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1
MO PAU

1. Tinh cip thiét caa dé tai

Moi trudng kinh doanh ngay cang thay d6i nhanh chong, canh
tranh ngay cang gia tang, khoa hoc k¥ thuat ngdy mot phat trién
nhanh cic doanh nghiép mudn ton tai thi cn phai thich nghi véi
nhiing thay d6i ctia moi truong. Bén canh d6, nhu cau khach hang co
tinh chuyén biét hon va doi hoi doanh nghiép can hiéu rd nhu cau d6
va c6 nhitng san pham, dich vu dap mg nham gia ting gia tri cho
khach hang, thu hut va duy tri long trung thanh cta khach hang tir d6
dat myc tiéu lgi nhuan ctia doanh nghiép.

Chi nhiing lgi thé canh tranh vé gia ca, san pham thoi van
chua du vi chiing c6 thé dé dang bi bat chudce boi ddi thii canh tranh.
Mot trong nhitng cong cu hitu hi€éu dang thu hut gidi nghién ctru cling
nhu thyc hanh Marketing, c6 thé gitp doanh nghiép hiéu rd va théa
man nhu ciu khach hang, c6 duoc vi thé canh tranh trén thi truong do6
la quan tri quan hé khach hang(CRM).

Coéng ty C6 phan dich vu hang hoa hang khong chuyén cung
cép cac dich vu phuc vu hang hoa cho cac hang hang khong, khach
hang ca nhan, khach hang doanh nghiép,...dong gop mot phan quan
trong trong qué trinh vén tai hang hoa hang khong. Véi toc do ting
truong nhanh chong thi truong van tai hang héa hang khéng 1a co hoi
nhung ciing 1a thach thirc 16n d6i véi cac doanh nghiép dang hoat
dong trong nganh van tai hang hoa néi chung va Cong ty C6 phan
dich vu hang hoa hang khong néi riéng trong viéc dua ra cac chinh
sach, chién lugc kinh doanh hop 1y dé thu hit duge khach hang trudc
rat nhiéu d6i thu canh tranh khac.

Hoat dong CRM tai Cong ty C6 phan dich vu hang héa hang
khong chua that sy hoan thién va chua mang lai hiéu qua mong mudn
va tuong xtmg v6i muc tiéu ciia doanh nghiép. Xuét phat tir tinh hinh
do, tac gia lya chon dé tai “Hoat dpng qudn tri quan hé khdich hang
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tai Cong ty Cé phin Dich vu hang héa hang khéng” nham dua ra
cai nhin khach quan va mang tinh khoa hoc vé& hoat dong CRM tai
doanh nghiép nay, ddng thoi dya trén co s& phén tich danh gia do, tac
gia s& dé xuat mot sb giai phap nham hoan thién hé thong CRM ctia
doanh nghiép.

2. Téng quan vén dé nghién ciru

Qua qué trinh tim hiéu thyc té, nghién ctru cac tai liéu va cac
cong trinh khoa hoc két hop tra ctru trén mang Internet, tac gia da tim
thidy mot sd két qua nghién ctru lién quan hoat dong CRM tai doanh
nghiép nhu sau:

Tién si Nguyén Hoai Long di gi6i thiéu dé tai “Quan tri quan
hé khach hang trong kinh doanh bao hiém vat chat xe co gidi tai cac
doanh nghi¢p bao hiém phi nhan tho Viét Nam”(2014). Thac si
Hoang Thi Giang v&i dé tai “Quan tri quan hé khach hang tai Tong
cong ty buu chinh Viét Nam”(2012) .Trong khi d6, Thac si Vo Thi
Thanh T4m ciing d4 nghién ctru dé tai: “Quan tri quan hé khach hang
tai Cong ty thong tin di dong VMS”(2011). Ngoai ra, con c6 rét
nhiéu céac bai bao khoa hoc, cac dé tai nghién ctru khac cia cac tac
gia vé dé tai quan tri khach hang tai cac doanh nghiép.

Mic du cac cong trinh nghién ciru trén déu dé cip dén van dé
quan tri quan hé khach hang nhung tai cac doanh nghiép thudc cac
linh vuc khac nhau. Dén thoi diém nay, dé tai “Hoat déng quin tri
quan hé khdach hang tai Cong ty Co phin Dich vu hang héa hang
khong” 1a dé tai dau tién nghién ctru vé hoat dong quan tri quan hé
khach hang tai Cong ty C6 phan Dich vu hang hoa hang khong. Téac
gia s& tap trung di sdu nghién ctru va 1am sang to ndi dung, ban chit
clia cac van dé lién quan dén quan tri khach hang trén co s¢ d6 dua ra
nhitng danh gi4, nhan xét vé thuc trang va dé xuat mot sd giai phap
dé nang cao hi€u qua hoat dong CRM tai Cong ty Co phﬁn dich vu
hang héa hang khong.



3. Muc tiéu nghién ciu

Vé mat 1y lugn: Hé thdng hoa nhitng van dé 1y luan lién quan
dén quan tri quan h¢ khach hang, dén mdi quan h¢ giira khach hang
va doanh nghiép.

