang

A 4

Xay dung chwong trinh dbi v6i khach hang

A 4

Pinh gid hiéu qua ciia hé thong CRM

Chuong 2
TINH HINH NGUON LUC VA THUC TRANG QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG TAI CHI NHANH VIETTEL PA NANG TAP
POAN VIEN THONG QUAN bOI

2.1. PAC PIEM CUA CN VIETTEL PA NANG ANH HUONG
PEN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
2.1.1. Dic diém vé cong tac to chirc
a. Gidi thiéu chung vé Tdp doan Vién thong Quan dji Viettel
Ngay 14/06/1997 Toéng cuc Buu dién quyét dinh thanh lap

Cong ty Dich vu Vién thong trén co sé Ban quan 1y dy an GPC toan
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qudc, theo quyét dinh s6 331/QD-TCBP.

- Tén giao dich qudc té: Vietnam Telecom Services Company.

- Tén ngan gon: Vinaphone.

- Tén viét tit: VNP.

- Pia chi: 214 Tran Duy Hung- Q. Ciu Gidy- Ha Noi.
b.Téng quan vé Trung tam Dich vu Vién théng KVIII

(VNP3)
Churc nang
Nhiém vu
Quyén han

Mobi quan hé

c. Té chirc b mdy qudn ly

Gom 1 Giam dbc Chi nhanh, 3 Phé giam dbc va 8 phong ban.

2.1.2 Két qua hoat dong kinh doanh ciia Vinaphone trong

nhiing nam qua

Doanh thu 1a mdt ti€u chi phdn anh quy mo6 hoat ddng kinh

doanh cua Cong ty. Ngudi ta thuong dung tiéu chi nay dé thdy dwoc

su tang trudng va toc do phat trién cia doanh nghiép. Dbi voi Cong

ty Vinaphone, chi tiéu doanh thu toan mang bao gom:

Biang 2.1. Co ciu doanh thu ciia Vianphone qua cac nim

Nam 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Doanh thu (ty
s 8816 | 14000 | 20519 | 28000 | 32000 | 26756
dong)
Téc dp ting (%) 158.8 | 146.6 | 136.5 | 114.3

2.2. PHAN TiCH CAC PIEU KIEN ANH HUONG PEN CRM:
2.2.1. Pic diém khéch hang cia Vinaphone 3:

Khich hang cia Vinaphone 3 ¢6 xu hudng tiét kiém, mirc

cudc st dung binh quén cic dich vu nhu dién thoai c6 dinh, dién
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thoai di dong...déu c6 xu hudng giam, do co gian cau thip chi yéu
st dung mot s6 dich vu co ban va mot bd phan khach hang lap dat
dién thoai str dung dé nghe 1a chinh.

Khach hang ctia Vinaphone 3 ¢6 mirc do trung thanh thap, da
phan ho sin sang chuyén sang cdc nha cung cdp cé chinh sich
khuyén mi t6t hon dc biét la gi6i tré: sinh vién, hoc sinh...

2.2.2. Ung dung cong nghé thong tin cho chwong trinh hoat
dong cham séc khach hang

Trong céc nam qua, Vinaphone 3 da tich cyc trién khai thyuc
hién 19 trinh co c4u lai to chuc trong dé cé muc ti€u déy manh phat
trién Ung dung cong nghé thong tin vao hoat dong kinh doanh dwoc
coi la mot ngi dung quan trong. Hién nay, Vinaphone khong str dung
phan mém chim séc khich hang ma sir dung phin mém quan 1y ban
hang, dit liéu khach hang riéng do Vinaphone tu 1ap trinh.

2.3. THU'C TRANG QUAN TRI QUAN HE KH TAI TRUNG
TAM DICH VU VIEN THONG - VINAPHONE

Hién nay, viéc ng dung Cong nghé thong tin, Quan tri quan
hé khach hang mang lai hi¢u qua va lgi ich to 16n cho cic cong ty.
Chinh vi vay, xay dung va dp dung CRM dang la m¢ trong nhiing xu
hudng va nhu cau cp bach ciia cdc cong ty. Dic biét 12 cic cong ty
kinh doanh cdc dich vu vién thong, tin hoc vi hoat dong dich vy ludén
gan lién v6i khach hang.

