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L.OI CAM DOAN

Téi xin cam doan d 4n “Quan tri quan hé khach hang doanh nghiép itai Téng
Cong ty Dich vu Vién théng - VNPT VinaPhone” la cong trinh nghién ctru cua toi,
duoc thue hién dudi sy huéng din khoa hoc ciia TS. Vii Trong Phong. Cac s lidu,
két qué néu trong d& 4n tbt nghiép 13 trung thuc va chua timg dugc ai céng bd trong
bét ky cong trinh nao khéc.

To1 cam két chiu trach nhi€ém hoan toan vé 1&i cam doan nay.
Tac gia de an
(nang,-

Nguyén Truong Giang
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LOI CAM ON

V6i tinh cam chéan thanh, t6i xin bay té long biét on sdu sic toi Hoc vién Cong
nghé Buu chinh Vién thong d4 tao diéu kién thudn loi, mang dén moi truong hoc tép
tbt cho toi trong sudt qua trinh hoc tip, nghién ciru va thuc hién dé an tai Trudng.

Téi tran trong giri 161 cam on dén TS. Vii Trong Phong vi su hd tro tin tAm
trong sudt qué trinh nghién ctru va nhitng huéng dan quy béu da gitip t6i hoan thanh
dé an tét nghiép nay.

T6i xin trdn trong cam on Ban Lanh dao Téng Cong ty Dich vu Vién thong da
tao didu kién thuén lgi cho viéc thu thap sé lidu va thuc hién cic nghién ctru cén thiét
phuc vu cho @ 4an tét nghiép nay.

Déng thoi, tdi xin giri 16 cAm on chan thanh dén céc Thdy, Co tai cac Phong
ban cta Trudong vi di tin tinh hd tro va tao diéu kién thuén loi cho t6i trong subt qua
trinh hoc tap ciing nhu hoan thanh dé 4n nay.

Trong qua trinh thuc hién dé 4n khong thé tranh khéi nhitng thiéu s6t do con
nhiéu han ché vé Iy luan, kinh nghiém va thoi gian nghién ctru. Tac gia kinh mong
nhan duge ¥ kién déng gop tir cac Thiy, C6 va cac ban dé hoan thién dé 4n t6t hon.

“T6i xin chan thanh cam on!
Téc gia dé an
chmfa

Nguyén Truwomg Giang
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TOM TAT PE AN TOT NGHIEP

Cudc cach mang cong nghiép 4.0 véi su bing nd cia tri tué nhan tao (Al), dir
liéu 16n (Big Data) va dién toan dam mAy da tao ra nhitng co hdi dot pha nhung cling
dit ra thach thue 16n cho cac doanh nghiép, dic biét 1a trong nganh Vién théng - Cong
nghé th6ng tin. VNPT VinaPhone, mt trong nhitng nha cung cép dich vu hang dau
Viét Nam, dang d6i mit v6i nhu cdu cip thiét phai chuyén dbi tir nha cung cap dich
vu truyén théng sang nha cung cép dich vu s6 (DSP). Trong mdi truong canh tranh
khéc liét, viéc quan tri quan hé khach hang doanh nghiép (CRM B2B) khong chi la
mét cong cu hd tro ma di trd thanh chién luoc ¢t 161 nhim duy tri 10ng trung thanh,
ti ru hoa chi phi va dam bao sy phat trién bén viing. Thuc t& hién nay cho thiy néu
khong hoan thién hé thdng quan tri, viéc thidu théng tin chuyén sau va quy trinh phdi
hop chua ddng bd c¢6 thé 1am giam trai nghiém khach hang va cén tré kha nang canh
tranh cua doanh nghiép.

Pé giai quyét vin dé nay, viéc hoan thién cong tic quan trj quan hé khach hang
doanh nghiép dugc xdc dinh 14 yéu t6 then chét trong 16 trinh phat trién cia VNPT
VinaPhone. Xuét phét tir thuc té d6, dé 4n nghién clru “Quan tri quan hé khach hang
doanh nghiép tai Téng Cong ty Dich vu Vién théng — VNPT VinaPhone” duoc lua
chon 1am d@ an t&t nghiép thac si ctia t6i. P& 4n tip trung d4nh gia thuc trang quan tri
trong giai doan 2023 — 2025, x4c dinh nhing diém nghén v& cong nghé, quy trinh va
dé& xut cac giai phap thiét thuc dé dap Gimg muc tidu chién lugc ciia Téng cong ty
trong tuong lai.

D2 4n da hé théng héa céc khai niém, vai tro, nhan t6 anh hudng va lam rd cac
nodi dung cbt 161 ciia cong tac quan tri quan hé khach hang doanh nghi€p, bao gb6m
viéc x4y dung co s¢ dir li€u, cac loai hinh CRM (tac nghi€p, phén tich, hop tac) va
cac md hinh quan trj phd bién nhu IDIC, Chudi gia tri va Quan tri khach hang trong
yéu (KAM).

P 4n da phan tich thuc trang quén tri quan hé khach hang doanh nghiép tai
VNPT VinaPhone giai doan 2023 — 2025 dua trén khao sat thue té 126 can bd nhan
vién. Két qua cho thiy doanh nghiép da buéc diu hinh thanh tir duy 14y khach hang



1am trung tAm va s& hitu d6i ngii nhan sy ¢6 ning luc chuyéﬁ mdn tt. Tuy nhién, d&
an ciling chi ra nhiing tOn tai dang chi y: hé théng cong cu CRM hién tai kho sir dung
va dit liéu thiéu tinh cdp nhat; quy trinh phéi hop gitta cac bd phan con 1di rac; va
hiéu qua khai thic gid tri khach hang théng qua ban thém, ban chéo van ¢on han ché.
Téng hop cac phan tich trén, tac gia da d& xuit hé théng giai phap nhim hoan
thién quén tri quan hé khach hang doanh nghiép tai VNPT VinaPhone dén nam 2030
bao gbm:
- Xay dung va khai thac co s dit liéu khach hang tép trung (CDP) trén nén tang
Cloud dé tao hd so khach hang 360 do.
- Phét trién giai phap cong nghé CRM in-house phit hop véi déc thu vién thong,
tich hop cac module quan tri co hdi ban hang va du bao roi mang.
- Néng cao ning luc nguén nhéan luc, trong tim 1a xdy dung ddi ngii Quan tri
kbach hang trong yéu (KAM) chuyén nghiép.
- Hoan thién chién luege khach hang, thure hién phén khic dua trén gia tri vong
ddi (CLV) dé o chinh sach chiam séc ca biét hoa.
- Téiuu héa twong tac da kénh, chi ddng hd tro khach hang théng qua cic cdng
théng tin doanh nghiép (B2B Portal) va hoi thao cong nghé.
- Xay dung vin hoéa doanh nghiép 14y khach hang 1am trung tam, gin céc chi s6

hai 1ong khach hang vao hé thdng danh gia KPI cua toan don vi.



MO PAU
1. Ly do chon a2 tai

Trong céng cudc hdi nhép kinh té qudc té va toan cau héa ciing véi cude cach
mang cong nghiép 4.0 dang dién ra manh mé 1a co hoi dé phat trién nhung theo d6
ciing 12 nhitng thach thirc dbi véi cac nén kinh té va cac doanh nghiép. Vi cdc doanh
nghiép kinh doanh trong linh vuc Vién thong - CNTT su phat trién ngay cang nhanh
chong va manh mé ciia cong nghé da thiic diy cac doanh nghiép phai luén chi dong
dbi méi cong nghé, sang tao linh hoat, nghién ciru phat trién dé dan diu trong xu thé
cbng nghé mai, tir d6 c6 thé bit kip va khai thac hidu qua cac co hoi rét 16n do cude
cach mang s6 mang lai nhét 1a trong ky nguyén tri tué nhan tao dang hinh thanh va
c6 nhitng bude dot pha vuot béc.

Quan tri quan hé khach hang néi chung va quén tri khach hang doanh nghiép
noi riéng gitp cac doanh nghiép quan tri duge dit liéu ciia khach hang, cung cip dich
vu chuyén nghiép va phan hdi nhanh chéng, nim bat dugc hanh vi, mong mudn ciia
ting dbi tuong khach hang trong viéc str dung san phdm dich vu ctia minh mt céch
thuong xuyén. Tir d6 doanh nghi€p hiéu r5 hon nhu cAu ctia khach hang dé t6i wu héa
cac san pham, dich vu gitp ning cao trai nghiém cia d6i twong khach hang va ting
doanh thu, thi phé“m. Quan tri quan h¢ khach hang doanh nghiép tdt s& tao ra khac biét
v& hinh 4nh, su chuyén nghiép, chit luong dich vu cia doanh nghiép trong tdm thitc
khééh hang, gitp doanh nghiép duy tri khach hang hién tai va gia ting khach hang
m&i, thu hat khach hang tiém nang va giam chi phi kinh doanh cho doanh nghiép.

Vai tro clia quan tri quan hé khach hang doanh nghiép rit quan trong ddi véi
cac doanh nghi€p n6i chung va dbi v&i doanh nghiép trong nganh Vién théng - CNTT
néi riéng. Quan tri quan h¢ khach hang doanh nghiép tdt c6 thé mang thanh céng dén
cho doanh nghiép va ciing c6 thé khién cho doanh nghiép gip nhidu khé khin, khing
hoang néu khéng quén tri t6t ddi twong khach hang ndy. Cac doanh nghiép ludn phéi
xem chién lwge quén tri quan hé khach hang doanh nghiép nhu mdt cong cu quén 1y

tién tién, hiéu qua trong qué trinh phat trién bén ving cta doanh nghiép.



Trai qua lich sir hinh thanh va phat trién, v6i nhitng bién dong va thay ddi cua
nén kinh' té trong nhiéu giai doan Téng Céng ty Dich vu Vién théng - VNPT
VinaPhone - Thanh vién ctia Tap doan Buu chinh vién théng Viét Nam (VNPT) van
dang ¢6 nhitng budc tién manh mé& va trén da phat trién khong ngimg dé trér thanh
nha cung cép dich vu sb hang diu tai Viét Nam. Pé dat duoc muc tiéu nay, Tong
Cong ty Dich vy Vién thong - VNPT VinaPhone cin phéi van dung tdi da cac tiém
ning sin c6 khong chi vé& mit tai chinh d& nang cao doanh thu, lgi nhusn ma con phai
tan dung tiém ning vé mat cong nghé sb, ha t?mg sb dé phat trién hoat dong quan tri
quan hé khach nhét 13 d6i tugng khach hang doanh nghiép theo huéng 4.0. Tl d6 tao
ra gia tri t6i uu va hang 1am hai 1ong khich hang, duy tri khach hang trung thanh,
thém méi khach hang tiém ning va gép phan nng cao thuong hiéu VNPT VinaPhone
ngdy cang trd nén bén vimg va vuron tim qudc té.

Quan tri quan hé khach hang doanh nghiép khong phai la mot khai niém mé1,
song trong bdi canh phét trién ctia céng nghé thong tin, Bigdata, Al...diéu nay lai tr&
thanh mét van dé thuc tién can dugce chi trong trién khai. Tuy nhién, thuc té hién nay,
Téng Coéng ty Dich vu Vién thong - VNPT VinaPhone dang thuc hién quan tri quan
hé khach hang doanh nghiép phén 16n dua trén viéc xdy dung va khai thac hé théng
co s& dir liéu khach hang hién ¢6 dé ra quyét dinh cham soc khach hang, marketing
cling nhu xay dung chinh sach kinh doanh. Quén tri quan hé khach hang doanh nghiép
hién nay van chii yéu dua vao nhan luc, giao tiép truc tiép v6i khach hang din dén
mét s& han ché trong viée phat trién khach hang doanh nghiép theo timg quy mé. Do
d6, viéc hoan thién quéan tri quan hé khach hang doanh nghiép tai Téng Cong ty Dich
vu Vién théng - VNPT VinaPhone 14 mét van dé cap thiét trén ca phuong dién ly lusn
va thuc tién.

Trén co s& hoc tdp va nghién ctru chuyén nganh quan tri kinh doanh tai Hoc
vién Cong nghé Buu chinh Vién thong tic gia nhan thdy tim quan trong ctia quan tri
quan hé khach hang doanh nghiép c6 ¥ nghia quan trong ddi v6i su phét trién ciia don
vi, do d6 téc gia chon dé tai "Quan tri quan h¢ khach hang doanh nghiép tai Tong
Céng ty Dich vu Vién théng - VNPT VinaPhone". Tir d6 ¢6 thé d& xudt mot sb giai



phép hoan thién va ning cao chét lwong quan tri trong qua trinh thyc hién chién lugc
phat trién ctia Téng Cong ty trong thoi gian téi.
2. Téng quan vé van dé nghién ciru

Vién dé vé quan tri quan hé khach hang doanh nghiép da dugc nhiéu nha nghién
ctru kinh té, cac chuyén gia cling nhu nha hoach dinh chinh sach, quan ly quan tim
nghién ciru. Dén nay, d4 c6 nhiéu cong trinh nghién ciru khoa hoc dé cap va duogc gii
quyét trong d6 c6 thé ké dén mot sb cong trinh tiéu biéu:
% Cac dé tai cong trinh trong nwoéc

- Ha Nam Khénh Giao (2005), “Marketing dich vu mé hinh 5 khoang céch chét
luong dich vu”, Nha xuit ban Théng ké. Trong cudn sach nay, tic gia di lam rd md
hinh 5 khoéng cach chét lwong dich vu, trong do nghién ctru kha ti mi vé ky vong va
su théa mén cda khach hang. Nghién ctru cla tac gia tap trung gidi thiéu cdc mo hinh
tiéu biéu danh gia chét lugng dich vu, phén tich dac diém mo hinh, két qua ap dung
cac mé hinh nay vao nghién ciru trong thuc té.

- Ths. Nguyén Van Dung (2012), “Quan 1y quan hé khach hang”- tai ban 1an 1,
NXB Giao thong vén tai. Quyén sach nay s& gitip doc gia thiu hidu quan Iy quan hé
khach hang. Chon lya va thuc hién chién luge quén ly quan h¢ khach hang, tédn dung
stc manh tiém 4n ctia quan 1y quan hé khach hang dé giam thidu mau thuin véi khach
hang va duy tri cic quan hé trong truong hop ¢é phét sinh mau thuan.

- GS.TS Bui Xuéin Phong (2/2011), Nang cao dd hai long ctia khach bién phap
quan trong gift chan khach hang, Thong tin Khoa hoc cdng nghé va Kinh té Buru dién,
Tép doan BCVT Viét Nam.

- TS. Nguyén Binh Minh (2019), Bai giang Quan tri quan hé khach hang, Hoc
vién c6ng nghé Buu chinh Vién thong, Ha Noi.

- P Giang Nam (2015). “Nghién ctru mdi quan hé giita ngan hang va doanh
nghié€p phuc vu cho quén tri quan hé¢ khach hang tai cdc ngin hang thuong mai Viét
Nam”. Luan vin Tién s¥.

- Bui Thi Thu Thiy (2011), Quan tri quan h¢ khach hang tai Buu di¢n trung tdm

1 —Buu dién Ha Noi, Ludn van cao hoc, Pai hoc Kinh t€ quoc dan, Ha Noi.



- Hoang Thi Bich Thao (2010), Quéan 1y quan hé khach hang tai VNPT Ha
Giang, Luén vin cao hoc, Hoc vién cong nghé Buu chinh Vién thong, Ha Ngi

- Hoang Thi Giang (nadm 2012). “Quan tri quan h¢ khach hang tai Téng cong ty
buu chinh Viét Nam”. Luén van thac sT Quan tri kinh doanh, Hoc vién Buu chinh
Vién thong. Luan van da hé théng hoa cac vin dé v& 1y luan quan tri quan hé khach
hang, dong thoi néu ra bai hoc kinh nghiép quan tri/ quan hé khéach hang cia Buu
chinh cdc nudc va cac mit han ché trong hoat dong CRM tai Tong cong ty Buu chinh
Viét Nam tir d6 1am co s& dua ra hé théng cac giai phép hoan thién hoat dong quén
tri quan hé khach hang tai Téng cong ty Buu chinh Viét Nam.

- L& Thi Tuyét Nhung (2016), “Quan tri quan h€ khéach hang tai Coéng ty FPT
telecom”. Luan vin dua ra cic co sé ly vé quan tri quan h¢ khach hang, nhin vé thuc
trang cong tic nay tai FPT va dua ra cic gidi phap dé hoan thién quan tri quan hé
khéch hang tai FPT Telecom.
+» Cac cong trinh nwde ngoai.

Nghién ciru ctia Buttle va Maklan (2024) cung Kumar va Reinartz (2024) da
chuén hoa hé théng 1y thuyét vé CRM hién dai. C4c tac gia 1am rd vai tro chién Iuoc
cua CRM trong nén kinh té s6, cac nhan td cbt 161 quyét dinh su thanh bai khi thuc
thi va phuong phap quan tri mdi quan h¢ dya trén dit liéu 16n nhim ti vu hoa gia tri
vong ddi khach hang doanh nghiép. Xét trong mdi trudong thwc chimg nganh,
Vaniharidasan va Venkattesh (2011) véi cong trinh "CRM Implementation in Indian
Telecom Industry" d3 di sdu phan tich hoat dong CRM tai nganh vién thong An Po.
Bai viét 1am r& loi ich cta viéc quan tri quan hé, phuong phap dénh gid hiéu qua cua
céc nha cung cfip dich vu di dong, tir @6 dua ra bai hoc kinh nghiém vé véin hanh hé
théng CRM dic thii cho cac doanh nghiép vién thong.

Tir viée tdng quan cac cong trinh nghién ciru trén, cé thé thdy dd CRM 1a dé
tai dugc quan tim siu rong, nhung phéan 16n céc nghién clru trong nuée vé nganh vién
thong thuong tip trung vao phin khic Khach hang c4 nhan (B2C) hodc chi nghién
ctru & cip d chi nhanh dia phuong. R4t it cong trinh di sdu vao phén tich chuyén biét



tdp Khach hang doanh nghiép (B2B) tai mét doanh nghiép quy mo qudc gia nhu
' VNPT VinaPhone trong bdi canh tir nam 2023 - 2025

Nhin chung, quan tri quan hé khach hang 1a mdt d& tai nhan dugc nhiéu su
quan tdm ctia cdc nha nghién ciru trong va ngoai nude. Tai Viét Nam, cac doanh
nghiép trong nganh dich vu Vién théng - CNTT dang rt phat trién va su canh tranh
trong nganh 14 rat 16n. Cac doanh nghiép c6 quy trinh quéan tri quan hé khach hang
tot s& ndm dugce loi thé trong phat trién kinh doanh. VNPT VinaPhone cling dang tap
trung thuc hién xiy dung, ndng cao quy trinh quan tri quan hé khach hang doanh
nghiép. Béi vy, dé tai “Quan tri quan hé khach hang doanh nghiép tai Téng Cong ty
Dich vu Vién thong — VNPT VinaPhone” sé& dua ra nhitng nghién ciru can thiét v& Iy
ludn va thuc tién, cling cic giai phap nang cao quén tri quan hé khach hang doanh
nghiép, nhim giai quyét mot s6 vin dé& con ton tai tai Tong cong ty.
3. Muc dich va nhiém vu nghién ctru

Muc dich nghién ctru: nghién ctru thue trang quan tri quan hé khach hang
doanh nghiép tai VNPT VinaPhone, tir 46 d& xuit giai phap nhim ning cao quan tri
quan h¢ khach hang doanh nghiép cho cong ty.

Nhiém vu nghién ciru:

- Hé théng hoéa co s& Iy ludn vé& quan tri quan hé khach hang doanh nghiép.

- Phan tich, d4nh gi4 thuc trang quan tri quan hé khach hang doanh nghiép tai
VNPT VinaPhone trong giai doan 2023 — 2025,-tir d6 chi ra nhiing két qua dat dugc,
han ché va nguyén nhén ctia han ché.

- P& xuit cac giai phap nham hoan thién quan tri quan hé khach hang doanh
nghiép cho VNPT VinaPhone dén nam 2030.

4. Pbi twgng va pham vi nghién ciru

- Déi tuong nghién ctru 13 quan tri quan hé khich hang doanh nghiép tai VNPT
VinaPhone.

- V& pham vi nghién ctru

+ Pham vi khong gian: D& tai tip trung nghién ctru tai Téng Cong ty Dich
vu Vién thoéng - VNPT VinaPhone.



+ Pham vi thoi gian: dit liéu so cip s& dugc thu thap trong thang 5 va
thang 6 nam 2025, s6 liéu thir cip ddi véi céc thong tin ciia doanh nghiép s& thu thap
trong 3 nim tir ndm 2023 dén ndm 2025, s6 lidu thir cAp dbi véi cac tai liéu tham khao
s& dugc thu thap tir ndm 2001 dén nim 2026. Céc giai phap tiémv ndng co thé 4p dung
dén nam 2030.

- Pham vi ndi dung: Déanh gia thuc trang, nguyén nhan va giai phap néng cao
quan trj khach hang doanh nghiép tai VNPT VinaPhone.
5. Phwong phap nghién ciru

Nhim dat duge muyc tiéu nghién ciru, @& 4n str dung cac phuong phép nghién
clru sau:

a. Phwong phap thu thip dir li¢u

Dit liéu thir cip duoc thu thap bang phuong phap Nghién ciru tai ban (Desk
research), dit li€u bao gém cac tai liéu v& doanh nghiép, s6 liéu két qua hoat dong san
xuét — kinh doanh, tai liéu tham khao 1a cac gido trinh, sach va céc bai béo khoa hoc
vé quan tri quan hé khach hoang doanh nghiép. Ngoai ra, tic gia con tham khao cic
luan an Tién si, ludn van Thac si vé quan trj quan hé khach hoang doanh nghiép.

Dit liéu so cép du kién duoc thuc hién thong qua diéu tra khao sat ddi véi
ngudi lao dong tai doanh nghiép thong qua bang hoi. Cach thuc hién nhu sau:
< Piéu tra khao sat d6i v6i ngudi lao dong thong qua bang héi

- Dbi tuong tién hanh khao sat: La cac can bd va cong nhén vién dang 1am viée
tai VNPT VinaPhone. Viéc lua chon khao sat 126 cén by nhdn vién thay vi khach
hang doanh nghiép xuét phat tir ba co s¢ chinh: Thir nhat, do ban chét hé thing CRM,
khach hang B2B chi cdm nhén dugc chét luong dich vu "dau ra", trong khi chi c6
nhan vién truc tiép van hanh hé théng méi danh gia ding thuc trang vi cic diém
nghén cia quy trinh quan tri "d4u vao". Thir hai, quy trinh ra quyét dinh cta khach
hang B2B rét phtrc tap voi nhiéu c4 nhan tham gia, do d6 viéc khao sét ho trén dién
rong vé cic vin dé ndi bd ciia VNPT 13 khong kha thi va kho thu duoc dir liéu chuyén
sau. Cudi ciing, vi muc tiéu cbt 151 cia dé an 1a tim giai phap thao g khé khin trong

van hanh ndi b, viéc khao sat nhitng nhéan vién truc tiép triCn khai CRM sé€ cung cip



ngudn dit liéu chan thuc nhét v& cac rao can hién tai, tir 46 1am co s& vimg chéc dé
dé xuit cac giai phap cai tién.

- Muc tiéu khao sat: Khéo sat nhiam thu thap y kién danh gia khach quan cua
nguoi lao dong vé thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang doanh nghiép
(CRM) tai VNPT VinaPhone. Dit liéu thu dugc s€ gitp chi ra cac diém manh v
nhiing rao can hién tai trong chién lugc, quy trinh, hé théng cong nghé va ning luc
nhén sy, tir d6 1am cin ¢t thuc tién dé dé xuit cac giai phap hoan thién.

- Ly do chon miu: Mau khéo sat tip trung vao can bd nhén vién thudc Ban
Khéach hang Doanh nghiép tai hai thi truéng trong diém 14 Ha Noi va TP.HCM, bao
gbm ca nhan vién, truéng nhom va cAp quan 1y. Ly do lya chon tép mAu nay 1a vi ho
13 nhitng ngudi truc tiép tuong tac v6i khach hang doanh nghiép, thao tic hang ngay
trén hé théng CRM va tham gia vao quy trinh phéi hop lién phong ban. Do d6, danh
gia cua ho s& phan anh chinh xac va da chiéu nhét vé cac "diém nghén" trong khau
véan hanh noi bo.

- Co s& x4y dung bang cau hoi: Bang ciu héi duge thiét ké dya trén cac khung
Iy thuyét vé& quéan tri quan hé khach hang da trinh bay tai Chuong 1 (nhu md hinh
chudi gi4 tri CRM, md hinh IDIC). Céc cdu hoi duge sir dung thang do Likert 5 mirc
d6 (tir 1: Hoan toan khong ddng ¥ dén 5: Hoan toan ddng ¥)

- Qué trinh thure hién khéo sat: Qua trinh khao sat so cip dugc trién khai bai ban
qua 3 budc trong thoi gian tir thang 5 dén thang 6 nim 2025

+ ‘Budge 1 - Chudn bi va kiém tra bang hoi: Xay dung du thao bang hoi
dua trén co s6 1y ludn, sau d6 tham khao y kién chuyén gia va mot sb can bd quan ly
tai VNPT VinaPhone dé hiéu chinh tir ngt cho phit hop véi ddc thi nghiép vu cia
doanh nghiép.

+  Budc 2 - Phan phéi phiéu khao sat: 150 phiéu khao sat dugc phat hanh
dén tay nguoi lao dong thong qua hai hinh thic két hop: phat ph'iéu gidy truc tiép tai
noi lam viée va gui dudmg link khao sét truc tuyén qua hé thong email ndi b nhim
t61 wu ty 18 phan hdi

+ Buéce 3 - Thu thap va xt ly dir lidu:



- Nbi dung bang héi: Thu thip ¥ kién vé cac nodi dung trong quan tri quan hé
khéach hang doanh nghiép trong Cong ty. (Phu luc)

- Quy md mau: tién hanh diéu tra, khao sat 126 can bd nhan vién hién dang lam
viéc tai Ban Khach hang Doanh nghiép thuoc VNPT VinaPhone. Véi 126 cén bd
nhin vién nay 1a nhitng ngudi da cong tac tai TongCéng ty trong giai doan 2023 -
2025. Phiéu khéo sat duoc giri qua hinh thite phat phiéu truc tiép.

+ S6 phiéu phat ra: 150 phiéu

+ S phiéu thu v&: 126 phiéu

+ S phiéu hop 18: 126 phiéu

- Céac muc thang do:

+ Mirc 1: Hoan toan khéng dbng ¥

+ Mirc 2: Khong dong y

+ Mirc 3: Trung lap

+ Mirc 4: Pong ¥

+ Mirc 5: Hoan toan ddng ¥
b. Phwong phap xir ly dir liéu

Dt li¢u dinh tinh thu duoc qua phong vén sé duge xir 1y theo cac bﬁdc sau:
Dau tién, ndi dung ghi chép bing tay s& diuge nhép vio phin mém Microsoft Word
dé chuyén thanh vin ban. Sau d6, cac thong tin dugc nhém lai theo timg chii dé clia
cu héi nhdm d4m bao sy lién két va h¢ théng hoa dit liéu. Tiép dén, phuong phap
phén tich ndi dung s& dugec sir dung nham phat hién nhitng thong di€p trong tdm, xu
huéng ndi bat ciing nhu cac yéu t6 lip lai trong dit liéu, gitip 1am 18 quan diém va
nhan dinh ctia ngudi tra 101 phong van. Dua trén két qua phén tich niy, nhém nghién
clru s& dua ra nhitng két luin hodc d& xuét phit hop, phan 4nh trung thye nhitng gi d4
thu thdp va dap mg muc tiéu cta du an.

Dit li€u dinh lugng tir céc phiéu khao séat s&€ dugc nhip vao Excel, dam béo
diy du va chinh x4c. Cac thao tic nhu loc, sip xép theo timg tiéu chi va loai bo thong
tin trung 1ap hodc khong hop 1€ s& dugc 4p dung. Ngoai ra, dit liéu s& duge hién thi

triuc quan bang cac bieu do cft va bicu do tron.



Dit liéu thtr cAp dugc thu thap bao gdm céc tai lidu vé doanh nghiép va cic sb
lidu v& két qua hoat dong san xuét kinh doanh, sau do6 s& dugc téng hop, trinh bay
duéi dang bang va biéu dd dé minh hoa truc quan.

