TAI LIEU THAM KHAO
VE CHU PE: NANG CAO TRAI NGHIEM KHACH HANG

I. CAC KHAI NIEM

Trai nghiém khach hang dong vai trd quan trong trong viéc giup doanh nghiép phat trién.
Khi ning cao trai nghiém cta khach hang, doanh nghiép c6 thé xay dung mdi quan hé bén viing
va ting sb luong khach hang trung thanh, tir &6 but pha doanh sb trong cac hoat dong kinh doanh.

Hién nay, ngoai doanh sb ban hang, doanh nghiép ciing cin chu trong ting trai nghiém
khéach hang. Khi khach hang c6 nhitng trai nghiém tich cyc vdi san phém, dich vu cua doanh
nghiép, co kha nang cao la ho s€ quay lai mua hang va tr¢ thanh nhitng nguoi tng h¢ trung thanh
ctia doanh nghiép. Vi thé, viéc nang cao trai nghiém khach hang 14 viéc can thiét dé doanh nghiép
phat trién bén vimng va lau dai.

Tuy nhién, khong phai doanh nghiép nao ciing hiéu rd vé trai nghiém cua khach hang I gi,
tai sao hanh trinh trai nghiém cua khéach lai quan trong va lam thé nao dé xdy dung hanh trinh trai
nghiém nguoi dung.

1.1. Trai nghiém khach hang

1.1.1.  Trdi nghiém khdach hang (Customer Experience — CX) la cam nhéan ctia khéch
hang vé mot thuong hiéu theo thoi gian. D6 1a két qua sau nhiéu tuong tic ma khach hang co voi
doanh nghiép tai nhiéu diém tiép xtic khac nhau (Theo Cong ty Tuw vin Gartner).

Trai nghiém khach hang khong phai 13 cam xtic nhat thoi cia nguoi tiéu dung trong mot
khoang thoi gian ngan, ma 13 nhimg gi dong lai sau tat ca nhitng 1an khach hang tiép xtac voi
thuong hi¢u dé qua cac kénh website, social, email, call hodc truc tiép v&i bat cir nhan vién nao
dai dién cho thuong hié¢u.

1.1.2.

Trai nghiém khach hang va Dich vy khach hang khong phai 1a mot nhu nhiéu doanh nghiép

Sw khac biét giita trai nghiém khdch hang va dich vu khach hang

van ngﬁm dinh hién nay. Dich vu khach hang chi 1a mot phén cua trai nghiém khach hang. Do 1a
dich vu hd tro khach hang giai quyét cac van dé trong khi mua/ sir dung san pham hodc dich vu
ctia doanh nghiép. Trong khi d6, trai nghiém ctia khach hang 1a nhéan thirc tong thé vé mot thuong
hiéu va 1a két qua cua su tuong tac toan dién trong sudt hanh trinh ctia ngudi mua.

Giita trai nghiém khach hang va dich vu khach hang c6 mot sé diém khac nhau nhu sau:

Tiéu chi so sanh

Trai nghiém khach hang

Dich vu khach hang

Tao ra trai nghiém lién mach cho
khach hang ¢ moi giai doan

Gial quyét cac van dé cua khach
hang va cung cap cac giai phap

khach hang.

Muc dich trong hanh trinh khach hang. | tac thi.
Mang tinh chu dong Mang tinh bi dong
5 . s oa | Duy trinh méi quan hé khach
Vai tro Dicn ra trong toan bg hanh trinh | o oo\ i sir dung san pham,

dich vu.

Co6 lién quan dén

Cam xuc cua khach hang.

Céc van dé gap phai caa khach
hang.

Bo phan chiu trach
nhiém chinh

Tat ca bo phan.

Bo phan dich vu khach hang.

Pham vi cai thién

Gia tri thwong hiéu trong long
khach hang.

Bo phan dich vu khach hang.

Chi s6 do lwong higu
suat

NPS

CSAT

1.1.3.

Tam quan trong ciia trdi nghiém khdch hang




Khach hang mudn dat duoc gia tri t6t nhét tir s tién ho bo ra mua san pham, dich vu. Trai
nghiém tich cuc giup ting cudng mdi quan hé giira doanh nghiép va khach hang, tao dung long
tin ctia khach hang, duy tri thoi quen mua hang va bién khach hang thanh nhitng nguoi ung hd
thuong hi¢u. Trai nghiém khéach hang c6 3 loi ich vo cung quan trong cho doanh nghiép, do la:

- Ndng cao trdai nghiém khach hang gitip doanh nghiép ¢é nhiéu khéch trung thanh: Néu
khach hang c6 nhiing trai nghiém tich cuc vdi doanh nghi€p, ho s€ lua chon tr¢ thanh nhirng
ngudi ung ho trung thanh dbi véi san pham hodc dich vu ctia doanh nghiép. D6 1a diéu chic chin!
Khach hang “c6 tinh cam” véi thuong hiéu thi s& ¢ lai 1au hon, quay tré lai mua hang nhiéu lan
hon va ciing dé dang gidi thiéu thuong hiéu yéu thich ctia minh véi nhitng nguoi khac. Nguoc lai,
néu khach hang c6 nhiing trai nghiém toi té thi s& sém roi bé doanh nghiép va chia sé nhitng thong
tin tiéu cuc vé doanh nghiép voi nguoi khac.

- Trdi nghiém khdch hang la yéu t6 canh tranh chinh ciia doanh nghiép: Theo théng ké cua
Salesforce, c6 hon 50% khach hang s& chuyén sang st dung san pham cta thuong hiéu dbi thi
néu doanh nghiép khong dap tmg dugc nhu cau ciia ho. Va ciing theo Gartner thi ¢6 trén 80% t6
chirc cho rang canh tranh chi yéu duya trén TNKH va 81% céc cong ty xem trai nghiém Kh 13 yéu
t tao nén su khac biét trong canh tranh. Két qua trén cho théy viéc mang lai trai nghiém dép ing
nhu cau cta khach hang la yéu td gitp doanh nghiép tré nén ndi bat hon, tao vi thé cao hon so véi
cac doanh nghiép khac.

Trong khi thi trudng ngay cang bio hoa, nhitng yéu td nhu chét lugng san pham, cach thirc
ban hang, hinh anh quang c4o ngay cang dé bi sao chép thi chinh trai nghiém khach hang chinh
la yéu td canh tranh ctia doanh nghiép, dua doanh nghiép vuot xa so voi ddi thu.

- Ndng cao trdi nghiém khach hang gitip doanh nghiép ting doanh thu: Két qua kinh doanh
c6 quan hé mat thiét v6i trai nghiém khach hang. Khi khach hang yéu thich thuong hiéu, ho sé
thuong xuyén quay lai mua hang ctia doanh nghiép. Theo nghién ctru ctia Nielsen 1Q (NIQ), 79%
KH s& tiép tuc mua sam tai thuong hiéu néu hai long v6i chuong trinh khach hang trung thanh,
va 73% KH trung thanh sin sang gi6i thidu thuong hi¢u dén ban bé va nguoi than. Nhu vay,
doanh nghiép c6 ngudn thu tir chinh cac khach hang cii. Cac khach hang cii lai tiép tuc gidi thidu
nhiing ban be, nguoi than cua minh té1 mua hang cua thuong hiéu. Nhu vay, doanh nghiép co
ngudn thu tir khach hang méi ma khong phai bo ra chi phi quang cao, marketing nhiéu.

1.2. Hanh trinh trai nghiém khach hang

Hanh trinh trdi nghi¢m khdch hang (Customer journey-CJ) moé phong qua trinh khach
hang trai nghiém mot thuong hiéu theo thoi gian. Viéc mé ta hanh trinh trai nghiém khach hang
gilp doanh nghiép nam bt chinh x4c nhing diém tiép xuc (diém cham) (touch-point), thu thap
duoc tit ca moi tha lién quan dén san pham, dich vy ma doanh nghiép dang cung cip va gidp
doanh nghiép hiéu duoc nhiing gi khach hang suy nghi, tuong tac voi thuong hiéu, dam bao tinh
nhit quan & tit ca cac diém tiép xuc va trén tat ca cac kénh.

Hanbh trinh trai nghiém khach hang céc dich vu cia VNPT dugc mo ta gém 3 giai doan 16n,
9 giai doan cy thé va 16 diém cham (theo Phu luc 1.1 Quyét dinh 32/0P-VNPT-CLG ngay
15/1/2022).
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Danh gia KH gan b6

CAc kénh twong tic trong hanh trinh trai nghiém khach hang dich vu ciia VNPT bao gom:
(1) Hé thdng ctra hang; (2) Hé thong téng dai; (3) Nhan vién truc tiép; (4) Kénh truyén thong; (5)
Mang xi hoi; (6) Web, App; (7) Chatbot/Callbot (AI)...v.v. Trong d0, cic kénh cira hang, tong
dai, nhan vién tryc tiép, truyén thong 1a cc kénh tuong tac truyén thdng, hién van chiém ty trong
tuong tac cao. Song véi xu thé cua ky nguyén sb, cac kénh online Web, App va mang xa hoi,
Chatbot/callbot s& ngay cang nang cao ty trong va dong vai tro trong yéu nho sy tién loi va do lan
toa trong cong dong.
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1.3. Quan tri trai nghiém khach hang

Qudn tri trdi nghi¢m khdch hang (Customer Experience Management-CEM) 1a Phuong
phap quan 1y dé thiét ké, thuc hién, theo ddi va tdi wu héa trai nghiém ciia khach hang qua céc
diém tiép xuc théng qua xdy dung nhén thirc vé thuong hiéu, giai quyét cic mong doi cia khach
hang, qua d6 nang cao loi nhuan bén viing cho doanh nghiép (theo TM Forum).

Quén 1y trai nghiém khach hang 1a mot khai niém kinh doanh c6 thé giup doanh nghiép tré
thanh t6 chirc xem khach hang 13 wu tién hang dau va mang dén trai nghiém khach hang dic biét
va tiry bién. Trong thé gidi ki thuat s6 ngay nay, khi khach hang c6 nhiéu kénh va diém tiép xtic
khac nhau dé tiép can, diéu quan trong hon hét 1a xem khach hang 13 wu tién hang dau khi cung
cap trai nghiém khach hang trong moi tuong tac.

Quan tri trai nghiém khach hang bao gom:

- Pinh ky dénh gia TNKH bang cac chi sé do luong trai nghiém khach hang (B KPI trai
nghiém khach hang).

- Lién tuc tim hiéu ky vong ctia khach hang.

- Cai thién nhing trai nghiém chua t6t tai cac diém cham khéch hang.

1.4. Ban dd hanh trinh trai nghiém khach hang

Bin dé hanh trinh trdi nghi¢m khdch hang 13 mot trong nhitng cach thirc dé Quan tri trai
nghiém khach hang. Ban d6 hanh trinh trai nghiém khach hang 13 sy mé ta tryc quan vé trai
nghiém ma khach hang c6 véi doanh nghiép tai ting diém cham.

Bén d6 hanh trinh trai nghiém khach hang dugc xdy dung dua trén su thdu hiéu vé ky vong
ctia khach hang, danh gia cac chi s6 do ludng trai nghiém khach hang (B KPI trai nghiém khéach
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hang). Tur d6, xac dinh cac diém dau (pain point) va thuc hién cac chuong trinh hanh dong t6i wu
hoa trai nghiém khach hang tai ting diém cham. Diéu nay khong chi nham dap tmg muc tiéu vé
ban san pham, dich vu va nang cao nhan thic vé thuong hiéu ma con giai quyét triét dé van dé
khach hang gip phai va xay dung mdi quan hé lau bén giita khach hang va doanh nghiép.