Tai Vinaphone 3, hoat dong CRM van dya vao nguén nhan lyc
12 chinh, nén rat khé trong vi¢c phét trién CRM quy mo 16n. Trong
khi d6, bbi canh thi truong dich vy vién thong Viét Nam dang ngay
cang mo rong, nhiéu cong ty vién thong nudc ngoai gia nhap va canh

tranh gay git v6i cdc cong ty moi.
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Hoat dong CRM cua Vinaphone 3 chii yéu 1a truc tiép giao
dich v&i khach hang tai Qudy giao dich. Cic hinh thirc giao dich
khdc nhu dién thoai, Email, Website van con rit han ché, giao dich
cOn mang nang giéy to, thi tuc chua tao diéu kién thuén loi cho
khach hang.

2.3.1. Cong nghé sir dung trong hé théng CRM tai
Vinaphone 3

a. Phan mém gidi ddp khdch hang

b. Phan mém gidi quyét khiéu nai

2.3.2. Cac hoat dong chim séc khach hang cia Trung tam
Dich vu Vién théng-Vinaphone

a. Pdu noi va qudn Iy hé so: Bao gdm cic tic nghiép lién
quan téi tong dai, dau ndi cho thué bao va Iuu trit hd so theo s thué
bao.

b. Gidi quyét khiéu nai: Bo phan giai quyét khiéu nai tiép
nhan khiéu nai tor KH, tir cdc phong chirc ndng, tr cic cura hang, tir
phuong tién thong tin dai ching, theo dudng cong van guri dén... Khi
nhan dugc khiéu nai, nhan vién giai quyét khiéu nai ghi vao bang
theo doi giai quyét khiéu nai.

2.3.3. Cong tac chim séc khach hang:

CSKH 1a nhiing hoat dong, chuong trinh thyc hién nham
hudng t6i muc ti€u dem dén cho KH nhitng dich vu tdt nhit, sy hai

1ong va thoa man nhét tir d6 tao su gin bé gitta KH voi Vinaphone.
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2.4. PANH GIA KET QUA CHAM SOC KHACH HANG CUA
TRUNG TAM DICH VU VIEN THONG-VINAPHONE

2.4.1. Két qiia chim séc khach hang ciia Vinaphone 3

a. Ti I¢ thué bao réi mang: Néu trong nam 2010 ty 1¢ thué bao
roi mang thyc té giam 9, 76 % so voi ké hoach. Thi nam 2011 1a mot
thanh cong birc phé trong cidc cong tic CSKH ctia VNP3 véi ty 1€
thué bao roi mang giam dén 12, 61 %.

b. Két qud cong tdc chiam séc khdch hang tai Vinaphone 3:

Nam 2011, Phong CSKH da hoan thanh tét ké hoach duogc
giao trong cong tic CSKH, mirc do thuc hién thuc té ciia hau hét cic
chuong trinh CSKH ctia phong CSKH vuot chi tiéu dugc giao.

Cong tdc cham s6c khich hang ctia Vinaphone cang ngay
dugc KH quan tim va ) lugng KH st dung cic dich vy cuia
Vinaphone ngay cang 16n. Pay 1a mot thanh cong 16n trong cong tac
CSKH cua Vinaphone 3.

c. Nhiing ddnh gid tiv phia khdch hang vé hoat dong chdam
soc khdch hang ciiaVinaphone 3

- Bang nhing hinh thirc khdc nhau Vinaphone 3 da thu thap y
kién cua KH vé cdc chuong trinh CSKH ctia minh méi duge thyc
hién nhu: Happycall KH, 1ap bang hoi, t6 chirc hoi nghi KH...

