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1. Ly do chon dé tai

Trong thoi dai hoi nhap nhu hién nay viéc sir dung cac céng cu cdng nghé hién dai dé
gia tdng hiéu qua phuc vu va su hai 10ng cia khach hang dang tré thanh dinh huéng ma tat
ca cac Doanh nghiép tai Viét Nam dang nd luc hudng toi dac biét 1a cac Doanh nghiép
trong nganh thuong mai dién tir. Mat khac hién tai trong nganh thuong mai dién tur canh
tranh ngay cang nhiéu do xuat hién ngay cang nhiéu cong ty hoat dong, dién hinh 1a cac dbi
that I6n nhu Lazada véi von dau tu nudc ngoai, Adayroi cia Vingroup...Do d6 dé co thé
cung ¢d vi tri va phét trién Muachung can cé nhitng chinh sach, chién lugc vai khach hang
hop 1y hon. Thay vi hoat dong theo phuong thirc dinh hudng san pham thi can phai dinh
hudng dich vu theo khach hang. Quan tri quan hé khach hang dién tir (E-CRM) la mét trong
nhitng céng cu hiéu qua dé hd trg cac Doanh nghiép theo dudi dinh huéng nay dua trén cac
cdng cu cua kinh doanh truc tuyén. Xuat phét tir nhu cau quan Iy khach hang giao dich truc
tuyén va nhiing loi ich ma hé théng nay mang lai, tdi quyét dinh tim hiéu dé tai: “Hoat
dong quan tri quan hé khach hang thong qua phwong tién dién ti (E-CRM) tai
Muachung.vn”’. Nham hd trg cong tac Quan tri quan hé khach hang duoc hiéu qua hon
théng qua viéc tao duoc su két ndi va duy tri méi quan hé tét hon véi khach hang.

2. Téng quan van @& nghién ciru

Pé nang cao hiéu qua cong tac quan tri khach hang thong qua phuong tién dién tir (E-
CRM) tai Muachung.vn va nghién ctu hoat dong quan tri quan hé khach hang va quan tri
quan hé khach hang thong qua phuong tién dién tir luan van st dung mot s6 tai liéu, nghién
cuu sau:

Nguyén Vin Dung, (2007), Qudan Iy quan hé khach hang, NXB Giao thong van tai.
Sach gom 11 chuwong hé théng lai céc kién thic vé quan Iy quan hé khach hang. Bao gom
cac noi dung vé cach quan ly, chia sé dir liéu Khach hang, lya chon chién luoc CRM, ciing
nhu cac cong cu dé tim hiéu thdng tin cua Khach hang tir d6 duy tri ciing nhu phét trién moi
quan hé tét vai Khach hang.

Andreas Meier, Henrik Stormer (2009), eBusiness and eCommerce, Quan tri theo
chudi gia tri s6. Sach duoc dich bai dich gia Pham Thi Thanh Hong (PH Béach Khoa HN)

2014. Cudn sach gom 10 chuong nghién ctu cac thanh phan caa chudi gia tri trong méi
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quan hé kinh doanh dién tir. Trong d6 luan vin tham khao tryc tiép cac ndi dung trong
Chuong 8 vé E — CRM, trong d6 c6 méd hinh quan tri quan hé Khach hang théng qua
phuong tién dién tir cia Meier & Stormer minh hoa cac phuong thic thu hat, két ndi va duy
tri 10ng trung thanh caa Khach hang trong quan tri mdi quan hé da kénh nho sy hd tro cua
may tinh va kho dir liéu khach hang

Jill Dyché, (2010), Cam nang quan ly mai quan hé khach hang, NXB Téng hop
TP.HCM. Cudn sach gom 2 phan, 10 chuong cung cap cac kién thic bao quat tir co ban cho
dén cach thire xac dinh va tién hanh quan ly méi quan hé khach hang.

Ao Thu Hoai (2015), Thwong Mai dién tir, NXB Thdng tin & Truyén théng, Ha Nbi.
Sach gom 6 chwong dé cap dén cac noi dung tong quan vé thuong mai dién tir, co so phat
trién, cac hinh thirc giao dich trong thwong mai dién tir, cac hinh thirc thanh toan dién tir va
C4c giai phap dé t6i wu hoa qua trinh giao dich caa khach hang.

Ao Thu Hoai (2013), E- Marketing, Phong nghién ctu va dao tao Marketing, Hoc
vién Cong nghé Buu chinh Vién théng. Tai liéu gom 11 chuong dé cap dén cac noi dung veé
Marketing truc tuyén. Trong d6 chuong 11 viét vé quan ly méi quan hé véi khach hang. Bao
gom céc noi dung vé xay dung mdi quan hé véi khach hang va xay dung cac khéi CRM
cling nhu céc quy tic dé doanh nghiép thanh céng véi CRM.

Nhin chung cac cong trinh ndy da c6 nhitng dong gop nhat dinh vé ca mat ly luan va
thue té canh tranh. Tuy vay, hau nhu chua c6 cong trinh nao nghién ctu vé hoat dong quan
tri quan hé khach hang dién tur trong nganh kinh doanh thwong mai dién tir noi chung va tai
Muachung.vn néi riéng. Téi xin cam doan day 1a dé tai mai, khdng tring 13p véi cac dé tai
ma t6i da biét,

3. Muc dich nghién ciru

Véi muc dich nghién ctu vé hoat dong quan tri quan hé khach hang théng qua
phuong tién dién tir (E-CRM) nén t6i xac dinh 3 muc tiéu:

Muc tiéu thir nhat 1a xay dung mot co s¢ Iy luan viing chac vé quan tri quan hé khach
hang va quan tri khach hang thong qua phuong tién dién tir (E — CRM)

Muc tiéu tha hai la phan tich, danh gia thyc trang quan tri quan hé khach hang théng
qua phuong tién dién tu (E — CRM) tai Muachung.vn.
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Muc tiéu thtr ba 1a ngiéu ciru dé xuat dugc cac giai phdp nham nang cao hiéu qua
hoat dong cua hé théng quan tri quan hé khach hang thong qua phuong tién dién tir (E-
CRM) tai Muachung.vn.

4. Péi twgng va pham vi nghién cieu
Déi twong nghién ciru: hoat dong quan tri quan hé khach hang thong qua phuong tién

dién tir (E- CRM) .

Vé khong gian: Nghién ctru cac hoat dong quan tri quan hé khach hang théng qua
phuong tién dién tir tai Muachung.vn thuéc Khéi Thuong mai dién tir cia Cong ty ¢6 phan
Vccorp

Vé thoi gian: Pham vi nghién ctu cua luan vian nghién ciu cac hoat dong quan tri
quan hé khach hang thong qua phuong tién dién tur tai Muachung.vn trong giai doan 2012-
2015, c4c giai phap dé day manh hiéu qua hoat dong quan tri quan hé khach hang thong qua
phuong tién dién tir ( E-CRM ) trong giao doan 2016-2020.

5. Phwong phap nghién ciru
Luan vin st dung tap hop mot sé cac phwong phap nghién ctiru khac nhau nhu:

- Phuong phap duy vat bién ching va phuong phap duy vat lich sir dé 1am rd ban chat
va c4c nhan td tac dong dén cong tac quan tri quan hé khach hang dién tur tai website
Muachung.vn.

