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PHAN I: DAT VAN BE

1. Ly do chon dé tai

Cung véi quéa trinh tw do hda thwong mai dang dién ra rong khap trén thé gioi,
céc doanh nghiép nhan ra rang hai 1ong khach hang 1a mot vii khi chién lwoc quyét
dinh dem lai cho cac doanh nghiép thi phan va lgi nhuan tang thém. M6t khach hang
rdt hai long thi kha nang gap 6 Ian co thé tré thanh khach hang trung thanh va tiép tuc
mua san pham hodc gi¢i thiéu san pham doé voi khach hang chi & m&cd@o hai long.
L ong trung thanh tang 5% c6 thé lam lgi nhuan doanh nghiép tang 25%<85%.

Viét Nam dang trong xu hwéng tién téi hdi nhap va tean cas héa hdi nhap voi
moi truong kinh doanh thé gidi, diéu nay lam cho moi treong kinh doanh cla Viét
Nam c6 nhiéu si thay doi, dac biét khi ching ta da gia nhdp WTO va TPP, diéu nay
vlra la nhitng thach thirc cling nhuv vira la co Hdi,dé doanh nghiép phat trién. Canh
tranh vira la mot diéu tat yéu khong thé tranhkhditrong kinh doanh. Canh tranh vira la
dong luc thic day sw phat trién kinh té€ vira la mot thach thirc 16n d6i véi bat ky mot
doanh nghiép nao. D€ ton tai va phét tién trong mot mai treong day thach thiéc nhw
vay, doi hoi doanh nghiép phai Juéntim ra nhitng giai phap phu hop dé khong ngirng
nang cao vatao ra cac lgi thé canh tranh so véi déi tha.

Nam bat dugc tam glap trong clia khach hang va hiéu ré vé khach hang dang 1a
mot van dé then chét treng hoat dong kinh doanh clia cac doanh nghiép. Nhung dé
hiéu duoc cac phu'eau cling nhuw dap 'ng mot cach nhanh nhét cac nhu cau clia khach
hang thi diéukién dau tién clia doanh nghiép can phai c6 duoc thong tin va quan tri
duoc€ac thong tin clia khach hang. M6t trong cac hé théng dwoc ng dung rong réi dé
quan tri quan hé khach hang do la hé thong CRM.

Buu chinh Vién thong 1a mdt nganh kinh t€ mii nhon clia qudc gia, vi thé ciing
khong ndm ngoai quy luat d6. Nhu cau thdng tin lién lac ngay cang gia ting khong
nhitng clia cac co quan to chirc ma ké ca cac ca nhan thi nhu cau trao doi va giao lvu
cling ting. Do do, cac doanh nghiép Buu chinh Vién thdng ngdy cang quan tdm hon
dén hé théng quan tri quan hé khach hang CRM (Customer relationship management).

Day la mot giai phap kha toan dién vé tao dung, thiét lap, duy tri va phét trién méi

- 1
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quan hé khach hang. CRM khéng chi cé nhitng thoéng tin co an vé khach hang cla
Vién théng nhu: tén khach hang, dia chi, s6 dién thoai...ma con bao gdm: nhu cau,
wéc mubn, cac danh gia phan hoi cla khach hang hién tai, khach hang tiém nang vé
céc san pham dich vu...CRM cho ta thdy mot birc tranh tong thé vé cach nhin nhan va
thdu hiéu khach hang vé dich vu Buu chinh Vién théng, dic biét 1a cho nhitng danh gia
vé long trung thanh va dd hai long clia khach hang.

Nhu vay, théa man dwgc cac mong muébn cling nhv nhu cau clia khach hang
chinh la chia khoa dan t¢i thanh cong cho céac doanh nghiép trong nganhi Buu chinh
Vién thong. Khach hang ngay cang tré nén thong minh hon trong viéc'thu thap théng
tin cling nhw dwa ra cac lva chon cia minh, do dé dé tao dirng dirgc moi quan hé va
bién khach hang than thiét, khach hang trung thanh la mdtitrong nhiing wu tién hang
dau déi vai nganh Vién thdng néi chung vatat ca cac deanh nghiép néi riéng.