- Bbi véi cdc chuong trinh CSKH ma Chi nhanh da thuc hién
chi ¢6 15% s6 KH 1a danh gia 1a rat thich, 35% KH danh gia thich,
39% KH danh gia 1a binh thuong khong ¢6 sy khac biét, va c¢6 11%
KH to ra khong quan tim. Do d6, phong CSKH cin xiy dung cic
chuong trinh CSKH khdc biét vdi cdc nha mang khic dé c6 thé thu
ht, hap dan KH sao cho tit ca KH déu biét dén va quan tim dén cic
chuong trinh CSKH ctia Chi nhénh. Lam sao dé s6 luong KH dénh

gid rat thich, thich chiém da sb.
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2.4.2. Nhiing ton tai trong cdng tic quan tri quan hé khich
hang ciia Trung tim Dich vu Vién théng-Vinaphone:

a. Nhitng ton tai

- Vinaphone tap trung vao khuyén mai phdt trién s6 luong thué
bao hon 1a chat lugng ciia cdc thué bao dang st dung. Do d6, trong
nhitng gid cao diém, KH khong thé goi téi tong dai duoc.

- Nhitng KH gén b6 lau dai v6i Vinaphone dwoc huong qua it
chinh sich wu dai, khuyén mii tao cho KH st dung dich vu
Vinaphone khong dugc cham s6c chu ddo nén cé nguy co khong
mudn gin bé dai 1au véi mang di dong nay.

- Hé théng quan 1y KH khong 6n dinh nhiéu khi bi 13i truy
nhap vao cic chwong trinh tra cru anh hudng dén tién do cua cic
cong viéc.

b. Nguyén nhén ciia nhiing tén tai néu trén

- Tai Viét Nam mot manh dat v6i hon 80tr dan c6 dén 7 nha
cung cép dich vu vién thong. Viéc chiém linh thi truong 1a kha quan
trong. Hau nhu cdc mang déu pht trién thué bao méi 12 trong tAm.
V6i 19tr400 KH ding mang Vinaphone dang 12 mang c¢6 s6 luong
thué bao 16n thir ba. Cong tic chim séc KH cuia Vinaphone van chua
duogc dau tu mot cach day du, chua dép tng hét duoc yéu cau cia KH.

- Nhan vién diém giao dich khong ddp ting dugc hét nhu cau
phuc vu cua KH, dén mot s diém giao dich thuong xuyén gap thai
d6 khong nhiét tinh ctia nhan vién phuc vu va dé KH cho qua lau. Do
cOng tac dao tao nhan vién chua dugc san loc mdt cach ki cang.

- Phian mén quan 1y Co s¢ Dir liéu KH ciia Trung tim chua

dugc dau tu mot cich chuyén nghiép.
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Chwong 3
HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI TRUNG TAM DICH VU VIEN THONG-
VINAPHONE

3.1. CAC CO SO DE DUA RA GIAI PHAP

3.1.1. Tac dong ciia Hoi nhap kinh té toan cu anh huéng dén
thi truong Vién thong

a. Doi thii canh tranh hién tai

Thi truong Vién thong dd c6 sy canh tranh gay gat cua céc
cong ty dich vu vién thong khic nhu MOBIFONE, VIETTEL
...Hién tai Vinaphone dang chiém linh thi phén it hon so véi cdc nha
mang khéc.

b. Poi thii canh tranh tiém dn

- Truyén thong “lan san” vién thong: ké hoach truy cap
Internet qua mang cdp truyén hinh (Vi wu thé vé bang rong).

- Mang di dong MVNO: Nhiing nha cung cdp MVNO s&
khong phai du tu qué nhiéu vén dé xiy dung hé thdng mang. Bén
canh d6, nho cac ddi tic MVNO, cdc nha khai thdc di dong MNO sé¢
tan thu dugc sd vén da dau tu vao co s& ha téng béng viéc khai thac
triét dé nhitng phén khiic thi trudng con bo ngo.

c. Sdn pham thay thé: Nganh vién thong rong mé vi vy trong
tuong lai gan s& c6 nhing san phim thay thé s& gidp khach hang thoa

man nhu cau cta minh.
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3.1.2. Dy bdo déi thii canh tranh cia Vinaphone 3 trong
thoi gian dén
a. Canh tranh giita cdc doi thii trong nganh