Dit liéu thir cip bao gdm céc ngudn tai liéu nhu gido trinh, sach, bai bao khoa
hoc, ludn an Tién si va ludn van Thac si. Nhiing tai liéu nay s& dugc thu thép, td chure
va trich dn mét cach hop Iy nhim dam bao do chinh x4c va tinh khoa hoc cho nghién

clru.
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CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG DOANH NGHIEP
1.1  Khach hang va quan tri quan hé khach hang
1.1.1 Khdi niém khdch hang va phdn logi khach hang
% Khai niém khach hang:

Khai niém vé& khach hang 14 diém khoi dau cdt 16i trong moi nghién ciru vé
quén tri. Qua céc giai doan phat trién cia 1y thuyét quén tri, khai niém nay d4 c6 su
tién héa 16 rét:

Dudéi géc dd quan tri toan dién, Nguyén Vin Dung (2012) tiép can khach hang
khong chi giGi han 1a nhitng ngurdi mua harg thong thuong ma duge hiéu theo nghia
rong 1a nguoi thira hudng cac dic tinh chét lugng cua san phém, dich vu. Trong khi
do, dudi gbc dd Marketing va tAm ly hanh vi, Nguyén Thi Hoang Yén (2014) dinh
nghia khach hang 13 nhiing c4 nhin hay td chirc ma cac nd luc marketing ctia doanh
nghiép hudng t6i; ho 13 nhitng ngudi c6 nhu ciu, ¢6 kha ning thanh toan va mong
mudn théa man nhu ciu d6 théng qua qud trinh trao dbi.

Tuy nhién, budc sang ky nguyén sb va dac biét 1a giai doan tir nim 2020 dén
nay, 1y thuyét quan tri hién dai da dich chuyén manh mé&. Theo Kotler va cic cong su
(2021), khach hang da thodt ly khoi géc nhin truyén théng 12 nhing ngudi tiép nhan
thu dong. Thay vao do, ho trd thanh cac tac nhan chii dong, 1a nhitng dbi tac d(“mg tao
18p gia tri trong hé sinh thai sb cia doanh hghiép._ Niang luc cuia doanh nghi€p hién
dai khéng con dugce do béng viéc doan mo nhu cAu, ma dya trén kha ning thu hiéu
khach hang théng qua dit liéu hanh vi thoi gian thye va céc tuong tic dong da kénh.

Trén co s& tong hop quan diém kinh dién ciia Nguyén Vin Dung (2012),
Nguyén Thi Hoang Yén (2014) va ké thira Iy thuyét quan tri hién dai cia Kotler va
cong sir (2021) dé phi hop véi bdi canh thuc té hién nay, trong pham vi dé 4n nay,
khai niém khach hang dugce xac dinh nhu sau:

Khdch hang la cde cd nhdn hodc t6 chikc c¢6 nhu cdu, c6 khd ning thanh.todn
ma doanh nghiép hirdng t6i, dong thoi ho la cde tdc nhdn chil dng tham gia vao qud

trinh déng tao ldp gid tri trong hé sinh thdi cia doanh nghiép. Trong ky nguyén quan
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tri hién dai, khdch hang dwoc dinh danh va thdu hiéu thong qua cdc tuong tdc dong,
dit liéu hanh vi thoi gian thuc va vai tro cia ho trong viéc dinh hinh ndng luc thich
ing, chuyén déi 56 ciia 16 chikc.

+¢ Phan loai khich hang:

Tbng hop cc nghién ctru trong va ngoai nude, ¢6 thé thay khai niém khach
hang thudng duoc tiép cén theo hai quan diém chinh:

Thir nhdt, theo goc dd quan tri chit lwong tdng thé, khach hang dugc hiéu theo
nghia rong, bao gdm ca khach hang bén ngoai va khach hang néi bd. Quan diém nay
nhén manh tinh hé théng, trong d6 mdi nhan vién vira 1a ngudi phuc vu vira 1a khach
hang cta quy trinh khéac, cu thé phén loai nhu sau:

- Khéch hang bén ngoai (External Customers): La nhitng c4 nhén, tb chirc thuc
hién giao dich mua ban hang héa, dich vu v6i doanh nghiép (bao gém nguoi tiéu dung
cubi cling, dai 1y, nha phén phdi...). Pay 1a nhém mang lai doanh thu truc tiép.

- Khéch hang noi bd (Internal Customers): La cac can bd, cong nhén vién trong
cac bd phan cuia doanh nghiép. Téc gia nhin manh ring dé phuc vu tét khach hang
bén ngoai, trudc hét doanh nghiép can 1am hai 1ong khach hang ndi bo.

Thit hai, Trong céc tai liéu quan tri doanh nghiép giai doan tir nam 2020 dén
nay, bén canh viéc phan dinh truyén théng giita Nguoi mua (Customer) — ngudi thyc
hién giao dich, thanh todn va Nguoi tiéu dung (Consumer) — ngudi truc tiép sir dung,
cam nhan chat lugng; cac hoc gia hién dai nhu Kumar va Reinartz (2024) nhin manh
viéc phan loai khach hang dua trén Gia tri dong gop (Value-based Segmentation) va
Hanh vi tuong tac s6. Theo do6, khach hang bén ngoai ctia doanh nghiép tiép tuc dugc
phén loai thanh: |

- Khach hang chién lugc: Nhitng khach hang mang lai Gid tri vong doi cao,
dong g6p phan 16n vao lgi nhusn va su phat trién bén vitng ciia doanh nghiép.

- Khéch hang tuong tac s6: Nhimng khach hang dich chuyén hanh vi lién tuc gitia
kénh truc tiép va truc tuyén, doi hoi doanh nghiép phai quan tri mdi quan hé thong

qua hé théng CRM tich hop dit liéu lién mach.
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Trong pham vi nghién ciru v& quan tri quan hé khach hang cta dé 4n nay, tac
gi4 tap trung chi yéu vao quan didm thi nhét, huéng téi dbi twong 1 khach hang bén
ngoai doanh nghiép.

1.1.2 Khdai niém quan tri quan hé khdch hang

Trén co s& nhén dién khach hang 1 tai san v6 hinh quan trong nhét va 1a dbi
tuong trong tAm ciia cac nd luc marketing, Quan tri quan hé khach hang (Customer
Relationship Management - CRM) dugc xé4c dinh khong don thuén 14 mdt cong cu
cong nghé doc 14p, ma 12 mét tu duy quan tri chién luge toan dién. Néu nhu quan
diém vé& khach hang gitp doanh nghiép xac dinh “ai’ 1a ngudi can phuc vy, thi CRM
chinh 12 1i giai cho bai toan ‘lam thé nao’ dé t6i wu hoa viéc phuc vu dbi tuong d6
nhim mang lai hiéu qua kinh té cao nhét.

Theo dong chay ly thuyét, khai niém CRM d4 c6 su tién hoa manh mé tir tu
duy giao dich ngén han sang tv duy quan hé dai han. O giai doan truéc, Philip Kotler
va Kevin Keller (2013) tiép can CRM duéi gbc dd quy trinh khi dinh nghia day la
qua trinh quén tri cin trong cdc thong tin chi tiét vé timg khach hang ciing nhu tat ca
cac diém tiép xtc nham t6i da hoa 1ong trung thanh ctia ho. Tiép cén séu hon & goc
d6 tai chinh va hiéu qua, V. Kumar va Werner Reinartz (2012) dinh nghia CRM la
mdt quy trinh chién lwge nhim chon loc nhitng khach hang c6 kha ning sinh 10 t5t
nhit dé phuc vy, ddng thdi quan 1y su trong tac gitta doanh nghiép va nhém khach
hang nay nhim t8i da hoa gid tri hién tai va tuong lai ctia ho. [14]

Tai Viét Nam, dé phu hgp v6i moéi trudng kinh doanh ban dia va ddc thu nganh,
Nguyén Binh Minh (2019) ciing nhdn manh CRM 14 mdt hé théng két ndi chat ché
gifra con ngudi, quy trinh va cdng nghé nhim thiu hiéu sdu sic hanh vi va quan tri
toan dién vong doi cua khéach hang. [4]

Tuy nhién, budc sang thép ky ndy, dudi tac déng bung nd cia chuyén dbi sb
va su thay dbi hanh vi sau dai dich, cac khai niém CRM kinh dién d3 duoc nang cép
dé gén lién v6i thuc té thuc chimg. Trong cac nghién ciru cip nhét nhit, Buttle va
Maklan (2024) da tai dinh nghia lai ban chét cia CRM hién dai: Quén tri quan hé
khach hang 14 ¢6t 15i chién lugc kinh doanh nham tich hop cic quy trinh va chirc ning
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noi bo, déng thdi mé rong mang ludi bén ngoai, dé tao ra va phan phéi gia tri cho
khach hang muc tiéu nham sinh 1&i. Hé théng nay vin hanh hoan toan dua trén dir
liéu khach hang chét lugng cao va dugc hd trg vimng chiic boi ha tAng cong nghé thong
tin tién tién. [8]

Déng thoi, Kumar va Reinartz (2024) trong phién béan ly thuyét méi nhét ciing
bd sung ring, CRM khéng con 1a viéc doanh nghiép quan ly khach hang mot chiéu,
ma la qi;é trinh quan trj twong tac dong thong qua Nén tang dir liéu khach hang (CDP)
theo thoi gian thuc dé mang lai trai nghiém c4 nhan héa tbi da. [15]

Nhu vdy, ban chét cbt 15i ciia CRM trong bdi canh quan trj hién dai khong chi
dimg lai & sy trao dbi gia tri song phuong mang tinh thuong mai thuan tay (khach
hing nhan su thda mén, doanh nghiép nhén loi nhudn). Hién nay, CRM 1a mot hé
sinh thai hop tac, noi khach hang dong vai tro 14 ddi tac ddng tao 1ap gié tri va doanh
nghiép dat dugc muc tiéu gia ting gid tri tron doi nho vao nang lyc thich (ng sb. Day
chinh 12 nén tang ly luan quan trong dé tac gia trién khai cac ndi dung nghién ctru
thue tién vé hoat dong quan tri khach hang tai doanh nghiép vién théng & cac chuong
tiép theo.

1.1.3 Vai tro va cdc nhan to anh hwéng dén quan tri quan hé khdch hang
doanh nghiép
< Vai trd ciia CRM dbi véi doanh nghiép:

- Trong bdi canh canh tranh gay git va sy bung nd ctia nén kinh té sé hién nay,
CRM khong chi déng vai tro 13 céng cu hd trg ban hang don thudn ma da tro thanh
nén tang chién luge cbt 181 dé doanh nghiép phat trién bén viing. K& thira c4c nghién
ciru kinh didn cua Philip Kotler, Kevin Keller (2013) va hé théng Iy thuyét cia
Nguyén Binh Minh (2019), trong cAu tric quan tri hién dai cta Buttle & Maklan
(2024), vai trd cia CRM dugc cu thé hoa qua ba khia canh chinh: [4] [8] [14]

- Thi nhét, thiét 1ap méi quan hé bén viing va gia ting l1ong trung thanh: Thong
qua viée th4u hiéu sdu sic hanh vi khach hang dua trén dir 1iéu, CRM cho phép chuyén

dich quan h¢ tir giao dich mua ban ngin han sang mbi quan hé dbi tac tin cdy. Viéc
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c4 nhan héa giai phép dua trén nhu ciu thuc té giup gia ting sy hai long, tir d6 cing
cb 1ong trung thanh va dam béo ngudn doanh thu én dinh cho doanh nghiép.

- Thir hai, t6i wu hoéa chi phi va gia ting loi nhuan: H¢ théng CRM phin khiic
khach hang chinh xéc theo gia tri dong gop. Piéu nay gitp doanh nghiép tp trung
ngudn lyc vao nhém khach hang muc tiéu sinh 161 cao, t51 ru hoa ngéan sach tiép thi.
béng thoi, viéc phan tich lich st teong tac hd tro déc Iuc cho céc chién lugc ban chéo
(Cross-selling) va ban thém (Up-selling), t&i da hoa gia trj khai thc trén mot khdch
hang hién hiru.

- Thu ba, ndng cao ning luc canh tranh va chuin hoa van hanh nodi bd: CRM
dong vai trd két ndi va ddng bo ludng thong tin gifta cac bd phan (Marketing, Ban
hang, Cham s6c khach hang). Su thong sudt nay gitp doanh nghiép phan tng linh
hoat véi cac bién ddng cua thi trrdng, nang cao tdc do xir ly yéu cAu, tao lap loi thé
canh tranh khac biét vé chit lwong dich vu.

% Cic nhan t6 anh huéng dén Quan tri quan hé khach hang

| Viéc trién khai CRM thanh cong hay thét bai chju su tic déng ciia nhiéu yéu
t§. Céc nhan té nay c6 thé duge chia thanh hai nhém chinh:

a. Nhém nhan t6 bén trong doanh nghiép (Nhén t6 chii quan)

- Yéutb con nguoi (Nhan luc): Day la nhén t6 quyét dinh then chét. Dit cong
nghé ¢6 hién dai dén dau, néu ddi ngfi nhan vién khong c6 tu duy dinh huéng khéch
hang, thiéu k§ ning giao tiép hodc khéng tuan thi quy trinh thi CRM s& thit bai. Pic
biét trong nganh dich vu, thai d va ning luc ctia nhan vién anh huéng truc tiép dén
cam nhén chét lugng dich vu ctia khach hang (md hinh 5 khoéng cach).

- Yéu td cong nghé va co s& dir liéu: Cong nghé 12 "xuong séng" ctia CRM.
Buéc sang giai doan hién nay, nhén t6 nay khong chi dimg lai & phin mém luu trix
tinh ma doi hoi ndng luc tich hop da kénh (Omnichannel), chét luong dir lidu thoi
gian thuc (Data Quality) va tinh an toan b&o mat thong tin (Data Privacy) — yéu td

song con doi voi khach hang to chirc.
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- Chién lugc va cam két cia ban lanh dao: Sy ing hd cla lanh dao cip cao dong
vai trd dinh huéng va phan bd ngudn luc. Ban lanh dao can chuyén hoa CRM tir mot
du 4n c¢ong nghé thanh mot chién lugc vin hoa doanh nghiép xuyén sudt.

- Tiém luc tai chinh: Pu tu cho hé théng CRM hién dai (nhit 13 hé théng hru
trit ddm may, bao mat dit liéu) va dao tao nhan su doi hoi ngué)n vdn 16n va dai han.
b. Nhém nhén t6 bén ngoai doanh nghiép (Nhin t6 khach quan)

- Su dich chuyén hanh vi ctia khach hang: Su ky vong v& tinh c4 nhén hoéa va
tdc d6 phan hbi ciia khach hang ngay cang cao. Doanh nghiép budc phai lién tuc cu
hinh lai hé théng CRM dé thich tmg v6i hanh trinh trai nghiém méi cta khach hang.

- MB@i trudng canh tranh va ha ting cong nghé¢ vién thong: _Ap Irc tir cac d6i tha
canh tranh tng dung Al va Big Data budc doanh nghiép phai lién tuc dbi méi phuong
thirc qudn tri. Déng thoi, su phat trién ciia ha téng Internet, mang 5G/6G tao ra nhiéu
diém cham méi, doi héi CRM phai mé rong kha nang két nbi.

- MBbi truomg phap 1y: Cac quy dinh phap ludt ngay cang nghiém ngit vé an toan
thong tin va bao vé dit liéu ca nhan/doanh nghiép tac dong manh mé dén phuong thirc
thu thap va xir Iy dit liéu ctia hé théng CRM.

1.1.4 Tam quan trong ciia viéc xdy dung vﬁ duy tri quan hé voi khdach hang
doanh nghiép

Theo Hutt & Speh (2024), Khac voi khach hang cd nhan (B2C), khéach hang
doanh nghiép (B2B) thuong c6 quy mo tap khach hang gii han nhung gia tri hop
ddng 16n, chu ky mua sim dai va quy trinh ra quyét dinh phirc tap. Do d6, duy tri
quan hé B2B mang tinh sbéng con, ‘déc biét trong cac linh vuc dich vu cong nghé ha
tang va vién thong: [11]

- On dinh dong doanh thu chién lugc dua trén nguyén 1y Pareto: Trong mdi
truomg B2B, mot ty 1¢ nho khach hang td chirc 16n thudng déng gbp phan 16n doanh
thu ctia doanh nghiép. Cac hop ddng dai han véi nhém nay gitip doanh nghiép dam
béo dong tién 6n dinh, giam thiéu rdi ro thi truong va gia ting Gid tri vong doi khach

hang.
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- Tbi wu héa Chi phi thu hat khach hang: Chi phi @ tiép can va ky két hop dong
v6i mot khach hang doanh nghiép mdi 14 rat 16n° do quy trinh du thau, thdm dinh
phirc tap. Ngoai ra, ké thira quan diém ctia Philip Kotler (2007) vé viéc chi phi tim
khach hang méi cao gp nhiéu lan gitt chan khach hang cii, viéc duy tri quan hé tét
gitip tiét kiém t5i da chi phi tiép thi va rat ngén thoi gian dam phén thuong mai.[12]

- Khai thac co hdi ban chéo va ban thém nhd nén tang tin cdy: Khi da thiét 1ap
duoc su tin cdy va hiéu rd quy trinh van hanh cia déi tac, doanh nghiép dé dang dé
xuét céc giai phap céng nghé tich hop séu hon (vi du: giai phép bio mat, kénh truyén
s6 lidu, dién toan dam may), giup t6i da hoa doanh thu trén mdi tai khoan khach hang.

- Nang cao uy tin thuong hiéu va tao hi€u ung lan téa: Trong thi truong B2B,
viée phuc vu thanh cong céc tip doan, tb chirc 16n déng vai trdo nhir mét "bio chimg”
ning lyc uy tin nhét. Su hai 1ong ciia c4c khach hang nay 1a cong cu marketing manh
mg gitp doanh nghiép dé dang tiép c4n céc khach hang tiém ning khac trong cling
nganh.

- Thiic diy qua trinh "Pdng tao 1ap gia tri" va d6i méi: M&i quan hé B2B bén
vitng cho phép hai bén chia sé tri thitc va cung nhau phat trién cac giai phap chuyén
biét. Cac phan hdi khit khe tir khach hang doanh nghiép chinh 1a dong luc va ngudn
dit liéu quy gia dé doanh nghiép cai tién chit luong san phim va quy trinh quan tri
ndi bo.

Tom lai, xay dung va duy tri quan hé véi khach hang doanh nghiép khong chi
12 hoat déng ban hang don thuin ma 12 mot chién lroc dAu tur dai han, quyét dinh dén
su bén vimg va vi thé ciia doanh nghiép trén thirong trudong.
1.2 Noi dung ciia quan tri quan hé khach hang doanh nghiép
1.2.1 Xéy dung co sé dir li¢u vé khdch hang

Xay dung co s¢ dit ligu (CSDL) khéach hang 1a budc khéi dau va 1a nén tang
cbt 161 ciia bit ky chién luoc quan tri quan hé khach hang ndo. Néu coi CRM 12 mot

c¢d may, thi dit liéu khach hang chinh 12 nhién liéu dé van hanh c¢b may do.
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Theo Kumar & Reinartz (2024), CSDL khach hang khong don thuén 13 mét
danh sach chira thong tin lién lac tinh, ma 1a mét kho tai san thong tin dong dugc tb
chire khoa hoc, tich hop toan dién va cdp nhét lién tuc. [15]

Ké thira quan diém cia Philip Kotler va Kevin Keller (2013), viéc chu trac
mot CSDL du 16n va sdu la diéu kién tién quyét dé thuc hién céc chién luge tiép thi,
thiét ké giai phap c4 nhan héa cho timg t6 chic. [14]

% Céc thanh phin ciia co s& dit ligu khach hang

Theo Hutt & Speh (2024), dé phuc vu hiéu qué cho viéc phén tich hanh vi va
du béo nhu cdu dic thi cua khdi khach hang doanh nghiép, dic biét trong nganh dich
vu vién thong va giai phap s6, CSDL cin dugc clu tric theo 4 nhém thong tin chinh
phuc vu hiéu qud cho viéc phén tich-hanh vi va nhu cdu, CSDL cén bao gdm céc
nhém théng tin chinh sau: [11]

- Théng tin dinh danh t& chirc: Bao gdm tén doanh nghiép, ma s thué, loai hinh
s¢ hifu (nha nudec, tu nhﬁh, FDI), linh vie/nganh nghé kinh doanh, quy mé nhan su,
vi tri dia ly va doanh thu hang nam. '

- Théng tin v& Trung t4m mua sim: Ghi nhan cAu tric nhan sy tham gia vao quy
trinh ra quyét dinh ctia déi tac, bao gdm théng tin ciia ngudi quyét dinh ky hop dong,
nguoi truc tiép mua sam, ngudi tryc tiép str dung ha tﬁng dich vu va cac d4u mbi lién
hé chinh.

- Théng tin giao dich va van hanh: Lich st st dung dich vu, cic goi cude vién
thong/giai phap s6 hién hitu (nhu kénh thué riéng, cloud, dich vu ching thuc chit ky
sé),‘ gid tri hop ddng, chu k¥ tai ky, tin suit bién déng doanh thu cuéc va phwong
thirc thanh toén. _

- Thong tin phan hoi va tuong tac da kénh: Nhit ky cdc cude goi qua tdng dai
hd trg doanh nghiép, lich sir xir ly sy cd k¥ thuat, mtc do hai long, thoi quen tuong
tac trén nén tang sé va phan tmg cua td chirc dbi v6i cac chiong trinh wu dai, cham

sé6c khach hang.
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¢ Quy trinh xiy dung va quin ly

Theo Nguyén Binh Minh (2019), viéc quan tri CSDL 1a mét quy trinh dong
khép kin, doi héi su tich hop chit ch€ gitra quy trinh noi bd va giai phap cong nghé:
14]

- Thu thép dir liéu: Di¥ liéu dugc tich Iy tur nhiéu diém cham: d6i ngii quan Iy
khach hang doanh nghiép diém giao dich tryc tiép, hé théng chim séc khach hang tap
trung va luu luong/hanh vi ciu hinh dich vu thuc té trén hé théng mang Iuéi vién
thong.

- Luu trit va Tich hop: Chuyén dich tir viéc Iuu trit phén tén tai cdc phong ban
sang mo hinh tich hop dit li€u tip trung. Didu nay ginp tit ca cac bd phan tir Kinh
doanh, K§ thuat dén Chim séc khich hang déu c6 mét goc nhin nhét quan 360 do vé
khach hang doanh nghiép.

- Cép nhit va Bao mat: Dir liéu phai dugc lam sach, déng b0 thudong xuyén dé
loai bé thong tin rac. Ddng thoi, trong ky nguyén s6, viée thuc thi cac giao thiic bao
mat dir liéu khach hang doanh nghiép 1a yéu ciu phap ly bét budc nham duy tri uy tin
cua thuong hi€u trén thi truong.

1.2.2 Phin loai quan tri quan hé khach hang doanh nghiép

Dua trén hé théng 1y thuyét quan tri cia Buttle va Maklan (2024), hé théng
Quan tri quan hé khach hang dugc phén loai thanh ba chu phin chirc nang cbt 16i.
MOi cdu phin déng mot vai trd riéng biét nhung c6 mbi quan hé hiru co chit ché véi

nhau d& quan tri t&i wru toan bd vong doi cia mot khach hang td chirc. [8)
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(Nguon: Buttle, F., & Maklan, S. (2024). Customer Relationship Management)
% CRM Tac nghiép
P4y 1a mit tién cia doanh nghiép, noi dién ra cdc hoat dong twong tac truc
tiép v6i khach hang. CRM téc nghiép tép trung vao viéc ty dong héa cac quy trinh
kinh doanh dé ning cao hiéu qua va tinh nhét quan. CRM tic nghiép bao gbm ba
mang tu dong hoéa chinh:

- Tu dong hoa ban hang (Sales Force Automation - SFA): HS trg ddi ngii quan
Iy co hoi kinh doanh, theo doi tién d6 ddu thiu, quan Iy danh muc du 4n vién thong
va tu dong hoa quy trinh phé duyét hop ddng phiic tap cla khéi doanh nghiép.

- Tu dong hoda tiép thi (Marketing Automation): Quan ly chién dich tiép thi
huéng muc tiéu, giri thong tin giai phap cong nghé S(“’),chu\yén biét dén tirg phan khuc
nganh nghé doanh nghiép va danh gia ty 16 chuyén dbi.

- Tu dong hoéa dich vu (Service Automation): Chudn héa quy trinh tiép nhan va
xtr 1y khiéu nai, hd trg k¥ thuit sau ban hang (qua hé théng Ticket, tbng dai B2B
chuyén biét), dam bao cam két cht hrong dich vu dbi v6i khach hang tb chic.
<+ CRM Phan tich

Pong vai tro 1a "trung tdm tri tu€" cla toan bo hé théng, CRM phén tich tap
trung vao vi€c khai thac, xtr ly ngudn dir liéu 16n (Big Data) thu thap duoc tir cAu
phdn tic nghiép va hé théng k¥ thuat.

Muc tiéu ciia CRM phén tich 13 sir dung cac cong nghé quan tri dit liéu dé thau
hidu hanh vi khach hang. Duéi gbc nhin ly thuyét cia Kumar va Reinartz (2024) [15],
CRM phaén tich giap doanh nghi€p:

- Phan khiic chinh x4c nhom khach hang t6 chire dua trén gia trj dong g6p thuc
té.

- Xay dung mo hinh todn hoc du bao xu hudng sut giam doanh thu cude, du béo
s6m kha nang roi bod hodc khong tai ky hop ddng cta doanh nghiép.

- Tinh toan Gi4 tri vong doi khach hang, t51 wru hoa hidu qua phan bd ngén séch

chim séc khach hang dua trén bién g1 nhuén thu vé.
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< CRM Hop tac

CRM hop tac (hay con goi 1a CRM tuong tac) dong vai tro la chu ndi lién két
gitta doanh nghiép v&i khach hang va giita cac by phén trong néi bo doanh nghiép.

- Két ndi bén ngoai: Tich hop ddng b6 cac kénh tiép can da dang (Email, Céng
hd tro doanh nghiép truc tuyén, Tong dai vién, Poi ngil hd tro truc tiép) dam béo trai
nghiém Omnichannel lién mach; khach hang doanh nghiép khong phai l3p lai thong
tin yéu c4u khi chuyén ddi kénh twong tac.

- Két ndi bén trong: Pha v& cic rdo can thong tin giira cac by phan chic nang
ndi bd (vi du: chia sé tirc thoi yéu cAu k¥ thuét tir bd phan Ban hang sang bd phén
Chu hinh mang hueéi), gitp td chirc phén hdi cic yéu cau phire tap ciia khich hang
B2B mét cach nhanh chéng nhét.

Trong m6 hinh quan tri quan hé khach hang hién dai, ba cAu phin nay khéong
van hanh d6c 1ap ma tao thanh modt vong khép kin t81 wru héa: Dir liéu phat sinh tir
CRM Téc nghiép va Hop tic duge chuyén vé CRM Phén tich dé xu 1y; két qua phan
tich thu dugc sau d6 s& quay nguoc lai 1dm kim chi nam chi dn hanh dong cho cac
chién dich tac nghiép va tuong tac tiép theo.

1.2.3 Quy trinh qudn tri quan hé khdach hang doanh nghiép

Pé hién thuc hoa céc ciu phén chtrc ning ctia CRM vao thuc tién van hanh,
doanh nghiép cn trién khai mét quy trinh chién lugc mang tinh hé théng. Theo mb
hinh quy trinh chién lwgec CRM toan dién ciia Adrian Payne (M6 hinh Payne) dugc
chuén hoa trong 1y thuyét quan tri hién dai (Buttle & Maklan, 2024) [8], quy trinh
quén tri quan h¢ khach hang td chirc duge thuc thi thong qua 5 giai doan lién hoan va
tuong hd chat ché sau:

Buéc 1: Phat trién chién lwge

P4y 1a giai doan dinh huéng clia quy trinh, doi hoi doanh nghiép phai phan
tich song song hai ciu phan: Chién lugc td chitc va Chién lugc khach hang. Déi véi
khéi khach hang doanh nghiép (B2B), bude ndy tap trung vao viéc nhén dién cac
phan khic nganh nghé chién luge (Firmographics) va xdc dinh chan dung cta cdc

nhém khach hang td chirc muc tiéu. Viéc xéc dinh 15 chién luoc phan khuc gitip
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doanh nghiép dinh vi dugc phén khiic ndo 14 trong tim wu tién dé phan bd ngudn luc
CRM hop ly.
Budc 2: Kién tao gia tri song phwong

Theo Kumar va Reinartz (2024), giai doan nay dich chuyén két qua tir phan
tich chién luge sang hanh déng cu thé thong qua viéc xdc dinh cic gia tri ma doanh
nghiép c6 thé mang lai cho khach hang va ngugc lai. [15]

- Giétri huéng dén khach hang: Thiét ké cac giai phap tich hop (vi du: goi cude
vién thong chuyén biét, giai phap ha ting s& dong goi) phit hop véi quy trinh van
hanh va bai toan chi phi ciia déi téc.