Pain point (diém dau) 13 cac van dé cu thé ma khach hang hién tai ciing nhu khéach hang
tiém ning dang gip phai, doanh nghiép chua dap Gmg duoc mong mudn va ky vong cua khach
hang.

1.5. Chén dung khach hang

Chan dung khach hang 1a hd so chi tiét va toan dién, mé ta cac dbi twong khach hang muc
tiéu ma doanh nghiép hudng t6i. Chan dung khach hang bao gém cac yéu té va dic diém nhu
nhan khau hoc (gidi tinh, d6 tudi, vi tri dia 1y, thu nhap,..), cai nhin sau sic (Iy do ma khach hang
Iwra chon san pham cta ban) hay nhitng hanh vi (s& thich, diéu ho ghét) vé cach thirc chon san
pham.

Chan dung khach hang gitp cac doanh nghiép dua ra cac quyét dinh quan trong thong qua
viéc theo ddi thong tin khach hang. S& d& dang hon dé thu hut va giir chan khéch hang khi doanh
nghiép biét vé& nhimg khach hang hién tai ciia minh. Véi sy canh tranh gianh khach hang ngay
cang tang, o 1a mot trong nhing cach don gian dé c¢6 loi thé canh tranh. Loi ich cua viéc xay
dung chan dung khach hang bao gdom:

- Hiéu dugc mong mudn va nhu cau cua khach hang dé dap tng cac nhu cau va ky vong
ctia khach hang, giup ning cao do hai long cuia khach hang va ting sy gin bo cta khach hang véi
doanh nghiép.

- Tao san pham phu hop: Tao san pham khach hang can. Panh gia cac muc tiéu, thach thirc
dugc rit ra trong budc phat trién chan dung khach hang, chung ta s& biét khach hang mudn gi va
can gi tir doanh nghiép, dan ban t6i viéc kham pha céac co hoi phat trién san phém hoac dich vu
moi.

- Xay dung chién lugc tiép thi hiéu qua: Chan dung khach hang chinh 1a yéu té nén tang
trong chién lugc marketing, cho phép moi ngudi trong doanh nghiép hiéu chinh xac dang ¢ thu
hut ai. Cac chién dich marketing khi hiéu 16 cac chi tiét cua thi truong muc tiéu sé can it thoi gian
va tién hon, mang lai ROI cao hon.

- T4i wu hod ty 1é chuyén d6i mua hang: Khi rd rang vé dic diém cua nguoi sé mua san
pham dich vy, doanh nghiép dé tim dugc khach hang va gidi thiéu voi khach hang bang thong
diép khién ho nhanh chong chuyén doi.

1.6 Cic chi s6 do lwong Trii nghiém khach hang

- Piém nd lue khach hang (CES): 1a chi s6 thé hién mirc do dé dang cua KH khi tiép can
SPDV. Mbi truong tiép can thuong hi¢u thuan loi, chi s6 nd luc cua KH cao thi DN s& gia tang
co hdi ban hang cling nhu long trung thanh cua KH.

DN thuong do luong chi sé CES ngay sau khi KH tuong tic v6i SPDV hodc ngay sau khi
c6 tuong tac voi cac dich vu cham séc KH.

- Piém quéng ba (NPS): 1a chi s6 do luong kha nang KH sin sang gidi thiéu SPDV ciia
DN dén ban be va nguoi than.

Day 14 chi s6 vO cling gia tri cho mbi DN, né ¢6 kha nang do luong trai nghiém cia KH trén
nhiéu kénh va nhiéu diém cham.

Vi NPS tap trung vao dai han, nhiéu DN giri khdo sat theo thoi gian (vi du: hang quy) va
lwra chon ngdu nhién KH chir khong wu tién khao sat cac KH c6 tuong tac gan day dé c6 dugc cai
nhin chén thuc vé trai nghiém cua KH


https://smartconvert.co/marketing-roi-la-gi/

- Piém hai 1ong ciia khach hang (CSAT): 1a chi s6 do luong muc d6 yéu thich cia KH
dbi voi DN/san pham dich vu caa DN.

CSAT c6 thé duogc st dung theo nhiéu cach: Pugc dung nhu mot cdng cu dé do ludng phan
hdi vé moi tuong tac, giup DN ¢ co hoi can thiép dén nhitng KH khong hai long ngay lap tuc.
Hoac dugc gui di nhu mot cugc khao sat binh thuong.

- Thai gian giai quyét (TTR): 1a chi s6 do luong thai gian trung binh ma bo phan dich vu
KH phai bo ra dé giai quyét van décua KH ngay sau khi nhan duoc thong béo.

- Ty 1é khach hang roi b (CCR): 1a chi s6 do ludng ty 16 KH roi bo. Chi sé nay phan énh
muc d6 trung thanh cua KH.

Il. XU HUONG TRAI NGHIEM KHACH HANG TRONG THOI PAI SO

Trong thoi dai s6, TNKH di thay d6i sdu sic nhd sy phét trién cua cong nghé va internet —
thay d6i tir hanh vi, nhu cau caa KH 13n thay ddi vé kha ning, cach thtrc dap tmg nhu cau KH cta
cac DN.

Céc DN tng dung cong nghé dé nang cao TNKH. TNKH trong thoi dai sé khong chi don
thuan 1a cung cép SPDV ma con la viéc tao ra mgt hanh trinh tuong tac lién mach, c4 nhan hoa
va dang nhé cho KH. Bang cach tan dung cac cong nghé tién tién va hiéu rd nhu cau cia KH, DN
c6 thé xay dung mdi quan hé bén ving, ting cudng sy trung thanh va dat dugc sy thanh cong 1au
dai trén thi truong canh tranh.

1. Thay ddi hanh vi, nhu cau ciia khach hang trong thoi dai so

Uu tién trdi nghiém nhanh chong va ti¢n loi

- Téc d6: KH hién nay mong mudn co trai nghiém mua sam nhanh chong, tién lgi, dac bict
1a khi str dung cac nén tang truc tuyén. Ho c6 xu huéng khong kién nhan vai cac trang web hodc
ung dung cham.

- Pon gian: KH ky vong quy trinh mua sim don gian, khong ton thoi gian, it budc thao tac.

Cd nhin héa trii nghi¢gm mua sim

KH ngay cang doi hoi cac SPDV dugc didu chinh phi hop v6i nhu cau va sé thich ca nhan.
Ho mong doi cac dé xuat SP quang cdo va uu dii dugc t6i vu hda dya trén lich sir mua hang hoic
tim kiém.

Ting cwong fim hiéu théng tin trwde khi mua

- Tim kiém thong tin: KH c6 xu huéng ty tim hiéu thong tin SPDV qua mang trudce khi
mua. Cac nén tang danh gid, video review va mang XH dong vai tro 16n trong quyét dinh ciia ho.

- So sanh gia ca: KH thuong xuyén so sanh gia ca giita cdc nha cung cip khac nhau trudc
khi dua ra quyét dinh.

Sur dung da kénh

- Mua sam da kénh: Hanh vi mua hang cia KH khong chi gidi han ¢ 1 kénh duy nhat. Ho
c6 thé tim hiéu trén internet, mua sim qua ing dung va nhén tai cira hang.

- Lién mach giita cc kénh: KH mong mudn c6 trai nghiém lién mach giita cac kénh truc
tuyén va ngoai tuyén (thong tin dugc luu giit khong phai khai bao lai, cac bude thuc hién dugc
tiép tuc va thue hién lién mach gitra céac kénh,...).

Twong tic va phdn hoi tike thi qua MXH

- Tuong tac v6i thuong hidu: KH thuong tuong tac véi thuong hidu qua cac nén tang MXH
va mong mudn c6 sy phan hdi nhanh chong.

- Chia s¢ trai nghiém: KH dé& dang chia sé trai nghiém ctia minh qua MXH, lam ting anh
huong ciia ho téi quyét dinh cua cac KH khac.



Tang nhu cau vé sw minh bach va trach nhiém XH

- Minh bach trong KD: KH mudn hiéu ré ngudn gbc SP, quy trinh SX va tac dong moi
truong.

- Trach nhi¢ém XH: KH quan tam dén viéc thuong hi€u c6 trach nhiém vdi cong dé)ng va
moi truong hay khong, va diéu nay anh huong dén quyét dinh mua sam cua ho.

Mong muén kiém sodt quyén riéng tw va bio mdt

Bao v¢ dir li¢u ca nhan: Trong thoi dai s6, KH rat quan tam dén viéc bao mat thong tin cé
nhan va di liéu giao dich ciia minh. Nhitng DN khong dam bao quyén riéng tu d& dang mét long
tin cua nguoi tiéu dung.

2. Thay di vé kha niing va cach thirc dap ing nhu ciu KH ciia cac DN

Tdn dung dit ligu va phan tich dé hiéu KH

- Dit liéu 16n (Big Data): Cac DN ngay nay str dung dit liéu KH tir nhiéu ngudn (trang web,
MXH, tng dung, email,...) dé hiéu rd hon vé hanh vi, s¢ thich va nhu cau cia KH.

- Phan tich du doan: Str dung cong ngh¢ phan tich dy doan dé du doan cac xu hudéng mua
sam, giup DN t6i wu hoa cac chién luoc tiép thi va ban hang, dong thoi cung cip trai nghiém ca
nhan hoa hon cho KH.

Ung dung Al va tw dpng héa

- Al trong cham s6c KH: Str dung tri tu¢ nhan tao dé tu dong hoa céac tac vu CSKH thong
qua chatbot hodc trg 1y 4o, gitip phan hdi nhanh chéng va chinh xac nhu cau cua khach hang 24/7.

- Al trong ca nhan héa TNKH: Al cho phép DN tao ra trai nghiém ca nhan hoa dya trén
phan tich hanh vi ciia tng KH, tir 6 cung cap cac dé xuit SP phu hop va téi uu hoa trai nghiém
mua sam.

Tang cwong sw hién dién va dich vu da kénh (Omni-channel)

- Lién két cac kénh ban hang: DN két hop cac kénh tryc tuyén (website, MXH, (mg dung
di dong) va ngoai tuyén (cira hang vat 1y) dé mang dén trai nghiém mua sam lién mach cho KH.
Vi du: KH c6 thé dat hang online va nhan hang tai ctra hang, hoac trad hang & bét ky kénh nao.

- Pong b dit lidu giita cac kénh: DN ap dung cong nghé dé dam bao dir lidu vé hanh vi va
lich str giao dich cua KH dugc d@)ng bd hoa trén moi kénh, tir d6 mang lai trai nghiém nhat quan.

Tao trdi nghiém ca nhan hoa

- Cung cép dé xuét ca nhan hoéa: Dua vao dit liéu thu thap duoc, cac DN co thé tao ra cac
SPDV hoic khuyén mai phu hop véi timg dbi twong KH, gitp ting kha ning tuong tac va mua
sam.

- Noi dung tiép thi ca nhan hoa: Email marketing, quang céo trén MXH va ndi dung trang
web dugc thiét ké dé phu hop voi nhu cau cu thé cia timg nhém KH.

Chuyén déi sé trong quan Iy va vin hanh

- Chuyén dbi s6 (Digital Transformation): DN sir dung cac cong nghé s6 nhu hé thong quan
Iy quan hé KH (CRM), quan 1y chudi cung tmg (SCM), va nén tang thuong mai dién tir dé cai
thién hiéu suét, dap tmg nhanh hon nhu cau KH.