I viettet [ vinaPhone I MobiFone
I Vietnamabile B Gtel (Beciine) I SPT(Sfone)

2011 2012

Biéu d6 3.1. Cac dbi thii canh tranh hién tai véi Vinaphone

b. Nang luc thwong lwong ciia khdch hang

Thir nhat, c6 nhiéu nha cung cép trong khi sé lugng nguoi
mua khong nhiéu. O Viét Nam méi c6 trén 30 triéu nguoi sir dung
dién thoai di dong trén té)ng s6 dan 1a 83 triéu nguoi, néu so sdnh con
s6 nay voi ngay ca mot sb nudc trong khu vuc nhu Singapore, Han
qudc thi con s6 nay con & mirc qud thap.

Thu hai, khach hang st dung dich vu di dong cé thé chuyén
d6i gilta cdc nha cung cap véi chi phi thdp do d6 né kich thich cac
cong ty chdng lai nhau dé giam gia cudc dich vu.

Thir ba, do dic tinh ctia nganh 1a khich hang c6 thé sir dung
dich vu cua nhiéu nha cung cép clng lic. Phd bién hién nay 13 khach

hang vira st dung dich vy cia VinaPhone hodc MobiFone va Viettel.
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c. Kha nang ciia cdc sdn phim thay thé
San phdm thay thé ctia nganh cung cip mang dién thoai di
d6ng chinh 1a “ba con” ciia né - nganh cung cip dién thoai cd dinh
va nganh Internet truyén dir liéu bang Email, Fax va dién thoai qua
Internet.
d. Cdc yéu to canh tranh chinh giita cdc nha cung cip
- Canh tranh vé gid - cudc dua sé dan dén hoi két thiic
Viettel VinaPhone, MobiFone

1. Tra sau

- Noi mang: 890 dong/phiit 880 dong/phit

- Ngoai mang: 990 dong/phtit 980d6ng/phiit

2. Tra trudce

- N6i mang 1190 dong/phut 1180 dong/phiit

- Ngoai mang 1390 dong/phiit | 1380 dong/phuit

(da bao gém VAT) (da bao gém VAT)

- Canh tranh vé chat lwong mang va ving phii song - su
phdt trién lau dai.

- Cham séc khdch hang, yéu t6 gia ting sw théa man khdch
hang
3.2. PINH HUONG CHIEN LUQC XAY DUNG HE THONG
CRM

3.2.1. Chién luwgc kinh doanh

Chién luoc kinh doanh cta Trung tim Vinaphone 3 duoc xay

dung trén co s st ménh chung cua Cong ty Vinaphone la dich vu
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thong tin di dong ngay cang phat trién manh mé, trd thanh mot phan
tat yéu trong cudc séng cia mdi nguoi dan Viét Nam, Vinaphone
Iudn la mang di dong din dau & Viét nam, ludn bén ban di ban & noi
dau. Lién tuc d6i méi, cung véi KH sang tao ra cic san phém, dich
vu ngay cang hoan hdo.

3.2.2. Chién lwgc Marketing

Song song voi cong tic duy tri KH, cic hoat dong Marketing
trong dich vu KH ciing cin duogc phét huy hét hiéu qua cua né.
CSKH va hoat dong marketing ¢6 mdi lién quan chit ch& véi nhau,
hai hoat dong nay can duoc tién hanh song song, thong nhat va dong
bd v6i nhau méi ¢6 thé dem lai hidu qua cao nhét.

- Quang cdo: Trong diéu kién thi truong canh tranh khc liét
nhu hién nay thi Vinaphone can xdy dung nhiing chuong trinh, 1ap
ké hoach va t6 churc thuc hién céc hoat dong quang cdo mot cach cu
thé, dya trén nhitng nghién ctru khoa hoc tranh dua ra nhitng phuwong
hudng chung chung.

- Khuyén mai: phong CSKH chii dong nghién ctru va trinh 1én
cong ty thyc hién cic chuong trinh khuyén mai. Nhiam phét huy tdi
da hiéu qua muyc dich ciia chuong trinh khuyén mai. Can thuong
xuyén thay d6i hinh thirc khuyén mai nham ting mirc d6 hap dan cua
chuong trinh va thu hit sy quan tdm cua KH.