- Gié tri doanh nghiép nhan lai: Xé4c dinh tiém nang t6i wu héa Chi phi thu hat
khach hang va gia tdng Gi tri vong doi khach hang thong qua cac cam két hop ddng
dai han va co hoi ban chéo.

Buwée 3: Tich hgp kénh tuong tac

Day 1a giai doan hién thuc hoa chién luge tiép can thong qua cAu phén CRM
Hop téc. Doanh nghiép tién hanh ddng bd hoa tit ca cic diém cham tuong tac da kénh
(Omnichannel) ma khach he‘lﬁg t8 chirc thuomg xuyén tiép can: tir ddi ngii quan ly tai
khoan truc tiép (AM), dai dién k¥ thuét, céng dich vu doanh nghiép truc tuyén, dén
hé théng téng dai hd trg B2B. Muc tiéu cua giai doan nay la dam béo trai nghiém
déng nhét, thong sudt va khong c6 ranh gidi dit liéu khi khach hang chuyén dich gitra
cac kénh.
Bwée 4: Quan tri thong tin va dir liéu

Giai doan nay déng vai tro 1a kho luu trit va xtr ly ctia quy trinh, vén hanh dua
trén nén tang cia CRM Phan tich. Toan bd dit liéu tuong tic sinh ra & Bude 3 va dir
liéu van hanh k¥ thudt dugce thu thap, 1am sach va tich hop vao mdt hé théng dit liéu
tép trung. Tai ddy, cac cong cu phan tich phan tich chuyén sau s& xir Iy dit liéu dé ve
nén chan dung khach hang 360 do, cung cp cac chi din hanh dong thoi gian thyuc
cho ddi ngii kinh doanh (nhu cadnh bdo sém cac khach hang c6 déu hiéu sut giam luu

luong hodc c6 nguy co roi bo dich vu).
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Buwdce 5: Panh gia hi€u ning

Budce cubi cing ddm bao quy trinh CRM vén hanh theo mdt vong tron céi tién
lién tuc (PDCA). Doanh nghiép thuc hién do luong két qua thong qua hai hé théng
chi sé:

- Chi sb huéng t6i khach hang: Mirc d6 hai long, long trung loyalty, ty 1& duy
tri hop ddng va chi sb thién cam (NPS).

- Chi sb huéng téi doanh nghiép: Doanh thu cuée phét sinh, ty 1€ ban chéo thanh
cbng, bién lgi nhuén trén tng phén khic khach hang B2B.

Céc két qua sai léch hodc han ché duoc phat hién & budc nay sé 1a cin cit thuc
chirmg dé ban lanh dao quay nguoc lai diéu chinh chién lwgc & Budc 1, gitip doanh
nghiép lién tuc tdi wu héa ning luc quan tri khach hang.

1.3 Mot s6 mo hinh quan tri quan hé khach hang doanh nghiép pho bién
1.3.1 Mbé hinh IDIC

M0 hinh IDIC (viét tit cua Identify — Differentiate — Interact — Customize) 1a
mdt trong nhitng khuon khd 1y thuyét nén tang va phd bién nhit trong viéc trién khai
chién luge CRM va dugce cac hoc gia nhu Philip Kotler, Kevin Keller (2013) thira
nhin. M6 hinh nay chuyén dich tu duy ctia doanh nghiép tir ban hang dai tra sang
marketing méi quan hé (one-to-one marketing), giip doanh nghiép xay dung quy

trinh quén tri khach hang mot cach hé théng va hiéu qua. [14]

Hinh 1.2 M6 hinh IDIC

(Nguon: Philip Kotler, Kevin Keller (2013), Quan tri Marketing)
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< M5 hinh bao gdm bdn buée c6 méi lién hé chit ché:

- Nhan dién khach hang (Identify): Doanh nghiép can x4c dinh ro khach hang
ctia minh 12 ai, diic biét trong moi truong B2B, viéc nhén dién khong chi dimg lai ¢
doanh nghiép ma con bao gdm céc ca nhan tham gia vao qué trinh ra quyét dinh
(nguoi sir dung, ngudi anh huéng, ngudi quyét dinh). Viéc xdy dung co s& dir liéu
khach hang ddy da gitp hinh thanh cai nhin toan dién vé khach hang (Single
Customer View).

- Phan biét khach hang (Differentiate): Khach hang doanh nghi€p c6 sy khac
biét 16n vé gid tri va nhu cAu. Do d6, doanh nghiép can phan loai khich hang theo gia
tri (doanh thu, tiém ning phat trién) va theo nhu ciu (giai phép cong nghé, rht’rc do
dich vu...). Bay 14 co s¢ dé wu tién ngudn luc, dic biét dbi v6i nhém khach hang
trong yéu.

- Tuong tac v&i khach hang (Interact): Doanh nghi€p thiét 14p cac kénh giao tiép
da chidu véi khach hang nhu gip truc tiép, email, tong dai, nén tang sb... Trong B2B,
tuong tac cin dién ra lién tuc, c6 hé théng va huéng t6i viée xay dung niém tin, thay
vi chi phuc vu muc tiéu ban hang ngén han.

- Cabiét héa (Customize): Dya trén dit liéu va qua trinh twong tac, doanh nghiép
didu chinh san phim, dich vu va cach thirc phuc vy ¢ phi hop véi timg khéch hang
hoic tirng nhém khach hang. Trong B2B, ca biét hoa thuong thé hién duéi dang giai
phap tich hop, hop dbng linh hoat va chinh sach chim soc riéng biét.

Nhu vdy, mé hinh IDIC gitip doanh nghiép xady dung quy trinh CRM ¢6 hé
thbéng, dic biét phit hop trong viéc quan 1y khach hang doanh nghiép c6 gia tri cao.
1.3.2 M hinh chuédi gid tri

Pugc phat trién dya trén nén tang 1y thuyét Chudi gié tri ciia Michael Porter
(1985), md hinh chudi gi4 tri CRM cta Buttle va Maklan (2024) 1a mot cong cu phén
tich chién luge gitip xdc dinh céc hoat dong cbt 16i ndi bo nham kién tao lgi thé canh
tranh va t6i vu héa gia tri mang lai cho khach hang td chirc. Mo hinh nay tap trung

vao su phdi hop ddng b¢ gita hai nhom hoat dong: [8] [17]
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- Hoat dong chinh: Bao gém marketing, ban hang va dich vu sau ban. Day la
c4c hoat dong truc ti_ép tao ra gia tri cho khach hang doanh nghiép, tir viéc tiép cédn
nhu ciu, cung cip giai phap dén hd trg van hanh.

- Hoat dong hd trg: Bao gdm phat trién cong nghé va quén tri ngudn nhén lye.
Trong CRM B2B, c4c yéu tb nay dong vai trd nén tang, giip dim bao hé thdng cong
nghé¢ (CRM, Big Data) van hanh hiéu qué va d6i ngli nhén sy c6 di nang luc phuc vu
khéch hang.

Viéc van dung mé hinh chudi gia tri trong CRM gitip doanh nghiép khong chi
t61 vu ting khau riéng 1é ma cdn dam bao su lién két ddng bd giira cac bd phan, tir
d6 nang cao chit lvong phuc vu khach hang doanh nghiép.

1.3.3 M@ hinh chi so canh tranh vé chit lwong (SERVQUAL)

M hinh chét luong dich vu cho ring mic d6 hai long ctia khach hang dugc
xae dinh béi su so sanh gitta ky vong va cdm nhén thuc t& sau khi str dung dich vu.

M5 hinh nay chi ra nim khodng céch (Gaps) ¢6 thé anh huéng dén chit hrong
dich vy, trong d6 khodng cach gifra ky vong va cam nhén cia khach hang la yéu tb
quan trong nhét. ,

Pé do lwdong chit lvong dich vu, thang do SERVQUAL dugc sir dung v6i nam
thanh phén co ban:

- Su tin cdy (Reliability): Kha ning cung cip dich vu ding cam két

- Su dam bao (Assurance): Ning luc va su chuyén nghiép cia nhén vién

~ Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Co s& vat chét va hinh anh doanh nghiép

- Su cam théng (Empathy): Mirc d6 quan t4m, thiu hiéu khach hang

- Sy phéan hdi (Responsiveness): Kha nang h trg nhanh chong

Trong moi trudng B2B, cac yéu td ndy c6 y nghia dic biét quan trong, do
khach hang doanh nghiép yéu cau cao vé do 6n dinh dich vu, kha nang hd tro k¥ thuét
va mirc do cam két ctia nha cung cép.

Viée cai thién cac yéu t& SERVQUAL gilip nang cao chit luong dich vu, tir

dé6 gia tang sur hai long, long trung thanh va ning luc canh tranh cua doanh nghiép.
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1.3.4 Mo hinh qudn tri khdach hang trong yéu (Key Account Management —
KAM)

Theo Hutt va Speh (2024), trong mdi truong B2B CRM, md hinh quan tri
khach hang trong yéu (KAM) gitt vai trd chién lugc dic biét quan trong do dédc trung
ctia thi trudng vién théng doanh nghiép: s6 lugng khach hang td chirc 16n khéng nhiéu
nhung chiém ty trong doanh thu cuée cyc 16n. Mo hinh ndy doi hédi doanh nghiép
phai thiét 1ap mét quy trinh quan tri chuyén biét. [11]

- Nhan dién tai khoan trong yéu: Sir dung két qua phan tich tir CRM Phan tich
dé loc ra nhom khach hang chién luge duwa trén céc tiéu chi nghiém ngét nhu doanh
thu hién tai cao, c6 tiém ning mé rong quy trinh $6 hoa, hodc ¢6 tAm anh hudng 16n
trong nganh.

- Thiét 1ap co ché nhén su va giai phap chuyén biét: Thanh 14p d¢i ngii nhan sy
chuyén trach (Account Manager - AM) phuc vu riéng bi¢t cho timg khéch hang lén.
Pdng thsi, thiét ké cac géi giai phap ha tAng va chinh sach thuong mai doc quyén,
cam két thoa thudn chét luong dich vu (SLA) & mirc cao nhét.

- Chuyén dich quan hé sang dbi tac chién luoc: Khoa chit mbi quan hé bing
cach tich hop séu hé thong dich vu ctia hai bén, dong hanh ciing doanh nghiép dbi tac
trong qué trinh chuyén dbdi sb, bién mbi quan hé tir mua ban don thudn thanh lién
minh ddng tao lap gia tri lau dai.

KAM gitp doanh nghiép t6i wu héa gié tri khich hang, ting cudng su gin két
vatao ra lgi thé canh tranh bén vitng.

Céc md hinh CRM nhu IDIC, chudi gia tri, SERVQUAL va KAM cung cép
nhimg céach tiép can khac nhau trong quan trj quan hé khach hang. Tuy nhién, trong
‘béi‘ canh khach hang doanh nghiép, cac m6 hinh nay can dugc van dung linh hoat,
két hop gilta yéu t6 chién hrge, céng nghé va con nguoi nhim x4y dung mbi quan hé

lau dai, bén vitng va mang lai gié tri t6i da cho ca doanh nghiép va khach hang.
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CHUONG 2. THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG DOANH NGHIEP TAI TONG CONG TY
DICH VU VIEN THONG - VNPT VINAPHONE

2.1 Khai quat chung vé VNPT VinaPhone

2.1.1 Gioi thiéu chung

Tén doanh nghiép: TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG

Tén giao dich nu6e ngoai: VNPT VINAPHONE CORPORATION

Tén viét tit: VNPT VINAPHONE

Tru s& chinh.hién nay: Tda nha VNPT - VinaPhone tai 28 duong Xuan Téo,
Xuan La, Tay Ho, Thanh phé Ha Nai, Viét Nam.

Ngay 26/6/1996, VinaPhone - mang di dong dau tién do chinh ngudi Viét xay
dung chinh thirc di vao hoat dong. Vén didu 1 cia VNPT - VinaPhone 1a 2.900 ty
ddng.

VNPT VinaPhone La don vi thanh vién truc thuéc Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam (VNPT), chiu trach nhiém trién khai kinh doanh cung cp céc san
phém dich vu cia VNPT dén moi dbi tuong khach hang trong va ngoai nuéc. Véi
‘chién Iuge phat trién trong ky nguyén méi, phit hop véi xu thé toan cdu héa va su
phét trién khong ngimng ctia cude cich mang cong nghiép 4.0, VNPT da va dang ting
bude chuyén dbi tir nha cung cép dich vu vién théng truyén thdng sang nha cung cip
dich vu s6 (DSP), tr& thanh mot Tap doan kinh t& nang dong, chd trong phat trién
nhitng san phim, dich vu, giai phap ICT sang tao, dot pha dé tiép tuc kién tao nén
nhiing gia tri dich thuc cho cude séng, déng gép vao su phat trién vimg manh cia nén
kinh t& Viét Nam. Théng qua mang luéi kinh doanh, ban hang va cham soc¢ khach
hang rong khép trén toan qudc, VNPT VinaPhone gitt vai trd chi luc trong chudi gia
tri cia Tap doan VNPT.

% Céac san phim kinh doanh
- Dich vu vién thong - Céng nghé thong tin
- Dich vu gia tri gia tang trén nén Internet

- - Dich vu phét thanh truyén hinh
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- Truyén thong da phuong tién

VNPT VinaPhone cung cip san phdm - dich vu trén t6i cac khach hang ca
nhan va td chire doanh nghiép trén lanh thd Viét Nam va quéc té.
2.1.2 Lich siwt hinh thanh va phat trién ciia VNPT VinaPhone

Pugc thanh 14p vao thang 6/1996, VinaPhone 1a mang di dong thudn Viét ddu
tién tai Viét Nam. Trai qua 30 ndm phét trién, VinaPhone khong chi 1a nha mang vién
thong hang dau ma con 1a don vi kinh doanh chui luc ciia Tap doan VNPT, tién phong
dAn dit cong cube chuyén ddi s6 qudc gia.

Du6i day 1a cac mbc lich st hinh thanh va phat trién trong yéu ctia VNPT
VinaPhone:

- Giai doan khéi du (1996 - 2006): Khang dinh vi thé mang di dong thuén Viét

+ 26/06/1996: VinaPhone chinh thirc dugc thanh 13p vara mét, trd thanh
mang di dong ndi dia du tién do ngudi Viét diu tu, xay dung va quén ly.

+ 1999: Tré thanh nha mang dau tién phit séng 100% céc tinh, thanh phé
trén toan qubc. Pdng thoi, tién phong trién khai céc géi cuéce tra trude, giap dich vu
di dong d& tiép can hon véi ngudi dan.

+ 2006: Hoan thanh mé rong mang ludi dén 100% huyén, thi xd va cac
huyén dao, phd cip vién théng dén nhitng viing siu ving xa.

- Giai doan chuyén minh céng nghé (2009 - 2015): Dan d4u vé bang thong rong

+ Thang 10/2009: Tao budc ngoat 16n khi tré thanh nha mang déu tién
tai Viét Nam thuong mai hoa thanh céng cong nghé 3G.

+ 2015: Tiép tuc ti€én phong trién khai mang 4G tbc do cao.

+ Nim 2015: Danh ddu mdc téi co cdu toan dién, Tbng cong ty Dich vu
Vién thong (VNPT VinaPhone) chinh thirc dugc thanh 14p dé tap trung kinh doanh,
t81 wu hoa cac san phim va dich vu t6i khach hang. [1]

- Giai doan ky nguyén sb (2018 - 2026): Chuyén dbi s6 va Hg sinh théi toan
dién

+ 2020: VNPT VinaPhone tr& thanh nha mang dau tién chinh thitc phat
song thuong mai 5G tai Ha Noi va TP.HCM, dua Viét Nam 1én ban dd 5G thé gioi.
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+ Hién nay: Chuyén minh tir mot nha mang vién thong truyén thong sang
nha cung cép hé sinh thai sé toan dién, cung cip cac giai phap trong tim nhu MyTV,
VNPT Money va nén tang chim séc khach hang My VNPT.

2.1.3 Co ciu té chirc ciia VNPT VinaPhone

M3 HINH 18 CHUC COA TONG CONG TY VNPT-VINAPHONE

1
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Ban
Kok Ban Ban fan
Chupbnmoa | PHATTRIEN € HOACH 6 unre- VAN PHONG x?mukr - ‘:'u';m x{ ToAN :ﬂ: ;:’E_"
nghidpw | THITRUONG ~ehuTU NHAN S NGHIEP vu « TAI CHINK SRR TiA
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khai thye hidn DU AN Veomms HIKH
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vNPT TTP .
Phing Phing - Phéng Phong Cilc phdng Cicphdng
Téng hep - K&hoydh - By hinh Khich hang Bén hang Khu Ban hing
Rhinsy Kétodn Nghljp vy TC-ON e Online
— l -
[ XHACH HANG ]

Hinh 2.1 Mé hinh t6 chiic
(Nguon; Ban nhan lic)
Co cAu 34 Tinh, thanh phd trén ca nude. Chia lam céc khéi nghiép vu chuyén
mon va khdi truc tiép san xuét kinh doanh tai cdc dia ban.
2.1.4 Khdi quat quadn tri doanh nghiép tai VNPT VinaPhone
VNPT VinaPhone la don vi thanh vién truc thugc Tap doan Buu chinh Vién
théng Viét Nam (VNPT), hoat dong trong linh vuc vién thong va cong nghé thong
tin v&i pham vi trén toan qude. Vi dic thii 1a doanh nghi€p nha nuéc quy md 16n,
hoat ddng quan tri cia VNPT VinaPhone duoc xdy dung trén nén tang céac chirc ning

quén tri co ban gom: hoach dinh, t6 chirc, lanh dao va ki€m soat.
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Xét vé phuong dién 1y luén quan tri, bdn chtrc ning nay tao thinh mot chu
trinh thdng nhit, bao dam sy lién két giira dinh huéng chién luge va thuc thi hoat
d6ng. Trong thuc tién, VNPT VinaPhone da vén dung tuong dbi day du cac chire
ning nay nhdm duy tri tinh 6n dinh trong van hanh va thich ing véi bdi canh canh
tranh ngay cang gia ting ciia thi trudng vién théng Viét Nam.,
<+ MBobi treong qudn tri -

- Ma@éi trudomg bén ngoai

+ Mbi truong quén tri cia VNPT VinaPhone chiu 4nh huéng dang ké tir
cac yéu t6 thé ché va thi truomg. Trude hét, do 1a doanh nghiép nha nuéc, hoat dong
ctia don vi chiu su didu chinh true tiép béi hé théng chinh sach, phap luat va dinh
huéng phat trién ha ting s6 qudc gia.

+ Bén canh do, xu huéng chuyén dbi sb, sy phat trién nhanh cia céng
nghé 5G, cung su canh tranh tir cdc doanh nghiép cing nganh nhu Viettel va
MobiFone tao ap luc d6i méi lién tuc. Dang cha y 1a yéu ciu ¢4 nhan hoéa dich vu,
ning cao trai nghiém khach hang va mé rong hé sinh thai s6 d4 tré thanh tiéu chi quan
trong trong hoach dinh chién luge cia doanh nghiép.

+ Hé qua tat yéu tir moi truomg canh tranh cao la doanh nghiép budc phai
gia ting dAu tu vao ha tAng cbng nghé, cai thién chit lugng mang ludi va tdi wu hoa
quan tri vin hanh nham duy tri thj phan.

- MBbi trwong bén trong

+  V&ndi tai, VNPT VinaPhone s hitu loi thé vé tiém luc tai chinh, ha
tAng mang ludi rong khip va d6i ngii nhan sy ¢6 kinh nghiém. Tuy nhién, co chu tb
chirc con mang tinh t’ép quyén tuong déi cao. Diéu nay gop phan bao dam kiém soat
chiit ché nhung ddng thoi lam giam tinh linh hoat trong phan tmg vé6i bién dong thi
trudng.

+ Trong nhirng nim gn day, doanh nghiép timng budc didu chinh mé hinh
quan tri theo hudéng hién dai hon, ting cudng ung dung cdng nghé quén tri, phin
quyén cho don vi truc thudc va xay dung vian hoa t8 chire d& cao sang tao, hgp tac va

hiéu qua.
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% Thwc trang thuc hién cic chirc ning quan tri
a. Chirc niing hoach dinh

- Hoach dinh tai VNPT VinaPhone dugc trién khai & ba cép d6: dai han, trung
han va ngén han, bao dam su lién Két giita chién Iuoc téng thé cua Tép doan va muc
tiéu cu thé cua don vi.

- V&sir mang, doanh nghiép x4c dinh vai trd cung cip dich vu vién thong — cong
nghé thong tin hién dai, an toan va chét luong cao, gop phén thic ddy chuyén dbi sb
qude gia. Trén co s& d6, myc tiéu dai han hudng t6i vi thé nha mang s6 hang dau Viét
Nam, phat trién ha tdng 5G va hé sinh thai dich vu sb.

- O cép trung han (3 - 5 nim), cac muc tiéu tap trung vao mé& réng ving phu
song 5G, néng cao nang sudt lao ddng va gia ting ty trong doanh thu tir dich vu sd.
Trong ngén han (1 - 2 nim), trong tdm 12 cai thién chét Ivong dich vu, ning cao trai
nghiém khach hang va diy manh chuyén ddi s6 noi bo. _

- Pang chi ¥ 12 co'ché didu chinh ké hoach dugc duy tri linh hoat nhim thich
{ing v&i bién dong chinh sach va cong nghé. Diéu nay gilip hoat déng hoach dinh
khéng mang tinh hinh thirc ma gan véi thuc tién van hanh.

b. Chikc niing t6 chirc

- V&co clu td chirc, VNPT VinaPhone 4p dung mé hinh két hop giita chirc ning
va dia ly. O cép trung wong 1a Ban Téng Gidm dbc va cac phong ban chuyén mon
(Kinh doanh, Marketing, K¥ thudt, Tai chinh, Nhan su...). o) cép dia phuong la céac
Trung tdm Kinh doanh tai tinh, thanh phé; cép cO SO gém diém giao dich va don vi
k§ thudt truc tiép phuc vu khach hang.

- M5 hinh nay tao diéu kién chuyén mén héa cao va bao dam sy théng nhét
trong chi dao. Tuy nhién, do ton tai nhiéu ting nic quéan 1y, qua trinh ra quyét dinh
trong mot s6 truong hop con cham. Hé qua 1a kha nang phan ng nhanh véi thi truong
chua thue su i wu.

- Hién nay, doanh nghiép dang tirmg budc diéu chinh theo hudng tinh gon b
mdy, ting cudng phin quyén va tmg dung cong nghé quan tri nhim ning cao tinh

linh hoat.
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¢. Chirc nang lanh dao

- Lanh dao tai VNPT VinaPhone git¥ vai trd dinh huéng chién lugc, thue ddy
dbi méi va xdy dung vin héa doanh nghiép. Phong cach 1dnh dao chii dao mang tinh
dan chit két hop dinh huéng nhiém vu. Nha quén tri vira bio dam tuan thi muc tiéu
chién luoc, vira khuyén khich su tham gia cuia nhén vién trong qua trinh ra quyét dinh.

. Xét vé dic diém, phong cach lanh dao thé hién & cic phuong dién: (i) tién
phong va tao su déng thuan noi bd; (i) két hop gia tri truyén théng v6i 61 méi sang
tao; (iii) ch trong phét trién con ngudi va vin hoa td chirc; (iv) dinh huéng hidu qua
va phat trién bén vimng.

- Céch tiép cén nay phit hop v6i bdi canh doanh nghiép hoat dong trong nganh
c6 tbe dd ddi méi cong nghé cao va yéu cAu thich trng nhanh.

d. Chirc ning kiém soat

- Hoat dong kiém soat tai VNPT VinaPhone dang trong giai doan chuyén dbi,
dac biét trong bdi cénh tai co cdu va 1o trinhvsiép nhép vao Cong ty me — Tép doan
VNPT dén nam 2025.

- Thit nhét, v& kiém soat ndi bd va tai chinh, doanh nghiép tuan th chit ché cac
quy dinh ctia Tap doan, bdo dam minh bach trong bao céo tai chinh va diéu chinh
chinh sdch ké toAn theo quy dinh hién hanh. |

- Thi hai, vé cong cu quan tri, don vi ap dung hé théng KPI va BSC nhim do
lwong hi¢u qua cong vige dén tirng ca nhan. Viéc kiém soat kénh phan phéi dugc thuce
hién théng qua cac hé théng giam sat doanh s6 va hoa hdng, gbp phan duy tri én dinh
 thi phén.

- Thir ba, vé kiém soat k¥ thuat va chét lwong dich vu, doanh nghiép ting cudng
ung dung cong nghé thong tin dé giam sat mang ludi theo thdi gian thue, déng thoi
tiép nhan phan hdi khach hang qua téng dai va tmg dung s6 nham xur 1y sy cb kip
thoi.

- Trong giai doan 2024 - 2025, co ché kiém soat c6 xu huéng chuyén dich tir
chp-Tong cong ty 1én cip Tap doan. Sy thay d6i nay nham théng nhét quan tri chién

luge va tdi wu hda nguodn Iyc toan hé thong.
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Téng thé, hé théng quan tri tai VNPT VinaPhone dugc xdy dung tuong a6i
déy-dﬁ va bai ban theo cac chirc néing quan tri hién dai. Hoach dinh va kiém soat duogc
trién khai c6 hé théng, phit hop véi dic thii doanh nghiép nha nuée quy mé 16n.

. Tuy nhién, tinh linh hoat trong t chirc va diéu hanh vn 1a vén @ cin tiép tuc
hoan thién. Qua trinh chuyén d6i mo hinh quéan tri theo hudéng tinh gon, tmg dung
céng nghé va phan quyén hop ly dugc xem la diéu kién quan trong dé doanh nghiép
néng cao ning lyc canh tranh trong béi canh thi trudmg vién thong va kinh té sé phat
trién nhanh chéng.

2.1.5 Tinh hinh sin xudt kinh doanh giai dogn 2023 — 2025

Trong giai doan 2023 - 2025, VNPT VinaPhone da ching minh dugc nang luc
quan tri xuit sic va chién lugc phat trién bit pha, thé hién qua su ting truéng dong
bd, manh mé& cta cac chi ti€u quy md tai chinh, cAu truc vén va hiéu qua hoat ddng
kinh doanh.

Cu thé, téng tai san cua doanh nghiép dd md rong manh mé tir 9.338.716 tri€u
dbng nam 2023 1én dén 11.610.000 triéu ddng vao nam 2025, dat tc do ting truéng
binh quén 4n tugng trén 11%/Mmam. Sy md réng quy md tai sin ndy hoan toan dong
tbc voi xu huéng phat trién cia von chu sé hiru khi chi tiéu nay ting tir 3.316.538
triéu déng (nam 2023) 1én mirc 4.123.000 triéu ddng (nim 2025). Thuc té nay khong
chi phan 4nh nang luc tich liily thing du vimg chéc tir két qua kinh doanh ma con
khing dinh hé sb tu chii tai chinh cta doanh nghiép ludn duoc ciing ¢b & muc do an
toan cao.

Dic biét, trude 4p luc canh tranh khéc liét cua thi truong, téng doanh thu cta
doanh nghiép da ghi nhén nhiing buéc tién chién luge vugt bac, thoat khoi trang thai
bdo hoa khi but phd tir 41.764.555 triéu dong nam 2023 1én 52.150.000 triéu ddng
nam 2025. K&t qua nay 13 minh chimg rd nét cho viéc dinh hinh va giit vitng vi thé
tién phong cia VNPT VinaPhone trong nganh vién thong va céng nghé thong tin
quéc gia.

Pé dat dwgc nhimg cot mdce ting trudng toan dién ci vé quy md va hiéu qua

kinh t& vi md, VNPT VinaPhone di chii dong d6i méi cong nghé, ning cao chét luong



33

ha ting va t6i wu hoa trai nghiém ngudi ding nhim cung cip nhiing giai phap tién
tién, toan dién nhét dén khach hang. Su cam két bén vitng va nd luc vuot trdi d6 clia
doanh nghiép dugc phan 4nh truc quan qua két quéa san xuét kinh doanh tdng hop
trong giai doan 03 nam (2023, 2024, 2025) tai bang dudi day:
Bang 2.1 Két qua kinh doanh ciia VNPT VinaPhone 2023 — 2025
(Pon vi tinh: triéu ddng)

Chi tiéu Nam 2023 Nim 2024 Nam 2025
1. Téng tai san 9,338,716 10,459,360 11,610,000
2. Vén cha s& hitu 3,316,538 3,714,500 4,123,000
3. Doanh thu 41,764,555 47,215,600 52,150,000
4. Téng ndp Ngan sach
Nha nudc 3,849,899 5,484,606 6,078,935

(Nguon: Ban kinh doanh)

Bén canh c4c chi tidu kinh doanh ndi bg, trach nhiém dbi véi nén kinh té - xa
hoi qudc gia ludn dugc doanh nghiép thyc hién mot cach nghiém tic va day di thong
qua nghia vu dong gép Ngan sach Nha nudc (NSNN). Trong giai doan nghién ctu,
s6 ndp NSNN ghi nhian mirc ting truéng but phd, ning quy mo dong gop tir 3.849.899
triéu ddng ndm 2023 1én dén 6.078.935 triéu déng vao nam 2025. Két qua nay khong
chi phéan anh hidu qua t&i wu hoa bién lgi nhusn ctia don vi ma con khing dinh manh
mé vai tro, vi thé chu lyc ctia mot doanh nghi€p Nha nuge dbi véi su phéat trién chung
clia cOng dong.