Vé mdt thuc tién: Phan tich thuc trang hoat dong quan tri quan
hé khach hang tai Cong ty C6 phan dich vu hang héa hang khong
trong giai doan tir 2011-2015 théng qua cac ngudn thong tin so cap
va thir cép. Pé dat dugc muc tiéu nghién clru trén, ludn van nghién
ctru hudng t6i dat dugc nhirng nhiém vu cu thé:

- Mo ta dugc quy trinh xay dung c& sé dit liéu khach hang dang
duoc trién khai tai Cong ty C6 phan dich vu hang hoa hang khong

- M6 ta dugc cac chinh sich cham soc khach hang ctia doanh nghiép

- X4c dinh nhitng diém phu hop va chua phu hop trong qua
trinh trién khai hoat dong CRM, nhitng nguyén nhan ctia han ché

- Pua ra nhiing giai phap nhdm nang cao hiéu qua hoat dong
CRM tai doanh nghiép
4. Poi twong va pham vi nghién ciru
- Péi twong nghién ciru: hoat dong quan tri quan hé khach hang
- Pham vi nghién ciru:

Vé khéng gian: D& tai chi nghién ctru hoat dong quan tri quan
hé khach hang tai Cong ty ¢d phan Dich vu Hang hoa Hang khong.

Vé thoi gian: Giai doan nghién ciru thyc trang va danh gia la
giai doan tir nam 2011-2015
5. Phwong phap nghién ctru
Céc phuong phap chil yéu duogc sir dung trong nghién ctru luén vin
la:

« Tiép can vé ly thuyét: Tong hop nhiing 1y thuyét noi bat vé
CRM

. Tiép can thuc té: Thu thap thong tin vé hoat dong CRM tai
Cong ty C6 phan dich vy hang hoa hang khong bang cac phuong
phép sau:
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- Phuong phép thu thap s6 liéu thi cap: Cac sb lidu thong ké
duoc thu thap thong qua cic gido trinh, sach, bao chi, tai liéu tham
khdo...va cac tai lidu thong ké, bao cio di duoc cic co quan quan ly
nha nudc dang tai.

- Phuong phap thu thap sd liéu so cap: Tac gia s& tién hanh
phong van tryc tiép. Cac so liéu khao sat duoc thu thap thong qua
phong van sau. Nhom dbi twong dé phong van bao gdm: mot s6 nhan
vién, nha quén 1y tai Cong ty C6 phan dich vu hang hoa hang khong
va mot s khach hang ctia doanh nghiép.

- Phuong phap phan tich tong hop: Thong qua cac s6 liéu thu
thap dugc tir doanh nghiép va phiéu diéu tra, thaim do phong vén, tac
gia tong hop dé phan tich danh gia thyuc trang hoat dong CRM tai
Cong ty C6 phan dich vy hang hoa hang khong.

6. Két cAu luan vin

Dua trén muc dich, muc tiéu, ddi tugng, pham vi va phuong
phap nghién ctru, ludn vin du kién gdm 3 chuong, di tir Iy thuyét vé
quan tri quan hé khach hang , cho tdi viéc danh gia thyc trang hoat
dong CRM va dua ra cac giai phap dé day manh hoat dong CRM tai
Cong ty C6 phan dich vu hang hoa hang khong. Noi dung du kién
nhu sau:

Chwong 1: Tong quan vé khdch hang va quan tri quan hé
khach hang

Chuong 2: Nghién citu thuc trang hoat dong CRM tai Cong ty
C6 phan dich vu hang héa hang khong

Chwong 3: Gidi phdp nham ddy manh hoat dong CRM tai
Céng ty Co phan dich vu hang héa hang khéng
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Chwong 1
TONG QUAN VE KHACH HANG VA QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG

1.1 KHACH HANG
1.1.1 Khai niém

Khéch hang ciia mot to chirc 1a mot tap hop nhiing ca nhan,
nhém ngudi, doanh nghiép. .. c6 nhu cau sir dung san pham cia cong
ty va mong mudn duoc thoa man nhu cau d6. Khach hang déng vai
trd vo cung quan trong véi modi doanh nghiép, lam hai 1ong khach
hang va dap tmg duoc cac nhu cau ciia khach hang chinh 1a muyc tiéu
16n nhat ctia doanh nghiép.
1.1.2 Phén loai kh&ch hang

Phdn logi theo pham vi: Khéach hang bén trong va Khéach hang
bén ngoai

Phén logi theo doi tuwong su dung Khach hang dac biét cao
cap - Khach hang VIP, Khach hang 16n va Khach hang ca nhén, ho
gia dinh.

Phan logi theo thang bdc tién trién: Nhém khach hang tiém
nang va Nhom khach hang hién co

Phan logi theo quy mé: Khach hang ca nhan & khach hang t6
chuc

Phdn logi theo vi tri dia ly

- Khach hang trong nuéc

- Khéch hang quéc té
1.1.3 Tao gi& tri cho khach hang

Theo Philip Kotler, mdt trong nhiing gido su hang dau vé
Marketing, gia tri danh cho khach hang 1 chénh léch giira tong gia tri
ma khach hang nhin duoc va téng chi phi ma khach hang phai tra vé
mot san phém/ dich vu nao do.

Tdng gia tri ma khach hang nhan duoc 14 toan b nhiing lgi ich
ma ho trong doi & mot san pham/dich vu. Thong thuong, né bao gdbm
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mot tap hop cac gid tri thu duoc tir: chinh ban than san phém/dich vu,
cac dich vu kém theo, nguén nhan lyc va hinh anh cua cong ty.

Téng chi phi ma khach hang phai tra 1a toan bd nhitng phi ton
ma khach hang phai bo ra dé nhan dugc nhimg loi ich mong mudn.
Trong tong chi phi nay, nhitng b phan chi chdt thuong bao gom: gia
tién ctia san pham/dich vy, phi ton thoi gian, phi ton cong sirc va phi
t6n tinh thin ma khach hang d3 bo ra trong qua trinh mua hang.