- Téi uu hoa quy trinh: Cac quy trinh tir tiép nhan, cung cip DV dén lap dat va CSKH déu
dugc s6 hoa dé giam thiéu sai sot, ting tdc do dap ung va nang cao sy hai 1ong cia KH.

Twong tac voi KH trén mang xa hgi

- Tiép can KH qua MXH: DN sir dung cic nén tang nhu Facebook, Instagram, TikTok dé
twong tac voi KH, ling nghe phan hdi va XD mbi quan hé bén chit hon voi KH.

- Phan hoi nhanh chéng: Nho MXH, DN ¢6 thé theo ddi va giai quyét cac van dé cia KH
ngay lap tirc, tir d6 cai thién chat lwong dich vu va uy tin thwong hiéu.



Phat trién cdc mé hinh kinh doanh mdi

- Social Commerce hay con dugc goi la thwong mai x& hoi - 1a viéc sur dung cac trang
web mang x& hoi nhu Facebook, Zalo, Instagram.,... lam phwong tién dé quang ba va ban san
pham/dich vu truc tiép. Hiéu don gian, ddy 1a hinh thirc thwong mai két hop gitra Social
media (Mang xa hoi - MXH) va E-commerce (Thwong mai dién tar) mo rong kha ning tiép
can KH toan cau va cung cp nhiéu hinh thirc mua sim linh hoat hon.

- Mo hinh ding ky (Subscription): Mot s6 DN cung cip mé hinh ding ky DV (subscription-
based model) — Thay vi mua SPDV mét lan, KH dang ky sir dung DV trong mot khoang thoi gian
nhét dinh (mua cac goi dich vu dai han).

Tang cwong bdo mdt va minh bach

- Bao mat dit liéu: Cac DN dau tu manh mé vao céac giadi phap bao mat dé bao vé thong tin
c4 nhan caa KH dé XD 10ng tin voi KH.

- Minh bach trong hoat dong KD: KH ngay cang doi hoi sy minh bach vé ngudn gbc SP,
quy trinh hoat dong va cac hoat dong XH ctia DN. Cac DN phai chii dong cung cp thong tin dé
dap tng yéu cau nay.

Ting cwong khd nang thich nghi va déi méi

- Kha nang d6i méi nhanh chéng: Do nhu cau ciia KH thay d6i nhanh chong, DN phai tré
nén linh hoat trong viéc thay d6i SPDV hodc quy trinh dé dap tng kip thoi.

- Hop téc voi cong nghé va startup: Dé nhanh chong tiép can cong nghé va sang tao, nhidu
DN I6n dang hop tac vdi cac cong ty khai nghiép hodc mua lai céc cong ty cong nghé nhé hon.

3. Xu hwong cong nghé twong lai ciia TNKH trong thoi dai sé

- Tri tué nhén tao tién tién: Al sé& tiép tuc phat trién, mang lai giai phap thong minh hon
trong viéc ca nhan hoa va ty dong hoa TNKH.

- Internet van vat (IoT): Cac thiét bi két ndi s& cung cap di liéu thoi gian thyc, giap DN
hiéu rd hon vé nhu cau va hanh vi cua KH.

- Trai nghiém khéng giéi han (Seamless Experience): KH s&é mong doi trai nghiém lién
mach khong bi gian doan gitra cac kénh va cac thiét bi khac nhau.

1. VNPT CHUYEN POI TRAI NGHIEM KHACH HANG TRONG THOI PAI SO

1. PINH HUONG CUA VNPT VE CONG TAC QUAN TRI TRAI NGHIEM
KHACH HANG (TNKH)

- Quan tri va nang cao trai nghi¢m khach hang 1a trach nhiém cua tat ca moi nguoi, cac b
phan trong Tap doan VNPT. Quan diém, dinh hudng ciia VNPT la “Lay khach hang lam trung
tam”, dugc thé hién trén 3 khia canh: (1) Xéc dinh chan dung dbi vai tung phan loai khach hang;
(2) Trién khai day du cac KPI va Dashboard quan tri trai nghiém khach hang; (3) S héa cac diém
cham. Bén canh “Khéch hang 1a trung tam”, VNPT rat chua trong téi yéu té “LAy nhan vién lam
nén tang”. VNPT coi sy gan két ciia nhan vién, su hai long khach hang 1a dong luc ting truong
boi dé khach hang hai long thi nhan vién chinh 13 ngudi truc tiép mang trai nghiém dén cho khach
hang.

- Tap doan quan tri trai nghiém khach hang theo nguyén tic diéu hanh tap trung, toan trinh
trong chudi cung cép san pham tir cip Tap doan xudng don vi. BO chi sb quan tri trai nghiém
khach hang dugc phan ra dén ting dia ban/don vi. Cac chi s6 déu c6 ca nhan/to chirc chiu trach
nhiém td chire thue hién.



- Quan tri KPI trai nghiém khach hang dat trong tim vao cong tac quan tri, diéu hanh cta
mdi don vi/dia ban thong qua nhan dién cac van dé ton tai (pain point), xac dinh nguyén nhan cot
16i va trién khai cac giai phap/ké hoach hanh dong dé ning cao trai nghiém khach hang.

2. CHIEN LUQC TRAI NGHIEM KHACH HANG GIAI POAN 2024-2025
TAM NHIN 2030

Chién luoc Trai nghiém Khach hang giai doan 2024-2025 va tim nhin 20203 theo Quyét
dinh s6 82/QD-VNPT-HDTV-CLG cua Hoi dong thanh vién Tap doan.

Néi dung co ban cua Chién liroc Trai nghiém khdch hang nhir sau:

2.1 Quan diém chién lwgc Trai nghiém khach hang giai doan 2024 — 2025, tAm
nhin 2030

2.1.1  Tam nhin va si ménh

- Tam nhin:

VNPT nam trong nhém 10 nha cung cdap dich v 6 TNKH xudt sic nhat tai Viét Nam. VNPT
tré nén khac biét so véi cdc doi thii canh tranh, mang dén nhing trai nghiém két noi hoan toan
méi cho khach hang, tao ra mét cai nhin duy nhdt vé moi khach hang trén moi diém tiép xUc -tai
tat ca cac kénh ban hang cia VNPT.

- Sir ménh: Lay Khéach hang lam trung tam.

Siz ménh ciia VNPT dam bao rang khach hang ludn 1a trung tam cuia moi triét I, hoat dong
va cdc y twong cuia VNPT, VNPT tin rang chinh khéch hang la Ii do @é VNPT c6 thé ton tai, va sé
lam moi cdch dé giir cho khach hang hai 1ong.

Ldy khach hang lam trung tam khong chi dirng lai ¢ ché phat trién dich vu chdm séc khdch
hang tot, ma ldy khach hang 1am trung tam sé phdi tré thanh van hod cia VNPT. Tat ca cac bo
phdn, tat ca moi nhan vién phdi tham nhuan tiw twéng khdach hang la wu tién sé mét, cing nhau
mang dén gia tri, trai nghiém dep cho khéach hang.

Kién tqo trai nghiém tuyét voi cho khach hang khéng phdi nhiém vy cia bé phédn chiam séc
khach hang hay nhiém vu riéng 1é ciia mét don vi cu thé. Tdt ca nhan vién, tdt cd cac bg phan/don
Vi tric thuge VNPT sé déu can phdi ciing né luc dé tir dé cé thé 1am hai 1ong khach hang

2.1.2  Muc tiéu chién lwgc

Xay dung chuong trinh trai nghiém két ndi cho moi ddi tugng khéch hang sir dung dich vu
cua VNPT, bam sat theo cac try cot: (1) Quan tri TNKH, (2) Hé théng cong cu hd tro (cong
nghé), (3) T6 chirc — Van hanh, (4) Vin héa, (5) Dix liéu. Muc tiéu can dat duoc d6i véi ting
tru ot theo thang diém ctia TM Forum giai doan 2024-2025 tam nhin 2030, cu thé nhu sau:

a. Quan tri TNKH

Lay khach hang lam trung tam, thay doi dan phuwong phap quan tri tir quan tri trai nghiém
theo tirng dich vu tién téi quan tri trai nghiém theo ting phan loai khéach hang.

Thiét ké md hinh TNKH lién mach tir khach hang t6i nhan vién va cac ddi tac cia VNPT
dé cai thién gia tri khach hang, thu hep khoang cach giita kha ning dap ang caa VNPT vai mong
doi cua khach hang.

TRU . A .
C OT NHOM CHI TIEU Muc tiéu 2030
) Do luong TNKH 4,00
Qt‘;?“ Quan Iy TNKH 4,20
TNKH Thiu hiéu KH | 4,50
Mirc d9 tin nhiém v6i khach hang 3,80




TRU

C OT NHOM CHI TIEU Muc tiéu 2030

] | Diém Qudn tri TNKH 4,13
b. Hé thong céng cu ho tro

Xay dung cong cy, phat trién hé thong hd tro trén nén tang céng nghé théng minh gidp quan
tri dir liéu khach hang, sir dung hiéu qua cac nén tang nay trong toan b vong doi caa khach hang
dé dem dén gia tri vong doi khach hang (CLV) ngay mét 16n hon cho VNPT.

(T:gI-TJ NHOM CHI TIEU Muc tiéu 2030
Quan tri cong nghé ho trg TNKH 3,75
K,ién trac cong ngh¢ va img dung dé 3.00

o nam bat hanh vi cia khach hang ’
cong — T s
nghé Ung d‘ung va nén tang ho trg quan ly 3.50
* | quy trinh TNKH

Lién két va tinh toan 3,33
Diém Cong nghé hé tro TNKH 3,40

¢. T6 chirc — Van hanh

Xay dung, hoan thién cong tac to chic, diéu hanh cac bo phan cia VNPT mot cach hiéu qua
va linh hoat dé thuc hién chuyén d6i TNKH. Véi dinh hudng “Lay khach hang 1am trung tim”,
can dam bao Con nguoi van la cha thé chinh trong TNKH, can di hai hoa yéu té “may-nguoi”
trong qué trinh CSKH.
TRU

COT NHOM CHI TIEU Muc tiéu 2030

Quan ly hoat dong TNKH 4,00

Té | Thiét ké va d6i méi dich vy nham 3.75
chire, | mang lai TNKH ’

V\@n Dam bao dap Gmg dugc trai nghiém 450
hanh | ¢a cam két voi khach hang ’

Diém Té chire, vin hanh 4,08

d. Van hoa

Cai thién sy gan két t6 chirc va ting cuong kha niang phan quyén phan nhiém caa VNPT,
ddng b tir quy trinh quan 1y, nang luc va su hiéu biét tir cAp trén xudng cap dudi dé dam bao kha
nang phan quyén linh hoat va hiéu qua quan ly cia VNPT. Pam bao vin hoa 1ay khach hang 1am
trung tdm duoc thim nhuan trong toan bd CBCNV cua VNPT.

EISI-TJ NHOM CHI TIEU Muc tiéu 2030
Gi4 tri to chiic 3,50
Van | Co hoi phat trién 3,83
héa | Moi truong 1am viéc 4,00
Diém Viin héa 3,78

e. Dir lieu
Nang cao vai tro cua dir liéu trong TNKH, huéng téi muc tiéu cung cap trai nghiém ca nhan

hoa cho céc khach hang cia VNPT. Dix lidu 1a chia khda cho méi quan hé 1au dai giita khach hang

va VNPT, giip VNPT hiéu rd hon vé khach hang, tir 46 mang lai nhitng twong tac c6 tinh ca nhan

véi tirng khach hang.