Tuy nhién, néu phén tich sau hon theo co c4u doanh thu theo phan khuc khich
hang, dic biét 1a nhom Khach hang Doanh nghiép, c6 thé nhan thiy-day chinh 1a dong
luc cbt 161 thic ddy tde d6 ting trudng bit pha cia VNPT VinaPhone trong hai nim
vira qua. Phu hop véi xu huéng chuyén dich chién hroc tir dich vu vién thdng truyén
théng sang hé sinh thai dich vy sb, ty trong doanh thu tr khéi KHDN da lién tuc gia
tang va chiém tir 25% dén 35% trong téng ciu tric doanh thu ciia don vi.

Theo d6, gié tri doanh thu tir phan khiic t6 chirc va doanh nghiép di ting truéng
tinh tién theo quy mé tng doanh thu méi, déng gép udce tinh tir 10.400 ty ddng (ndm
2023) va bitt pha manh mé& 1€n muc 13.000 dén 18.000 ty dong/nam trong giai doan
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2024 - 2025. Day la tép khach hang chién lugc c6 gid tri tron doi cao, s& hiru nhu cau
cong nghé da dang tir ha tAng mang, Cloud, dich vu dit liéu (Data) 16n dén cac giai
phap CNTT chuyén siu, dong thdi dong vai trd 1a hat nhan thic ddy tiém ning ting
trudng bén vimg clia doanh nghiép trong twong lai.
Bang 2.2 Co cAu nhém khich hang
(Pon vi tinh: phan tram)

Nhéom khach hang | Ty trong nam 2025 (%)

KHDN 30
KHCN 70

(Nguon: Ban kinh doanh)

Co cdu doanh thu ciia VNPT VinaPhone cho thdy nhém khéch hang c4 nhén
(KHCN) hién véin chiém ty trong 16n, khodng 70% téng doanh thu, chi yéu dén tir
cac dich vu truyén théng nhu di dong va bing rong. Tuy nhién, nhom khach hang
doanh nghiép du chi chiém khoang 30% nhung lai ¢6 vai tro ddc biét quan trong do
gia tri hop déng 16n, mic do sir dung dich vu da dang va tiém ning ting trudng cao
trong bdi canh chuyén ddi s6.

Diéng chi y, khach hang doanh nghiép khong chi sir dung mét dich vu don 1€
ma thudng st dung nhiéu dich vu tich hgp nhu Data, Cloud, gidi phap CNTT va dich
vu s6. Do d6, gi tri vong doi khach hang ctia nhém nay cao hon dang ké so véi khach
hang ca nhén.

Xét dudi goe d6 CRM B2B, hi¢u qua kinh doanh khoéng chi phan anh qua
doanh thu ma con théng qua cac chi tiéu nhu ty 1€ duy tri khach hang, kha ning ban
thém/ban chéo va murc dd hai 1dng ctia khach hang. Két qua khao sit cho thy: -

- Ty 1¢ danh gid CRM & muc “cao” va “rit cao” con han ché (khoang 30%)
- Hoat dong ban thém/ban chéo dich vu méi chi dat mirc trung binh
- Trai nghiém khach hang chua thyuc su ndi bat so véi ky vong

Didu nay cho thdy VNPT VinaPhone chua khai thac ti da gia tri tir tép khéch

hang doanh nghiép, trong khi day 1a nhom khach hang c6 kha nang dong gop 16n vao

tang trudng doanh thu va loi nhuan.
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Trong dinh hudng giai doan 2024 - 2025, VNPT VinaPhone tiép tuc tap trung
chuyén dich tir doanh nghiép vién thong truyén thng sang nha cung cép dich vu s6.
Theo do, ting trudng doanh thu dugc ky vong dat khoang 11 - 15%/ném, trong do
dong luc chinh dén tir:

- Giating doanh thu dich vu dir li€u (Data)
- Phaét trién cac dich vu sb va giai phap CNTT cho khach hang doanh nghiép
- Nang cao hiéu qua khai thac khach hang hién hiru thong qua CRM

Nhur vy, ¢6 thé thdy ring mic di VNPT VinaPhone c6 nén tang tai chinh
vitng manh va quy md hoat dong 16n, nhung dé dat duge muc tidu ting truéng trong
giai doan tgi, doanh nghi¢p cﬁn_ dac biét chii trong dén viée nang cao hiéu qua quan
tri quan hé khach hang doanh nghiép. Day khong chi 1a yéu fé hd tro ma s& frc’r thanh
dong luc ¢t 161 trong chién lugc phét trién bén vimng cia doanh nghiép.

2.1.6 Nhitng thay doi chii yéu trong sin xuit kinh doanh

Trong bbi canh thi truong vién thong — cong nghé thong tin ngay cang canh
tranh va chiu tac ddng manh mé cua qua trinh chu_yén dbi sb, hoat dong san xuét kinh
doanh cua cac doanh nghiép da c6 nhimg thay ddi 18 nét theo hudng hién dai, linh
hoat va 14y khach hang 1am trung tdm. Nhimg thay d6i nay khong chi dién ra & cip
d6 van hanh ma con tac dong sdu sic d&én tr duy quan tri va phuong thie tao ra gid
tri cho khach hang.

Truéc hét, md hinh kinh doanh cta doanh nghiép da c6 su chuyén dbi theo
huéng 14y khach hang 1am trung tim thay vi san pham [am trung tam. Diéu nay thé
hién & viéc doanh nghiép khong chi dung lai & cung cip dich vu ma con chi trong
dén viéc x4y dung trai nghiém khach hang xuyén sudt. Cac hoat dong marketing, ban
hang va cham soc khach hang dugc tich hop va vén hanh dbng bd nhim nang cao
mitc d6 hai 1ong va duy tri mbi quan hé 1au dai véi khach hang. Trong do, quan trj
quan hé khach hang (CRM) dong vai tro la nén tang quan trong gitp doanh nghiép
thu thap, phan tich va khai thac dit liéu khach hang mét cach hiéu qua.

Bén canh d6, hoat ddng san xuét kinh doanh ngay cang phu thudc vao dit liéu

va cong nghé sb. Doanh nghiép da va dang tmg dung céc cong nghé nhu dit liéu 16n
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(Big Data), tri tué nhén tao (Al) va dién toan dam may dé t6i uu héa quy trinh van
hanh, nang cao chit hrgng dich vu va hd trg ra quyét dinh. Viéc khai théc dir liéu
khach hang khong chi gitp doanh nghiép hiéu rd hanh vi va nhu ciu ma con tao didu
kién dé ca nhan héa san phim dich vu, tir 46 gia ting gia tri cho khach hang va ning
cao hi€u qua kinh doanh.

Ngoai ra, yéu cdu vé chit luong dich vu va trai nghiém khach hang ngdy cang
cao ciing 12 mot trong nhitng thay doi quan trong. Khach hang ngiy nay khéng chi
quan tdm dén gid ca ma con chu trong dén tde do phan hdi, d6 tin cdy va su thusn tién
trong qua trinh st dung dich vu. Diéu nay budc doanh nghiép phai lién tuc cai tién
quy trinh, nang cao nidng luyc phuc vu cia doi ngli nhén su va ting cudng kha ning
phéi hop gitra cic bd phéan nhiam déap Gmg ky vong ngay cang cao ctia khach hang.

Cudi cling, mirc d6 canh tranh trén thi trudng ngay cang gia ting dé tao ap luc
16n budc doanh nghiép phai déi méi toan dién. Su tham gia clia nhiéu ddi tha véi cac
mo hinh kinh doanh linh hoat va ting dung cong nghé cao khién doanh nghiép phai
khéng ngimg ning cao nang luc canh tranh, dic biét 1a thong qua viéc cai thién chét
luong dich vu va t6i uu héa quan tri quan hé khach hang.

Nhu vy, nhitng thay d6i trong hoat dong san xuét kinh doanh dang dit ra yéu
ciu cap thiét dbi véi doanh nghiép trong viéc hoan thién hé théng quan tri, dic biét
13 quan tri quan hé khach hang, nhim thich tng v6i méi truong kinh doanh méi va
huéng toi phat trién bén viing.

2.2 Thue trang quan tri quan hé khach hang doanh nghiép tai VNPT
VinaPhone '
2.2.1 Xay dung co 56 dit liéu vé khdch hang

Trong chién lugc phat trién cia VNPT VinaPhone, khach hang dugc xac dinh
12 tai san chién lwgc va 1a nhan t& quyét dinh su tdn tai ctia doanh nghiép. Véi triét ly
“Khach hang 1a nhitng ngudi than yéu nhat”, don vi di cht dong trién khai hé théng
quan tri quan hé khach hang (CRM) nham t5i uu hoéa trai nghiém va d4p tmg nhing
ky vong ngay cang cao trong bbi canh thi truong vién thong — cong nghé thong tin

dang canh tranh quyét liét.
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Pic diém phéan khic khiach hang muc ti¢u

Hién nay, mang ludi khach hang cia VNPT VinaPhone ¢6é pham vi bao phu
rong khép toan qubc vdi sy da dang vé dic diém nhan khau hoc, trinh db vin hoéa va
hanh vi tiéu dung. Mic di phuc vu song hanh ca khach hang td chitc va khach hang
ca nhén, doanh nghi¢p ddc biét tp trung nguén luc vao nhém khéach hang c4 nhén.
Pay 1a phan khuc trong yéu, dong g6p khoang 70% tbng doanh thu mang vién thong
va cong nghé thong tin. Trudc ap luc canh tranh tir cac dbi tha 16n va su thudn tién
cta chinh sach chuyén mang giir s6, viéc nhan dién chinh x4c chan dung khach hang
tr& thanh yéu ciu cép thiét dé duy tri wu thé thi truong.

Mic di chi chiém ty trong khoéng 30% trong tdng quy mo, nhung déy 1a tép
khach hang chién lugc mang lai gi4 tri hop dong Iém, nhu cu st dung dich vu da
dang va déng gop téi 10.000 - 14.000 ty ddng/nim vao doanh thu téng. Chéan dung
tép khach hang nay mang nhing dic thu ct 16i sau:

- V& phén khiic quy m6 va gié tri: Khach hang B2B ctia VNPT VinaPhone duge
chia thanh cdc nhém c6 dic tinh rat khac biét.

+ Nhém khach hang trong yéu (Key Accounts): Gom céc Tap doan, Ngén
hang, Co quan ban nganh Nha nuéc. Nhém nay doi héi tinh bao mat tuyét ddi, sir
dung céc giai phap ha ting sb chuyén biét mang tinh vi mé (trung tim dit liéu, mang
dung riéng) va c6 yéu ciu cam két chit lugng dich vu (SLA) cuc ky khit khe.

+ Nhém Doanh nghiép vira va nhé (SME/Mass B2B): Chiém s lugng
déng dao nhat nhung 1dng trung thanh lai dé bi dao dong truéc cac chinh sach canh
tranh v& gia tir nha mang dbi thu. Nhu cdu ctia nhém nay thién vé tinh linh hoat, tbc
d6 trién khai nhanh va t6i vu chi phi déi véi céac dich vu déng géi sin.

- V& hanh vi va dic diém tiéu dung dich vu: Hién tai, phﬁn 16n tép khach hang
doanh nghiép (62,0%) vin dang tap trung st dung cac dich vu vién thong cdt 16i, doc
14p nhu Internet bang rong don 1é, di ddng hodc thoai. Tuy nhién, dudi strc ép cua
chuyén ddi sb, chin dung tiéu ding dang c6 su dich chuyén 15 nét khi 38,0% khach
hang da s dung tich hgp tir hai dich vu tré 1én. Ho bét diu c6 xu huéng mua sdm

tron goi cac hé sinh thai giai phap s6 ctiia VNPT nhu: Dich vu Dién toan dam may



38

(Cloud), Chit ky s6 (VNPT-CA), Hoa don dién tir (VNPT-Invoice) va Hop dong dién
tr (eContract)

CAu tric va ndi dung hé thong dir liéu

Pé quan ly hiéu qua, VNPT VinaPhone d3 xay dung hé théng co sé& dir lidu
tap trung, luu trit chi tiét c4c nhém thong tin cbt 16 sau:

Thong tin dinh danh: Bao gdm céc dit lidu co ban nhu ho tén, tudi, gi6i tinh,
nghé nghiép va phuong thirc lién lac dé xac dinh danh tinh ngudi dung.

- Lich st giao dich: Ghi nhén toan b qua trinh tuong tac tir khi dang ky mai,
tam ngung dén khi hay dich vu, di kém véi gia tri doanh thu va dia ban quan 1y cu
thé.

- Thong tin van hanh: Theo dai tinh hinh ng cuéc, cac phan hdi khiéu nai va cac
chi s6 v& mirc do hai long.

Mic di da hinh thanh duge bd khung dit liéu twong déi day du, tuy nhién thuc
té cho ,the“'ly viéc cip nhét thong tin van chua dat dugc su chit dong hoan toan. Phin
16n dit liéu hién nay van phu thudc vao thong tin tir khach hang cung cip tai thoi diém
giao dich, chua ¢6 co ché tr dong hoa cép nhat dir lidu bién dong theo thoi gian thuc
mdt cach trigt dé.

Co ché quan Iy va vin hanh hé thong

Heé thdng quén ly thong tin cia VNPT VinaPhone dugc thiét ké theo mo hinh
tap trung nhung c6 su phin cip theo dia giéi hanh chinh. Dit liéu tir 63 Trung tdm
Kinh doanh tinh, thanh phé dugc lién théng chat ché, dam bao tinh xuyén subt khi
khach hang dich chuyén dia diém sir dung dich vu.

Piém ndi bat trong céng tac quan tri dir liéu la viéc ap dung ma dinh danh duy
nhit cho mdi khach hang. Ma sb nay déng vai trd 1a chia khoa két nbi toan bd cic
giao dich phat sinh, gitip nha quan ly c6 céi nhin tdng thé vé hién trang quan hé giita
khach hang va nha mang. Thong qua cac tham s6 dugc luu trir, hé théng c6 kha nang
dua ra nhitng canh bao kip thoi vé tinh trang thanh toan hodc bién ddng hanh vi, tir
d6 hd trg cong tac didu hanh va xay dung c4c chinh sach chdm séc riéng biét cho timg

nhém ddi twong khéch hang tai mdi thoi diém cu thé..
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2.2.2 Phan logi quan tri quan hé khdach hang doanh nghiép

Trong bdi canh thi truong vién thong va Cong nghé thong tin (CNTT) dang
chuyén minh manh mé& v4i su canh tranh khdc 1iét, VNPT VinaPhone d4 sém nhéin
dién khach hang 13 tai san chién luge quan trong nhat. D& hién thuc héa triét 1y
“Khach hang 1a nhirng nguoi than yéu nhit”, don vi da trién khai hé théng quan tri
quan hé khach hang (CRM) dya trén su phéi hop nhip nhang giita ba nhém chirc ning
cbt 161, tao nén mot chinh 'thé théng nhét trong cong tac quan Iy: |

V& khia canh CRM Téc nghiép, VNPT VinaPhone chu trong vao viéc tu dong
héa cac quy trinh tai cac "diém cham" truc tiép. Hé thdng khong chi dimg lai & viéc
quan ly mang ludi don thudn ma con mo rong sang cac tinh ning cong tac va truyén
théng wu viét. Thong qua hé théng theo d&i va quan 1y tu dong, doi ngii ban hang c6
thé khai thac ngudn thong tin khach hang mot cach xuyén sudt, tir 46 ning cao hiéu
qua tuong tac va giai quyét kip thoi cac phan 4nh birc xtc cua doanh nghiép trén da
kénh. Viéc thanh 14p bd phin Trai nghiém khach hang chuyén biét chinh 13 minh
ching cho nd luc tir ddng héa dich vu nham mang lai su hai long tdi da cho nguoi
dl‘mg.t

Déi v6i CRM Phan tich, ddy dwoc coi 14 "Trung tim diéu khién" giop VNPT
VinaPhone chuyén hoa dit liéu tho thanh cac quyét dinh quan trj c6 gia tri. Thong qua
viéc quan ly tap trung co s& dit liéu (CSDL) trén 63 tinh/thanh phé va st dung ma
dinh danh (ID) duy nhét cho mdi khéach hang, doanh nghiép c6 khé ning danh gia siu
séc hién trang quan hé vdi nha mang. Hé théng cho phép phén tich chi tiét mire tiéu
dung, bién dong cudc phi va lich sir ng dong, tir d6 dua ra cac chi sb du bao vé xu
huéng roi mang hodc tiém ning phat trién cta tirng nhém khach hang td chire.

Trong khia canh CRM hop tac, VNPT VinaPhone di x4y dung mét co ché
tuong tac da chiéu, pha v& rao can thong tin giita doanh nghiép va khach hang. Su
hop tic nay thé hién qua viéc tich hop cac kénh giao tiép tir cira hang giao dich truc
tiép, hé théng Call Center (18001091) dén cac nén tang mang x4 hoi hién dai. O goc
do nbi bd, su lién thong dir liéu gitra cidc bd phan Ban hang, Cham soc khach hang va

Quan 1y mang ludi gidp tao ra mot moi truong cong tac hiéu qua, dam bao moi nhén
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vién déu c6 thé thdu hidu nhu cdu cua khach hang d& phuc vu mét cach chuyén nghiép
nhét.
2.2.3 Quy trinh quan tri quan hé khdach hang doanh nghiép

Tién trinh quan tri quan hé khach hang doanh nghiép tai VNPT VinaPhone
khéng chi don thuén 12 mot chudi cac hoat dong hanh chinh, ma 12 mot quy trinh khép
kin mang tinh chién Iuoc, bao gdm cac budc tiép nbi nhau nhim t6i wi hoa gia tri
tron doi cia khach hang:

Khoi ddu quy trinh 12 c6ng tac thu thip va tich hop dit liéu da kénh. V6i mang
lu6i hon 103.000 diém kinh doanh, VNPT VinaPhone da thiét 13p h¢ thong ghi nhan
thong tin dinh danh va qua trinh giao dich mét cach bai ban. Tuy nhién, don vi ciling
nhin nhén thuc té réng cong tac cdp nhat dit liéu hién nay van con ton tai tinh thu
dong, phén 16n phu thude vio thong tin do khach hang cung cip khi c6 phét sinh giao
dich, day la diém can duoc cai thién dé hudng té1 sy chi dong trong quan tri.”

K& tiép, ngudn dif lidu thd s& dugc dua vao giai doan phan tich va phén khiic
thi treong. Tai ddy, VNPT VinaPhone ap dung céc tiéu thirc phén loai dya trén hanh
vi mua, gia tri doanh thu va nhu cdu str dung thuc té. S6 liéu thong ké tir nam 2017
dén 2019 cho thiy su ting trudng vuot bac clia cac dich vu nhu Fiber VNN va MyTV,
giup doanh nghiép nhén dién rd nét nhitng phan khuc khach hang trong tAm & tap
trung ngudn luc dau tu va cham séc.

Trén co s& cac phan khic da dugc xac dinh, doanh nghiép tién hanh hoach
dinh chién lugc va chuong trinh hanh déng. Pay 1 giai doan VNPT VinaPhone cu
thé hoa cac chinh sach wu dai nhu chuong trinh hdi vién VinaPhone Plus, noi cac cép
do tir Than thiét dén Kim cuong dugc huéng nhiing dic quyén riéng biét. Céc gbi san
phim mang tinh tich hgp cao nhu Home Combo ciing ra doi tr buéc nay nham thoéa
man nhu cu da dang va phtic tap ciia cac t6 chirc trong ky nguyén sc”')._ .

Giai doan then chdt ctia quy trinh chinh 13 viéc trién khai tic nghiép ban hang
va cham soc khach hang. V§i d6i ngli nhan su dugce dao tao bai ban va tré héa, VNPT
VinaPhone cam két mang lai su tién loi nhit théng qua cac kénh phan phdi an toan

va hiéu qua. Pdi v4i nhém khach hang VIP, chinh séch chdm séc ca biét hoa dugc
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déy manh tdi da thoéng qua viéc uu ti€én giao dich va hd tro truc tiép tai dia chi, gitp
thit chiit soi day lién két gitra doanh nghiép va khach hang.

Cuébi cung, quy trinh duqc hoan tit bing cong tac kiém tra, danh gia va diéu
chinh. Thdng qua viéc giam sat cic chi s hai 1ong va phan tich phan hdi tiéu cuc trén
mang x4 hdi, VNPT VinaPhone lién tuc do ludong hiéu qud cua cac chinh sach da trién
khai. Két qua cta bude danh gia nay sé tré thanh dir liéu dau vao quy gia dé don vi
quay lai diéu chinh hé théng tham s6 CSDL va chién lugc turong tic ngay tir giai doan
dAu, dam bao quy trinh quan tri ludn van dong va phat trién phit hgp véi thuc tién thi
truong.

2.2.4 Két qud phén tich dir liéu so cdp vé thuc trang quan tri khdch hang tai
VNPT VinaPhone trong giai doan 2023 - 2025

Dé c6 co s& danh gia mot cach khach quan va chinh x4c thuc trang cong tic
quén tri quan hé khach hang doanh nghiép (CRM), ludn van tién hanh trich xuét, phan
tich va téng hop dit lidu thir cAp tir cac hé théng quén tri cbt 16i cia VNPT VinaPhone
bao gdm hé théng tinh cuéc CCBS, hé théng quan 1y ban hang CRM va hé théng
quéan ly yéu cdu hd tro (Ticket system). Két qua phén tich ghi nhan thuc trang qua céc
chi s6 van hanh thuc té nhu sau:
< Quy mé va s bién dong ciia tép Khach hang doanh nghiép

S lieu théng ké hé théng giai doan 2023 - 2025 cho thiy, doanh thu tir khbi
khach hang doanh nghiép (KHDN) déng vai trd 12 mét trong nhiing tru cot tai chinh
vitng chic cia VNPT VinaPhone, luén duy tri ty trong dn dinh & mirc 30% tong
doanh thu toan T4p doan, twong duong gid tri wdc tinh khoang 10.000 - 14.000 ty
ddng/nam. Tuy nhién, khi di siu vao phén tich sy bién dong bén trong két cdu tép
khach hang, hé thong quan ly 1@1 bdc 16 nhirng chi s6 cin dic biét luu tam.

Mic dit cong tac tiép thi va phat trién khach hang méi dat két qua tich cuc véi
tdc d6 tang trudng tép khach hang méi duy tri déu din & mac binh quan 8,5%/nam,
song song v&i do, ap luc tir viéc khach hang roi dich vu lai rat 16n. Ty 1€ rdi mang
(Churn Rate) hodc doanh nghiép khong thuc hién tai ky hop ddng khi hét han van

nim & mite khé cao, trung binh 18n t6i 5,2%/nim trong sudt giai doan 3 nim qua. Xu
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huéng nay cho thdy mét thuc trang 1a tép Khéach hang doanh nghiép cia VNPT
VinaPhone dang co6 su dich chuyén va bién dong lién tuc, viéc thu hut khach hang
md&i dang phai bu dép cho mot hugng khéch hang hién hiru mét di, dic biét 1a & phan
khic doanh nghiép vira va nhé (SME) - nhom vbn c6 tinh cam két thip va dé& dao
dong trude cac chinh sach canh tranh vé gia tir nha mang dbi thiw.
¢ Hiéu qua khai thac gia tri khach hang

Khach hang doanh nghiép 1a nhém dbi trgng c6 Gia tri vong doi (Customer
Lifetime Value - CLV) rit cao nhd nhu ciu tiéu ding da dang tir ha tAng mang truyén
théng cho dén hé sinh thai dich vu s6. Miic dit VNPT VinaPhone sé hitu dai san pham
rat rong (Data, Kénh thué riéng, Dich vu ¢d4m may Cloud, Chit ky s6 VNPT-CA, Héa
don dién tit VNPT-Invoice, Hop dong dién tir eContract...), két qua trich xuét tir dir
liéu ban hang trén hé théng CRM lai cho thiy hiéu qua khai thac chéo chua tuong
XUng v6i tiém ning.

Bang 2.3 Co chu mike d9 st dung tién ich cia khach hang doanh nghiép

Ty 1é cAu phin

trén hé théng bic diém tieu dung thye té

Tiéu chi phén loai tép KHDN

Cha yéu chi sir dung dich vu di
KHDN chi sit dung don dich vu 62,0% dbng, thoai, SMS hoic mdt dudng
truyén Internet don 1é.

Khach hang c6 su két hop tir hai
KHDN st dung tich hgp (> 2 dich vu) 38,0% dich vu tr¢ 1én (vi du: Kénh thué
riéng tich hop Dién toan dam may).

mgu5n.' Ubec tinh va téng hop ciia tde gid dya trén cde bdo cdo t6ng két dinh ky
cua Ban KHDN - VNPT VinaPhone)

S4 liéu thue té chi ra réng ty 16 KHDN dang st dung tir 2 dich vu tich hop tré

1&n méi chi dat mirc 38,0% trén toan tép. Phan 16n doanh thu tir khéi doanh nghiép
(chiém t6i 62,0%) vin dang phu thude vao cac dich vy vién théng cbt 16i, doc 1ap.
Viéc cac giai phap cong nghé thong tin va dich vu s6 chua thim nhép sdn vao tép
khach hang hién hitu minh chimg cho thiy hoat dong ban chéo va ban thém ctia d6i
ngii Quan ly tai khoan dang gip diém nghén, hé sinh thai san pham dich vu sb ctia
VNPT chua dige déng g6i hidu qua dé tac dong dén hanh vi mua sdm tron g6i ctia

doanh nghiép. ,
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< Chét lrgng van hanh tic nghiép va xir Iy khiéu nai

Bén canh khau ban hang, cac chi s& ghi nhan tir hé théng quan ly yéu ciu hd
tro k¥ thuat va chiam soc khach hang (Ticket system) trong giai doan 2024 - 2025
cling phan 4anh r0 nét chét luong cia cac hoat dong CRM Téc nghiép va CRM Hgp
tac sau ban hang.

Theo céc bao cao k¥ thuat van hanh, ty 1€ cac su cb k¥ thuat, yéu ciu chu hinh
hodic khiéu nai thuong mai cia KHDN bi xtr ly qua han so v6i cam két chét luong
dich vu (SLA) quy dinh trong hop ddng kinh té chiém t&i 18,5%. Viéc tdn tai gan 1/5
s6 luong phiéu yéu ciu (PYC-tickets) bi chdm tr& so v6i chudn SLA cam két 1a mot
dAu hiéu cho thiy quy trinh phdi hop xir Iy lién thong giita khéi Kinh doanh (Ban
KHDN, Trung tdm Kinh doanh Tinh/Thanh phd) va khdi Ky thuat (Tong cong ty Ha
tAng mang VNPT Net, Trung tim Cong nghé thong tin) dang c6 do tré 16n vé mat
thoi gian thuc (real-time). Dong thong tin tc nghiép bi ngét quing hodic chuyén tiép
thii cong dén dén vide kéo dai thoi gian xtr Iy su ¢b, gy anh huéng truc tiép dén trai
nghiém dich vu cia cac dbi tac doanh nghiép.
< Chét hrgng co s¢ dir liéu trén h¢ thong CRM tip trung

Doanh nghiép di hoan thanh ha tAng cong nghé dé x4y dung hé théng co s&
dit lidu (CSDL) quéan ly tap trung va ddng bd thong tin KHDN trén pham vi toan qudc
Tuy nhién chét luong hién thi dir liéu bén trong hé théng _hién tai lai dang 1a mot trong
nhiing rao can l6n nhét.

Bio céo kidm toan va lam sach dir liéu dinh k¥ ctia hé thdng noi bd ghi nhan:
Ty 1€ hoan thién hd so khach hang doanh nghiép (Data Completeness) hién tai m&i
chi dat khoang 65,0%. Diéu nay ddng nghia c6 dén 35,0% khéi lwong trudong thong
tin dit liéu cét 161 dang roi vao tinh trang bi bé tréng hodc sai léch théng tin thuc té.
2.2.5 Két qud phin tich dit liéu so ci’fp vé qudn tri quan hé khdch hang doanh
nghiép ciia cin by CNV tai Ban Khdch hang Doanh nghiép thupc VNPT do
tdac gid thuc hién

Pé danh gid thuc trang hoat ddng quan tri quan h¢ khach hang doanh nghiép,

tac gia tién hanh khao sat ddi véi doi ngii ngudi lao dong dang tryc tiép tham gia trién
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khai va vdn hanh c6ng tic nay tai Ban Khach hang Doanh nghiép — VNPT VinaPhone.
Viéc khao sat dugc thyc hién thong qua hai phwong phap nghién ctu chinh 14 dinh
tinh va dinh luong nhiam dam béo thu thap thong tin mdt cach toan dién va da chiéu.