Gia tri san phdm |

Gia tri dich vu —

Téng gia tri cla

- khach ha
G trj vé nhan sy |_ ach hang

Gia tri vé hinh anh  |— Gid trj cung cép

— cho khach hang

Gia mua —

Chi phi thoi gian [

Téng chi phi ciia
khach hang

Chi phi cong sic ||

| Chiphi tinh thin | —

Hinh 1.1 Gia tri mang lai cho kh&ch hang
(Nguon: Philip Kotler(2009), Marketing Management ( Dich
gia : Vi Trong Hung))

1.1.4 Sy thoa mén gié tri caa khach hang
1.2 QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.2.1 Khai niém
1.2.1.1 Quan hé khach hang
1.2.1.2 Quadn tri quan hé khdach hang (CRM)

CRM 1a mét chién lugc va mot qua trinh toan dién nham dat
duogc, duy tri va cdng tac voi khach hang dugc lya chon nhim tao ra
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gia tri hiéu qua hon cho cong ty va cho khach hang. N6 bao gom su
két hop gitra marketing, ban hang, va dich vu khach hang dé dat duoc
nhitng hiéu qua va hi¢u suit cao hon trong viéc phan phdi gia tri
khach hang.

1.2.2 Lgi ich cia CRM

- Poi voi khach hang: Goép phan thuc ddy mbi quan hé 1au dai
giita khach hang va doanh nghiép, giup khach hang duoc hiéu 1 hon,
dugc phuc vu chu dao hon

- P6i v6i doanh nghiép: Quan tri quan hé khach hang gitp
doanh nghiép ling nghe, thu hiéu ky vong ciia khach hang nhiéu
hon, théng qua d6 gitp doanh nghiép quang ba san pham, thuong
hiéu,..dé dang va it chi phi nhat.

- Pi v6i nha quan 1y: Quan tri quan hé khach hang cung cap
cho nha quén 1y nhiéu cong cy hd trg dic luc, gitip nha quan 1y thong
ké, phan tich, danh gia tinh hinh kinh doanh cta doanh nghiép tir qua
khur, hién tai va tuong lai; phat hién nhiing khiém khuyét, nguy co
tiém 4n cua doanh nghiép dé c6 thé kip thoi dua ra dugc nhiing giai
phap thich hop cho nhing van dé do.[4,tr 58]

- P6i v6i nhan vién: Quan tri quan hé khach hang cho phép
nhan vién quan 1y mot cach hiéu qua thoi gian va cong viéc clia minh.
Dong thoi gitip nhan vién nim rd thong tin vé timg khach hang cua
minh dé dua ra phuong thirc hd trg nhanh chong, hop 1y, tao dugc uy
tin voi khach hang.

1.2.3 Muc tiéu, dbi twong cia CRM

Theo Peppers (1999) muc tiéu co ban cua CMR la:

Nhdn dién khach hang: Cong ty phai nhan dién khach hang
theo nhiéu kénh, cac hoat ddng va nhiing giao dich timg thoi ky cho
timg hang khach hang dé cung cip dich vu, san pham ho cin. Muc
dich 1a nham gitr khach hang tiép tuc quan hé véi ¢ éng ty. [11,tr.54]
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Phan biét khach hang: Mdi khach hang c¢6 nhitng nhu cau va
yéu cau riéng. Vi vdy, Cong ty can phai biét: Mdi khach hang c6 gia
tri khac nhau.

Sw trao doi, tuwong tdc véi khach hang: Mot trong nhiing muc
tiéu quan trong ciia CRM trong Cong ty 1a luu lai nhiing thoi quen va
cac nhu cau moi lic cua khach hang, diéu nay s& gin két loi ich lau
dai, mdi quan hé cia khach hang véi Cong ty. [8,tr.53]

Cé& nhan hoé khach hang: Muc tiéu cia CRM la phuc vu theo
nhu cau riéng cia mdi khach hang khac nhau theo cach phu hop nhat.
Thong qua qué trinh ca nhan hoa khach hang, Cong ty s& ¢ nhiéu
khach hang trung thanh hon.[8,tr.53]

1.2.4 Xay deng CRM trong doanh nghiép
1.2.4.1 Nén ting dé xdy dung CRM

a. Phan tich thuc trang 16 chite theo dinh huong CRM

b. Lura chon chién luwgc quan tri quan hé khach hang

Doanh nghiép c6 thé lua chon cac chién luge quan tri quan hé
khach hang nhu:

- Chién lugc ban hang lay san pham lam trong tdm (Product -
based selling).

- Chién lugc quan ly dich vu va hd trg

- Marketing lay khach hang lam trong tAm

- Chién lwgc CRM c4 nhan hoa..

c¢. Xay dung cdc hoat dong CRM

Sau khi lua chon chién luoc quan tri quan hé khach hang, cac
doanh nghiép phai bit tay vao xdy dung cac hoat dong nhim xay
dung hé théng CRM cho minh.

e Hoat dong khach hang

e Hoat dong tuong tac voi khach hang

e Hoat dong tao ra gia tri cho khach hang
e Con nguoi
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Trong t6 chirc dinh huéng CRM, mdi con ngudi phai hicu rd
vai tro cia minh va duogc trang bi kién thuc, k¥ nang can thiét dé dat
hiéu qua kinh doanh cao.

e Lua chon cdng nghé thuc hién CRM

Cong nghé st dung trong CRM nham muc dich tao ra gia tri
cho khach hang va sir dung cho hoat dong CRM. Cong nghé sé& hd trg
cho nhan vién trong vi€c cdp nhét, phan tich dit li¢u va quan ly cac
cong viéc hang ngdy trong quan ly quan h¢ khach hang.
1.2.4.2 Céc yéu t6 trong qudn tri quan hé khdch hang