TRU

COT

NHOM CHI TIEU Muc tiéu 2030




Quén trj dit liéu vé TNKH 4,14

Di qu; t%lorig,.fluy trinh thu thap, luu tri, 4.00
liew XU 1y dir li¢u

* Gia tri mang lai cua dir licu TNKH 3,33

Diém Dir liéu 3,83

2.2 Nguyén tic trién khai chién lwgec TNKH ciia VNPT

- “Khéch hang lam trung tdm” 1a dinh huéng xuyén sudt cua VNPT. Vi vay, nang cao trai
nghiém khach hang duoc xac dinh 12 hoat dong trong tam vai sy tham gia va trach nhiém cua tat
ca cac don vi va ting nguoi lao dong.

- Chién luoc trai nghiém khéch hang véi dinh hudng tam nhin dai han, thyuc hién vai tro dan
dit ciia Tap doan trong cong tac Trai nghiém khach hang; vi vay cac Nhiém vu, giai phép (NVGP)
va cac Chuong trinh hanh dong (CTHD) hang nam dugc xay dung dam bao cho viéc thyc hién
xuyén subt, dong bo, dem lai nhitng gia tri, vu thé trong canh tranh va phat trién bén viing.

- Can clr vao bo NVGP da duoc phé duyét tai Chién lugc TNKH giai doan 2024-2025, tam
nhin 2030, Tap doan ban hanh cac CTHD thuc hién cac NVGP va phan giao cho cac don vi chiu
trach nhiém to chuc trién khai.

- Mdi CTHD duoc thiét ké diéu hanh xuyén subt, trén moi truong so, cé du dir lieu hd tro
thue thi va diéu hanh quan tri. Cac CTHD duoc xay dung trén nguyén tic (1) Xac dinh rd muc
tiéu, (2) Phan cong phan nhiém t&i don vi/ca nhan thyc hién, (3) C6 chi sé diéu hanh quan tri cu
thé ¢ tat ca cac cap tir Tap doan, Tong Cong ty dén dia ban.

- Céc don vi/dia ban chu dong xay dung CTHD va t6 chirc trién khai CTHD/KHHD duoc
phan giao dén cac bo phan va ca nhan lién quan; cu lanh dao phu trach va chiu trach nhiém cudi
cuing vé két qua thuc hién muc tiéu.

- Cép diéu hanh chién thuat, chinh sach (Téng Cong ty, Lanh dao dia ban) thuc hién diéu
hanh trén két qua (két qua chung/két qua tién trinh) dé diéu chinh nguén luc, hd tro cac cap trién
khai nhiém vu; tiép nhan kién nghi trén cac nhém diéu hanh va théng qua cac cong cu diéu hanh
dé kip thoi diéu chinh, han ché phat sinh cac hé théng bao cao “khéng tao ra gia tri”.

- Cép diéu hanh chién lugc (Tap doan) quan tri muyc tiéu tong thé; dong hanh, hd tro diéu
phdi nguén luc gitta cac don vi; thuc hién giam sat va cong bd két qua giam sat KHHD/CTHD
dinh ky hang thang.

3. BAN PO HANH TRINH TRAI NGHIEM KHACH HANG VA BQ CHI SO
(KPI) QUAN TRI TRAI NGHIEM KHACH HANG CUA VNPT

Ban d6 hanh trinh trai nghiém khach hang cia VNPT duoc ban hanh theo Quyét dinh
32/Qb-VNPT-CLG ngay 15/1/2022 va bo KPI quan trif TNKH duoc cap nhat, diéu chinh dinh ky
hang ndm dé dap tmg nhu cau cua KH, dam bao tinh phu hop voi thye tién trong hoat dong san
xudt kinh doanh ctia VNPT (Nam 2022 Tap doan c¢6 Vian ban s6 564/VNPT-CLG ngay 15/1/2022
VIV hudng dan trién khai KPI TNKH nim 2022; Nim 2025, Tap doan c6 Vian ban $0
1461/VNPT-CLG ngay 21/2/2025 V/v Danh muc chi sé va hwéng din trién khai B chi sé
(KPI) quan tri trai nghiém khach hang nam 2025).

3.1 Nguyén tic thiét ké

- Ban dd hanh trinh TNKH va B KPI quan tri TNKH duoc thiét ké tip trung vao nhom
dich vu trong yéu va cac san phém chu lyc. Tap doan xay dung Bo chi s6 TNKH cho cac dich vu
Di dong, BRCD, MyTV, S6 ca nhan, S6 doanh nghiép dé xay dung chi s6 TNKH phu hop.

- Xac dinh cac KPI trong yéu va c6t 16i dugc do ludng/quan tri tai timg diém cham trong
Ban d6 hanh trinh TNKH, vu tién cac KPI tir danh gia ctia khach hang va uu tién cac KPI hudng
dén TNKH trén moi truong so.
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3.2 Nguyén tiac 4p dung KPI quan tri TNKH nim 2025:

- KPI quan tri TNKH niam 2025 bao gdm KPI nhém 1 va KP1 nhém 2:

+Cac KP1 nhom 1: 1a cac KPI do ludng trai nghiém khach hang tai 16 diém cham cua Hanh
trinh trai nghiém théng qua khao sat cac danh gia cua khach hang va ghi nhan cac hanh vi cua
khach hang trong qué trinh trai nghiém san pham, dich vu caa VNPT.

+Cac KPI nhom 2: 1a cac KPI giam sat két qua thuc hién cac CTHD/quy trinh, quy dinh
nodi b Tap doan nhiam nang cao trai nghiém khach hang va dat duoc muc tiéu caa cac KP1 nhém
1.

- KPI TNKH nim 2025 duoc ké thira va cap nhat trén co s danh muc KP1 TNKH 9 thang
cudi nam 2024. Trong d6, bd sung méi, khong tiép tuc ap dung va diéu chinh mot sb KPI theo
nguyén tic sau:

+Bd sung mai cac KPI san sang dit liéu do luong.

+Khong tiép tuc &p dung cac KPI1 ma di liéu do ludng chia dam bao chinh xac do cong cu
danh gia chua hoan thién hoic do nhiing bién dong chua kiém soat dugc cua cac tap thué bao.

+Diéu chinh KPI: (1) B6 sung phan giao KPI pht hop véi su thay d6i phan cong nhiém vu
cta cac don vi trong quy trinh cung cdp SPDV; (2) chuan héa dit liéu va tén KPI cu thé va chinh
xac; (3) diéu chinh thang diém KPI pht hop veéi thuc té trién khai.

- KPI quan tri TNKH thuong xuyén dugc xem xét va cap nhat khi dir liéu quan tri duoc
hoan thién trén nguyén tic “dung, du, sach, séng” va cac CTHP nang cao TNKH dugc diéu chinh,
bd sung.

Danh muc KPI quén tri TNKH nam 2025:

KPI quan tri TNKH nam 2025 dugc ap dung gom 80 KPI nhom 1 va 46 KPI nhém 2, dugc
phan giao cho cac Tong Cong ty VNPT-VinaPhone, VNPT-Net, VNPT-Media, Cong ty VNPT-
IT va 63 dia ban tinh thanh phé theo linh vuc chuyén mon phu trach, yéu cau cong viéc va pham
vi quan tri TNKH

- BO KPI quan tri TNKH thuong xuyén dugc xem x¢€t va hoan thi¢n khi dir liéu khach hang
duogc cap nhat, két hop véi két qua khao sat, phan tich khach hang tir cac chuwong trinh khao sat
khach hang no1 bo hoac tir cac bao cdo khao sat khach hang cua cac T chirc Tu van doc 1ap danh
gia TNKH cta VNPT.

3.3 M0 hinh tong hop chi s6 quan tri TNKH

3.3.1  Chisé qudn tri TNKH (CEMI) duwoc téng hop theo 4 mikc nhue sau:

@tri TNKH (CEMI) ciia don

Dich vu Di dong DV s6 DN
Mic 2 (k di dong (k s6 DN
CEMI di dong) CEMI s6 DN)
1. Quan sat 2. Tim kiém va phan hdi 16. Roi bé
Mhiic 3 (k quan sat (k tim kiém va phan hoi (k roi bo
CEMI guan sét) CEMI quan sat) CEMI roi bo)

Mirc 4

KPI1.1 (Diém, k1.1)
KPI1.2 (Biém, k1.2)
KPI1.3 (Biém, k1.3)

KPI2.1 (Piém, k2.1)
KPI2.2 (Biem, k2.2)
KPI2.3 (Biém, k2.3)

KPI16.1 (Diém, k16.1)
KPI16.2 (Diém, k16.2)
KPI16.3 (Piém, k16.3)
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Trong do:

- Miic 1 - Chi sé qudn tri TNKH ciia don vi: dugc tong hop tir chi s6 quan tri TNKH cua
cac dich vu (Di dong, BRCD, MyTV, dich vu sb c& nhan, dich vu sé doanh nghiép) va trong sé
cua tirng dich vu ¢ Muc 2.

- Muiic 2 — Chi'sé qudn tri TNKH caa dich vu: duoc tong hop tir chi s6 quan tri TNKH cua
16 diém cham trong Ban d6 hanh trinh trai nghiém khéach hang cua dich vu va trong sb cua ting
diém cham & Mc 3.

- Miic 3 — Chi sé qudn tri TNKH ciia diém chgm: duoc tong hop tir diém cac KPI quan tri
TNKH trong diém cham va trong sé cua tirng KP1 & Mic 4.

3.3.2  Chisé qudn tri TNKH ciia don vi dwoc xép loai theo 5 mec chdt lwong:

- Muic Kém: 1 diém < CEMI don vi < 2 diém

- Mizc Trung binh: 2 diém < CEMI don vi < 3 diém

- Mic Kha: 3 diém < CEMI don vi < 3,5 diém

- Muc Tét: 3,5 diém < CEMI don vi < 4,5 diém

- Mirc Rdt Tét: 4,5 diém < CEMI don vj < 5 diém

Trong céc ky danh gia, trudng hop KP1 TNKH khéng phat sinh tai mot s6 don vi/dia ban
(mdu sé KPI c6 gia tri bang 0), Tap doan loai trir cac KPI khong phat sinh ndy trong tinh diém
CEMI cua cac don vi/dia ban. Trong s6 cua cac KPI loai trir dwoc phan b cho céc KPI con lai
trong diém cham theo ty trong cua trong sé gbc trong Bo KPI Tap doan.

3.3.3  Trong sé cia Bg KPI:

Trong sb &p dung trong bo chi s (KPI) quan tri TNKH nam 2025 bao gdm:

- Trong sé dich vu (theo 5 dich vu trong yéu : Di déng, BRCP, MyTV, Sé6 Ca nhan, S¢
Doanh nghiép)

- Trong sé diém cham (chi tiét tgi Phu luc 2 - Van ban s6 1461/VNPT-CLG ngay
21/2/202).

- Trong sé KPI trong diém cham (chi tiét tgi Phu luc 1.1 d@én 1.6 cia Vin bdn so
1461/VNPT-CLG ngay 21/2/2025). Trong sb cua KPI trong diém cham duoc xem xét didu chinh
khi c6 su thay doi thém/bét cac KPI trong diém cham.

