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NANG CAO SU HAI LONG CHO KHACH HANG
théng qua cdc chién luoc ICT hidu qua

an day xu hudng tu
phuc vu (self-serv-
lce) va chim sdc

khach hang tu dong da cho
phép cac t8 chite giam chi
phi khi phai x ly mot cach
¢6 hidu quid sé lugng giao
dich véi khach hang ngay
cing ting.

Tuy nhién, céc khach
hang cang ngay cang di
chuyén nhiéu hon va khoéng
¢on phu thude vao mot thiét
bi truyén théng duy nhat,
diéu do c6 nghia 12 mé hinh
dich vu khach hang gin day
da bt ddu trd nén 18i thai
va khong dap iing duge cho
cic nhu ciu ctia khach hang
hién dai.

Céc c¢dng ty mong mudn
duy tri tinh canh tranh
trong gial doan hién nay va
trong tuong lai dang nhan
th&y rdng cac dich vu tuong
tac khach hang hién tai cin
phai duge thay th& bang
mot phudng thice tich cuc
hon ma c¢6 thé nhan biét
duge tinh chdt hudng vao
trung tAm ngudi s dung
(user-centricity) ngay cang
ting cua cac mang luéi vién
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théng cho khach hang.

M hinh dang chuyén déi
va nhiing céng ty nao cb thé
phadn tng nhanh dé dap
tng duge nhitng thay ddi
nay sé c¢6 thé tang thi phin
va giam lugng khach hang
rdi mang bing cach ting
cudng nhitng trai nghiém
cho khach hang nhiing
ngudi-hién ¢6 thé truy nhap
bt cii lic nao, bat cit § dau
vao cac dich vu vién thong.

Ban sé& lam gi néu mét
cong ty bude ban phai tu
phuc vy?

Cac cong nghé méi doi
hoi su dap wng mdi

Céc khach hang ngay
nay ¢é ky vong rat cao. Ho
mong mudn ¢é duge sy hai
léng ngay t@c khie trong
bt ky dich vu nao du la tai
video ca nhac méi nhit hode
hoan thanh mét giao dich
trye tuyén. Cac giao dich
kinh deanh v& c4 nhén
ngay cang gidng nhau:
ngudl sit dung cudl cung
mudn két ndl vdi doanh
nghiép cla ban ¢ bat ky
ddu, vao bAt ky liec nao,

60% -

50% 1

40%

30%

20%

10% 1

0% .

it trung
thanh hon
véi cong ty

Nglng sut
dung dich
vy cua

chng ty dé

Gii don
khiéu ngi
cho céng ty

Phan nan
véi gia dinh
va ban bé

Khong phél
3 trudng hgp
irén

Hinh I : Xu hudng tu phuc vu ¢é lam khdach hang xa ldnh
hay khong?
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bing bt ky hinh thtc nio
ho mudn va sé di ndi khac
néu ho khéng hai long vdi
hé théng ty phuc vu ma ban
hy vong ho s& st dung.
{Hinh 1)

Vi ngusi khach hang
ngay cang trd nén di déng,
nén cin thiét phai phuc vu
ho theo cach ma ho chon lua
va vao thoi diém ho chon
Iya.

Khéach hang ngay cang
quan tdm hon d&n viéc trao
d61 vdi cac cbng ty theo
nhiéu kénh méi va da dang:
khéng chi 12 thoai, ma con
cd e-mail, chat trén web,
SMS.... Kha ning mdt cdng
ty dap tng yéu cdu cha
khach hang du ho dang ¢
dau, va théng qua bat ky
thi€t bi ndo ho dang si

N
dung vao thd diém 46, sé cd
anh huéng ngiy cang guan
trong dé1 voi viée mot cdng
ty k&t ndi vdi khach hang
mot cach hidu qua (Hinh 2).

Ban mong mudn lién hé
v6i mot trung tam goi bing
phudng phap nao?

Cac cdng ty thuong dua
vao kha ning lién hé véi cic
khach hang tai nha can
phai xem xét thuc té& cac
khach hang ngay cang di
chuyén nhidu hon.. Cac t3
chiic B2B hy vong tim thay
khach hang ngay tai ban
lam viéc cila minh ciing
phai phét trién nhitng md
hinh tuong tic mdi d8 dam
bao c6 thé lién hé dude véi
cac khach hang hién tai va
tiém ning.

Ngoai ra, cic cong ty
khéng thé dé m&t cd hai thu
hit thém khach hang mdi
di ho 1am cach nao dé lién
hé duge v61 khach hang.
Dich vu khach hang hoan
hao sé khong chi gitp git
cic khach hang hién tai ma
con déng goép vao thé hé
kinh doanh méi; trong thoi
dai hiéu bit vé cong nghé
nay, nhiing tin dén vé dich
vu tét (vA x4u) thudng lan
truyén rat nhanh.