Trung tdm VNPT Hong Linh la mét don vi trreithudc VNPT Ha Tinh truc thudc
Tép doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (MNPT). Hién nay trung tam VNPT Hong
LTnh cling 4p dung hé théng quan tri quar hé, khach hang CRM vao hoat dong quan ly
va chdm séc khach hang, tuy nhién hé thohg CRM chua that sv to ra hiéu qua, nd van
con nhiéu mat han ché. Xuat phat tl'tdm quan trong clia van dé ciing nhu tlr tinh hinh
thuc té tai VNPT Hong Linh, Liamot sinh vién thuc tap sinh tai trung tam VNPT Héng
LTnh thong qua dao tao vanhan thirc clia ca nhan toi hiéu dwoc tdm quan trong cla hé
théng quan tri quan hé khach clia trung tam. T6i da chon dé tai: “Phan tich hoat dong
quan tri quan g khach hang dbi véi thué bao tra sau ciia VNPT Hong Linh — Ha
Tinh” lam.khéa'tuan t6t nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ctru

2.1. Muc tiéu chung

Phan tich, danh gia hoat dong quan tri quan hé khach hang ddi véi thué bao tra
sau clia VNPT Hong Linh. T do, dwa ra cac giai phap nham nang cao hoat dong quan
tri quan hé khach hang tai VNPT Hong Linh.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé thdng hoa co s& Iy luan va thuc tién vé hoat ddng quan tri quan hé khach

hang.
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- Thuc trang cong tac quan tri quan hé khach hang ddi véi thué bao tra sau clia
VNPT trén dia ban thi xaHong Linh.

- Tim hiéu danh gia cla khach hang s dung thué bao tra sau trén dia ban thi
xaHong Linh ddi v&i hoat ddng CRM ctia VNPT.

- D@ xudt céc giai phap nang cao hoat ddng CRM ddi v6i cac thué bao tra sau
ctia VNPT trén dia ban thi xa Hong Linh.

3. Bdi twgng va pham vi nghién ctru

3.1 B6i twgng nghién ctru

Pé tai tap trung chl yéu vao danh gia thuc trang cong tac quantrirquan hé khach
hang tai trung tdm VNPT Hong Linh va nhi*tng danh gia cla_khach hang dbi véi hoat
ddng nay cla trung tam.

3.2 Pham vi nghién ctru

- V@ ndi dung: Cong tac quan tri quan hé khaeh hang ddi véi thué bao di dong
trd sau cla VNPT Hong Linh.

- Pham vi khong gian: Dia ban trién khai hoat dong kinh doanh dich vu mang di
dong hién nay ctia VNPT Hong Linh.

- Pham vi thoi gian: Nghiénsctru dwgc thwc hién tir ngay 24/09/2018 dén
30/12/2018.

4. Phrong phap nghién ctru

4.1. Phuong phapithu thap di liéu

D liéu phlic'vu cho nghién clru duoc thu thap tlr hai ngudn la nguon dir liéu thiv
cap vanguondirliéu so cap

4.1.15\Nguon dir liéu thir cap

D liéu thir cdp lanhiing dit liéu, thong tin d& co san trong mot tai liéu nao do, da
duwoc thu thap cho mot muc dich khac. D liéu thr cdp c6 thé xac dinh thoi gian thu
thap nhanh vatiét kiém chi phi.

Trong dé tai nay, nhitng di¥ liéu th(r cdp ma téi tim hiéu va tong hop thong tin
lién quan dén:

- Bén trong doanh nghiép: S6 liéu dwgc cung cdp tir phong nghiép vu va phong

béan hang clia trung tam (V& lich st phat trién, co cdu to chirc, két qua hoat dong kinh

- 3
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doanh, sb lvgng thué bao vattr cac bd phan lién quan khac...)

- Bénngoai doanh nghiép:

+ Thu vién truvong Pai hoc Kinh té Hué.

+ Tai liéu tir internet, bao chi, truyén hinh.

+ Thong tin tir cac website ctia Vién thong.