3.4 Quan tri, danh gia chi s6 quén tri trai nghiém khach hang (CEMI)

Céac Téng Cong ty VNPT-VinaPhone, VNPT-Net, VNPT-Media:

- Quan tri Bo chi s6 KPI TNKH duogc Tap doan giao cho don vi theo M6 hinh diéu hanh
Bo chi s6 quan tri TNKH ctia VNPT ban hanh theo Vian ban s6 2118/VNPT-CLG ngay 26/4/2022:

+ Danh myc KPI Nhom 1 duge Piéu phéi vién TNKH cua Téng Cong ty/Cong ty quan tri,
phan giao cho cac bo phan truc thuéc (Phong/Ban/Trung tdm) theo ddi, gidm sat, phan tich.

+ Can cir két qua thyc hién Danh muc KP1 Nhém 1, nhan dién céc van dé ton tai (pain point)
va phan tich nguyén nhan ct I3i.

+Trén co s& nguyén nhan cdt 161 duge phan tich, dé xuat va trién khai cac chuong trinh
hanh dong khic phuc pain point, dinh luong két qua can dat duoc bang cac KPI Nhom 2. Bdi véi
cac CTHD trién khai trén pham vi toan qudc, thuc hién bao cao vé Tap doan giao bd sung cac
KPI nhém 2 dé giam sat két qua trién khai (néu can thiét).

+KPI Nhém 2 (Tdp dodan giao va Téong Cong ty/Cong ty trién khai bé sung ngi bg) duoc
Piéu phéi vien TNKH cua Tong Cong ty quan tri, phan giao cho cac bo phan tric thugc theo déi,
giam sat va phan giao toi ca nhan thuc hién, chiu trach nhiém vé két qua.

+ Trong qué trinh thyc hién, néu phat sinh cac kho khin, vudng mac can su phdi hop, hd tro
tir cac don vi trong Tap doan, kip thoi bao cao va dé xuat vé Tap doan dé phdi hop théo ga.
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Cdc dia ban VNPT tinh, thanh phé:

- Quan tri Bo chi s6 KPI TNKH duoc Téap doan giao theo M6 hinh diéu hanh Bo chi sb
quan tri TNKH cta VNPT ban hanh theo Van ban s6 2118/VNPT-CLG ngay 26/4/2022.

- Céc dia ban chi dong thuc hién diéu hanh Bo chi sé quan tri TNKH theo huéng dan tai
Phu luc 3 va Phu luc 4 Vin ban sb 3952/VNPT-CLG ngay 7/6/2023:

+ Theo ddi chi sé KPI: Theo ddi vé su ting/giam so véi Ky trudc; mic dd cao/thap so Véi
binh quén ctia toan mang; ty 1€ hoan thanh so vai muc tiéu Tap doan giao; ty 1€ hoan thanh so vai
muc tiéu phan ky/cu thé cua timg CTHD tai dia ban;

+ Phan tich chi sé KPI - Xdic dinh pain point va phan tich nguyén nhan cét I8i. Cu thé:

(1) Pain point 1 nhimg diém han ché, bat cap, anh huong dén két qua caa KPI nhom 1.
Pain point can duoc ra soat toan dién theo cdc linh vwe chuyén mén cé tic dpng dén TNKH tgi
diém cham.

(2) Nguyén nhan cét 16i 1 cac nguyén nhan dan dén cac pain point duoc phéan tich dam
bao trén 2 yéu tb:

Tinh toan dién: T4t ca cac van dé dan dén pain point can dugc xac dinh va phan tich, thong
thudng ra soat vé cac mat: To chire; Con ngudi; Quy trinh, chinh sach; Cong cu, hé thdng; Dir
liéu,...

Tinh cbt 16i: Xac dinh nguyén nhan truc tiép dé tir 46 co thé dé xuat CTHPD dat tiéu chi
SMART (cu thé - c6 thé do luong - ¢d thé dat dugc - thuc té - xac dinh rd vé thoi gian).

+Nang cao chi s6 KPI: Dé xuit cac CTHD dé khic phuc nguyén nhan cét 15, dat dwgc muc
tiéu vé chi s6 KPI.

4, MO HINH PIEU HANH BQ CHI SO QUAN TRI TRAI NGHIEM KHACH
HANG CUA VNPT

Mo hinh diéu hanh b chi s quan tri trai nghiém khach hang ciia VNPT dugc ban hanh theo
Vin ban sb 2118/VNPT-CLG ngay 26/4/2022.

4.1 Vai tro, trach nhiém ciaa Tap doan, cic Tong cdng ty va cac don vi dia ban

4.1.1 Tdp doan:

- Thuc hién vai tro cap chién lugc va kiém tra, giam sat trén co s& muc tiéu nang cao trai
nghiém khach hang tai Bo chi s6 quan tri trai nghiém khéach hang va két qua cac chuong trinh, ké
hoach hanh dong dé xir 1y cac diém bat cap gay buc xtc cho khach hang.

- Ban hanh céc van ban, to chtrc huéng dan vé thyuc hién cong tac quan tri trai nghiém khach
hang, trién khai ké hoach hanh dong cap Tap doan.

- Giam sat, diéu phéi, dan dat, hd trg va déng hanh cing cac don vi, th4o g& kho khan,
vudng mic vuot tham quyén cia cac don vi trong qua trinh thuc hién cac ké hoach hanh dong va
quan tri ndng cao trai nghiém khach hang.

4.1.2  Téng Cong ty Dich v Vién thong (VNPT-VinaPhone):

- Thuc hién vai trd nang cao trai nghiém khach hang tai cac diém cham tiép xuc tryc tiép
véi khéch hang, giam sét trai nghiém khach hang toan trinh va danh gia két qua dat duoc théng
qua:

(1) Xay dung co ché giam sat, danh gia, khen thuong, Ky luat 4p dung cho cac don vi va ca
nhan truc thuéc VNPT Vinaphone trong thuc hién nang cao trai nghiém khach hang tai cac diém
cham co tuong tac voi khach hang;
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(2) Giam séat trai nghiém khach hang toan trinh bao gdom ca cac diém cham thudc trach
nhiém cua cac don vi khac, dam bao hanh trinh trai nghiém khach hang dugc dam bao hudng téi
chat lugng xuét sac trén moi diém cham;

(3) Cin ctr trén cé&c phan anh, y kién, khiéu nai caa khach hang, danh gia chét luong thuc
hién nang cao trai nghiém khach hang trén cac diém cham, xac dinh céc Pain point trén toan trinh
ctia hanh trinh trai nghiém khach hang dé dua ra cac ké hoach hanh dong xtr ly cac pain point
hodc dé xuat Tap doan to chuc trién khai thuc hién néu cac ké hoach hanh dong vuot qua pham
vi quyén han va trach nhiém cua VNPT-Vinaphone.

- T chirc dao tao, hudng dan nhan vién VNPT Vinaphone, chi dao truc tiép cac chuong
trinh nang cao trai nghiém khach hang tai cac diém cham thudc trach nhiém VNPT Vinaphone.

- Xay dung phuong an, ban hanh co ché chinh sach vé kinh doanh, chim soc khach hang
va t6 chuc trién khai, giam st trién khai phwong an/co ché chinh sach dén cac dia ban, dam bao
cac trai nghiém khach hang tich cuc.

(4) Chu tri viéc dua yéu cau san pham, dich vu dap tng yéu cau trai nghiém khéach hang. T6
chire dénh gia san pham vé trai nghiém khach hang theo yéu cau da thong nhat trudc khi dua ra
thi truong.

4.1.3  VNPT/TTKD tinh, thanh phé:

- T6 chie nang cao va dam bao chat lugng phuc vu va chat luong dich vu vién théng, CNTT,
dich vu sé cho khach hang té chic doanh nghiép va dich vu sb cho c4 nhan, dam bao chit lwong
t6t nhat cac yéu td tac dong t6i trai nghiém khach hang cia VNPT trén dia ban tinh/thanh phé.

- Trudng dai dién VNPT tai dia ban thyc hién béo céo Tap doan dinh ky, dot xut theo yéu
cau vé tinh hinh thuc hién cac chuong trinh hanh dong dé xtr Iy cac pain point va dat dugc muc
tiéu nang cao trai nghiém khach hang do Tap doan giao va dé xuat, kién nghi dé giai quyét cac
kho khan vuéng mic cho don vi.

4.1.4  Céac Téng cong ty VNPT-Net, VNPT-Media, Cong ty VNPT-IT:

- Chiu trach nhiém diéu hanh, dam bao chit luong dich vu vién théng, CNTT, dich vu sb
cho khach hang chinh quyén tuong ung theo nhiém vu duoc phan cong.

- Chiu tréch nhiém giai quyét cac vuéng mic c6 lién quan dén k§ thuat, cdng nghé, ha tang,
cdng cu CNTT... chat lwong caa san pham dich vu 1am anh huong t6i trai nghiém khach hang,
theo tirng phan doan cung cap dich vy dugc Tap doan giao theo chirc ning nhiém vu caa don vi.

- VNPT-IT va VNPT-Media chiu trach nhiém vé tinh chinh xac, ddy du cua dir lidu vé
khéch hang trén cac hé thdng luu trir dir liéu lién quan dén khach hang (CCOS, PHSXKD,
Customer 360...) cung cap cho cac don vi trong Tap doan.

- Pinh ky hoic dot xuat bao cao két qua thuc hién xir ly cac pain point thuoc pham vi don
Vi.

4.2 MB& hinh diéu hanh quan tri trai nghiém khach hang

421  Nguyén tic diéu hanh:

(1) Piéu hanh theo B chi sb quan tri TNKH: Cac don vi to chic diéu hanh trai nghiém
khéch hang dwa trén viéc xir 1y cac pain point xac dinh dugc tir Bo Chi s6 quan tri trai nghiém
khéch hang hoac nhan dién pain point tir dit liéu trén céc hé thong lién quan toi khach hang (nhu
DHSXKD, CCOS, cac chuong trinh giam sat chét lwgng chu dong dich vu bang rong, di dong,
MyTV va CNTT...) hodc c4c bat cap phét hién duoc trong qué trinh san xuat kinh doanh, phan
anh cua khéch hang.

(2) Gan trach nhiém, chi sé véi ca nhan thuc hién cu thé: Mai chi sé va ké hoach hanh dong
phai gin véi phan céng nhiém vu cho ca nhan chiu trach nhiém chinh trén dia ban cip tinh va
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phan ra trach nhiém, chi sé twong tng dén cac Lanh dao Phong chirc nang va don vi san xuat lién
quan, nhan vién thuc thi chiu trach nhiém cu thé (nguy@n tic mdi chi sb, mdi giai phap déu co
mot dau mdi ca nhan chiu trach nhiém, diéu hanh va thuc hién cdng viéce trén co so phan cong ca
hai khéi kinh doanh va k§ thuat trén dia ban).

Két qua thuc hién cua cac giai phap gan véi cac muc tiéu didu hanh cu thé ca vé két qua va
qua trinh. Cac chi s6 s& duoc danh gia nguoc tir két qua chung cua giai phap dén két qua tir qua
trinh thuc hién cac nhiém vu trong giai phap (danh gia viéc tuan thu thuc hién cac budc cua giai
phap). Cac chi sé diéu hanh duoc gin voi két qua hoan thanh cong viéc ca nhan cia ngudi dugc
giao.

(3) Théng nhat cach diéu hanh xuyén suét tai dia ban cap tinh:

- Trudng dai dién VNPT tai dia ban chiu trach nhiém chung truéc Tap doan vé cdng tac trai
nghiém khach hang tai dia ban.