- Tham gia céc hoat dong xa hoi: Nhim quang bé hinh anh
cua Vinaphone trong tdm tri KH, nang cao kha nang canh tranh cua
Vinaphone thi viéc thudng xuyén tham gia cdc hoat dong xa hoi va
cac hoat dong quan hé voi cdng chiing 1a mdt giai phap hitu higu.

3.2.3. Chién lwgc Quan tri quan hé KH (CRM)

Chién Iwoc CRM dugc thdng nhét tir chién lugc kinh doanh va

chién lugc marketing va két qua 1a xdc dinh ai 12 khach hang cta
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doanh nghiép trong co s& dit liéu KH dé tir d6 phat trién mbi quan hé
thong qua céc hoat dong gia ting gi4 tri cho KH, duy tri va phat trién
1ong trung thanh ctua KH sir dung dich vu vién thong cua Vinaphone
3 cung cép.

a. Phdt trién mang lwdi cham séc khdch hang

Dé ddp mg ngay cang cao nhu cAu cua KH vé chét lugng dich vu
va chit lugng phuc vu. Phong CSKH da dé ra mot s6 dinh huéng phit
trién nhu sau:

- Phat trién, mé rong, da dang héa dich vu KH, hoan thién cac
dich vu hién cé.

- Nang cao chét luong dich vu CSKH va cai tién cdc chuong
trinh CSKH.

- Hoan thién d6i ngii nhan vién CSKH ca vé sb luong va chét
luong.

- Nang cao cén ban tat ca loai dich vu cung voi viéc diéu
chinh gia cudc theo quy dinh cua cong ty & mutc hop 1y.

b. Phat trién cong tdc cham séc khdch hang

- Piy manh cong tic CSKH, do tao ki niang can thiét cho cic
nhan vién CSKH, da dang héa céc kénh tiép nhan y kién KH.

- Trién khai cdc chuong trinh khuyén mai phit hop voi kha
ning cung cip theo timg khu vuc dia ban, dam bao tit ca cac KH déu
biét dén cdc chuong trinh, hoat dong CSKH cuia Vinaphone.

- Tap trung ning cip, cai tién hé thdng tinh cudc, trdnh tinh
trang tinh cudc khdng chinh x4ac cho KH.

3.3. XAY DUNG HE THONG CRM TAI VINAPHONE 3

3.3.1. Xdy dung cdc hoat dopng CRM

a. Hoat dpng KH: Xay dyng CSDLKH théng nhat, hoan
chinh (thu thap théng tin KH, phan doan KH), phéan tich dit liéu KH,
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Iya chon KH muc tiéu.

b. Hoat dong twong tdc KH: Xay dung cic chuong trinh muc
tiéu cho timg phan doan KH, san phdm dich vu muc tiéu, chuong
trinh quang bé ban hang, phdi hop cdc kénh quan ly.

c. Hoat ding tao gid tri cho KH: Vinaphone 3 can xéc dinh
chudi gid tri trong qud trinh hoat dong ctia minh dé gia ting loi
nhuan va tao déng cép cao hon so véi d6i tha canh tranh: nang luc
phuc vy, kha ning dap tng, sy ddng tin cdy va sy dong cam.

3.3.2. Quy trinh thyc hién

Trén co s& muc tiéu cia chién lugc CRM, phan tich thuc trang
cac hoat dong CRM va duya trén nang luc san ¢ cua Vinaphone 3,
chiing ta tién hanh xay dyung hé thdng CRM theo cic budc sau:

B1: Xay dung co s¢ dir liéu vé KH

B2: Phan tich co s¢ dir liéu va lya chon KH muc tiéu

B3: Céc cong cu tic dong vao KH muc tiéu

B4: Xay dung chuong trinh véi KH muc tiéu

B5: Do luong qua trinh CRM
3.4. MOT SO KIEN NGHI PE THU'C HIEN THANH CONG
CHUONG TRINH CRM

3.4.1. Piu tu khoa hoc cong nghé diic biét 1a phin mém
CRM ‘

- Trung tdm Vinaphone 3 luén dau tu khoa hoc cdng nghé mai
nhét, chat lugng dich vu cia coéng ty khong ngimg dugc cai tién
nham dem lai cho KH mét dich vu hoan hao nhét.