- Phuong phap phan tich so sanh, ddi chitng va du bao dé tién hanh danh gia thuc
trang.

- Phuong phap khao séat nghién ctu tai liéu dugc st dung dé thu thap thdng tin vé co
sa ly thuyét, kinh nghiém céc Doanh nghiép, s6 liéu théng ké.

6. K&t cAu ciia dé tai
Chwong 1: Ly luan vé khach hang va quan tri quan hé khach hang théng qua qua

phuong tién dién ta (E — CRM)

Chwong 2: Thyc trang quan tri quan h¢ khach hang thong qua phuong tién di¢n tir (
E — CRM ) tai Muachung.vn.

Chwong 3: Mot sé giai phap day hoat dong quan tri quan hé khach hang thong qua
phuong tién dién tir (E — CRM ) tai Muachung.vn



CHUONG I: LY LUAN VE KHACH HANG VA QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG THONG QUA PHUONG TIEN PIEN TU (E-

CRM)
1.1. C4c ly luan vé khach hang
1.1.1. Khai niém khach hang

Khach hang 13 bat ky ca nhan hay t6 chirc ndo ma hanh dong ctia ho co thé tac dong
dén viéc mua san pham hay dich vu cta doanh nghiép.

Khach hang 14 ngudi dua dén cho ching ta nhitng mong muén cua ho. Nhiém vu cua
ching ta la phai xt ly nhitng mong muén d6 nhu thé nao dé lam lgi cho khach hang va cho
cacongty.

1.1.2. Phan loai khach hang

Dwa vao hanh vi mua hang ma nguoi ta c6 thé phan biét dau 1a khach hang tiéu

ding va dau 1a khach hang ¢ chic
1.1.3. Vai tro ciia khach hang d6i véi Doanh nghiép

“Khéch hang 1a muc tiéu, 12 ngudi quyét dinh sy séng con caa doanh nghiép”. That
vay, khach hang chinh Ia nguoi tiéu thu san pham va dich vu caa doanh nghiép. Doanh
nghiép nao khi kinh doanh ma chiang mong muédn tiéu thu duoc san pham va dich vu
cua minh. Chinh khach hang la nguoi bo tién ra ¢é mua san pham va dich vy dem lai thu

nhap cho doanh nghiép.
1.2.Quan tri quan hé khach hang

Trong céc hoat dong kinh doanh ciing nhu quan Iy hanh chinh, mdi céng ty déu cé
nhitng mdi quan hé véi khach hang, voi cac dbi tac kinh doanh ma minh phai lam viéc,
phuc vu hoic cong tac. Nhitng mdi quan hé nay ludn dién ra giira hai doi ngi: mot
bén Ia cac nhan vién trong cong ty va bén kia 1a cac khach hang, déi tac kinh doanh
c6 quan hé véi cong ty. Vi vay, cong ty can c6 mot hé théng quan ly sao cho vira tao
diéu kién cho cac nhan vién thuc thi tét mdi quan hé véi khach hang, vira gitp cho viéc
quan ly khach hang dugc hiéu qua hon. Va CRM da ra doi tir @6 khi cung mét ldc phuc
vu duoc ca hai yeu cau trén.

1.2.1. Khai niém quan tri quan hé khach hang



CRM la viét tat cia Customer Relationship Management - Qudn tri quan hé khach
hang. CRM la qua trinh bao gom thiét dp muc tidu, né luc thuc hién, phuc vu, duy tri va xay
dung quan hé l1au dai véi khach hang. [6, tr.316]

1.2.2. Muc dich caa quan tri quan hé khach hang

V& co ban, xay dung quy trinh CRM nhiam dat duoc cac muc tiéu ¢t 16i sau:

- N&m bét céc thong tin vé khach hang: cac mdi lién hé, cac dic diém hanh vi cua
khach hang trudc khi bat ddu mot cudc giao dich.

- Phan loai khach hang theo nhiéu goc d6: dac diém nhan khau, gia tri kinh doanh,
trang thai hanh vi... lam co s& dé 1ap ké hoach chién lugc: dinh vi, Marketing, chién
luoc...

- Hoach dinh chién luoc, ngan sach dau tu cho cac quan hé khach hang, cac nhom
khach hang chién luoc, va nhém khach hang khéng cé kha ning sinh loi.

1.2.3. Noi dung caa quan tri quan h¢ khach hang

CRM c6 ca 3 khéi canh, tu dong kiém soat viéc ban hang, tu dong quan ly thi trudng
va cham soc khach hang. Khia canh dau tién dién ra chu yéu trén thi truong B2B, trong khi
khia canh hai va ba quan trong trong moi thi truong.

Quan ly lyc Iwvgng ban hang tu dong

Marketing ty dong

Dich vu khéach hang

1.2.4.  Kinh nghiém quan tri quan h¢ khach hang ciaa mét s6 DN

Cong ty ngudn luc cong nghé (Technology Resource) Viét Nam

Cong ty trach nhiém hiru han san xuat thuwong mai va dich vu Tin hoc

1.3. Quan tri quan hé khach hang thong qua phwong tién dién tir (E-CRM)

1.3.1. Khéi niém quan tri quan hé khach hang thong qua phwong tién dién ti

(E-CRM)

eCRM la qudn Iy méi quan hé khach hang “ dién tir” hodc don gian hon la CRM dya

trén nén tang web [4, tr.35]

Thuat ngit e-CRM (Electronic Customers Relationship Management) dwgC mo ta nhu
mot su két hop giita phan cang, Internet, phan mém ung dung va cac cam két cua lanh dao
dé dap ung yéu cau quan ly quan hé khach hang. e-CRM c6 thé cd nhiéu hinh thic khéc
nhau nhu e-CRM hoat dong hoic e-CRM phan tich. Néu nhu e-CRM hoat dong déng mot



vai tro quan trong d6i véi hiéu qua kinh doanh caa doanh nghiép bang céch tao ra sy tuong
tac gitta khach hang va doanh nghiép dua trén nén tang caa cong nghé nhu Internet, thu dién
tir, dién thoai, fax...thi e-CRM phan tich lai gidp doanh nghiép nhan biét cac khach hang
tiém ning théng qua viéc phan tich co s dit liéu khach hang dé tao ra cac co hoi kinh doanh
maoi.

1.3.2. Vai tro cia quan tri quan hé khach hang thong qua phwong tién di¢n tir

(E-CRM)

Ddi voi doanh nghiép, viéc phat trién va quan tri mdi quan hé véi khach hang, dong
thoi cung cip nhitng dich vu tét nhét s& gip doanh nghiép gia ting cac co hoi ban hang
va ¢ thém nhiéu khach hang trung thanh. Bén canh dé, hiéu rd thdng tin vé khach hang
cling giup doanh nghiép gia ting loi nhuan vi c6 thé cat giam mot phan khong nho chi phi,
thoi gian trong khau marketing hay ban hang.