- Giam d6c TTKD duoc Truong dai dién VNPT dija ban (Tong chi huy trén dia ban) giao
trach nhiém diéu hanh cdng tac quan tri TNKH trén dia ban diéu hanh cac chi sé quan tri TNKH,
cac chuwong trinh hanh dong nang cao TNKH dong bo gitra 2 khdi ki thuat va kinh doanh trén dia
ban tinh, thanh phd,... dé dam bao cac TNKH tich cuc va théng nhat

4.2.2  Phéan cdng nhi¢m vu:

(1) Tai cac Tong cong ty VNPT-VinaPhone, VNPT-Net, VNPT-Media va Cong ty VNPT-IT:

- Chiu trach nhiém vé két qua va hiéu qua cac ké hoach hanh dong nang cao trai nghiém
khach hang; Két qua cng tac quan tri trai nghiém khach hang trién khai tai don vi.

- La dau méi tryc tiép lam viéc véi cac Truong Pai dién VNPT tai dia ban dé giai quyét kip
thoi cac van dé tai dia ban anh huong dén trai nghiém khach hang.

- T chirc phan cdng nhan su va diéu hanh giam sat két qua thuc hién Bo Chi sé quan tri
trai nghiém khach hang.

- Phéi hop véi cac dia ban cuing c6 giai phap kip thoi dé thuc hién thanh cong muc tiéu,
hoan thanh vai tro nhiém vu duoc giao.

- Chi dao Lanh dao Ban diéu hanh c6 chirc nang diéu hanh quan tri trai nghiém khéch hang
va Chuyén vién diéu hanh quan tri trai nghiém khéch hang trong viéc xay dung ké hoach hanh
dong cho cac giai phap dé thuc hién muc tiéu nang cao trai nghiém khéch hang.

- Theo d&i, giam sat két qua thuc hién tai cac dia ban dé kip thoi c6 giai phéap chi dao hd
trg, dong hanh xir Iy kip thoi. Lanh dao Tng cong ty/Cong ty phai kip thoi xt 1y cac kho khan,
vudéng méc, d& xuit cua cac Lanh dao Ban diéu hanh cong tac quan tri trai nghiém khach hang,
chuyén vién quan tri trai nghiém khach hang.

(2) Tai cac VNPT/TTKD tinh, thanh pha:

- Trudng Dai dién VNPT tai dia ban Ia ngudi chiu trach nhiém toan bo vé két qua thuc hién
quan tri trai nghiém khach hang trén dia ban, phan bd/diéu phi cac ngudn hrc cia VNPT/TTKD
tinh, thanh phd dé thuc hién cac ké hoach hanh dong nang cao trai nghiém khach hang.

- Phan cong Giam déc TTKD phu trach diéu hanh chinh vé cong tac quan tri trai nghiém
khach hang trén dia ban tinh/thanh phd.

- Trudng Dai dién VNPT va Giam déc TTKD tai dia ban phan anh kip thoi cac van dé khan
cap hoic cac van dé chua duoc giai quyét voi Tap doan (Ban Chat luong 1a dau méi) hoic Lanh
dao Téng cong ty VNPT Vinaphone. Néu qué thoi gian giai quyét hoidc chua thdng nhat Trudng
Dai dién VNPT va Giam d6c TTKD c6 bao cdo 1én Lanh dao Tap doan dé xur 1y theo quy dinh.

4.3 Té chiic trién khai thuc hign:
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Tap doan hudng din cac don vi md hinh phdi hop tai Phu luc 2 Vin ban 2118/VNPT-
CLG ngay 26/4/2022.

5. VAN HOA LAY KHACH HANG LAM TRUNG TAM

Theo nghia co ban nhét, “Ly khach hang 1am trung tdm” c6 nghia 1a dat khach hang vao
trung tAm ctia moi hoat dong - Ludn dit lgi ich ciia khach hang 1én trén; Moi san pham, dich
vu cung cip cho khach hang déu dwoc x4c dinh tir nhu ciu va ky vong ciia khach hang. Liy
khach hang lam trung tdm khong chi mang dén su hai long ma con khién khéach hang tiép tuc sir
dung dich vu va tré thanh mot khach hang trung thanh.

5.1 Sw cén thiét phai xay dung vin héa “LAy khach hang lam trung tim”

Khach hang 1a gia tri ¢t 151 tao nén su thanh cong cua doanh nghiép. Trong nén kinh té thi
truong ngay nay, cic doanh nghiép hau nhu khong thé tao ra su khac biét qua 1on vé san pham.
Su phat trién nhanh chéng cuia cong nghé da hd tro san xuét tré nén hiéu qua hon, cac ti¢n ich
danh cho khach hang trd nén phong pha hon. Do vy, quy mé san xuat 16n hay mang lu6i phan
phéi rong khép khong con 1a loi thé canh tranh tuyét ddi cua cac doanh nghiép nita. Tham chi, rat
nhiéu doanh nghiép s& c6 thé cung cung cép cho khach hang cac san pham c6é miu ma va chat
lugng twong duong nhau. Vay nén doanh nghiép nao tao ra su dot pha trong trai nghiém hanh
trinh khach hang, ddng nghia voi viéc doanh nghiép d6 dang nim trong tay chia khoa thanh cong,
xay dung vi thé khac biét v6i cac doanh nghiép khéc trong nganh.

Lay khach hang lam trung tim mang lai nhing loi ich vuot tréi cho doanh nghiép, thé
hién & 5 khia canh sau:

511  Tang sw hai long cia khach hang

- Muc dich cua viéc lay khach hang 1am trung tam 1 tim hiéu nhu cau cua khéch hang, xem
ho thich gi, khong thich gi dé diéu chinh san pham/dich vu nham dap ting tot hon cac nhu cau do.
Khi khach hang cam thay hai 1ong véi san pham/dich vu ho s& tra thanh khéach hang trung thanh
va san sang dong hanh cuing doanh nghiép trong tuong lai.

- Thyc té, khach hang khong phai 1a ngudi mudn thay doi nhiéu loai san pham/dich vy, don
gian 1a ho c6 quéa nhiéu su lra chon va chua tim ra duoc mot thuong hiéu lam théa mén ky vong
ctia ban than. Chat lugng san pham la chua du dé gitr chan khéach hang, trai nghiém tuyét voi trong
sudt hanh trinh khach hang méi 1a yéu té quyét dinh gitp doanh nghiép tao dung vi tri viing chic
trong long khach hang.

5.1.2 Tao trdi nghiém djc dao

Khéch hang thuong s& bi thu hit va 4n tuong boi nhitng trai nghiém doc déo trong qua trinh
str dung san pham/dich vu. Nhimng trai nghiém d6 d6i khi dén tir nhitng diéu nho nhit nhung lai
tac dong manh m& dén khach hang (nhw mét phan qua, mét birc thu cam on, hay dwoc théng tin
vé dich vu ciia doanh nghiép, ...). Diéu nay chi dugc thyc hién t6t khi doanh nghiép luon dat khach
hang ¢ vi tri trung tam, tuong tac voi khach hang va dat uu tién vao viéc tim ra nhiing gi thuc su
lam phién khéch hang thay vi phuc vu mot cach hoi hot.

5.1.3  Tim ra co hi phéat trién

Mot trong nhiing lgi thé ctia Customer — Centric 13 c6 thé cho phép doanh nghiép nhan ra
va tan dung co hoi phat trién. Lang nghe khach hang mudn gi s& gitip doanh nghiép c¢6 nhing ¥
tudng vé san phém/djch vu, tham chi 1a céc tién ich di kém nhim lam tang gia tri cua san
phém/dich vy, mang lai co hdi phat trién cho doanh nghiép.

5.1.4  Tiét kigm chi phi tiép thi
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Viéc xay dung Customer — Centric doi héi doanh nghi€p phai c6 su kién tri trong qua trinh
thuc hién. Khi khach hang yéu thich va hai long véi san pham/dich vu ctia doanh nghiép, ho s&
lién tuc gidi thiéu khach hang mé&i nhu mot théi quen. Pay 1a phuong thire tiép thi mién phi nhung
lai dem dén hiéu qua 16n nhat cho doanh nghiép. Loi gi6i thiéu tir nhitng ngudi quen ludn c6 sirc
nang hon nhiing 161 quang cdo & bén ngoai va nho nhitng 101 gidi thi¢u nay ma qua trinh mua
hang dugc rat ngan di dang ké.

5.1.5  Gidm rii ro va phat trién bén vitng

Nhitng khach hang trung thanh véi thuong hiéu, gin bo va tin ding san pham s& it ¢6 xu
hudng bo di dé chuyén sang doanh nghiép ddi tha cho du ho ¢6 dung cac chuong trinh hip dan
nham 16i kéo khach hang. Doanh nghiép cang duy tri va phat trién dugc ngudn khach hang 6n
dinh thi mtrc do rui ro trong kinh doanh cang it.

5.1.6  Phéat trién thi phéan va lpi nhudn

- Trén thi trudng ngay nay, c6 qué nhiéu doanh nghiép ciing cung cap mot dong san pham,
viéc duy tri va tang thi phan 12 vo cing quan trong. Nhitng doanh nghiép khéng tap trung vao
khach hang c6 nguy co danh mét khach hang truéc nhitng d6i thu canh tranh do thua kém vé trai
nghiém mua sim trong sudt hanh trinh khach hang.

- Lay khach hang 1am trung tm cho phép doanh nghiép c6 thé xay dung thuong hiéu cua
minh theo cac phan khuc thi tredng khac nhau, thich ¢ng vai tirng mdi quan hé san pham. Bang
cach phan tich hanh trinh khach hang hiéu qua s& 1am néi bat thwong hiéu ciia doanh nghiép ciing
nhu xay dung dugc long trung thanh va gitr chan khach hang lau dai hon.

5.2 Xay dung vin héa iy khach hang lam trung tam

Khach hang 12 mdi wu tién hang dau ctia doanh nghiép. Xét cho cling, cac san pham va dich
vu dugc phat trién, sang tao ra déu hudng toi muc dich dap Gmg nhu cau khach hang dé thuyét
phuc ho tré thanh khach hang trung thanh cua thuong hidu. Trong bdi canh hién nay, su canh
tranh dién ra ngiy cang gay gat khi nhitng d6i thu méi xuat hién ciing nhu nhimng bién dong tir
dich bénh lam thay d6i hanh vi va nhu ciu cta khach hang. Diéu nay thach thirc sy nhanh nhay
ctia doanh nghiép trong viéc thich ng nhanh véi thay doi nay. Doanh nghiép nio c6 thé dap tmg
nhu cau méi ciia khach hang nhanh hon, doanh nghiép d6 s& chiém wu thé 16n trong cudc dua
thach thirc nay.

Lay khach hang 1am trung tim c6 thé xem nhu mot budc tién dot pha nham tao dung moi
quan hé mat thiét véi khach hang. Khach hang luon duge dit ¢ vi tri trung tim va doanh nghiép
s& quan tdm nhiéu hon dén viéc tim hiéu nhu cu cta khach hang dé mang dén nhitng san pham
dap ung va tham chi 1a vuot ca nhimg gi khach hang mong mudn. Diéu nay doi hoi doanh nghiép
phai hiéu sdu sic vé nhu cau ctia khach hang, dtng trén vi thé ctia khach hang, nhin thé gidi qua
d6i mat ciia khach hang va phan dau dé sang tao ra san pham/dich vu.