Cu thé, nghién ctru dinh tinh duogc trién khai théng qua phdéng vén chuyén sdu
v6i mot sé ngudi lao ddng, thyc hién bang hinh thirc trao ddi truc tiép hodc qua dién
thoai nhim 1am 1 cdc vén dé lién quan dén thuc tién trién khai quan tri quan hé khach
hang doanh nghiép. Pdng thdi, nghién ciru dinh lrgng dugc thue hién théng qua bang
hoi khao sét, duge phat truc tiép va giri qua email dén ngudi lao dong, tir d6 thu thap
dit liéu phuc vu cho viéc phan tich, danh gia téng thé.

Quy trinh nghién ctru dugc thuc hién theo cac budce nhu sau:

- Trude hét, tac gia x4c dinh vin d& va pham vi nghién ciru, tp trung vao viéc
phén tich cac yéu t6 anh huéng dén hiéu qua quan tri quan hé khich hang doanh
nghiép tai Ban Khach hang Doanh nghiép. Muc tiéu huéng t6i 1a ning cao chit luong
chim s6c khach hang doanh nghiép, gia ting mirc d6 hai 1ong va duy tri mbi quan hé
bén viing vé6i khach hang, qua d6 g6p phan ning cao nang luc canh tranh cia VNPT
VinaPhone trén thi trudng. Tac gia ddng thoi tham khao cac nghién ctru trude dé xiy
dung hé théng cau hoi phit hop, ddm bao thu thap dugc cac thong tin can thiét.

- Trong giai doan thiét ké nghién ctru, dbi trong khao sat duge xac dinh 1a ngudi
lao dong thudc cac bo phén lién quan dén hoat déng quan tri quan hé khach hang
doanh nghiép. péi vai nghién ctru dinh lugng, khio sat dugc thuc hién véi quy mod
150 mau tai hai tinh trong diém 12 thanh phb gdm Ha Ni va Thanh phd Hé Chi Minh.
Phuong thirc thu thap dir lidu duoc xac dinh trude, chi yéu théng qua phong vén va
bang hoi nhim ghi nhin danh gia cia ngudi lao déng vé thyc trang trién khai CRM
doanh nghiép.

Trong giai doan thu thdp dit liéu, cic phiéu khao sat duoc phat hanh va thu
thap tir nhitng ngudn dang tin cdy, dam bao tinh hop 1& va ddy du ciia thong tin. Sau
do, dir liéu duogc téng hop, xt 1y va phén tich nhim dua ra cdc nhan dinh vé thue

trang hoat déng quan tri quan hé khach hang doanh nghiép. Két qua phan tich dugc
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trinh bay dudi dang bang biéu va hinh minh hoa, dam bao tinh rd rang, logic, lam co

s& cho viéc dé xuat gidi phap trong cac phan tiep theo cta ludn van.

Két qua khao sét cho thiy, tong s6 150 phiéu khao sat da dugc phat ra thong

qua ca hinh thirc truc tiép va true tuyén. S6 phiéu thu vé& hop 1¢ 1a 126, tuong ng v6i

ty 1€ phan hdi dat khoang 84%. Toan b ndi dung phén tich trong nghién ciru dugce

xdy dung dua trén 126 bang hdéi hop 1€ nay.

Két qua théng k& mé ta 126 mau khao sat cho thdy co cdu miu co sy phan bd

tuong dbi hop ly theo cac ti€u chi vé gidi tinh, d9 tudi, thAm nién cong tac, phong ban

va vi tri cdng viée, qua d6 dam béo tinh dai dién cho doi twong nghién ciru 14 ngudi

lao dong tai Ban Khach hang Doanh nghiép.

Bang 2.3 Co ciu dd tudi ngudi lao dong tai VNPT VinaPhone

(Pon vi tinh: nguoi)

Tiéu chi Sélwomg | Ty I8 (%)
Gioi tinh
Nam 72 57.10
Nir 54 42.90

Po tudi

<25 12 9.50
25-35 58 46.00
36-45 38 30.20
> 45 18 14.30
Tham nién
<3 nim 36 28.60
3-5 ndm 44 34.90
> 5 nam 46 36.50
Phong ban
Kinh doanh 48 38.10
CSKH 36 28.60
K¥ thuat 30 23.80
Khac 12 9.50
Vi tri
Nhan vién 78 61.90
Trudng nhém 28 22.20

(Nguon: két qud khdo sdt ti tdc gia)
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V& gi6i tinh, ty 16 nam chiém 57,1% va nir chiém 42,9%. Co ciu ndy phan anh
trong dbi ding dac tho cta linh vuc vién théng — cong nghé théng tin, noi luc ligng
lao dong nam thuong chiém ty trong cao hon, dic biét & cac vi tri k¥ thudt va kinh
doanh.

Xét theo d tudi, nhom tir 25 - 35 tudi chiém ty 1é cao nhét (46%), tiép theo 1a
nhom 36 - 45 tudi (30,2%). Pay 1a nhom lao dong chii luc, c6 di kinh nghiém va
néng luc dé truc tiép tham gia trién khai cac hoat dong quan tri quan h¢ khach hang
doanh nghiép. Nhém duéi 25 tudi (9,5%) va trén 45 tudi (14,3%) chiém ty 1& thip
hon, cho théy lyc lugng lao dong tuong dbi tré nhung van c6 su két hop vé6i nhom c6
kinh nghiém.

V& thAm nién cdng tac, ty 16 ngudi lao dong ¢6 kinh nghiém trén 3 nim chiém
phdn 16n (71,4%), trong d6 nhém trén 5 ndm chiém 36,5%. Piéu nay cho thay da sb
nguoi tham gia khao sat c6 sy hiéu biét va trai nghiém thuc té vé hoat dong quan tri
quan hé khach hang doanh nghiép, tir 46 dam bao d tin cdy cua cac danh gia thu thap
dugc.

Xét theo phong ban, luc lugng khao sat tap trung chu yéu & bd phéan kinh doanh
(38,1%) va cham s6c khach hang (28,6%), 14 hai don vi truc tiép trién khai cac hoat
déng CRM. B0 phén k¥ thuat chiém 23,8% ciing dong vai trd quan trong trong viéc
hd trg hé théng va van hanh céng cu CRM. Co cu nay cho thy dit liéu thu thap phan
4nh ddy du cac géc nhin lién quan dén hoat dong quan tri khach hang doanh nghiép.

V& vi trf cong viéc, phan 16n ngudi tra 10 la nhan vién (61,9%), tiép theo 1a
truéng nhom (22,2%) va quan 1y (15,9%). Co cu nay dam bao su két hop giira goc
nhin thue thi va géc nhin quan 1y, gitp két qua khao sat vira phan 4nh thuce trang van
hanh, vira thé hién dinh hudéng quan tri.

Téng thé, miu khao st cé su phan b hop 1y va tip trung vao nhém ngudi lao
dong truc tiép tham gia hoat dong quan tri quan hé khach hang doanh nghiép. Véi ty
1€ 16n thudc nhém c6 kinh nghiém va lam viéc tai cac bo phén lién quan truc tiép, dir

liéu thu thap dugc cd d9 tin cdy cao va du co so dé phuc vu cho céc phén tich tiép
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theo vé& thuc trang va cdc yéu t6 anh hudng dén hiéu qua quan tri quan hé khach hang
doanh nghiép.
Bang 2.4 Phan tich nhém yéu t& Chién lwgc CRM

(Pon vi tinh: ngudi)

NHOM CHIEN | 1.RAtkhéng | 2. Khong | 3.Binh | 4.Pdng | 5.Réit | Trung

LUGQC CRM (CS) dong y ddngy | thwong ¥y déngy | binh
Doanh nghiép co 6 18 42 38 22 3.45
chién lugc CRM rd
ring 4.8% 14.3% 33.3% 302% | 17.5%

Khach hang doanh 5 15 40 40 26 3.52
nghiép duge dit & vi . . . . o
trf trung tim 4% 11.9% 31.7% 31.7% | 20.6%
Chién lugc CRM 10 22 44 30 20 3.3
dugc truyén thong ro ) . . . .
61 ngudi lao dong 7.9% 17.5% 34.9% 23.8% 15.9%
Muc tiéu CRM duoc 7 20 41 35 23 341
x4c dinh cu thé va do

5.6% 15.9% 32.5% 27.8% 18.3%

ludng duoc

(Nguon khdo sdt tir tdc gid)

Két qua khéo sat cho thdy nhém yéu tb Chién lugec CRM duge ngudi lao dong
danh gid & mérc trung binh khé, voi gi4 tri trung binh dao déng tir 3.30 dén 3.52. Diéu
nay phan anh doanh nghi¢p da c6 dinh huéng nhét dinh trong hoat déng quan tri quan
hé khach hang doanh nghiép, tuy nhién mirc do trién khai chua thuc su déng bo va
hi€u qua.

Cu thé, tiéu chi “Khdch hang doanh nghiép duoc dit & vi tri trung tém” dat
gid tri trung binh cao nhit (3.52), véi ty 1& danh gia tich cuc (muc 4 - 5) chiém t6i
52,3%. Didu nay cho thiy doanh nghiép da budc du dinh hinh dugc tu duy 14y khach
hang lam trung tdm trong hoat dong kinh doanh.

Tiéu chi “Doanh nghiép ¢6 chién luoc CRM ré rang” ciing dat muc kha
(3.45), v6i phan 16n ngudi lao déng danh gia & mirc trung binh va dong ¥ (63,5% &
mirc 3 - 4). Tuy nhién, vAn ton tai khoang 19,1% ¥ kién danh gid & mirc thip (1 - 2),

cho thiy chién lrgc CRM chua dugc nhén thitc diy du trong toan bd td chire.
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Pbi v tiéu chi “Muc tiéu CRM dwoc xdc dinh cu thé va do lwong duoc”, gia
tri trung binh dat 3.41, phan anh viéc xdy dung muc tiéu di dudc quan tim nhung
chua thyc sy rd rang va chura gén chit véi cac chi tiéu do ludng hidu qua.

Pang chu y, tiéu chi “Chién lwge CRM dugc truyén thong ré t6i ngudi lao
déng” c6 mirc danh gia thip nhét (3.30), v6i ty 18 danh gia & mic trung binh chiém
t61 34,9% va muc thap (1 - 2) 13 25,4%. Piéu nay cho thdy han ché 16n trong viéc
truyén thong ndi bo, din dén viéc ngudi lao dong chua thyce sy hiéu va ndm bt déy
da dinh huéng CRM cua doanh nghiép.

- Téng thé, nhom yéu t6 chién lugc CRM di c6 nén tang turong déi t6t, thé hién
qua viéc doanh nghi¢p déd dinh huéng 14y khach hang lam trung tdm va budc dau xay
dung chién Iwge, muc tidu lién quan. Tuy nhién, han ché 16n nhit ndm & viée truyén
thong va trién khai chién luge chua hidu qua, dan dén su thiéu ddng nhét trong nhan
~ thirc ctia nguroi lao dong. Pay 1a nguyén nhén cé thé anh hudng truc tiép dén hiéu qua
thuc thi cac hoat dong quan tri quan h€ khach hang doanh nghiép trong thuc té.
| Bang 2.5 Phan tich nhém yéu t6 Quy trinh CRM

(Pon vi tinh: nguot)

Il. NHOM QUY 1.RAtkhong | 2.Khong | 3.Binh | 4.Dong | 5.Rat | Trung
TRINH CRM (QT) dong y dong y thuwong y dong y binh
Quy trinh chdm séc 8 24 42 32 | 20 | 32
khach hang doanh
nehiép duoc chudn héa 6.35% 19.05% | 33.33% | 25.40% | 15.87% ]
nai rd rang va hiéu qua 7.14% 19.84% | 31.75% | 26.19% | 15.08%
Cac budc trong quy 10 26 41 30 19 3.1
trinh CRM durgce thire
hién nhét quin 7.94% 20.63% | 32.54% | 23.81% | 15.08%
Quy trinh phdi hop 15 30 40 25 16 3.05
e b6 phin hié
ﬁ;‘;a c4c bO phan et 11.90% 23.81% | 31.75% | 19.84% | 12.70%
Quy trinh CRM gitip 8 22 40 36 20 322
néng cao trai nghiém . 4 o 31759 o o
khéch hang 6.35% 17.46% 1.75% | 28.57% | 15.87%

(Nguon khdo sdt tir tée gid)
Két qua khao sat cho thiy nhoém yéu t§ Quy trinh CRM durge ngudi lao dong
danh gi4 & mirc trung binh, v6i gia tri trung binh dao dong tir 3.05 dén 3.22. Piéu nay
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phan anh cac quy trinh lién quan dén quan tri quan hé khach hang doanh nghiép da
duoc x4y dung nhung chua thuc su hoan thién va vén hanh hiéu qua trong thuc té.

Cu thé, tiéu chi “Quy trinh CRM gitip ndng cao trdi nghiém khdch hang” dat
gid tri trung binh cao nhit (3.22), véi ty 16 danh gia tich cuc (mic 4 - 5) chiém 44,5%..
Piéu nay cho théy céc quy trinh hién tai budc déu di c6 téc dong tich cuc dén trai
nghiém khach hang, tuy- nhién mirc d6 hiéu qua van chua cao.

Tiéu chi “Quy trinh ;hdm séc khdach hang doanh nghiép duoc chudn héa” dat
murc 3.20, v&i phén 16n vy kién tip trung & mitc trung binh va ddng vy (58,7%). Tuy
nhién, van ¢6 25,3% danh gia & mic thdp (1 - 2), cho thiy quy trinh chua thuc su
duge chudn hoa déng b trong toan bd hé théng.

D61 voi tidu chi “Quy trink xik Iy khiéu nai rd rang va hiéu qua”, gié tri trung
binh dat 3.18, phéan anh viéc xir Iy phan hdi khach hang da duge quan tim nhung van
con tOn tai nhitg bat cip trong tinh 1 rang va hiéu qua thuc thi.

Tiéu chi “Cdc budc trong quy trinh CRM dugc thuc hién nhdt qudn” c6 mirc
trung binh 3.10, v6i ty 1& danh gi4 trung binh chiém 32,5%. Diéu nay cho thdy viéc
tudn thd quy trinh gitta cac c4 nhén va b phén chua ddng déu, dan dén su thiéu nhét
quén trong trién khai.

Pang chi ¥, tidu chi “Quy trink phoi hop giita cdc bg phdn hiéu qua” c¢6 mirc
danh gia thip nhét (3.05), v6i ty 18 danh gia thép (mic 1 - 2) 1én t6i 35,7%, cao hon
ty 1¢ danh gia tich cuc (32,5%). Déy 12 diém yéu ndi bat, phan 4nh sy thiéu lién két
va phbi hop giita cic bo phan trong qua trinh trién khai CRM doanh nghiép.

Téng thé, nhom yéu t6 quy trinh CRM cho thiy doanh nghiép di xay dung
dugc cac quy trinh co ban, tuy nhién hiéu qua trién khai con han ché, dic biét trong
viéc dam béao tinh nhét quan va phéi hop lién phong ban. Diém nghén 16n nhit nim
& quy trinh phéi hop gifra cac bd phén, didu nay c6 thé 1am gidn doan dong thong tin
khach hang va anh huéng truc tiép dén chat lugng dich vu. Day 1a mt trong nhitng
nguyén nhin quan trong khién hiéu qua quan tri quan h¢ khach hang doanh nghiép
chura dat ki vong, cin dwgc wu tién cai thién trong thoi gian t6i.

Bang 2.6 Phan tich nhém yéu t6 Céng cu CRM
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(Pon vi tinh: ngudi)

III. NHOM CONG CU | 1.Rét khong Khz(.;ng 3.Binh | 4.Dong | 5.Rat | Trung
CRM (CN) dong y ddng ¥ thwong A dong y binh

Hé théng CRM dé sir 12 28 46 26 | 14 | 298

dung 9.52% 22.22% | 36.51% | 20.63% | 11.11%

H¢ théng CRM hd trg 7 18 38 40 23 3.2

t6t cong viée 5.56% 14.29% | 30.16% | 31.75% | 18.25%

Dir liéu khach hang day 11 26 44 30 15 2.95

da 8.73% 20.63% | 34.92% | 23.81% | 11.90%

Dit liéu duoc cap nhat 12 27 43 28 16 2.9

kip thoi 9.52% 21.43% | 34.13% | 22.22% | 12.70%

H¢ thong CRM ho tro 9 24 42 32 19 3

han tich v3 &t
Pl 7.04% | 19.05% | 3333% | 25.40% | 15.08%

(Nguon khéo sdt tir téc gid)

Két qua khao sat cho thdy nhoém yéu té Cong cu CRM dugce ngudi lao dong
danh gid & mtc trung binh thdp, véi gia tri trung binh dao dong tir 2.90 dén 3.20, thép
hon so véi cac nhém yéu t trude d6. Diéu nay phan anh hé théng cong cu va nén
tang C(“)r_ig nghé phuc vu quan tri quan h¢ khach hang doanh nghiép chwa dap ing tbt
yéu cau thuc tién.

Cu thé, tiéu chi “Hé théng CRM hd tro tbt cdng viéc” dat gié tri trung binh cao
nhét (3.20), véi ty 1& dénh gid tich cuc (mirc 4 - 5) chiém 50%. Diéu nay cho thdy hé
théng hién tai budc dau da hd trg nguoi lao ddng trong cong vi€c, tuy nhién mirc 4o
hd tro chua thue su ndi bat.

Déi v6i tidu chi “Hé thdng CRM hd trg phén tich va ra quyét dinh”, gia tri
trung binh dat 3.00, cho théy khé néng khai thac dir liéu dé phuc vu phén tich con &
mirc han ché. Phin 16n v kién tap trung & mirc trung binh (33,3%), phan anh hé théng
chua phét huy duoc vai trd hd trg quan tri.

Pang chi v, cac ti€u chi lién quan dén dit liéu va kha ning sir dung hé thong
déu c6 mirc danh gia thap:

- “Heé théng CRM d& sir dung” dat 2.98, v&i ty 1& danh gia thip (1 - 2) chiém t6i

31,7%, cho thiy giao dién hoic trai nghiém ngudi ding chua than thién
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- “Dit liéu khach hang diy du” dat 2.95, phan 4nh tinh trang thiéu hyt thong tin
khach hang

- “Dit ligu dugc cdp nhat kip thoi” c6 mirc thip nhét (2.90), v6i ty 1& danh gia
thip 1én t6i 30,9%, cho thiy dit liéu chua dugc duy tri va céip nhét thudng xuyén

Téng thé, nhém yéu t6 cong cu CRM la diém yéu ndi bat nhét trong hoat dong’
quan tri quan hé khach hang doanh nghiép tai Ban Khéach hang Doanh nghi€p. Hé
théng CRM hién tai chua dam béo tinh than thién, chua cung cip dit lidu diy da va
kip thoi, dong thoi chura hd trg hiéu qué cho viée phan tich vara quyét dinh. Piéu nay
dn dén viéc nguoi lao dong gap khé khin trong qua trinh khai thac va quan ly thong
tin khach hang, lam gidm hiéu qua tbng thé ciia hoat d6ng CRM.
Bang 2.7 Phan tich nhém yéu t6 Ning lre ngwoi lao dong

(Pon vi tinh: nguoi)

1IV. NHOM 1. Rit khéng | 2. Khong | 3.Binh | 4.Pdng | 5.Rit | Trun
! . & . g
NANG LUC (NL) dong y dong y thuong v dong y binh
Ngudi lao dong ¢b ky 5 15 36 42 28 35
ning cham séc khach o o o o o
hing tt | 3.97% 11.90% | 28.57% | 33.33% | 22.22%
Nguoi lao dong hiéu 6 16 38 40 26 3.45
5 nhu cAu khach ha
Y ;;ﬁle pac ang 4.76% 12.70% | 30.16% | 31.75% | 20.63%
Ngudi lao dong duoc 8 2 | 34 20 32|
| dao tao vé CRM 6.35% 17.46% | 33.33% | 26.98% | 15.87%
Nguoi lao dong chi 7 20 40 36 23 33
dong trong chim sdc
5.56% 15.87% | 31.75% | 28.57% | 18.25%

khach hang

(Nguon khdo sdt tir tac gid)

Két qua khao sat cho thdy nhém yéu t§ Nang luc ngudi lao dong dugc danh

gia & mc trung binh kha, v6i gia tri trung binh dao dong tir 3.20 dén 3.50, cao hon

so v6i nhém Quy trinh va Céng cu CRM. Piéu nay phan 4nh ddi ngii ngudi lao dong

tai Ban Khach hang Doanh nghiép ¢6 nén tang ning huc trong déi tét trong trién khai
hoat dong quan tri quan hé khach hang doanh nghiép.

Cu thé, tiéu chi “Ngudi lao dong c6 k¥ niing chim so6c khach hang t6t” dat gia

tri trung binh cao nhét (3.50), v6i ty 1¢ danh gia tich cuc (mirc 4 - 5) chiém 55,5%.
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Piéu nay cho thdy phan 16n 'n'guc‘yi lao dong ¢6 k¥ nang chuyén mon phi hgp va dap
{rng dugc yéu ciu trong cdng tac chim séc khach hang doanh nghiép.

Tiéu chi “Ngudi lao dong hiéu rd nhu ciu khach hiang doanh nghiép” cling dat
mirc kha (3.45), v6i ty 1& danh gié tich cuc dat 52,3%, phan 4nh kha ning nam bit
nhu cu khach hang twong dbi tét. Py la yéu té quan trong gitip nang cao hiéu qua
trong viéc duy tri va phat trién mdi quan hé vé&i khach hang doanh nghiép.

Tuy nhién, ti€u chi “Ngudi lao dong dugce dao tao vé& CRM” chi dat murc 3.20,
v6i ty 16 danh gia trung binh chiém 33,3% va ty 1¢ d4nh gia thép (1 - 2) 1a 23,8%.
Piéu nay cho thiy cong tac dao tao vé CRM chura thure sy dugc chu trong hogc chua
ddp ing ddy dt nhu cau thyc tién.

Tiéu chi “Nguoi lao dong chi déng trong chiam séc khach hang™ dat mirc 3.30,
phan 4anh murc d6 chii dong & mitc trung binh kh4, tuy nhién van con mot bd phan
ngudi lao ddng chua thyc sy tich cuc trong viéc chdm soc va duy tri quan hé véi
khach hang.

Téng thé, nhém yéu t6 niang luc ngudi lao dong 1a diém manh tuong dbi trong
hoat déng quan tri quan hé khach hang doanh nghiép. Nguoi lao dong ¢6 k¥ ning va
khé& nang hiéu khach hang kha t6t, gép phén dam bao chit hrong dich vu. Tuy nhién,
han ché nam & viéc dao tao chuyén sau vé CRM va mtc do chi dong trong thuec thi,
didu nay c6 thé anh hudng dén hiéu qua khai thic va phat trién khach hang trong dai

han.

Bang 2.8 Phén tich nhém yéu t6 Két qua CRM
(Pon vi tinh: nguoi)

V.NHOM KET QUA | 1.RAtkhong | 2.Khong | 3.Binh | 4.DPéng | 5.Rit | Trung

CRM (KQ) dong ¥ dongy | thwomg ¥y ddng y | binh
Khéch hang doanh 7 22 2 34 21 3.25
Eﬁhlép hai long v6i dich 5.56% 17.46% | 33.33% | 26.98% | 16.67%

Ty 16 duy tri khach hang 6 20 40 38 2 33

_ doanh nghi¢p cao 4.76% 15.87% | 31.75% | 30.16% | 17.46%
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Kha ning ban thém/ban 9 24 44 30 19 3.1
chéo tét 7.14% | 19.05% | 34.92% | 23.81% | 15.08%

Méi quan hé véi khéch 8 22 42 32 22 3.18
hang doanh nghiép bé

lvzigg oanfi nghicp ben 6.35% 17.46% | 33.33% | 25.40% | 17.46%

(Nguon khdo sdt tir tdc gi&)
Két qua khao sat cho thdy nhém yéu t6 Két qua CRM dugc ngudi lao déng
danh gia & muc trung binh, vdi gid tri trung binh dao dong tir 3.10 dén 3.30. Diéu nay
phan anh hoat dong quan tri quan hé khach hang doanh nghi€¢p da mang lai mét s6
két qua nhét dinh, tuy nhién hi¢u qua téng thé van chua cao va chua tuong ximg véi
ky vong.

Cu thé, tiéu chi “Ty Ié duy tri khdch hang doanh nghiép cao ™ dat gia tri trung
binh cao nhét (3.30), véi ty 1& danh gid tich cuc (mic 4 - 5) chiém 47,7%. Diéu nay
cho thiy doanh nghiép d4 c6 nhitng thanh cong nhét dinh trong viéc giit chan khach
hang hién hitu.

Tiéu chi “Khdch hang doanh nghiép hai long véi dich vu” dat mac 3.25, véi
phin 16n ¥ kién tap trung & mic trung binh va tich cuc (60,3% & mirc 3 - 4). Tuy
nhién, van ¢ 23,1% danh gia & mirc thip (1 - 2), cho thiy mtrc d6 hai long ctia khach
hang chua thuc sy 6n dinh.

Déi véi tieu chi “Mdi quan hé véi khdch hang doanh nghiép bén viing”, gia
tri trung binh dat 3.18, phan 4nh mdi quan hé v6i khach hang da dugc duy tri nhung
chwra thue su bén chit va lau dai.

Dang chu y, tiéu chi “Kha nidng ban thém/bdn chéo t6t” c¢6 muc danh gia thip
nhét (3.10), v6i ty 1& danh gi4 trung binh chiém 34,9% va ty 1& thip (1 - 2) Ién t6i
26,1%. Diéu nay cho thiy doanh nghiép chura khai thac hiéu qua gia tri tir khach hang
hi¢n hitu — mdt muc tiéu quan trong cia CRM.

Téng thé, két qua CRM méi dimg & mirc duy tri khach hang va ddm bao muc
do hai long co ban, trong khi cac muc tiéu nang cao nhu gia ting gia tri khach hang
va phat trién quan hé bén vimg chua dat hiéu qua cao. Diéu nay cho thiy hoat déng
CRM chua phat huy hét tiém ning trong viéc tao ra gid tri gia ting cho doanh nghiép.
2.3 Panh gia quan tri quan hé khach hang tai VNPT VinaPhone
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2.3.1 Nhitng két qua dat dwoc

T két qua khao sat so cap két hop véi viée dbi chiéu dir liéu th cép trich xut
tir céc hé théng van hanh noi bd, c6 thé nhan thdy hoat ddng quan tri quan hé khach
hang doanh nghiép tai VNPT VinaPhone da dat dugc mot sb két qua tich cuc, thé
hién rd nét trén ba khia canh chinh:

Trude hét, doanh nghiép da hinh thanh dwgc dinh huéng chién luge CRM
tuong d6i rd rang, v6i trong tam 1 14y khach hang 1am trung tam. Diéu nay cho thiy
nhan thic & cép td chirc vé vai trd cia khach hang doanh nghiép da dugc xac lap, tao
nén tang cho viéc trién khai c4c hoat ddng CRM trong thyc té. Pinh huéng chién luoc
nay duge minh chung bang viéc VNPT VinaPhone da hoan thanh ha tdng cong nghé,
x4y dung thanh cong hé théng co s& dit liéu (CSDL) quan ly tép trung va dong bd
thong tin KHDN trén pham vi toan qubc, thé hién tAm nhin ding d4n cta Ban lanh
dao trong viéc chudn héa cong cu quan tri B2B hanh vi theo xu thé chﬁyén dbi sb.

Thir hai, nang luc cua ngudi lao dong duge danh gid 1a diém manh ndi bat.
Do6i ngili ngudi lao dong cd k¥ ning chdm soc khach hang va kha nang hidu nhu cdu
khach hang & murc kha tdt, cho thiy ngubn nhén luc ¢6 di ning luc dé trién khai cac
hoat dong quén tri quan hé khach hang doanh nghiép. Day 1a yéu t& quan trong dam
bao chét lrong dich vu va duy tri mbi quan hé véi khach hang. Dudéi géc nhin dir liéu
hé théng, ning luc cia doi ngii Quén ly tai khoan da dugc khéng dinh truc tiép qua
céc con so ting trudng thi truong thuc t&. Cu thé, tc do phat trién tép KHDN méi
trong giai doan 2023 - 2025 dat két qua rit tich cyc, duy tri mirc ting truéng binh
quén 8,5%/mam. Néu khong c6 mdt doi ngli nhin sy am hiéu san phém, nhay bén vé
nhu cdu giai phap sb cua doanh nghiép va chi dong trong tac nghiép, VNPT
VinaPhone kho6 c6 thé duy tri duge da bt pha tép khach hang méi trong bbi canh thi
trudng vién théng truyén thdng dang canh tranh khéc liét.