+ Céc trang facebook clia Vién thong.

Trén co s& nhitng thdng tin thu duoc toi tién hanh chon loc danh gia nhirng thong
tin can thiét, lién quan dén van dé nghién ctu.

4.1.2. Nguon di liéu so cap

DU liéu so cap lanhitng di¥ liéu dugc nhanghién ctu thi€t ké thu thap va sl dung
tric ti€p cho muc dich nghién clru clia minh. Dit liéu so Cap dap ng tot nhu cau va
muc tiéu nghién ctru.

Thu thap di¥ liéu bang cach phong van ca nhén'ed st dung bang hdi cu tric trén
co s& bang hdi mang tinh khach quan.

- Quan sat: Tién hanh trong thoi gidn thuc tap tai trung tam.

- Phéng van truc ti€p: Thong-qua diéu tra bang hoi d6i voi khach hang da va
dang st dung thué bao trén dia‘han thi-xa Hong Linh.

4.1.2.1. Phuong phap.ap bang hoi

Dua trén co s& nghién/ciru ly luan vé CRM va thuc tién hoat dong CRM cla
VNPT. Thiét ké bang,cau héi: Gom 3 phan:

+ Phan 1..Gom masd phiéu valoi gigi thiéu.

+ Phan“2:*Gom cac cau hdi str dung cac thang do dinh danh, thang do dang
Likert,

Téat ca cac bién quan sat trong danh gia clia khach hang st dung thué bao tra sau
ctia VNPT déu str dung thang do Likert 5 mic do véi lwa chon s6 1 nghta la “rat khéng
dong y” vai phat biéu valva chon sd 5 la “rat dong y” véi phat biéu.

+ Phan 3: Thdng tin ca nhan va I&i cdm on bao gbm gidi tinh khach hang, do
tudi, nghé nghiép vathu nhap.

4.1.2.2. Phwong phap chon mau, kich thudc mau

Tong thé cla nghién ciru la khéch hang sir dung thué bao tra sau trén dia ban thi
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xa8 Hong Linh. Do gi¢i han vé thoi gian cling nhu kinh phi nén nghién ctu chi thuc
hién diéu tra v&i mot s6 lvgng mau nhét dinh. Néu ngudi dwoc phong van khong dong
y thi chuyén sang ddi twong khach hang khéc. Tinh dai dién ctia mau khao sat thuc té
phu thudc ddi twong diéu tra truc tiép.

- Xé&c dinh kich thudc mau:

Dai véi phrong phap phan tich hdi quy, theo Green (1991) goi y rang, kich thudc
mau t6i thiéu ap dung cho phuong phéap phan tich hoi quy da bién lan =50 + 8mvan
> 104 + m d6i v6i kiém dinh dv bao bang mé hinh hdi quy, trong d6 @ 4& kich thuéc
mau vam lasd bién doc 1ap trong mé hinh nghién ctu dé xuit (Greeh, 1991).

Nhu vay, voi s3 bién doc 1ap ctia md hinh nghién ciru 15 thited man t6i thiéu |a
n> 50 + 8*5 = 90 mau.

Theo “Phan tich di¥ liéu nghién ct véi SPSS” cuia, Heang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc (2008): c& mau can thiét dé phan tich, nhan t6 phai 16n hon hoéc bang 5
lan sO bién quan sat dé két qua diéu tra la coynghia. Nhuw vay, vai so luong 20 bién
quan sat trong thiét ké diéu tra thi can phdi dam béo co it nhat 100 quan sat trong mau
diéu tra Vay s6 lugng mau can diéu, trala 100 khach hang. DE dé phong c6 mot b
bang hoi khdng hop Ié sé tién Hanh diéu tra 105 khéach hang.

