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LOI CAM DOAN
T6i cam doan luan vin t6t nghiép nay la cong trinh nghién ctru ciia riéng toi,
do ban than to61 thuc hién, duya trén nhiing kién thirc ¢6 duoc trong qua trinh hoc
tdp va cong tac, dudi sy hudng dan tan tinh, tAm huyét va khoa hoc cua TS.
Nguyén Tién Thanh.
Céc dir liéu duogc st dung dé phan tich trong luan van nay 13 hoan toan trung
thue, nhitng phan trich dan trong luin vin déu c6 ngudn gdc day du, rd rang.
Hai Phong, ngay 20 thang 07 nam 2020
TAC GIA LUAN VAN

Ta Hiru Kién
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LOI CAM ON

Sau bon thang nghién ctru va hoan thanh khoéa luan nay, t6i that sy biét on tat
ca nhiing thay cd, dong nghiép, ban bé, ngudi than... da rat gitp dd va tao diéu
kién cho t6i c6 dugc nhiing kién thue, sd liéu, cling nhu da cho toi rat nhiéu 1o
khuyén, su chi bdo, gitp do tan tinh, tdn tdm, cung nhiing sy dong vién vo cung
quy gia dé t6i ¢ du kién thirc, nghi luc va thoi gian dé hoan thanh luan vin nay.

Pau tién, t6i xin bay to su tri an sau sic dén tat ca cac thiy co chuyén nganh
Quan tri kinh doanh, trudng Pai hoc Quan 1y va Cong nghé Hai Phong. Cac thay
cod da giang day bang tit ca tAm huyét va tinh yéu, gitp t6i c6 dugc nhitng kién
thirc b ich, ¢ gia tri thyc té cao, co thé ap dung vao cudc séng cua minh, cling
nhu vao luin van tot nghiép nay.

Pic biét, t6i xin giri 101 cam on chan thanh nhét téi TS. Nguyén Tién Thanh
vi nhitng hd tro tuyét voi tir kién thirc chuyén mon va ca nhitng cau chuyén thuc
té song dong cua Thay da gitp t6i tu tin hoan thanh luan van nay.

Bén canh d6, t6i xin dugc giri 10i cam on chan thanh t&i cac dong nghiép tai
VNPT Hai Phong da gitp do t6i c6 thém nhiing thong tin thuc té va cic phan tich
c6 gia tri cao vé dé tai, ddng thoi gbp ¥ va tao moi diéu kién thudn loi nhét gitp
tdi trién khai va hoan thanh luin van.

T6i cling muén danh nhiing 16i tri an t&i ban bé va nguoi than trong gia dinh
da chia sé, tao moi diéu kién vé thoi gian, khong gian, cling nhu sy dong vién tinh
than kip thoi, dé gitp t6i yén tam thuc hién cong trinh nghién ctru ctia minh.

Do con han ché vé mat thoi gian, vé trinh d6 ciing nhu sy mdi mé cua dé tai,
ban luan van nay cé thé con nhiéu diém chua duge hoan thién. Boi hién nay van
chua nhiéu doanh nghiép ap dung thanh cong Trai nghiém khach hang. Do vay,
t61 rat mong nhan dugc sy dong gop ¥ kién cia cac thiy cb va cac ban hoc giup
t61 hoan thién hon nita dé tai nghién ctiru ciia minh. T6i hy vong dé tai nay s& gop
phan mang lai goc nhin chan thuc va dua ra nhitng goi y c6 gia tri thuc té cao dé
cac doanh nghiép c6 thé ap dung nham c6 mot thuong hiéu Trai nghiém khach
hang xuat sic, tir 46 ning cao hiéu qua kinh doanh bén vimg.

Xin chan thanh cam on!

Hai Phong, ngay 20 thang 07 nam 2020

Nguwoi thuce hién luan van

Ta Hiru Kién
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DANH MUC CHU CAI VIET TAT

STT Chir viét tat Y nghia

1 VNPT Tép doan Buu chinh Vién théng Viét Nam

2 VNPT HP VNPT Hai Phong

3 VIETTEL  [T4p doan Vién thong Quan doi

4 MBF Tong cong ty Vién thong Mobifone

5 GTEL Cong ty Co6 Phan Vién théng Di Pong Toan Cau

6 FPT Cong ty Co phan FPT
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TOM TAT PE TAI NGHIEN CUU

DPé tai “Giai phap nang cao trai nghi¢m khach hang st dung dich vu
Fiber tai VNPT Hai Phong” duoc nghién ctru trong pham vi hoat dong cua
VNPT trén dia ban Hai Phong, giai doan tir 2018 dén nay.

Muc ti€u cua nghién ctru la danh gia viéc quan 1y trai nghiém khach hang
ciia VNPT Hai Phong nham tim ra nhiing diém manh va nhiing diém can hoan
thién nham nang cao trai nghiém khach hang, nang cao uy tin thuong hiéu cta
don vi trong giai doan tdi. Nghién ctru tap trung tra 151 mot sd cau hoi co ban
Sau.

1. Su phu hop cua b ti€u chi dang dwugc VNPT Hai Phong stir dung hién
nay so voi ly thuyét quan 1y trai nghiém khach hang va yéu cau, muc tiéu
dat ra cia VNPT Hai Phong ¢ mtrc do nhu thé nao?

2. VNPT Hai Phong can hoan thién nhiing gi dé nang cao trai nghiém
khach hang cua don vi.

3. Giai phap cu thé nang cao trai nghiém khach hang Fiber tai VNPT Hai
Phong.

Trén co s& 1y thuyét chung vé quan 1y trai nghiém khach hang, tac gia da
phan tich Bo ti€u chi do luong trai nghiém khach hang dang dugc VNPT,
VNTP Hai Phong sir dung; Phan tich sb liéu két qua do luong thuc té cia
VNPT, VNPT Hai Phong so sanh véi muc tiéu xay dung va két qua ap dung
b tiéu chi nay vao thuc té cia VNPT, VNPT Hai Phong trong 3 nim gan déy.

Két qua phan tich cho thdy vé cong tic quan 1y trai nghiém khach hang
ctia VNPT Hai Phong mic du d3 coi trai nghiém khach hang 1a chién lugc
trong yéu, d tich cuc 4p dung cac phuong phap do ludng, quan 1y trai nghiém
khach hang vao thyuc té nhung cong cu quan 1y trai nghiém khach hang cia
don vi con c6 phan tho so, két qua do luong chét luong dich vu va trai nghiém
khach hang con thép. Hon thé nita, don vi chua thue su ¢6 dugce céc yéu tb
nén moéng co ban dé xay dung va phat trién trai nghiém khach hang vé con
ngudi va co s vat chit twong img v6i muc tidu dit ra cia minh.

Trén co s& két qua nghién ciru, tac gia di dé xuat mot sd giai phap dé
nang cao trai nghi¢m khach hang tai VNPT Hai Phong ddi véi dich vu Fiber;
Kién nghi chién luoc tong thé nang cao trai nghiém khach hang trong giai
doan 2020 -2022. Ngoai ra, tic gia con cd cac giai phap cu thé nhu: Kién nghi
cac cai tién CX, nang cao chat luong CX dé t6i wu trai nghiém: Trudc, trong

- 1 -
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va sau ban hang; Xay dung hé thong do luong va quan 1y CX; Tang cudng
dao tao, nudi dudng van hoa img xur “Khéach hang 1a trong tam".

Tac gia hy vong nhitng nghién ctru trong luan van nay s€ l1a nhiing goi y
c6 gia tri cho VNPT Hai Phong trong chién lugc nang cao trai nghiém khach
hang, gop phan dua VNPT Hai Phong tré thanh nha mang Vién thong duoc
yéu thich nhit tai dia ban Hai Phong.
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MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Nhitng nidm vira qua, thi truong vién thong Viét Nam da c6 nhitng budc
chuyén bién manh m&. Cung véi viéc phat trién mang ludi vién thong cac loai
hinh dich vy, chat luong thong tin dap Gng doi hoi ngay cang cao cua xa hoi
trong thoi ky d6i méi. VNPT 1a nha mang x4y dung ha tang va cung cap dich
vu Vién thong dau tién ¢ Viét Nam. Su ra doi caa VNPT da dong gop to 1on
vao sy thanh cong cia quéa trinh d6i méi ¢ Viét Nam, gitp dat nudc tao ra
duoc nhiéu ky tich trong xay dung, d6i méi va phat trién. Tuy nhién cing voi
su phat trién cua Thé gidi, sy hoi nhap va giao thuong phét trién manh, thi
truong Vién thong Viét Nam ciing bat budc phai chuyén minh theo xu hudng
cua thé gidi, tir viéc chi co VNPT doc quyén kinh doanh dich vu Vién thong,
thi hién nay di c6 nhiéu nha cung cip dich vu Vién thong 16n khac nhu
Viettel, MBF, FPT, Gtel,...Thi truong Vién thong Viét Nam d3 va dang c6 su
canh tranh gay gat giira cac nha cung cap, vai su thuan loi do hoi nhap thuong
mai, Su phat trién manh mé cua céng nghé viéc duy tri loi thé canh tranh bang
chat luong dich vy, ki thuat, gia hay cong nghé da tré 1én qua kho ddi véi cac
nha mang. Hon lic nao hét, dé tao ra su khach biét trong canh tranh cung cip
san pham, dich vu cac doanh nghiép phai cht trong dén cong tac xay dung va
nang cao trai nghiém khach hang.

Theo nghién citu cia Oracle, ¢6 dén 74% cac giam ddc diéu hanh cap
cao tin rang trai nghiém cua khach hang tac dong dén sy san sang cta mot
khach hang dé trg thanh mét nguoi ung ho trung thanh; va c6 dén 89% khach
hang néi rang ho da chuyén sang thuong hiéu khac vi CX tdi té .

CEO Apple - Steve Jobs ciing dd khing dinh rang “Ban phai bat dau tur
trai nghiém khach hang roi méi dén cong nghé, chir khong phai 1a nguoc lai”.

Nhén thirc duoc tim quan trong cua trai nghiém khéach hang, t6i da quyét

dinh chon dé tai: "Giai phap nang cao trai nghiém khach hang st dung dich
vu Fiber tai VNPT Hai Phong." 1am d& tai luan vin t5t nghiép ctia minh.

2. So lwgc vé tinh hinh nghién ctru trong nuéc va thé gisi:

2.1 Tinh hinh nghién civu trén thé gidi:

Trai nghiém khach hang da va dang 1a mot khai niém quen thudc va duoc
nhic dén rat nhiéu trén thé giéi nhung van con kha méi mé ¢ Viét Nam. O
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Viét Nam hién chua c6 nhiéu cong trinh nghién ctu chuyén siu vé trai
nghiém khach hang. Nhung trén thé gi6i, trai nghiém khach hang di 1a linh
vuc duoc nhiéu hing 16n nghién ctru (nhu: Altimeter Group , Forester, Oracle,
ThinkJar, Temkin Group hay Gartner...) va ho dd c6 nhitng két qua nghién
clru rat co gia tri.

V& sach, co thé ké dén “X4ay dung trai nghiém trong thoi dai khach hang
kho tinh” 13 mot cudn sach dau tién vé xay dung trai nghiém khach hang tai
Viét Nam. Brian Solis, tac gia cudn sach nay va 1a nha phan tich chinh cua
Altimeter Group (mdt cong ty chuyén vé dy doan). Xay dung trai nghiém
trong thoi dai khach hang khé tinh chia sé¢ 1y do vi sao san pham tdt,
marketing sang tao va dich vu khach hang tha vi dén thé nao ciing khong con
du dé doanh nghiép gianh dugc khach hang. Thong qua hé thong hinh anh
minh hoa stc tich, nhitng vi du kinh dién vé cach nam bat thanh cong yéu tb
“eXperience - trai nghi¢m”, cudn sach khéo 1éo thuc déy ban doc xem xét lai
mo hinh kinh doanh, san phém va dich vy, hinh thanh nén mbi quan hé gitra
khach hang va thuong hiéu trong thoi dai moi.

2.2 Tinh hinh nghién ciru trong nuwoc:

O Viét Nam, hién ndy van con nhiéu doanh nghiép, nhiéu nha lanh dao
chua phéan dinh 1d rang va hay danh dong, nham 14n giira hai khai niém Trai
nghiém khéach hang va Chat luong dich vu. Khai niém Chat luong dich vu 1a
khai niém da rat quen thudc véi ching ta. Viéc nghién clru vé chat luong dich
vu da duoc quan tAm nghién ctru va trién khai manh mé tir hon hai thap ky ca
& trong nudc va trén thé gidi. Tuy nhién cac cong trinh nghién ciru vé trai
nghiém khach hang thi con kha mé1 mé & Viét Nam.

Péi véi linh vuc dich vu khach hang da c6 mot s6 cubn noi tiéng nhu:
Tam 1y khach hang va nghé thuat phuc vu 5 sao, tic gid Nguyén Xuan Phong -
NXB Lao dong; Nhimg Cam Ki Khi Giao Tiép Véi Khach Hang - Pham Ai
Minh - NXB Phu nii... Tuy nhién trong linh vyc trai nghi¢m khach hang
chung ta chua thay co cac sach ciia cac tac gia, nha nghién ctru ctia Viét Nam.
Ma chi méi c6 cac ban dich cta céac tac gia, nha nghién ctru trén thé gidi, nhu
cac cudn: eXperience — Xay dung trai nghiém trong thoi dai khach hang kho
tinh — Brian Solis; Lay khach hang lam trung tdm: Yéu t6 phat trién thuong
hiéu bén viing — Kyle M.K; Trai nghiém khach hang — Blake Morgan.

Nhu vay, c6 thé thay cac cong trinh nghién ciru trong nudc méi tap trung
vao vi¢c do luong chét luong dich vu va muc dd hai long cua khach hang.
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Nhitng van dé nay chi 1a mot phan trong khai niém rong 16n 13 Trai nghiém
khach hang. Day 1a mot pham trit méi mé ma chua duoc nhiéu cong ty, doanh
nghiép trong nudc nhan thirc mot cach chinh xac. Hién van c6 nhiéu ngudi
nham 14n giita Trai nghiém khach hang vé6i Trai nghiém ngudi dung. ..

Tai VNPT, theo tim hiéu cua tac gia, dén nay chua c6 dé tai nao nghién
ctru ndo vé Trai nghiém khach hang. Vi vay, tac gia quyét dinh chon dé tai
nay dé nghién ctru va hi vong s& gbp mot phan nhé vao sy thanh céng hon nira
cua VNPT noi chung va VNPT Hai Phong noi riéng.

3. Muc tiéu va nhiém vu nghién citru
3.1 Muc tiéu nghién cuu

Viéc nang cao chét luong dich vu da va dang duogc trién khai manh tai
VNPT va dd c6 nhiing thanh cong nhat dinh. Tuy nhién, dé c6 dugc trai
nghiém khach hang tot, trong khi pham trii Trai nghiém khach hang van con
qua moi mé va chua dugc thuc sy dau tu tai VNPT 1a mot van dé 16n. Trong
khi @6 thi trudng Vién thong cong nghé thong tin di va dang ngay cang co
nhitng canh tranh manh mé vé san phém dich vu, vé chat luong, vé gia. Pé ¢6
duoc nhimng khac biét vé san pham dich vy, vé chét luong dich vu hay vé gia,
mang lai loi thé canh tranh trong giai doan cong nghé phat trién manh nhu vii
bdo ngay nay 1a mot van dé qua kho khin. Cac doanh nghiép néu khong tao ra
duoc su khac biét vuot troi voi doi thi thi rat dé& bi bo lai xa hon trén dong
chay chung cua thi truong. Do vay hon lic nao hét xdy dung trai nghiém
khach hang tot, mang lai loi thé canh tranh dang 1a muc ti€u then chdt cua
nhiéu t6 chirc, doanh nghiép.

Muc tiéu ctia tac gia khi chon dé tai nay, 1a s& nghién ctru dé hiéu 1o vé
trai nghiém khach hang, vé thuc trang trai nghiém khach hang tai VNPT Hai
Phong, dé tir d6 chi ra duogc nhiing diém manh ciing nhu nhiing han ché cta
don vi. Ma tir d6 dé xuat duoc nhiing giai phap nham phat huy diém manh,
khac phuc diém yéu, giap VNPT Hai Phong nang cao Trai nghiém khach
hang, mang lai sy hai long t6i da cho khach hang. Tao dung duoc loi thé canh
tranh mang lai loi thé cho doanh nghiép, khong ngimg mang lai nhiing trai
nghiém thu vi d6i voi khach hang cia VNPT.

3.2 Nhiém vu nghién cvuu
C6 ba nhiém vu chinh:

- Hé théng hoa mét sb co s& 1y luédn lién quan téi Chét lugng dich vy,
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Trai nghiém khach hang va mdi quan hé cta Trai nghiém khach hang véi két
qua kinh doanh;

- MG ta thuc trang, phan tich, danh gia thuc trang van dé Trai nghi¢m
khach hang tai VNPT Hai Phong;

- Dé xuét giai phap nhdm hoan thién, nang cao Trai nghiém khach hang
tai VNPT Hai Phong va dac biét la ddi voi dich vu Fiber.

4. PO6i twong va pham vi nghién ciru
4.1 Doi twong nghién ciru

Pbi tugng nghién ctru ciia dé tai 1a cac hoat dong lién quan dén Trai
nghiém khach hang tai VNPT Hai Phong.

4.2 Pham vi nghién cvuu

Pé tai nghién ctru tai VNPT Hai Phong, thoi gian nghién ciru tir nim
2018 dén 2020, day la giai doan VNPT day manh viéc nang cao chat luong
dich vy, nang cao trai nghiém khach hang. Dé xuat giai phap xay dung, ning
cao trai nghiém khach hang cho giai doan tir 2020 dén 2022.

5. Phwong phap nghién ciru

Nham gitp cho nodi dung nghién ciru phong phu, sat thuc té, tic gia ap
dung két hop nhiéu phuong phap nghién ctru nhu: phuong phap nghién ctru tai
liéu dé nam duoc cac kién thirc vé trai nghiém; phuong phap quan sat thuc
tién dé hiéu duogc thuc té 4p dung, xic dinh duoc diém manh diém yéu; c6
duoc cai nhin khach quan; phuwong phap phan tich s6 liéu dé c6 duoc danh gia
chinh xac vé két qua thuc hién so véi cac muc tiéu da dé ra, dé tir do tim ra
duoc nhung van d¢, dua ra dugc cac giai phap khic phuc, cai thién.

Str dung cac két qua nghién ctru, sb liéu bio cao ndi bo moi nhat, co gia
tri thyc tién cao, qua d6 phan tich k¥ ludng nhimg wu diém, khuyét diém,
nham mang lai goc nhin chan thuc nhét vé thuc trang Chat luong dich vy, Trai
nghiém khach hang tai VNPT Hai Phong.

Céac phuong phap néu trén gitp tac gia tiép can van dé tir nhiéu goc do,
tir ly thuyét dén thuc tién. Do vay tac gia s& tranh dugc nhiing quan diém danh
gia chu quan phién dién, cling nhu cac giai phap duoc dé xuat s& mang tinh
kha thi cao.

6. Nhitng dong gop méi ciia luan van

Tir nhitng 1y thuyét tong quan vé Trai nghiém khach hang, tac gia da tién
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hanh tim hiéu, phan tich lam rd thyc trang, tinh hinh thuc té cua tung ndi dung
can ban trong trai nghiém khach hang tai VNPT Hai Phong. Trong do tac gia
di sau phan tich nhitng diém manh, diém yéu va nguyén nhan trong phan thuc
trang trai nghiém khach hang tai VNPT Hai Phong.

Tir 80, tac gia da dua ra nhitng dé xuét, giai phap, phuong huéng cu thé,
gan lién voi thuc té cia VNPT Hai Phong, nham phat huy t6t hon cac mat
manh va hoan thién, khic phuc nhirng mat con han ché. bay s€ 1a nhitng giai
phap c6 gia tri thuc té cao @& VNPT Hai Phong tham khao, tir d6 gop phan
nang cao trai nghi¢ém khach hang tai don vi.

7. Két cau luan viin

Ngoai phan mo dau va két luan, luan van gom c6 3 chuong:

Chuong 1: Ly thuyét vé trai nghiém khach hang

Chuong 2: Phan tich thyc trang trai nghiém khach hang tai VNPT Hai
Phong

Chuong 3: Mot sb giai phap nang cao trai nghiém khach hang tai VNPT
Hai Phong.
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CHUONG I
LY THUYET VE TRAI NGHIEM KHACH HANG

1.1 Toéng quan vé Trai nghiém khach hang
1.1.1 Khdi niém Trai nghiém khdch hang

Trong nhitng nim gan ddy, cum tir “trai nghiém khach hang” (Customer
Experience - CX) da tré nén kha quen thudc voi nguoi Viét Nam nhung that
kho c6 thé di dén mot dinh nghia rd rang va théng nhat cho khai niém nay, du
rang ngay cang cd nhiéu coéng ty chu tim nang cao trai nghiém khach hang vi
ho coi d6 12 mot loi thé canh tranh rat quan trong.

Trén thuc té, ciing con nhiéu doanh nghiép ¢ Viét Nam van chua cha trong
dén trai nghiém khach hang, tham chi c¢6 sy nhdm 14n vé khai niém nay. Nhiéu
lanh dao va can bd chii chdt ciia nhidu doanh nghiép van danh dong khai niém
nay voi dich vu khach hang.

Sy thuc, trai nghiém khach hang 13 tong hoa cia tat ca cac tuong tac giita
khach hang v&i cong ty qua nhan di¢n thuong hi€u, qua con nguoi, qua san
pham. N6 mang lai nhan thirc ctia khach hang vé cong ty, vé con ngudi, vé san
pham cua cong ty d6; noé khong chi don thuan 1a mot khoanh khic ma 13 toan
b qua trinh khach hang tuong tac trude - trong va sau khi mua hang.

Co6 kha nhiéu khai niém khac nhau vé Trai nghiém khach hang. Tac gia
xin tong két mot so khai niém phd bién, don gian va dé hiéu dugc dong ddo moi
nguoi chap nhan nhu:

Dung trén goc do trai nghiém la sy twong tac gitra khach hang va nha cung
cap, Pine va Gilmore (1999) cho rang: “Trdi nghiém khdch hang la tong thé tat
cd nhitng trdi nghiém ma mot khdach hang cé dwoc trong moi quan hé véi nha
cung g hang héa va dich vu trong sudt qud trinh ma hai bén c6 méi quan hé
mua bdan hang héa véi nhau”. ing hd quan diém nay, Shaw va Ivens (2002)
cho rang, trdi nghiém khdch hang la sy twong tdc truec tiép gitta mét cd nhan va
mét t6 chirc. Trai nghiém khdch hang la trang thdi cam xiic ¢6 dwoc do két qua
ciia nhitng twong tdc trén va dwoc do lwong lién tuc trong sudt thoi gian twong
tdc.

Mot quan diém khac vé trai nghiém khach hang cho ring trdi nghiém
khdach hang la khodang cach mong doi gitta muc do “trai nghiém ~ ma khach
hang nghi la ho dat dwoc voi mirc do ma ho dat dwoc (Millar, 2006). Respnstek
(2010) ciing cung quan diém vé6i Millar (2006) khi dwa ra quan diém quéan 1y
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trai nghi¢m khach hang 1a thu hep khoang céach gitra cdi ma khach hang nhan
duoc va sy mong doi cia khach hang.

Pung trén goc do trai nghiém khach hang 1a an tuwong, Carbone va
Haeckel (1994) da dinh nghia trai nghiém nhuw la mot an tuong dwoc hinh
thanh khi khdach hang diém cham véi san phcfm, dich vu hodac doanh nghiép, do
ciing la mot logi nhan thirc cua con nguoi.

Forbes noi rang trai nghiém ctia khach hang 1a "tac dong tich lily ctia nhiéu
diém cham" trong qué trinh twong tac ctia khach hang véi mot to chirc. Mot s6
cong ty phan loai trai nghiém cua khach hang thanh cdc tuong tac thong qua
web va cac phuong tién truyén thong xa hoi, trong khi mot sé khac xac dinh
tuong tac cua dich vu khach hang qua dién thoai hodac dich vu ban 1¢ truc tiép la
trai nghiém cua khach hang.

Trai nghiém cua khach hang lién quan dén moi diém lién lac ma ching ta
c6 v6i khach hang va tuong tac véi cac san pham hodc dich vu ctia doanh
nghiép. Trai nghiém cua khach hang di ndi 1én nhu 14 mét chién luge quan
trong cho tit ca cac doanh nghiép dang phai d6i mit v6i canh tranh. Theo
Holbrook & Hirschman nghién ctru (1982) ho ndi rang trai nghiém khach hang
c6 thé dugc dinh nghia nhu 13 toan bo hanh trinh ma khach hang diém cham khi
tuong tac voi mot doanh nghiép nhét dinh. Trai nghiém nay thudng anh hudng
dén cam xtic cia khach hang. Toan bd trai nghiém xay ra khi su tuong tac dién
ra thong qua vi¢c kich thich hang hoa va dich vu tiéu thu.

Pine & Gilmore (1999) cho rang trai nghiém c6 thé 1a duy nhat, nghia la
nhitng c& nhan khac nhau s€ khong c6 cung mot loai trai nghiém. Mot s6 loai
trai nghiém nhat dinh c6 thé lién quan dén cac khia canh khac nhau cta timg cé
nhan nhu cam xtic, thé chét, tri tué hodc tham chi 14 tinh than.

Kotler va cong su cho rang trai nghiém cta khach hang 1a "Thém gié tri
cho khach hang mua san pham va dich vu thong qua su tham gia cua khach
hang va két ndi, bang cach quan Iy tit ca cac khia canh cta cudc gip gd".

Cudc gip g& bao gdm cac diém diém cham. Cac doanh nghiép c6 thé tao
va sira doi cac diém diém cham dé phu hop véi nguoi tiéu dung nham nang cao
trai nghiém cua khach hang. Tao ra mot trai nghi¢ém cho khach hang co thé dan
dén long trung thanh cua ho véi thuong hiéu va sy nhan biét thuong hiéu tdt
hon dudi dang biéu tuong , mau sdc, mui, lién lac, huong vi ...

Ong Nguyén Duong, chuyén gia vé Trai nghiém khach hang, nguyén
Giam ddc quéc gia Singtel Viét Nam, cho rang: “Hanh trinh ctia khach hang
vOo1 mot san phém hang hoa, dich vu co thé khai quat thanh cac budc chinh la
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tim hiéu - mua - st dung - can hd trg - mua thém hodc xem xét/rdi bo. Bé tiép
can v6i khach hang theo timg budc d6, doanh nghiép c6 thé co nhimng cong cu
nhu website/marketing, ctra hang, dai 1y, trung tdm dich vu khach hang, trung
tam bao hanh.

Nhu vay, mdi mot goc do khac nhau vé trai nghiém khach hang s& co
nhiing quan diém khéc nhau nhung tyu chung lai, trai nghiém khach hang duoc
dac trung boi su twong tac, sy tham gia, sy hoa nhdp hoan toan vao sy vi¢c nao
d6 ctia nha cung cap. O cing mdt mic do tham gia nhung nhimg khach hang co
¥ thitc hon vé nhiing gi ho tham gia, ho s& c6 nhiing trai nghiém t6t hon nguoi
khac. Khi d6 trai nghiém khach hang dugc hiéu 1a trang thai cam xuc tich cuc
hodc ti€éu cuc ma khach hang dat dugc khi khach hang tuong tac véi san phrflm,
dich vu, con nguoi ctia nha cung cap.