1.3.3. Céac chire ning cia quan tri quan hé khach hang thong qua phwong tién

dién tir (E-CRM)

Nho hé thng e-CRM, nhan vién giao dich s& d& dang nhan ra nhiéu ddi tugng
khach hang, phdi hop vai cac bo phan ky thuat khac trong cong ty thuc hién cac hoat
dong maketing, ban hang va cung cap dich vu phu hop, nham ti vu hoa lgi nhuan va
mang lai su thoa man cao nhit cho khach hang. e-CRM con gitip ban 1anh dao cong ty
xem xét, danh gia hiéu qua cong viéc cua cac nhan vién dé dua ra dugc cac chinh sach
khen thudng hoac ky luat. Nhin chung, e-CRM c6 céac chire nang sau:

- Chtrc nang Giao dich
- Chtrc nang Phan tich
- Chirc nang Lap ké hoach
- Chtrc nang Khai bao va quan ly
- Chtrc nang Quan ly viéc lién lac
- Chtrc nang luu trir va cap nhap
- Chuc ning Hb tro cac du an
- Chuc nang Thao luan
- Churc nang Quan tri
1.3.4. Hoat dgng quan tri quan hé khach hang thong qua phwong tién dién ti
(E-CRM) theo mé hinh cia Meier & Stormer



a. Quan ly quan hé khach hang bac phén tich
Quan ly quan hé khach hang bac phan tich bao gdom viéc thu thap, xay dung co sé di
licu vé khach hang, tir thdng tin vé khach hang dua ra cac phan tich vé nhu cau, théi quen,
hanh vi khach hang dé c6 chién lugc kinh doanh phu hop
Thiét 1ap ho so khach hang
Cdc buéc phan tich khei dir li¢u
Quy trinh khai thac diz ligu
b. Quan ly quan h¢ khach hang bac tac nghiép
Quan ly quan hé khéach hang bac tac nghiép bao gdm cac hoat dong:
- Marketing trén CRM
- Ban hang trén CRM
- Dich vu: Cham soc khach hang, giai quyét khiéu nai...



CHUONG II: THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG THONG QUA PHUONG TIEN PIEN TU (E-CRM) TAl
MUACHUNG.VN

2.1. Tong quan vé cong ty ¢6 phan Vccorp va Muachung.vn

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phét trién cia Vccorp

Cong ty C6 phan VCCorp (VCCorp Corporation) dugc thanh l4p theo Gidy chung
nhan dau tu s6 011032001130 (duoc cap thay thé Gidy PKKD s6 0101871229 dang ky lan
dau ngay 07/7/2006) do Uy ban nhan dan thanh phé Ha Noi cAp ngay 23 thang 03 nim
2011. Hién nay, Cong ty co try so chinh dat tai Tﬁng 17, 19, 20, 21 Toa nha Center Building
— Hapulico Complex, s6 1 Nguyén Huy Tuong, phuong Thanh Xuan Trung, quan Thanh
Xuan, TP Ha Noi.

Hoat dong ctia VCCorp trén ca 4 mang: Thuong mai dién tr (E-Commerce), Truyén
thong (Media), Noi dung s6 (Digital Content) va Quang céo truc tuyén (Online Ads), Vi
hon 20 san phém trong linh vuc Truyén thong, Thuong mai dién t¢r va Mang xa hoi,
VCCorp hién dang hgp tac voi hon 20 bao di¢n tir va hon 200 trang web cua Viét Nam.
2.1.2. Giéi thiéu vé Muachung.vn

a. Hoan canh ra doi

Muachung.vn 1a mét san pham cua Céng ty VCcorp ra doi tir thang 11 nam 2010
nham cung cap t6i cho khach hang cac san pham, dich vu vé linh vuc an ubng, giai tr
(chiém 70%), cac san pham tiéu dung nhu: dién thoai, USB, 10 sudi... (10%) va dich vu
cham soc strc khoe.

Muachung.vn 1a t6 hop céc dich vu phuc vu nhu cau mua bén truc tuyén bao gom:
Mua va chon hang truc tuyén, thanh toan truc tuyén, giao hang, dich vy mua hang. ..
b. So lugc vé kinh doanh

Nguyeén tic hogat déng cia Muachung.vn

Bdo dam an toan giao dich

Bdo vé quyén loi nguroi tidu ding

c. Tong quan tinh hinh kinh doanh ctia Muachung.vn



2.2. Thuc trang quan tri quan h¢ khach hang dién tir tai Muachung.vn
2.2.1. Thu thap, quan ly dir liéu khach hang trén E -CRM
Thu thap, quan ly dit liéu khach hang trén E —CRM day chinh 1a CRM bac
phan tich chién thuat bao gom viéc: phan tich va xay dung mé hinh, thiét Iap kho di
liéu khach hang, thu thap dix liéu tuong tac tir d6 dwa ra danh gia va cac du bao dé
hoat dong kinh doanh hiéu qua hon
Thiét 1ap hd so khach hang
Thu thdp théng tin truc tiép:
Thu thgp thong tin trén website
Noi dung cta co sé dir liéu khach hang
Sau khi c6 duoc thdng tin vé khach hang qua cac cach, théng tin khach hang
s& dugc dua vao co so dir liéu dé tién cho viéc quan ly.
- Théng tin vé khach hang hién tai va khach hang tiém ning
- Lich sur cac cudc giao dich
- Théng tin vé san pham
- Thong tin mo ta thi truong
Ngudn thong tin: Nhan vién ctra hang, dy an nghién ctu thi truong, website doanh nghiép,
nguon khac.
2.2.2. Marketing dwa trén E -CRM
Tir c4c dit liéu thu thap, phan tich trén e-CRM tién hanh cac hoat dong Marketing.
Dua trén eCRM trudc khi 18n ké hoach marketing, nhan vién phuy trach s& xem xét,
téng hop va phan tich lai cac chi sb, théng ké vé khach hang, xu huéng online cua khéch,
thoi gian online ciing nhu nguon truy cap dé c6 thé lya chon cac kénh, va phuong an quang
cao hop ly.
Cac kénh Marketing caa Muachung: ¢ 4 hinh thuc chinh
- Quang cao banner Admicro
- Bai PR
- Email Marketing.
- Quang cao Faceboook
Quy trinh Marketing tai Muachung

Buac 1: Nghién ctru thi truong.
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Budc 2: Xay dung ké hoach

Budc 3: Thuc Kién

Budc 4: Kiém tra giam sat va diéu chinh
Thu thap dit liéu khach hang tré nén dé dang hon, khi thong tin vé khach hang duoc
tap trung 6 CSDL
Viéc phan tich thi truong, théng ké cac chi sb: thiét bi online cua khach hang, trinh
duyét sir dung, s lwong KH cii/méi onsite, luong KH tuong tac trén fanpage,
website gilp cong tac 1ap ké hoach dinh huéng duoc chi tiét hon ting kénh quang
cao.
Viéc theo ddi mot chién dich Marketing ciing tién lgi hon. Thay vi NV marketing
phai giri bao cdo cap nhat qué trinh chay quang céo cho ban Giam ddc va céc bo
phan lién quan qua mail, e-CRM gilp c4c nhan vién bd phan lién quan thiét lap
quyén quan tri dé co thé tu dong dang nhap pham mém va xem céc thong tin lién
quan, can thiét cho cong viéc.
Trong qué trinh chay quang c&o, hé théng s& cap nhat théng tin vé cac kénh quang
&0 vai céc dir lieu bao gom ngan sach, luong khach hang twong tac, lugng don hang
thanh cong trén mdi kénh. Duya trén sb liéu tong hop va phan tich vé hiéu qua thuc
chay tirng kénh, nhan vién Marketing c6 thé diéu chinh, thay ddi ké hoach chay cac
kénh dé co duoc hiéu qua cao nhat, cu thé 1a vé luot khach hang tuong tac va sb
luong don hang thanh cong. Tir d6 qué trinh Marketing dién ra hiéu qua hon.
2.2.3. Cham séc khach hang trén E -CRM

