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MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của đề tài luận văn 

Quản trị quan hệ khách hàng”

- , nhất là trong 

giai đoạn hội nhập và phát triển không ngừng của các thành phần kinh tế trong nước. Lợi 

ích lớn nhất của CRM là xây dựng mối liên hệ tốt hơn với các khách hàng hiện tại. 

Thông qua đó, tăng doanh thu bán hàng nhờ vào việc chọn đúng thời điểm, dự đoán 

được nhu cầu khách hàng dựa vào các xu hướng đã được xác định trước. Tìm hiểu được 

nhu cầu của khách hàng một cách hiệu quả hơn nhờ vào những hiểu biết về yêu cầu của 

từng nhóm khách hàng. Xác định những khách hàng nào có thể mang lại lợi nhuận cho 

doanh nghiệp. Vì thế, có thể thuyết phục được khách hàng mua những sản phẩm khác 

liên quan nhờ đẩy mạnh thương hiệu doanh nghiệp.  

Trong thị trường cạnh tranh, nhiều doanh nghiệp tham gia cung cấp dịch vụ 

bưu chính, khách hàng là người được hưởng lợi cao nhất. Bởi vì, khách hàng

. Vậy, làm thế nào để giữ khách hàng trung 

thành và thu hút được khách h

. Đồng thời, nhận thức 

được giá trị của dữ liệu k doanh 

.  

Bưu điện tỉnh Thái Nguyên là đơn vị trực thuộc Tổng công ty Bưu chính Việt 

Nam (VNPOST) hoạt động kinh doanh các dịch vụ bưu chính theo sự phân cấp của 

VNPOST. Hiện nay, Bưu điện tỉnh cũng chịu sự cạnh tranh của các doanh nghiệp 

trên địa bàn, các dịch vụ truyền thống đang mất dần khách hàng. Do vậy, cần phải 

chú trọng nhiều hơn nữa đến công tác duy trì và phát triển khách hàng, đặc biệt là 

khách hàng trung thành. 