Theo tac gia, cdn thiét phdi lam ré thém hai khdi nigm Chét liwong dich
vu va Trdi nghiém khdach hang nhu sau:

Chdt lwong dich vu: 1a nhan thtrc cta khach hang vé chit luong ctia mot
dich vu cu thé nao d6 dua trén su so sanh, cam nhan nhitng gi ma dich vu do
cung cap trong thuc té v4i sy mong doi/ky vong ciia khach hang. Mot dich vu
dugc coi 1a ¢6 chét lugng tot khi c¢6 thé théa min duoc su mong doi/ky vong
cua khach hang.

Con Trdi nghiém khdach hang c6 thé hiéu 1a tong hop cua tit ca nhiing
nhan thirc va kinh nghiém ma khach hang c6 duoc ké tir khi khach hang tim
hiéu vé thuong hiéu, vé doanh nghiép va trong sudt thoi gian sir dung san pham
dich vu cling nhu twong tac véi CBNV cta don vi do, thong qua tat ca cac diém
cham (Touchpoints) va cac kénh twong tac (Channels)

Cac kénh ma khach hang tuong tac phd bién & cac doanh nghiép Vién
thong cong nghé thong tin 13 ; Cac diém giao dich, cic nhan vién tai cac diém
giao dich, v&1 Trung tdm cham soc khach hang, cac website cua doanh nghiép,
mang xa hati, ...

Céc diém diém cham: 1a bat ky luc ndo, chd nao ma khach hang tuong tac
dé c6 duoc thong tin, san phém dich vu cta doanh nghi¢p. Gia st khach hang
1én mang, vao trang web cia VNPT, truy cap vao muc can xem, click, ... tung
budc nay déu 1a diém cham. Tuong tu nhu viéc dén cac diém giao dich: khach
hang gip bao vé, nhan vién ho tro, dugc chao moi, ngéi giao dich, trao ddi véi
nhan vién....

Phan biét Trai nghiém khach hang voi Dich vu khach hang:
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Trudc day, trong hau hét cac truong hop, diém cham dau tién cua khach
hang voi mot cong ty thuong théng qua viée twong tic voi nhan vién (bang
cach truy cdp vao cira hang hodc bang cach noéi chuyén qua dién thoai). Piéu
nay cho phép doanh nghiép c6 co hdi cung cap dich vu khach hang tuyét voi.

Tuy nhién, dich vy khach hang chi 1a mot khia canh cua toan b0 trai
nghiém cua khach hang. Vi du: néu chung ta dat mot ky nghi trén dién thoai va
nguoi nhan cudc di€n thoai ndéi chuyén than thién va hiru ich, d6 1a dich vu
khach hang tét. Tuy nhién, néu ching ta nhan duoc vé sém va khach san nang
cap phong hon ca mong doi thi d6 14 trai nghiém khach hang tot.

Giéng nhu hau hét moi th trén thi truong hién nay, trai nghiém cta khach
hang di thay d6i - n6 con hon ca dich vu ca nhan 1an cong nghé, cac cong ty co
thé két ndi v6i khach hang mot cach méi mé va tha vi.

Vi du: St dung phan mém CRM, chung ta c6 thé xem lich sir mua hang
ctia khach hang va du doan cac nhu cau trong tuong lai ngay ca trude khi khach
hang biét rang ho can nd. Néu dy doan duoc nhu cau trong tuong lai s& cho
phép ching ta cht dong va chu ddo quan tim khach hang, ching ta co thé cung
cap cac san pham lién quan dya trén lich sir mua hang; Tao va cung cap chién
dich tiép thi qua email; Hiéu duoc quan diém cua khach hang.

Dich vu khach hang van ludn quan trong nhung gié n6 khong con 13 trong
tam duy nhat cua doanh nghiép. By gid, trai nghiém khach hang méi 1a xu
huéng ma moi doanh nghiép can theo dudi.

@ desk
Trai nghiém khach hang Dich vu khach hang

Tao ra trai nghiém lién Giai quyét cac van dé cua
Muc dich mach cho KH & moi giai KH va cung cap cac giai
doan trong hanh trinh KH phap tdc thi

Duy tri m&i quan hé véi KH

Vai tré trong hanh trinh Dién ra trong toan bo hanh sau kbi KH str dung san

khach hang trinh KH Bharh heac dichivi)
C6 lién quan dén Cam xuc ctia KH Céac van dé gap phai ctia KH
Bo phan chiu

tréch nhiem chinh Tat ca bo phan Bo phan dich vu KH

Gia tri thuong hiéu trong

Pham vi cai thién long KH Duy tri KH

Chi sé do ludng

- * *
hiéu suat NES CEAE

* Pay la hai yéu té6 hang dau trong sé cac chi sé khac nhau dé do luong CS va CX

Hinh 1. 1 Khac biét co ban gi@a Trdi nghiém khdach hang va Dich vu khdach hang
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1.1.2 Ddc trung cia Trdi nghiém khdch hang
Thi nhét, cam xtc:

Bat ky mot to chirc nao khi bat dau thyuc hién quan 1y trai nghiém khach
hang déu hudng téi viéc tim kiém, sip xép tat ca cac trai nghiém ma khach
hang c6 duoc trong qua trinh mua hang khi khach hang diém cham véi san
pham, dich vu cta cong ty (Berry, Carbone va Haeckel, 2002). Theo Carbone
& Haeckel (1994), dac trung cua trai nghiém khach hang la:

- Cam xuc: Puoc chi phéi boi vat chit, vi du nhu cua hang ¢6 chao don
khach hang m{t cach than thién hay khong?

Thur hai, su twong tac:

Trong nhitg nim gan day, cac doanh nghiép di nhan thic duoc sy can
thiét ciia viéc tao ra gié tri gia ting cho khach hang thong qua viéc cung cap trai
nghiém cho khach hang. Tuy nhién, cung cip trai nghiém khach hang phuc tap
hon nhiéu so véi viée cung cip mot s loai giai tri thong thuong. Vi vay, dé
cung cap nhiing trai nghiém tot hon cho khich hang, cac doanh nghiép phai
hiéu duogc hanh trinh, hiéu duoc ky vong cua khach hang va kha nang thuc hién
ctia khach hang ngay khi bat dau. Respnsetek (2010) nhan manh, dic trung cta
trai nghiém khach hang 13 sy twong tac. Su twong tac ndy gdm tuong tac truc
tiép va twong tac gian tiép, ing ho quan diém nay co Pine va Gilmore (1998) va
Shaw va Ivens (2002). Trong do:

- Su tuong tac tryc tiép 1a khi khach hang trao ddi voi cira hang, lién hé
v6i cac trung tam dai 1y, guri thu truc tiép...

- Su tuong tac gian tiép 1a khi khach hang diém cham thong qua quang
cao trén truyén hinh, nhiing dich vu cua nha cung cép.

1.2 M@di quan hé giira Trai nghiém khach hang va Két qua kinh
doanh

Trong bdi canh cac doanh nghiép dang phai canh tranh gay git voi nhau
vé san pham, cong nghé, gia thanh...thi chat luong dich vu dang tré thanh yéu
td then chot dé tao nén vi thé canh tranh.

Theo Forbes, “Trai nghi€ém khach hang chinh la chuan muc kinh doanh
ngdy nay” va nd anh hudéng manh mé dén két qua kinh doanh cua doanh
nghiép, ciing nhu thuong hiéu, danh tiéng va mtc d6 yéu thich cta khach hang
trén thi truong.

Theo mét nghién ciru gan ddy cia Forrester (mét cong ty nghién ciru thi
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trwong ciia Hoa Ky), cdc doanh nghiép dan dau vé trdi nghiém khdch hang
tang truong doanh thu hang nam den 17% va duy tri trong 5 nam, so voi chi
3% cua cac cong ty cham chdn hon.

Loi nhudn hang ndm tinh trén moi khach hang bi roi vao tay doi thi do
trai nghiém khdch hang kém la 289 do la My (Theo Genesys Report).

Véi cong ty cong nghé khéng cung cdp trdi nghiém ngwoi ding thi trong 5
nam, ho sé mat di téi 40% gid tri. Nhung néu céng ty ¢é mét hanh dong ndo do
nhdt dinh trong viéc trai nghiém khdach hang, mirc ting truéng doanh nghiép
tang thém la 52% (Total Economic Impac,2016).

MGt nghién ciru chi va rang: cong ty dimng dau vé trai nghiém ting truéng
gdp 2,6 lan, chi phi van hanh thap hon 15% trung binh nganh; 95% s& hanh
dong khi gap trai nghiém t6i, 79% sé& néi vai ngudi khac vé didu do; 82% roi bo
cong ty vi mot trai nghiém t6i. Ciing theo nghién ciru, 33% khdch hang sé ding
Mang xd héi dé gidi quyét van dé, 60% khdch hang sé roi bé san pham, dich vu
cia mét doanh nghiép néu doi thi cua doanh nghiép ndy cho khdch hang
nhieng trdi nghiém tot hon va cé téi 68% khdch hang sé roi di khi ho nghi rang
ban khéng hé quan tém t6i cam xiic cua ho (khéng lién lac phan héi, khong xir
Iy vén dé ho phan dnh (Bain&Company, 2017).

Cdc cong ty hang ddau vé trdi nghiém khdch hang tao ra doanh thu binh
qudn cao hon 5,7 ldn so véi nhitng céng ty khéng lam tét viéc nay. “Trai
nghiém khach hang wu viét s& thic ddy doanh s ting truéng manh mé ¢ nhiing
nganh ma khach hang d& thay d6i nha cung cip va cac dbi thu canh tranh dang
tao ra nhirng trai nghiém khac biét cho khach hang” (Forrester, 2017).

Ngoai ra, con ¢ mot s6 con s6 nghién ctru gia tri sau (Kissmetric, 2016):

Chi c6 37% thuong hi¢u nhan duoc diém tbt hodc xudt sic vé trai nghi¢m
khach hang nam 2012. Trai lai, 64% thuong hiéu c6 danh gia “Tam duoc”,
“Kém” hodc “Rat kém” tir khach hang cua ho (Forrester, 2016).

C6 t6i 89% khach hang bat dau lam kinh doanh sau mot trai nghiém khach
hang khong nhu ¥ (RightNow, 2016).

60% khach hang sé& chiu tra tién nhiéu hon néu c6 trai nghiém khach hang
t6t hon (Desk, 2016).

“68% khach hang néi rang ho thay ddi nha cung cip vi dich vu khach hang
t61.” (Accenture, 2016).

98% cac cong ty duoc khao sat trong cudc nghién ctru cua Forrester (mot
trong nhitng cong ty nghién ctru va tu van 16n nhat the gi6i) da cho thay: trai
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nghiém cua khach hang (customer experience) 1a rat quan trong trong cac chién
lwge marketing hodc truyén thong. Trong khi do, 28% xép hang tiéu chi nay
dimng dau tién trong cac muc uu tién cua ho (Forrester, 2016).

Khao sat ctia Gartner - cong ty nghién ciru va tu van cong nghé thong tin
hang dau thé gidi - cho thdy, co ti 89% lanh dao doanh nghiép va tha linh
marketing dong tinh véi quan diém: Ngay nay, yéu té quyét dinh thanh, bai cta
mdi doanh nghiép chinh 1a trai nghiém khach hang. Khich hing s& & lai 1au
hon, mua hang nhiéu hon, dé tha thir cho nhiing sai sét cia doanh nghiép hon
va gidi thiéu véi nhiéu nguoi hon néu ban mang lai cho ho trai nghiém vugt troi
(Gartner, 2016).

Khach hang khong trung thanh vé1 doanh nghi€p, ma ho trung thanh véi
trai nghiém ma doanh nghiép mang lai cho ho. Néu doanh nghiép tao ra mot
trai nghiém tuyét voi, khach hang s& noi v6i nhau vé diéu d6 va ho sé& gidi thiéu
cho nguoi than, ban bé sir dung san pham cta doanh nghiép. Nguoc lai, néu
doanh nghiép mang lai trai nghiém tbi, thong tin d6 c6 thé nhanh chong lan
truyén t6i hang nghin, thAm chi hang triéu nguoi thong qua mang xa hoi. Lic
d6, thuong hiéu ctia doanh nghiép s& bi anh hudng nghiém trong. Vi viy, c6 thé
no6i, thuong hiéu cé 1au bén hay khong, cé trd thanh thwong hiéu manh hay
khong gan véi viée doanh nghiép tap trung vio trai nghiém khach hang.

Trén thuc té, cac cong ty thuc hi¢n thanh cong chién luoc trai nghi¢m
khach hang da dat dugc mure d¢ hai long cua khach hang cao hon, giam chi phi
khach hang va tang doanh thu. Hon nita, nghién ciru khac cho thiy 60% khach
hang sin sang tra nhiéu hon cho mot trai nghiém t6t hon (American Express,
2015).

Mot nghién ctru ctia Oracle ciing chi ra rang 74% giam dbc diéu hanh tin
rang trai nghiém cua khach hang anh huéng dén sy san long cia mot khach
hang 13 mot ngudi ung ho trung thanh. Va sb liéu thdng ké trai nghiém khach
hang khong dimg & d6. Néu mudn khach hang cua minh & lai trung thanh,
doanh nghiép phai dau tu vao trai nghiém cua ho! (Oracle, 2016).

Cudc khao sat ctia Bloomberg Businessweek cho thdy "viéc cung cdp trai
nghiém khach hang tuyét voi" da trd thanh mot muc tiéu chién luoc hang dau.
Va mot cudc khao sat gin day cua IQ vé Quan 1y Khach hang cho thdy 75%
lanh dao va lanh dao quan 1y khach hang danh gid khach hang 1a '5' theo thang
diém 1-5 (5 c6 tAm quan trong cao nhat). (Bloomberg Businessweek, 2015).

Khi khach hang kham pha trai nghiém khach hang tha vi, c6 kha nang ho
s& mubn quay lai 1an nita. Dir liéu thtr nguyén tham chi con phat hién ra rang
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84% cac cong ty tap trung vao cai thién trai nghiém cua khach hang dang bao
céo sy gia ting doanh thu hang nim. Diéu nay 13 do cac cong ty nay dang co
duoc 1ong trung thanh ctia khach hang nhiéu hon, c6 gia tri cao d6i véi thuong
hiéu. Khach hang trung thanh thuc hién mua hang 13p lai va dwa ra khuyén nghi
cho cac khach hang tiém niang khac, nhiing nguoi sau do ciing tro thanh dai su.
Néu ban dang tim kiém nhiing cach méi dé ting ty suat loi nhuan cua cong ty,
hay dau tu vao viéc cai thién trai nghiém khach hang cta ban ( Temkin Group
va Gartner, 2019).

Véi nhitng vai tro va mdi lién hé mat thiét voi kinh doanh quan trong ké
trén, viéc nang cao Trai nghiém khach hang dugc coi 1a mot trong nhitng cong
viéc then chét v6i ¥ nghia cuc ki quan trong anh hudng dén kha ning ton tai va
phat trién ciia mot doanh nghiép. C6 1am tot khau nay, doanh nghiép méi co thé
tao cho minh uy tin cung vi thé canh tranh dé c6 chd dimg trong thi trrong canh
tranh ngay cang khdc liét. Cho nén c6 thé noi nang cao trai nghiém cua khach
hang chinh 1a van dé sng con cua doanh nghiép.

1.3 Quan ly Trai nghiém khach hang
1.3.1 Hanh trinh khach hang (Customer Journey - CJ)
1.3.1.1 Thé nao la Hanh trinh khdch hang

Hanh trinh moi ngudi tré thanh khach hang trung thanh c6 vé khong may
phtic tap: Ho thay san phdm ctia ban, mua san pham, ding san pham.

Trén thyc té, qua trinh nay khong don gian, thang tudt nhu chiing ta tudng
ma c6 phan gidng nhu mot chuyén tham quan du lich véi nhiéu diém dung,
kham pha cling nhu c¢6 nhitng cudc thao luan doc duong di. D6 1a tat ca nhimg
khoanh khic ma ban can dé thuyét phuc khach hang dé duy tri sy trung thanh
ctia ho thay vi dé ho chuyén sang dung san phdm ctia d6i thu canh tranh.

Customer Journey vé ra con dudng di téi quyét dinh mua san pham cua
khach hang. N6 thé hién tinh trang cam xtc ctia khach hang trong ca qué trinh
mua hang. Hiéu dugc customer journey cua ting ddi teong khach hang, ching
ta ¢ thé hinh dung duoc van dé, pain point- diém quan tam nhdt ctia khach
hang, ciing nhu nhimg yéu t6 anh hudng t6i quyét dinh mua hang cia timg dbi
tuong khac nhau.

Dé quang ba, tiép thi va ban hang thanh cong san phim cua ban v6i khach
hang, ban can hiéu tat ca nhiing diém giira cua hanh trinh khach hang. Nhiing
diém nay s& quyét dinh viéc khach hang c6 chon thuong hiéu cta ban hay
khong.
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Hanh trinh khdch hang - CJ bao gom nhitng khodnh khdc sau: lan dau
tién khdch hang thdy tén thuwong hiéu | biét dén san pham cia ban, nhitng trdi
nghiém khi mua sam va nhitng hé tro ma ho nhdan dwoc sau khi mua san phcfm
ciia ban (nhw la cdc bi quyét, cdp nhdt hay sira chia)...
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Hinh 1. 2 Hanh trinh khdach hang

Nguon: Subiz.

1.3.1.2 Bdn do hanh trinh khdch hang (Customer Journey Map -CIM)

Tao ra mdt ban d6 hanh trinh trai nghiém khach hang c6 thé gitip ban lén
ké hoach tuong tac véi khach hang & timg diém diém cham mot cach hiéu qua
nhat.

Khdi ni¢gm Bdin d6 hanh trinh khdch hang
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Ban do hanh trinh khdch hang (Customer Journey Map -CJM) ding dé
mo phong toan dién qua trinh mua hang cua khach hang dva trén hanh vi, cam
xiic, v nhitng twong tdc ciia ho. Customer journey map ciing nén dwoc thiét ké
VOl tung nhom khach hang khdc nhau dwa trén trai nghiém riéng biét cua ho va
phai dwge xdy dung tir hiéu biét thwe sy doi véi hanh vi, ¥ nghi va cam xiic ciia
khdch hang trong sudt qud trinh mua hang.

Ban d6 hanh trinh khach hang chinh 1a buc tranh toan canh nhing trai
nghiém khach hang c6 v6i doanh nghiép - noi chiing ta nam duogc cac tinh tiét
trong cAu chuyén vé trai nghiém véi thuong hiéu tir khi bat dau diém cham cho
dén khi chuyén dbi va tré thanh khach hang trung thanh, hodc tham chi 13 khi
101 bo.

Ban db hanh trinh 13 su cy thé héa tién trinh trai nghiém cua khach hang
trudc khi mua san phém hay dich vu - bat dau tir nhén thirc, qua giai doan can
nhac va tién t6i mua hang. Sau khi mua hang, khach hang van con trai nghiém
v6i viée sir dung san pham, cdc vudéng mic phat sinh va dich vu chim séc
khach hang...

Ban d6 hanh trinh cho thy toan bo nhiing twong tic ctia khach hang véi
thuong hi¢u, 1a tai liéu téng thé nhit vé hanh trinh khach hang; trai nguoc voi
viéc phan manh, danh gia ting phan, timg giai doan. Cach tiép can nay ciing
cho thay, khi ra quyét dinh mua hang, khach hang khong don thuan chi dua vao
gbc do chat lugng san phém hay dich vu ma con dua vao ca yéu td cam tinh.

Thoat nhin, ban d6 hanh trinh ctia khach hang kha don gian: Doanh nghiép
cung cép mot san phém, dich vu va khach hang mua chiing. Tuy nhién khi da di
vao chi tiét ta s& thdy rang hanh trinh khach hang phtrc tap hon nhiéu. Ho c6 thé
diém cham véi doanh nghiép theo rat nhidu cach va tir nhiéu diém xuat phat
khac nhau: marketing, tu tim kiém, mang xa hoi, yéu cau dich vu khach hang;
c6 thé theo hay khong theo chinh x4c cac budc doanh nghiép dd xay dung va
d6i khi tir khach hang - khach hang... D6 ciing 13 Iy do, dé dam béo timg tuong
tac khach hang khong bi bo 16 va c4d nhan hoa, do d6 vai tro cia hanh trinh
khach hang cang trd nén rat quan trong.

St dung céc so d6 va kich ban s& giup “hinh anh héa” hanh trinh khach
hang, tir d6 xac dinh duogc ph?m nao, giao doan nao, diém cham nao trong hanh
trinh d6 can phai dugc diéu chinh. Nho viée nhin thdy 16 rang timg diém cham:
danh gia trén mang xa hoi, trao ddi truc tiép, dai dién dich vu khach hang, cac
kénh truc tuyén, website thuong mai dién tir, khao sat..., doanh nghiép s& dé
dang kham pha ra cac van dé con ton tai va nhanh chong tim dugc hudng giai
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quyét.

Xay dung ban d6 hanh trinh gitp ta nghién ciru nhimg khoanh khac khach
hang 1an dau cha ¥ t6i thuong hiéu, nhan thtc cta ho vé né, nhitng tim kiém ho
s& thuc hién, thoi diém mua hang, st dung san phém va nhiing diéu ho s& néi
v6i nguoi khac vé chung.

Xay dung ban do hanh trinh ciing gitp ta hiéu duoc, khach hang dang
phan tng lai va tuong tac v6i thuong hiéu nhu thé nao, nhiing san pham va dich
vu phu hop véi cude séng, lich trinh, muyc ti€u va nguyén vong cua ho dén dau.

Nhitng hiéu biét ndy c6 thé giap doanh nghiép tao dung va cai thién CJ.
Tir d6 hinh dung dugc nhimg thong diép dung dan can giri dén dung dbi tuong
vao thoi diém va dia diém phu hop.

Trude khi bat dau xay dung ban do hanh trinh, doanh nghiép nén xem xét
lai nhitng myc tiéu kinh doanh ctiia minh. Bat cir hoat dong marketing hay
truyén tai théng diép thuc hién trong sudt CJ nén tap trung vao muc tiéu ma
thuong hi¢u da dat ra.

Ladp ban do hanh trinh khdch hang

D3 dén lac, thay vi tdi vu trai nghiém tai timg diém cham riéng 1¢, doanh
nghiép nén quan tdm t4i toan b hanh trinh cta khach hang. Viéc thiét 1ap ban
dd cho hanh trinh nay s& gitip chiing ta c6 cai nhin tong quan hon va ludn di
ding hudng.

a. Xdc dinh muc dich chinh cia ban d6 hanh trinh khéch hang

Trude tién hiy xac dinh can 1ap ban d6 hanh trinh mot nhom ddi tuong
khach hang cu thé (persona), khach hang tiém ning (muc tiéu) hay mot phan
khuc khach hang.

Pé quyét dinh myc dich ctia ban d6 hanh trinh, trudc tién ta hdy lam rd
nhimg muc tiéu kinh doanh ma viéc 14p ban dd hanh trinh s& c6 anh hudng truc
tiép, nhu:

« Thiét 1ap mot khung hanh trinh ap dung cho tat ca hodc hau hét khach
hang dé c6 dugc nhitng hiéu biét chung nhét vé cac giai doan, muc tiéu, diém
diém cham.

. Sép Xép lai cac phong ban, don vi c6 su két ndi hodc anh huong truc
tiép toi trai nghiém khach hang.

e Ho tro qua trinh 1ap ké hoach dé dau tu sau hon vao viée tdi wu, ca nhan
hoa trai nghiém. Lén ké hoach tiép can mot phan khac khach hang méi.
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« Tdi wu trai nghiém cua mdt nhom khach hang mang lai 1gi nhuan cao
cho doanh nghi¢p.

« Hiéu duogc su khac biét vé trai nghiém ctia mot phan khic khach hang
hodc mot nhém doéi tugng cu thé so voi toan bo khach hang ctia doanh nghiép

* Phat trién doanh nghiép bang cach nhim muc tiéu nhom khach hang méi
hoic thuc day khach hang tiém niang chuyén doi

b. Xdy dung ban do trén quan diém cia khdach hang, thay vi quan diém
kinh doanh cua doanh nghiép:

Sau khi da xac dinh dugc muc dich cling nhu tinh can thiét cua viée xay
dung ban d6 hanh trinh khach hang, chiing ta can phai cha y rang: ban d6 hanh
trinh khach hang nén dugc vé dudi quan diém cua cac khach hang, thay vi goc
nhin chu quan cua doanh nghiép.

Trong bdi canh trai nghiém khach hang duogc coi 1a yéu td tién quyét, chi
trong mot thoi gian ngan sap toi co thé thay thé canh tranh vé gia thi viéc phai
dung trén quan diém cua nguoi dung dé vé& ban do hanh trinh khach hang méi
thuc sy mang lai hi¢u qua.

Chua hét, ban d6 hanh trinh khach hang ma dugc xay dung dya trén quan
diém cta doanh nghi¢p s€ chi chu y téi viéc st dung quy trinh kinh doanh, hé
théng va con ngudi theo cach nghi cha quan cua doanh nghiép lam nén tang.
Sau d6, goc nhin cta khach hang no s& dugc bd sung chinh stra thém vao cai
khung da dugc dung san. Khi d6, ban do hanh trinh khach hang li¢u c6 con can
thiét?

Nguoc lai, mot ban d6 hanh trinh duoc xdy dung tir quan diém cua khach
hang s& str dung trai nghiém cta ho lam nén tang. Thay vi suy nghi vé céc giai
doan va cac budc tir mot hé théng hodc quan diém trong qua trinh kinh doanh,
phat trién hanh trinh theo huéng nay s& dua trén nhitng gi khach hang thyc sy
hanh dong va cam nhan. Tir d6 nhan manh dén suy nghi ctia khach hang khi ho
tuong tic v6i thuong hiéu qua nhiéu diém diém cham hodc cac giai doan mdi
quan hé.

Cach tot nhat dé tranh 15i co ban nay la chon mdt don vi tu van trai
nghiém khach hang day dan kinh nghiém va tién hanh nghién ciru chi tiét dé tao
su hiéu biét khong thién vi vé hanh trinh khach hang.

c. Thdu hiéu nhitng muc tiéu co ban cia khdch hang

Khach hang tuong tac v6i thuong hiéu nham dap tmg ciing nhu giai quyét
cic muc tiéu cu thé, doi khi con duoc goi la nhu cau hodc ky vong, chéng han:
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* Xac dinh chinh x4c lga chon ctia minh 1a gi?
* Chac chan rang minh dang tra mot mirc gia hop 1y
« Cam thay dugc ton trong

Chi tiét hoa muc dich cua khach hang trong timg giai doan ctia hanh trinh
cho phép danh gia chinh xdc muc do trai nghiém ma chung ta dang cung cp -
lidu c6 dap tmg cac nhu cau co ban khong?