- Trung tAm Vinaphone 3 trién khai x4y dung hé thong co s&
dir liéu KH théng nhat véi hé théng ciia Cong ty Vinaphone nham

két ndi chat ché dit liéu vé KH.
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- V& dinh hudng cho tuong lai khong xa, hé thong tinh cudc,
thu cudce, thong tin KH dugc thong qua ngan hang thong tin va qua
mang cong cong, KH c6 thé tra cudc qua mang vi tinh céng cong.
Nhén vién thu cudc khong phai di thu ting nha nhu hién nay.

- Phét trién va hoan thién mang thong tin t61 wu dé hd trg KH

- B4i ngli cdn bd tin hoc can duoc tuyén dung va dao tao mot
céch bai ban va khoa hoc sao cho c6 thé tiép can vi cong nghé méi
mdt cdch linh hoat va séng tao, ning cao ning luc canh tranh vé thé
manh cong nghé gitip Vinaphone phat trién toan dién va lau dai.

- Véi su phat trién nhu ciu coéng viéc cia hoat dong CSKH,
mdt hé thdng tich hop céc chuong trinh quan 1y va khai thic nghiép
vu cua dich vu KH hoan hao 1a rit cin thiét va cip bach dé khac
phuc céac tdn tai hién nay vé tdc do va kha nang khai thac cua hé
thng thong tin.

3.4.2. Pdy manh hoat dong dao tao va phat trién ngudn
nhan luc

- Ngoai viéc ning cao trinh d6 chuyén mon nghié€p vu, thi viéc
nang cao ki ning giao tiép, kha ning ngoai ngit va céc kinh nghiém
khdc trong cdc chuong trinh dao tao ctia CN 1a v6 cling can thiét.

- Trung tim xdy dung mot hé théng cic quy dinh vé ché do
thudng phat cho tung TH va theo dinh ki.

- bé viéc nang cao chét lugng nguf)n nhan luc va cé ché do
khuyén khich cén bo céng nhan vién hi¢u qua thi chinh sich dao tao
can dugc thyuc hién theo chién luoc nguén nhan lyc va duoc thé hién

0 trong cdc myc ti€u nhan lyc cua CN.
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- Trung tAm cin phdi hop véi céc td chiic, co s¢ dao tao
chuyén nghiép dé hoc thém céc khéa hoc ngin han, cic 16p boi
dudng khic ciing nhu cic dot tham quan, tip huan, hoi thao nudc
ngoai dé ning cao trinh d6 chuyén mén ciia nhimg NV CSKH méi.

- Tb chuc cdc dot thi chuyén moén nghiép vu vé hoat dong
CSKH cua Trung tam hang thang.

3.4.3. DAy manh céng tic duy tri khiach hang

Yéu ciu cua cdc chuong trinh CSKH 1a phai xac dinh duoc dbi
tuong cu thé cia chuong trinh qua két qua phan doan thi truong,
danh gia dang gia tri cia KH hodc xac dinh, udc lugng nhiing gia tri
ma KH mang lai cho cong ty dé tir &6 phong CSKH xéc dinh mirc
chi phi can thiét cho mdi KH trong chwong trinh CSKH cua minh.
Vi phuong phdp nhu vay phong CSKH luén chi dong trong nhiing
ké hoach CSKH, can dbi dugc nguén tai chinh va dam bao cac
chuong trinh CSKH duoc KH huong ung va dén dap bang viéc gan
b6 1au dai véi Vinaphone. Dudi day 1a mot sé kién nghi dé nang cao
hiéu qua cua cic chuong trinh CSKH:

* Chuong trinh chic mung sinh nhat KH:

- M6 rong dbi tuong dugce huong chuong trinh CSKH nay cho
tat ca cdc thué bao tra trudc va tra sau. Véi théu bao tra trudc khong
¢6 dit liéu ngay sinh thi thay bang dit liéu ngay KH nhap mang

- Pa dang héa qua ting hon nita dé ting sy hap dan cua cic
mén qua cho timg ddi twong KH theo timg nam.