Thir ba, hoat dong CRM da mang lai mdt s6 két qua nhét dinh trong viéc duy
tri khach hang va dam bao muc dd hai long. Khach hang doanh nghi€p co ban duoc
giir 6n dinh va c¢6 muc do hai long tuong dbi, cho thiy cac hoat dong chiam séc khach

hang hién tai d& phat huy hiéu qua ¢ mirc nhit dinh. Su 6n dinh nay phan anh 16 qua
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lang kinh doanh thu thir cip: ty trong doanh thu tir khéi KHDN luén duy tri vi thé tru
c¢dt vimg chéc, chiém ty trong 6n dinh 30% tdng doanh thu toan Tp doan, tuong
duong gi4 tri dong gop udc tinh khoang 10.000 - 14.000 ty ddng/nim. Bén canh d6,
doanh nghiép da sb hoa quy trinh tiép nhan va xir Iy yéu céu qua hé théng Ticket
system, bu6c dau hinh thanh nang liwc kiém soét chit luong cam két dich vu (SLA)
va dong g6i duoc hé sinh thai giai phap sé da dang (Data, Cloud, VNPT-CA, VNPT-
Invoice...). Nh& dd, ty 1€ ban chéo bude d4u ghi nhan két qua véi 38,0% KHDN trén
hé théng da tin tudng sir dung tich hop tir 2 dich vu trd 1én, fao tién dé ning cao Gia
tri vong doi khach hang.

Bang Panh gia chung V_é hiéu qua CRM doanh nghiép cho thiy murc do hi€u
qua CRM chii yéu tip trung & mirc trung binh (41,3%), trong khi ty 1& danh gia tich
cuc (cao va rit cao) dat khoang 30,1%. Piéu nay cho théy hoat ddng CRM d3 mang
lai két qua nhét dinh.

Bang 2.9 P4nh gid chung vé hiéu qua CRM doanh nghiép
(Pon vi tinh: phin trim)

Mitc danh gia S6 lwgng Ty 18 (%)
R4t thap 8 6.30
Thép 28 22.20
_Tdrung binh 52 41.30
Cao 28 22.20
Rét cao 10 7.90

(Ngubn khdo sdt tir tdc gid)

Téng thé, cac két qua khao sat so cip dbi chiéu tuwong thich véi dit liéu hé

thdng thit cip cho thiy hoat dong CRM tai VNPT VinaPhone d dugc trién khai bai
ban va buée du dat dugc hiéu qua vé mit quy mo, doanh thu 14n chét lugng nhén
su. Tuy nhién, muc dd hiéu qua méi dung lai & mic trung binh (chiém ty trong 16n
nhét véi 41,3%), chua thuc sy bt pha ndi bat. Pidu nay dit ra yéu cau cén boc tach
sdu hon c4c han ché va nguyén nhéan gbc ré & phan tiép theo nham tim ra giai phap

t1 wru hoa toan dién hé thong.
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2.3.2 Nhitng ton tai va nguyén nhan.
<+ Ton tai

Bén canh nhing Két qua dat dugc, hoat dong quéan tri quan hé khach hang
doanh nghiép tai VNPT VinaPhone van tdn tai mot sb han ché dang chu ¥.

- Trude hét, hé théng cong cu CRM chua dap tng t6t yéu cau thuc tidn. Nguoi
lao dong dénh gia hé théng con kho st dung, dit liéu khach hang chua day da va chua
duge cap nhat kip thoi. Thuc té, bao céo kiém toan dit lidu cho thdy ty 1€ hoan thién
hd so KHDN (Data Completeness) trén CRM méi chi dat 65,0%, dan dén viée chu
phin CRM Phén tich gan nhu bi t€ liét, khong thé dwa ra cac canh bdo sém hay goi y
ban chéo tu dong.

- Thir hai, quy trinh CRM chwa ddng bo va thidu tinh lién két. Mic du cdc quy
trinh co ban di duoc thiét 14p, nhung viéc thue hién chua nhat quan, dic biét 1a trong
phéi hop gitra cac bo phan Kinh doanh - K thuat. Diém nghén van hanh nay khién
hé théng Ticket ghi nhan t6i 18,5% sy ¢b k¥ thudt va khiéu nai ciia KHDN bj xir Iy
qué han so véi cam két chit lugng dich vu (SLA), lam gidn doan dong thong tin va
anh hudng tiéu cuc dén trai nghiém cia dbi tac.

- Tha ba, viéc trién khai chién lugec CRM chua thye sy hiéu qua. Du chién luge
da dugce xdy dung, nhung cong tac truyén thong ndi bd con han ché, khién nguoi lao
dong chua nam bat day du dinh hudéng va muc tiéu CRM, tir d6 dnh hudng dén qua
trinh thuce thi.

- Th{ tu, hiéu qua khai thac gia tri khach hang chua cao. Hoat dong CRM hién
nay chi yéu dimg lai & viéc duy tri khach hang, trong khi kha néng phat trién khach
hang thong qua ban thém, ban chéo con han ché. 86 liéu trich xuit chi ra ty 16 KHDN
dang sir dung tir 2 dich vu tich hop trd 1én mai chi dat mirc 38,0%, ph?m 16n doanh
thu (62,0%) van phu thude vao cac dich vu vién thong don 1&.

Pang chd ¥, d4nh gi4 tong thé cia ngudi lao dong cho thdy hoat dong CRM
cht yéu & murc trung binh, véi ty 16 danh gia tich cuc chua cao. Diéu nay phan anh
khoéang céach gitra thuc trang trién khai va ky vong vé hiéu qua CRM trong doanh

nghiép.
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Téng hop cac két qua phan tich cho thiy hoat dong quan tri quan hé khach
hang doanh nghiép tai VNPT VinaPhone da co nén tang twong dbi tét vé chién luge
va ngudn nhén lyc, tuy nhién hiéu qua trién khai chua cao do nhitng han ché trong
cdng cu va quy trinh.

Két qua khao sat cho thdy cong cu CRM 14 yéu t cin uu tién cai thién hang
dAu, voi ty 18 lwa chon cao nhét (42,9%). Piéu nay phan 4nh rd nhén thirc clia ngudi
lao ddng vé nhitng han ché cia hé théng CRM hién tai, dic biét lién quan dén kha
nang sir dung, chét lugng dir liéu va mirc d6 hd trg cong viéc.

Tiép theo 13 quy trinh CRM (27,0%), cho thdy cac vn dé vé tinh déng bo va
phéi hop giita cac bd phan van 14 rao cin trong trién khai hoat dong quén tri khach
hang doanh nghiép.

Yéu t6 con ngudi chiém 19,0%, trong khi chién Iuge c¢6 ty 1& thip nhét
(11,1%). Diéu nay cho thiy ngudi lao dong danh gid cao ning luc ddi ngii ciing nhu
dinh huéng chién lugc hién tai, va cho ring cac han ché chu yéu khong nim & con
ngudi hay chién lugc.

Bang 2.10 Panh gia vé ki vong CRM doanh nghiép
(Pon vi tinh: phan trim)

Yéu td S6 lwong Ty 18 (%)
~ Chién luoc 14 11.10
Quy trinh 34 27.00
Cong cu _5-4 42.90
Con ngui U 19.00

(Nguoén khdo sdt tir tdc gid)
% Nguyén nhan:

Tir két qua khao st va phan tich thuc trang, c6 thé thiy nhitng han ché trong
hoat dong quan tri quan h¢ khach hang doanh nghiép tai VNPT VinaPhone xuét phat
tir ¢4 nguyén nhan khach quan va chii quan, trong d6 nguyén nhan chi quan déng vai
trd chu yéu.

V& nguyén nhan khach quan, thi trudng vién thong hién nay dang c6 mirc do

canh tranh ngdy cang gay git trong bdi canh chuyén dbi sé va sy phat trién nhanh
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chong cia cic cong nghé maéi nhu 5G va cac nén tang dich vu s6. Su thay dbi lién tuc
clia cdng nghé khién c4c doanh nghiép vién thong gip nhiu khé khin trong viéc cip
nhit va trién khai cac hé théng quén tri khach hang hién dai. Bén canh do, qua trinh
chuyén dich tir nha mang truyén thdng sang nha cung cap dich vu s6 con phu thude
vao co ché, chinh sich ctia Nha nuéc, 1am han ché tinh chii dong trong viéc trién khai
céc giai phdp cong ngh¢ va dich vu moi.

V& nguyén nhan chi quan, trudc hét ¢6 thé thdy VNPT VinaPhone chua xay
dung duge mot chién lugc quan tri quan hé khach hang mang tinh tdng thé va ddng
b6. Mic di da ¢6 dinh hudng ldy khach hang 1am trung tdm, nhung viéc cu thé hoa
thanh cac muc tiéu, chinh sach va chuong trinh hanh dong chua rd rang, dan dén su
thiéu lién két giita céc hoat dong trong thuc té. Diéu nay khién cho céc chinh sach
cham séc khach hang va xir ly khiéu nai chua dugc trién khai mot cach théng nhét va
chuyén nghiép. -

Bén canh d6, quy trinh quan tri quan hé khach hang chua dwoc td chire mot
cach dong bd va hiéu qua. Cac hoat dong CRM hién nay con phén tan giita nhidu b
phén khac nhau, trong khi chua ¢6 don vi chuyén trach dong vai tro diéu phdi tong
thé. Su thiéu phéi hop giifa cic bd phan din dén viéc chia sé thong tin khach hang
con han ché, anh huéng dén tinh nhét quén trong qua trinh phyc vu va lam giam trai
nghiém cuia khach hang doanh nghiép.

Mot nguyén nhan quan trong khéc 1a hé thdng céng nghé va co s& dit liéu phuc
vu CRM chua dap ing duoc yéu cau thuc tién. Mic du 1a doanh nghiép cdng nghé,
hé théng CRM cta VNPT VinaPhone hién tai chua dugc dau tu déng b0, chua dam
bao tinh lién thong "real-time" gifta hé théng CCBS cii va cic cdng dich vu sd méi.
Hé qua tryc tiép 1a dit liéu khach hang bi khuyét thiéu dén 35,0% (chi dat 65,0% d¢
hoan thién hd s0), kha nang phén tich dir liéu hanh vi bj han ché, lam gidm hiéu qua
ctia viée ra quyét dinh va han ché kha ning c4 nhin hoa dich vu.

V& yéu td con nguoi, mic du doi ngii ngudi lao dong c6 k¥ nang va kinh
nghiém nhat dinh trong chim séc khach hang, nhung chua duge dao tao bai ban va

chuyén sdu vé quan tri quan h¢ khach hang B2B/h¢ giai phap s6. Ddng thoi, doanh
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nghiép chwa c6 doi ngii chuyén trach CRM, dan dén viéce trién khai tai cac don vi co
s& con'mang tinh kiém nhiém, nhan vién AM bi ap KPI doanh ) ngén han nén chua
chu trong cham so6c dai han, khién ty 1€ roi mang duy tri & mirc 5,2%/nam.

Ngoai ra, hé théng chinh sich va quy dinh lién quan dén CRM chua duoc xdy
dung day du va théng nhét. Viéc thidu cac quy dinh rd rang vé chirc ning, nhiém vu
va quy trinh phéi hop giita cac bo phan din dén tinh trang chdng chéo trong cong
viée, gy khé khan trong quan ly va kiém soat hoat dong CRM.

Cubi ciing, yéu tb vin héa doanh nghiép ciing 13 mdt nguyén nhan dnh hudng
khong nho. Mot bd phén can bd quan Iy va nguoi lao dong chura thuc su coi trong vai
trd ctia vin hoa khach hang, con tip trung nhiéu vao-cac chi tiéu kinh doanh ngin han
ma chua chi trong dén viéc xdy dung mbi quan hé lau dai véi khach hang. Diéu nay
khién cho hoat dong CRM chua tr& thanh mdt phin cét 16i trong vin héa doanh
nghiép.

Tir nhitng nguyén nhén trén c6 thé thy, han ché trong hoat ddng quén tri quan
hé khéch hang tai VNPT VinaPhone chi yéu xuét phat tir su thiéu dong bo giita chién
lwgce, quy trinh, cong cu va con ngudi. Do d6, trong thoi gian t6i, doanh nghiép cin
trién khai cdc giai phap theo huéng tdng thé va déng bo, tap trung vao hoan thién hé
théng cong nghé, chuin héa quy trinh, ning cao chét lugng ngudn nhén hre va xay
dung vin héa khach hang, nhim ning cao hidu qua quan tri quan hé khach hang doanh

nghi¢p.
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CHUONG 3. GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG DOANH NGHIEP TAI TONG CONG TY
DICH VU VIEN THONG - VNPT VINAPHONE

3.1 Muc tiéu, dinh huwéng phat trién ciia VNPT VinaPhone trong thoi
gian toi
3.1.1 Muc tiéu phit trién ciia VNPT VinaPhone

Trong béi canh thi trudng vién thdng — cong nghé thong tin tiép tuc chuyén
dich manh mé theo xu hudng s6 hoa, VNPT VinaPhone dinh huéng muc tiéu phat
trién kinh doanh trong thdi gian t6i theo huéng tré thanh nha cung cdp dich vy sb
toan dién, thay vi chi tip trung vao céac dich vu vién théng truyén théng. Ké thira nén
tang da x4y dung tir giai doan trudc véi bd may tinh gon, moé hinh kinh doanh tép
trung va hé théng kénh phan phdi rong khip, doanh nghiép tiép tuc dit muc tidu duy
tri én dinh cac dich vu cét 15i nhu di dong va bang rong, ddng théi diy manh phat
trién céac dich vu sb 6 gi4 tri gia ting cao.

Cu thé, d6i véi linh vue di dong, VNPT VinaPhone huéng t6i gia ting doanh
thu tir dir liéu (data) thdng qua mé rong tip khach hang sur dung dich vy, néng cao
mutc chi tiéu binh quan trén mdi thué bao va cai thién chit lugng dich vu. Déi véi
khach hang hd gia dinh, doanh nghiép tap trung phat trién cac géi dich vu tich hop
nhu Home Combo trén nén tang bang rong téc do cao, dép ting nhu cdu st dung da
dich vu va da thiét bi. Song song véi d6, cic dich vu s6 ¢4 nhén nhur tai chinh s, ndi
dung s, truyén hinh, video va cac nén tang s s& tiép tuc duge ddu tu phat trién nhim
tao ra ngudn doanh thu méi.

Bén canh muc tiéu ting truéng doanh thu va mé rong thi phﬁn, VNPT
VinaPhone ciing chi trong ndng cao chit lugng dich vu, tdi vu chi phi van hanh va
tang cudng nang luc canh tranh. Pic biét, doanh nghiép xac dinh viéc hoan thién hé
théng quan tri quan hé khach hang 1a mdt trong nhiing yéu t6 then chét nham duy tri
khach hang hién hiru, gia ting gia tri vong doi khach hang va nang cao hiéu qua kinh

doanh trong dai han.
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3.1.2 Dinh hwéng phit trién cita VNPT VinaPhone

Trén co s& ngudn Irrc hién ¢6 cing véi bbi canh thi trudng vién thong — cong
nghé thong tin ngay cang canh tranh va chuyén dich manh mé sang nén kinh té sd,
VNPT néi chung va VNPT VinaPhone néi riéng xac dinh dinh huéng phat trién trong
thoi gian t6i theo hudng trd thanh doanh nghi€p cung cip dich vu sb toan dién, déng
vai trd nong cbt trong qua trinh chuyén dbi sé quéc gia. Trong d6, VNPT VinaPhone
tiép tuc 1a don vi chu lyc truc tiép trién khai kinh doanh, phat trién khach hang va
cung cép dich vu ra thj truong.

V& dinh huéng chién luoc, doanh nghiép tap trung phét trién ddng thoi ba tru
cot chinh gém: dich vu vién thong truyén théng, dich vu s6 doanh nghiép va.dich vu
sb c4 nhan. Trong do, cac dich vu ha téng s6 nhu trung tam dit liéu (IDC), dién todn
dam may (Cloud), cing cac nén tang s6 phuc vu chinh quyén dién tir, y té va gido duc
sb duoc xac dinh 13 dong luc- tdng trudng quan trong. Béng thoi, hé sinh thai dich vu
sb danh cho khach hang ca nhén nhu truyén hinh, néi dung sb, tai chinh s va cac nén
tang sb tiép tuc dugc mé rong nham gia ting trai nghiém va gia tri cho khach hang.

V& dinh huéng kinh doanh, VNPT VinaPhone tip trung d6i méi mo hinh kinh
doanh theo huéng sb héa, ting cuong céc kénh ban hang truc tuyén, t6i wu héa chudi
cung tng dich vu va ddy manh hop téc véi cac dbi tac trong hé sinh thai sb. Viéc trién
khai c4c cong nghé méi nhu 5G, tri tué nhén tao va dir liéu 1én duge xac dinh 1a nén
tang dé phat trién cic san pham, dich vu méi, dép ung nhu ciu ngdy cang da dang
cua thi truong.

V& dinh hudng dich vu, doanh nghiép tiép tuc diy manh phat trién dich vu di
dong theo hudng ting truéng dit liéu, mé rong thi phén bang rong cb dinh va phat
trién céc goi dich vu tich hgp cho ho gia dinh. Déng thoi, cac dich vu s6 c4 nhan va
tai chinh sb nhu thanh toan dién tir, Mobile Money sé& dugc cha trong nham tao ra
ngudn doanh thu méi.

Nhin chung, dinh huéng phat trién cia VNPT VinaPhone trong thoi gian t6i
1a xay dung mdt hé sinh thai dich vu s6 toan dién, 14y khach hang 1am trung tdm, qua

d6 ning cao ning luc canh tranh va dam bao tang truéng bén viing.
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3.1.3 Quan diém va muc tiéu chién lwgc quan tri quan hé khdch hang doanh
nghiép tai VNPT VinaPhone
< Quan diém quan tri quan hé khach hang doanh nghiép

Trong bbi canh canh tranh ngay cang gay git va xu huéng chuyén dbi s dién
ra manh m& VNPT VinaPhone xic dinh quan tri quan h¢ khach hang doanh nghiép
(CRM) khong chi 1a mét cong cu hd trg ban hang, ma 1 mot chién luge cbt 16i trong
hoat dong kinh doanh. Theo d6, doanh nghiép dinh huéng trién khai CRM theo quan
diém 14y khach hang 1am trung tAm, coi khach hang doanh nghiép 1a tai sn quan
trong cin dugc quan ly, phat trién va khai thac 1au dai.

- Thir nhat, CRM duoc xem 13 nén ting dé xdy dung va duy tri mdi quan hé bén
vig véi khach hang doanh nghiép, khong chi ding lai & viéc cung cAp dich vu ma
con hudng té1 ddng hanh cling khach hang trong qud trinh phat trién va chuyén dbi
50,

- Tht hai, quan tri quan hé khach hang can dugc trién khai theo hudng df"mg bo
giita Chién lugc — Quy trinh — Cong cu — Con ngudi, dam bao tinh lién két va xuyén
sudt trong toan bd t churc. Didu nay khic phuc tinh trang trién khai roi rac, thiéu hidu
qua da dugc chi ra trong thuc trang.

- Thir ba, CRM cin dugc phat trién trén nén tang cong nghé sb va dir liéu, trong
d6 dit liéu khach hang dong vai trd trung tim dé phan tich hanh vi, du bdo nhu cau
va hd tro ra quyét dinh kinh doanh.

- Tht tu, VNPT VinaPhone dinh huéng xay dung CRM theo hudng ca nhan
hoéa dich vu va ning cao trai nghiém khach hang, tir d6 gia ting mirc d¢ hai long, long
trung thanh va gia tri vong doi cia khach hang doanh nghiép.
< Muc tiéu chién lrgc quin tri quan hé khach hang doanh nghiép

Trén co s& quan diém néu trén, VNPT VinaPhone x4c dinh céc muc tiéu chién
luge trong quan tri quan hé khach hang doanh nghiép nhu sau:

- The nhét, nang cao chit lvong va hiéu qua quan tri khach hang doanh nghiép,
huong t61 xa8y dung hé théng CRM hién dai, déng bd, hé trg d?ly dua cho cac hoat
dong kinh doanh, cham soc khach hang va ra quyét dinh.
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- Thir hai, gia ting mac do hai long va duy tri khach hang doanh nghiép, thong
qua viéc cai thién chét lrong dich vu, t6i wu hoa trai nghiém khach hang va nang cao
hiéu qua tuong tac gitta doanh nghiép véi khach hang.

- Thi ba, phét trién gié tri khach hang, thong qua viéc ddy manh céc hoat dong
ban thém, ban chéo va cung cép cac dich vu tich hop, ddc biét l1a cac dich vu s6 va
giai phap cong ngh¢ danh cho khach hang doanh nghi€p.

- Thir tu, xdy dung va khai thac hiéu qua co s¢ dir li¢u khach hang, ddm bao dir
liéu d.'?ly du, chinh xac va dugce cdp nhét kip thoi, phuc vu cho phan tich, du bdo va ca
nhan hoéa dich vu.

- Th& ndm, chudn héa quy trinh va ning cao ning luc td chirc CRM, bao gdm
viéc hoan thién quy trinh phéi hop gitra cac bd phén, néng cao néng luc doi ngli ngudi
lao dong va xay dung b phin chuyén trach vé CRM.

- Cudi cing, VNPT VinaPhone huéng ti muc tiéu xAy dung CRM tré thanh
cong cu chién lugc tao loi thé canh tranh bén vitng, gbp phin nang cao hiéu qua kinh
doanh va khang dinh vi thé ctia doanh nghiép trén thi trudng vién thong — cong nghé
thong tin. ,

3.2 Mot sb giai phap hoan thién quan tri quan hé khich hang doanh
nghi€p tai VNPT VinaPhone
Tir nhitng két qua phén tich va danh gia thuc trang tai Chwong 2, c6 thé th?iy
bén canh nhitng thanh tyu dat dugc, hé théng quan tri quan hé khach hang doanh
nghiép tai VNPT VinaPhone van dang dbi mat v6i mot sb rao can nhét dinh vé tinh
phén tan cia co s¢ dit liéu, su thiéu dong bd trong quy trinh phéi hop lién phong ban,
cing nhur nhitng han ché trong cong tac khai thac gi tri vong doi khach hang. Dé giai
quyét triét dé cac vin d& nay va bam sat muc tiéu chién lugc ctia Tong cong ty trong
giai doan t&i, dé 4n d& xudt hé théng 6 nhém giai phap dong bd. Cac giai phap nay
duoc thiét ké theo huéng khéc phuc truc tiép nhiing diém nghén hién tai, cu thé bao
gbm: hoan thién co s& dir liéu, nang cip coéng cu cong nghé, phat trién ngudn nhan

luc, t6i wu hoa chién luoc khach hang, cai thién quy trinh twong tdc va lan toa vin
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hoa doanh nghiép 14y khach hang 1am trung tim. No6i dung chi tiét cia timg giai phap
duge trinh bay cu thé duoi day.
3.2.1 Gidi phdp vé xiy dung va khai thdc co sé dir ligu khdch hang

Co s& dit liéu khach hang 13 nén ting quan trong trong trién khai CRM, dong
thoi duge xem 1a mdt tai san chién lugc ciia doanh nghiép. Thuc té cho théy dir liéu
khach hang tai VNPT VinaPhone con phén tan, thiéu tinh cép nhit va chua duoc khai
thac hiéu qua. Do d6, cin xay dung hé théng dit liéu khach hang theo huéng tap trung
va ddng bo trén toan hé théng.

Doanh nghiép cin chun héa ciu tric dir liéu, bao gdm thong tin hé so doanh
nghiép, lich str giao dich, mirc 9 st dung dich vu va hanh vi khach hang. Déng thoi,
can thiét 1ap co ché thu thap va cap nhat dit liéu dinh k¥ (thang/quy), két hop véi phéan
tich, phan loai khach hang theo gia tri va mirc d9 trung thanh.

’ " Bén canh d6; cin ting cuong khai thac dit liéu théng qua phan tich nhu céu,
xac dinh dich vu tiém nang chua st dung, tir d6 hé trg hoat ddng ban thém, ban chéo
va duy tri khach hang. Viéc coi dir liéu khach hang nhu mgt “tai sdn” s€ giip doanh
nghiép nang cao hi€u qua quan tri vara quyét dinh.

Cu thé:

VNPT VinaPhone cn chuyén tir dit liéu phan tan sang hé thdng dir 1iéu khach
hang doanh nghiép tdp trung (Customer Data Platform — CDP) dit trén nén tang
VNPT Cloud.

- Tich hop dit li€u tir céc hé théng hién c6: CRM ndi b, hé théng billing, hé
thong ticket CSKH, kénh ban hang doanh nghiép. '

- Xay dung “Hb so 360 d¢ khach hang doanh nghiép” gém: thong tin phap
1y, doanh thu, lich st str dung dich vu, lich sir tuong tac, mic do tiém nang.

- Chuén héa ma khach hang doanh nghiép duy nhat (Unique Customer ID) dé
tranh trung 13p dir li€u gitta cac don vi.

- Trién khai theo 3 giai doan:

- Giai doan 1 (6 thang): 1am sach va chuin héa dit lidu hién c6

- Giai doan 2 (6 - 12 thang): tich hop dit liéu da ngudn
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- Giai doan 3: khai thac phén tich (customer scoring, churn prediction)
+  Chi phi du kién:
- Hating VNPT Cloud + Data Warehouse: ~ 5-8 ty VND
- Nhan su trién khai + tich hgp: ~2-3 ty VND
Céc chi tiéu danh gia tdp trung vao mirc d hoan thién va hiéu qud khai thic
dir liéu khach hang, bao gdm:

Bang 3.1 Chi tiéu d4nh gia mirc do hoan thién va hiéu qua khai thic dir li¢u

khach hang
(Pon vi tinh: phan triim)
Chi tiéu Noi dung do lwdng Mouc tiéu
. A1 A d,‘\ dq t Py 3 tfx A
Ty 16 hodn thién hd so khach hang | S0 10 80 ddy dii thong tin /t0ng s6 > 90%
khach hang

Ty 1€ cap nhat dir liéu dung han Sb di liéu duge cap nhit diing thoi gian >95%
Ty 1€ phan loai khach hang X S6 khach hang duge phéan khiic 100%

1 st d T ; ‘
Ty 18 siz dyng dit liéu trong kinh Giao dich c6 sit dung dit lisu CRM > 70%
doanh
T3 5ng doanh thu ban thém/ba > 15—

ang truong doanh thu ban them/bdn | |\ 1 0 tir khach hang hién hiru = 1>
chéo _ 20%/nam

(Nguon: Dé xudt cia tde gid)
3.2.2 Lwa chon Gidi phdp cong nghé

Cong ngh¢ 1a cong cu hd tro dic luc cho hoat déng CRM, do d6 viéc lua chon
giai phap cong nghé cin phi hop véi chién Irgc CRM tdng thé ctia VNPT VinaPhone.
Hé thdéng CRM cin dam béo kha ning tich hop v6i cac phin mém hién ¢, ddng bd
dit liéu gifta cac bd phan va hd trg twong tac da kénh voi khich hang.

Ngoai ra, viéc lya chon cong nghé cin duya trén kha ning dép tmg ngudn luc
cua doanh nghiép, bao 26m ha ting k¥ thudt, tai chinh va niing lwc vin hanh clia nguoi
lao dong. HE théng CRM cén than thién, d& st dung va hd trg tbt cho céc hoat dong
phan tich dit liéu va ra quyét dinh.