Giong néi tai dau cudi
dién thoai

Ngudi ta da bo rat nhiéu

90%

80% |

70%

60% 1

50%

40%

30% -

20%

10% 1

0% - , -
Pién E-mail

thoai

Web
chat

SMS Hinh
thire

khac

Hinh 2 : Cdc khdch hang yéu cdu c6 nhiéu kénh
lién hé khdc nhau
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céng slic vao vide giam chi
phi bing cach rit con ngusi
ra khoi cac quy trinh kinh
deanh quan trong théng
qua viéc tu ddng hda va tich
hop hé théng. Su that 1a
khong c6 gi lam khach hang
that vong hon la gip mét
vin @€ gi d6 va khong thé
néi chuyén véi ngudi cé thé
g1al quyét van dé dé ngay
lap tae.

Cé hai yéu t6 clia van dé
nay. DAu tién, cac khach
hang phai cé co hoi d€ néi
chuyén véi ban! Ho trd nén
cuc ky thit vong néu ho
khéng thé néi chuyén lac
cAn véi ding ngudi , hoic
néu ho bi chuyén di khip
dudng day va mdi mot
ngudi nhic may tra lgi thi
nhic di nhic lai mot thong
tin giéng nhau. Céc t8 chic
biét tin dung lgi thé cta
cong nghé thdng tin va
truyén thong va tich hop
lai kha n#ng thuye hién cac
ché& d) thoai vio bat ky thot
diém nio, thi du st dung
cong nghé nhin dé néi
(click-to-talk), c6 thé két néi
cac khach hang té cac
chuyén gia khi tinh hudng
yéu cau

Tha hai, khi khach hang
da trd nén trung thanh véi
cdng ty, thi nhiing nhin
vién ti€p xtc véi khach
hang can phai dude dao tao
va sin sang nim 18y cac co
hoi d€ lam hai long khach
hang mét cich sdm nhat
bing cach st dung phuong
phap giao ti€p duge yéu
thich. Diéu nay cé nghia la
luén cé sin cac chuyén gia

vé ting linh vuc vao thdi e
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diém va tai dia diém khach
hang cén, d6i lai dé thuc
hién duge viée nay thi cin
c6 cac hé théng tich hogp
thoal va sd lidu hién dai.

Didu gi lam ban thit

vong nhét khi tiép xdc véi
mot trung tAm goi?
Cac khach hang di dong
ky vong thuc hién dugc
cac giao dich d moi ndi,
moi cho

Khi cic khach hang hidu
duge nhitng gia tri ma mot
cong ty mang lai (da dé la
nha cung cap dich vu hay
mét doanh nghiép khac), ho
hy vong hé théng tu déng co
thé hoat dong t6t dé xit Iy cac
giao dich théng thudng cua
ho. Ho mong muéh ¢6 thé tra
héa don cude, chuyén tién va
thuc hién cac lénh théng
thuong khac théng qua may
di dong, may tinh laptop caa
minh hoic trén trang Web.

Lai mét 14n niia, diéu nay
doi héi su tich hgp & tat ca
cac miic d6 cia cac hé théng
chia mot céng ty, va véu cau
mét su hidu biét vé cac hoat
dong kinh doanh va cac quy
trinh lam viée hd trg cho
diém tuong téc thiét yéu véi
khach hang.

M6t phudng phap tiép
cin mdt chiéu (one-dimen-
sional) hay khéng tuong tac
véi nhau (silo) d61 véi cac
mang thoai vi s8 liéu sé
khéng thé dap ing duge ky
vong cua ngudi tiéu dang va
khach héng deoanh nghiép.
Khéng thé thic hign cam két
cung cdp dich vu vién théng
tich hop sé 1am giam hiéu

12

v hé théng  ndi chuyén
tw dong VeI nguwdi
thye

qua jau

Tryc trde 46i Khang dwee Phai gile may Phai nhic lai - Nhan vién

BChau A
H Chau Au
O Nhat
amy

théong tin - khong lich sw

Hinh 3 : Quy trinh tiép xtic vdi khdch hang phdi hoan thién

qua caa doanh nghiép vé
ngén han va c¢6 thé dan dén
giam kha ning canh tranh
vé dai han. Céc khach hang
danh gia cao dich vu khach
hang va hy vong ¢6 duge chat
lugng san phAm hon tit ca
cac thd khéae. (Hinh 4)

doanh nghiép theo dudi dé
gid duge cac khach hang
hién tai va hd trg su ra ddi
cta céc loai hinh kinh doanh
méi cin phai dap tng duge
nhiing ky vong nay cua
khach hang. Mot chién luge
ICT thanh coéng cén phai

16%

45%

B Gidca
!D Chét lugng san pham

B Thudng higu/ uy tin
O Dich vy khiach hang

Hinh 4 : Nhitng trai nghiém cua khdch hang khi tiép xiic
anh hudng dén long trung thanh cta khdch hang

Cai gl ¢6 anh hudng 18n
nhit d6éi véi long trung
thanh ctia khach hang:

Tich. hgp 1a chia khéa
thanh céng

Chién Iuge ICT ma mét
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cung cip cho khach hang
loai hinh va c&p d6 dap tng
dich vu ma ho ky vong, néu
khéng ho sé& st dung dich vu
cua DN khic.