Gi4 tri ctia ban d6 hanh trinh véi quyét dinh kinh doanh phy thudc phan
16n vao két qua cua viéc danh gia nay. Vi vy, hiy dam bao su hiéu biét rd rang
nhat vé cac muc tiéu ctia khach hang!

d. M6 ta cac “diém cham” ma khdch hang thuc hién

i, 5 oy
\ Oy
. Start
DEMO 5
. — 3 i

Hinh 1. 3 So dé cdc diém chgm
Nguén: Subiz.

Piém diém cham chinh 13 vi tri ¢6 su tuong tac cua khach hang voi thuong
hi€u hodc bén ngoai thuong hiéu, khi ho cd géng dap tng cac muc ti€u va nhu
cau cu thé ciia minh. Vi du: khi khach hang truy cap website dé tim kiém thong
tin vé san pham, diém cham chinh 1a hanh dong ctia khach hang thay cho muyc
tiéu thong qua kénh la website.

Mot sb ban dd hanh trinh chi méi dung lai ¢ viéc li¢t ké tat ca cac cong cu
hodc tai nguyén ma thiéu di thong tin chi tiét vé hanh dong tai mdi diém diém
cham.

Bén canh do, hay dam bao khi mo ta cac diém diém cham da léy muc ti€éu
khach hang lam trung tim va tiép can theo hudéng tlir ngodi vao trong dé mo ta
cach ho tuong tac cho dén khi dat duge muc tiéu ctia minh. Va mot ban dd hanh
trinh khach hang hiéu qué s€ gitp doanh nghiép:
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« Xac dinh khoang cach téi thiéu trong trai nghiém khach hang giita cac
diém diém cham

* Panh gia tic dong cua nhiing khoang cach nay

« Cung cip nhimg “su that ngdm hiéu” dé t6i uu hoa trai nghiém khach
hang qua cac diém cham, tir 46 gia ting loi nhuan trong kinh doanh.

e. Sir dung ban do hanh trinh @é “hinh anh héa” twong tdc cam xiic

Trai nghiém khach hang bao gém tdm 1y hoc va cam xuc cua khach hang
trong qua trinh mua sam cht khong chi don thuan thudc vé 1y tri. Chi tiét hoa
nhimg cam xuc cta khach hang tac dong toi quyét dinh cua ho trong sudt hanh
trinh 1a diéu can thiét dé thuc sy hiéu dugc trai nghiém. Piéu quan trong 14 phai
hiéu duoc khong nhitng cach khach hang “mong mudn” gi ma con 1a cach ho
“thiyc sy cam thdy” ¢ timg giai doan. Bat ké ban chét trai nghiém ma doanh
nghiép cung cap, mot khi cung cip trai nghiém dang nhé, khach hang chic
chan s& mubn quay lai.

Trong hanh trinh khach hang, cam xuc c6 thé duoc thé hién theo nhiéu
cach khac nhau. Mot s ban dd rat cu thé vé cam xtc khach hang. Chang han,
6 thé théy nhitng cum tir quen thudc nhu: nan, bdi rdi, hai long, an tuong hay
cac cum tr chung chung nhu Hai long - Khéng t6t cling khéng xau - Toi, hodc
Tich cuc - Trung binh - Tiéu cuc. Tuy theo nhu ciu va sy phu hop, co thé st
dung cac tu, cum tu, biéu tuong hay thang diém, thang do hoac dd thi dé thé
hién céc giai doan cam xuc trong sudt hanh trinh. Piéu quan trong 14 phai nim
bat dit liéu trai nghiém cam x0c & diém dau, sau do truc quan hoa dé thé hién
trén ban dd theo mét cach dé hiéu va hiéu qua nhat.

=< o F8 L
ODQ @ = i§

-~

Nguon: Subiz
f. Cdc buéc vé ban do hanh trinh khéch hang
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Mot khi di x4c dinh dugc nhitng yéu té quan trong ciing nhu loai bé duoc
nhimg sai 1am co ban, viéc v& ban dd hanh trinh khach hang tr& nén don gian
hon nhiéu. Chung ta c6 céac budc thyc hién:

Bwoce 1: Thu thap dir liéu

Tro chuyén véi bd phan tuwong tac truc tiép vai khach hang, thong thuong
s& 12 bo phan chim soc khach hang dé hiéu hon: phan hoi cua khach hang vé
san pham, dich vu cling nhu nhitng kénh, quy trinh dé c¢6 dugc n6? Tan dung
khao sat khach hang va website, phan hdi ctia khach hang trong cac danh gia
truc tuyén, cac cudc khao sat theo doi san phém, sb liéu, phan tich va tuong tac
mang xa hoi dé xac dinh khach hang 1a ai va ho da lam nhu thé nao. Muc dich
la trd 161 cho cau hoi: Hanh trinh s€ durng lai & dau?

Buée 2: Phat trién Customer Persona - chéin dung khach hang

X4y dyng ban dd hanh trinh khach hang dya trén mot nhom nho rit quan
trong, nhung hau hét cac doanh nghiép s& c6 xu huéng bat dau tir nhitng nhoém
khach hang chii chdt hodc khach hang noi chung. Néu doanh nghiép 1a mot
hang hang khong thi c6 thé tap trung vao hai nhom d6i tuong: thuong xuyén di
cong tac va du lich.

« Ban biét gi vé nhiing khach hang nay va hanh vi ctia ho ra sao?
* Ho mong mudn nhu thé nao vé su khac biét trong trai nghi€ém?

Chéng han mong mudn nhan dugc vu dai khi mua vé truc tuyén v61 nhitng
ngudi thuong xuyén di, nhung nhitng ngudi co tan xuat it hon s& thiy dé xuét
nay khong lién quan.

Nhitng ngudi thuong xuyén di c6 thé rat hai long khi doanh nghiép ap
dung moQt chuong trinh tri an ddc bi¢t nhu vdy. Trong khi, nhiing nguoi it di
hon c6 thé s& thay kho chiu khi phai click nhiéu 1an dé tra 16i. Vi du, mot khach
hang nao do lién hé qua di¢n thoai va chia sé vdi nhan vién dich vu khach hang
rang co dy lan dau dén Pa Ning tham nguoi than - thi chuyén khong gidi thicu
chuong trinh khach hang than thiét c6 thé s& phu hop hon.
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Bude 3: Két hop chan dung khach hang voi cac dit liéu dinh tinh va dinh
luong

Liéu nhu cdu caa mdi ca nhan c6 duoc dap Gmg tai timg diém diém cham?
Piém cham nao c6 thé bé qua? Trai nghiém khach hang c6 thay d6i theo timg
kénh?

Trd lai vi dy vé hing hang khong & trén, 1am thé nao dé co thé nhan ra dau
1a khach hang dit chd truc tuyén, ddu 1a nhimg ngudi dit qua su hd tro cua
nhan vién chdm séc khach hang? Hay chu y to1 dit li¢u tuong ing theo tung
kénh.

Bude 4: Phdt trién cdc cdu héi cé su thau hiéu khdch hang

Khach hang thuc sy mong muén gi? Xéac dinh muyc ti€u cua ho khi tuong
tac voi doanh nghiép. S& ¢ nhitng giai doan dién hinh nao trong qué trinh thuc
hién muc tiéu cta khach hang? Tir d6, doanh nghiép c6 thé xac dinh cac giai
doan phu hop nhét véi hoan canh cta minh, tuy nhién, cic budc chung nhét
thuong sé 12 nghién ctru, danh gia, quyét dinh va cham soc sau ban.

Buwoce 5: Xem xeét toan bo trai nghiem va tim co hoi thay doi
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Hinh 1. 4 Hanh trinh khdch hang mdu
Nguon: Subiz.
Thir di hanh trinh cta khach hang, trong timg giai doan, ban cam thay nhu
thé nao? Qua trinh nay dé hay khé dé hoan thanh? Thyc hién mdi phan mat bao
1au? C6 gi tré ngai khong? Pau 1a vi tri co thé luge bo? Picu quan trong 13 cu
the, chi tiét hoa cau tra 10i cho nhiing ciu hoi trén ciing nhu phong ban nao chiu
trach nhiém trong viéc thuc hién nhiing thay doi.

Buwoc 6: Hinh anh hoa hanh trinh cua khach hang

Khéng c6 quy tic bat bién nao vé viéc ban d6 hanh trinh khach hang phai
trong nhu thé nao. Piéu quan trong nhat 13 ban d6 hanh trinh khach hang phai
dem lai hiéu qua. Mot s6 dugc trinh bay dudi dang giai doan, trong khi mét s6
khac giéng nhu biéu d6 hinh tron. Khong c6 cach nio sai hay dung trong cach
trinh by, mién 13 né thuc su don gian va bat ci ai trong cong ty ciing co thé
hiéu duoc.

1.3.2 Do lwong Trai nghiém khach hang (Mearsure CX)

1.3.2.1 Khdai niém Do lwong Trdai nghiém khdach hang

Do Trai nghiém khach hang la phuong phép do trdi nghiém cua khach
hang tai tat ca cac diém cham doc theo hanh trinh cta khach hang. N6 bao gém
tat ca cac hanh dong cua khach hang.

1322 Tam quan trong cia viéc do lwong Trdi nghigm khdch hang

Po luong trai nghiém cia khach hang 1a diéu rat can thiét. N6 giup ta thu
thap va phan tich thong tin dé hiéu r6 hon quan diém va nhu ciu cua khach
hang.

Do luong trai nghiém cua khach hang cling cho phép ta tim ra nhiing gi
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thoa man va chua théa man voi khach hang dé tir d6 tim cach dé cai thién trai
nghiém cua khach hang. St dung thong tin ndy, cic cong ty co thé dap ung t6t
hon mong doi ctia khach hang va khong ngimg nang cao chat luong dich vu.

Khong chi hiéu khach hang, viéc do luong trai nghiém cta khach hang
cling cho phép cac cong ty do luong mirc d6 hiéu qua cua chién lugce kinh
doanh d6i véi KPIs ctia doanh nghiép.

1.3.2.3 Cdc yéu to trong do lwong CX

Po luong trai nghiém khach hang 1a mot chu dé thii vi va c6 rat nhiéu cac
tac gia nghién ctru, cac bién do ludng trai nghiém khach hang ctia mot sd tac
gid dugc mo ta trong bang sau:

STT Phuwong phap Tac gid/nam Thang do
1 CEI (Customer Experience Kim va cong su, |Loi nhuin
Index) Chi s6 trai nghiém khach 2011 Su thuan tiéfl
hang Kha nang ti€p can
Su hitu ich
Su kich thich
2 CE (Customer experience) Trai | Gentile va cong su, (Giac quan
nghiém khéach hang 2007 Nhan thirc
Thuc hanh
Phong cach séng Moi
quan hé
3 EM (Experiential Marketing) Schmitt, 1999 |Sense - y thirc
Trai nghiém Marketing Feel - cdm nhin

Think - suy nghi
Act - hanh dong

Relate - mbi quan hé

Bang 1. 1 Tong hop cdc yéu té do lwong trdi nghiém khdch hang

Trong do:

Kim va cong sy (2011) da phat trién khai niém thang do chi s trai nghiém
khach hang (CEI) bang phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong, thang
do CEI duoc dua trén hé théng cung cép dich vu no6i chung, khong gén vo1 mot
nganh cong nghiép hay mot nganh kinh doanh cu thé nao.
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Gentile va cong su (2007) cho rang, nhitng trai nghiém khach hang duoc
tao ra nhu l1a sy dong gop cua gia tri khach hang va ban than cong ty. Gia tri
khach hang duoc nhac dén 1a gia tri kinh té va giai tri.

Schmitt (1999) cho rang, trai nghiém marketing (EM) ma khach hang c6
duoc 1a viéc kich thich nam gidc quan (y thirc, cdm nhan, suy nghi, hanh dong
va mbi quan hé) thong qua nhitng nd luc trong hoat dong marketing trudc va
sau khi mua hang ctia doanh nghiép.

1.3.24 Cach do luwong Trai nghiém khach hang (CX)
MGt s6 chi sé do trdi nghi¢gm khdch hang pho bién:

- Chi s6 trung thanh cia khdich hang : NPS 1a viét tat ctia Net Promoter
Score, dugc gidi thi¢u boi1 Fred Reichheld trén Harvard Business Review 2003,
chi s6 nay duoc st dung phd bién trong viéc do luong sy trung thanh ctia khach
hang. Hién tai c6 hon hai phan ba cac cong ty trong top 1000 thé gidi da sir
dung (Bain & Company, nim 2019). Gan day, cac nha phat trién NPS tiép tuc
phat trién né 1én mdt muirc cao hon khi dua vao cac nguyén 1y va bai hoc thuc
tién ctia hon mot thap ky tng dung NPS. Vi vay, hon ca mot cong cu do luong,
NPS tré thanh mot hé thong quan tri trai nghiém khach hang. Ciing vi vay, tir
nam 2015, NPS con duoc goi 1a Net Promoter System.

Pé tinh dugc NPS, trude tién ban phai khéo sat khach hang cua minh. NPS
thé hién qua cau tra 101 dién hinh cho cau hoi:

e “Trén thang diém tir 0 dén 10, kha ning ma ban gidi thiéu cong ty A véi
ban bé hay ddng nghiép ctia ban 1a bao nhiéu?”

Khéach hang s€ lya chon kha nang ma ho s€ gigi thi¢u san phém, dich vu cua
ban dén nguoi khac trén thang diém tir 0 (khoéng bao giod) cho dén 10 (chic
chan). Cau tra 16i cho cau hoi nay c6 thé duoc phan thanh 3 nhom:

« Promoters (9 — 10 diém): Nhiing khach hang danh gia cong ty tir 9-10
diém la khach hang thién cam. Ho c6 ty 1¢ mua lai cao nhét va gidi thi€u toi
80% khach hang md&i cho cong ty.

« Passives (7 — 8 diém): Nhiing khach hang “hai long thu dong”, hay con
goi 1a khach hang v6 cam — nhiing ngudi danh gia cong ty tir 7-8 diém.
Nhiing ngudi ndy thudng bi thic ddy boi quan tinh hon 14 1ong trung thanh
hay sy nhiét tinh, va ho s& rdi bo cong ty khi ai ¢6 mang dén mot thuong vu
hot hon.
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« Detractors (dudi 6 diém): Nhiing khach hang danh gia cong ty tir 0-6
diém 1a khach hang phan cam. Mot sé ngudi c6 thé mang lai loi nhuan cho
cong ty néu xét theo quan diém ké toan, song nhiing 10i phé binh va thai do
ctia ho s& huy hoai danh tiéng cua cong ty, khién khach hang méi nan long
va 1am suy giam dong luc ctia nhan vién. Ho 13 nhitng ngudi “rat” mat sinh
luc cua cong ty.

Thudng xuyén khao sat khach hang va tim hiéu cach ho noi vé cong ty cia
ban v&i ban bé, gia dinh, dong nghiép gitp xac dinh cac rui ro, co hdi va cach
cai thién. D6 1a 1y do bét ctr doanh nghiép nao ciing nén tao ra that nhiéu co hoi
dé ling nghe nhan xét, phan hoi cua khach hang. Tir d6, ban c6 thé xac dinh
dugc “ndi dau” cu thé cua khach hang va tim cach nang cao trai nghiém cua ho.

DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS
r A W . v - N
[ [ @ @ ® © @ @ L ) [ ] |
r T T T T T T T T 1
0 1 2 3 4 5 [ 9 10

T T

% of Promoters p— % of Detractors
(9s and 10s) (0s through 6s)

Hinh 1.5 Chi sé trung thanh ciia khdch hang
Nguon: Midesk.vn

- Chi sé hai long ciia khdach hang (CSAT): Chi sd hai long ctia khach hang
CSAT (Customer Satisfaction Score) 1a phuwong phap don gian nhit trong cac
phuong phép khao sat va do luong su hai long ctia khach hang véi doanh
nghi¢p, voi1 giao dich mua ban hodc trong su tuong tac cua khach hang véi dich
vu/ san pham. CSAT dugc do bang nhiing cau hoi ngan thudng xuét hién & cubi
cudc khao sat phan hoi ciia khach hang, chang han nhu:

“Ban d4nh gid mic d6 hai 1ong tong thé ciia minh véi san pham/ dich vu
nay nhu thé nao?”

Khach hang tra 16 theo thang diém tir 1 dén 5 sau:
« R4t khong hai long
* Khong hai long
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* Trung lap

* Hai long

« Rt hai long

Piém manh cta CSAT ndm ¢ su don gian cua nd: Pay 1a cach dé dang
nhat dé két ndi tuong tac cta khach hang va xac dinh xem nd c6 hiéu qua trong
viéc tao ra su thoa man véi san phém/ dich vu cua khach hang hay khong.

Néu vi Iy do nao dé, trai nghiém c6 dién bién xau, that d& dang dé xac
dinh thoi diém d6 va c6 nhimg bién phap khac phuc kip thoi. Vi day 1a mot
cudc khao sat nhanh choéng, ban co thé 1ap lai ching nhiéu 1an qua mdi trai
nghiém trong hanh trinh ctia khach hang va c¢6 duoc cai nhin bao quét vé cach
khach hang cta ban cam nhén tai cac diém tiép xtc v6i san phany/ dich vu khéc
nhau trong ca qua trinh. Diéu nay gitp ban d& dang tim ra nhitng mau chot tiém
nang va cai thién kip thoi trai nghiém cua khach hang.

Hinh 1. 6 Chi sé hai long ciia khdch hang
Nguon: Midesk.vn

- Chi $6 né luc cia khdch hang (Customer Effort Score - CES): CES do
trai nghiém cua khach hang véi san pham/dich vu dua trén muac do khé hay dé
trong cac tuong tac, hanh dong cua khach hang.

Mot vi du vé cau hoi dé do CES dién hinh 1a: “Van dé caa quy khach c6
duoc giai quyét mot cach dé dang khong?” Khach hang sé& tra 10i trén thang
diém tir 1 (rat kho) dén 7 (rat dé).

Céc ciu hoi do CES co thé duoc dua ra ¢ cc thoi diém tuong tac quan
trong gitra khach hang va doanh nghiép nhu ngay sau khi khach hang dang ky
dung thtr san pham, hoac ngay sau khi ho thanh toan mua hang thanh cong.
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Customer Support Metrics

CES
CSAT Customer Effort Score NPS®
mer Satisfaction Net Promoter Score

Cust
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Tracking support quality . . . Building customer loyalty
Making it easier to be a customer

Hinh 1. 7 Chi sé né luc ciia khdch hang

Nguon: Hearme.vn

Chi s6 CES dic biét phu hop véi nhitng nganh thuan tay dich vu nhung
thue ra chi sb nay khong phai phu hop vdi tat ca cac truong hop. Cac phuong
phap méi dé do ludng su trung thanh ctia khach hang sé& con tiép tuc dugc phat
trién hon nira, va diéu dé s& cho phép céc cong ty co thé tim kiém nhitng chi sd
thich hop v&i minh, tir d6 xac dinh dugc cin nguyén cta van dé ciing nhu cac
co hoi cho cong ty.

- Thoi gian gidi quyét vin dé: Time to Resolution- TTR 1a thoi gian trung
binh dé bd phan chim séc khach hang xur 1y mot van dé ké tir khi khach hang
giri yéu cau. Thoi gian trung binh ¢ thé do luong bang ngdy, gio, phut, tuy
thudc vao dic diém cua doanh nghiép. Thoi gian trung binh dugc tinh bang
tong thoi gian xur 1y tat ca cac van dé chia cho tong s6 van dé.

TTR cang thap thi trai nghiém khach hang cang cai thién.

- Ty I¢ khdach hang roi bo: Rate of Customer Churn- RRC la ty 1¢ khach
hang bo di. Tinh ty 1é nay bing cach chia tong s khach hang ngimg/huy st
dung san pham, dich vu cho tong s khach hang van duy tri str dung.

Tinh toan ty 1¢ khach hang bo di c6 thé thuc hién hang thang, hang quy
hozc hang nam. Hodc ¢ thé do ludng vao ting giai doan cu thé trong hanh
trinh khach hang.

Nhu vy ta c6 nhiéu chi sé do ludng trai nghiém, tuy nhién ta nén lya chon
phuong phap do Iuong phu hop véi muc tiéu va KPI cta doanh nghiép minh.
Cho du ban chon sir dung sé liéu nao, hiy dam bao rang chung 1a du doan vé
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két qua ma ta dang cb gang tranh hoic quang ba.

Trong thuc té, mdi cong ty co dinh nghia riéng vé diém trai nghiém cia
khéach hang boi vi nganh cong nghiép ma ho hoat dong khac nhau. Mot cong ty
B2C c6 thé xem kich ban khac so véi mot cong ty B2B. Péi véi mot cong ty
B2C, CES c6 thé dugc coi trong hon, trong khi d6 trong B2B, NPS c6 thé dugc
ua thich. N6 thuc sy phu thudc vao cong ty, va hoat dong cua ho nhu thé nao.

Mot cach khac dé do trai nghiém cua khach hang 1a xay dung Thé diém do
diém trai nghiém ciia khdch hang, giup xac dinh nhitg khoanh khic quan trong
ctia su that cho khach hang va cai tién chung mét cach chién luge. Lién két KPI
va cac s6 liéu voi nhau dé tao thanh mot hé théng do luong doc theo toan bo
hanh trinh cta khach hang. Xéac dinh cac chi s6 dan va tut hau cho timg phan
ctia phiéu ghi diém vé trai nghiém cua khach hang va dat muc tiéu cho ting chi
50.

Thé diém do ludng CX nén bao gém:

« Muc dich : Pay 1a nhiing gi ban mudn dat duoc - muc dich cudi cing
cua ban. vi du nhu tang cuong giltr chan khach hang

* Po luong : Pay 1a cach ban s& do ludng nhimg gi ban dang ¢ ging dé
dat dugc trong muc tiéu ctia ban. N6 ludn luon la mot céi gi d6 dinh lugng, thuc
té va trong tAm kiém soat ctia ban dé anh hudng, vi du nhu ty 16 101 bo.

* Muc tiéu : Cac myc tiéu xac dinh cia ban phai bﬁng cac thuat ngtt dinh
lugng, tic 1a dudi dang s6, vi du ty 1€ ro1 bo <10%

* KPI chinh cua doanh nghiép: Pay la KPI kinh doanh hudng muc ti€u
ctia ban, vi du doanh thu hodc s khach hang lap lai.

Pay 1a bang diém do ludng trai nghiém khach hang mau cta khach hang
ma ban c6 thé 4p dung cho doanh nghiép cua minh:
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@ AMEYO
S Sipce Customer Experience
Measurement Scorecard
People
Goal / Measure / Target
Process What Kind of Customer
Goal / Measure / Target Experiences to Engagement /
Provide? Behaviour Goals  Business Goals?

Product

Goal / Measure / Target

X Behaviour Growth

Goal / Measure / Target Goal / Measure / Target Goal / Measure / Target

Hinh 1. 8 Béing diém do lwong trai nghiém khdch hang méu

Nguén: Ameyo
Khung do Iuong CX nay s& cho ban mét ¥ tudng rd rang vé:
* Su hai long cua khach hang
* Hinh dung toan bd hanh trinh khach hang
« Tuong tac ndo quan trong nhét
« Diéu gi thiic day 1ong trung thanh cia khach hang
* Noi c6 thé cdi thién
1.3.3 Cong cu Qudn ly trdi nghiém khdach hang

Céc cong ty ngay nay thuong tién hanh nhitng cudc diéu tra 16n nho khéc
nhau theo dinh ky nham thu thap y kién phan hoi cua khach hang lién quan t&i
muc do thoa min cua ho d6i véi san phém dich vu cua nha san xut. Tuy nhién,
mdt van dé 16n nay sinh trong qua trinh diéu tra ndy la cac khach hang s& khong
néi cho ban nhiéu vé nhiing trdi nghiém mua sam khéac biét ma ho cam nhén
duoc nham giup ho gia tang long trung thanh, quay lai mua sim thuong xuyén
va san 10ng gidi thiéu, tién cr san pham hay dich vu ctia ban t6i ban b, nguoi
than va dong nghiép cua ho.

Nhu tat ca chung ta déu biét, sy thoa man 12 mot cai gi d6 ludn thay doi va
khong kéo dai mai. Nhiing gi khién cac khach hang cam thay hanh phiic véi san
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pham dich vu ciia ban trong muoi ndm hay tham chi 12 hai nim gan day nhat roi
dén mot thoi diém nao d6 cling s& khong thé dap Gmg duoc nhimg mong doi cla
mot con ngudi binh thuong. Nhitng mong muén, nhu ciu va mong doi cua
khach hang ludn bién d6i nhanh chéng cing v6i nhitng thay doi cua thi truong,
va vi vy, nhitng gi khién cac khach hang vui suéng va ngac nhién trong lic
nay co6 thé khong con hiéu qua nita trong nhing thoi diém khéc sau nay: ho sé
khong con trung thanh véi nd nita boi rang cung véi thoi gian va mong doi
ngay mot cao hon, san phém dich vu da thé hién cac khiém khuyét nhét dinh.
Vi vay, viéc danh gia su thoa man cta khach hang chi c¢6 thé dem lai két qua
“mic d6 hanh phuc” ciia mot khach hang ddi v6i nhitng giao dich mua sim
trong mot thoi diém nao do.

Vi viy, can dén mot phuong phap, céng cu quan 1y cac mbi quan hé, trai
nghiém cua khach hang, d6 chinh 1a CEM, CRM.

1.3.31 CEM
Khdi niém CEM- Customer Experience Management

Vé quan 1y trai nghiém cta khach hang, Gartner da dua ra mot khai niém
kha rd rang: "Thue tién thiét ké va phan Gmg véi cic twong tac cia khach hang
dé dap ung hodc vuot qua mong doi cua khach hang, va do d6 1am tang su hai
long va long trung thanh cua khach hang".

Quan 1y Trai nghiém khach hang (CEM hoac CXM) la tap hop cac quy
trinh ma cong ty str dung dé theo ddi, giam sat va td chirc moi tuong tac giira
khach hang va to chirc trong sudt vong doi ctia khach hang.

Quan ly Trai nghiém khach hang (CEM hogc CXM) la qua trinh ma cdc
cong ty sir dung dé gidm sdt va theo doi tat cd cdc twong tac véi khdach hang
trong moi quan hé ciia ho. Piéu nay bao gém chién luoc xay dung xung quanh
nhu cau ctia khach hang c nhan.

Muc tiéu ctia CEM 13 t6i wu hoa trai nghiém cua khach hang thong qua
viéc dat dugc long trung thanh cta khach hang hién tai trong méi truong da
kénh va dam bao ho hoan toan hai long. N6 cling tao ra nhitng ngudi ung hd
khach hang hién tai ctia ho v6i khach hang tiém ning nhu mot hinh thirc tiép thi
miéng.

Loi ich cua CEM

Quan 1y trai nghiém khach hang t6t co thé giup: Tang cudng sd thich
thuong hiéu thong qua trai nghi€ém riéng biét; Tang doanh thu véi doanh thu gia
tang tir khach hang hién tai va doanh thu méi tir truyén miéng; Cai thién long
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trung thanh cta khach hang (va tao ra nhiing ngudi ung ho) thong qua cac
tuong tac khach hang co gia tri va dang nhé; Giam chi phi bang cach giam
khach hang ro1 bo.

CEM gom nhiing gi?