¥ 3

Khéch Két hop

hang
A

Chién luge @
v

Chién

luoc >

Cong nghé

Hinh 1.5 C4c yéu té cdu thanh nén CRM
(Nguon: Nguyén Vin Dung(2008), Quan 1y quan hé khéch hang,
NXB Giao thong vin tdi)
1.2.4.3 Quy trinh thwc hién CRM
a. Xdy dung co so dir liéu khach hang
b. Phan tich dir liéu
¢. Lya chon khdach hang muc tiéu va phdn loai khach hang
d. Xay dung chuwong trinh quan hé khach hang muc tiéu
e. Kiém sodt va diéu chinh
1.2.5 Mt s6 mé hinh ng dung CRM
Cac ung dung thuc té cia CRM thé hién dudi cac ph?m mém
hoat dong va duoc phén chia thanh ba phin nhu sau: [36]
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CRM hoat dong (Operational CRM)

CRM phan tich (Analytical CRM)

CRM phéi hop (Collaborative CRM)
1.3 CAC NHAN TO ANH HUONG
1.3.1 Céc nhén t6 vi md

Céc nhan t6 bén ngoai anh huéng dén hoat dong CRM ciia
doanh nghiép rat da dang, bao gdm cac yéu td vé méi truong kinh
doanh, méi truong phap luat va cong nghé. Céc yéu t6 niy s& mang
lai nhitng thoi co hay thach thitrc cho cac doanh nghiép, anh huéng
dén qua trinh thyc hién CRM cua ho.
1.3.1.1 Méi trwong kinh té-xa hji
1.3.1.2 Méi truwong phdp ludt
1.3.1.3 Méi truong cong nghé
1.3.2 C4c nhén td vi md
1.3.2.1 Cdc nguén luc ciia doanh nghigp
1.3.2.2 Moi truwong canh tranh nganh
1.3.2.3 Khéach hang

Toém lai, trong chuong 1, tadc gid trinh bay nhiing co sé ly

ludn vé khach hang va quan tri khach hang. Qua d6 c6 duogc cach
nhin tong quan va toan dién vé CRM ciing nhu nim bat dugc nhitng
n6i dung va yéu t6 quan trong cia CRM. Diéu nay giup tic gia co co
s& dé nghién ciru vé thyuc trang hoat dong CRM tai ACSV dong thoi
1a cin cir @& dua ra cac giai phap trong chuong 3.
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CHUONG 2
THU'C TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
CONG TY CO PHAN DICH VU HANG HOA HANG KHONG

2.1 TONG QUAN VE CONG TY CO PHAN DICH VU HANG
HOA HANG KHONG
2.1.1 So lwgc vé lich sir hinh thanh va phat trién cia Cong ty Co
phan dich vu hang héa hang khong
2.1.1.1 Lich sw hinh thanh
2.1.1.2 Tam nhin, siv ménh
2.1.2 Linh vuc kinh doanh va cac dich vu cung cip
Céc dich vy chinh ma Céng ty C6 phan dich vu hang hoa hang
khong cung cip bao gom:
a. Dich vu hang khong
e Van chuyén hang hoa hang khéng
e Dich vu chuyén, phat tai liéu
e Phuc vu céc chuyén bay Charter(ngan)
e Phuc vu chuyén bay thuong xuyén
b. Dich vu phi hang khong
e Vin phong cho thué
e Dich vu cho thué bii d6 xe ra vao cang hang hoa hang khong
e Dich vu van chuyén hang héa tir cang hang hoa hang khéng
dén céc tinh, thanh phd trén ca nudc.
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2.1.3 Co céu td chirc ciia cong ty

B H H

Hinh 2.1 So d6 co ciu té chirc Cong ty Co phan dich va hang héa
hang khong
(Nguon: website chinh thirc acsv.com.vn)
2.1.4 Tinh hinh hoat dgng kinh doanh ciia cong ty giai doan 2011-
2015

Trai qua cic nam phét trién, san lugng va doanh sb cua
ACSV khong ngung tang qua cac nam.
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Z ACV - ACSV
100.727
37.698
7.599
. & + >
2009 2012 2015

Hinh 2.2 Muc san lwgng qua ciac nam cia ACSV
(Nguon: Phong tai chinh-ké todan, Céng ty Co phan dich vu hang héa
hang khong)

Doanh thu giai doan 2011-2015

E Bon vi: nghin VNB

300,000,000
250,109,273

250,000,000
200,000,000
149,872,300
150,000,000
109,505,347
100,000,000 88,804,962
43,983,185
50,000,000
.1 |

2011 2012 2013 2014 2015
Hinh 2.3 Biéu db thé hi¢n doanh thu ACSV giai doan 2011-2015

(Nguon: Phong tai chinh-ké toan, Céng ty C6 phan dich vu hang héa
hang khong)
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Nhu vay c6 thé nhan thay, tinh hinh kinh doanh ciia ACSV
dang & tinh trang rat kha quan, mirc ting truéng san luong va doanh
thu & murc cao, déng thoi co su 6n dinh qua cac nam.