Cac kénh tiép nhan thong tin:

- bién thoai: KH goi truc tiép I&n tong dai CSKH Muachung, s6 Hottline

- Website: KH comment 1én box comment dudi cac san pham

- Facebook: KH comment vé san pham Dich vu trén fanpage

- Email: KH giri mail thic mic dén dia chi mail: Hotro@muachung.vn va

contact@muachung.vn

Cac cong viéc tai phong CSKH Muachung
Nghe line
Tra loi comment

Cham s6c Nha cung cap
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Khao sat chat lwong hang hda dich vu cua NCC
2.2.4. Giai quyét khiéu nai khach hang trén E -CRM
Céc kénh khiéu nai cho khach hang
- bién thoai: KH goi truc tiép 1&n tong dai CSKH Muachung, s6 Hottline
- Website: KH comment 1én box comment dudi cac san pham
- Facebook: KH d¢é lai khiéu nai vé san pham Dich vu trén fanpage

- Email: KH gtri mail phan anh dén dia chi mail: Hotro@muachung.vn va

contact@muachung.vn
Cac van dé KH khiéu nai:

- Chat luong san pham, chit lwgng dich vu

- Khiéu nai vé nha cung cap
- Khiéu nai vé chat lugng dich vu Muachung
- Nha cung cap khiéu nai vé chat lugng dich vu Muachung
Ung dung e CRM trong giai quyét khiéu nai: Trudc khi ang dung eCRM viéc giai
quyét khiéu nai tai Muachung théng qua mail. Quy trinh: nhan vién truc line s& tiép nhan
khiéu nai cia KH va chuyén toi CS Khiéu nai. CS khiéu nai s& xac minh lai thong tin va gi
t6i bo phan lién quan dé giai quyét théng qua mail. Tuy nhién hién tai véi ang dung eCRM
viéc tuong tac va chuyén thdng tin giira cac bo phan lién quan di tré nén dé dang hon rat
nhiéu. CS Khiéu nai chi can xac dinh bo phan lién quan va an nat chuyén, noi dung khiéu
nai s& duoc chuyén thang ti bo phan lién quan dé giai quyét trén tool, ngoai ra véi viéc luu
trir thong tin trén CSDL, tat ca phat sinh ciia khach hang déu duoc luu lai bang nhat ky xir
ly, do d6 tat ca cac nhan vién cham soc khach khach hang dé sau nay déu nim rd duoc lich
st giao dich ciing nhu qua trinh tuong tac cua khach hang vai doanh nghiép
2.2.5. Ban hang théng qua E -CRM
Hién tai Muachung ban hang theo 2 hinh thirc online va ofline
Offline: Hé thong cira hang caa Muachung & 4 tinh thanh.
Ban hang Online
Déi vai khach hang online quy trinh gdm 4 budc
- Budc 1: Khach hang dang nhap tai khoan va dang ki mua hang trén website
- Budc 2: X&c nhan don hang (Nhan vién Muachung.vn goi lai va xac nhan théng tin

don hang, sb luong, san pham dia chi giao hang va hinh thic thanh toan
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- Budc 3: Khach hang thanh toan (véi truong hop khach hang thanh toan online bang

vi dién tir)

- Buéc 4: Giao hang (véi khach hang lua chon hinh thirc giao hang tra tién, nhan vién

COD s& thu tién khi giao hang hda thanh cong).

Céc hinh thtrc dit hang bao gdm: dit hang online trén website, dit hang qua dién
thoai. Sau khi ghi nhan don dat hang, hé théng s& day théng béo va cong viéc téi nhan vién
Telesale. Nhan vién Telesale sé goi dién va xac nhan lai thong tin dat hang cua khach hang,
cling nhu ghi nhéan céc luu ¥ vé thoi gian giao hang, hinh thic thanh toan cua khach hang.
Telesale s& tich chon trang thai huy hodc xac nhan cho trang thai cia don hang. Déi vai céc
don hang huy s& dugc day dén 1 nhan vién phu trach dé xem xét phan tich tinh hinh hoac
goi lai cho KH dé xac dinh nguyén nhan. Véi cac don hang da xac nhan hé thong s& day dén
bo phan Kho, COD dé check lai hang va giao hang cho khach hang. Sau khi giao hang va
thu tién thanh cdng, thong tin s& duoc nhap va day 18n hé thong dé luu trit va dé cac bo phan
lién quan nam duogc.

Tt co so dir liéu khach hang va két qua phan tich doanh nghiép c6 ting chién lugc
tuong tac véi tieng nhom khach hang chuyén biét, ké hoach va thyc hién cac chién dich tiép
thi va ban hang. Muc d6 ca nhan hoa trong tuong tac véi khach hang nang cao khi tinh
chuyén biét cia nhom khéch hang cang Ién. Mic d6 ca nhan hda cao nhat 1 hinh thic kinh
doanh theo don hang. Khi mirc d6 phuc vu ca nhan hoa khach hang cang cao thi doi hoi mot
hé théng théng tin vé khach hang cang cu thé ma toan dién, thuong xuyén theo déi su thay
d6i nhu cau cua khach hang, nho dé tao gia tri cho khach hang, kich thich mua sam.

2.3. Panh gia chung vé hoat déng quan tri quan hé khach hang théng qua
phwong tién dién tir tai Muachung.vn
2.3.1. Nhirng két qua dat dwoc

Qua phan tich thyc trang hé théng e-CRM ciia Muachung.vn cho thay cong ty da dat
duoc nhitng thanh céng cu thé nhu sau:

- Vé quan ly théng tin khach hang: Viéc ap dung md hinh quan Iy CSDL khach hang
tap trung dd mang lai cho Muachung c6 duoc ngudn thong tin khach hang chinh xac hon va
6 co so dé dé xuat cac chién lugc kinh doanh, marketing hiéu qua hon.

- V& cong tac Marketing: Hiéu qua cac chuong trinh Marketing ting 80% vé luong

ngudi tuong tac cling nhu sé lwong don hang thanh cong so véi giai doan trudc 2015 khi
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Muachung chua ap dung e-CRM. Viéc thu thap da liéu, phén tich thong tin cta nhan vién
cling nhanh chong hon tiét kiém Y% thoi gian trong qua trinh nghién ctu thi truong.