Pic biét, cin dinh huéng (mg dung céc cong nghé méi nhu dit liéu 16n (Big
Data), tri tué nhan tao (AI) nham ning cao kha ning phén tich khach hang va c4 nhan

héa dich vu.
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VNPT VinaPhone khong nén mua hoan toan cac gidi phdp nudc ngoai nhu

Salesforce/Oracle do:

- Chi phi license cao (udc tinh 1.000 - 1.500 USD/user/nam)

- Kho tity bién theo dic thii vién thong Viét Nam

& D& xuét: Phat trién hé thdng CRM in-house trén nén tang VNPT Cloud, két

hop:

- Front-end: giao dién quan Iy khach hang doanh nghi¢p, pipeline ban hang

(Sales CRM)

- Back-end: tich hgp dit liéu tir CDP

- Al module (giai doan 2): goi y ban chéo, du bao roi mang

- Céac module cu thé:

- Quan ly Key Account (KAM)

- Quan ly hop ddng doanh nghiép

- Quan ly co hoi ban hang (Opportunity Tracking)
- Dashboard doanh thu theo khach hang

- Chi phi:

- Phat trién hé théng: ~ 10 - 15 ty VND
- Vén hanh hang ndm: ~ 2- 3 ty VND

Bing 3.2 Cic chi tiéu danh gia tip trung vao mirc d§ sit dung va hiéu qua vin hanh

hé thong cong nghé:

(DPon vi tinh: phin trim)

Ty 1& su dung dit liéu trong kinh doanh

Chi tiéu Néi dung do Iwong Muc tiéu
T§ 18 hoan thién h so khach hang o szgéy d thong tin /tong s0 > 90%
Ty 16 cap nhat dit liéu dting han , zic”; Iclh"i liéu duge cip nhat ding thoi > 95%
Ty 1€ phan loai khach hang S6 khach hang duogc phan khac 100%
Giao dich c6 sir dung dit liéu CRM >70%

Tang trudéng doanh thu ban thém/ban
chéo

Doanh thu tir khach hang hién hiru

> 15-20%/nam

(Nguén: Dé xuat cua tde gia)

3.2.3 Xay dung nguon nhin lyc cia doanh nghigp
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Ngudn nhén luc 13 yéu tb then chét quyét dinh hiéu qua trién khai CRM. Do
d6, VNPT VinaPhone cin x4y dung ddi ngii nhan Iuc dam béo ca vé s6 luong va chat
lugng.

Trudce hét, can td chitc dao tao toan dién vé CRM cho toan bd can bd cong
nhan vién, dic biét 13 d6i ngli ban hang va chim séc khach hang. Noi dung dao tao
bao gdm kién thirc vé CRM, k¥ ning chim s6c khach hang, k§ nang sir dung hé théng
va xir ly tinh huéng.

Bén canh d6, cAn thanh 14p bd phan chﬁyén trach CRM nham dam bao viéc
trién khai ddng bd, c6 gidm sat va danh gia hiéu qua. Pdng thoi, xdy dung co ché
khuyén khich, d&i ngd phi hop dé tao dong luc cho ngudi lao d6ng tham gia tich cuc
vao hoat ddng CRM.

Ngoai ra, cin bd tri nhan su theo nguyén tic “ding ngudi — dung viéc”, phat
huy t6i da ning luc ¢4 nhin va ting cuong chia sé thong tin ndi bd nhim néng cao
hiéu qué phéi hop. |

Trong tAm khong phai dao tao chung chung ma la xdy dyng do1 ngh Key
Account Manager (KAM) chuyén trach khach hang doanh nghi€p 16n.
< Cu thé:

- MB&i khach hang doanh nghiép 16n (Top 100 - 200) c6 01 KAM phu trach riéng
- Thiét 1ap KPI riéng cho KAM:

+ Doanh thu/khach hang

+ Ty 1€ giit chén khéach hang

+ Sb luong dich vu ban chéo
% Chuwong trinh dao tao:

- K¥ ning ban giai phép (Solution selling)
- Kién thtre vé& dich vu sb (Cloud, Data, IoT)
- K¥ nang tu vin chuyén ddi sé
% Co ché:
- Luong + thuéng theo doanh thu khach hang quan ly
- Thudng retention (gitt chan khach hang)
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Bang 3.3 Cic chi tiéu tip trung danh gia ning lwc va hiéu qua cia doi ngii ngwoi lao
dong trong trién khai CRM:
(Pon vi tinh: phan trim)

Chi tiéu N§i dung do hromg Muc tiéu
Ty 16 ngudi lao dong sit dung CRM | S& ngudi st dung hé thdng / tbng sb > 90%
Murc d6 hai 1ong ngudi dung ndéi b | Panh gia theo thang diém 1-5 =38
Thoi gian truy xut thong tin Théi gian tim kiém dit liéu khach hang Giam > 30%
Ty 18 15i hé théng S 15i phét sinh / té;lg thdi gian van hanh <2%
Ty 16 tich hop hé théng Mirc d6 lién théng giita céc hé thong > 80%

(Nguon. Pé xudt ciia tdc gid)
3.2.4 Gidi phdp hoan thién chién lwgc khdch hang

Dé nang cao hiéu qua CRM, VNPT VinaPhone cin x4y dung v hoan thién
chién luwoc khach hang theo hudng 14y khach hang lam trung tam.

Trude hét, cn xé4c dinh rd muc tiéu CRM, bao gém gia tri mang lai cho khéch
hang va lgi ich doanh nghi¢p thu duogc. Dén_g thoi, cin phan tich cac yéu td noi tai
nhu nguén luc, nang luc canh tranh va mbi quan h¢ khach hang dé lga chon chién
luge phu hop.

Doanh nghiép cin x4y dung mé hinh kinh doanh dinh huéng khéch hang, trong
d6 td chirc theo hudng tap trung — phan tan, dam bao trién khai théng nhit tir Téng
cong ty dén cac don vi kinh doanh. Viéc phén khic khach hang theo gid tri va mirc
do trung thanh s& 12 co s& dé xay dung chinh sach cham s6c pht hop.

Ngoai ra, cin thudng xuyén thu thap, phan tich thong tin khach hang va dbi
thi canh tranh nham diéu chinh chién luge kip thoi, ddm bao néng cao nidng luc canh
tranh va phat trién bén ving.

VNPT VinaPhone cén trién khai phan khuc khach hang doanh nghiép theo gi4
tri

Bing 3.4 Phan khic khach hang doanh nghiép theo gia tri
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Nhém Pic diém Chinh sich
Key Account | Doanh thu Ién KAM riéng, cham s6c VIP
Mid-tier Tiém ning Upsell, bundle dich vu
Mass B2B Doanh nghiép nhd Tu d6ng hoa cham séc

(Nguon: Dé xudt ciia tdc gid)
- Xay dung chi s6 Customer Lifetime Value (CLV) cho timg doanh nghiép
- Ap dung chinh sach riéng:
+ VIP: uu dai riéng, SLA cao
+ Tiém ning: chuong trinh kich thich st dung

+ Thép: t6i wu chi phi phuc vu

Bang 3.5 Cac chi tiéu ddnh gia hiéu qui quan tri va phat trién khach hang

doanh nghiép
(Don vi tinh: phin trim)
Chi tiéu Noi dung do lwong Muc tiéu

Ty 1€ phén khuc khach hang Khéch hang duoc phan nhém 100%

Ty 1€ duy tri khach hang Khach hang tiép tuc sir dung dich vu >90%

Gia tri vong doi khach hang (CLV) Gia tri doanh thu dai han Tang > 15%

Ty 1€ r&i bd khach hang Khach hang ngimg st dung Giam > 10—15% |
Ty 1€ hoan thanh muc tiéu CRM Mitc d6 dat ké hoach >90%

(Nguon: Pé xudt cia tdc gia)
3.2.5 Gidi phdp vé twong tic vdi khdich hang
Tuong tac véi khach hang 1a qua trinh truyén théng hai chiéu, déng vai trd
quan trong trong viéc nang cao trai nghiém va mirc d9 hai long ctia khach hang doanh
nghiép.
VNPT VinaPhone cin xiy dung hé théng turong tic khich hang da kénh, bao

gom giao dich truc ti€p, call center, email, website va cac nén tang s6. Cac kénh nay
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can duoc tich hop va déng b6 dir liéu nham dam bao thdng tin khach hang dugc quan

ly tip trung.

Pdng thoi, cdn chuyén tir mo6 hinh twong tic bi dong sang chii dong, trong do6

nhan vién chua dong lién hé, chdm séc va cung cap thong tin cho khach hang. Viéc ca

nhan hoa tuong tic dua trén dit liéu khach hang s& g6p phan nang cao trai nghiém.

Bén canh d6, can chuén hoa quy trinh chim séc khach hang va nang cao k¥

ning giao tiép ctia d6i ngii nhan vién nham dam bao tinh chuyén nghiép va hi¢u qua

trong tuong tac.

Thay vi “da kénh chung chung”, cin trién khai céc cong cu tuong tac chuyén

biét cho B2B
< Tb chirc hdi thio cong nghé (Tech Seminar) dinh ky

Chu dé: Cloud, Al chuyén déi sé

Tén sudt: 1-2 quy/lan

Muc tiéu: ban giai phap, xay dung quan hé

Thiét 13p kénh hd trg riéng cho khach hang VIP
Group Zalo/Teams ri€éng cho tung khach hang 16n
Hotline wu tién (SLA < 2h)

Cham soc chi dong

KAM dinh ky gip khach hang (1-2 lan/thang)
Gri bao cdo str dung dich vu hang thang

Cdng khach hang doanh nghiép (B2B Portal)

Tra ctru dich vu

Giri yéu céu hd tro

Theo ddi hop dong

Céc giai phap tuong tic da kénh va hd trg chuyén biét nay nhiam khic phuc

triét dé tinh trang 18,5% su cb k¥ thuét bj xir Iy qua han SLA da duoc chi ra & phin

thyc trang, hudng t6i muc tiéu thoi gian xur ly dudi 2 gis va ty 1€ khiéu nai duoc xir

ly ding han dat trén 95%.

Bang 3.6 Nhém chi tiéu d4nh gia chit hrgng twong tic va trai nghiém khich hang:
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Chi ti€u N§i dung do lwomg Muc tiéu
Mirc d hai long khach hang (CSAT) DPanh gia theo thang 1-5 >4
Chi s6 NPS Mirc d6 san sang gidi thiéu dich vy >30
?hbi gian phan hdi khach hang Thoi gian xit Iy yéu cau <2 gio
Ty 18 xit Iy khiéu nai dting han S6 khiéu nai duoc xir ly > 95%
Ty 1€ tuong tic da kénh hiéu qua Tuong tac thanh cong > 85%

(Nguon: Dé xudt cia téc gia)
3.2.6 Gidi phdp vé xdy dung hinh anh, thwong hiéu va vin héa Doanh
nghiép

Vin hoa doanh nghiép 13 nén tang quan trong dé trién khai thanh cong CRM.
Do d6, VNPT VinaPhone cin x4y dung vin hoa doanh nghiép theo huéng 14y khach
hang lam trung tim.

Doanh nghiép can duy tri va phat huy céc gia tri truyén thdng, dong thoi xay
dung moi truong lam viée chuyén nghiép, cd61 mé va khuyén khich di méi sang tao.
MJi can bo cong nhan vién can nhan thitc rd vai trd ciia minh trong viéc ning cao
chét lugng phuc vu khach hang.

Bén canh dé, can ting cuong cac hoat dong dao tao, chia sé kinh nghiém va
ning cao y thirc trach nhi€ém cta nguoi lao dong. Pdng thoi, xdy dung co ché gidam
sat va danh gia viéc thuc hién vin héa doanh nghiép gdn v6i hoat dong CRM.

Viéc két hop giita vin hoa doanh nghiép va chién luge khach hang s& gbp phén
x4y dung hinh anh thuong hiéu VNPT VinaPhone chuyén nghiép, uy tin va hudéng
t6i khach hang, tir d6 ning cao nang luc canh tranh trén thi trudng.

Cu thé:

- Dua chi sb hai long khach hang (CSI) vao KPI cuia tit ca don vi
- Thu thép phan hdi khach hang doanh nghiép dinh ky

- Truyén thong ndi bd

- Case study khach hang thanh cong

- Ghi nhan ¢4 nhén cham séc khach hang tt
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Bang 3.7 Cic chi tiéu dinh gia mirc d9 lan téa viin héa va hinh dnh doanh nghiép:

Chi tiéu Néi dung do lwong Muc 't.iéu
Ty 18 ngudi lao dong hidu CRM Nhin thirc vé chién luge CRM >95%
Mirc d6 gin két ngudi lao dong Panh gia néi bd (thang 1-5) >4/5
Thuyc hién ding quy trinh > 95%

Ty 1& tuln tha quy trinh CRM

Mirc d6 nhan dién thirong hiéu

Do nhan biét trén thi trudng

Tang > 10%

Mikc d6 tin twrdng ctia khach hang

Panh gia khach hang

>4

(Nguon: Dé xuat cua tdc gia)
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KET LUAN

Quan tri quan hé khach hang doanh nghiép c6 vai tro quan trong trong hoat dong
ctia cic doanh nghiép noi chung, VNPT VinaPhone néi riéng, chinh vi vdy nghién
ctru quan tri quan hé khach hang doanh nghiép la can thiét. V6i muyc tiéu dit ra, du
kién két qua dat dugc ctia dé 4n nhu sau:

- Hé théng héa va 1am rd co so 1y luén vé khich hang, cong tic quan tri quan hé
khach hang doanh nghiép.

- Phén tich, danh gia thuc trang quan tri quan hé khdch hang véi dbi tuong
Khach hang doanh nghiép tai VNPT VinaPhone. Tir d6 rut ra nhitng mat dat duoc,
nhitng diém tdn tai, han ché va nguyén nhan dé c6 giai phap nang cao.

- Nghién ciru dé xudt mot sb giai phdp ning cao quan tri quan hé khach hang
doanh nghiép tai VNPT VinaPhone trong thdi gian t61.

Vi nhitng ndi dung trén, tac gia hy vong dé 4n s& 1a co sé gitip cho Tong Cong
ty Dich vu Vién théng — VNPT VinaPhone c6 thé ning cao quan tri quan hé khéch
hang noi chung va hoat dong quan tri quan hé khach hang néi riéng trong thoi gian
sdp toi.

Trong khuén khd ciia dé 4n, tac gia dd van dung kién thuc, 1y luan tiép thu dugc
tir nhitng nghién ctu di trude, ddng thoi da khao sat thuc té mot nhom hoat dong c6
tinh chit dai dién ctia Téng cong ty nhim thu thap danh gid quan tri quan hé khach
hang doanh nghiép. Bén canh nhing két qua va déng goép thuc tién dat dugc, téc gia
ciing khach quan nhin nhén nghién ctru nay van con mot s6 han ché nhét dinh. Thir
nhét, vé déi tuong tiép cén, mic dit viée Iua chon khéo sat 126 cdn bd cong nhén vién
gidp 1am 0 cac "diém nghén" trong khau quan tri ndi bd va van hanh hé théng CRM,
nhung dé an chua thuc hién thu thap dit liéu dbi chiéu truc tiép tir phia khach hang
doanh nghiép. Didu nay khién nghién ciru phin nio thiéu di goc nhin da chiu tir phia
ngudi truc tiép thu hudng va danh gia dich vy. Thit hai, v& khéng gian nghién ctru,
dit liéu khéo sat so cip méi chi duge tip trung 1y mAu tai hai dia ban trong diém la
Ha No6i va TP.HCM. Do dic thu dja Iy, quy mo6 va vén hoéa kinh doanh & timg ving
mién 14 khac nhau, két qué ndy ¢o thé chua phéan &nh dugc toan dién cuc dién quan
tri tai cac thi truedong tinh 1€ cia VNPT VinaPhone.

T nhitng han ché trén, tac gia dé xuét mot sd dinh huéng nhim m& rong cho
céc nghién ciru tiép theo trong twong lai. Cu thé, cac nghién cru sau c6 thé mé rong
dbi turong khao st chéo sang tép khach hang doanh nghiép, dic biét 1a nhom khéach
hang trong yéu (KAM), nhim dénh gia khoang cach thuc té giita ning luc quan trj
ndi bd va cdm nhin cua khach hang. Bén canh do, viéc ung dung cidc mo hinh toan
hoc va dinh lugng dé do lwdong chinh xac mic d6 tac dong cua viéc nang cép hé théng
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dir liéu khach hang tép trung (CDP) 1én chi sd ty 18 giit chan khach hang tai Tong
cdng ty ciing 12 mdt huéng di can thiét. Ngoai ra, cic d@ tai c6 thé dugc md rong sang
huéng so sanh ddi chudn (Benchmarking) hoat dong quén tri khach hang B2B ctia
VNPT VinaPhone v6i cic dbi thii canh tranh 16n ciing nganh dé phac hoa birc tranh
toan canh vé nang luc canh tranh vién thong. T4c gia hy vong ring viéc nhéan dién
nhiing han ché nay s& la tién dé khoa hoc hitu ich cho céc cong trinh nghién ciru sdu
hon, tiép tuc déng gop thiét thuc vao su phat trién ciia Tong cdong ty Dich vu Vién
théng — VNPT VinaPhone.

Tuy nhién, do han ché v& thdi gian va kién thirc nén dé an khéng tranh khoi
nhitng han ché, thiéu sét. Do do, tac gia rit mong nhan dugc y kién dong gop cia
thdy, co giang vién dé dé tai dugc hoan thién hon.

Téi xin gtri 161 cam on chan thanh va siu sic nhat t6i sy huéng dan, quan tim
va chi bao tan tinh cua giang vién TS. Vii Trong Phong clng céc thy, co giang vién
Khoa Quén tri kinh doanh - Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong. Pong thoi
toi cling xin cam on t&i cac anh, chi CBCNV trong Téng céng ty dich vu vién thong
- VNPT VinaPhone di nhiét tinh, chu dao gitip d& t6i trong sudt qua trinh nghién ciru
dé 4n nay.

Ha Noi, Neay/J thang T nam 2026

Yang

Nguyén Truong Giang
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PHU LUC

Phu luc 1: MAU PHIEU KHAO SAT
Dénh gia hoat dong quan tri quan hé khéch hang doanh nghié€p
- Déi tuong: Ngudi lao dong tai Ban Khach hang Doanh nghiép — VNPT
VinaPhone '
- Muc dich: Thu thap ¥ kién danh gia vé thuc trang quan tri quan h¢ khéch hang
doanh nghiép (CRM)
- Céc mirc thang do:
+ Mirc 1: Hoan toan khéng dong y
+  Mirc 2: Khong dong v
+ Mirc 3: Trung lap
+ Mirc 4: Pdng ¥
+ Mirc 5: Hoan toan dong ¥
PHAN A: THONG TIN CHUNG
1. Giéi tinh
[0 Nam O Ni 00 Khae
2. o tudi
O0<25025-35036-4501>45
3. Thim nién cong tac
[1 <3 ndam £ 3-5 ndgm O > 5 ndm
4. By phan cong tac
[ Kinh doanh
[0 Cham séc khach hang
L1 K¥ thuét
OKhac: v
5. Vi tri cong viéc
[0 Nhén vién
[ Truéng nhém
O Quén ly
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PHAN B: PANH GIA HOAT PONG CRM DOANH NGHIEP

1. Rat 2. . .
3.Binh | 4. Pong | 5.Rat
Noi dung khéng | Khong N
\ s thwong y dong y
dongy | dongy

I. Chién luge CRM (CS)

Doanh nghiép c6 chién lrgc CRM 16 ring

Khach hang doanh nghiép dugc dit ¢ vi tri trung tdm

Chién lurgc CRM duoc truyén thong ro t61 nguoi lao
doéng

Muc tiéu CRM duoc x4c dinh cu thé va do luong dugc

II. Quy trinh CRM (QT)

'Quy, trinh chidm séc khach hang doanh nghiép dugc
chuan hoa

Quy trinh xir Iy khiéu nai 1 rang va hiéu qua

Céc budc trong quy trinh CRM dugc thue hién nhat
quédn

Quy trinh phdi hop gitta cdc bd phén higu qua

Quy trinh CRM givip ning cao trai nghiém khach hang

IIL. Céng cu va hé théng CRM (CN)

Hé théng CRM dé str dung

Hé théng CRM hd trg tét cong viée

Dit liéu khach hang ddy da

Dit liéu duoe cdp nhét kip thoi

Hé théng CRM hd tro phan tich va ra quyét dinh

Ngudi lao dong co6 k¥ ning chdm soc khach hang tbt

Ngudi lao dong hiéu r6 nhu cdu khach hang doanh
nghiép

Ngudi lao dong duge dao tao vé CRM

Nguoi lao dong chu dong trong chdm séc khach hang

V. Két qua CRM (KQ)

Khéch hang doanh nghiép hai long véi dich vu

Ty 1€ duy tri khdch hang doanh nghiép cao

Kha ning bén thém/ban chéo tbt

Mbi quan hé v6i khach hang doanh nghiép bén vimg
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PHAN C: PANH GIA TONG THE & KY VONG

1. Panh gia chung vé hiéu quiz CRM doanh nghiép
[ Rét thip DkThép ] Trung binh [1 Cao [ Rét cao

2. Theo Anh/Chi, yéu t6 cin cai thién nhit Ia:
[ Chién lugc

[ Quy trinh

O Cong cu

O Con nguoi
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Phuc luc 2: KET QUA KHAO SAT
PHAN A: THONG TIN CHUNG

Tiéu chi S6 lwrong Ty 18 (%)
Gioi tinh
Nam 72 57.1
Nir 54 42.9
Pj tudi
<25 12 9.5
25-35 58 46
3645 38 30.2
> 45 18 143
Tham nién
<3 ndm 36 28.6
3-5 ndm 44 349
> 5 ndm 46 36.5
Phong ban
Kinh doanh 48 38.1
CSKH 36 28.6
K¥ thuat 30 23.8
Khéc 12 9.5
Vi tri
Nhén vién : 78 61.9
Trudng nhom 28 222
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PHAN B: PANH GIA HOAT PONG CRM DOANH NGHIEP

1. Rét 2

NHOM CHIEN LUGC CRM (CS) | khong | Khong | o:Binh | 4.Dong | 5 Rat | Trung

df‘mg g adng § thwong A dong y binh
Doanh nghiép ¢6 chién lrgc CRM 13 6 18 42 38 22 3.45
rang 4.8% 14.3% 33.3% 30.2% 17.5%
Khéch hang doanh nghiép dugc dit &
vi tri trung tAm 5 15 40 40 26 3.52
% 4 11.9 31.7 317 20.6
C'I_uen ll‘I_qc CR{VI duoc truyén thong rd 10 29 44 30 20 33
to1 nguoi lao dong
% 7.9 17.5 34.9 23.8 15.9
Muc tiéu CRM duge xac dinh cu thé 7 20 41 35 23 341

va do luong dugc

% 5.6 15.9 325 27.8 18.3

IL. NHOM QUY TRINH CRM (QT)

Quy trinh chim séc khach hang doanh

nghiép dugc chuin héa 8 g - o G .
% 6.3 19 33.3 254 15.9

Quy trinh xir 1y khiéu nai rd rang va 9 95 40 13 19 318
hi¢u qua

% 7.1 19.8 31.7 26.2 15.1

gﬁﬁ‘fg I’tlll?éagqlqlg trinh CRM duge 10 26 41 30 19 3.1
% 7.9 20.6 32.5 23.8 15.1

Quy trinh phoi hop gifta cac by phan 15 30 40 25 16 305
hiéu qua

% 11.9 23.8 31.7 19.8 12.7

Quy. trinh CRM gitip nang cao trai 3 7 40 36 20 392
nghiém khach hang

% - 6.3 17.5 31.7 28.6 159

III. NHOM CONG CU CRM (CN) 1 2 3 4 5 Tl;‘l‘l‘l‘]g
Hé théng CRM dé sir dung 12 28 46 26 14 2.98
% 9.5 222 36.5 20.6 11.1

Heé théng CRM h3 trg t6t cong viéc 7 18 38 40 23 32
% 5.6 14.3 30.2 31.7 183

Dit lidu khach hang ddy di 11 26 44 30 15 2.95
% 8.7 20.6 34.9 23.8 119

Dit liéu dirge cép nhat kip thoi 12 27 43 28 16 29
% 9.5 21.4 34.1 22.2 12.7

I(;va’gﬁ;lhglh CRM ho tro phén tich va ra 9 24 4 32 19 3

% 7.1 19 333 25.4 15.1
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1. Rét

2. . Y £
NHOM CHIEN LUGC CRM (CS) | khéng | Khong | - Binh | 4-Dong | S Rat | Trung
X x5 | thwdng ¥ dong y binh
déngy | dongy -
NHOM NANG LUC (NL) 1 2 3 4 5 Tl:illllllllg
Neguoi lao ddng co6 k¥ ning chdm séc
khéch hang tét 5 15 36 42 28 3.5
% 4 11.9 28.6 33.3 222
Nguoi lao dong hiéu 15 nhu ciu khach
hang doanh nghiép 6 16 38 40 26 3.45
% 4.8 12.7 302 31.7 20.6
Ngudi lao dong duge dio tao v& CRM 8 22 42 34 20 3.2
% 6.3 17.5 33.3 27 15.9
Nguoi lao dong cha dong trong cham
séc khach hing 7 20 40 36 23 3.3
% 5.6 159 31.7 28.6 183
V. NHOM KET QUA CRM (KQ) 1 2 3 4 5 Tl;‘:l‘lg
Khach hang doanh nghiép hai long véi 7 2 42 34 21 395
dich vu
% 5.6 17.5 33.3 27 16.7
;fglolc; duy tri khach hang doanh nghiép 6 20 40 38 2 33
% 4.8 15.9 31.7 302 17.5
Kha ning ban thém/ban chéo tbt 9 24 44 30 19 3.1
% 7.1 19 349 23.8 15.1
Mbi quan hé v6i khéch hang doanh o - 0 3 2 o
nghiép bén vilng ’
% 6.3 17.5 33.3 25.4 17.5
1. PHAN C: PANH GIA TONG THE & KY VONG
1. Danh gia chung vé hiéu qua CRM doanh nghiép

Mirc dédnh gid S6 lgng T 18 (%)
R4t thip 8 6.30%
Thép 28 22.20%
Trung binh 52 41.30%
Cao 28 22.20%
R4t cao 10 7.90%
Téng 126 100%
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o Iheo Anh/Chi,’
y€u to can lc;i.i thién nhat S5 hrong T 18 (%)
Yéu té
Chién lroc 14 11.10%
Quy trinh 34 27.00%
Cong cu 54 42.90%
Con nguoi 24 19.00%
Téng 126 100%
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BO KHOA HQC VA CONG NGHE CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
HOQC VIEN CONG NGHE Dgc 1ap - Tw do - Hanh phiic
BUU CHINH VIEN THONG

BAO CAO GIAI TRINH
SUA CHUA, HOAN THIEN PE AN TOT NGHIEP

Ho va tén hoc vién: Nguyén Truomg Giang
Chuyén nganh: QTKD
Khoéa: 2023 dot 1
Tén dé tai: Quan tri quan hé khach hang doanh nghiép tai Téng Cong ty Dich vu Vi&n thong
- VNPT VinaPhone
Ngudi huéng dan khoa hoc: TS. Vit Trong Phong
Ngay bao vé: 21/07/2026

Céc ndi dung hoc Viéh d sira chita, bd sung trong dé an tdt nghiép theo y kién dong

g6p ciia Hoi dong chim d& an tdt nghiép:

TT Y kién hgi dong Stra chira ciia hoc vién
Téng quan nguyén ciu bd sung ndi
1 |dung; lam rd pham vi nghién ctu,
phuong phép, can cir xay dung khao sét

Hoc vién d4 ra so4t, chinh stra c4c 16i soan thao,
cac 101 ngit phép

Tlep thu gép y ctia Hoi dong, tic gia di bo sung

2 | Bosung khungly thuyét téng hop thém khung ly thuyét & muc 1.1.2

Chuong 2: Tép trung, bd sung chan dung T1ep thu gép y ctia Hoi déng, tac gia da b6 sung

3 , X A . © | tbng hop thém chan dung dic diém cua khach
khach hang doanh nghiép, gin ket logic hang doanh nghiép & muc 2.2.1

Tlep thu gép y ctia Hoi dong, tac gia di bd sung

4 BO sung han ché va huéng nghién ciu tdng hop thém han ché va hudng nghién ciru tiép

tiép theo theo & muc Két luan

Hoc vién d4 ra soat, chinh stra cac 181 soan thao,
5 | Dinh dang lai véan ban theo quy dinh cac 16i ngit phép, dinh dang theo quy chuén quy
dinh

Ha Ngi, ngay /] thing O nam 2026

Ky x4c nhin cia

CHU TICH HOI DONG THU KY HOIDONG  NGUOI HUGNG DAN HOC VIEN
CHAM PE AN KHOA HOC

S

PGS.TS.Dang Thi Viét Dltc  TS. Nguyén Thi Van Anh  TS. Vii Trong Phong  Nguyén Truong Giang



BO KHOA HOC VA CONG NGHE CONG HOA XA HQ1 CHU NGHIA VIET NAM
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Can cir quyét dinh s Quyét dinh s6 1949/QD-HV ngay 07 thang 07 nam 2026 cia
Giam dbc Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién théng v& viéc thanh 1ap Hoi dong chém @&
an t6t nghiép thac si. Hoi dbng di hop vao hbi.44.. gw.gﬁ:.phut ngay}{ thang 07 nim
2026 tai Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong dé chim dé an tbt nghiép thac si cho:
Hoc vién: Nguyén Trwong Giang
Tén dé an t6t nghiép: Quan tri quan hé khich hang doanh nghiép tai Téng cong ty dich
vu vién théng - VNPT Vinaphone
Chuyén nganh: Quén tri kinh doanh Mi sb: 8340101
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Céc thanh vién ciia Hoi déng chim d& 4n t5t nghiép c6 mat: .(9../ 05

% T , HO VA TEN TRACHNHEMTRONG D |  GHICHU
Fl | PGS.TS. Ding Thi Vigt Dirc Chu tich

L2 TS Nguyen Thi Vin Anh Thu ky

| 3 | TS. Trhn Thi Hoa Phan bién 1 ;_
4| TS. Diém Thj Thanh Hii "~ Phanbien2 |

|5 | TS.Trhn Vigt Tufn Uy vién |

Caéc ndi dung thyre hién:

1. Chi tich Hoi ddng didu khién budi hop. Cong b quyét dinh ciia Gidm dbc Hoc vién
Cong nghé Buu chinh Vién thong v& viéc thanh 1ap Hoi dong chém dé 4n t6t nghiép thac
si.