2.1.5 Pic diém cac nguén luc cia cong ty
2.1.5.1 Nguon luc tai chinh
2.1.5.2 Nguon luc co sé vit chit
2.1.5.3 Nguon nhan luc
Bang 2.1 Co cAu ngudi lao dong theo trinh dd

S6  CBCNV
Trinh d¢ (ngudi) Ty 1€ %
Sau dai hoc 12 4.53%
Bai hoc 199 75.09%
Cao dang 32 12.08%
Trung cdp 22 8.30%
Tong 265 100%

(Nguon: Phong Hanh chinh nhdn suw ACSV)

2.1.6 Mbi trueong kinh doanh ciaia Cong ty Cé phan dich vu hang
héa hang khong

Dbi v6i bat ky doanh nghiép nao, méi trudng kinh doanh
ludn ¢6 anh huong vo cung 16n dén hoat dong kinh doanh cia ho.
Nhiing thuan loi hay khé khan tr moi truong kinh doanh s€ hinh
thanh nén nhiing thach thirc va co hdi cho doanh nghiép. Pdi véi
hoat dong CRM cua doanh nghiép, viéc phan tich méi truong kinh
doanh s& giup ACSV ¢6 thé nhin nhan dugc nhitng co héi ma moi
truong kinh doanh mang lai, thiic diy doanh nghiép phai dua ra
nhitng chién luoc hop 1y dé nam bat dugc co hoi do.
2.1.6.1 Méi trwong quoc té
2.1.6.2 Méi trwong kinh té xi hoi
2.1.6.2 Moi truong canh tranh nganh
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2.2 NGHIEN CUU THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN DICH
VU HANG HOA HANG KHONG

2.2.1 Quy trinh va phwong phap nghién ciru vé hoat dgng CRM
tai Cong ty Cé phan dich vu hang héa hang khong

bé c6 thé phan anh dugc thuc trang thuc hién hoat dong CRM
tai Cong ty Co phan dich vy hang hoa hang khong, tac gia s& ap dung
hai phuong phép nghién ctru chinh: phuong phdp nghién ctru dinh
lugng va phuong phép nghién ctru dinh tinh.

Phuong phap thu thap dir liéu dugc su dung do 1a phuong phap
thu thap dit liéu so cap va thi cap.
2.2.1.1 Phwrong phdp thu thdp dir liéu thir cdp

Dir liéu th cép la cac dir liéu da duogc xtr ly va dugc st dung
lai trong qua trinh nghién ctru. Cu thé, trong nghién ctru nay, tac gia
s€ st dung 2 loai dir li¢u thir cép chinh 1a dir liéu bén trong va dir liéu
bén ngoai doanh nghiép.

- Dit liéu bén trong doanh nghiép

- Dt liéu bén ngoai
2.2.1.2 Phurong phdp thu thdp dit liéu so cdp

Dé phan anh thuc té hoat dong CRM tai doanh nghiép va
phan hoi ctia khach hang d6i véi cac dich vu hién tai ciia Cong ty
C6 phan dich vu hang hoa hang khong , tic gia tién hanh phong
van tham do trén 10 don vi khach hang 1 cdc hing hang khong
thong qua phiéu khao sat, 10 khach hang doanh nghiép dang thué
mit bang cua ACSV thong qua phong van qua dién thoai hoic
phiéu thu thap thong tin.

Bén canh do, tic gia ciing tién hanh phong van tryc tiép lanh
dao va cac nhan vién thudc bd phan ban hang va cham soc khach
hang, dé co thé mang lai nhitng théng tin ding nhat va day du nhat vé
vai tro cia ho ddi voi hiéu qua hoat dong CRM cuia doanh nghiép.
2.2.2 Két qua nghién ciu thuc trang hoat déng CRM ciia Cong ty
C6 phan dich va hang héa hang khong
2.2.2.1 . Khach hang muc tiéu ciia doanh nghiép

e Khéch hang la cac hang hang khéng:
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- Hang hang khong chuyén chd hang
- Héng hang khéng cho hanh khéach
Tinh dén thoi diém hién tai, ACSV di phuc vu 24 hing hang
khong trong do c6 cd cac hang tau chuyén chd hang (nhu Carglux,
HongKong Airlines, Kmile, Air Bridge Cargo, SW Italia, Fedex,
DHL....) va cac hang chuyén cho hanh khach (nhu All Nippon
Airways, Jeju Air, Vietjet Air, ...).
e Khach hang thong thuong
- Khéch hang ca nhan
- Khéch hang t6 chuc
Tuy nhién, v6i quy mé va cac dich vu cung tmg tai thoi diém
hién tai, c6 thé nhan thiy rang nhém khich hang ma ACSV hudng
t6i chi yéu 1a khach hang 16n (cac hing hang khong va cac doanh
nghiép)
2.2.2.2 Hoat dpng xay dung co sé dir ligu khach hang
2.2.2.3 Hogt dgng phén tich va quan tri di ligu khach hang
a. Xac dinh gia tri vong doi tiéu dung cua khdach hang
b. Xdc dinh nhu cau va mong muon ciia khdch hang

Cac véu chu va phin
nin ciua KH

T
Cie cube diéu
tra khich hang

Hanh vi khich
hing vi sir dung
cone nehé

Nhu ciu

khich hang —]

Hinh 2.6 Quy trinh thu thap thdng tin
(Nguon: Phong kinh doanh ACSV)

Nghién ciru
nhom khich
himg tip trung
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c. Hoat dong quan tri va chia sé dir liéu khdach hang
2.2.2. 4 Hoat déng tao gia tri cho khach hang
e Cac dich vu cung cap cho khach hang
o Hoat dong cham soc khach hang sau ban
e Xy dung cdc chuong trinh guan hé khach hang
2.2.2.5 Hogt dpng twong tic véi khach hang
e Théng qua kénh thdng tin truc tuyén: website acsv.com.vn
e Théng qua kénh phuc vu: nhdn vién ti van triec tiép
e  Quy trinh phuc vu
2.2.2.6 Hoat dgng tiép nhan va gidgi quyét khiéu ngi ciza khach hang