4.1.2.3. Phuong thie-digttra

Diéu tra thir: Phat di€10'bang hoi thir cho cac khach hang dé tiép can nhét, tham
khao y kién va dé nghi gép y cho bang hai, tir d6 hoan thién lai bang hoi.

biéu tra ehinh thitc: Diéu tra bang cach phat bang héi cho cac khach hang
dén quay thurcuéc, clra hang giao dich, khi di thuc t€ khao sat cham soéc khach hang,
tangsqua chic mirng sinh nhat va di phét trién thi trvong. Cac bang hdéi sau khi thu
vé dugc kiém tra dé loai bd nhitng ban khong hop 1€, cudi cung chon dugc sd bang
dung cho nghién ctru. Sau do, dit liéu duoc nhap, ma hoa, va xtr ly. O day bai
nghién clru st dung phuong phép phan tich, théng ké mé t4, phvong phap déi chiéu,
sosanh...Cong cu phantichlas dung phan mém thong ké SPSS, Excel dé thic hién
nhitng phantich can thiét cho nghién clru bao gém céac buéc sau:

Phan tich thong ké mo ta: Bang tan s6 (frequencises), biéu do, gia tri trung binh,

dd léch chuan, phrong sai...
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Phwong phap déi chi€u so sanh: thong qua cac con sb thir cap, ngudi viét tap hop
cac con sO liéu roi tién hanh dé6i chiéu, so sanh cac sb liéu cé dwgc qua cac nam dua
trén két qua thu duoc.

4.2. Phuong phap x ly va phan tich s liéu

DU liéu sau khi thu thap duoc sé dwoc xi |i bang phan mém SPSS 20.0

Phwong phap phan tich dir liéu st dung trong bai bao gom:

Théng ké mo td mau: Mau thu thap sé duoc tién hanh théng ké'phan loai theo
céc bién phan loai nhu: Gigi tinh, do tudi, thu nhap, nghé nghiép,...

Hé sb tin cay Cronbach’s Alpha

DEé kiém tra sy tin cay thang do céc nhan t6 nay ta st.dungvhé s6 Cronbach’s
Alpha (a) dé do lvong mirc do tin cay tong hop va hé so tkong quan bién tong. Tiéu
chuan dé danh gia mot thang do tin cay trong nghién“ctrinla hé sd Cronbach’s Alpha
t6i thi€u phai bang 0,6 (Hair va cong su, 2006), hé sg tirong quan bién téng tdi thiéu
bang 0,3 (Nunnally va Bursterin, 1994). Nhiing=rthan t6 c6 hé s6 Cronbach’s Alpha
nhé hon 0,6 duoc coi la khdng phu hop hay, nhan t6 d6 khong hinh thanh trong moi
truong nghién ctu. Nhitng bién quan sat’(cau hoi diéu tra) c6 mirc twong quan bién
tong nhd hon 0,3 duoc coi la nfiigng bién rac va bi loai khoi nhan t6.

Phuvong phap phan<tichynhan t6 kham pha (EFA - Exploratory Factor
Analysis)

Sau khi hoan_thanh, phan tich hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha thi phwong phap
phan tich nhan46 kham pha duoc st dung. Phan tich nhan t6 kham pha nham sap xép
lai cac bi€n quansat va phan nhom céc bién quan sat vao cac nhan t6 dwa trén dir liéu
thucA€ thinthap tai trung tdm ddi véi cac yéu td tac dong dén hoat dong quan tri quan
hé khach'hang ddi voi thué bao tra sau.

Trong phan tich nhan t6, phwong phap trich Pricipal Components Analysis di
cung voi phép xoay Varimax la cach thirc dwoc st dung phd bién nhat. (Mayers &
cdng su, 2000)

Theo Hair & ctg (1998, 111), Factor loading (hé s tai nhan t6 hay trong s6 nhan
t0) lachi tiéu dé dam bdo mirc y nghia thiét thuc clia EFA:

Factor loading > 0.3 duoc xem la dat mirc tdi thiéu
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Factor loading > 0.4 dwoc xem la quan trong

Factor loading > 0.5 dwoc xem laco y nghia thuc tién

Diéu kién can dé bang két qua ma tran xoay c6 y nghia thong ké la:

Phwong phap phan tich EFA nay chi dwoc str dung khi Hé s6 Kaiser-Mayer-
Olkin(KMO)tr 0.5 - 1

Kiém dinh Barlett c6 sig phai nhé hon 0.05, nham béac bd gia thuyét cac bién
khong twong quan voi nhau trong tong thé. Néu gia thuyét ndy bi bac bd thi phan tich
EFA la phuong phap thich hop (Kaiser, 1974 trich trong Nguyén Dinh The, 2011)

Diém dirng khi Eigenvalue 16n hon 1

Téng phuong sai trich 1¢n hon hodc bang 50% (Hair &qedng st, 1998).