Tuy dic thu va yéu cau cua doanh nghiép, CEM c6 thé bao gébm nhiéu
thanh phan, nhung phd bién c6 thé ké dén:

- Ban dé hanh trinh cua khdch hang; mot cong cu duoc thiét ké dé theo
ddi cac hoat dong cua khach hang qua céc diém cham. N6 chi ra nhiing cudc
gip g& dau tién ma moi nguoi co thé ¢ voi thuong hiéu va cho thiy con dudng
khac nhau ma ngudi ta c6 thé trai qua cac kénh khac nhau hodc tiép thi (vi du
nhu truc tuyén, truyén hinh, tap chi, béo...).

- Truyén théng tiép thi tich hop (IMC) cling dang duoc st dung dé quan
1y trai nghiém cta khach hang; IMC 13 phuong thirc giri mot thong diép nhat
quan trén tt ca cac nén tang nhu: Quang cio, ban hang c4 nhan, quan hé cong
chung, tiép thi truc tiép va khuyén mai.

- Ngoai ra, mot chi sb6 tot dé do sy hai long cua khach hang 1a Chi 56
trung thanh cia khéach hang (NPS) ciing duoc st dung dé quan tri trai nghiém
khach hang. Nhitng doanh nghiép c6 diém s cao hon c6 thé s& thanh cong hon
va mang lai trai nghiém khach hang t6t hon.

Phuwong phdp qudn ly cia CEM:

Trai nghiém Trai nghiém L Trai nghiém A
Thuong hiéu Mua San phim .|

Hinh 1. 9 Mé hinh CEM
Nguon: techinsight.com.vn
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Tién hanh cudc khao sat, thim do tai cac diém cham cua khach hang véi
doanh nghiép; Thu thap phan hdi tir khach hang; Tim ra nhiing diém can cai
thién; Hanh dong dé nang cao trai nghiém khach hang.

1.3.3.2. CRM
Khdi nigm CRM

CRM - Customer Relationship Management duoc hiéu 1a quan 1y quan hé
khach hang. CRM gitip doanh nghi¢p quan ly cac tuong tac voi khach hang &
thoi diém hién tai hodc s& hinh thanh trong tuong lai, tir 6 hinh thanh cac moi
quan h¢ trong kinh doanh.

CRM bao gém cac thuc tién, chién lugc va cong ngh¢ ma doanh nghiép su
dung dé quan 1y, phén tich tit ca cac twong tic va dir liéu khach hang trong subt
vong doi cta khach hang. Muc tiéu cudi cung 1 cai thién mdi quan hé véi
khach hang, hd tro giit chan va thac day ting truong doanh thu.

CRM 14 cong cu ho tro cho viée luu trir va quan ly cac mbi quan h¢, dir
liéu va thong tin lién quan dén khach hang (customer), ddu méi (lead), khach
hang tiém ning (prospect) hodc co thé 1a dbi tac kinh doanh.

Mot hé théng CRM duoc thiét ké dé tap hop tat ca thong tin vé khach hang
trén khap cac kénh hay cac diém cham gitra khach hang va doanh nghiép (gom
website, dién thoai, live chat, thu tu, tai li€u va mang xa hoi) vé mot mdi. Tur
do, cung cép cho cac nhan su lam viéc truc tiép vai khach hang veé thong tin ca
nhan, lich stt mua, cic s& thich hodc mdi quan tam khi mua cua khach hang.

Hinh 1. 10 M6 hinh CRM

Nguon: Subiz.
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Loi ich cia CRM

Puoc thiét ké dé giam chi phi, ting loi nhuan bang cach cung cb su hai
long va gia tang 1ong trung thanh cia khach hang. N6 cling giip doanh nghiép
quan ly, ndm bt duoc cac co hdi va dic biét 1a cac co hoi s& hinh thanh trong
tuong lai.

CRM gitp doanh nghiép luu gitr thong tin khach hang nhu ngay sinh nhat,
nhimg dip dic biét ctia khach hang dé ban co6 thé xay dung mdi quan hé than
thiét.

Néu c6 nhiéu khach hang tiém ning, chi mot sé nho trong d6 sé& tré thanh
khach hang cua doanh nghi€p. V61 nhom con lai, hay luu hg vao CRM va ludn
duy tri mdi lién lac véi ho.

Vé6i ngudi quan 1y, CRM 1a mét buc tranh téng quan vé Marketing, Ban
hang, Cham séc khach hang va Doanh s, ¢ thé theo doi né theo ngay thang
hoac theo nam tai chinh.

10 tinh nang cua CRM

Theo thdng ké tir Capterra, 5 tinh nang dwoc sit dung nhiéu nhdt ciia
CRM, bao gém:

Quan ly lich (calendar management)

Ho tro x4c dinh va 1én lich trinh twong tic v&i khach hang hodc khach
hang tiém niang. Piém mau chdt 14 khong qua sém ciing khong qua mudn, lién
hé dung thoi diém sé& gitp day cao kha ning chuyén doi thanh khach hang thuc
su. V6i nhan vién cham soc, ddy 1a tinh ning gitp quan 1y tbt viéc lién hé hd
trg sau mua nham giup khach hang c6 trai nghiém dich vu t6t nhat tir doanh
nghiép.

Email marketing

Véi co s& dir lieu khach hang dugc xdy dung theo thoi gian, doi ngii
marketing co thé thuc hién cac chién dich email marketing vi nhiéu muc dich
da dang (thuong 13 cung cip ban tin, hodc thoi gian ra mét tinh ning méi hodc
chuong trinh khuyén mai, giam gid), thong qua d6 xay dung mbi quan hé lién
tuc véi khach hang.

Qudn 1y bdo gid, dé xudt (quote, proposal)

Quan 1y bao gia, dé xuit cho ting khach hang hoic nhom khach hang, tu
dong str dung gia da bao khi thuc hién don hang cho khach hang, tranh nhim
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13n vé mit thong tin va thé hién hinh anh chuyén nghiép.
Tich hop marketing tuw dong (marketing automation)

Tu dong cho cac nhi€ém vu cong vi¢c 1dp lai nham nang cao hi¢u qua
marketing bao gdom quan 1y chién dich va quan ly email, bdo cdo va phéan tich
khéach hang ti€ém nang, toi uu hod website, tao landing page va mau biéu.

Chdm diém dau méi (lead scoring)

Tinh nang cho biét kha nang chuyén do6i cia mot dau moéi thong qua diém
danh gia, nham co6 su chu dong trong viéc lién hé va wu tién khi cham soc.

5 tinh nang dwoc mong muén nhat khi sir dung CRM:

Theo doi mang xa hoi (social listening)

Biét duoc thuong hiéu hay san pham cta minh dang duoc lan truyén / thao
luan ra sao trén mang xa hoi. Pay la mot tinh nang cuc ki hitu ich véi cac
doanh nghiép thudng xuyén thyuc hién cac chién dich ban hang, quang cdo trén
cac nén tang nay.

Ho so mang xd héi (social profile)

B6 sung mit con lai trong viéc thu thap théng tin khach hang nham co
duoc buc tranh déy du vé khach hang, bén canh cac thong tin duogc thu thap
thong qua hoat dong ban hang va marketing.

Ung dung trén di dong (mobile app)

Pay 1a tiéng noi cua xu hudng hién dai, ting tinh linh hoat cho ngudi
dung. Pa phan cac nha cung cap CRM ngay nay déu da hoic dang c6 ké hoach
cung cap giai phap CRM trén nén tang di dong.

Theo doi danh gia long trung thanh cua khdach hang (customer loyalty)

Trong bdi canh canh tranh ngay cang cao trong moi linh vyc, thi tim quan
trong cua cong tac cham soc khach hang cling ngay cang cao, gittr chan khach
hang tiép tuc st dung san pham hay dich vu 1a nhiém vu tdi hau trong moi
truong kinh doanh ngay nay. Viéc biét dugc mtc do trung thanh cta khach
hang s& gitip chiing ta dua ra cac chién lugc phu hop dé dat duge muc tiéu nay.

Tich hop e-commerce (e-commerce integration)

bay la tinh nang dang ngay cang dugc ua chudong. Vi doanh nghiép st
dung, ddy 1a tinh ning giup ho tdn dung dugc cac hiéu biét vé& thoi quen va
hanh vi mua hang cua ngudi tiéu dung, két hop chiing vao nén tang thuong mai
dién tir, nhim 1am ting trai nghiém va sy hai long cta khach hang. Véi nha
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cung cip giai phap, tinh ning nay gitp ho vuot trdi hon so voi ddi thi, dong
thoi ciing 1a “mdi cau’ thu hat cac doanh nghiép gan bé véi giai phap ctia minh.

Néu n6i mdi quan hé khach hang 13 trai tim ctia sy thanh cong trong kinh
doanh thi phin mém quan 1y chim séc khach hang 14 van bom mau cho cudc
song cua mot cong ty, gitip cac doanh nghiép sir dung nguoi, quy trinh va cong
nghé dé dat duoc cai nhin sdu sic vao cac hanh vi va gia tri ctia khach hang.
Cai nhin sdu sic nay cho phép ting hiéu qua hoat dong ctia Sale trong hoat
dong cham soc khach hang tir 46 mang lai loi nhuan dang ké cho doanh nghiép.

C6 nhiéu loai phan mém CRM tuy vao nhu cau, nguén lyc va muc tiéu cua
doanh nghiép, boi moi cai déu co chi phi lién quan.

Nén chon CEM hay CRM?
Ta c6 thé tom tit nhitng y chinh vé CEM va CRM nhu bang sau dé dé theo
dor:
Tén phan mém CRM CEM
Khai niém CRM viét tat coa tir CEM la viét tit cua tir

Customer Relationship
Management hay con goi la
Quan ly quan hé khach hang,
don gian 1a mot hé théng
quan ly toan b thong tin
khach hang. Vdy CRM mang
lai nhitng loi ich gi cho
doanh nghiép?

Customer Experience
Management dugc hiéu 1a
quan tri trdi nghiém cia
khéch hang. CEM la mot
phan mém quan 1y toan bo
trai nghiém cta khach hang
khi diém cham véi cong ty
nhu san phém, thuong hiéu,
hinh anh, dich vu hd trg...
CEM mang lai nhiing lgi ich
gi cho doanh nghiép?

Lgiich

Phan mém CRM tao va luu
trir ho so, thong tin ctia tat ca
cac khach hang. Ho s€ st
dung hé théng nay dé tuong
tac voi khach hang mét cach
hi€u qua va chuyén nghiép
hon. Phan mém CRM ciing
sap xép hop 1y qua trinh ban
hang, thong bao cho d6i ngii

Phan mém CEM gitp doanh
nghi¢p cai thién dugc sy than
thién cta san phém, dich vu
v6i khach hang. Khong
nhitng thé CEM c6 thé danh
gia mue do hai long cta
khéach hang, chu dong tuong
tac voi khach hang, gitip cho

trai nghiém khach hang luén
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ban hang nhitng khach hang | & muc tuyét voi khi diém
nao cod tiém nang nhat gitp cham véi cac dich vu cua

nang cao hi¢u qua lam viéc doanh nghiép.

voi khach hang.

Bdng 1. 2 So sanh CRM va CEM

O day str dung ca hai giai phap s& 1a mot quyét dinh tot nhat cho doanh
nghiép, tuy nhién ngan sach 1a c6 han, vy lam sao dé chon gitta CRM va
CEM. Trudc khi quyét dinh, c6 mot vai yéu t6 quan trong can luu y dé dua ra
su lua chon chinh xac. D6 1a ching ta phai xac dinh:

- Nhu cau phan mém cho viéc ban hang hay viéc hd trg cho Marketing.

- Muc ti€u kinh doanh ngrfm han va dai han la gi. Lya chon phﬁn mém
liéu c6 phu hop véi su tang trudng cuia doanh nghi€p hay khong?

- CRM s& giup bat dau trén con duong phat trién ctia mot cong ty Start
Up, trong khi d6 CEM lai 1a mot cong cu tuyét voi khi da c6 mot co s khach
hang virng manh.

CRM va CEM déu st dung dit liéu va thong tin ctia khach hang nhung
theo cac cach khac nhau. Doanh nghi€p s€ nhan dugc nhiing trai nghiém khach
hang tuyét voi véi cac img dung CEM, trong khi do giai phap CRM gilp ting
doanh sb va phét trién doanh nghiép mot cach vimng chic. Hay danh thoi gian
dé lya chon va tim hiéu phuong phap quan 1y khach hang phu hop véi doanh
nghiép trudc khi dua ra quyét dinh.

Trai nghiém khach hang ngay nay da tro thanh mot trong cac yéu td quan
trong dbi véi phan 16n cac doanh nghiép. N6 quyét dinh su thanh cong va phat
trién cta doanh nghiép du & bat ctr nganh nghé nao. Doanh nghiép nao ¢ thé
khién khach hang théa man, trAm trd vé chét luong dich vy, ho khong chi co
dugc su trung thanh cua khach hang ma con tao nén déng cép, su khac biét cho
ca mot thuong hiéu.

Rét nhiéu 1y thuyét va mo hinh cua cac tac gia nghién ctru vé Trai nghiém
khach hang da cho thiy duoc tim quan trong cta yéu td nay trong hoat dong
kinh doanh cua doanh nghiép.

Trong chuong 1, tac gia dd néu rd nhiing 1y thuyét co ban vé Trai nghiém
khach hang, trong d6é so sanh dé 1am 16 sy khac nhau véi hai khai niém Chat
luong dich vu hodc dich vu khach hang; mbi quan hé gilra trdi nghi¢ém khach
hang va két qua kinh doanh. Pdng thoi gi6i thiéu chi tiét vé quan 1y trai nghiém
khach hang nhu: Hanh trinh khach hang, do luong trai nghiém khach hang va
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cac cong cu quan 1y Trai nghiém khach hang ndi tiéng nhat hién nay: CEM,
CRM.

O Viét Nam, hau hét cac Doanh nghiép con chua ap dung viéc quan Iy
CX, chi mot sb it doanh nghiép ap dung thi ciing chi manh mun trién khai thir
nghiém & mot vai du 4n hodc dang trong qua trinh x4y dung hé théng. Phan 16n
cac doanh nghiép van dang ap dung ciac mo hinh quan 1y chat luong dich vu
truyén thong. Tuy nhién trén thé gidi da co rat nhiéu doanh nghiép 16n thanh
cong trong kinh doanh nh¢d chi trong vao trai nghiém khéach hang.

Theo nghién ctru ciia Bain & Company, cong ty tu van kinh doanh hang
dau ciia My, da chi ra rang khach hang khong trung thanh véi doanh nghiép ma
trung thanh véi trai nghiém ma doanh nghi¢p mang lai cho ho. Cong ty dung
dau vé trai nghiém ting truong gap 2,6 1an, chi phi van hanh thip hon 15%
trung binh nganh. Nhu vay, trai nghiém tét s& gitip khach hang hai long véi san
pham hoic dich vu va tu nguyén quang ba cho doanh nghiép mét cach tich cuc
va hiéu qua nht.

Vi vay, mudn doanh nghiép phét trién, khong co con dudng nao khac la
phai ning cao chat luong san pham, dich vu va quan trong hon 13 nang cao Trai
nghiém khach hang.

1.3.4. Xu hwong Trdi nghi¢m khdch hang trong nganh Doanh nghiép

Trong nhitng nim gan day, Trai nghiém khach hang (CX) da va dang nhan
dugc su quan tdm dic biét cuia cac doanh nghi€p - nganh Vién thong ctling
khong ngoai 1€. Tai mot vai Doanh nghi€p dang bit dau van dung, tich hgp CX
vao cac chién luge kinh doanh dé diy manh hon nita sy phat trién bén viing ctia
Doanh nghiép. Hién nay dang c6 mot s6 xu huéng CX dang duoc quan tdm va
trién khai:

Xu hudng 1: Cong nghé trai nghiém khach hang sé dugc tich hgp voi
cong ngh¢ marketing hién tai

Thoi dai 4.0 d3 dén va cong nghé s& gitip Doanh nghiép theo ddi qua trinh
dau tu vao yéu td trai nghiém khach hang ctia minh. Chang han nhu chi s NPS
(Net Promoter Score) dé do ludng va quan 1y Su trung thanh cua Khach hang -
Customer Loyalty, CES (Customer Effort) dé do ludng thoi gian, cong sirc cua
khach hang cting Doanh nghiép giai quyét van dé ma khach hang gap phai, CX
index dé do luong chi sd trai nghiém cta khach hang, hay cac chwong trinh
phan anh thong tin phan hoi tir khach hang s& 1a nhiing céng cu cung cap gia tri
tuyé€t voi, giap do luong su hai long cta ho.
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Dy doéan trong nim nay, cac Doanh nghiép s& mudn tich hop cong nghé
trai nghiém khach hang véi cac cong nghé tiép thi hién co ciia minh, khong c6
khéach hang nao mubn danh 10-15 phut dé dién vao mot mau khao sat ca, do do,
Doanh nghiép can phai thong minh hon trong cach yéu cau va thu thap nhiing
dwr li€u quan trong nay.

Hon nita, trong nim 2020, cac cong ty phan mém 16n s& diy manh hoat
dong dé tao ra nhiéu san pham mai va tiép tuc trén con dudng nay gitip Doanh
nghiép c6 thém nhiéu co hoi gia tang loi thé canh tranh ciia minh hon dua vao
cong nghé va phan mém.

Xu huéng 2: Céc cong ty sé co ging dé tao ra mdt trai nghiém one-to-
one va trai nghiém kénh chéo

Trong ndm 2020 nganh Vién thong s& gia ting dau tu vao cong nghé gitip
tao ra su ca nhan hoa va thuc hién truyén thong tiép thi cd nhan mdt cach don
gian, hiéu qua hon. Thay vi chi tip trung vao mot kénh marketing nhat dinh,
hau hét cac Doanh nghiép s& phat trién quan hé khach hang tich hop trén tat ca
cac kénh truyén thong yéu thich khac bao gdm ca email, sms, dién thoai, may
tinh bang va cac phuong tién truyén thong xa hoi. Thong qua viéc str dung cong
ngh¢, cac Doanh nghi¢p c6 thé tap trung dir liéu khach hang va tién hanh diéu
chinh trai nghiém v&i mong muén va nhu ciu c4 nhéan ciia timg khach hang.

Vi du, néu mot khach hang da chon céach lién hé thong qua email nhung lai
1én Facebook dé dit mot cau hoi lién quan thi khi do, ban sé& biét duogc thong tin
tir kho dit liéu va c6 cach tng pho kip thoi véi mot cau tra 1oi ngin gon va hitu
ich.

Thue té cho thdy cac Doanh nghiép ma c6 thé mang lai cho khach hang
mot sy c4 nhan héa dén muc tdi wu nhu thé s& nhanh choéng dat dugce sy ung hd
ctia ho, tao duoc loi thé canh tranh manh mé va c6 muc tang truong doanh thu
vuot bac.

Xu huéng 3: Cac Doanh nghiép sé chuyén hwéng ldy trai nghiém
khach hang trén dién thoai di dong lam wu tién

Theo bao cao Digital Marketing Viét Nam 2020 cia WeareSocial va
Hootsuite, hién nay Viét Nam c6 khoang 66 tri€u nguoi st dung mobile
internet, chiém téi 97% nguoi dung internet va chién t6i 68% tong dan s6 Viét
Nam. Nguoi dung mobile internet trung binh dang gianh hon 3 gio mdi ngay st
dung internet.

Trong nim 2020 nay, cac Doanh nghiép s& hudng téi mot chién luoc phat
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trién 14y trai nghiém khach hang trén dién thoai di dong lam wu tién. Ciing nhu
Ph6 Chu tich Mobile tai IBM - Bill Loller cho biét, “Hién dd c6 mét su thay
doi trong ky vong ciia khdch hang. Ho mong doi ¢6 dwoc nhitng gi ho muén
gan nhw la ngay Idp tirc khi c6 phat sinh nhu cau”. Khi d6, dién thoai di dong
ma cu thé 13 smartphone chinh 13 giai phap tuyét voi ctia con ngudi. Chi voi
mot thiét bj nho, khach hang c6 thé tim théy cau tra 101 cho cau hoi cua minh
chi trong vong cé vai phit.

Tuy nhién, dé nang cao trai nghiém khéach hang trén dién thoai di dong,
Doanh nghiép phai lam tot hon so voi nhiing gi ma khach hang duogc trai
nghiém trén may tinh. Doanh nghiép s& can phai c6 mot cach tiép can uu tién,
can phai thiét ké trang web than thién véi nguoi str dung va tao ra duoc cic
hiéu tng truyén thong marketing dén khach hang thong qua dién thoai di dong.

C6 thé ndi trong nam 2020 ndy, cac Doanh nghiép s& c6 nguy co cao danh
mat khach hang tiém ning ctia minh vao tay ddi thu canh tranh néu nhu khong
dat chién luoc phat trién nay 1én dau tién. Boi 18, néu mot khach hang khong
thé tim thdy thong tin vé san pham dich vu, thyc hién dich vu .. .mot cach
nhanh choéng thi kha ning cao Khach hang s& roi khoi trang web va tim dén céc
Doanh nghiép khac dé nhan duoc su gitp 4o t6t hon.

D6 cling chinh 14 1y do ma trong nam 2020 VNPT sé cho ra doi mot loat
cac tinh nang st dung qua dién thoai di dong ctia Khach hang.

CHUONG 11
THUC TRANG TRAI NGHIEM KHACH HANG
TAI VNPT HAI PHONG
2.1. Gi¢i thiéu so lwge VNPT Hai Phong:

VNPT Hai Phong - don vi kinh té truc thudc Tap doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam, duogc thanh 1ap theo quyét dinh sb 633/ QD-TCCB/ HPQT ngay 06-12-
2007 cua Ho1 dé)ng quan tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam, co tu cach
phép nhén, chiu trach nhiém truc tiép truéc phap lut trong pham vi quyén han va
nhiém vu cua minh.
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V6i doi ngil can bo cong nhan vién tré, tim huyét, sang tao, phong cach lam
viéc chuyén nghiép, VNPT Hai Phong di va dang phat trién ngay cang 16n manh.
VNPT Hai Phong lu6n mong mudn duoc phuc vu quy khéach hang mdt cach chu dao,
tan tinh, mang dén cho quy khach hang nhimg san pham va dich vu hoan hao nhét
trén nén tang cong nghé thong tin va vién thong hién dai. VNPT Hai Phong ludn tam
niém rang, cong nghé véi muc dich chi don thuan 13 cong nghé s& khong mang lai
hiéu qua san xuét va su thoa man ctia khach hang.

Vi thé trong qua trinh phat trién va hoi nhap, doi ngli nhan vién cia VNPT Hai
Phong ludn 1am viéc hét minh, khong ngimg hoan thién, nang cao trinh do dé déap
g nhu cau ctia khach hang mot cach nhanh chéng nhat, chinh xac nhat, an toan
nhét, tién loi va van minh nhét, ximg dang v6i 10 chit vang: "Trung thanh, Diing
cam, Tan tuy, Sang tao, Nghia tinh". Bit cr khi nao, bt ¢t & noi dau, VNPT Hai
Phong van ludn giit vitng phuong cham "Su hai long cua khach hang 1a thanh cong
cua doanh nghi¢p!"

2.1.1. So' do bé mdy té chivc ciia VNPT Hdii Phong

VNPT Hai Phong hién dugc chia thanh 2 khdi, khdi ky thuat va khéi kinh
doanh, hoat dong theo mo hinh truc doc ““chuyén bi¢t, khac bi¢t va hi¢u qua”. VNPT
Hai Phong bao gdm 9 trung tim truc thudc: Trung tAm Kinh doanh VNPT - Hai
Phong; Trung Cong nghé théng tin; Trung tAm vién thong 1, 2, 3, 4, 5, 6; Trung tAm
Diéu hanh thong tin va khdi cac phong chirc ning nhu gdom: Ké toan- Ké hoach, Ky
thuat — Pau tu, Nhan su - Tong hop.

BAN GIAM DPOC

v v v '

PHONG KE PHONG PHONG KY TRUNG
TOAN KE NHAN SU THUAT - TAM
HOACH TONG HOP DAU TU DIEY
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THONG
TIN

l A 4
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So @6 2.1. M hinh té chirc cia VNPT Hai Phong

Trung tam Kinh doanh: La don vi kinh té tryc thuoc VNPT Hai Phong c6
chtrc nang:

e T6 chirc kénh ban dbi véi tat ca cac san phém dich vu cuaa VNPT bao gém
cac dich vu VT va CNTT ciing nhu dua ra cac giai phap vé VI&CNTT
cho khach hang.

e T6 chitc CSKH ciia VNPT.

e T4 chirc truyén thong gia tri thwong hiéu ctia VNPT va céc san phim cua
VNPT.

e Ky hop dong cung cap dich vu VT-CNTT.

e Kinh doanh cac nganh nghé khac dugc VNPT cho phép.