- V& cong tac cham soc khach hang: Ap dung e-CRM gilp viéc quan 1y, luu trit va
cap nhat théng tin khach hang nhanh chong, cac thic mic cua khach hang duoc giai quyét
kip thoi, hiéu qua hon. Ngoai ra trong qué trinh CSKH viéc biét duoc cac thong tin, lich st
giao dich ciia KH ciing gitip nhan vién hiéu hon va cham séc tot hon cho KH.

- V& ¢ong tac giai quyét khiéu nai: Céc khiéu nai ludn duoc giai quyét kip thoi trong
vong 24h, dam bao céc thac mac, khiéu nai cia khach hang duoc giai quyét, hd tro nhanh
chong, giup khach hang tin tudng hon vao dich vu cua Muachung tir d6 dan hinh thanh
niém tin, 1ong trung thanh caa khach hang véi doanh nghiép.

- V& md hinh k§ thuat, cong nghé ap dung: Tool Stock véi nén co sé dya trén cong
nghé dién todn dam may da phan nao dap Gmg duoc nhu cau cia cong ty vé quan ly thong
tin khach hang va théng tin NCC vdéi luong théng tin vé khach hang, san pham, dich vy khé
I6n. Hé thdng co thé quan 1y duoc cac giao tiép vai khach hang, diéu huéng cudc goi dén.
2.3.2. Nhirng ton tai va nguyén nhan

- C6ng tac quan ly thdng tin khach hang con chua chit ché mac du hé théng quan Iy
thong tin khach hang tap trung dang st dung nhung chua tan dung hét théng tin tir
khdi CSDL

- Hoat dong CSKH chua chuyén nghiép va bai ban, chat luong chua theo kip doi hoi
cua khach hang.

- Trong cdng tac giai quyét khiéu nai: mic du cong ty di tap trung lai mot dau moi dé
giai quyét cac khiéu nai trong vong 24h, tuy nhién hoat dong khiéu nai vé dich vu
ciia Muachung nhu 15i vi dién tir, giao hang cham..dwoc giai quyét nhanh chong con
cac khiéu nai vé Nha cung cap van can nhiéu thoi gian dé dam phéan va giai quyét.

- Han ché vai md hinh k¥ thuat cong nghé CRM dang ap dung:

- Han ché vé cac kha ning thuc hién noi dung e-CRM — Marketing: Hé thong CRM
cua cong ty chua cho phép danh gia khach hang theo hanh vi mua hang. Chua giup
cac nha quan tri trong viéc dua ra cac du bdo vé mic do thay doi ctia khach hang nhu
xu hudng mua hang, tan suat mua, cac dich vu va tién ich tiém ning ma khach hang
c6 thé st dung. Tiéu chuan cta phan loai khach hang con don gian: Khach hang cua

Muachung rat da dang nhiéu khach hang doi hoi dich vu c& nhan hoa va thiét ké cac
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dic diém dich vu theo yéu cau ca nhan caa ho, mot sé khac lai chi can cung cip dung
va day du dich vu cho ho. Hé théng hién tai cua Muachung hién chi dwa vao doanh
sb khong co tinh phan loai va ciing chua c6 cach xt 1y s6 lidu d6 theo huéng ¢ loi
hon cho doanh nghiép.

Han ché vé kha ning thuc hién noi dung CRM — phan tich: Kha ning két xuat dit liéu
chi & mic tho so don gian va chi theo thao tac yéu cau cia ngudi st dung thudng 1a
bao cdo vé luong ngudi onsite, xu huéng mua sim cac san pham, doanh thu theo
timg nghanh...Chua c6 kha ning tu dong dua ra cac canh bdo nguy hiém, hay cac
thong tin thay d6i xu hudng mua sim cua khach hang. Tir d6 chua c6 kha niang hd
trg cac nha quan tri trong céng tac ra quyét dinh ngan han va dai han.

Nguyén nhan cia ton tai
Nguyén nhan khach quan

- Hoat dong canh tranh trén thi truong dién ra ngay mot gay gat do cang
thém nhiéu doanh nghiép tham gia thi truong, trong d6 cac doi thii canh tranh xuét
hién ngay cang nhiéu, dic biét 1a cac DN c6 tiém e tai chinh va kha nang dau tu 16n
nhu Lazada va Adayroi

- Sy suy giam kinh té trong nudc va thé gioi, thu nhap cia ngudi dan
giam 1am giam nhu cau mua sam, tiéu ding.

- Niém tin caa khach hang chua duoc cung cd, cac hién tuong lira dao
cling nhu viéc san pham béan online khéc véi thuc té 1am khach hang dan do khi mua
hang.

Nguyén nhén cha quan

- Hoat dong Marketing cia Muachung con kém do dau tu chi phi quang
c4o it dan dén hiéu qua quang cdo khong cao, thuong hiéu ngay cang giam st trong
mat nguoi tieu dang.

- Chua c6 cai tién dé phl hop véi tinh thay ddi cua thi truong.

- Poi ngil nhan vién tuy da duoc nang lén vé trinh d6 nhung van thiéu
nhitng ky thuat dau nganh, dic biét 1a doi ngii chuyén gia quan ly kinh té trong linh

vuc thuong mai di¢n tir
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CHUONG III: PE XUAT PHAP HOAN THIEN HOAT
PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG THONG QUA

PHUONG TIEN DIEN TU (E-CRM) TAI MUACHUNG.VN
3.1. Pinh huéng phat trién hoat dong quan tri quan hé khach hang théng qua
phwong tién dién tir tai Muachung.vn

V61 myc ti€u tré thanh mot trong nhitng nha cung céip dich vy thuong mai di¢n tu
hang dau Viét Nam Muachung ludn coi su sang tao va tién phong 1 nhitng muc tiéu hang
dau. D6 khong chi 1a su tién phong vé mit cong nghé ma con 13 sy sang tao trong triét 1y
kinh doanh, thau hiéu va théa man nhu cau cta khach hang.

Chién lwgc CRM ciia Muachung c6 thé dp dung: Xdy dung méi quan hé tot véi
khdach hang thong qua dich vu khdach hang, dwa trén dinh hwong khach hang la trung
tam.

3.2. Pé xuit giai phap hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang théng
qua phwong dién tir tai Muachung.vn
3.2.1. Giai phap vé thu thap, quan ly dir liéu khach hang trén E-CRM

Bién phap vé quan Iy thong tin khach hang

Hoan thi¢n CSDL khach hang: Trudc tinh trang thong tin khach hang hién nay chua
ddng bo (thdng tin vé KH mua hang tai cira hang bao gdm tén va sb dién thoai con théng tin
lay tir dit liéu tai khoan trén website gom 2 trudng email va sb dién thoai...) va chinh xac,
cong ty can thyc hién mot sb bién phap khic phuc. Trudc hét cong ty can xac dinh rd CSDL
day du va thdng nhat vé khach hang. Cac thong tin co ban can dugc két hop va luu trir mot
cach théng nhat va c6 kha niang phan loai, trich xuat dir liéu khi can thiét gira khach hang
hién tai va khach hang tiém ning. ..
Trong pham vi luan vin hoc vién dé xuat vé CSDL khach hang nhu sau

B6 sung thdng tin khach hang

- Pbi véi khach hang mua tai cira hang: Hién tai 1a nhan vién ban hang sé xin tén
va s dién thoai cia khach hang dé nhap 1én hé théng. Tuy nhién néu chi c6 2
truong dir liéu nay thi thong tin trén CSDL qué so sai, Do d6 nén thiét ké phiéu

mua hang dé khach hang c6 thé dién thong tin caa minh trong lic chd thanh toan.
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Céc thdng tin bao gdom: Tén, gidi tinh, sb dién thoai, email, dia chi giao hang (néu
giao hang theo phuong phap COD). Sau d6 nhan vién tai ctra hang Muachung sé
nhap cac thong tin khach hang cung cip 1én CSDL va b sung thém céc thng tin
vé san pham, hinh thizc thanh toan cua khéach hang.