2. Ngudi hudng din khoa hoc hogc thu ky doc 1y lich khoa hoc va cdc didu kién bao vé dé
4n tdt nghiép ciia hoc vién. (co ban 1y lich khoa hoc va két qua cdc mdn hoc cao hoc

cia hoc vién kém theo).
Hoc vién trinh bdy tém tit 4 4n tét nghiép.

Phan bién 1 doc nhan xét (¢6 vin ban kém theo)
Phén bién 2 doc nhén xét (¢4 vin ban kém theo)
Cac ciu hoi cua thanh vxen H01 ddng:
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7. Tréa 101 cha hoc vién:

kem theo).

9. Hoi déng hop riéng:
- Biu Ban kiém phiéu:

1. Truéng Ban kiém phiéu: ’[8%‘3%?&25« ......................
2. Uy vién Ban kiém phibu: 1.0 Pt Hhaady, ...
3. Ujvién Ban kiém phiéu: 5. 300, V& Tudh..........

- Hoi dong chim d2 4n tbt nghiép bang bo phiéu kin.

- Bankiém phiéu lam viéc:

- Truéng Ban kiém phiéu bao cdo két qua kiém phiéu (c6 Bién ban hop Ban kiém
phiéu kém theo)

- Diém trung binh ciia dé 4n t6t nghiép: 35 ...............

Két ludn:
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CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poclip — Tw do — Hanh phic

BAN NHAN XET DE AN TOT NGHIEP THAC SI
(Ding cho nguoi phdn bién)

Tén dé tai d§ 4n: Quan tri quan hé khach hang doanh nghiép tai Tong cong ty
Dich vu Vién thong — VNPT Vinaphone

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh

Ma4 chuyén nganh: 8.34.01.01

Ho va tén hoc vién: NGUYEN TRUONGGIANG

Ho va tén ngudi nhén xét: TRAN THI HOA

Hoc ham, hoc vi: TIEN ST

Chuyén nganh: kinh té

Co quan cdng tac: Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién Théng

S6 dién thoai:0914281999.......cvmeeeecrmecrnenne E-mail:hoattptit@gmail.com

NOI DUNG NHAN XET

U Co sé khoa hoc va thure tién, tinh cdp thiét cia dé tai:

D tai nghién ciru vé quan trj quan hé khach hang doanh nghiép tai Tbng cong ty
¢dng ty Dich vu Vién thong — VNPT Vinaphone, déy 1a mot ndi dung quan trong trong
odng tac quan tri kinh doanh ctia doanh nghiép. Trong béi canh cac doanh nghiép vién
thong dang canh tranh ngay cang manh mé hién nay, D& tai c6 tinh thoi sy, phi hop véi
chuyén nganh Quan tri kinh doanh va dinh huéng ng dung cia chuong trinh dao tao thac
s tai PTIT. Viéc nghién ciru CRM ddi v6i khach hang doanh nghiép trong linh vuc vién
théng c6 v nghia thuc tién cao khi VNPT dang chuyén ddi tir doanh nghiép vién thong
sang doanh nghiép cung chp dich vu sb.

II/ Noi dung ctia dé an, cac két qua da dat dwoe:
Ni dung cia dé 4n t&t nghiép duge trinh bay trong 70 trang A4, duoc két cdu theo
ngodi phin mé dAu, két lugn, phu luc, 3 chuong bao dam tinh logic caa d& an.
1. V& muc tiéu, d6i twong va pham vi nghién ciru
- P& 4n da xac dinh kha r8 muc tiéu nghién clru, bao gf"nn: Hé théﬂg hoéa co s& 1y luédn
v& CRM trong doanh nghiép; Phan tich thuc trang CRM khéch hang doanh nghiép tai
Téng céng ty Dich vu Vién théng — VNPT Vinaphone; Dé xut giai phép nhim ning

caocdng tac danh gia nay trong thdi gian tdi



- Pbi tuong nghién ciru 1a Quén tri quan hé khach hang doanh nghiép tai NVPT
Vinaphone.

- Pham vi nghién ctru duge xdc: Khong gian: Pé tai tip trung nghién ctru tai Tbng
Céng ty Dich vu Vién théng - VNPT VinaPhone; Pham vi thoi gian dir liéu so cép s& duge
thu thép trong thang 5 va thang 6 ndm 2025, s6 liéu thir cAp d6i véi che thong tin cia doanh
nghiép s& thu thap trong 3 ndm tir ndm 2023 dén nam 2025, sb lidu thir cAp ddi véi céc tai
lidu tham khao s& dugc thu thép tir ndm 2001 dén nam 2026. Cac giai phap tiém néng cb
thé 4p dung dén nam 2030; Pham vi ndi dung: Dénh gid thyc trang, nguyén nhén va giai
phép néng cao quén tri khach hang doanh nghiép tai VNPT VinaPhone

- Nhin chung, muc tiéu, d6i twong va pham vi nghién ctru duge xéc dinh tuo‘ng dbi
pht hop véi ndi dung dé tai.

2. Phwong phap nghién ciru:

- Dé tai sir dung céc phuong phép

+ Dy liéu thu chp chi yéu ding phti’orng phap NC tai ban

+ Du lidu so cép: sir dung phuong phap khio sat qua bang hoi dugc thiét k& san, noi
dung thu thapy kén ctia CBCN vién dang lam viéc tai don vi, quy mo méau 126, ding thang
do liket 5 mirc

- Phuong phép xir Iy di lidu chi yéu mé ta xtt Iy dit liéu so cép.

Tuy nhién: Phuong phép nghién cru chua rd sy phi hop cua d6i trong, ndi dung, quy
md miu, do tin cdy mau, phirong phép chon mau.

3, V& co' sé 1y ludn cita dé 4n

Chuong 1 d4 trinh bay céc ndi dung co ban gdm: khai niém khéach hang, CRM, vai trd,
cac nhan t6 anh hudng, ndi dung CRM, cic md hinh CRM (IDIC, Value Chain, KAM) va
quy trinh CRM. Chu tric chuong hop 1y va bam sat chu @& nghién ctru.

Tuy nhién, chuong nay vAn thién vé tbng hop tai liéu hon 12 x4y dyng co 56 1y luén
phuc vu truc tiép cho nghién ciru, do d6é chua thé hién ro huéng tiép can, khung Iy thuyét
cha dé tai, lam co s& @& phan tich thyc trang & chuong 2.

3. Vé phin tich danh gia thye trang

Chuong 2 d3 st dung s6 licu thue t€ va khao sat tai chinh doanh nghiép nghién ciru,
tao co s& dé danh gid hoat dong CRM cia VNPT VinaPhone. Tuy nhién, chuong van thién
vé m6 ta hon 1a phan tich, chua khai théc hét gia tri clia dit liéu thu thap dugc, chua bam
st khung ly thuyét & Chuong 1 va chua sir dung céac chi s6 quan tri d4c thu cia CRM dé
danh gia hiéu qua. Pé nang cao chit lugng hoc thudt cia d2 4n, tac gia cAn ting cudng
phan tich nguyén nhén tr dir liéu, d6i chiéu két qua v&i cac md hinh CRM di lua chon,
lucmg héa cac ton tai bing KPI va bd sung minh chitng dinh tinh nhim lam 5 cac két luan
trueée khi chuyén sang d& xuét giai phap & Chuong 3.

5. V& cac giai phap dé xudt



Chuong 3 dd duara nhiéu nhém giai phap phd hop v6i xu hudéng phat trién CRM trong
doanh nghiép vién thong va bim sét dinh hudng chuyén dbi s6 ciia VNPT VinaPhone. Tuy
nhién, céc giai phap vin con mang tinh dinh huéng, chua duge luong héa va chwa thé hién
ddy du tu duy quén trj trong trién khai. D& dép tmg t6t hon yéu ciu ctia mot dé an Thac s
Quan tri kinh doanh, tdc gia can cu thé héa ting giai phép béng muc tiéu, 16 trinh, ngubn
lyc, don vi thuc hién, chi phi, KPI va co ché gidm sat, dbng thdi ting cudng sy lién két
giita co s¢ Iy ludn (Chuong 1), két qua phan tich thyc trang (Chuong 2) va céc giai phap
& xuit (Churong 3). Khi hoan thién theo hudng nay, dé 4n s& c6 tinh kha thi, tinh hoc thudt
va gia trj tmg dyng cao hon.

I/ Nhimng van dé cin gidi thich thém:

1. Cn dinh dang van ban cho ding theo quy dinh, trinh bay danh muc tai li¢u tham
khao va trich din tai lidu tham khao cho ding theo quy dinh.

2. Cin xem lai phan phuong phap nghién ctru, dic biét 1a phuong phép khao sét, dbi
tugng, ndi dung, phuong phéap chon mau, quy mé miu, 49 tin cdy cla mau khao sat

3. Cén két cAu lai Chuong 1 dam bao tinh logic va lam ndi bat khung 1y thuyét lam co
s& cho phén tich & ¢2 va gidi phap ¢ ¢3. Cin 1am 1o dic diém khach hang doanh nghiép

4. Chuong 2, cin lam 6 chim dung khéch hang DN cita don vi, nhimg hon nhing
tdn tai va nguyén nhén tdn tai trong CRM khach hang doanh nghiép ctia don vi.

5. Cac giai phap cin lam rd giai quyét ton tai ndo cua cong ty, két qua dat dugce, 16
trinh thyc hién, nguén Iuc thyuc hién,. ..

IV/ Két ludn:

D2 4n d4 thuc hién nghién ctru mdt vAn dé c6 ¥ nghia thyc tién trong quan trj CRM
cia doanh nghiép. N§i dung nghién ctu co ban dap img duoc muc tiéu dé ra, ¢6 su két
hop gitta ly thuyét va phan tich thyc trang tai doanh nghiép. Vi ndi dung trinh bay trong
ban dé an vé& co ban d& dap ing dugc yéu ciu cda dé an t6t nghiép THS nganh QTKD tai
Hoc vién Céng Ngh¢ BCVT. Tai Pong y cho phép hoc vién bdo vé d& an tbt nghép trude

hoi dong
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Cao hoc vién can rd hon

1. Trong dé tai, tac gia lwa chon dbi tuong khao sét 14 can bd, nhéin vién cia VNPT

VinaPhone thay vi khach hang doanh nghiép — dbi twong truc tiép thu hudng cac
hoat déng CRM. Xin t4c gia giai thich co sé khoa hoc clia viéc lyra chon nay? Theo
tac gia, viéc khong khao sat khich hang doanh nghiép ¢6 anh hudng nhu thé nao

dén tinh khéch quan va d tin cdy ctia cac két luéin nghién ciru?

2. Dé tai dugce thuc hién tai Tong Cong ty Dich vu Vién thong — VNPT VinaPhone
v6i dic thi 1a doanh nghiép vién théng quy mé lén. Theo tc gia, cac giai phap dé
xudt ¢6 thé 4p dung cho cac doanh nghiép vién thong khac hodc cac doanh nghiép

cung éé‘ip dich vu B2B hay khong?



CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Déc ldp — Tw do — Hanh phiic

BAN NHAN XET LUAN VAN TOT NGHIEP THAC SI
(Diing cho nguwoi phan bién)

Tén dé tai ludn van: “Quan trj quan hé khich hiang doanh nghi¢p tai Téng Céng ty
Dich vu Vién théng - VNPT VinaPhone”

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh

M4 chuyén nganh: 8.34.01.01

Ho va tén hoc vién: Nguyén Trudng Giang

Ho va tén ngudi nhén xét : TS. Diém Thi Thanh Hai

Hoc ham, hoc vi: Tién st

Chuyén nginh: Kinh té - Quan tri

Co quan cdng tac: Trudmg Dai hoc FPT — Vién dao tao dai hoc qube té
S6 dién thoai:0966141469 E-mail: diemthanhhai@gmail.com

NOI DUNG NHAN XET

I/ Co s& khoa hoe va thire tién, tinh cip thiét ciia dé tai:

Tinh clp thiét ciia d2 tai D& tai "Quan tri quan hé khach hang doanh nghi¢p tai Tong
Cong ty Dich vu Vién théng - VNPT VinaPhone" mang tinh cAp thiét rit cao xuft phat
tir bbi canh vi md va vi mo:

BGi canki vi m6: Cube cich mang cong nghiép 4.0 ciing su bing nd cuia AL Big Data,
Cloud d& budc nganh Vién thoéng - CNTT phai chuyén dich manh mé&. VNPT
VinaPhone dang trong 1§ trinh chuyén dbi tir nha cung cép dich vu truyén théng sang
nha cung cip dich vu 56 (DSP).

Béi canh vi mé: Thi trudng B2B vién thong canh tranh khéc liét (dp luc tir Viettel,
MobiFone va chinh sach chuyén mang gir s6). Khach hang doanh nghiép déng gop téi
30% doanh thu toan don vi nhung t&p ndy c6 bién dong 16m, ty 1é roi mang (Churn

rate) & mirc 5,2%/nam, doi hoi phai c6 mét chién luge CRM t6i wu dé giit chan va khai

thac gia tri tron doi.



Co s& khoa hoc cia d& tai: Dé tai duge xdy dung trén nén tang Iy ludn viing chic va
giai quyét dugc "khoang tréng nghién ciru” trong khoa hoc quén tri:

Nén ting Iy thuyét: Téc gia da hé théng héa cac 1y thuyét kinh dién v& CRM (Philip
Kotler, Neuydn Vin Dung, Nguyén Binh Minh) két hop cdc nghién ciu hién dai
(Buttle & Maklan 2024, Kumar & Reinartz 2024). Hoc vién vén dung tdt cac md hinh
¢6t 151 nhu M6 hinh IDIC, M6 hinh Chudi gis tri CRM, va md hinh Quan tri khich
hang trong yéu (KAM) d8 1am khung phan tich.

Khoadng tréng nghién ciru (Research gap): Mic du cac nghién cir truée diy da ban
nhidu v& CRM chung hosic CRM trong méng B2C (khach hing c4 nhén), nhung viéc
tng dung cdc mo hinh tich hop (Téc nghiép - Phén tich - Hop tic) dic thi cho tép
khéch hang td chirc (B2B CRM) trong giai doan chuyén déi s6 clia mét doanh nghiép
vién théng vi mo tai Viét Nam vin chua dugc chuén hoa thyc chimg. Do d6, & tai nay
c6 thé déng gop truc tiép vio viéc 14p m6t phin khodng tréng nghién ciru khoa hoc do.
Do d6, dé tai nay c6 thé déng gop truc tiép vao viéc 14p mot phan khoang trbng nghién
ctru khoa hoc d6.

Co s& thwe tién: Luin vin ¢ can b thuc tién rit cao khi sir dung sb liéu san xuét
kinh doanh giai doan 2023 - 2025 ctia VNPT VinaPhone. Dic biét, hoc vién dd tién
hanh khéo sat thue chimg mau so cép gbdm 126 c4n b cong nhén vién truc tiép vén
hanh tai Ban Khach hang Doanh nghiép, gitp céc danh gid thuc trang dat 4o tin cdy
khoa hoc.

I/ N6i dung ciia ludn vin, cic két qua da dat dwge va cic diém cin xem xét:
Cac két qua da dat dwoe:
o Ludn vin két ciu logic theo chuén mot dé 4n thac si dinh huéng img dung
(Gdm Mé diu, 3 Churong, Két lufin va Phu lyc).
« Chuong 2 d3 phéc hoa bic tranh thyc trang 15 rang: Lam ndi bat diém manh vé
nang luc nhéan sy (diém trung binh k¥ nang dat 3.50) va tw duy 14y khach hang
lam trung tdm (3.52).
o Hoc vién d3 diing cam béc téch céc "diém nghén" hé théng: TY 1¢ hé so khach

hang thiéu hut (mdi dat 65%), quy trinh lién thong giita Kinh doanh va K§ thuét

X,



c6 @5 tré 16n din dén 18,5% phiéu yéu cdu ciia khéch hang bi xir Iy qud han
SLA, va hiu qué ban chéo thép (62% khéch hang chi ding don dich vu).

o Chuong 3 d& xuét hé gidi phép c6 tinh kha thi cao, tiém cén thuc t& doanh
nghiép nhu: Xay dyng nén tang dit liéu tap trung (CDP) trén Cloud, phat trién
hé théng CRM in-house, va chuin héa doi ngi Quan trj khach hang trong yéu
KAM).

Céc vAn & cin xem xét thém:
CHUONG 1: Co s& Iy luan vé quan tri quan h¢ khich hang doanh nghiép

« Han ché tai trang 3-4 vé tdng quan cdc vén d& nghién ctru

. o Céc @8 tai qui cii hofic chi mang tinh liét k& ma khong noi rd cac bai nay

da lam dugc gi va chua 1am duge gi. Céc cong trinh nudce ngoai cling rét
cii v& chura thyc su hop 1y vé loai tai liéu tham khio.
« Han ché tai Trang 8 - 9 (Kh4i niém v2 phén loai khich hing):

o Vdn @: Téc gia trich din Iy thuyét phan loai khach hang thanh "Khéch

hang n6i by" va "Khach hang bén ngoai"”. Tuy nhién, tai doan cubi trang

9, tic gia lai tuyén bb: "Trong pham vi nghién ciru vé CRM ciia dé dn
nay, tde gia tdp trung chi yéu vio hudng toi @i tuong la khdch hang
bén ngodi doanh nghiép".

o Hé qud: Viéc loai bo hoan toan d6i trgng "Khach hang ndi bg" (chinh 1a
can bd cdng nhin vién sir dung hé théng CRM) ra khéi pham vi nghién
ciru & ngay chuong Iy ludn 1a mot sy miu thuan logic nghiém trong.
CRM B2B thanh hay bai phu thugc rit 16n vao hanh vi nhdp liéu va phéi
hop ctia nhan vién (khach hang ndi b). Viéc bd qua tép nay khién co s
1y luan bi khuyét mot mang 16n, din dén viéc giai thich cic xung d6t quy
trinh & Chuong 2 bj thiéu chiéu sdu ly thuyét.

o Han ché tai Trang 16 - 18 (Sy thiéu hyt tiéu chi dinh gia cho cAu phin
CRM Phin tich):

o Vdn dé: Tai Hinh 1.1 (Trang 16), tic gid dua vio md hinh Chu trinh
CRM hién dai cta Buttle & Maklan (2024), lam rd mdi quan hé giita ba
chu phin: CRM Tic nghiép, CRM Phén tich va CRM Hop tac. Tuy

f



nhién, trong phin dién giai chi tiét sau d6 & Trang 17 va 18, tac gia chi
liét k& cac tinh ning cong nghé (nhu Cloud, Big Data, SFA) ma hoan
toan bo quén viéc x4y dung bo ti€u chi/chi s6 do ludomg hiéu ning cbt 15i
ctia cAu phin CRM Phén tich.

o MG xé sdu dudi goc dg chuyén gia: Tic gia khong thiét 13p cac khai
niém 1y thuyét vé cach do lwong d6 pht dit liéu (Data Coverage), ty 1§
hoan thién hé so (Data Completeness), hay thuat todn du bao rOi mang
(Churn Prediction). L8 héng nay din dén hé qua 1a khi sang Chuong 2,
tic gia bi ling ting khi danh gia thuc trang hé thong dit li¢u, chi dua ra
duge céc nhan dinh mang tinh cam tinh, thiéu mdt b khung chi s6 Iy
thuyét dé dbi chiéu

o Han ché tai Trang 22 (Mb hinh chi s6 canh tranh vé chit lrong -
SERVQUAL):

o Vén dé- Hoc vién dua thang do SERVQUAL véi 5 thanh phén (Su tin
cdy, Sur ddm bao, Phuong tién hiru hinh, Sy cam thoéng, Su phan héi) vio
hé théng Iy thuyét. Tuy nhién, toan bd phin téng quan ndy chi mang tinh
chét "chép lai gi4o trinh". Téc gid hoan toan chua thuc hién budc "ban
dia héa" hoic tinh chinh cac tiéu chi cia SERVQUAL sao cho phi hop
véi dic thu cta nganh dich vy vién théng B2B (vi du: yéu t8 "phuong
tién hiru hinh" trong vién théng doanh nghiép phai 1 ha ting cap quang,
trung tim dit lidu chir khong don thuin 12 ban ghé, phong giao dich).

o Hé qua: Khién mé hinh Iy thuyét nay trd nén lac 1ng va khong thé 1am
khung tham chiéu cho phén phén tich thyc trang phia sau.

CHUGNG 2: Thye trang quin trj quan hé khéich hing doanh nghigp tai VNPT
VinaPhone
. Han ché tai Trang 38 - 41 (Phan tich di¥ li¢u thir cip vé CRM):
o Vdn dé - Sy dirt gdy gifta Iy thuyét va thuc chimg: Tai Chuong 1 (Trang
16-18), tic gia di dinh nghia rit r3 quy trinh khép kin cia 3 cau phén
CRM (Téc nghiép -> Phén tich -> Hop tic). Nhung khi phan tich thyc
trang tir i liéu hé théng & Trang 38-41, tac gia lai phan tich cdc chi s6

~mdt c4ch rdi rac, khéng theo cau tric nay.




o Bibu hién cu thé: Thc gia chi ra hé théng CRM tip trung bj tréng dir liéu
35%, hé théng Ticket bj chdm SLA 18,5% do nghén luéng thong tin
Kinh doanh - Ky thuét, va 62% khach hing chi ding don dich vu. Tuy
nhién, tac gia chua ding ly thuyét & Chuong 1 dé giai thich: Liéu c6 phai
vi CRM Tdc nghiép thu thap thiéu thong tin (trng 35%) din dén CRM
Phin tich khong thé tinh toan duge nhu ciu, tir 6 1am CRM Hop tde bi
t& liét va ddy ty 1é cham SLA I&n cao hay khong? Su thiu lién két nay
Jam cho birc tranh thuc trang giéng nhr mét bio cdo k§ thuat ndi b hon

]a mét nghién ciru khoa hoc.
« Han ché tai Trang 44 - 51 (Phin tich di liu so cip tir khio sit nhin vién):

o Vdn dé - Thidu tinh khich quan va da chiéu: Toan bd dit liéu so cép tir
Bang 2.4 dén Bang 2.8 déu 1a goc nhin chi quan ciia 126 can bd cong
nhéan vién ndi b6 Ban KHDN.

o Bidu hién cu thé tai Trang 50 (Bang 2.8 - Nhém két qud CRM): Nhan
vién tr danh gia "Khéach hang doanh nghiép hai long v6i dich vu" dat
diém trung binh 3.25, va "M&i quan hé bén vimg" dat 3.18. Ddi v6i mot
lugn vin thac si dinh huéng mg dung, viéc do ludng "Su hai long cia
khach hang" ma chi di hoi "nhén vién cam thiy khach hang c6 hai long
khéng" 13 mot 18i phuong phap lun rét ngng. Diém sé nay hoan todn
thiéu tinh khach quan khi khéng c6 sw déi chimg truc tiép tir phia cac dbi
tac doanh nghiép dang sir dung dich vu cia VNPT VinaPhone.

CHUONG 3: Giai phap ning cao quéan tri quan h¢ khach bang doank nghiép tai
VNPT VinaPhone
« Han ché tai Trang 61 - 63 (Giai phap vé CSDL va Cdng nghé):

o Védn dé - Thibu minh chimg vé tinh khd thi tai chinh: Hoc vién dé xuit
chuyén déi sang hé théng dir liéu khich hang tfp trung (CDP) va phat
trién phin mém CRM in-house djt trén nén tang VNPT Cloud véi tng
chi phi uéc tinh tir 15 dén 23 ty VND. Tuy nhién, trong subt cc trang
nay, tic gia hoan toan khéng dua ra bt ky mdt phan tich nao vé mit tai
chinh: Can ¢l vao dau dé dua ra con sb dinh mirc nay? Thoi gian hoan

vén (Payback Period) du kién 13 bao 1au? Bién loi nhuin ting thém tir




viéc upsell/cross-sell c6 di bl ddp chi phi van hanh hé théng hang nim
(2-3 ty VND) hay khong?

o Hé qud: Khién gidi phdp mang tinh "v& du 4n" cong nghé thuin tiy,
thiéu géc nhin ning lirc quan trj chi phi ciia mét Thac si Quén tri Kinh
doanh.

« Han ché tai Trang 63 - 64 (Giii phap xdy dymng ngudn nhin lyc - KAM):

o Vén dé - Xung dét céu triic 16 chire thue té: Tai Trang 64, hoc vién dé
xuft xdy dung d6i ngli Quan tri khach hang trong yéu (KAM) chuyén
trach kém co ché luong thuéng theo doanh thu va ty 1€ gilf chén khach
hang. Tuy nhién, giai phap nay hoan toan "bé quén” thyc trang co chu td
chitc d& phén tich & Trang 26 va Trang 28 (md hinh két hop chirc ning
va dia 1y phén tén tai 63 Tinh/Thanh phd). Tac gia khong hé lam r3: Do
ngil KAM nay s€ thudc bién ché doc ciia Ban KHDN tai Tong cong ty
hay thudc cac Trung tdm Kinh doanh Tinh/Thanh? Néu phét sinh xung
d6t v& loi ich va KPI doanh sé gitta KAM cép Téng cong ty va nhan vién
AM tai dia ban (noi khéch hang d3t try s& chi nhdnh) thi co ché diéu
phéi quan tri s& giéi quyét nhur thé nao?

I/ Nhirng vin dé cén gidi thich thém:

Cau héi 1: Tai Trang 16 va Trang 17 (Chwong 1), hoc vién dé phén tich rht k¢ mébi
quan hé hitu co khép kin gifra 3 chu phén: CRM Tdc nghiép, CRM Phdn tich va CRM
Hop tde. Tuy nhién, tai két qua phén tich thyc trang & Trang 40 va Trang 41
(Chwong 2), dit ligu cho thdy céu phin CRM Phdn tich tai VNPT VinaPhone gin nhu
bi t& liét do t§ 16 hoan thién hd so khach hang chi dat 65% (trbng dir ligu dén 35%) va
¢6 161 18,5% sur cb bi xit Iy qua han SLA do nghén ludng thdng tin. Hoc vién hay gidi
thich rd: V&i thyc trang dit liéu "bi gay" nhu vdy, doi ngii quén ly tai khoan (AM) hién
tai dang dua vao co ché hay ¢ong cu nao d& dua ra chi dan hanh d6ng/dy bao ri mang
nh3m giit chin khach hang doanh nghiép?

Cau héi 2: Tai Trang 23 (Chwong 1), hoc vién dua vao mé hinh Iy thuyét Qudn tri
khdch hang trong yéu (KAM). DPén Trang 64 (Chwong 3), hoc vién d& xuft giai phap
cbt 161 14 xdy dung do6i ngii KAM chuyén tréach cho Top 100 - 200 khach hang doanh
nghiép 16n nhét, ddng thoi thiét 14p hé théng KPI riéng cho h(_).. Hoc vién hdy cho biéjc,
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trong didu kién thuc té cia VNPT VinaPhone hién nay (md hinh t6 chirc két hop chire
ning va dia Iy phin tan tai 63 tinh/thanh nhir mo6 t3 & Trang 26 va Trang 28), viéc
trién khai nhan sy KAM chuyén trich ndy sé& dugc quan ly tip trung tai cip Tong cong
ty hay phén t4n vé cac Trung tAm Kinh doanh Tinh/Thanh phé? Co ché phdi hop xir Iy
18i k§ thuat dic thd (SLA < 2h) cho nhém VIP nay s& vt cép quy trinh vén hanh
hién tai nhu thé nao?

IV/ Két lugn:

V& co ban ludn van cia Hoc vién di dép tmg cac diéu kién cia luan vin bt nghiép cao
hoc theo quy dinh.

Hoc vién sé dat dugc mic danh gia tt hon néu tra 101 tét cic cau héi cia Hoi dong

Khoa hoc.

Ngay 21 thang 07 ném 2026

NGUOI NHAN XET P
—

TS. Diém Thi Thanh Hai