Trung tim Piéu hanh Théng tin: La don vi kinh té tryc thuoc VNPT Hai
Phong, hach toan phu thudc, c6 chirc nang hoat dong san xuét kinh doanh va
phuc vu chuyén nganh VT-CNTT cuy thé nhu sau:

e T6 chuc, xay dung, lép dat, quan ly, van hanh, khai thac, bao dudng, stra
chita hé thong trang thiét bi mang 15i vién thong — CNTT trén dia ban TP.
Hai Phong.

e T6 chuc, xay dung, lép dat, quan ly, van hanh, khai thac, bao dudng, stra
chira co s& ha t'?mg tram BTS VNP, tiép nhan xu 1y su cd va ung clru
thong tin co s& ha tang tram BTS — VNP, quan 1y cac hop dong nha tram
HOTS, hop déng dién phuc vu nha tram HOST.

e Khao sat, tur van thiét ké, giam sat ldp dit thi cong, bao dudng, xay dung
cac hé thong cong trinh vién théng-CNTT va truyén thong mang 15i.

e Cung cép dich vu vién thong H¢ 1, t6 chirc phuc vu thi cong dot xuét theo
yéu cau cua cac cip uy Pang chinh quyén dja phuong va cua cap trén.
Trung tam CNTT: La don vi kinh té truc thuoc VNPT Hai Phong, hach toan
phu thudc, c6 chirc ndng hoat dong san xuét kinh doanh va phuc vu chuyén

nganh VT-CNTT cu thé nhu sau:

e T4 chuic, xdy dung va phat trién hé thong CNTT phuc vu cong tic quan Iy
san xuat kinh doanh ctia VNPT HP.

e Kinh doanh cac dich vu tin hoc-CNTT.

e Kinh doanh vét tu, thiét bj tin hoc-CNTT,
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Trung tim Vién théng tir 1-6: La nhitng don vi kinh té tryc thuoc VNPT Hai
Phong, hach toan phy thudc, co chtic ning hoat dong san xuat kinh doanh va
phuc vu chuyén nganh VT-CNTT cu thé nhu sau:

e T6 chuc, xay dung, lép dat, quan 1y, van hanh, khai thac, bdo dudng, sura
chita hé thng trang thiét bi mang vién théng — CNTT trén dia ban quan
ly.

e T6 chuc, xay dung, lép dat, quan 1y, van hanh, khai thac, bdo dudng, sura
chita co so ha tang tram BTS VNP, tiép nhan xir 1y sy ¢b va tng ciru
thong tincow so ha ting tram BTS — VNP, quan 1y cac hop dong nha
tram, hop déng dién phuc vu nha tram.

e Khao sat, tu van thiét ké, giam sat lap dat thi cong, bao dudng, xay dung
cac hé thong cong trinh vién thong-CNTT va truyén thong.

e Cung cép dich vu vién thong He 1, td chirc phuc vu thi cong dot Xuét
theo yéu cau cta cac cip trén.

e  Kinh doanh cac nganh nghé khac duoc VNPT Hai Phong cho phép.

e Phan dia ban quéan 1y cu thé nhu sau:

e TTVTI: Bao gdm cac quan Hong Bang, Lé Chan, huyén Bach Long Vi

e TTVT2: Bao gém cic huyén Thuy Nguyén, An Duong

e TTVT3: Bao gom quan Kién An va huyén An Lao

e TTVT4: Bao gobm quin Ngb Quyén, Hai An va huyén Cat Hai

e TTVT5: Bao gom huyén Vinh Bao va Tién Ling

e TTVT6: Bao gobm huyén Kién Thuy, quan D6 Son, Duong Kinh

2.1.2. Co 56 ha tang, mang ludi, san pham dich vu ciia VNPT Hii Phong:

Véi viée ké thira nguyén trang co so ha ting ctia Buu Pién Hai Phong ké
tir ndm 2008 cho dén nay, VNPT Hai Phong khong ngimg dau tu, md rong,
nang cao chat lugng co sd ha ting dam bao dap tng va phuc vu kip thoi cac
yéu cau vé Vién thong va Coéng nghé thoéng tin cua cic co quan Pang, Nha
nuée; Cac td chirc chinh tri, sy nghiép; Cac doanh nghiép va ngudi dan trén dia
ban toan TP Hai Phong. VNPT Hai Phong véi co so ha tang:

e Trén 6000 km cap quang truyén dan két ndi téi khip cac xa phuong,
quan huyén, Hai ddo ctia TP. Hai Phong.

e Vi trén 1500 tram phat song Vinaphone: 2G, 3G, 4G dam bao 100%
vung phu.

e V6i hé thdng tong dai dién thoai cd dinh, gdm 5 tong dai HOST cua héng
Siments tai cac khu vuc trung tAm cua Thanh Phé Hai Phong va hang
100 tong dai vé tinh dit tai timg xa phuong.
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e Cho dén cudi nam 2019, VNPT Hai Phong di xdy dung xong toan bd co
s& ha tﬁng phuc vu truyén hinh hoi nghi cho tAt ca cic s& ban nganh,
quan huyén ctia TP. Hai Phong v6i Trung wong dic biét két ndi tat ca cac
tram y té xa véi SO y té va cic bénh vién TW trong viéc phuc vu cong tac
dao tao, kham chira bénh cho ngudi dan.

2.1.3. Sdan phdm dich vu va kénh phén phéi:
a) San pham (Product-P1)
Céc san pham chu lyc hién nay ctia VNPT Hai Phong:

e  Cdc san pham VT: Di dong Vinaphone, Cap quang FiberVnn, dién thoai
c¢b dinh, Truyén hinh MYTV, Mytvnet, TSL, Kénh thué riéng,. ..

e Cdc san pham CNTT: IVAN (phan mém quan ly BHXH), CA (chit ky
s6), HIS (phan mém quén 1y bénh vién), Vnedu (phan mém quan 1y gido
duc)...

e Cdc gidi phdp vé VT-CNTT: cho cac hd gia dinh va Doanh nghiép

b) Gia (Pricing-P2)

Ngay nay, gia ca khong phai 14 yéu t6 canh tranh hang dau nhung van
ludn duoc coi 1a yéu t6 canh tranh quan trong trong viéc thu hut khach hang dic
biét 13 ¢ nhitng thi trudng ma thu nhap cia dan cu con thap. Trong viéc phat
trién san pham moi doanh nghiép phai ¢ chinh sach gia thich hop dé tao cho
san pham c6 chd dung vimng chéc trén thi trudng. VNPT Hai Phong c6 nhiéu
phuong phap xay dung gia cho cac san pham nhu sau:

o Gi4 theo don gia dich vu (theo ngay, thang, ndm)
o Pong goi san pham (combo) tich hop da dich vu
o Go1 giai phap

¢) Phén phéi (Placement-P3)

Noi dung co ban ctia chinh sach phan phdi 1a thiét ké va quan Iy mang ludi
ban hang trong quéa trinh dua hang hoa téi tay nguoi tiéu dung. Mang ludi ban
hang d6 1a tap hop cac kénh véi su tham gia cua cac cha thé khac nhau c6 stc
manh va uy tin khac nhau dé dua hang ho4 tir doanh nghiép san xuat dén cac
khach hang mot cach thuan lgi va nhanh nhét. Viéc thiét ké va quan 1y cac kénh
ban hang ho4 cua doanh nghiép dugc xay dung bao dam cac yéu cau:

e  Phu hop véi tinh chét cia san pham.
e Tao diéu kién thuén loi nhét cho khach hang trong vi¢c tiép can va tim
mua san pham mot cach dé dang.
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e Cac kénh phan phdi can dam bao ting doanh s ban cta cong ty va thiét
1ap mdi quan hé bén vimng véi cac trung gian.
VNPT Hai Phong hién chon 2 kénh phéan phdi 1a tryc tiép (khong qua
trung gian) va gian tiép (qua cac dai Iy trung gian).

VNPT Hai Phong Khach hang

v

Kénh truee tiép

VNPT Hai Phong Pai ly trung Khach hang
gian

Kénh gidn tiép: D6 1a mot trung gian marketing ban mot phan hodc tat ca
dong san pham ctia doanh nghiép & mot dia ban dinh trude.

Vé hinh thirc phan phdi, VNPT Hai Phong hién c¢6 céc hinh thic phan
phdi sau:

Phdn phéi déic quyén: Hinh thtc nay chi 4p dung cho san pham dich vu
VinaPhone hay con goi 1 Pai Iy “Uy Quyén” trong co cau kénh phan phbi cua
VNPT thi Dai 1y ban sim thé phai co6 diy du cac tiéu chi dé dap ung cac noi
dung cong viéc dé ban san pham Vinaphone ra thi truong. VNPT Hai Phong
ludn lwa chon nhitng Dai 1y c6 ddy du tiéu chi ciing nhu d6 phu cia kénh nay
VD: Binh quan 2 PLUQ/ Phuodng, xd hodc theo tiéu chi 1000 ho dan/ Diém.
Tuy theo dic thu ving mién ma dé ra nhimg quy dinh cho phu hop, déi voi
kénh nidy VNPT xac dinh d6 1a chan rét ciia minh, xong dé diéu tiét va kiém
soat bat budc VNPT phai c6 co ché di manh nham can bang loi ich cua PLUQ
va VNPT.

Phdn phéi ¢é chon loc: La phuong thic trong d6 sd doanh nghiép san
xudt nhiéu hon sé nha phan phdi va doanh nghiép san xuat khong ton nhiéu chi
phi dé kiém soét cac dia diém ban hang. Hién nay VNPT Hai Phong di ky két
véi cac dbi tac o du nang luc dé két hop ban céc san phém dich vu VD: Hé
thdng siéu thi dién may CPN, Thé gi6i di dong, dién may Tran Anh.

Phdn phoi réng rdi: Kénh ban hang online trén cac trang mang xa hoi,
kénh CTV...Doanh nghiép s€ tim nhiéu dja diém ban hang tao thuan lgi cho
khach hang tim kiém san phim nhung s& mat kha ning kiém soat hé thdng ban
hang.
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d) Xiic tién ban hang (Promotion)

Kénh CBCNV truc tiép ban hang dén tdn tay nguoi tiéu ding: iy 1a
muc tiéu cia VNPT nham xay dung d6i ngii ban hang chuyén nghiép, khong
chi dem san pham c6 san cia VNPT ma con dua ra cac giai phap t6i uu cho
khéach hang khi st dung dich vu cia VNPT.

VNPT Hai Phong sir dung dong thoi ca 4 hoat dong:

e Quang c4o: Trén Pai PTTH Hai Phong, bao, bang, bién, website, ...
e Khuyén mai: Qua ting, giam gia,...
e Ban hang truc tiép thong qua doi ngii nhan vién va dai 1y trung gian.
e Marketing truc tiép, PR: dung thu, tin nhan giri théng tin t6i khach hang.

2.1.4. Két qua hoat dpng kinh doanh

Don vi tinh: Triéu déng

< < < < 2017/ 2018/ 2019/
TT Chi tiéu Nam - Nam |\ Nam | Nam | 5, & | 540 | 504
2016 2017 2018 2019 (%) (%) (%)
Doanh thu thuan ban 630.759 | 815.381 | 823.161 | 823.759 29% 1% 0%
1 |hang va cung cap dich
vu
ST , 500.017 | 664.939 | 660.819 | 661.214 33% -1% 0%
2 |Gid von hang ban
Loi nhuan gop Ve ban 130.742 | 150.442 | 162.342 | 162545 | 15% | 8% | 0%
3 |hang va cung cap dich
vu
4 Doanh thu hoat dong tai 728 905 752 387 24% -17% -49%
chinh
. . 1.025 4.829 3.884 3.481 371% -20% -10%
5 |Chi phi tai chinh ° ° °
Trong do: Chi phi 1ai 1.025 4,829 3.884 3481 | 371% | -20% -10%
vay
29.366 17.862 29.832 30.122 -39% 67% 1%
6 |Chi phi ban hang ° ° °
7 Chi phi quan ly doanh 43.646 60.248 60.561 61.140 38% 1% 1%
nghi¢p
8 LN thuan tur 57.433 68.408 68.817 68.189 19% 1% -1%
HPKD(8=3+4-5-6-7)
2.071 1.003 1.249 1.783 -52% 25% 43%
9 |Thu nhap khac ° ° °
. 56 4.626 4.061 2.551 | 8161% -12% -37%
10 |Chi phi khac ° ° °
. 2.015 -3.623 -2.812 -768 | -280% -22% -73%
11 |Loi nhuan khac ° ° °
12 Loi nhuan trudc thué 59.448 64.785 66.005 67.421 9% 2% 2%
(12=8+11)
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Bang 2. 1 Két qud hoat déng kinh doanh ciia VNPT Hdi Phong
Nguon: Phong KTKH- VNPT Hai Phong.

Dua vao bang két qua san xuat kinh doanh ctia VNPT Hai Phong, ta
thay:

Doanh thu thuan cta doanh nghiép ting dan qua cac nim cu thé: Nam 2016
14 630.759 trd, nam 2017 1a 815.381 tr.d ting 29% so véi 2016. Pay c6 thé néi 1a
méc dot pha trong sy phat trién cia VNPT HP. Su gia ting doanh thu vuot bac
nay cua Vién thong Hai Phong 1a do ¢6 su chuyén dich co cAu. Tuy nhién dén nam
2018 doanh thu dat 823.161 trd chi tang 1% so véi nam 2017; Nam 2019 doanh
thu dat 823.459 trd ting dudi 1% so véi nam 2018, con s6 nay cho thdy VNPT
Hai Phong dang gip phai nhitng kho khan trong viéc trién khai san xuét kinh
doanh cta minh.

Loi nhuan gop vé ban hang va cung cap dich vu: Nam 2016 1a 130.742
trd, nam 2017 la 150.442 trd, tang 15% so v&1 ndm 2016. Nam 2018 1a 162.342
trd, ting 8% so v4i nam 2017 va ndm 2019 13 162.545 trd xap xi bang nim
2018. Nhu vay c6 thé thay loi nhuan gop vé ban hang va cung cap dich vy, day
12 ngudn loi nhuan chinh cta doanh nghiép co tang vé gia tri tuyét tdi, nhung
muc ting giam dan va dén 2019 gan nhu khong ting.

2.2. Thue trang Trai nghiém khach hang tai VNPT Hai Phong:

2.2.1. Khdi quat vé Trdi nghiém khdch hang trong cdc doanh nghiép
Vién thong Cong nghé thong tin tai Viét Nam:

Hau hét, cac doanh nghiép Vién thong cong nghé thong tin & Viét Nam
d3 c6 nhitng chti y dén Trai nghiém khach hang nhung chua nhiéu. Pa phan
m&i chi trién khai & cac du 4n nho 1é nham nang cao chét luong dich vu. Pon
ctr nhu viée 4p dung hé thong quan 1y chat luong theo tiéu chuan ISO & céac
mirc d6 khac nhau. Nhiéu doanh nghiép di trién khai ddng thoi cac cong cu
5S, Lean & 6 Sigma nhu tai VNPT.

Pic diém chung cta cac doanh nghiép Vién thong cong nghé thong tin
van hanh hé thdng quan 1y chit luong tét 13 thanh 14p bo phan chuyén trach
quan ly chat luong. Ho dac biét coi trong vige truyén ba muc ti€u, st ménh,
tam nhin, ké hoach nhiém vu t&i toan thé can b, nhan vién trong hé théng
ddng thoi, duy tri luc lwong danh gia trong theo dinh ky hodc dot xuat dbi
vo1 cac don vi. Cong tac dao tao, cap nhat hé théng quan ly chat luong,
huéng dan trién khai cac cong cu quan 1y chat luong dugc to chirc kha bai
ban nham nang cao nhan thirc va hanh dong cua lanh dao va can bd vé hé
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thong quan 1y chat lwong véi nhitng ndi dung va cac diéu khoan cu thé.

Nhin chung, cac doanh nghiép Vién thong cong nghé thong tin déu nhan
thay loi ich thiét thuc cta viéc 4p dung hé thong quan 1y chat lugng va trién
khai & cac muc do khéc nhau voi cac ndi dung khac nhau. Tuy nhién, ciing
phai thtra nhan rﬁng, & mot s6 doanh nghiép, vi¢c trién khai con mang tinh
hinh thirc hon 1a thuc chat. Nhiéu trudng hop ddi twong duge danh gia chi lo
hoan thién hd so dé phuc vu doan danh gia; hoac cho réng: hé théng ISO chi
1a duy tri trat tu, sdp xép van ban ho so tai liéu. Vi vay, hiéu qua cua viéc
trién khai hé thong quan 1y chat luong kha mo ho, dic biét khi so sanh véi
mot ngué)n luc 16n bo ra dé duy tri, van hanh va trién khai hé théng quan ly
chat lugng. Mot han ché khac cia cac doanh nghiép hién nay 1a chi trong
chua dung mirc dén viéc kiém soét chat luong dich vu ndi bo. Nhiéu chi tiéu
vé tiéu chuan chat luong dich vu con mo hd, chii yéu 1a chi tiéu dam béo thoi
gian. Vi vay, su thiéu déng bo 1a khé tranh khoi, sy né nang cung vo1 sy
khong rd rang trach nhiém va cac cam két noi bd 1a nguyén nhan giy nén su
cham ché, thiéu théng nhét, tao k& ho cho céc vi pham dao duc ciing nhu vi
pham phap luat d6i khi gy hau qua nghiém trong cho to chirc va c4 nhan
thuc thi nhiém vu.

Nhu vay, viéc thuc hién Trai nghiém khach hang tai cac doanh nghiép
Vién thong cong nghé thong tin & Viét Nam van chua hinh thanh rd nét, chua
dugc chl trong va méi chi manh nha. Tét ca m&i chi chu trong dén céac bién
phap nang cao chét luong dich vu.

2.2.2 Phdn tich vé doi twong khdch hang ciia VNPT

Linh vuc Vién thong cong nghé thong tin c¢6 ddi twong khach hang dai
chung nén khé phuc tap khi nghién ctru. N6 doi hoi phai chia theo ting san
pham riéng biét dé xac dinh chinh x4c chan dung khach hang myc tiéu.

VNPT HP hi¢n nhan dugc su tin tudng st dung cua trén 400 ngan khach
hang, trong d6 co6 trén 332 ngan khéach hang ca nhan va trén 77 ngan khach
hang doanh nghiép.

Vé khach hang ca nhan va doanh nghiép, VNPT Hai Phong tiép tuc
phan chia theo ting loai san pham dich vu dé xay dung cach chinh sach, ciing
nhu quy trinh cung cdp san pham dich vu cho phu hop nang cao trai nghiém
khéach hang.
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2.2.3 Danh gia thuc trang Trdi nghiém khdach hang tai VNPT
2.23.1 H¢ thong qudn Iy Trdi nghiém khdch hang tai VNPT

Nhén thire duge tAm quan trong cua Trai nghiém khach hang dén két qua
kinh doanh, nhitng nim qua, chién luoc nén tang cia VNPT ludn hudng dén
muc tiéu “mang lai trai nghiém tot nhat cho khach hang”. VNPT néi chung va
VNPT Hai Phong néi riéng da dau tu rit nhiéu vao viéc xay dung B9 tiéu
chuan chat luong dich vu, cai thién hinh anh co s vat chat, chi dong tim hiéu
va ghi nhan phan hdi khach hang ciing nhu dao tao cho nhan vién trén toan hé
thong. Pong thoi da trién khai manh mé cac chuong trinh 5S, Lean & 6 Sigma
va chdm diém chét luong dich vu, dua ra nhiéu san phém dich vu méi nhim
dap tmg nhu cau ngdy cang cao va da dang cua khach hang, tir d6 gop phan
nang cao trai nghiém cua khach hang.

Nhitng viéc d6 da bat ddu mang lai nhiéu két qua tich cuc. Qua viéc chdm
diém chét lugng dich vu, hoat dong trién khai 5S, Lean & 6 Sigma, sr?ip Xép van
phong hay tac phong dn mic ctia CBNV ¢ cac diém giao dich da duogc cai thién
dang ké. Hinh anh céc vin phong, diém giao dich cia VNPT Hai Phong d4 sach
s&, twom tit hon trude day rat nhiéu. Pic biét, dd nhan dién thuong hi¢u cua
VNPT di khong ngimg ting 1én. Theo Brand Finance (cong ty tu van dinh gia
thuong hiéu hang dau thé giéi) cong b nam 2019, VNPT 1a thuong hiéu co gia
tri dung thtr 2 tai Viét Nam, Gia tri thwong hi¢u cia VNPT nam 2019 1a 1,683
ty USD, tang 25% so véi nam 2017 1a 1,339 y USD.
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Tuy nhién, bén canh nhiing diém tich cuc thi VNPT van con nhiéu thach
thirc can vuot qua. Thdch thirc Ion nhit chinh la viéc chit lwong dich vu ciia
VNPT con chwa én dinh, con nhiéu khu vuc chit lwong con chwa canh
tranh dwoc vdi cdc nha mang khdc. Theo bao cao cua Deloitte va phan anh
ctia khach hang, van con tinh trang nhiéu giao dich vién khi diém cham chua
goi tén khach hang, it nod nu cuoi khi tiép xuc khach hang, an qua vit, noi
chuyén riéng, tham chi co6 thai do lanh lung, thd o v6i khéach hang... Nhitng viéc
nay di dem lai nhitng trai nghiém khong tot cho khach hang, di nguoc lai dinh
hudéng cua doanh nghi€p. Tuy nhén thitc dugc vai trd quan trong cua Trai
nghiém khach hang trong kinh doanh, nhung viéc nang cao hay hoan thi¢n linh
vuc nay khong hé dé. Ngay ca trén thé gidi cling khong ¢ qua nhiéu doanh
nghiép ap dung thanh cong hoan toan va hoan thién chién lugc nay bai Trai
nghiém khach hang doi héi su dau tu manh mé va déng bd cua doanh nghi¢p vé
tAt c4 moi mit.
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Nim 2016, v6i dinh huéng dit chat lwong 1én hang dau, VNPT da phat trién
ha tAng mang ludi voi tdc d6 nhanh hon rat nhiéu lan so véi trude day. Gan
11.000 tram 3G moi va 1.000 tram 2G méi dugc dua vao hoat dong, nang téng
s6 tram 2G/3G trén toan qubc cua VNPT 1én con sé trén 54.000 tram. Mang di
dong tai cac thanh phé 16n dugc tbi vu hoa, gitp cai thién dang ké cac chi tiéu
chinh vé chat luong mang so véi nam 2015 nhu: S6 luong diém den giam gan
mot ntra, ty 1€ mat lién lac cua cac BTS giam tu 50 - 70%... Bay chinh 1a mot
trong nhiing 1y do chinh khién VNPT gia ting dugc thi phan thué bao di dong
trong nam 2016. Nam 2016, sé luong thué bao di dong cua VinaPhone chiém
gan 24% tong thué bao di dong cua Viét Nam, ting 2,35% S0 voi cudi nim
2015.

Nam 2017, VNPT da dat muc tiéu tr¢ thanh nha mang dem lai trai nghi€ém
dich vu t6t nhat cho khach hang & ca ba yéu tb: tién phong cung cap céac dich vu
méi, chét luong dich vu tdt nhat, cham séc khach hang tdt nhat, bén canh viéc
tiép tuc tang cudng mé rong ving phu song dich vu, cai thién cac chi s vé chat
lugng mang.

Nam 2018, VNPT da xay dung va ban hanh B9 chi tiéu trai nghiém khach
hang; To chirc xay dung hé théng CEM - Customer Experience Management dé
quan 1y, danh gia chat luong cac diém cham.

Ké tir ndm 2017, VNPT di va dang bat dau trién khai xay dung chién luoc
phat trién trai nghiém véi muc tiéu dan dau thi trudng trong nudc.

Tuy nhién tat ca chi dang & giai doan bit dau. Hién tai, VNPT van ap dung
mot sd kénh danh gia chat luong dich vu va bd tiéu chuan chdm diém chat
luong dich vu quen thude, khong co nhiéu dot pha hay mai la so véi cac ddi tha
khéc trén thi truong cung nganh.

VNPT ciing dang trién khai cai thién, nang cép nhd 1é mot vai du an hoac
mot vail san phém dich vu nén két qua chua thé hién rd va chua tao dugc 4n
tuong manh cho khach hang, ciing nhu chua tao dugc su khac biét so véi doi
thu canh tranh.

Theo béo cdo ciia Cuc Vién thong, trong nhiéu nam lién, tong thi phan cta 3
doanh nghiép 16n nhit nganh vién thong 1a Viettel, VNPT, MobiFone ludn
chiém trén 90%, nam 2019 tang cao nhét, 1én téi 96,2%, cac doanh nghié¢p con
lai chi chiém 3,8% thi phan. Cu thé:
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VNPT: Téng doanh thu ndm 2019 dat 167.983 ty dong, bang 101% ké hoach,
tang 2,7% so véi thuc hién ndm 2018. Loi nhuan dat 7.100 ty dong. Ty suat loi
nhuan truéc thué trén von chu so hitu dat 10,9% ( ROE 2018 dat 6,9%). Niang
suat lao dong theo doanh thu trung binh dat 1,521 ty/nguoi.

Mobifone: Tong doanh thu dat gan 36.000 ty dong ( twong duong tong doanh
thu 2018). Loi nhuan trudc thué cua wéc dat 6.078 ty dong. Ty suat loi nhuan
sau thué trén von chu so hiru (ROE) nim 2019 dat & muc cao, udc dat 23,9%.
Ning sut lao dong binh quan mdi can b, cong nhan vién MobiFone dat gan 9
ty dong/ngudi/nim

Viettel: Tong doanh thu nam 2019 dat hon 251.000 ty dong, ting truong 7,5%
so voi 2018 ( chiém 50% doanh thu toan nganh vién thong). Loi nhuan dat
hon 39.000 ty d6ng. ( nam 2018, dat doanh thu hop nhat 233.828 ty dong. Loi
nhuan truéc thué dat 37.310 ty dong. ROE cua 22% ).

Qua cac so liéu vé tai chinh, chiing ta c6 thé thay két qua kinh doanh cua
VNPT so véi cac doi thu canh tranh ciing nganh c¢6 phan kém hiéu qua. Do d6
dé c6 thé dudi kip va canh tranh tot voi cac doi tha ciia minh VNPT sé& phai nd
luc hon rat nhiéu ké tir naim 2020. Pic biét 1a dbi voi nganh Vién thong cong
ngh¢ thong tin, viéc tao ra dugc nhirng loi diém dé canh tranh, tao su khach biét
vé cong nghé, san pham hay gia 13 vo cung kho khin. Nén hon lic nao hét, véi
VNPT vi¢c xay dung va nang cao trai nghiém khach hang la viéc vo cung quan
trong va cap thiét.

Sau ddy, tac gia s& phan tich nhimg diém manh diém yéu trong thuc trang
Quan 1y Trai nghiém khach hang tai VNPT dua trén két qua thuc té cua doanh
nghiép trong nam 2018 va 2019 vura qua.

VNPT bét dau chi trong xay dung Trai nghiém khach hang tir nam 2017,
sau khi don vi da 6n dinh co cu td chirc va bo may lanh dao méi. Nam 2017,
Téng cong ty VNPT VNP ban hanh quy trinh phuc vu khach hang tai diém giao
dich tai quyét dinh 391/QD-VNPT VNP-KHCN va ban hanh bo tiéu chi danh
gia chét luong phuc vu cua hé théng diém giao dich, giao dich vién, diém ban
1é ciia Tong cong ty tai quyét dinh 588/QD-VNPT VNP- CL; Nam 2018, Tap
doan VNPT ban hanh B¢ chi tiéu trai nghiém khach hang c4 nhan tai quyét
dinh 352/Qb-VNPT-CLG ( C6 phu luc kem theo).

Tai quy trinh phuc vu khach hang tai diém giao dich va B0 ti€u chi danh
gia, Tong cong ty VNPT VNP quy dinh cac tiéu chuin va cach thirc danh gia
hé théng diém giao dich va chét luong phuc vu, Téng cong ty thuc hién viéc
theo do1 danh gia qua 3 kénh:
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+ Thyc hién giam sat chat lugng GDV qua Outbound tir tong dai hd trg
khach hang mién

+ Thyc hién giam sat chat lugng GDV qua sms tir tong dai 9191 dén cac
s6 dién thoai cua khach hang vira thuc hién giao dich.

+ Giam sat qua hé thong camera trong va ngoai 24/7 tai hé thong cac diém
giao dich.

B0 chi tiéu trai nghiém khach hang ca nhan duoc ban hanh kém theo quyét
dinh 352/QD-VNPT-CLG, méi chi gém bo chi ti€u cho 02 dich vu: di dong va
fiber. O ca 02 dich vy ndy hanh trinh trai nghiém déu duogc chia 1am 03 giai
doan: - Véi dich vu di dong: Giai doan mua hang, gém 5 diém cham; Giai doan
st dung, gém 7 diém cham va Giai doan chia sé, gém 4 diém cham.

- Vi dich vu bang rong c6 dinh: Giai doan mua hang, gobm 5 di€ém cham; Giai
doan str dung, gobm 6 diém cham va Giai doan chia s¢, gom 4 di€ém cham.