Mgt thi du r6 rang la su

hgp nhit cha mot luc hugng &

THONG TIN KHKT & KINH TE BUU DIEN



lao déng di déng ngay cang
tang vao quy trinh tuong tac
véi khach hang. Céac nhén
vién nao ¢6 thé tiép can voi
khach hiang va cac théng tin
lidn quan dén viée ban hang
vao bat cit lae nao va bat i
dau sé dude trang bi tot hon
dé dap tng yéu cdu caa
khach hang nhanh va hiéu
qua.

Kha ning giit cic nhén
vién then chdt & cac vi tri
ti&p can gin véi khach hang
trong khi duy tri duge sy
kiém soat @81 véi cac nhiém
vu kinh doanh ¢6 thé 13 mét
thanh t6 quan trong viée
chuyén d6i kinh doanh.

Hiéu qua ma mot can bd
quan 1y cé thé thu duge tit
cac ngudn diu tu vio cac hé
thong ICT di doéng cé thé rat
an tugng. (Hinh 5)

Theo ude tinh cta ban,
vide st dung cong nghé di
déng da anh hudng dén hiéu
gua cta cac nhan vién do
ban quén Iy nhu thé nao? (%)

Cac cd hét dé nhan duge
gia tri tit ICT sé duige tidp tuc
ting lén khi cic ngudn ddu
tu vao di ddng dude két néi
v6i ¢bng nghé phdi hgp mdéi.
Diéu nay sé tao co hdi dé

thic diy viéce st dung cic s6

liéu va ing dung cla doanh
nghiép trong mdt mang ludi
ICT tich hop ma c6 thé dap
{ing dugc ydu ciu chia khach
hang.

Tuy nhién, 461 véi cac
doanh nghiép, viéc ddm bdo
rang cac nhan vién cha ho c6
thé st dung céc cdng cu va
dich vu truyén théng dé dat

_ duge hidu qua cao trong cdng

viée & bat cit diu, vao bat ky
thdi gian nao, bang cach si
dung bat ky thi&t bi nao
dang trd nén ngay cing quan
trong.

Néi cach khac, mang ICT
dang nhanh chéng tré thanh
mdt bd phén chu yéu cha
chinh sach kinh doanh
chung. Trong mdi trudng
nay, cac Lanh dao vé cdng
nghé (CIO) ding 6 vi tri

B Khohg bist

L] R&t nhd hdu hoic
hau nhu khong

O & muc dé nao doé

Hinh 5 : Quan niém clia ngudi qudn ly vé dnh hudng ctia di
dong déi vdi hidu qua cong viéc

(Nguén : 2007, The Economist Intelligence Unit, Business in
motion | Managing the mobile workforce)
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quyét dinh trong viée thuc
thi cac co hoi kinh doanh méi
do Téng giam déc va toan bo
cong ty dua ra.

Ké&t luin

Cac doanh nghiép hién
nay cin coi cac mang ludi
vién théng cua ho khéng chi
don thudn 1A mét tap hgp cac
PBX, téng dai, bd dinh
tuyén, server va cac dich vu
vién thong.Cic  doanh
nghiép ngay cang phai nhin
nhan cic mang ludi cua
minh nhu céc nén tang chién
luge dé ¢6 thé h trg chuyén
d6i kinh doanh vé& cho phép
ho hoat déng hidu qua hon
trén trucng thé giéi.

Dé ¢6 thé thanh cong
ngay hém nay va trong
tudng lai, ldnh dao doanh
nghiép, dac biét 1a cae CIO
cAn phai phat trién cac chién
luge ICT d& duge cin nhéc
k§ ludng trong d6 c6 tinh dén
khéng chi eéng nghé ma con
cic nhu ciu, kinh nghiém va
cie ky vong cua khach hang.

Néu dude phat trién
ding, thi mét co s& ha ting
vién théng ¢6 thé mang lai
cho doanh nghiép lgi thé&
canh tranh; kha ning dap
ing yéu cau cta khach hang
hién tai va tiém ning mot
cach nhanh chéng va hiéu
qua sé& nhanh chéng trd
thanh mét diém khéac bidt
quan trong d6i vdi cac doanh
nghiép mong mudn thanh
cong vé lau dai.

Lé Héng Oanh

(Nguon Tap chi thong
tin cua Alcatel-Lucent (s6
2/2007)
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