- Khong ngimg thay doi, cai tién mau thiép, bao thu mang

phong cach va déc trung riéng cua Vinaphone.



21

- Thiép chiic mimg c6 chit ki cia lanh dao Cong ty. Diéu nay
khién KH cam thdy minh duoc quan tdm va trin trong va thé hién
chién lugc hudng téi KH tir moi cép clia Vinaphone

* Chuong trinh CSKH tai tinh

- Mo rong ddi tuong tham gia

- Gi6i thiéu chién lugc phat trién ctia Vinaphone tai cdc hoi
nghi KH ma Trung tdm t6 chirc

- Gidi thiéu chinh sich vu dai ciia Vinaphone d6i voi KH

Téang cudng t6 chirc cdc hoi nghi KH: H6i nghi KH 1a moi
trudng giao luu, trao dbi thong tin giita cong ty voi KH, 13 co hoi dé
don vi ndm bét dugc cam nhan, thdi do cia KH d6i véi dich vu cua
Vinaphone ciing nhu mong mudn, nhu cau tiém an ciia KH. Ddng
thoi 1a co hoi dé Vinaphone gi6i thiéu cdc dich vu méi nhat cua
Vinaphone dén KH. Véi nhting loi ich dat dugc nhu vdy, trong thoi
gian t6i Vinaphone can tiang cuong cic t6 chirc cic hdi nghi KH.

- Véi KH 16n: Nén t6 chic thuong xuyén cc hoi nghi KH 16n,
nhét 12 mdi khi tung ra thi trudng nhing dich vu méi can t6 chirc dé ra
mit, quang b4 san pham, dich vu ciia Vinaphone véi KH. Va sau d6
thu thap ¥ kién phan hoi cia KH vé dich vu va san pham méi d6. Nhét
1a trong méi trudng canh tranh gay git nhu hién nay thi viéc 1én ké
hoach t6 chirc hoi nghi KH mot céch linh hoat 12 v cling can thiét.

- V6i nhém KH vira va nhé: To chirc thuong xuyén cic hoat
dong va ciac chuong trinh nhu: “Vinaphone tri an KH, ngay hoi giao

luu véi KH...” 1a giai phap thich hop. T6 chirc phat qua cho nhiing
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KH gin b6 1au dai v6i Vinaphone, KH sir dung 16n s6 lwong dich vu
cua Vinaphone...

Ngoai ra, ¢6 thé t6 chirc mot sd chwong trinh c6 tinh chat bd
sung va phu trg nhu picnic, gip mat cudi tuan, cudi nam...Day 1a cic
chuong trinh nhim bd sung va hoan thién cho cdc chwong trinh
CSKH thudng xuyén, ting tinh bat ngd va hip din trong cong tic
duy tri KH. Thyc hién céc chuong trinh duy tri KH can phat huy hét
cdc kha ning da dang va phong phi dé tinh hdp dan ngdy cang cao
va dic biét can két hop cong tic duy tri KH vdi cong tic thim do cic
phan hoi tir phia KH vé cdc chuong trinh CSKH ciia Trung tam. Cic
két qua nay 1a can ctr rat quan trong dé dinh hudng va trién khai cdc
chuong trinh tiép theo phit hop v6i nhu ciu va nguyén vong ciia KH.