O tht ca cac diém cham, dé danh gia mirc d§ trai nghiém cua khach hang,
Tap doan di xdy dung cac chi tiéu cu thé. Véi dich vu di dong bao gém: 44 chi
ti€u, voi 15 chi tiéu lién quan truc tiép té1 trai nghiém khach hang; Véi dich vu
bing rong cb dinh bao gdm: 34 chi tiéu, chi v&i 09 chi tiéu lién quan truc tiép
dén trai nghiém khach hang. Tuy nhién & cac chi tiéu lién quan dén trai nghiém
ching ta lai théy, cac chi tiéu nay dugc xay dung chua that sy phu hop: Do 1a
viéc ghi nhan danh gia khong duoc thuc hién ngay tai thoi diém phat sinh diém
cham; S6 miu danh gia thuong rit nho va sau thoi diém diém cham lau (
thudng 13 vai ngay); Cau hoi khao sat rat kho mang lai cau tra 10i chinh xéac va
cudi cung 1a thang diém str dung 13 thang tir 1-6 v6i mirc do tbt 1a tir 4-6, nén dé
thu duogc két qua cao.

Ngoai ra viéc do luong va danh gia cac chi ti€u nay dang duoc giao cho
nhiéu don vi thuc hién v6i quy dinh tan sut danh gia ti thiéu theo thang, quy
hodc nim. Nén két qua cta viéc danh gia phan 16n phuc vu cong tac chin
chinh, hau kiém ma khong gitp cho viéc kip thoi hd tro, nang cao chat luong
phuc vu, chét lugng trai nghiém cua khach hang.

Nhu vay qua 1y thuyét vé trai nghiém khach hang, qua phan tich vé bo chi
tiéu trai nghiém khach hang ca nhan hién da duoc ban hanh, chung ta thay bo
chi tiéu nay dang duoc xdy dung dua trén cac chi tiéu kiém soat chit lugng
cung cap dich vu ma VNPT dang ap dung. N6 chua that phu hop véi quan diém
ciia CEM, vi khong 14y khach hang 1am trung tdm, n6 khong phan anh va danh
gia duoc thay doi trong cam nhan caa khach hang vé doanh nghiép, vé chat
lwong diém cham.
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Céc chi tiéu chu yéu mang tinh thdng ké, kiém soat quy trinh, kiém soat
cac chi tiéu k¥ thuat, chi tiéu dap Gng cua hé théng. Tir cac két qua théng ké
nay, VNPT c6 thé diéu chinh nang cao chat luong dich vu khach hang. Chr
chua phai nang cao chat lwong trai nghiém khach hang.

Pé 1am rd hon phan tich danh gia trén, chung ta s& xem xét cu thé mot s chi
tiéu cua bo chi tiéu trai nghiém:
1. Piém cham quan sat:

- Chi tiéu 1- kha ning lya chon ddi vai dich vy: Chi dénh gia trén tap
khach hang da lya chon va dang str dung dich vu nén két qua gan nhu
100% hai long. Két qua khong co gia tri cho viéc cai thién nang cao
kha niang lya chon cia khach hang dang tim kiém, khach hang da
khong Iyra chon va dic biét 1a khach hang chua x4c dinh dugc nhu cau
str dung dich vu.

- Chi tiéu 2 - vé thuong hiéu: Pon vi dang danh gia theo chu quan 14 thi
phan 16n hon 1a thuong hiéu manh hon? Bdi véi dv Fiber, VNPT la
nha cung cap dich vu dau tién & VN; VNPT da va dang ludn chién thi
phan khéng ché. Tuy nhién trong nhitng nim gan day tdc do phat trién
dich vu nay cia VNPT kém hon so v&i ddi thu canh tranh. Trong
vong 1 nam qua ddi thu phat trién duoc trén 36k, VNPT chi phat trién
thém duoc 11k ( thi phan caa VNPT giam 5% va di tha thi nguoc lai
ting 5%). V&i két qua phat trién kém, nhung theo chi tiéu dé ra VNPT
chi can c6 thi phan 16n hon 43,6% 1a d3 ty danh gia dv ctia minh 1a dv
c6 thwong hiéu manh? Tuy nhién véi két qua phat trién nhu hién nay,
chung ta c6 thé thay dich vu Fiber cia VNPT hién dang khong phai 1a
dich vu duoc khach hang tim kiém va lya chon nhiéu tai thoi diém
hién tai va nhu vay khi VNPT bang long véi chi tiéu danh gia nay
VNPT s& mat khach hang, khong phat trién dugc khach hang moi va
chac chan s& mat dan thi phan.

2. Dbi v6i diém cham tim kiém va phan hoi:

- Chi tiéu 3- d6 phu kénh ban khong phai 1a chi tiéu danh gia ding vé
nhu cau tim kiém cua khach hang va cang khong phai 1a chi tiéu phan
anh muc do trai nghiém caa khach hang & diém cham nay. Véi su
phat trién cia cong nghé, hién nay méi san phan, dich vy déu c6 thé
duoc d& dang tim kiém, danh gia, lva chon qua mang, qua dién
thoai,... Tuy nhién trong bo chi tiéu trai nghiém chuwa thiy VNPT dua
ra cac chi tiéu dé danh gia sy dé dang trong tim kiém thong tin, mua
sam thong qua cac tién ich cong nghé.
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- Chi tiéu 4- danh gia vé thudc tinh X cua hé théng diém giao dich:
VNPT lai chi khao sat trén tap khach hang dang str dung dich vu va
khong truc tiép tai thoi diém giao dich. Do d6 s& khong c6 duoc
nhitng phan anh cta khach hang khong hai long vé thudc tinh X va
dan dén cac giao dich ko thanh cong; con déi voi khach hang duoc
khao sat sau thoi diém giao dich trong vong 7 ngay thi moi phan hdi
s& khong con chinh xac doi khi chi 1a cho y kién cho xong. Ngoai ra,
tai chi tiéu nay VNPT dang xay dung noi dung cau hoi kha rong danh
gia ca V& vi tri tién loi, bién hiéu d& nhan dién va thai d6 phuc vu
trong cung mot diém va lai st dung thang diém tir 1-6 va muc tét cho
thang diém tir 4-6. Do d6 qua két qua khao sat kho chinh xac va dé
dat dugc muc do tot. Hién nay tai VNPT Hai Phong, theo s6 liéu danh
gia quy 1/2020: 28/28 diém giao dich déu dat muc do tot.

Ngoai cac cac diém cham vi dy trén, trong bd chi tiéu con nhiéu chi
tiéu & cac diém cham khac cling chua that sy phan anh ding trai nghiém
cua khach hang, ciing nhu ¢6 nhitng chi tiéu phan anh duogc trai nghiém
khach hang thi chi tiéu danh gia lai dugc xay dung chua tot dan dén két
qua danh gia khong chinh xac va dé hai long véi két qua dat dugc. Diéu
nay s& lam cho don vi lang phi nguon lyc, d& bang long vai ban than
minh va khong nang cao duogc trai nghiém khach hang.
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2.2.3.2 Kot qua do lwong Trdi nghiém khdch hang tai VNPT
1. Két qua tai VNPT Hai Phong quy IV/2019:

Mai tiéu chi Noi dung danh gia Ty 18 16i

Khu vire gam ban khéng gon gang, ngin nip, dé dd dung

TC0044 ca nhan, day dién chua dugc bo gon gang 5 86%

Ho so sdp xép chua gon gang, ngay ngan trong ti, dé
dudi chan ban, trén mat ban/quay giao dich trong tim

mat cua KH, trén case may tinh, ndc tu, ndc két sat

TC0046 3.12%
Pé do dung ca nhan, dd dung khong can thiét (tai xach, dd
an...) trén mat ban/ghé ngdi. Vian phong pham sip xép
TCoo43  [hragon gang 3.08%
TCO0059  |[Nhan vién khong deo thé tén/bang tén 2.75%
TCO0037  [To roi/biéu chua dung quy dinh 2.35%
Bdng 2. 2 Néim 161 phé bién trong chwong trinh 58
Nguén:Bdo cao noi bo VNPT HP.
Ty 1€ 16i
Tiéu chi Noi dung 16i ‘
Nhan vién giao dich khong st dung tir "vui long" khi yéu cau
5992 KH trong qua trinh giao dich. 13.68%
Nhan vién giao dich khong héi KH c¢6 nhu cau nao khac nira
41 khong khi két thiic giao dich. 12.19%
Nhan vién giao dich khong goi tén KH t6i thiéu 2 lan trong
505 sudt qué trinh giao dich. 12.18%
Nhan vién giao dich khong chii dong cung cap thong tin san
533 [pham. 11.19%
Nhan vién giao dich khong chio va cam on KH khi két thuc
5.4, |gia0 dich 6.94%

Bdng 2. 3 Nim 161 phé bién trong chwong trinh Khdch hang bi mgt
Nguén:Bdo cao noi bo VNPT HP
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Ty 1¢ 16i
Tiéu chi N¢i dung
Khong dé db ca nhan, dd dung khong can thiét (i xach, khung anh,
ly nu6c, chai nuée ...) va d6 an thirc uéng;
CMRO005 22.02%

Vin phong pham duoc sép Xép gon gang, ngan nap;
DVKH khong dugc phép dé dién thoai trén mit ban.

- Mic ding ddng phuc do VNPT cap

- Trudng hop chua cép phat dong phuc:

H+ Nir: Mic 40 so mi trdng ¢ ¢6; 40 vest sim mau (mua dong); chan
vay hodc quan au sAim mau.

H+ Nam: Mic quan 4u sdm mau; 4o SO mi tring c6 cd; 40 vest sam

mau (mua dong).

CMRO008 [+ So vin 4o trong quan/chan vay. 19.47%
+ Khoang cach tir dau gdi dén diém cubi ciing cua chan vay tdi da
khong qua S5cm).
+ Nhan vién nit mang thai can mic déng phuc theo quy dinh hoac
4o/vay dai qua dau gdi, dam bao, trang nha, dang quy dinh cla trang
phuc cong so.
- Trang phuc sach s&, khong nhan nham.
Ghé tai khu vuc 1am viéc sap xép gon, khong gay can tro 16i di,
khi ra khoi chd phai xép lai cho ngay ngén;
CMRO06 Khong duoc treo 40, dé nhitng dd vat khong can thiét trén ghe ngdi. 11.60%
CMROO2 Se;p XEp gon gang, ngay ngan, khong dé cong vénh, khong de khay 5.09%
trong
Nam/Nit: Di giay sim mau
Tuyét d6i khong mang dép 18, dép xo6 ngén, gidy thé thao.
Thé tén deo ngay ngén truée nguc (khong deo dudi thit lung quan),
CMRO009 [vira tim mat dé khach hang tién quan sat;
CMRO010 [Bang tén (néu c6) deo ngay ngén trudc nguc phai. 5.69%

Khong dé toc, khan ... che khuat thé;
Nhan vién md1i, nhan vién hoc viéc/thir viéc phai c¢6 thé hoc
viéc/thir viéc.

Bdng 2. 4 Nim 161 phé bién trong chwong trinh Camera

Nguén:Bdo cao noi bo VNPT HP
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2. Két qud trén toan VNPT quy 1V/2019:

Chi tiéu va két qua thue hién
STT Muc tiéu Dy kién Quy Thue hi¢n Quy
1V.2019 1V.2019

Chi tieu 1 — Ty I¢ khdach hang hai long

1 | vemic do dap img nhu cau cua cac 80% 90%
san pham dich vy cua VNPT
Chi tieu 2 — T)Svl_é khgich hang cua

2 | VNPT so véi tong so khach hang cua 42% 50%
cdc nha cung cap khac

3 | Chi tieu 3 — D¢ phu kénh ban hang 100% 100%
Chi tieu 4 — Ty ¢ khach hang danh gia

4 | tot vé thugc tinh X cua hé thong diem 80% 90%
giao dich
Chi tieu 5 — Ty 1é cuéc goi hé tro .

. P . . / 0/

S | khich hang dat chudn 95% 98%
Chi tieu 6 — Ty I¢ khach hang hai long

6 | VOi cong tac tw van va cung cap thong 95% 97%
tin cia hé thong tong dai

7 Ch! tieu ‘7 — TyAI,e yéu cau gl,zCY’l Vu cua 504 39
khach hang khong dwoc dap vng

g Chi tieu 8 — Ty trong khdc hang phat KP1: 3% KP1: 2,5%
trien moi KP2: 30% KP2: 45%
Chi tieu 9 — Ty I¢ khdch hang hai

9 | long véi cong tac thiet lap dich vu cua 80% 90%
doi ngii cong nhan ky thudt vien thong
Chi tieu 10 — D¢ tré trung binh trong

10 | viéc thiet lap dich vu so vadi yéu cau 4h 3,6h
Cua khdach hang ( hodc theo quy trinh).

1 Cl_ﬂIA’tleAu 11 — Thoi gian trung binh 48h 46h
thiet Iap dich vu
Chi tieu 12 — Ty I¢ thiét lap dich vu

12 | dung thoi gian yéu cau Cua khdch 90% 92%
hang

13 | Chitieu13 —Tyl¢ thiét lap dich vu 95% 94%
dung thoi gian quy dinh HP: 98% HP: 99,76%

14 | Chi tieu 14 — D¢ kha dung dich vu 99,9% 99,92%

15 Ch{l tieu 51.5 —ATy lé dang nhdp hé 98% 98%
thong thanh cong
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16

Chi tieu 16 — Tdc do tai dir liéu trung
binh

Pd=0,9Pdmax
Pu=0,9Pumax

Pd=0,9Pdmax
Pu=0,93Pumax

17

Chi tiey 17 — Ty lé khach hang hai
long veé thugc tinh X cua dich vu
BRCP

80%

95%

18

Chi tieu 18 — Ty I¢ cugc goi dén tong
dai ho tro khdch hang dwoc ket noi
thanh cong

95%

98%

19

Chi tieu 19 — Ty I¢ bdo hong cua
khach hang bi lap lai trong 24h

10%

7%

20

Chi tieu 20 — Ty I¢ yéu cau phai
chuyén muc ho tro truc tiep

10%

60%

21

Chi tieu 21 — Ty l¢é khach hang hai
long véi nhan vién ky thugt khi xur Iy
SuU Co

80%

90%

22

Chi tieu 22 — Ty I¢ khdch hang hai
long véi Tong dai CSKH cia VNPT
trong khau hd tro khdch hang gidi
quyét su co.

80%

93%

23

Chi tieu 23- Ty I¢ bao hong duwot Xur Iy
dat yéu cau ve thoi gian

95%

97%

24

Chi tieu 24 — Ty |é bdo hong trén téng
So thué bao

8%

5%

25

Chi tieu 25 — Ty I¢ gidgi quyét khiéu nai
dung han

91%

98%

26

Chi tieu 26 — S6 hrong khiéu ngi trén
tong so thué bao

0,5%

0,75%

27

Chi tieu 27 — Ty ¢ khdch hang hién tai
danh gia thong bao cudc cua VNPT
minh bach( ré rang, de hiéu)

80%

90%

28

Chi tieu 28 — Ty |¢ hoa don cudc phat
hanh sai

0,1%

0,03

29

Chi tieu 29 — Ty Ié giai quyét khiéu nai
cudc dung han

91%

97%

30

Chi tieu 30 — Ty I¢ khdch hang hién
hitu hai long vé gia tri Su dung hang
thang

80%

89%

31

Chi tieu 31 — Ty I¢ khdch hang hién
hizu tiep tuc gia han cac goi thanh
toan cuoc trudc

70%

78%

32

Chi tieu 32 — Ty I¢ khdch hang san
sang gioi thieu VNPT bang trdi

20%

18%
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nghiém téng thé

Chi tieu 33 — Ty 1é khdch hang hién

~ i 4% 4%
hitu co nguy co roi mang

33

Chi tieu 34 — Ty 1é khdch hang hién

. 2% 2%
hizu roi mang

34

Bdng 2. 5 Két qud ddnh gid chdt lwong trdi nghiém khdch hang Fiber

Nguon: Tong cong ty VNPT Vinaphone

Nhu vay, danh gia chat luogng trai nghiém theo bo tiéu chi cia VNPT, Vé co
ban, hau hét cac mac chi tiéu duoc dé ra dé nang cao trai nghiém khach hang
déu dat hodc cao hon muc chi tiéu da du kién theo ké hoach.

Tuy nhién véi VNPT Hai Phong, qua két qua theo ddi ciia cac chuong trinh
5S ( Bang 2.2), khach hang bi mat ( Bang 2.3) va Camera ( Bang 2.4), ta thiy
nhitng 16i phd bién khién cac don vi bi mat diém trong cac chuong trinh giam
sat con kha nhiéu nhu: Khu vuc gém ban, ban lam viéc chua ngan nép, hd so,
dd dung ca nhan khéng gon gang, nhan vién khong deo bang tén. O chuong
trinh KHBM van con viéc nhan vién khong sir dung tir "vui 1ong" khi yéu cau
khach hang trong qua trinh giao dich, khong héi khach hang c¢6 nhu cau nao
khac nita khong khi két thuc giao dich, khong goi tén khach hang ti thiéu 2 lan
trong sudt qua trinh giao dich, khong chu déng cung cap thong tin san pham,
khong chao va cam on khi két thuc giao dich.

D@ thdy, cac 15i trén déu bat ngudn tir y thirc cia mdi CBNV. Mic du
VNPT Hai Phong dd c6 nhiéu quy trinh danh gia, cham diém, ciing nhu céc
chuong trinh truyén thong, dao tao vé CLDV, song van ¢6 nhiéu ca nhan chua
thue hién tét tir nhimg diéu co ban nhu tac phong, cach dn mic, sip xép d6 dac
ca nhan.

Con d6i v&i VNPT néi chung, mac du céc chi tiéu trai nghiém dat ra déu
duoc danh gia hoan thanh t6t. Nhung chung ta c6 thé nhan thiy cac chi tiéu nay
da phan déu 1a cac chi tiéu thuan tay tinh k¥ thuat, do dém thanh céng trén hé
théng. Chung chua that sy danh gia duoc sy cam nhan cua khach hang vé
VNPT 6 tung diém tram. D6 d6 c6 nhiéu chi tiéu mic du dat duoc két qua cao
nhung chung ta gan nhu khong nhan thdy duoc chat luong trai nghiém khéach
hang dugc nang 1én.

Nhu vy ching ta c6 thé thdy, VNPT moi trién khai bd chi tiéu trai
nghiém nén s liéu théng ké chua c6 nhiéu dé phan tich danh gia qua trinh, tuy
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nhién cac chi tiéu phan 16n theo thong ké, danh gia déu dat va vuot chi tiéu dé
ra. Nhung két qua kinh doanh thi nguoc lai c6 chiéu hudng sut giam, trong khi
co sO ha tang khong ngimg duoc dau tu phat trién, mo rong khong thua kém
cac d6i thi; Pac biét con c6 nhimg chi tiéu ki thuat hé thdng vuot tréi hon 1a
loi thé canh tranh vé mit k¥ thuat.

2232 Bdnh gid tong qudt vé Trdi nghigm khdach hang tai VNPT Hai
Phong:

a Co sé vat chat

Pong vai trd quan trong trong viéc tao 1ap an tuong tot dep dau tién noi
khach hang vé hinh anh ctia Doanh nghiép va 1a co so hinh thanh nén mot moi
truong hitu hinh dam bao cung cip chat lugng dich vu tét va hiéu qua.

Hién nay VNPT Hai Phong c6 mang ludi gom 28 diém giao dich chinh
thirc ctia don vi, 30 dai Iy va hang ngan diém ban 1é. Do sém y thic dugc tam
quan trong trong viéc tao an tuong vé hinh anh ctia doanh nghiép nén tat ca cac
diém giao dich, dai 1y, diém ban déu da dugc dau tu va trang bi dam bao dung
cac quy dinh.

Theo danh gia quy 1/2020 cua Trung tam Kinh doanh VNPT Hai Phong:
28/28 diém giao dich va 30/30 dai Iy déu dat chudn; Cdc diém ban 1é déu dwoc
cung cdp va trang bi ddy di cdc céng cu, an pham theo quy dinh.

b Con nguoi

Yéu t6 con nguoi ¢ sttc anh huong chu yéu dén chat luong dich vu Doanh
nghiép. Mot khi cac ngudn lyc khac co sy tuong dong thi nhan luc sé tao nén
su khac biét va loi thé canh tranh cho mdi Doanh nghiép.

Doi ngii nhan vién ciia VNPT ¢6 uu thé tré, ning dong va nhiét tinh trong
cong tac phuc vu khach hang. Ban ldnh dao chu trong dau tu vé ngoai hinh,
trang phuc vura déng bo theo chudn muc méi cia toan hé théng, vura tao duoc
nét thanh lich, tré trung, dé gy thién cam cho khach hang khi dén giao dich,
thé hién qua phong cach giao tiép, tmg xir chuyén nghiép, vin minh trong cong
viéc.

Hién nay, mot doi ngili nhan vién c6 nang luc, du trinh do dé c6 thé thuc
hién cong tac tu van, ban da san pham cho khach hang 1a nhu cau can thiét cta
mdi Doanh nghiép. Doanh nghiép ciing d3 tién hanh t6 chirc nhiéu 16p hoc dao
tao chuyén mon, luan chuyén can b giita cac phong ban dé nhan vién co thé
nam bit nghiép vu 1an nhau, ddng thoi ning cao trinh do ban than.

Tuy nhién van con tinh trang nhiéu CBNV chwa nhén thtc dung din vé
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vai tro cia CLDV tai Doanh nghiép nén theo két qua Doanh nghiép cong bd
nam 2017 van con nhiéu vi pham nhu: khéng chao KH, khéng deo thé nhan
vién, khong chu dong tu van khach hang.... ( Theo s6 liéu danh gid cia cdc
chuong trinh: 5S; Hiden camera va KHBM).

Tuy d4 trién khai danh gia CLDV nhiéu nim nay nhung Ban lanh dao mot
s6 don vi van chua thuc su quan tam va sat sao chi dao nang cao CLDV tai don
vi minh. Nhiéu don vi con ca né trong viéc danh gia CBNV khi ho gip céc 15i
lap di lap lai trong nhiéu ky danh gia.

Mot doanh nghi¢p mudn c6 chat luong dich vy t6t, mudn xay dung Trai
nghiém khach hang hoan hao, mot trong nhing yéu td tién quyét dau tién phai
quan tdm 13 con ngudi. Boi di may moc, cong nghé, co sd vat chat co hién dai
dén dau ciing khong thé thay thé duoc con ngudi boi chi con ngudi véi trai tim
va tinh cam chan thanh méi mang lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang.
Mudn vy, trude hét phai xdy dung tu duy dung dan vé chét luong dich vu cho
CBNV. Hién nay, & VNPT Hai Phong, ddy van con la diém yéu khi da phan
CBNV chua nhéan thic duge tim quan trong cua chat luong dich vy, cua trai
nghi¢m khach hang biéu hién & viée con chua thuc hién tot ngay cd nhiing bo
tiéu chuan kha don gian va co ban ma Doanh nghiép ban hanh, nhét 14 & nhiing
bd phan khong c6 tiép xuc truc tiép voi khach hang.

c. Danh gia chung

Nhin chung hién nay VNPT Hai Phong ciing nhu da s cac Doanh nghiép
khac tai Viét Nam chua hinh thanh dugc Trai nghiém khach hang r6 nét ma
mai chi chu trong dén mét sd khau cia Chét lugng dich vy. Ngay cd vo1 mot s6
dich vu VNPT da xay dung céc chi ti€u trai nghi¢ém khach hang thi céc ti€u chi
danh gia va cach danh gia ciing chua thuc sy pht hop, phan 16n van chi nhim
dua ra cac danh gia chii quan cta don vi vé chat luong san pham, ciing nhu
dich vu ma minh cung cp.

Doanh nghiép con nhiéu diém yéu trong hanh trinh ctia khach hang nhu:
Trudc - Trong va Sau ban hang. Trong d6 nhiing kénh diém cham va diém
diém cham hién nay cua VNPT chua thy su tdt, vi du hé théng
website:VNPT.com.vn tim kiém thong tin khé khan, khé thao tac...Cac kénh
diém cham tai cac diém giao dich va dai 1y van con tinh trang bao v¢ khong
niém nd, nhan vién chua phuc vu dung cac tiéu chuin ma Doanh nghiép yéu
cau.. .Nhirng diéu d6 vo hinh chung 1am hanh trinh trai nghiém cua khach hang
chua tt. Bén canh d6 con nhiéu “diém ro ri” ma chung ta phai nghién ctru, bd
sung va v& ban dd hanh trinh khach hang mot cach chi tiét dé khic phuc ngay.
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Ngoai ra, cac kénh do luong, danh gia CX cua VNPT, VNPT Hai Phong
moéi chi chAm CLDV thong qua 3 kénh co ban la: 5S, Khach hang bi mat,
Camera. Nhiing thong sé ndy chua bao quat va chua thé hién dugc thong tin vé
Trai nghiém cua khach hang.

Tém lai, VNPT hién van dua trén céc chi tiéu thdng ké vé cac tiéu chi trai
nghiém da dé ra trong bo chi tiéu trai nghiém va thuc hién diéu chinh ning cao
chi tiéu nay hang quy. Viéc danh gia chi tiéu van chi dua trén cac mau khao sat
qua nho, viéc tién hanh khao sat ludn sau thoi diém Xay ra diém cham ddi véi
tap khach hang hi¢n tai, nén mtrc @6 chinh xac khong cao. Ngoai ra mac du dat
duogc céc chi tiéu dat ra, nhung nhiing chi tiéu nay khong phan anh dugc nhan
thirc cua khach hang, khong phan anh duoc mirc d6 théa man va nhu vay khong
phan anh dugc két qua trai nghiém.

Trong ké hoach hanh déng nang cao trai nghiém, don vi van tiép tuc duy
tri theo doi, danh gia cac chi tiéu cli va déy Manh dao tao, nang cao chat luwong
cac bd phan co giao dich truc tiép véi khach hang. DAy manh dong gbi, xay
dung cac chinh sach cude dé gia tang cac lua chon cho khach hang. Pay 1a cac
viéc lam thudng xuyén dé nang cao chit luong dich vu. Pon vi chua thuc su
quan tam dén cam nhan cua khach hang tai timg diém cham, chua c6 giai phap
thu thap phan Gmg va c6 quy trinh, bién phap dé giai quyét dap ung kip thoi cac
trai nghiém khong tét; chua c6 bién phap giai phap dé khuyén khich, tao hiéu
rng Vai cac trai nghiém tich cuc.

Hién tai don vi ciing di lua chon va t6 chtic xay dung hé thong quan 1y trai
nghiém khach hang CEM véi 3 muyc tiéu chinh:

a) Xdy dung coéng cu phan mém 16i dap tmg cic chic ning vé quan 1y trai
nghiém khach hang.

b) Trién khai va tich hop s lidu dé quan Iy cac KPI quan trong can duoc uu
tién danh gia ngay.