- Dbi véi khach hang mua online: Cac truong dit liéu trén website yéu cau KH
nhap da bao gom: Tén, giGi tinh, s6 dién thoai, email, dia chi giao hang (néu giao
hang theo phuong phap COD).

Nhu vy truong dir liéu s& day du va dé déng bo khi khach mua hang bang mét trong hai
hinh thire thi cac thong tin co ban cua khach hang déu day du va gidng nhau.

Sir dung va lwu triv hé so khdch hang.

Moi hoat dong giao dich giira khach hang va cac bo phan trong cong ty déu can cap
nhat thong tin vao data dir li¢u khach hang. Nhat ky giao dich ciing nhu moi qué trinh lién
hé voi khach hang déu duoc cap nhat dé khi bat ki nhan vién nao xir Iy cac phat sinh hoic
giao dich ban hang véi khach hang sau nay déu c6 thé nam rd thdng tin, thdi quen, nhu cau
cuia khach hang. Tir d6 c6 thé 1am hai long va ting d6 trung thanh cua khach hang vai cong
ty.

Vé str dung hd so khach hang: can thiét ké cong cu tim kiém hd so khach hang
chuyén viét hon. Hién tai phong CSKH hién dang tim kiém théng tin khach hang theo sé
dién thoai, tuy nhién doi khi s& gap kho khian do mot khach hang dung nhiéu sb dién thoai
va khong nha sb nao dung dé kich hoat tai khoan Muachung. Do d6 nén thiét ké chirc ning
tim kiém ho so khach hang theo email. Ngoai ra khi phat sinh lién hé véi s6 dién thoai khéc
cua khach hang , nhan vién Muachung can cap nhat thém théng tin vé sé dién thoai méi dé
cong tac CSKH duoc dé dang , thuan loi hon
3.2.2. Giai phap Marketing trén E-CRM

Khi &p dung md hinh hé théng CRM hoan chinh, phan mém CRM s& c6 chitc ning
loc danh séch khach hang va phan loai khach hang dua trén nhimng tiéu chi cu thé. Céc tiéu
chi hién st dung dé phan loai khach hang va loc dit liéu bao gém:.

+ Phan nhom theo nganh hang: Vi du nganh dién tir, thoi trang, am thue va nha hang. ..
+ Phan nhém khach hang theo thoi gian : khach hang da tién hanh giao dich va khach

hang mai chua giao dich.
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+ Phan nhom theo gi4 tri khach hang mang dén cho cong ty: phan theo gia trj loi nhuan
ma khach hang mang dén cho cong ty

Muachung d3 str dung cac tiéu chi trén dé phan nhoém khach hang caa minh. Nhung
hién tai trén tool Stock cua Muachung chic nang loc va phan loai khach hang con chua rd
rang va chi tiét. Phan mém chi loc dugc mot sé tiéu chi co ban nhu theo doanh thu, theo
nganh. Do d6 can bd sung cac tiéu chi d& qua trinh loc, phan tich dit liéu chi tiét, hiéu qua
hon. C6 sy dan xen lwa chon gitta nhiéu tiéu chi voi nhau. Ngoai ra c6 thé xay dung thém
mot s tiéu chi dé loc dit liéu cho thiét thuc véi cong tic Marketing hon hoic 1a loc dong
thoi nhiéu tiéu chi dé c6 thé tim ra nhém khach hang c6 tiém ning nhat.

Bén canh nhiing chinh sach Marketing riéng cho timg ddi twong khach hang thi
Muachung can chu trong téi cac dich vu cong thém, dich vu hau mai sir dung dich vu dé
phat huy hiéu qua kinh doanh nhu 1a mét linh vuc phu thém. Hién nay, thi truong thuong
mai dién tir canh tranh rat gay gat, khach hang khong nhirng chi trong dén gia ca ma con
chd trong téi chat lugng dich vy va nhitng gid tri gia tang. Chinh vi vay, Muachung phai c6
chinh sach Marketing phu hop.

3.2.3. Giai phap cham séc khach hang trén E -CRM

Cong tac cham soc khach hang tai Muachung hién con don gian va chua thyc su tao
duoc diém khéc biét thuc su so v6i cac doanh nghiép cung nganh khéac. Quy ché chim séc
khach hang dén van chua thuc sy hiéu qua chua tao duoc 1ong trung thanh cta khach hang
v6i doanh nghiép. D& hoan thién cong tac, doanh nghiép c6 thé thuc hién mét s giai phap
sau:

- Xay dung hé thdng tich diém thudng dbi v6i khach hang thuong xuyén: Viéc xay
dung hé théng tich diém nay s& giup khach hang trung thanh véi doanh nghiép va khach
hang s€ chi dung nhiéu hon cho cac san phﬁm, dich vu ciia Muachung

- Xay dyng quy trinh chuan cho nhén vién trong qua trinh cham soéc khach hang.
Pao tao dong bd cho nhan vién vé thai do véi khach hang, ciing nhu quy trinh ban hang,
cham s6c khach hang.

Vin hoa dich vu khach hang thé hién xuyén sudt toan hé thong va thé hién cho triét
Iy kinh doanh dinh huéng khach hang ciia doanh nghiép. Van hoa d6 thé hién trong viéc

lu6én ludn tim hiéu va thod man nhitng mong mudn cua khach hang dudi moi goc do, moi
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hinh thirc. Nhiing diéu khach hang mong muén cé thé duoc chia thanh hai nhém khéc
nhau:

Nhom thir nhat: Khach hang muén dich vu cbt 15i trong hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép thuc su dap ing nhirng nhu cau cta ho, thue su xung dang voi su lya chon va
chi phi bo ra cia ho. Cac khach hang ciing lu6n mong doi dich vu hdu mai sau ban hang ctua
doanh nghiép thuc sy tién loi. Tuy nhién, khong c6 yéu tb nao trong nhimng yéu t6 ké trén s&
gilp doanh nghiép tao ra sy trung thanh cta khach hang ciing nhu khién ho néi véi nhitng
ngudi xung quanh rang san pham, dich vu cta ban tot dén mirc nao. Khach hang don nhan
nhitng dich vu cbt 161 nay mot cach dwong nhién va ho nghi ho khéng can phai trung thanh
hay néi t6t vé doanh nghiép. Vi vay, dé tao ra van ho4 riéng cia trong dich vu khach hang
Muachung can phai tao ra tinh c4 nhan cho cc san pham va dich vuMuachung cung Gng.