Hé sb tai nhan t6 (factor loading) = 0.5 (néu bién quan,sat'nao c6 hé sb tai nhan
t6 < 0.5 sé bi loai)

Su khéc biét gitra cac hé so tai nhan té clia mét hién Ién cac nhan to phai > 0.3 dé
dadm bao sy khéc biét.

5. B6 cuc dé tai

Ngoai phan dat van dé va két-ludn’— kién nghi thi phan néi dung va két qua
nghién ctru clia dé tai gom 3 chiong.

Chuong 1: Co s& khoa,higCyve quan tri quan hé khach hang. Chwong 2: Phan tich
hoat ddng CRM tai VNPT¢HONng Linh.

Chuong 3: Binh hir¢ng va gidi phap nang cao hoat ddng CRM tai VNPT Hong

LTnh.
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PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: CO SO KHOA HOC VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1. Co s@ ly luan

1.1.1. Téng quan vé khach hang

1.1.1.1. Khai niém khéach hang

Co rat nhiéu khai niém khac nhau vé khach hang

Theo quan diém c@ dién: “Khach hang la nhitng ngudi mua sam'san pham hay
dich vu”

Theo quan diém hién dai: “Khach hang la nhirng nguei ma bah,cé’quan hé giao
dich kinh doanh”

Theo Philips Kotler (2003): “Khach hang la déi twgnguma-doanh nghiép phuc vu
layéu td quyét dinh s thanh cong hay that bai clia doanh hghiép”

No6i tém lai, ta ¢ thé hiéu khach hang lanhing,d6i tvong cé nhu cau vaco lién
quan dén viéc mua sam, st dung san pham,‘dich=vu clia doanh nghiép. Ho 1a nguoi
dwa dén cho doanh nghiép nhi*rng mong mu6n. Nhiém vu clia doanh nghiép la phai xt
ly c&c mong mudn dé nhu thé nao,déJam Joi cho khach hang vaca cho chinh ban than
cong ty dé cd thé ton tai va phét trién.

1.1.1.2. Phan loai Khachhang

Khéch hang clia mét doanh nghiép la tdp hop nhitng ca nhan, nhém nguoi, t6
chirc, cong ty ... c6_nhu'edu st dung sadn pham ctia doanh nghiép va mong muén dwoc
théa man nhirngnhu cau do.

“Khach+hang la to chirc hay ca nhan nhan san pham dich vu”- tiéu chuan qudc té
1SO,9000:2000. Nhv vay néu dua vao hanh vi mua ma nguoi ta chia lam 2 loai khach
hang: khach hang t6 chirc va khach hang ca nhan.

Khéach hang to chirc la nhitng doanh nghiép, cong ty, t6 chirc tin dung...la
nhitng ngudi mua hang dé str dung cho cac hoat déng cta to chirc. Ho thuwong ¢ hanh
vi mua phtrc tap va chuyén nghiép. Trong qua trinh mua clia khach hang t6 chirc nguoi
mua va ngudi ban thuong phu thudc kha nhiéu vao nhau. Tién trinh mua clia khach
hang t0 chirc thuong phai ding quy cach, chuan muc hon so voi tién trinh mua cla

nguoi tiéu dung cudi cung.
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Khéach hang ca nhan la mét nhém nguoi da, dang hodc sé st dung dich vu cho
muc dich ca nhan. Viéc quyét dinh mua hang clia khach hang ca nhan thwong don gian
va chi dong hon khach hang to chirc.