¢) Nang cap mé rong chire nang/ tién ich quan 1y va sé luong KPI dap tmg cac
thay d6i trong cong tac quan 1y trai nghiém khach hang caa VNPT,

Vé6i muc tiéu nén tang ning cao trai nghiém khach hang, don vi ciing cho
thdy minh dang di ding hudng trong dong chay cua thi truong. Ban lanh dao
cling da dat ra chién lugc Nang cao trai nghiém khach hang tir nim 2018. Tuy
nhién, VNPT chua 4p dung duoc tét cac chi sd do ludng Trai nghiém khach
hang ma thé gidi dang ap dung nhu NPS, CES hay CSAT, ciing nhu chua ap
dung cac cong cu quan Iy CX nhu: CEM, CRM.
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Pé phat huy loi thé vé ha tang co sé k¥ thuat, cong nghé, cling nhu phat
huy tdt loi thé vé nguén luc nhan sy trinh d6 cao, mic du VNPT da c6 chién
lugc va dinh hudng ding dan trong viéc phai xdy dung va nang cao trai nghiém
khach hang. Tuy nhién dé c6 thé phat huy tdt cac loi diém, cling nhu dé dya va
nén tang ctia cac loi diém co so ha ting va con nguoi tot, VNPT noi chung va
VNPT Hai Phong nodi riéng can phai diy nhanh hon nita qua trinh xay dyung va
hinh thanh loi thé canh tranh bén viing bang cach cung cap trai nghiém khach
hang tot nhat cho khach hang.
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CHUONG III
PINH HUONG PHAT TRIEN DOANH NGHIEP VA MOQT SO GIAI PHAP NANG
CAO TRAI NGHIEM KHACH HANG TAI VNPT VA VNPT HAI PHONG

3.1. Pinh huéng phat trién ciia Doanh nghiép

V6i dich ngam 1a thuong hiéu 4.0, VNPT tap trung vio trai nghiém khach
hang, 1iy khach hang lam trung tdm, thong qua Umg dung céc nén ting cong
nghe¢.

pé tung budc chuan bj ot cho tién trinh dat t&i muc tiéu, trong nam 2019
VNPT da thuc hién:

- Hoan thién ha tang mang 3G, 4G: phat trién dugc hon 9.000 tram 3G,
4G, nang téng s6 thiét bi toan mang lén hon 83.000 tram cac loai, m& rong
vung phua song di dong 3G/4G 1én 96% theo quy md dan sb va 91% theo dién
tich. Cuing voi d6, VNPT da dua vao khai thac diém dudng truyén Internet qudc
té méi toi Hong Kong - trung tdm dit liéu 16n nhat khu vyuc. Pudng truyén nay
gitip VNPT tiét kiém thoi gian diéu chinh dinh tuyén va cn tai luu luong ciing
nhu thot gian tdi wu luu luong cho khéach hang, do do chét lugng dich vu (QoS
- Quality of Service) cho khach hang luon duge dam bao.

- M¢ rong bién mang qubc té nam trong 1§ trinh dam bao quy hoach vé
phat trién ha ting vién thong bang rong dén nam 2020 cta VNPT nhim dam
bao it nhat 60% ngudi dung internet bang rong s& duoc tiép cin duong truyén
t6i thiéu 25 Mbps. Hién VNPT dang so hitu co so ha tang mang lu6i vién thong
hién dai, rong khap, két ndi truc tiép véi hon 240 qudc gia va trung tdm kinh té,
tai chinh khu vyec trén toan thé gisi.

- VNPT ciing 14 don vi duy nhét so hiru mang thong tin vé tinh tai Viét
Nam. Tong dung luong Internet qudc té caa VNPT dat trén 4.000 Gbps va s&
tiép tuc duoc nang 18n trong thoi gian t6i. Mang truyén dan lién tinh cia VNPT
16n va manh nhét Viét Nam voi tong dung luong trén 24.000 Gbps. Hé théng
cap quang duoc dua toi tan nha thué bao (bang thong 10-1000 Mbps) di trién
khai tai 63 tinh thanh, phu song téi 96% sb xa trén ca nudc.

- Cung véi vién thong, Internet, ha ting CNTT duoc nang cao nang luc,
dap ng yéu ciu san xuat kinh doanh, Ha tdng 40 héa duoc ting ning luc 1én
1,7 1an dap umg cac dy 4an CNTT trong diém nhu: Cong dich vu cong qudc gia;
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Truc lién thong dir 1i€u cta Chinh phu; Khach hang trong céc linh vuc chinh
phu dién tir, y té, gido duc, du lich...

Trong nam 2019, VNPT lan lugt duoc cong nhan 1a don vi c6 "Toc do
internet s6 mot Viét Nam" va "Tdc d6 3G/4G s6 mot Viét Nam". Panh gia trén
duoc Speedtest (t6 chirc do kiém hang dau thé gisi) dua ra tir trai nghiém cua
hon 5 triéu nguodi dung Internet tai Viét Nam trong nam 2019.

Riéng tai dia ban Hai Phong, VNPT Hai Phong véi ha tang luon ludn duoc
VNPT uu tién dau tu sém, dong bo, dap tmg 100% ving phil.

Nhan thirc rd thdu hiéu khach hang trong thoi dai s6 sé& 13 chia khda mang
lai su gan két giira khach hang va thuong hiéu; ngudi dung thoi dai 4.0 c6 hanh
vi va tu duy da dang, song dua trén internet va hanh vi da phan déu trén méi
truong online.

Tur triét Iy d6, VNPT da phat trién hé sinh thai tng dung trén moi truong
s6 da dang, tir app self-care My VNPT giup khach hang c6 thé tra ctru thong
tin, dang ky san pham tiy bién theo nhu ciu st dung nhd tmg dung cong nghé
Al, dén cac tng dung cham séc khach hang nhu VinaPhone Plus giup mang
dén nhitng vu dai hip dan trén nén tang sd.

Pé dap mg nhu cau trai nghiém nodi dung sd cua nguoi dung Viét ngay
mot gia ting, cudi ndm 2019, VNPT hop tac voi dé ché giai tri 1on nhat thé gioi
Walt Disney dé cung cap kho noi dung sé hap din nhu Frozen, Marvel hay Star
Wars, bao gém cac tro choi, truyén dién tir, hinh nén. Trong hop tac nay, VNPT
dong vai tro cung cip nén tang, xay dung hé thong co so ha tang sb.

Tap doan dang dan hinh thanh mot hé sinh thai sb; trong d6 1ay nguoi
dung lam trung tdm. San pham va hé sinh thai cia VNPT sé& xoay quanh trai
nghiém va hanh trinh sb ctia khach hang. Pay ciing chinh 1a chiéc chia khoa dé
vi tri cia VNPT ludn & trong tam tri nguoi dung tai Viét Nam.

3.2.  Gidi phap nang cao Trai nghiém khach hang tai VNPT

3.2.1. Chién lwoc ning cao Trii nghigm khdch hang tai VNPT giai doan
tir 2020-2022
3.2.1.1 Xdc dinh muc tiéu tong thé

Nam Muc ti€u
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2020 |Al: Ra soat, xdy dung nén moéng cho hoat dong quan Iy Trai nghiém khach hang
(CX).

A2: Xir Iy cac diém ton dong qua cac dy 4n cai tién CX

A3: Quan 1y long trung thanh khach hang thong qua co ché do luong va kiém

soat CSAT, NPS, CES
2021 [BI1: Do ludng chi sé CXI thudn thuc bang cach ap dung CXM Maturity Model

hodc cac chi sb tuong tu tai VNPT.
B2: Nang cao chat lvong CX cho khach hang theo tirng phan khiic
2022 [Cl: Hé thong du bao doanh thu va nhém khach hang chuan bi roi bo thong qua

quan 1y CX bang cong cu phan mém

C2: Nuoi dudng van hoa trng xur “Khach hang la trong tam”.

Bdang 3. 1 Bang ké hoach, muc tiéu néing cao trdi nghiém giai doan
2020-2022

3.2.1.2. Xac dinh cac giai doan thwe hién:

Giai doan 1: Xac dinh yéu cau (1 thang)

Giai doan 2: Thiét ke va khao sat (2 thang)

Giai doan 3: Phan tich va giai phap (1 thang)

Giai doan 4: Hanh dong va kiém soat (2 thang)
3.2.2. Gidi phdp cdi tién CX, ndng cao chit lwong CX

3.2.2.1. Xay dung nén mong cho hoat dong quén 1y Trdi nghiém khdch
hang théng qua mét loat cdc dw dn cdi tién

a. Cdi tién co so vat chat

Véi myc dich t6i wu héa sy thuan tién cho khach hang khi dén giao dich
tai Doanh nghiép, VNPT can 1én ké hoach ning cap co s& vat chat. Theo do,
nhimg phong giao dich can phai luén chinh trang, bd sung phu hop véi quy
hoach dan cu. Pic biét vé hé théng co sO ha tﬁng can bo sung, nang cép dam
bao sy thong sudt, 6n dinh cta hé théng dap ung yéu cau ciia khach hang.

Tb churc, b tri mat b.%mg giao dich khoa hoc, déng bo tai tat ca cac dia
diém dé mang lai cho khach hang cam nhan thodi mai, dé tiép can va trai
nghiém cac dich vu. Cac diém giao dich phai co bang chi dan, két hop trang bi
nhimg tién ich mang dén su thoai mai cho khach hang nhu ghé ngdi cho, may
nudc nong lanh, tra va cafe, tivi, may danh giay tu dong, ké sach bao... Cac ké
chung to roi, buém quang céo san pham dich vu phai c6 hudng din dé bd tri
gon gang, ngin nap cé trang tri hoa dep mat. Can bd tri can bd quan 1y diém

_68_



Ta Hiru Kién — Luan van Thac si

giao dich c6 kha nang quan sat, diéu hanh: khong dé khach hang phai doi cho
1au, khong dé khach hang ngdi khong khi cho giao dich. ...

Tat ca nhitng dong thai nang cAp ndy nham gitp khach hang an tuong va
thién cam véi VNPT ngay tir cai nhin dau tién khi dat chan dén diém giao dich.

b. Cdi tién chdt lwong nguén nhdn luc

C6 thé thay du VNPT dang s6 hiru doi ngii CBNV tré, c6 trinh d6 chuyén
mon tot nhung ¥ thirc vé CLDV lai chua cao. C6 rat nhiéu nguyén nhan tir
khach quan cho dén cht quan nhu tdm 1y, cam xtc ¢4 nhan nhung siu xa hon
chinh 13 cac nhan vién nay chua c6 tu duy dang din trong dich vu khach hang.

Nhiéu nhén vién chi c6 suy nghi hoan thanh céng viéc theo dung yéu cau,
tham chi ho con khong nhéan thic duge st ménh phuc vu khach hang hét minh
ngay ca khi la mot nhan vién ban hang, cham s6c khach hang. Thai d6 tho o, vo
cam xudt phat tur vi¢c thu dong trong cong viéc, chua co sy dinh hudng ro rang,
giam st tir cac cap quan 1y.

Mot thuong hiéu mudn ton tai, phat trién trén thi truong 14 do khach hang
quyét dinh. San pham ctia mdt cong ty cling duge dinh vi mot phan chinh tir
chét luong dich vu. Va nhiing nhan vién tuwong tac truc tiép voi khach hang
chinh 13 nhiing “dai str thuong hiéu” boi hinh anh cta thwong hiéu d6 déu thé
hién qua timg 10i 4n tiéng noi ciia ho. Bat ké doanh nghiép c6 san pham tot, dau
tu quang cao, truyén thong nhiéu tién, hip din dén dau nhung mot khi khach
hang khong hai long thi ho cling s€ bo di.

Do vay, can phai giup nhan vién nhin nhan ding tdm quan trong ctia chét
lwong dich vu khach hang dbi véi sy phat trién ciia doanh nghiép va sy nghiép
ctia chinh ho. Pé lam duoc diéu d6, mdi quan 1y can phai truyén thong, dao tao
cho nhing cp dudi truc tiép ctia minh dé ho c6 tu duy dong bo, ding dan vé
dich vu va cach tng xr v6i khach hang. Khi tu duy thay dbi, thai do thay doi
thi hanh dong sé& thay doi.

Pé thay d6i tu duy doi hoi ngudi quan 1y truc tiép phai giup tap thé dong
1ong trong viéc thuc hién muc tiéu chung “mang lai trai nghiém tuyét voi nhat
cho khach hang”. Mdi don vi phai nd luc phd bién hing ngay, hing tuan qua
cac cudc hop dé CBNV ludn xem viéc duy tri CLDV la nhiém vu séng con, la
thoi quen, 1a hoi thé trong bat ctr viée gi. Bac bié¢t, phai huéng cho moi nguoi
thuc hién viéc phuc vu khach hang mot cach that tam, khong phai dé dbi phé
hay chdm diém. Noi cach khac 1a gitp CBNV thidm nhuan tu duy phuc vu
khach hang vao trong tam kham.

_69_



Ta Hiru Kién — Luan van Thac si

« Cdc bién phdp cu thé dé xudt nhw sau:

- Xay dyng van hoa lam viéc “tit ca vi khach hang” va c6 phan thuong
xtng dang véi nhitng c4 nhan co thanh tich ndi bat trong cong tac dap tmg tét
nhu ciu khach hang.

- Linh hoat thoi gian giao dich dé phu hop véi thoi gian 1am viéc cua cac
doanh nghiép trén dia ban dé khach hang c6 thé thudn tién hon trong cac giao
dich v6i Doanh nghiép.

- Két hop dao tao cac k¥ ning cho nhén vién dé nang cao sy hai long
khach hang vao chuong trinh ctia khoa huin luyén. Dic biét 1a k¥ ning tu van
cling nhu xtr 1y va giai quyét cac tinh hudng khiéu nai ctia khach hang.

- Thuong xuyén dua ra chuong trinh dao tao nhan vién cho phu hop voi
thue tién, dam bao dau vao phu hop cong viéc duge giao. P6i voi nhan vién
moi thi bat budc phai duoc dao tao ngay khi tuyén dung.

- Tuyén dung cac nhan vién du trinh do dé dam bao chat luong lam viée
hiéu qua nht.

- Quan tAm dén cac chinh sach dai ngd, quyén loi ctia nhan vién dé ho hai
long khi lam viéc, tao dong luc gia tdng chat luong phuc vu khéach hang va nudi
dudng tinh than 1am viéc hing say va ¥ thirc nang cao trinh do ctia nhéan vién.

- Can c¢6 ké hoach dao tao nang cao trinh do chuyén mon va k¥ thuat lam
viéc cho nhan vién theo huong chuyén sau va ap dung thanh thao cong nghé
hién dai, két hop cap nhat nhitng dich vu tién ich méi.

- Tang cuong su giup d& nhau gitta cac dong nghiép, cac don vi, phong
ban v&i nhau.

c. Cdi tién, dau tw vao cong nghé

Pau tu vao cong nghé 13 budc di quan trong hang dau dé tao nén mong
cho viéc nang cao trai nghiém khach hang.

- Cai tién, t6i wu hoa, ap dung coéng nghé cao cho dich vu ma doanh
nghi¢p cung cép. Chu trong dén chat luong dich vy tdt, on dinh, ding cam két
va do bao mat an toan cao.

- Pon gian hoa thu tuc giao dich, ty dong hoa thao tac thyc hién dé giam
thiéu thoi gian giao dich

- Xay dung quy trinh xt 1y nghiép vu nhit quan, thong sudt dé rat ngin
tho1 gian cho doi cia khach hang
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- Tang cudng va tdi vu hé théng dudng day nong dé phuc vu khach hang
nhanh chong va moi lic moi noi.

- Ap dung cac cong nghé hién dai nhu Big Data (Dir liéu 16n) hay AI (tri
tu¢ nhan tao)...vao quan ly khéach hang nham hiéu nhanh, phuc vu nhanh va
phuc vu dung nhu cau ctia khach hang.

3.2.2.2. Ban hanh B¢ tiéu chudn Chit lwong dich vu mdi

Trudce day, bo tiéu chudn CLDV caa VNPT kha don gian, chi 1a check list
nhimg yéu cau danh gia theo timg kénh. Do vay can 1am mdi bo tiéu chudn vai
nhimg yéu cau chi tiét va siét chit hon vé con ngudi va co sd vat chét.

Tdc gida xin dé xudt bdan tém tdat B tiéu chuan mau cho Khéach hang nhw
Sau:

a. Muc dich B tiéu chuan: Nham tiéu chuan hoa chat luong cung cip
dich vu va chdam soc khach hang tai cac Phong Giao dich; cac diém kinh doanh
cua VNPT.

b. Pham vi dp dung BTC: Ap dung cho cac ca nhan/bd phan thugc Doanh
nghiép/Khdi phong/ Ban cé lién quan téi viéc thuc hién B tiéu chuan Chat
luong dich vu. (Toan bo can bd nhan vién, bao gém: thuc tp sinh, nhan vién
tho1 vu; nhan vién thir viéc, nhan vién chinh thirc lam viéc tai cac b phan cua
VNPT.

c. Ly do xdy dung thay thé B6 quy trinh phuc vu tir thang 04/2017 va Bé
tiéu chi danh gid tir 09/2015, dé:

- Tach bach riéng tiéu chuan danh cho khach hang c4 nhan va bo tiéu
chuan danh cho Khach hang doanh nghiép, chuyén mon héa tiéu chuin dé
thuan loi cho viéc &p dung va cong tac danh gia.

- B tiéu chuin 2017 chua cu thé, chi tiét cho tung hang muyc. B0 tiéu
chuan 2017 ban chat 1a checklist danh gia cho timg hang muc, khong phai noi
dung tiéu chuan chi tiét.

- B tiéu chi danh gia 2015: cac tiéu chi danh gia vé con ngudi chua tap
trung sdu va chi tiét vao kién thirc, nghiép vy, k¥ ning xt 1y ma phan 16n cac
tiéu chi mang tinh chung chung méi chi tdp trung vao cac tiéu chudn vé tac
phong, cau n6i mau va hinh thirc bén ngoai.

d. Cdc thay doi so véi Bo tiéu chudn danh gid 2015:

+ Hién nay: danh gia dang dugc thuc hién sau cac diém cham nhiéu ngay.

+ Nam 2020: Kién nghi danh gia phai duoc thuc hién ngay sau thoi diém
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két thiic giao dich, dé khach hang co thé dua ra cic cam nhan ngay sau diém
cham, ddm bao chinh xac cdm nhén cua khach hang, cling nhu doanh nghi¢p co
thé c6 nhitng phan tng kip thoi dé diéu chinh ngay cac cam nhan khong tot ctia
khach hang, cling nhu c6 thé khuyén khich khach hang chia sé cic cam nhan
tich cuec.

Ngoai ra, viéc danh gia dinh ky céc chi tiéu trai nghiém can phai thuong

Xuyén hon va sau mdi chu ky danh gia can phai c6 nhimg giai phap khac phuc,
nang cao trai nghiém cua khach hang. Tranh viéc danh gia chi dé phuc vu tra
lvong va khen thudng.

e. Noi dung chi tiét BTC

Tai VNPT, tiéu chuan Chat lugng dich vu Khach hang phai bao gdm 02
ciu phan: Con ngudi va Co so vat chat cu thé nhu sau:

Noi dung Mo ta

San pham dich vu cia VNPT duoc cung cap truc tiép/gian tiép t6i khach
hang thong qua CBNV ciia VNPT. Vi vay mdi CBNV ciia VNPT can dam
bao thuc hién tét cac yéu cau sau:

.. |- Dién mao wa nhin va chuin muc;

Con nguoi o
- Thai do ni€m nd, an can va lich su;
- Téac phong lam viéc chuyén nghiép;
- Kién thirc nghiép vu tot va day du;

- K¥ ning x1r Iy tinh hudng khéo 1éo, tinh te.

Céc yéu cau vé khong gian, hinh dnh noi lam viéc cta don vi dugc danh gia)
nhim dam bao sy trai nghiém tot nhat vé moéi truong lam viéc chuyén
nghiép va day du tién nghi cho khach hang dén giao dich, bao gdm:

- Pung chuan Co sé vat chat;
Cu sé vat

g bam bao su sang loc;
chat

- Sap x€p ngan nap, khoa hoc;
- Sach s€ moi noi;

- Duy tri va cai tién chudn muc khong gian phuc vu khach hang

Bdng 3. 2 Toém tit Bé tiéu chudan mgi

Theo d6, s& bo sung thém cac kénh danh gia va s& c6 6 kénh danh gia tai
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VNPT, bao gém:

a) Pdnh gid co sé vit chdt 5S: 1a hinh thic dénh gia truc tiép chat luong
dich vu vé diéu kién co s& vat chét, khong gian thuc hi¢n giao dich va tac
phong di€n mao ctia can bg nhan vién tai cac don vi kinh doanh

b) Churong trinh Ngay 5S: 1a ngay toan thé cac can bd nhéan vién tai cac
don vi kinh doanh cung nhau sép Xép, sang loc, lam sach s€ diém giao dich va
thuc

hién tu danh gia cac tiéu chuan chét luong theo MBO1, tur do khic phuc nhiing
diém chua dat dé nang cao CLDV tai don vi.

c) Chuwong trinh Khdch hang bi mdt: 13 hinh thire danh gia chat luong mot
cach khach quan sy tuan thu cta can by nhan vién vé thai do, hanh vi giao tiép,
k¥ nang, kién thirc va cach xur 1y tinh hudng theo qui dinh tiéu chuan chét lugng
dich vu bang cach cir nhitng “khach hang bi mat” (mystery shoppers) dong vai
khach hang dén cac don vi kinh doanh dé tim hiéu, danh gia va tir d6 giup nang
cao su hai long cua khach hang.

d) Pdnh gid CLDV qua Camera: 1a hinh thirc danh gia chat luong cac can
bd nhén vién vé tac phong dién mao, thoi gian giao dich va y thire thuc hién 5
tai khu vuc lam viéc cua cac don vi kinh doanh qua hé théng camera.

e) Ddnh gid kién thirc nghiép vu (Test Nghiép vu): 13 hinh thirc danh gia
chat luong ciia can bd nhan vién vé kién thitc chuyén moén nghiép vu va kién
thtrc chat lugng dich vu.

f) Ddanh gia CLDV qua Voice of Customer (VOC): 1a hinh thirc danh gia
chat lugng dugc thyc hién bang mot trong nhimg phuong phap: Quan sat hanh
vi khach hang, Phong van truc tiép, Khao sat nhu cau/ phan hoi ctia khach hang
qua Bang hoi, T6 chtrc ngdy hoi khach hang ... va cac hinh thic khac.
3.2.2.3.  Giai phap toi wu trai nghiém: Truéc, trong va sau ban hang

Thiét 1ap mdt cudc hanh trinh khach hang co ban:

- Khach hang tuong tac trén mang xa hoi va biét vé sy ton tai cia VNPT -
mang xd hoi.

. Nguoi dung dang tim kiém théng tin vé san pham trén Google va thiy
website ctia VNPT & vi tri du tién trén trang dau trong két qua tim kiém - SEO

« Nguoi dung tham khao thong tin trén website va dang ky form nhéan tai
liéu, thong tin san phim - ndi dung trén site

« Nguoi dung lién h¢ voi bo phan cham s6c ban hang hodc sales mdt hodc
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hai 1an va mudn dang ky dung thi - liéu cd hai déi c6 dwoc dao tao dé khuyén
khich khdch hang dwa ra quyét dinh?

« Nguoi dung tré thanh khach hang tra phi - Email marketing la mot lya
chon tuyét voi dé két néi va xay dwng moi quan hé lau dai

. Khach hang dimg st dung dich vu - can xdc dinh Iy do

. C6 ging thuyét phuc khach hang & lai v6i mot dé nghi hap dan hon -
tié}) thi qua email hoac mang xa hoi.

Khi ban dd hanh trinh khach hang da duogc chi tiét hoa - du mirc d6 co ban
va don gian dén dau, ciing c6 thé cung cdp cho chung ta mot vai diém diém
cham quan trong dé cai thién trai nghiém khach hang.

Dic biét, dé t6i uu hoa Trai nghiém khach hang, tac gia kién nghi VNPT
xéac dinh cac diém mong doi cta khach hang, nhiing diéu 1am ting sy hai long
ciia khach hang va cac yéu té nguy co khién khach hang roi bo. Nam chic
nhimg diém nay s& gop phan gitip Doanh nghiép xay dung duoc mot ban do trai
nghiém khach hang hoan hao:

MONG POI CUA KHACH HANG  [* o
KHI GIAO DICH VOI VNPT ot

1. Buoctuvan ; 2 L5y
Lang nghe va quan tam den

ing nh 4
3:”?:“ p‘;gﬁu KH trong sudt qua trinh tw
hugng vao loi van nhan vién tap trung vao
1. Bugc tu van ich cia KH |3. KH
[ e | dang nhu cau 2. KH cam tha y 1
1. Huéng dan | ung : z b Quan tam xem da giai quyét
aén DUNG GUgo cham |
1. Bao vé chac noi giai 2. Nhan vién séc va phyc 14 dung;mu cau ctia KH
Ve chao gle LI\ . E
2 I y ve: nhiéttinh vy dung theo chus
< X doén va hé trg quyet nhu gia tri ho mang ||
— g trong viéc dé cau cua KH laichovnpt. ||5 Bua ra nhirng tu van ding
0.5 xe va dat xe 2 Nhan Vlfr;“ hoac cham sé¢ ngoai mong
- gitup KH vui vé chao doi
|
4 = don
%

SUTANG SU HAI LONG |
W CUA KHACH HANG {
|
1. Khach hang 1 1. Nhu c!u' thac 1. Nhucau dugc giai quyét théa

§ duoc chao bugc hudng mac hay sy cO dang (Bang) va cam thay thoai
g S dén dan tim noi dugc giai quyet mai khi giao dich
! g giai dap nhu
* cau 2 Nhu cau duoc giai quyét
2. Quyén lgi va tién nhanh chong
o bac ctia KH
3 dugc dam bao 3. Cam thay dugc ton trong

Bat dau Trong lic giao dich Két thuc giao dich a

Hinh 3. 1 Cdc diém mong doi ciia khdch hang khi giao dich tai VNPT
Xdc dinh nhitng diéu lam ting sw hai long ciia khdch hang khi giao dich
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tai VNPT:

Tao niém tin

Thoéa man
nhu cau

Tao sw thuan
tién va chi
dong

Cam thay
thoai mai

Tan hwéng
s quan tam
va quyen lgi

(Pam  bao
duoc sw tin
twong va tinh
an toan)

(Gidi quyét
duoc dung
nhu cau khéch
hang)

(Khach  hang
chu dong
trong giao
dich va tim

(Doanh nghiép
luén sdn sang
phuc vu va san
soc chu dao)

(Chu  dong
cham soc
theo nhu cau
khach hang)

dwoc giai
phap do VNPT
cung cdp)
B4o mat thong | Giai quyét Giao dich | Thai d6 SAN | Quan tam den
tin duogc ding nhu | nhanh chéng, | SOC KH: chao | KH, linh
cau dung tién do | don, niém no | dong giai
KH can & | tao cam giac| quyét vé thoi
chinh xac dé chiu, thoai gian & tu van
mai hd so phu
hop voi tinh
huéng  cia
KH
Lam ding | Giai phap | Giai quyét | Nhan vién | Chu dong
nhitng cam két hudéng vao loi khiéu nai, sy | nhiét tinh & | nhic nhé &
ban dau ich cia KH| c6 nhanh va| luonSAN chuan bi: dé
Giao dich | thoa déang (qua | SANG dap | gidi quyét
nhanh tong dai/ tai tmg cic nhu| nhanh va
diém giao | cau cua KH tranh sai sot
dich) cho NH
Khong c6 thiét Thé hién su Su chuyén | Hoi tham, r6t| KH cam théy
hai vé tién -| ton trong ddi| nghiép, tap | nuwdc va didu| dwoc chim
giao dich dung | v&1 KH trung vao cong | phdi giao dich | soc theo gia
viéc ctia nhan | dé tranh KH | tri ho dang

vién & nghi¢p | khong phai | mang lai cho
vu viing cho KH
Khong c6 dau | Thuan tién | KH cha dong | Khong gian| Chu dong

hi¢u Iuva gat
lam anh hudéng
den loi ich cua
KH khi giao
dich

trong giao
dich (dé dang
rat  tién tai
ATM, giao
dich

online khong
bi treo; hé
thong  khong
bi treo khi xur
1y hd s0)

duoc vé thoi
gian: nam
dugc thoi gian
hoan thanh

bén trong rong
va co tién nghi
cho viéc phuc
vu KH: nudc
ubng va ghe
ngoi

lién lac, hoi
thdm va gioi
thiéu nhiing
chuong trinh
uu dai

Bdng 3. 2 Piéu lam ting sw hai long ciia khdch hang khi giao dich tai VNPT

Xdc dinh cdc yéu t6 nguy co khién khdch hang khéng hai long va roi bé
giao dich tai VNPT:
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Quytrinh
Théi d6 cla nhéan vién
Nghiép vu cda nhan vién

Hé thong / Chinh sach cham s6c KH

- 76 -



Ta Hiru Kién — Luan van Thac si

Ta c6 thé khai quat hoa viée tac dong cua 5 yéu td trén dén 16 trinh roi bo
cua khach hang tai VNPT nhu sau:

CAC YEU TO NGUY CO LAM KHACH HANG
KHONG HAI LONG VA DAN DEN ROI BO VNPT

© Thaidd khdng niém né cia nhén vién © K§ ning
tir bao vé dén céc nhén v hac * Xi¥ iy van &

© Ky ningxwly hé so tv
gina ha

van khdng
ing, ho so hay bj sal, cham

Jing
© Quy trinh: ky nhié

1am soc: Khong dwoc phuc vy nhw da hua
o %

KHONG HAILONG LO TRINH RO1BO RO1BO >

@

© Ky nang xwv Iy vdn dé va tw van sai v van khing
ding nhu ciu
© Thai 35 khdng ton trong KH va khdng nhiét tinh phuc

Hinh 3. 2 Cac nguy co khién khach hang roi bé

3.2.2.4.  Xay dung hé thong do lwong va quén Iy CX hoan chinh

Trong thoi gian t6i, tac gia kién nghi VNPT can x4y dung cac hé thong
nhu: Quan 1y 1ong trung thanh khach hang thong qua co ché do ludng va kiém
soat NPS, CSAT, CES...; Po luong chi s6 CXI thuan thyc bang cach ap dung
CXM Maturity Model tai VNPT; H¢ théng du bao doanh thu va nhém khach
hang chuén bi rdi bo thong qua quan 1y CX bang cong cu phan mém.