3.4.4. T6i wu héa quy trinh chim séc khach hang va giai
quyét khiéu nai

Vi muc tiéu cung cép cho KH dich vu c6 chét luong tdt nhét,
gia cudc phu hop nhét va dic biét ddm bao nhu cau nhanh gon, chinh
xdc nhéat. Thi Trung tim Vinaphone 3 cin tdi wu héa quy trinh
CSKH:

- Giam tai cdc thu tuc, gidy to khong can thiét

- Pon gian héa quy trinh CSKH: Cn linh hoat trong qu4 trinh
giai quyét khiéu nai nhu nhitng khiéu nai don gian, bo phén tiép nhan
6 thé giai quyét tryc tiép vira 1am giam thoi gian cho doi cia KH
vira lam ting hiéu qua cong viéc. Pong thoi can quy dinh cy thé hon
trach nhiém va quyén han dbi voi timg bo phan hd trg giai quyét

khiéu nai dé tranh tinh trang dun ddy trach nhiém, giy ton dong
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khiéu nai cling nhu tinh trang thuc hién cong viéc chéng chéo nhau.
Dé tat ca cdc bd phan trong by may td chuc khiéu nai déng bd va
thong nhat, giam tai cc thu tyc khiéu nai, giam thoi gian tra ciu
trach nhiém ciing nhu tra ctru thong tin vé KH thi Trung tim da xay
dung mot hé thong thong tin hoan thién vé KH. M&i nhéan vién déu
dugc cung cap mot account dé truy nhap hé thong co so dir liéu KH.
V6i bién phdp nay nhan vién giai quyét khiéu nai c6 thé tra ctu
thong tin vé KH tryc tiép trén hé thong thay vi viéc phai giri don t6i
céc bo phan hd tro khiéu nai va cho thong tin phan hoi.

- Théng nhit quy trinh va cai tién phuong thic giai quyét
khiéu nai:

+ Céc quy trinh van dong cua ludng thong tin trong gidi quyét
khiéu nai can dugc dam bao tinh thong nhat, c6 bai ban va 6n dinh.
Trong TH c6 su ¢ hodc tro ngai, chdm ché trong mot khau nao dé
can thong bdo ngay va cé giai phdp kip thoi dé qud trinh giai quyét
khiéu nai khong bi gidn doan.

+ Vén d¢ can chi trong trong giai quyét khiéu nai 1a quan
diém quan tdm dén loi ich cta nguoi tiéu ding. Khi da xdc dinh ro
nguyén nhan cta van dé khiéu nai nhan vién giai quyét khiéu nai can
thang thin nhin nhan van dé, ddp tng cdc yéu cau, d& nghi cia KH
va ¢6 nhitng uu dii thoa déng dé tao dyng long tin ctia KH, xay dyung
hinh anh ciia Cong ty trong long KH. D4i véi nhing van d& vuot qua
thim quyén, nhan vién giai quyét khiéu nai can bdo cdo ngay cap

trén dé duoc xtr 1y diing thdi han va dam bao quyén loi ciia KH.
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+ Quy trinh va phuong thirc giai quyét khiéu nai toi uu s&
nang cao hiéu qua cua cong tic giai quyét khiéu nai. KH s& c6 an
tuong tot dep vé cong ty khi van dé ctia minh duoc giai quyét thoa
déng va quyén loi ciia minh dugce dam bao.

Qua thanh cong clia cong tic giai quyét khiéu nai ciing nhu
thanh cong trong hoat dong CSKH cta Trung tdm Vinaphone 3

chinh 1 nén tang tao nén thanh céng cho mot Vinaphone 16n manh.

KET LUAN

V6i nhitng ¢ ging va nd lyc khong ngimg ctia nhan vién
phong CSKH Vinaphone 3 néi riéng va cua toan by cian by cdng
nhén vién Vinaphone néi chung, Vinaphone da cé dugc nhiing budce
tién dang ké trong hoat dong CSKH ciia minh. Dé thoa man nhu cau
ngay cang cao cua KH, phong CSKH Vinaphone 3 da dua ra cic giai
phdp nhim hoan thién hon nira hoat dong CSKH ciia Vinaphone
cling nhu hoan thién ké hoach xay dung cdc chuong trinh CSKH cu
thé ctia Vinaphone 3. Vé&i hy vong xdy dyng mdi nha chung
Vinaphone phit trién mot cich toan dién, va trong thoi gian khong
xa, Vinaphone khong chi biét dén véi thuong hiéu 12 mang dtmg dau
vé viing pht séng va s lugng thué bao ma con nam giit vi tri s6 1 v&

mang c6 chét lugng dich vu CSKH hoan hao nhAt.