Dua vao kha nang mua hang ngui ta phan tich khach hang thanh hai loai:

Khéach hang hién tai la nhitng nguti dang quan hé mua ban véi doanh nghiép.
DPay la ngudn khéach hang can thiét va co thé gidi thiéu nhiéu khach hang tiém nang khi
ho cdm thdy hai long

Khéach hang tiém nang la nhitng nguoi thirc sy rat can san pham, wuoén s& hiru
no va co kha nang tai chinh quyét dinh mua hang nhung chra mua hang:

Khach hang hién tai ho quyét dinh doanh s6 cling nhy lginhuan cla doanh
nghiép trong hién tai, con khach hang tiém nang quyét dinthdén’kha nang ton tai cling
nhw phat trién clia doanh nghiép trong twong lai

1.1.1.3. Vai tro, tam quan trong clla khachshang déi véi doanh nghiép

Trong kinh doanh hién dai, khach hang'déng mot vai tro hét stcc quan trong doi
vGi hoat dong san xudt kinh doanh cia moi,doanh nghiép. Khach hang la mdt trong
nhirng yéu t6 quyét dinh sy thanh, cong.hay that bai ctia doanh nghiép. Hoat dong san
xuét kinh doanh ctia doanh nghiép dwoc khach hang dan dat tat yéu sé dat mic phat
trién 6n dinh valau dai.

Theo Mark Di Somrma,mot cay Gt thudng xuyén vé dé tai xay dwng nhan hiéu
clia tap chi Branding Sttategy Insider khach hang cé thé déng nhiing vai tro khéc nhau
trong moi quap-héxdoi v&i doanh nghiép cling nhu cac ddi tha canh tranh, tir dé anh
hudng dén, Kha mang canh tranh ctia doanh nghiép. Theo Somma, khach hang c6 thé
dong/hiing vai tro sau day:

Nguoi tng hd

Nhitng khach hang nay la nguoi rat cdi mé va san sang tng hd tat ca nhiing gi
doanh nghiép lam. Ho thé hién diéu doé vai ban be, trén cdc mang truyén thong xa hoi
vatrén mang Internet. Du cho nhitng khach hang nay cdé mua hang cta doanh nghiép
hay khong, ho cting khong thay dai vi tri ctia minh la nguoi ting hd cho doanh nghiép
thong qua “quang cao truyén miéng”. Ho cd thé tao ra hiéu (ng lan tda gidi thiéu san

pham doanh nghiép dén véi ban be, dén véi nhitng khach hang tiém nang. Ho c6 thé
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ung ho doanh nghiép vi nhitng gia tri ma doanh nghiép dai dién, cach doanh nghiép doi
XU voi khach hang, nhirtng hoat dong xa héi ma doanh nghiép bao tro hay vi nhiéu ly
do khéc nira. Doanh nghiép nén gitr quan hé gan két véi nhitng khach hang nay, cong
khai cdm on ho khi ho Gng hd nhitng gi doanh nghiép dalam hodc bao vé cho mot s
thay doi ma doanh nghiép da thuc hién.

Nguoi déi dau

D6 1a nhitng khach hang hoan toan déi 1ap véi ngudi Gng hd. Dudi'mét ho, bat ct
diéu gi doanh nghiép dang lam cling déu la sai. Ho c6 thé bat dong véidy do ton tai
hay s¥ ménh cla doanh nghiép, khong thich nhitng san pham hay dich“vu ma doanh
nghiép dang cung cép cho thi trvong, khong tan thanh véi cach van hanh hay sy anh
hwéng clia doanh nghiép...Somma cho rang, doanh nghiép ehaechan kho co thé thing
dwoc nhom khach hang nay va nén can nhic ki nhitnggi ho nai tir do co thé tiép nhan
nhitng 1i chi trich hop ly va tim céch thay dai, hodc bd qua nhitng 10i chi trich cuc
doan khdng dé anh hwdng tdi doanh nghiép,.