Tiép nhin thu

DVTN xir 1§ y
-+ Chuvén dom vi xir lv

L J

Xac minh thing tin

—+ Lip phuong an +—D Bao cao phé duyét

__+ Téng hop va déng hé so

Hinh 2.8 Quy trinh xir ly thong tin phan hai tir khach hang

(Nguon: Phong kinh doanh Céng ty Co phan dich vu hang héa hang khong )

2.2.2.7 Céc ngi dung hé trg'trién khai CRM
a. Xay dung quy trinh kinh doanh

Véi mong mudn dinh hudng khach hang tot hon, ACSV di c6

nhiing thay d6i vé quy trinh kinh doanh. Quy trinh kinh doanh dugc

xdy dung xuat phat tir nhu cdu ciia khach hang, & d6 khach hang la

trong tam.
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b. Hoat dong ung dung thuong mai dién tur trong quan tri khach hang
2.3 PANH GIA CHUNG HOAT PONG CRM TAIl CONG TY
CO PHAN DICH VU HANG HOA HANG KHONG
2.3.1 Nhirng vu diém

Thir nhdt, ACSV d3 cha trong dén hoat dong xdy dung co s&
dir liéu khach hang. Khong nhimng thé, ACSV con sir dung céac dir
lidu vé& doanh thu dé phén tich vé gia tri vong doi ciia khach hang va
phan loai khach hang trén co s& do.

Thir hai, ACSV rat cha trong dén hoat dong nang cao chat
lwong dich vu, tao thém gia tri cho khach hang théng qua viéc dau tu
vao hé thdng an ninh, cho thdy sy chuyén nghiép cua Cong ty CO
phan dich vu hang héa hang khéng, cong ty dd nim bat dugc tam 1y
ctia khach hang, dic biét 1a cac hing hang khong qudc té.

Thir ba, ACSV di nhan thac va trién khai hoat dong tuong tac
voi khach hang kha t6t, moi thong tin dugc truyén thong téi khach
hang mot cach ddy dii va rd rang. Bén canh d6, ACSV di chi y dén
viéc giai quyét cac khiéu nai, xay dung quy trinh giai quyét khiéu nai
rd rang va minh bach.

Thir tir, cOng tac to chirc marketing tai doanh nghiép dang co
nhitng dong gdp cho hoat dong kinh doanh; nhitng quyét dinh hop ly
vé dinh hudng khach hang gitip doanh nghiép di ding hudng va phat
trién nhanh, gitip phat trién thuong hiéu ACSV.

Thir nam, ACSV ngay cang chi trong hon dén nhén té con
ngudi , chi trong dau tu vao dio tao vé nghiép vu ciing nhu thai do
ung xt chuyén nghiép, xay dung lyc lugng cong tac vién tré trung,
ning dong dé dap tmg kip thoi cho nhimg yéu cau cua bd phan ban
hang. Piéu nay tao ra sy linh hoat cho viéc trién khai cac chuong
trinh truyén thong tai cac khu vuc, dia ban khac nhau tai khu vuc,
dong thoi tao 4n tuong tét cho khach hang vé sy chuyén nghiép khi
phuc vu.

Thir sau, mac du 1a doanh nghiép mdi dugce tach ra tr Cang
hang khong qudc t& Noi Bai nhung ACSV da xay dung duogc danh
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tiéng nhat dinh cho minh. Diéu niy tao ra su tin tudng tir phia khach
hang khi str dung dich vu cua cong ty.
2.3.2 Nhirng han ché va nguyén nhan caa nhirng han ché

Bén canh cac két qua dat duoc do ap dung cac hoat dong quan
1y quan hé khach hang, vin con mdt s6 thiéu sot trong qua trinh trién
khai hoat dong quan ly quan h¢ khach hang & ACSV.

Thir nhat, vé viéc xay dung va quan tri CSDL, mac du ACSV
da c6 chu trong vao hoat dong ndy, tuy nhién van con rat nhiéu diém
t6n tai. Cu thé, hinh thic xay dung CSDL cua khach hang chwa sir
dung phan mém chuyén nghiép ma méi ding lai & mirc théng ké
thong tin vé khach hang, do d6 CSDL chua diy du va chua that sy hd
trg t6t cho viée chiam soc khach hang cia cong ty

Thit hai, 6i v6i mot doanh nghiép phuc vu cic khach hang 16n
nhu ACSV, céc noi dung trién khai CRM 1a chwa day du. CRM chua
trién khai thanh hé thong xuyén sudt trong hang. Pinh hudng khach
hang da duoc trién khai dén nhan vién, tuy nhién trén thuc té viéc
thuc hién lai chwa hiéu qua. Nguyén nhan vé viéc trién khai CRM
chua hi€u qua la thiéu dinh hudng dai han. Mac du da nghién cuu va
ap dung mot s6 hinh thirc van dung ctia quan 1y khach hang, ACSV
van chua c6 dugc dinh huéng lau dai cho hing trong linh vue quan
hé khach hang

Thit ba, ACSV chwa co b phdan CRM déc lap, hoat dong cham
soc khach hang chua dwoc chii trong dau tie. O ACSV, ¢6 sy chong
chéo vé nhiém vu giita cac phong ban. Phong kinh doanh- noi xay
dung va hoach dinh chinh sach vé phuc vu hanh khach lai khong phai
la dau mdi trong cac chuong trinh cham séc khach hang. Cac noi
dung vé quan 1y quan hé khach hang lai nim & cac b phan khac
nhau va do cac ban khac nhau phu trach.