Lay khach hang 1am trung tdm 1a mot cach thire va chién lugc kinh doanh nhung khi xay
dung thanh vin hoa doanh nghiép s& mang khia canh 16n hon. Vin héa 1ay khach hang 1am trung
tam 13 viéc hinh thanh tu twémg, gia tri, niém tin chung cho toan b té chirc vé trung tim hoat
dong xoay quanh khach hang. Cac nhan sy trong t6 chirc déu hiéu va chia sé chung nhan thirc d6
va hon hét ho y thtrc dugc cong viéc cia minh s€ mang lai tdc dong tich cuc trong trai nghiém
khach hang theo nhiing cach khach nhau. Vian héa lay khach hang lam trung tam s& khuéch dai
tiéng noi ctia khach hang thong qua cac kénh chia sé va trai nghiém ciia doanh nghiép, dé moi
nguoi trong to chire hiéu duge khach hang dang gap kho khian gi, ho yéu thich san pham gi va
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cong viéc ma doanh nghiép d6 thuc hién cudi cing anh huong nhu thé nao dén cudc sdng cua
khach hang.

Rao can phé bién nhat dé xay dung “Vin hoa lay khach hang 1am trung tam” d6 1a hau hét
cac doanh nghiép, vin hoa van tap trung vao san pham hoic dinh hudng béan hang, hoic 1y khach
hang 1am trung tam chi dugc coi 1a wu tién cho mot s6 chirc ning nhét dinh. Vi vy, viéc thay doi
can phai duoc thuc hién trong toan bo t6 chire, dén tirng vi tri cdng viéc, mdi ca nhan ngudi lao
dong phai hiéu dugc cong viéc cua minh co tac dong thé nao dén khach hang.

Viy dé xay dung vin hoa “LAy khach hang lam trung tdm”, doanh nghiép can phai thuc
hién:

5.2.1  Xay dwng va truyén thong vin héa “liy khdch hang lam trung tim” xuyén suot
tir lanh dao téi nhan vién

Véi nhiéu doanh nghiép, viéc “lay khach hang 1a trung tim” 1a mong mudn va trin trd cia
lanh dao. Nhung nhitng mong muén 4y lai khong duoc cu thé hoa thanh chién luoc va nhiing
tuyén ngdn trong toan doanh nghiép. Do vy, vian héa “lay khach hang lam trung tim” khong
duoc lan téa tir trén xudng dudi va tham vao cac hoat dong cia cac don vi/bd phan. G mot khia
canh khac, ¢ nhiéu doanh nghiép da xay dung khau hiéu, tuyén ngén “lay khach hang lam trung
tam” nhung khong c6 ké hoach hanh dong cu thé. Do vay, moi chién lugc chi nam trén giay ma
d6i ngii nhan vién khong biét phai lam nhu thé nao dé hién thuc héa chién lugc. Chién lugc s&
chi ¢6 thé di vao doi song khi di kém vé&i nd 1a nhitng chinh sach, huéng dan cu thé dé tir 1anh
dao t6i ngudi nhan vién cap thap nhat biét rang ho c6 thé 1am gi va 1am nhu thé nao dé thyc su
mang lai lgi ich cho khach hang.

5.2.2  Xay dung tdp thé tham nhudn vin héa “ldy khdch hang lam trung tém”

“Lay khach hang 1am trung tam” s& chi thyuc su tré nén hiéu qua khi toan bo t chac tham
nhuan vin hoa 6. Va mét trong nhitng nhiém vu ciia doanh nghiép 1a xay dung doi ngii thyc su
hudng toi viéc phuc vy va mang lai lgi ich khach hang. Do vay, cong tac tuyén dung va dao tao
can duoc chi trong dé xay dung tap thé c6 tu duy hudng vé khach hang, dé nhan vién tré thanh
mot thé théng nhat voi vin hoa doanh nghiép.

5.2.3  Thwong xuyén chia sé thong tin, hiéu biét vé khach hang va khuyén khich mei
nhan vién suy nghi vé khach hang

Véi doanh nghiép, nhan vién chinh 1a mot d6i twong khach hang ma doi ngi lanh dao va
quan Iy can phuc vu. That kho dé doanh nghiép c6 thé 1am hai long khach hang, phuc vu khach
hang tét néu ban than nhimg nguoi dang tiép x(c véi khach hang khong c6 dugc su thoai méi va
dong luc cbng hién. Vi vay, dé cé thé phuc vu khach hang bén ngoai, 1anh dao va ngudi quan ly
can phai hd trg nhan vién, tin tuong nhan vién va trao cho nhan vién thong tin dé ¢ thé phuc vy
khéch hang. Ngoai nhitng cip do thong tin va quyén riéng tu cia khach hang ma doanh nghiép
can bao vé, lanh dao doanh nghiép cé thé cho nhan vién biét khach hang caa doanh nghiép 13 ai,
ho mong mudn gi va tir d6, nhan vién s& dugc khuyén khich dé 1am hai long khach hang.

Mt khéc, viéc chia sé thdng tin vé khach hang giira cac don vi/bd phan trong doanh nghiép
cing 1a mot yéu cau thiét yéu. Thong tin khach hang la tai san, ngudn luc caa doanh nghiép, can
dugc sir dung hiéu qua dé hudng téi su phuc vu khach hang tét nhét tir moi vi tri nhan vién.

5.2.4  C6 co ché chinh sach va do lwong higu qud

T4t ca cac chinh sach, quy trinh ciia doanh nghiép can duoc do ludng bang céc chi sé dé
dam bao sy pht hop va mang lai hiéu qua. Tuy nhién, doanh nghiép ciing can chd y rang viéc do
ludng céc chi s6 phai 1a ngudn thdng tin quan trong dé 1am co sé cho nhitng diéu chinh trong
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chinh sach va quy trinh. S& khdng c6 ¥ nghia gi khi viéc do ludng chi mang tinh chét théng ké va
trd thanh ganh nang cho d6i ngt thyc thi.

5.2.5  Khen thuwéng, dpng vién va khuyén khich nhizng viéc 1am tét ciza nhan vién

Khi d4 xay dung chién lugc va vin hoa toan dién, dao tao doi ngii, huéng dan ho thuc hién
va do luong két qua, viéc cubi ciing ma doanh nghiép can 1am la khuyén khich nhitng hanh dong
t6t va mang lai su hai 10ng cho khach hang. Khen thuéng va dong vién nhimg guong dién hinh,
tidu biéu s& 1a co hoi tét dé xay dung nhitng cau chuyén truyén cam hing, khuyén khich toan bo
d6i ngii hudng ti viéc phuc vu khéach hang tét hon. Sy ghi nhan cua lanh dao doanh nghiép véi
nhitng hanh dong tét s& mang lai su dong vién véi doi ngii nhan vién, khién ho tin twéng rang “lay
khach hang lam trung tdm” 1a muc tiéu thuc sy ma doanh nghiép dang hudng tai.

5.3 Trién khai viin héa “LAy khach hang 1am trung tim” tai VNPT

5.3.1  Cdp Tdp doan:

- Xay dung va truyén thdng van hoa “lay khach hang 1am trung tdm” xuyén sudt tir Tap
doan dén cac don vi thanh vién. “Liy khach hang l1am trung tdm” di dugc vin ban héa trong Bo
Tai lidu Van hoa VNPT. Theo do, triét ly cia VNPT 1a “Khdch hang la trung tam. Chdt heong 12
linh hon. Hiéu qud la thirde do”, cling 5 cam két phuc vu khach hang va cac quy dinh vé vin hoa
ung Xu vai khach hang.

- Xay dung ké hoach do tao tryuc tiép va truc tuyén cho doi ngii can bo lam cong tac quan
tri trai nghiém khach hang. Bong thoi, xay dung cac chwong trinh, ndi dung dao tao online cho
CBNV toan hé thong vé trai nghiém khach hang va van héa “LAy khach hang lam trung tim”.

- Xay dung va hoan thién CSDL khach hang, cong cu quan tri trai nghiém khach hang toan
trinh, hudng dén ting phan loai khach hang dwa trén Big Data. Tir d6, hd trg viéc phan tich dir
liéu khach hang dé c6 nhiing chién lugc pht hop nang cao trai nghiém khach hang.

- Xay dung va ban hanh B¢ KPI quan tri trai nghiém khéach hang va phéan giao cho cac don
vi/dia ban. Pay 1a bo chi s6 do luong trai nghiém khéach hang cia VNPT tai timg diém cham, 1a
s& cir dé cac don vi nhan dién céc pain point va tim giai phép khic phuc dap @ng nhu cau va ky
vong cua khach hang.

- Phat dong cac phong trao Thi dua “Nang cao trai nghiém khach hang”. Phong trao Thi
dua truyén théng, nang cao nhan thirc, tam quang trong cua cng tac trai nghiém khéch hang trong
viéc giir va phat trién san pham, dich vu caa VNPT.

5.3.2  Céc Téng Cong ty, Cong ty VNPT-IT, 63 dia ban tinh, thanh pha:

- Truyén thdng va tham nhudn Van héa “Ldy khdch hang lam trung tam” tir Lanh dao don
Vi dén tat ca céc bg phan, CBNV: truyén thdng vé tam quan trong va ¥ nghia cia Vian hoa “Lay
khach hang lam trung tdm” va muc tiéu xay dung Vin hoa “LAy khach hang lam trung tim” ctia
VNPT. Tt ca moi thanh vién caa VNPT déu phai tham nhuan tu twong khach hang 14 wu tién sd
1, cting nhau mang dén gi4 tri, trai nghiém tét cho khach hang.

- Nhdn thize dong bé vé trai nghiém khach hang duwoc xay dung trong don vi tie Lanh dao
dén nhan vién: Hiéu duoc khach hang muc tiéu cua doanh nghiép, vong doi trai nghiém khéch
hang, cac diém cham ma khach hang twong tac, cac kénh twong tac voi khach hang, vai tro cua
ting vi tri tac dong tGi trai nghiém caa khach hang nhu thé nao,... Tir d6, xay dung cac chuong
trinh hanh dong tir thu thap thdng tin khach hang, phan nhom dbi twong khach hang, phan tich,
du doan nhu cau khach hang dén cac giai phap nang cao chat lwong dich vu, chat lwong phuc vu,
chinh sach kinh doanh, cham séc khach hang, ... dap mg diing nhu cau, dang thoi diém.
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- Nhdt quén tir Lanh dao dén nhan vién cac cdp trong cam keét, i#ng xiz véi khach hang:
Cung maot d6i twong khach hang thi can c6 nhitng cam két va tng xtr nhat quan tir cac bo phan va
ca nhan trong doanh nghiép. Viéc cam két va ting xir khdng nhat quén sé tao cho khéach hang tam
1y khong tin twong, khdng minh bach trong hoat dong cua doanh nghiép. Bé thuc hién duoc diéu
d6, don vi phai c6 nhitng chinh sach, quy dinh rd rang, mot mit phan cap phan quyén va tao su
linh hoat, chi dong cho nhan vién, mat khac nghiém cim va c6 ché tai xir phat céc hanh vi canh
tranh noi bo gay ton hai dén uy tin va hinh anh caa VNPT.

- Gdn Két trong toan don vi dé tqo ra trai nghiém khach hang tich cxc: Cting muc tiéu chung
1 tao ra trai nghiém khach hang tich cuc, cac bo phan trong don vi ¢6 su phdi hop, ddng sang tao
dé mang dén su tich cuc trong trai nghiém toan trinh cho khéach hang. Céac bd phan/ca nhan déu
phai dat khach hang vao vi tri trung tam, moi séng tao va san pham déu xuit phat tir loi ich cua
khach hang, khdng phai chi tir pham vi nhiém vu, quyén han cua 1 bo phan hay géc nhin ca nhan;
khdng chi tap trung vao mong mudn trudc mat caa khach hang ma con can cha déng nghién ctu
va bd sung thém nhitng tién ich mang lai trai nghiém vuot troi cho khach hang trong twong lai.