Nhém thir hai va ciing 12 nhém trong diém: Nhiing gi khach hang thyc su - thuc
su - thuc su mudn va qua d6 sé& gitip Muachung c6 duoc long trung thanh ctia ho ciing nhu
s& khién khach hang noi nhitng diéu tuyét voi nhat vé san phém dich vu cua ban véi moi
nguoi xung quanh, do la:

Sw thdn thién trong giao tiép véi khach hang

Khi cac khach hang giao thiép véi Muachung mat d6i mat hay qua dién thoai, ho
mudn nhan duoc nhirng hoi am, nhirng 101 dap lai mot cach than thién. Viéc lam nay la rat
thiét thuc. Nhan vién Muachung can c6 vé mit va giong noi that than thién va lich su. Tao
cam giac than thién cho khach hang khi ho dén giao dich tai bat ctr dia diém nao d6 1a
nhiém vy, 13 triét Iy 1am viéc cua bat ky nhan vién nao ciia Muachung.

Khdch hang muén dwge cam thdy minh la trung tam

Ho biét rang Muachung c6 rat nhiéu khach hang khac nhau nhung ho chi thuc su yéu
quy doanh nghiép néu doanh nghiép khién ho cam thdy minh thyc sy 1a trung tdm va quan
trong v&i Muachung Ludn tao cho khach hang cam giac ho thuc su quan trong trong su phat
trién cua Muachung, luén luén dat khach hang vao vi tri trung tam cua moi mbi quan hé.

Khdch hang muén dwoe lang nghe nhitng gi ho noi

Céc khach hang thudng c6 4n tugng khong tot v6i nhing ai chi biét giai quyét cac 1oi
phan nan ma khong thuc sy ling nghe nhing gi ho néi. Chung ta biét 1a rat khé dé c6 mot
chuan myc d6i véi tat ca cac nhan vién, nhitng nhan vién 1am viéc cang thang cam thdy mét

moi thuong it quan sat khach hang khi dén giao dich, ho thudng cé thoi quen lam viée theo
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nhimng nguyén tic va quy dinh va thuong rat it ling nghe khach hang. Hién tuong nay dién
ra nhiéu & cdc cira hang, thim chi ngay ca tru s& Muachung van thudng xuyén nghe thiy
tiéng tranh c&i cia khach hang ddi v6i nhan vién. Khach hang hang luén c6 1y do dé bao
chita cho ho, va diéu quan trong 13 ho mudn nhan vién ling nghe ho.

Hgu mdi: Khi nhitng vudéng mic hay van dé phat sinh, khach hang muén nhanh
chong dugc ban giup d dé giai quyét van dé cua ho. Khach hang khéng mudn nghe nhiing
161 xin 10i, nhitng 101 tra héi xem ai phai chiu trach nhiém, tai sao xay ra su ¢d, ho chi mudn
dugc khic phuc n6 that nhanh. Khi khach hang lién lac v6i Muachung dé tim mot sy tro
gitip, hiy nhanh chong tra 101 ngay sau d6, néu van dé chua dugc giai dap thi nén c6 lich
hen va chu dong lién lac lai voi khach hang mot cach nhanh nhat.

Chii dong héi khdch hang vé dich vu cung cap:_Theo cdc nghién civu cho thdy:

"~ 96% khach hang khong théa man khong bao gid truc tiép phan nan véi nha cung
cap.

- 90% khéch hang bat man s& khong quay trd lai.

- Mot khach hang khong hai 1ong sé ké vé diéu nay véi 9 ngudi khac".

Nhiing s6 liéu thong ké trén cho thiy rang phan 16n khach hang s& khong tu dong
gidi bay véi cong ty vé ndi that vong cua ho d6i vai chat luong dich vu. Ho don gian s& rdi
b6 cong ty va khong bao gid quay lai nita. Néu chung ta khéng hoi khach hang vé chat
luong dich vu minh dang cung cép, chiing ta c6 thé hanh dong theo nhiing gia dinh sai 1am
va tu cho phép minh giam chat luong dich vu boi vi c6 rat it nhitng 101 than phién. Tuy
nhién, khi khach hang d3 dua ra nhimng 10i than phién thi cong ty nén xir Iy nhiing 15i than
phién d6 mot cach thuc su. Nén c6 sy phdi hop giita cac phong ban va cac chi nhanh nhan
duoc 11 phan nan dé stra doi va diéu chinh hop 1y.

Nhin chung, xay dung vin hoa chuan dich vu khach hang 1a mot van dé khong phai
mot sém mot chidu c6 thé thanh céng ngay duoc. N6 phai xudt phat tir ndi tai doanh nghiép
tir cap lanh dao téi nhitng nhan vién bao vé. Do vdy, can phai dugc xay dung tir nén tang co
ban nhat d6 1a thai do va y thirc phuc vu khach hang ctia mdi thanh vién trong doanh nghiép.
3.2.4. Giai phap veé giai quyét khiéu nai trén E-CRM

Vé quy trinh giai quyét khiéu nai, véi cac khiéu nai xuat phat tr dich vy Muachung
nhu giao hang cham, 15i vi dién tu...cac khiéu nai déu duoc giai quyét nhanh chéng trong

vong 24h, tuy nhién cac khiéu nai vé NCC thi quy trinh con mat thoi gian va khdng c6 quy
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dinh cu thé vé hudng giai quyét nén doi khi khién khach hang khong hai long. Vé van dé
nay Muachung can:

- Phéi hop chit ch& véi NCC . Can quy dinh vé diéu khoan giai quyét khiéu nai

trong hop dong va quy trinh xi 1y rd rang dé cong viéc dién ra nhanh chéng hon.

- Thiét 1ap phan mém dé chuyén véan dé sang tai khoan NCC ngay khi c6 khiéu nai

tir phia khach hang.

- Quy dinh vé thai gian xtr 1y, dé xuét 1a trong vong 2 ngay tir khi c6 khiéu nai xay

ra.
3.2.5. Giai phap ban hang trén E-CRM

C6 thé thuc hién cac bién phap hoan thién quy trinh ban hang cua cira hang ciing nhu
ban hang online

Hién tai quy trinh ban hang tai cira hang di nhanh gon dép tng dugc nhu ciu cua
khach hang, tuy nhién dbi v6i cac don hang dit giao hang tan noi qua trinh giao hang vin
con cham cu thé 1a:

- Vi phiéu dién tir: thoi gian giao nhan trong vong 1 dén 2 ngay

- V6i san pham: thoi gian giao nhan trong vong tir 2-5 ngay

Qua trinh giao hang thuc té nhu vay con cham va chua phu hop, vi trong qua trinh
cho doi khach hang c6 thé d6i ¥ va hay don hang bat ctr lac ndo. Do d6 ti 1& huy don hang
van con cao

Pé khic phuc tinh trang nay cin xdy dung tool e-CRM hop 1y dé ngay sau khi xac
nhan don hang khach hang muén mua can day ludn thong tin téi bo phan kho dé kiém tra
hang trong kho va chuyén ludn té bd phan giao nhin dé thuc day qua trinh giao hang dién ra
nhanh hon.