Thit tir, doanh nghiép chua chu trong vao viéc dau tu cho cong
nghé CRM va tng dung thuong mai dién tir trong CRM.

Thit ndm, nhdn thirc vé quan hé khach hang ciia nhdn vién
Chira dwoc day di
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Maic du ACSV da c6 hoat dong theo dinh hudng khach hang,
tuy nhién mot s6 nhan vién van chua nhén thirc duge tim quan trong
ctia cac hoat dong quan hé khach hang, dan dén trong qua trinh giao
dich con gy nhiéu birc xtic véi khach hang, dic biét 1a cac nhan vién
tiép xuc truc tiép véi khach hang. Mot phan cia nhiing thiéu sét nay
nam & sy nhén thirc ctia nhém céc nhan vién nay, mot phén 16n khac
1a do ban lanh dao d chua c6 nhiing bién phéap tuyén truyén phu hop
dé giup cho tt ca nhan vién déu nhan thie rd duogc tim quan trong
ciia khach hang ddi v6i su phat trién cia ACSV. Bén canh do,
nguyén nhan khach quan 1a do hién nay cong tac dao tao va huén
luyén nhan lyc HK con bdc 16 han ché: Céac co s& dao tao con thiéu
trang thiét bi dé huén luyén thyc hanh cho cac lao dong dac thu
chuyén nganh HK, dac biét 1a dao tao nguoi lai tau bay, nhan vién
khong Iuu va nhan vién bao dudng, stra chita tau bay.

Thir sdu, cdc hoat dong truyén thong marketing chiea hé tro
nhiéu cho xdy dung CRM

Hoat dong truyén thong ndi bd vé xay dung CRM chua dugc
phé bién hoan toan t&i toan thé CBCNV trong toan cong ty. Trong
khi d6, vi hoat dong trén thi truong khach hang cong nghi€p la chu
yéu, nén ACSV khé co thé sir dung cic cong cu truyén théng nhu
quang cao, khuyén mai,.. @& nang cao hinh anh cua cong ty. Hoat
dong marketing truc tiép va PR lai chua thét sy duoc chu trong, do
han ché vé ngudn kinh phi cling nhu kinh nghiém trién khai.

Toém lai, trong chuong 2 tac gia tap trung nghién ctru va phan
tich thuc trang hoat dong CRM tai Cong ty c¢b phan dich vu hang héa
hang khong. Qua dé, nghién ctru s& chi ra nhimg wu nhugc diém cua
hoat dong CRM tai ACSV, dong thoi tac gia ciing chi ra nhiing
nguyén nhan dan dén nhing ton tai d6. Trén co s do, tac gia s& dé
xuat mot sO giai phap nham nang cao hoat dong quan tri quan hé
khach hang tai Cong ty C6 phan dich vu hang héa hang khong trong
chuong 3.
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Chwong 3
MOT SO GIAI PHAP PAY MANH HOAT PONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN DICH
VU HANG HOA HANG KHONG

3.1 CAC CAN CU CHO VIEC PE XUAT GIAI PHAP
3.1.1 Xu hwéng thay d6i cia mdi trwdng kinh doanh
3.1.2 Muc tiéu va dinh hwéng chién lwoc ciia Cong ty Cé phan
dich vu hang hoa hang khéng trong thai gian téi
3.2 CAC GIAI PHAP PAY MANH HOAT PONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG
3.2.1 T4i co cau lai by may to chiic, xdy dwng bd phan quan tri
guan hé khach hang riéng biét

Khéng c6 mot b phan chuyén phu trach xay dung chién lugc,
kiém tra va giam sat hoat dong CRM trong toan t6 chuc

Hoat dong cham soc khach hang va quan tri méi quan hé khach
hang khong dugc thuc hién mot cach bai ban va chuyén nghiép.

Phong kinh doanh dam nhiém viéc cung ldc thuc hién qua
nhiéu chirc niang khién cho phong kinh doanh khong thé qué sat sao
va chu trong trong viéc gidm sat thuc hién hoat dong quan tri quan hé
khach hang.
3.2.2 Pa dang hda cach thirc tiép can véi khach hang muc tiéu

Tham gia cac hiép hoi

Trién 1am hang khéng

Hoi nghi khéch hang
3.2.3 Thuc hién nghién ciu thi truang vé tap khach hang muc
tieu dé dap &ng nhu ciu tét hon

Thuee hién nghién civu thi truong vé khach hang hang thang dé
hiéu hon vé khach hang va c6 nhitng sw diéu chinh phit hop.

Thu thdp thong tin ndi bo doanh nghiép

Nghién ciru vé doi thii canh tranh, bién dong thi triong dé kip
thoi duea ra cdc quyét dinh marketing hop Iy.
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Pay manh hoat déng nghién cizu th; trieeng vé cac nhém cong
ching muc tiéu
3.2.4 Nghién cwu cac mé hinh cong nghé CRM phu hep véi dac
diém caa doanh nghiép
Ung dung e-CRM trong hoat déng quan tri quan hé khach hang
Lua chon phan mém CRM phit hop
Hoan thién hé théng thong tin khdch hang
3.2.5 Chu trong hoat dng tao ra gia tri ting thém cho khach hang
% Nang cao dich vu cét 15i
Pau tw phdt trién co s6 ha tang dé dap vmg khdach hang dwoc
tot hon
Hoan thién hé thong quy trinh giao dich véi khich hang
% Phét trién céc san pham, dich vie mdi

)