- Phadt dong phong trao thi dua d@é truyeén thdng Van hod “Ldy khdch hang lam trung tam”
sAu rong dén timg don vi co s¢ va can bo cong nhan vién, dong vién khuyén khich cac bo phan/to
do6i/CBNV bam sat dia ban, khach hang, nang cao dich vu khach hang, cham s6c¢ khach hang, phat
huy tinh than sang kién sang tao dé nang cao trai nghiém khach hang, mang dén cho khéach hang
dich vu voi do hai long cao nhat.

5.3.3  Canbg CNV: Biét — Hiéu — Nghi — Hanh dong vi khach hang

- Biét: Biét duoc vi tri, vai trd ctia minh trong don vi ¢ tac dong dén trai nghiém cua khach
hang nhu thé nao; Tich cuc twong tac, quan tdm dén khach hang dé nam bt thong tin va nhu cau
ctia khéach hang; Ca trach nhiém cap nhat cc thong tin, dix liéu vé khach hang tir thu thap va hiéu
biét ciia ca nhan; Pugc chia sé thdng tin vé khach hang tir hé théng CSDL chung cua don vi.

- Hiéu: Nam duogc tam ly khéch hang, thiu hiéu mong mudn va nhu cau caa khéch hang,
ddng cam voi nhiing van dé cua khéach hang; Trai nghiém/dang tha cac san pham, dich vy duéi
g6c nhin cua khach hang dé hiéu duoc cam nhan cua khach hang khi sir dung san pham, dich vu
cua VNPT.

- Nghi: Dat minh la vi tri ciia khach hang, nghi cho lgi ich ctia khach hang dé dua ra nhiing
sang kién, cai thién trai nghiém khach hang; tran trg voi nhitng mong mudn, nhitng van dé caa
khéch hang dé tim giai phap khic phuc, mang lai cho khach hang trai nghiém tét hon hoac tro
gitp khéach hang vai nhitng kho khan cia c& nhén ho; Tim toi cac giai phép, sang tao trong cong
viéc dé mang lai cho khach hang nhitng tién ich, téi wu hoa trai nghiém khéch hang.

- Hanh dgng: Ton trong khach hang thong qua thai d, ctr chi, loi ni trong giao tiép. Hanh
dong vi lgi ich cia khach hang, nd lec dé tao ra nhitng trai nghiém tét cho khach hang. it yéu
cau cua khach hang la sé 1 dé dap (g tbi da nhu cau; tro gitp khach hang tir nhitng van dé nho
nhét. Chii dong trong cong viéc dé khic phuc cac van dé caa khach hang, phi hop va két ndi véi
céc bo phan/ca nhan khéc khi yéu cau cia khach hang vuot qua tham quyén va pham vi cng viéc
cua ca nhan. Trong tién trinh xr ly cong viéc, can théng tin kip thoi va day du toi khach hang.

6. KHUNG QUAN TRI TRAI NGHIEM KHACH HANG (TNKH) POl VOI
CAC SAN PHAM, DICH VU (SPDV) CUA VNPT

Khung Quan tri trai nghiém khach hang (TNKH) ddi véi cac san pham, dich vy (SPDV) cia
VNPT duoc ban hanh kém theo Vin ban s6 7212/VNPT-CLG ngay 03/10/2023

6.1 Muc tiéu
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- Quy dinh khung quan tri trai nghiém khach hang dé 1am co s& &p dung, trién khai thong
nhét cho cc SPDV cua Tap doan VNPT (bao gom sdan pham dich vi méi va hién hizu), tai tat ca
cac cap (Tdp doan, Tong Cong ty/Céng ty, dia ban) va trén moi pham vi (todn qudc, dia ban).
- Huéng dan cac noi dung cdng viéc, bo may td chirc va cac chi s6 TNKH can theo dbi dé quan
tri va nang cao trai nghiém cua khach hang.

6.2 Péi twong ap dung

- San phdm, dich vu méi: Ap dung trién khai d6i véi tat ca cac SPDV cung cap méi cua
VNPT,

- San phdm, dich v hign hiru: Ra soat hé thdng quan tri trai nghiém khachhang da thiét
lap, t6 chuc lai va hoan thién dbi voi cac SPDV hién hitu khi c6 yéu cau cia Tap doan hoic nhu
cau phét sinh tai cac don vi/dia ban.

6.3 Nguyén tac 4p dung

- Quan tri TNKH cho céc san pham, dich vu 1a phuong phap quan 1y dé thiét ké, thuc hién,
theo ddi va tdi uu hoa trai nghiém cua khach hang qua cac diém cham thdng qua xay dung nhan
thirc vé thuong hiéu va giai quyét cac mong doi ciia khach hang, qua d6 nang cao loi nhuan bén
vitng cho Tap doan.

- Quan tri TNKH bao gém céc néi dung:

(1) Bo luong trai nghiém khach hang;

(2) Tim hiéu ky vong cua khach hang (hién tai va xu thé, du doan ky vong tuong lai);

(3) Cai thién nhitng trai nghiém chua tét tai cac diém cham va thiét ké cac trai nghiém trong
tuong lai cho khach hang.

- Quan tri TNKH déi véi san pham, dich vu duoc xem xét toan trinh va chi tiét theo ting
diém cham; duoc theo ddi trén pham vi toan qudc va danh gia chi tiét tai timg dia ban.

- Quan tri TNKH can duoc trién khai dong bo tir dinh hudng cua Tap doan, giam sét theo
nghiép vu cua cac Téng Cong ty/Cong ty, giam séat theo pham vi cua cac dia ban dén viéc trién
khai, tac nghiép cua nguoi lao dong.

- Quan tri TNKH ddi véi san pham, dich vu duogc thuc hién toan trinh theo pham vi toan
qudc (Tap doan)/dia ban va dugc thuc hién tai timg diém cham d6i véi cac don vi quan ly va trién
khai thuc hién cac nhiém vu chuyén mén c6 tac dong dén TNKH tai diém cham.

- Quan tri TNKH duogc t chirc, xay dung cho san pham, dich vu méi dé chuan bj cac diéu
kién trudc khi cung cap ra thi trudng va thuong xuyén dugc ra soat, hoan thién, nang cap doi voi
c4c san pham, dich vy hién hiru dé ngay cang nang cao TNKH.

6.4 Cac giai doan quan tri TNKH

6.4.1  Giai doan chuan bi:

- Ra soét, xac lap cac diém cham, kénh tuong tac, mong doi ciia khach hang trong hanh trinh
trai nghiém SPDV cua khéch hang.

- Phan giao cac don vi/bd phan chiu trach nhiém tai mdi diém cham trong hanh trinh TNKH.
- Thiét lap cac KPI do luong trai nghiém khach hang.

- Xéc dinh 16 trinh xay dung hé thdng quan tri TNKH san pham, dich vu.

- Phé duyét phuong an t6 chirc quan tri, theo ddi, giam sat TNKH.

6.4.2  Giai dogn trién khai:

- Theo ddai xu hudng, su tang/giam cua trai nghiém khach hang théng qua cac KPI do luong
TNKH.

- Phan tich nguyén nhan cét 15i ddi voi cac KPI chua dat ky vong hoic suy giam vé TNKH.
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- P& xuét cac chuong trinh hanh dong (CTHD) ning cao TNKH, phan giao thuc hién dén cac don
vi/bo phan va cé nhan.

- Thiét 1ap cac KPI giam sat trién khai CTHD nang cao TNKH

6.4.3 Giai doan giam sat, danh gia:

- Giam sét két qua KP1 giam sét trién khai CTHD ndng cao TNKH.

- Thiét Idp va trién khai cdc co ché thuénglphat, tao dong luc dé nang cao két qua thiec hién
KPI giam st trién khai CTHD ndng cao TNKH.

- Pdnh gia hiéu qud thuc hién cac CTHP ndng cao TNKH (so voi Muc tiéu dat ra).

6.5 Khung quan tri TNKH

Luu dd, ndi dung cdng viéc va ma tran phan quyén cac don vi/bd phan tham gia duoc chi
tiét tai Phu luc 1. cua Vin ban s6 7212/VNPT-CLG ngay 03/10/2023.

IV. MQT SO KET QUA BAN PAU VE TNKH

1. Giai thwong Xuit sic (Excellence Awards)

Tai sy kién Digital Transformation World 2023 t6 chtc tai Copenhagen (Pan Mach), “Bd giai
phap M6 hinh chuyén déi trai nghiém khach hang ciaa VNPT” da dugc cong b gianh chién
thang giai thuong qudc té - Giai thwéng Xuit siac (Excellence Awards) lan tha 16 vai hang muc
Trai nghiém khach hang (Customer Experience).

-
exgelbegg‘af customer experience

winner

excellence 2°= .
- vards customer experience

winner

Vuot qua hon 200 bai dw thi dén tir hon 70 cong ty, doanh nghiép, té chirc trén thé gidi,
sau 3 vong xét tuyén (vong so tuyén; vong dé cir - nominee (VNPT canh tranh véi 14 nha cung
cap qudc té); vong chung két — finalist (VNPT canh tranh véi 6 nha cung cap qudc té)), qua nhiéu
budc danh gia nghiém ngat véi nhiéu tiéu chi khit khe tir 26 chuyén gia doc 1ap quéc té, canh tranh
v6i nhidu tén tudi “strng $6” trén thé gioi nhu Nokia, Huawei, Telstra, China Telecom, MTN,
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Swisscom....v.v VNPT vinh du 12 don vi gianh chién thiang va Ia dai dién duy nhat ciaa Viét
Nam gianh dwoc giai thwéng nam 2023.

Giai thuong 1a su ghi nhan cho nhirng nd luc khéng ngirng cua toan thé Lanh dao, CBCNV
tir cAp T4p doan, don vi dén céc dia ban TTP trong viéc Chuyén déi trai nghiém khach hang.
Giai thuong phan nao khang dinh céch tiép can va phuong phap trién khai TNKH caa VNPT la
dung dan, khoa hoc va pht hop véi xu thé, huéng dén muc tiéu nang cao trai nghiém khach hang,
thau hiéu va lay khach hang l1am trung tam, tirng budc gan lgi ich caa khach hang véi su phat
trién caa VNPT.

M@t sé théng tin khac

- VNPT-Vinaphone 1a mgng di déng nhanh nhdt Viét Nam nam 2023

- VNPT Ia "Nha cung cdp dich vy vién thong tiéu biéu vé Chdt lirong CSKH Bing
théng rong, Di dong” nam 2023

- VNPT duoc vinh danh 1a Nha mang dieoc yéu thich nhdt tai Vietham Game Awards
2024

2. Panh gia TNKH hang nam theo géc nhin dgc 1ap

Telco Nam 2020 Nam 2021 | Nam 2022 | Nam 2023 Nam 2024
Viettel 3| 8| 4| AL . 13
VNPT (Vinaphone) 28| 60| 18|\ 39| 22
MobiFone 15|= 15|\ 34| 42|\ 67

(Trich tir Bdo cdo trdi nghiém khdch hang xudt sac do KMPG thuece hién dinh ky dwoc phat hanh
hang nam (tw 2020 toi nay)
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