Vé véan dé thanh toan online: Hién nay khi khach hang thanh toan online bang vi dién
tir qua cong thanh todn Sohapay ctia Muachung van con 3% ti 1 thanh toan 13i (thanh toan
thanh cong nhung khong nhan dugc phiéu dién tir, thanh toan 156i khong thanh cong ). Do d6
can cai thién hé théng thanh toan dé viéc thanh toan online dién ra nhanh chong va chinh
xac hon.

3.2.6. Céac giai phap hd tre khac

a. Giai phap vé cong nghé



21

Céc dir liéu chinh xéac chi c6 duoc khi bat ngudn tir nén tang cong nghé ding dan.
Céc quy tic co ban cua viéc quan 1y khach hang hiéu qua nén duoc thue nghiém & tit ca cac
t chirc, dii nho hay 16n. Nhan t6 khac nhau nhét giita 2 thai cyc nay chi 1a nhu cau vé cong
nghé hd tro cho céc nd Iyc Quan tri quan hé khach hang. Theo dé, v6i cac doanh nghiép vé
dich vu trong nganh thuong mai di¢n tr nhu clu vé Quan tri quan hé khach hang s€ 1a 16n
nhat va da dang nhat. Tuy nhién, cong nghé d6 s6 nhung img dung khong hiéu qua s& din
dén hé qua cho cac Doanh nghiép thuong mai dién tir. C6 rat nhiéu cong ty 16n hién nay da
phai dau tu hang triéu d6 la dé don dep va t6 chirc lai cac khéi dir liéu khong 16 nham xay
dung mot nén tang dir liéu va giai phap hop 1y hd trg hoat dong kinh doanh.

Bén canh do6, viéc xay dung co sé dir liéu khach hang theo chuin muc cia Marketing
co s& dit liéu can phai c6 thoi gian doi hoi kha nhiéu chi phi, doanh nghiép ciing can phai co
mot mdi trudng co so ha tang phu hop v6i sy phat trién cua cong nghé quan 1y khach hang
m&i. Do vay, can phai phat trién co sé ha ting cong nghé phu hop:

- Thiét 1ap va duy tri cong nghé (Software & Hardware) dé thuc hién va dat dugc tim
nhin chién lugc cta dy 4n Quan tri quan hé khach hang: Xay dung phan mém duy tri
co s& dit lisu KHACH HANG, cong cu phan tich dit lieu — OLAP/Mining, cong cu
chia sé dir liéu va “Workflow”

- Tang cuong An ninh: Xay dung hé théng bdo mat, ddm bao nguyén tic bao mat
thong tin khach hang, xay dung hé thong bao mat thong tin c4 nhan, xdy dung BCP
(Business Continuity Plan) & DRP (Disaster recovery Plan)

- Hé théng cong nghé dam bao tinh linh hoat va an toan: Ap dung EA (Enterprise
Architecture), tdng cuong cac quy trinh quan 1y cong nghé

- “Outsource” IT va thuc hién hoat dong ddi véi mot sb cong doan thich hop: Duy tri
va thuc hién “Outsource” IT.

b. Giai phép vé quan 1y va dao tao

Nhiém vu dio tao nhan vién thudng bi cac doanh nghiép xép xudng khau cudi cling
trong toan bd qua trinh. Pao tao cling 1a khau nhan dugc nguén ngan sach it nhat, chi duoc
tién hanh vao phiit chét khi toan b qua trinh img dung da duoc hoan tat. Nhan vién can
duoc dao tao, can thoi gian dé thich nghi voi chién lugc méi, hé théng moi, nhu vay qua
trinh ing dung s& tré nén nhanh chéng hon. Trén thyc té, cac doanh nghiép can tién hanh

dao tao nhan vién ngay khi ho quyét dinh lya chon mét giai phap phan mém nao dé, nghia
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12 mot trong nhitng khau dau tién. Nhan vién nén dugc dao tao, lam quen voi hé théng ngay

tr ban dau, di€u do s€ gitp ho cadm nhan minh 1a mot phan cua qua trinh.

DPam béo tinh chuyén nghiép, tin cdy, cung cap théng tin chinh xac va giai dap duoc

cac thac mac cua khach hang.

No6i dung dao tao:

Céc san pham, dich vu ctia doanh nghiép cung cip
Huéng dan thiét bi (hop thu thoai, két hop dién thoai va may tinh ..)
Cong viée, k§ nang cua cac nhan vién.

bao tao mdt s6 nghi¢p vu.

Cong tac dao tao can dam bao mdt so yéu cau sau:

- Pao tao nhan thuc, thai do va k§ ning giao tiép voi khach hang 13 cha yéu. Boi d6

12 bd mat ctia ngan hang trong viéc thiét 1ap cac mdi quan hé khach hang.

- Pao tao nhiing kién thirc vé k¥ nang phan tich va danh gid doi véi co so dir ligu

khach hang.

- Pao tao toan bg hé thong nhan vién vé chién luge Quan tri quan h¢ khach hang cua

ngan hang, dinh hudng phat trién quan hé khach han
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KET LUAN

Luén vin nghién cttu vé quan tri quan hé khach hang tai website Muachung.vn tir d6
dé ra phuong huéng, giai phap mang tinh chat thuc té, hiéu qua van dung vao hoat dong
quan tri quan hé khach hang dién tir cia website Muachung.vn nhiam nhan manh sy nhan
biét trong qua trinh cham soc khach hang va don sic vao viéc nang cao su trung thanh cua
KH. Bén canh do, tién hanh nhimg phuong phap quan ly khac nhau véi tirng nhom KH
nham nang cao hiéu qua kinh doanh, ting doanh thu, loi nhuan, giam chi phi cho cong tac
tim kiém KH méi.

Luén vin da giai quyét duoc 1 sb van dé sau:

- Heé théng va 1am rd KH. Nén tang caa quan tri quan hé KH va quan tri quan hé
KH théng qua phuong tién dién tir, cac yéu td va cac budc thuc hién hoat dong E-CRM

- Phan tich danh gid vé hoat dong quan tri quan hé khach hang dién tu tai
Muachung.vn, rat ra nhitng két qua dat duoc va nhiing hoat dong can khic phuc dé phat
trién hoat dong quan tri quan hé KH dién tir, xac dinh co sé thuc tién cho viéc dé xuat cac
bién phap kién nghi.

Qua trinh nghién ctu va hoan thanh luan van nay, tac gia di cd gang van dung t6i da
nhitng kién thirc duoc truyén dat tir cac nha khoa hoc trong va ngoai Hoc vién Cong nghé
Buu chinh Vién thdng. T4c gia xin bay t6 10ng cam on chan thanh t6i cac thay, co gido, dic
biét 1a co gido TS. Ao Thu Hoai da tan tinh gitp d& dé hoan thanh céng trinh nghién ctu
nay.

Trong khudn khé gigi han mot luan van tét nghiép cao hoc, ciing kha ning kién thirc
con han ché, tac gia rat mong nhan dugc su dong gop vy kién cua cac thay co gido va dong

nghiép.