Can x4y dung hé thong cac chi tiéu do ludng danh gia két qua thyuc hién
chu yéu (KPI) dang tin cay & tat ca cac khau cong viéc, dac bi¢t danh trong )
tinh diém (cong va trir) thich dang céc chi tiéu thudc vé ndi dung duy tri va cai
tién hé thong chat luong. Hé théng nay phai dam bao tinh khach quan, cong
minh théng qua cic cong cu cham diém ty dong. Hé thong thong tin phan hoi
phai dugc da dang héa bang nhiéu kénh khac nhau nham tao co ché tu kiém
soat va kiém soat chéo gitta cac don vi ciing cap, gilta cip trén voi cap dudi va
giita khau diém cham bén trong va bén ngoai.

Pé dam bao cac chi s6 nay duoc do luong chinh xac, can thanh lap bod
phan chuyén trach 1am dau mdi trién khai, duy tri va kiém soat hé théng quan
Iy chat luong tai hoi s& Doanh nghiép voi ddy du 3 chirc ning doc lap dong
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thoi thiét lap dau mbi dai dién chat luong & tat ca cac don vi trong hé théng
nham tao ra sy déng bo, phéi hop nhip nhang trong cac hoat dong trién khai,
danh gid, cung cip thong tin. Viéc danh gia ra soat cac chi tiéu chat lwong phai
duoc tién hanh hang nam vo1 10 trinh cai thién chét luong o rang, cong khai,
minh bach tao thoi quen chuyén nghiép trong xtr Iy cac hoat dong nghiép vu va
chap hanh quy trinh quy ché mét cach nghiém tac, giam thiéu tbi da cac rui ro
c6 thé xay ra do 13i tuan thu.

Tai VNPT, can déy manh hon nira vai tro cua bo phan Trai nghi€ém khach
hang trong chién lugc then chét nay. Bo phan nay khong chi phai phu trach
ban hanh céc tiéu chuan, quy dinh ma con phai cé trach nhiém giam sat viéc
thuc hién, phéi hop truyén thong, dao tao va chiu trach nhiém cudi cung vé két
qua Trai nghiém khach hang tai VNPT.

Sau khi do luong, VNPT can co6 ché tai thuong phat cong minh, dua két
qua ndy vao KPI dé¢ CBNV c6 dong luc nghiém tic thy hién dung cac quy
dinh nay.

Can da dang hoa céac cong cu va triét Iy quan 1y chat luong & cac cap do
khac nhau nham phat huy t6i da va toan dién cac khau cong viéc va linh vuc
hoat dong khong dé xay ra cac 16 hong phap 1y, an ninh va quy trinh nghiép
vu. Nén can nhic k¥ viéc lya chon giai phap CEM hay CRM dé phu hop hon
v6i tinh hinh hién nay cua doanh nghiép.

VNPT cling can moi don vi tu van dé xay dung chién lugc Trai nghiém
khach hang hoan chinh. Vi mot don vi tu van chuyén nghiép c6 kinh nghiém
va hé thong do ludng, quan Iy CX hang dau thé gidi, lai c6 nhiéu du an thanh
cong voi cac Doanh nghi€p, VNPT s€ tiét kiém duoc nhiéu thoi gian “ném da
do duong”. Tuy nhién ciing phai can ddi chi phi cho hoat dong kinh doanh mot
cach hop ly

Tém lgi, mubn nang cao trai nghiém khach hang tai Doanh nghiép, khong
thé thiéu hé thong quan 1y - d6 phai 1a mot hé théng tong hop va bao trim moi
khia canh, moi khau cta qué trinh cung cép dich vu ca bén trong va bén ngoai.
Thuc hién tot cong tac quan 1y chat lugng véi cac cong cu phu hop 1a diéu
kién dam bao phﬁn 16n su thanh cong trong kinh doanh va sy phat trién bén
vitng trong dai han, tranh duoc nhimng ci sdc rii ro cé thé 1am tiéu tan sy
nghi¢p ciia mot Doanh nghiép.

Thuc té cho thdy, Doanh nghiép nao trién khai va duy tri tot hé thong
quan 1y trai nghiém Doanh nghiép d6 ludén phat trién va dimg viing ngay ca khi
thi trudng c6 nhimng bién dong xau nhat. Nguoc lai, Doanh nghiép nao coi nhe
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viéc duy tri hé thdng quan 1y va bao dam chat lugng s& gip nhiing bién cb bat
ngo va két qua kho luong ngay ca trong diéu klen kinh doanh binh thu’O'ng
nhat. Kinh doanh trong linh vuc Doanh nghiép vbn di phirc tap va tiém an
nhiéu rui ro. Neu khong ¢6 cac cong cu quan 1y hitu hiéu s& khong 1am chu
dugc tinh hinh va tng pho thanh cong dua to chtc phat trién mot cach bén
vitng. Cac hé thong nhu CEM hay CRM 14 mét trong nhitng cong cu d6. o
cling 1a chia khoa nang cao Trai nghiém khach hang, tir d6 thuc diy ting
doanh thu va lgi nhuan cho Doanh nghiép.

3.2.2.5. Ting cwong truyén thong, dio tao, nudi dwdng vin héa ving
xir “Khach hang la trong tam”.

s C; . .O ee E
Q8 NnOonNn 008
81 ) m N N
M M
BO PHAN CHAM SOC
KHACH HANG
o. ; .o o. ; .o
o] (o) o] O
808 O\ 2808
I Q |
30 PHAN TIEP THI & BAN LANH DAO
TRUYEN THONG o 2 :
KHACH HANG P
& w ! o o o
0 (@) O o) O
0 8 a e =peda
208 .
BO PHAN DIEU
" HANH M

Hinh 3. 3 Khach hang la trong tam

Can tang cuong dao tao, pho bién, truyén thong dé nang cao nhan thirc vé
su can thiét va ¥ nghia ciia viéc nang cao trai nghiém khach hang vi chinh
quyén loi ctia to chirc, cac bd phan va ca nhan chtr khong phai vi sirc ép tir bén
ngoai. Lanh dao cap cao va truong cac bo phan phai 1a nhan tb thé hién sy cam
két cao nhat ddi voi viéc kién tri duy tri va thuc thi quan 1y chat lugng dong
thoi lam guong dé lan toa téi cac cAp bén dudi nham thiét 1ap, duy tri va cai

_79_



Ta Hiru Kién — Luan van Thac si

tién chat luong dich vu, coi chat lwong dich vu la diéu kién Séng con cua cdac
Doanh nghiép trong diéu kién canh tranh ngay cang khéc liét nhw hién nay.

Can xay dung chuong trinh truyén thong manh mé vé tam quan trong cua
Chat luong dich vu cling nhu Trai nghiém khach hang cho nhdn vién qua
nhiéu kénh nhu: Ban tin email truyén thong, Trang tin nd1 bd, Mang xa hoi ndi
b, t& roi... Nén c6 it nhat 2 tudn mot ban tin truyén thong lién quan dén chu
dé nay (vi dy: Tin tic vé CLDV, nhiing diém t6t va khong t6t trong qua trinh
chidm diém thyc te tai don vi, phong van don vi 1a diém sang vé CLDV, hudéng
dan cai thién CLDV) dé CBNV thdm nhuan va hiéu rd hon vai tro, trich
nhiém ctia minh trong chién lugc chung ciia Doanh nghiép. Bé 1am duoc diéu
nay, bo phan Trai nghiém khach hang can phdi hop véi khéi Marketing -
Truyén thong cua VNPT dé thuc hién mot cach dinh ky va hiéu qua.

Ngoai ra, bd phan Trai nghiém khach hang can phdi hop v6i Ban Nhan su
ctia Doanh nghiép to chic cac chuong trinh dao tao offline va online cho
CBNV vé Chat luong dich vu, Trai nghiém khach hang. Dic biét 13 dao tao
thuc hién t6t cac B tiéu chuan CLDV, Cac quy dinh vé danh gia CLDV...dé
huéng t6i mot moi trudng lam viéc chuan 5* va mang lai nhiig trai nghiém
t6t nhat cho khach hang.

bac biét chu y, ngoai viéc do luong sy hai long cia khach hang bén

ngoai, giai quyét khiéu nai ciia khach hang, phai coi trong cac khau chat lugng
dich vu noi bo. Hau hét cac Doanh nghiép hién nay, trong d6é c6 VNPT, méi
chi cht trong dap ung su hai long cua khach hang bén ngoai ma it ch1 y den su
hai 1ong cua khach hang noi bo. Cac cudc khao sat ¥ kién khach quan cia
khach hang bén ngoai dugc Doanh nghiép thuc hién kha thudong xuyén bang
nhiéu kénh khac nhau. Tuy nhién, hdu nhu rat it c6 cac cudc khao sat y kién
khach quan (khao sat khuyét danh) hodc cac chwong trinh khach hang bi mat
duoc trién khai. Vi vay, chat lugng dich vu khach hang noi bd van con 1a mot
cau hoi 16n, anh hudong den muc tiéu t6i vu niang suat, chat luong va hiéu qua
tong thé. “Trong am thi ngoai méi ém”, VNPT can nang cao hon nita chat
luong dich vy khach hang noi bo dé CBNV hai long va san sang chung tay
mang t6i trai nghiém tot nhat cho khach hang bén ngoai.

4. Pé xuit ning cao trai nghiém khach hang déi véi dich vu Fiber:

Dich vu Fiber la dich vu truy cap Internet tan tién nhat hién nay. Dich vu
ndy dung dudng truyén din bang cap quang dén cac dia chi thué bao gitp
khach hang c6 thé str dung da dich vu trén mang vién théng c6 chat luong cao
bao gom ca dich vu giai tri truyén hinh.
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4.1.
- Pay ladich vu chiém ti trong doanh thu 16n nhat tai VNPT Hai Phong.

Ly do lua chon dich vu Fiber:

Dich vu ha ting CNTT, Dich vu CNTT, Dich wu ha ting, 8,853
0% 13,007, 2% 1%

Dich vu MyTV, 23,043

3% Dich vu con lai, 6,758,

1%
Truyén sb ligu, 25,313
,3%

Dich vu dién thoai
co dinh, 57,994 ,
8%

- Dich vu Fiber ludn 1a dich vy da va dang dugc uu tién dau tu, phat trién.

Hinh 3. 4 Ty trong doanh thu dich vu Fiber

Dich vu Fiber dang 1a dich vu c6 ty 1€ khach hang ro1 mang 16n.

Tinh hinh phat trién va roi mang Fiber
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Hinh 3. 5 Tinh hinh phat trién va roi mang Fiber
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4.2. Hanh trinh trai nghiém cua khach hang Fiber:

Giaidoan Sﬁrdung

Q“a,nw
. Nihis 10. Nhar 1
=

auantronel = L TSN

Hinh 3. 6 Hanh trinh trai nghiém ciaa khach hang Fiber

Duya trén 1y thuyét vé trai nghiém va thyc té trong qua trinh kinh doanh dich
vu, tac gia dé xuat xay dung Hanh trinh trai nghiém dich vu fibe nhu hinh 4.3. O
day hanh trinh trai nghiém cta khach hang Fiber dugc chia lam 3 giai doan, bao
gém 16 diém cham: Giai doan mua hang gém 5 diém cham; Giai doan sir dung
gdm 7 diém cham va Giai doan chia sé gom 4 diém cham.

Qua tim hiéu va phén tich thyuc té, tac gia nhan thiy nhiing mong mudn cua
khach hang & cac giai doan:

1. Giai doan mua hang:
- San phrflm, dich vu ¢6 thuong hiéu manh, uy tin.
- San phém, dich vu duogc khach hang yéu thich, hay chon mua.

- Chuong trinh quang cao 16i cuon, hap dan, dé& nhd, an tuong; qua tang,
khuyén mai.

- Nhiéu lya chon dich vu phu hop véi nhu cau; St dung an toan, bao mat.
- Dé dang tiép can thong tin can thiét, dugc hd tro kip thoi.

- NV tiép xtic KH nhiét tinh, chu d4o, chuyén nghiép.

2. Giai doan st dung:

- Hai long vé CLDV: On dinh; ludn duoc cai thién chat lugng; xtr Iy su cd
ding hen, nhanh chong.

- BPuogc trai nghiém thém cac dich vu méi cong thém; duogc tiép tuc huong
thém lgi ich trong khi str dung.

- Puoc ling nghe va phan héi y kién; c6 ddy du thong tin rd rang, minh bach.

- Céac khiéu nai duoc giai quyét nhanh chong, hop 1y. Puoc tu van o rang gia

- 82 -



Ta Hiru Kién — Luan van Thac si

cuoc dich vu khi str dung.
- Duogc chia sé tai chinh khi c¢6 c6 phat sinh khac bigt.

- Khach hang tu quan 1y, theo ddi duoc tién trinh giai quyét cac van dé phat
sinh va c6 thé tu thyc hién danh gid mtc d6 hai long khi két thuc hd trg.

- Cam nhan 10 sy quan tdam cua VNPT ve van dé cua KH.
3. Giai doan chia sé:

- Khéach hang dang dugc stir dung dich vu tdt nhat; Co thé quan 1y duoc viée
st dung dich vu.

- Pugc cham soc, tu van cac dich vu cong thém, giai phap tiét kiém chi phi
hop 1y va ding thoi diém.

- Chia sé cho nhiéu nguoi khac nhan duogc loi ich va tranh dugc cac trai
nghiém xau tir trai nghiém tot ciia KH.

- Nhéan dugc cac uu dai, qua tang khi gidi thi€u dich vu cho nhiing nguoi
khéc.

- Puogc 1a khach hang than thiét cia VNPT va duogc cham soc, tang qua thiét
thuc, da dang.

Va qua cac mong mudn ciia khach hang trong cac giai doan, tac gia nhan thay
dé nang cao trai nghiém cua khach hang Fiber, VNPT Hai Phong can phai:

- Pao tao va truyén thong dé tit ca cac bod phan, cong doan déu nhan thire 1o
ho c6 anh huong dén trai nghiém khach hang. Do d6 tit ca cac bd phan déu phai
duoc huan luyén, dao tao, nang cao y thirc léy khach hang lam trung tam, dé tir do
tao nén danh tiéng vé dich vu khach hang tdt.

- Phai do luong, thu thap, danh gia thudng xuyén phan hoi ciia khach hang tai
timg diém cham. Dé tir d6 phat hién kip thoi cac diém yéu, yéu to chua lam hai
long khach hang dé kip thoi c6 phan hoi, co bién phap diéu chinh ning cao trai
nghiém.

- Phai co6 chinh sach dong vién, khich I¢ kip thoi cac cd nhan, bd phéan cé tac

dong tot dén trai nghiép khach hang; Co6 chinh sach khuyén khich cac dong gop,
phan hoi ctia khach hang trong qua trinh trai nghiém.

- Hoan thi¢n website, st dung nhiéu kénh thong tin, twong tac khac nhau. Tao
diéu kién thuan loi, d& dang cho khach hang tiép xtc véi thong tin vé doanh
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nghiép, san phém, dich vu.

- C6 hé théng quan 1y, theo ddi, phan hdi nhanh chong cac twong tac cua
khach hang dap Gng nhanh chéng cac nhu ciu cua khach hang véi sy nhiét tinh,
chu dao, chuyén nghiép.

- Xay dung hé théng giup khach hang tu quan 1y, theo ddi, trai nghiém viéc
str dung dich vu va phan hdi vé qua trinh trai nghiém lam co sé cho xay dung va
nang cao chat luong trai nghiém khéach hang.

- Xay dung quyén loi cho KH than thiét, 1au dai: khuyén mai, dich vu cong
thém, logi ich theo thoi gian s dung; Quyén lgi cho KH gidi thiéu dich vy, nhan
x¢ét tich cyc trén mang XH,...

- Xay dung giai phap ding ky str dung dich vy, thanh toan thuan loi, dé dang
va tryc tuyén.

Cu thé qua qua trinh theo ddi, phan tich thuc té trén hanh trinh trai nghiém cta
khach hang Fiber, tac gia xin dé xuat mot sb giai phap cu thé tai méot sd diém cham
can diéu chinh dé nang cao trai nghiém khach hang:

1. Tai diém cham quan sat: Can thiét ké thong tin vé cac goi san pham dich vu
theo nhom nhu cau, giup khach hang dé dang xac dinh tir nhu cau ra géi cude dich
VUL

2. Tai diém cham chon dich vu: Thay ddi quy trinh cho phép khach hang duoc
dang ky, chuyén kinh phi lap dit qua nhiéu kénh online, thyc hién ky va ban giao
hop dong véi khach hang khi ban giao dich vu.

3. Tai diém cham nhan dich vu: Xay dung cong cu cho phép khach hang thuc
hién danh gia, phan hdi cam nhén vé giai doan mua hang.

4. Tai diém cham st dung: Xay dung cong cu cho phép khach hang tu trai
nghiém vé tdc do, dd 6n dinh cta dudng truyén dung v6i cam két ciia thuong hiéu.

5. Tai diém cham quan ly dich vu: Xay dung va cung cép gia tang cho khach
hang cac cong cu dé quan 1y thoi gian, trang noi dung. Vi du tai Hai Phong da
cung cap mién phi cho khach hang dich vu chi dong nhan tin khéa mé dich vy

6. Tai diém cham nhan hd tro va xac minh khiéu nai: Xay dung cong cu cho
khach hang bao hong, khiéu nai truc tuyén va c6 thé chi dong theo ddi qué trinh
Xt ly.

7. Tai diém cham chia sé: Xay dung cac chinh sach khuyén khich, dong vién
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khach hang c6 chia s€ hiru ich bang qua tang, hodc cam on khach hang chia sé tai
cac su kién tri an, ...

8. O tit ca cac diém cham: Xay dung cong cu cho phép khach hang danh gia
truc tiép, chia sé cam nhan dé dam bao tinh chinh xac va kip thoi nam bét. Co thé
str dung cac cong cu nhu social listening, chatbot dé nang cao trai nghiém khach
hang.

9. Ngoai ra ¢ nhiéu diém cham dang xay dung nhiéu chi tiéu khong phuc vu
muc dich ning cao trai nghiém khach hang, gay lang phi nguon luc nhu cac chi
tiéu: Chi tiéu 3- do phu kénh ban hang; Chi tiéu 5 — Ty 1& cudc goi hd tro dat
chuan; Chi tiéu 18 — Ty 1€ cude goi dén téng dai hd trg dugc két ndi thanh cong;...
Ciing nhu bo chi tiéu con nhiéu chi tiéu duoc dé ra nhung khong 1a muc tiéu phan
dau nhu: chi tiéu 33- Ty 1é khach hang hién hitu c¢6 nguy co roi mang; chi tiéu 34 -
Ty 18 khach hang hién hitu roi mang: cac chi tiéu nay khi dé ra da dung bang voi
thuc té hién tai. Va cling tai bo chi tiéu ma don vi da ban hanh con cé rat nhiéu chi
ti€u ma khi dat va vuot muc ti€u, nhung n6 khong thé tac dong dén cam nhén cua
khéach hang.
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KET LUAN

VNPT véi chiéu day lich sy, 16n 1én cung dat nudc , tir hoi nghi toan
quéc cua Pang hop tai Tan Trao, Tuyén Quang vao ngdy 15/08/1945 ra Nghi
Quyét “ Lap Ban giao thong chuyén moén”, d6 1a t6 chuc tién than ciia Nganh
Buu dién. Sau qua trinh chuyén ddi gan lién voi cac giai doan lich str, cho dén
07/04/1990, chinh thirc mang tén Toéng cong ty Buu chinh Vién théng Viét
Nam ( VNPT). VNPT di ghi dugc rat nhiéu ddu an trong qua trinh xay dung
va phat trién cua DAt nudc. Voi myc tiéu tré thanh Doanh nghiép Vién thong
cong nghé thong tin s6 1 Viét Nam, ngang tam thé gidi, VNPT chic chan con
rit nhiéu viéc phai lam ddc bi¢t 1a trong chién luoc Nang cao Trai nghiém
khach hang.

Thong qua két qua khao sat, phan tich danh gia Trai nghiém khach hang
tai VNPT, cho thay cong tac nay di dat duoc nhitng két qua tich cyuc, phan nao
d6 tao duoc n tuong tot dep v6i khach hang. Cu thé, Ban lanh dao VNPT d3
rat chu trong dén Trai nghiém khach hang, dit van dé nay vao chién luoc phat
trién trong tdm ctia Doanh nghiép. Pon vi cling chu trong do ludng chat luong
dich vu nhim nang cao Trai nghiém thong qua cac chuong trinh danh gia sat
sao nhu: Khach hang bi mat, Camera, Khao sat khach hang qua di¢n thoai, tinh
nhan...

Tuy nhién theo tac gia hoat dong ndy van con nhiéu han ché, méi manh
nha va con can nhiéu thoi gian dé hoan thién. Hién nay, VNPT méi chi dang
do luong cac chi s6 Trai nghiém khach hang don gian thong qua B9 tiéu chuan
chat luong dich vy, trong d6 dung cac chuong trinh danh gia quen thudc dé do
ludng hai yéu t6 co s vat chat va con ngudi. Nhitng thudce do nay chua da dé
thé hién nhirng chi s6 cua CX, do d6 kho nhin ra dugc han ché thyc sy dé nang
cao trai nghiém cho khach hang tai VNPT.

Do @6, tac gia da dé xuat VNPT cai thién cac yéu t6 nén mong quan trong
dé nang cao Trai nghiém khach hang, d6 1a yéu td con nguoi, co s& vat chat,
cong nghé. Tiép d6 1a xay dung bo chi sd do ludng CX chuyén nghiép theo
cac cong ty hang dau the giéi dang ap dung nhu: Chi sd khach hang quang ba
(Net Promoter Score - NPS), chi s6 nd luc cta khach hang (Customer Effort
Score - CES) va Chi s thé hién sy hai 1ong ctia khach hang (Customer
Satisfaction Score - CSAT). Pong thoi dung cic cong cu dé quan ly Trai
nghi¢m khach hang nhu: CEM, CRM. Quan trong nhat 1a dao tao can bd nhan
vién c6 nhan thic ding dan vé tim quan trong cta Trai nghiém khach hang
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doi voi su phat trién cia Doanh nghiép va voi chinh ban than ho. Noi cach
khéc 1a nudéi dudng van hoa ung xtr “Khach hang 1a trong tdm” sao cho tham
nhuan vao moi cong viéc hang ngay cua nguoi VNPT.

Trong linh vuc Vién thong cong nghé thong tin ching ta da chung kién
thanh coéng cua cic doanh nghiép hang dau nhu Apple, Samsung hay Telstra
d3 tao ra trong xay dung trai nghiém khach hang. Véi VNPT muén tao ra du
an riéng biét, VNPT cin mang dén nhitng trai nghiém, nhitng 4n twong ngiy
cam nhén cho khach hang ma khong noi nao c6 thé copy duge nhu: khi khach
hang dén giao dich, tat ca cac nhan vién & d6 déu biét khach hang d6 1a ai, nhd
duoc tén cua ho, tham chi biét khéach st dung dich vu gi dé huong dan, phuc
vu. Khach hang con dugc nhan su am ap, thau hiéu chan thanh that sy cht
khong phai nhitng cau tra 161 rap khudén. Ttur do, ho s€ lua chon, gén bo véi
Doanh nghiép, tham chi 14 lan téa dén cac thanh vién trong gia dinh hay ban
bé, dong nghiép cua ho.

Vay, dé lam duogc tat ca nhiing diéu d6, dé dua VNPT c6 thé trd thanh
mot Doanh nghi¢p dugc khach hang yéu thich nhat tai Viét Nam, tat ca phuc
thudc vao chinh sach dung dén, quyét liét cua Ban Lanh dao va dac biét 1a ban
tay, khoi 6c va trai tim cta ca tap thé VNPT. Mdi CBNV, nhat 1a d6i ngii Giao
dich vién, Kiém soat vién, Giam dbc Dich vu khach hang, Giam doc Phong
ban hang, Call Center... nhitng CBNV thuong xuyén diém cham véi khach
hang hang ngay, phai dugc dao tao bai ban dé c6 tu duy dung dan vé dich vu
khach hang, chtr khong chi chu trong dén kinh doanh.

Khéng thé c6 con duong niao khac néu VNPT mudn tré nén dic biét
trong mat khach hang. Moi doanh nghiép néi chung va VNPT noi riéng phai di
theo dong chay nay, dong chay cua Trai nghiém khach hang.

Ban luan van di dua ra cac dé xut cu thé va gﬁn nhét véi thuc trang cua
VNPT. Hy vong cac gidi phdp da dua ra s€ dugc ban lanh dao Doanh nghi¢p
tham khao va can nhic 4p dung trong trong thoi gian t6i.
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