Nguei quan sat

Nhitng khach hang nay chiém.sondong trén thi truong. Ho c6 thé doc nhiéu tin
ttrc V& doanh nghiép tlr cac nglibn khéc nhau, co thé tirng ghé tham céc clra hang clia
doanh nghiép & bén ngoai,-tirng truy cap vao trang web ctia doanh nghiép. Nhuwng diéu
dang noi la ho chi dirng lai.& vi tri cla mdt ngudi quan sat ma chua cé phan (ng gi dac
biét. Noi cach khac,‘hoydang & trong qua trinh sang loc thong tin trong vd s6 nhitng
thong diép, hipkhanh ma ho nhan biét dwoc tir thi truong. Trir khi nhitng ngudi quan
sét thdy hay hghe'mot diéu gi do co thé tdc dong manh dén nhan thirc clia ho vé doanh
nghiéf, ho'sé xem doanh nghiép ciling twong tw nhw ao ddi thd canh tranh khéc.

Nguei nhan xét

Trong bdi canh hién nay, doanh nghiép ngay cang bi anh huwdng nhiéu bédi
nhitng 1&i nhan xé mang tinh ca nhan ctia nhitng khach hang tirng cé nhirng trai
nghiém thuc t€ khi st dung sdn pham hay dich vu clia doanh nghiép. Nhan xét clia
nhitng khach hang nay thuong dugc chia sé rdng réi voi nhirng khach hang khéc.
Doanh nghiép can nghiém tdc tiép thu vaxem xét, phan héi lai phu hgp nhirng nhan

xét ctia khach hang du dé latich cuc hay tiéu cwc. Viéc phan hoéi kip thoi, tuan thd

- 10
SVTH: Vo Thi Lvong



Khoa lugn tot nghiép GVHD: ThS. Phan Thi Thanh Thuy

céc nguyén tac gan két khach hang lau dai, sir dung van phong lich sw, nhe nhang
phamot chit tinh hai hwéc 1a doanh nghiép da co thé tao an twong rét tot, ngay ca doi
v@i nhitng khach hang kho tinh da dwa ra nhirng nhan xét tiéu cuc.

1.1.2. Téng quan vé quan tri quan hé khach hang

1.1.2.1. Khai niém quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship
Managerment - CRM)

CRM la viét tit cla tlr Customer Relationship Management - Quan tri quan hé
khach hang. D6 1a chién lvgc cla cac cong ty trong viéc phat trién quan, hé gan bo véi
khéch hang qua nghién ciru, tim hiéu k¥ lvdng nhu cau va théi quen,céia khach hang,
tiép can va giao tiép véi khach hang mot cach cé hé thong-va hiéu qua, quan ly cac
théng tin clia khach hang nhu thong tin vé tai khoadn, nhu cau, 1ién lac... nham phuc vu
khach hang t6t hon.

Thong qua hé théng quan tri quan hé khachshang, cac thdng tin cta khach hang
s& duoc cap nhat va duoc lvu trir trong hé théng-guan ly co s& di¥ lieu. Nhd mot cong
cu do tim dir liéu dac biét, doanh nghiép €0 thé phan tich, hinh thanh danh séch khach
hang tiém nang va lau nam dé dé ra.nhitng chién lvgc cham soc khach hang hop ly.
Ngoai ra, doanh nghiép con c6 thé x& ly cac van dé vwdng méc clia khach hang mot
céch nhanh chdng va hiéu.gua.

Hay c6 thé néi CRM d6 la chién lugc cla doanh nghiép trong viéc phat trién
quan hé gan bo voi khach hang qua nghién ciru, tim hiéu k¥ lwdng nhu cau va thoi
guen cla ho. Thietap mdi quan hé tot dep véi khach hang cé y nghia dac biét quan
trong d6i vgivsuthanh cong clia moi doanh nghiép. Ciing ¢6 thé do latoan bd cac qua
trinnAhu thap, tdng hop va phan tich thong tin vé khach hang, hang hda, hiéu qua cla
cac cong tac tiép thi kha nang thich nghi cla doanh nghiép déi v&i xu huéng cla thi
treong nham muc dich nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh, mang lai lgi nhuan
cao nhat cho doanh nghiép.

Vay CRM la qua trinh tim kiém chon loc xay dung, phét trién mdi quan hé lau
dai v6i khach hang nham nam bat nhanh nhét nhu cau clia ho vathda man nhitng nhu

cau do.
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