R/

s Phat trién cac dich vu gid tri gia ting
Nang cao higu qud hoar déng gidgi quyét khiéu ngi cia
khéch hang
RUt ngan thoi gian X 1y thong tin phan hoi
Linh hoat cac phwong thirc xur Iy
3.2.6 Chu trong hoat déng truyén thong marketing
Xay dung méi quan hé gan bé, than thiét véi khach hang théng

*

qua nhitng hoat dong xa hoi

Xady dung chuwong trinh quan hé khach hang muc tiéu

Xay ding cdc méi quan hé cong ching théng qua hoat dong
cong dong

Xay dung cdc chwong trinh truyén thong cho cdc dich vu hién
co va dich vu moi cua ACSV.
3.2.7 Chl trong xay dung vin héa doanh nghiép, liy chién lwoc
dinh hwéng khéch hang lam trung tam

Xdc dinh nhing gid tri phit hop dé moi thanh vién trong cong ty
chia sé va quan tam

Xay dung hé thong dinh ché ciia cong ty

Xay dung co ché thu thdp va xir Iy théng tin
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Xdy dung va thuc hién co ché dén chii co sé tai cong ty

Xay ding co ché két hop hai hoa cdc loi ich
3.2.8 Phat trién nguén nhan luc

Chii trong phdt trién nguon nhan lyc

Chii trong trong céng tdc tuyén dung nhin su

Thanh ldp bo phdan chuyén trach vé hoat dong quan tri quan hé
khach hang

Pdo tao va tdp hudn déi voi tat ca nhitng CBCNV lién quan
dén hoat dong CRM mét cich chuyén nghiép.

C6 ché dp thir lao va co ché khuyén khich nguoi lao dong dira trén
hiéu qua cong viéc

Xady dung noi quy lam viéc va thuc hién nghiém ky ludt.
3.3 MOT SO KIEN NGHI VOI LANH PAO CONG TY CO
PHAN DICH VU HANG HOA HANG KHONG

Dé nang cao hiéu qua hoat dong CRM dong thoi gop phéan ting
hi€u qua hoat dong kinh doanh cua doanh nghi¢p, ACSV nén thuc
hién mot s diéu sau:

Thir nhdt, ting cudng nhan thirc va thuong xuyén theo ddi tinh
hinh hoat ddng quan tri quan hé khach hang.

Thit hai, xay dung cac chuong trinh dao tao danh cho nhan vién.

Thir ba, cai thién co ché, bd may quan 1y ciia doanh nghiép

Thir tw, ACSV can khong ngimg dau tu cho coéng nghé méi
nham ting chit luong dich vu. V&i muc tidu va vi thé hién tai

Tom lai, trong chuong 3 tac gia néu ra mot so giai phap nham
khic phuc nhitng diém ton tai trong cong tac quan tri quan hé khach
hang tai Cong ty C6 phan dich vu hang héa hang khong trén co s&
nghién ciru vé mdi truong kinh doanh, cic ddi thu canh tranh ciing
nhu muc tiéu va dinh huéng riéng cua cong ty. Bén canh do, tac gia
ciing dé xudt mot sd kién nghi dbi voi ban ldnh dao cong ty vé cong
tac quan tri nhan lyc va hoat dong kinh doanh dé gép phan day manh
hon nira céng tic quan tri quan hé khach hang tai Cong ty C6 phan
dich vu hang hoa hang khong.
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KET LUAN

Trong nén kinh té thi truong, cac doanh nghiép hoat dong trong
moi trudong canh tranh khdc 1iét thi viéc thue hién tdt quan tri quan hé
khach hang 1a can thiét dé doanh nghiép xay dung hudng di phu hop
va dat dugc muc tiéu minh dé ra. Lun van da hé théng hoéa va lam
sang to cac 1y luan co ban vé hoat dong quan tri quan hé khach hang.
Trén co sé nghién ctru tinh hinh thuc té tai Cong ty Co phén dich vu
hang hoa hang khong, tac gia di 4p dung nhiing 1y thuyét vé hoat
dong quan tri quan hé khach hang dé 4p dung vao thyc trang hién tai
cua cong ty.

Tru6e thuc trang d6 luan vin da dé xuat mot sé giai phap
nham hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai Cong ty Co
phan dich vu hang hoéa hang khong tac gia néu ra mot sb giai phap
nham khéic phuc nhirng diém ton tai trong cong tac quan tri quan hé
khach hang tai Cong ty C6 phan dich vy hang hoa hang khong trén
co s nghién ciru vé moi trudong kinh doanh, cac ddi thu canh tranh
cling nhu muc ti€u va dinh hudng riéng cua cong ty. Bén canh do, tac
gia ciing dé xuit mot s kién nghi dbi v6i ban ldnh dao cong ty vé
cong tac quan tri nhan lyc va hoat dong kinh doanh dé gop phan day
manh hon nita cong tic quan tri quan hé khach hang tai Cong ty C6
phan dich vu hang héa hang khong.

Trong thoi gian 1am luan van, chua thé goi la nhiéu do vay
viéc phén tich thuc té ciing nhu dua ra cac giai phap cho dé tai nay
khong tranh khoi thiéu sot va c6 thé mang tinh chi quan cua tac gia,
rat mong nhan duoc sy dong gop cua thdy cd va cac ban dé dé tai
thém hoan thién.

Tbi xin chan thanh cam on TS. Nguyén Ngoc Ha di giap dd toi
trong sudt thoi gian thyc hién dé tai nay. Toi ciing dong cam on céc
phong ban lién quan ctia Cong ty Co6 phan dich vu hang héa hang
khong da tao diéu kién cho t6i tim hiéu, phan tich va tdng hop cac sb
lidu can thiét str dung trong luan van nay.



