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LOI GIOI THIEU

Thuong mai dién tir dang tré thanh phuong thuc kinh doanh mang lai nhiéu
loi ich cho nhan loai trén co s& Sy phat trién nhanh chéng cuia cac nganh cong
nghé, trudc hét 1a cong nghé thong tin. Thuong mai dién tr vi vay tro thanh
phuong thic kinh doanh hién dai cho nén kinh té tri thirc. Toan cau hoéa tao diéu
kién de thuong mai phat huy nhing diém nham nhu day nhanh toc d¢ kinh doanh,
glam thiéu chi phi, vuot qau cac tro ngai Ve khong gian va thoi gian,...Muébn phat
trién duoc thuong mai dién tir can phai nim viing dugc cac hoat dong lién quan
dén quan tri tac nghiép thuong mai dién ti.

Trong béi canh dé, dé nam rd nhitng ndi dung cua quan tri tic nghiép thuong
mai dién tir va dé c6 tai liu phuc vu giang day cho hoc sinh chuyén nganh trong
truong Cao dang Thuong mai va Du lich, tap thé tic gia da bién soan gido trinh
“Quan tri tac nghi¢p thuong mai dién ta” Gido trinh dugc bién soan dé lam tai
liéu giang day cho hoc sinh chuyén nganh Thuong mai dén tir tai truong Cao déng
Thuong mai va du lich trinh do trung cép dong thoi gido trinh 14 tai liéu tham khao
cho nhirng ban doc nghién cttu Vé chuyén nganh thuong mai dién tu.

Gido trinh Quan tri thuong mai dién ti dugc nhom tac gia bién soan theo nam

chuong bao gdm

Chuong I: Tong quan vé quan tri thuong mai dién tir

Chuong I1: Quan tri ban 1¢ dién tir B2C

Chuong I11. Quan tri ban 1¢ dién tir B2B

Chwong IV: Quan tri chudi cung tmg va thuc hién don hang trong thuong
mai dién ti

Chuong IV: Quan tri quan hé khach hang dién tir

Trong qua trinh bién soan “Gido trinh Quan tri thwong mai dién tu” tac gia da
nhan dugc nhimg ¥ kién dong gop hiéu qua cua cac giang vién khoa quan tri kinh
doanh, cac thay co gido trong hoi dong khoa hoc nha trudng. Tac gia xin trin
trong cam on sy gitp d& caa cac dong nghiép.

Mic du di rat ¢6 gang nhung khong thé tranh khoi nhitng thiéu sot va nhiing
han ché. Chung t6i rat mong nhan duoc su gop y, bd sung cua doc gia dé giup cho
qué trinh duoc hoan thién hon. Moi y kién dong gop xin guri vé Khoa Quan tri
kinh doanh, truong Cao dang Thuong mai va Du lich — s6 478 duong Théng Nhit,
phuong Tan Thinh, TP Thai Nguyén

NHOM TAC GIA
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GIAO TRINH MON HQC

1. Tén mon hoc: Quan tri tdc nghi¢p thuong mai dién tir

2. Ma s6 mén hoc: MH15

3. Vi tri, tinh chét ciia mén hoc

3.1. Vi tri:

Quan tri tac nghiép thuong mai dién tr la mon hoc thudc nhoém cac mén hoc
chuyén mén trong chuong trinh dao tao trinh d6 trung cap “Thuong mai dién tir”

3.2. Tinh chét:

- Mo6n hoc Quan tri tac nghi¢p thuong mai dién tir 1a mon hoc ly thuyét,
danh gia mon hoc bang hinh thuc thi hét mon.

4. Muc tiéu cua moén hoc:

4.1. Vé kién thuec:

Moén hoc cung cap cho nguoi hoc nhiing kién thirc co ban vé quan tri tac
nghiép thuong mai dién tir: tong quan vé thuong mai dién ta, ban 1é dién tu,
thuong mai dién tir B2B, quan tri chudi cung tmg va thuc hién don hang dién ti,
quan tri quan hé khach hang dién tu.

4.2. V& k¥ nang:

Sau khi hoc xong mon hoc, ngudi hoc hinh thanh duoc ky nang:

- Phan tich hoat dong kinh doanh bén 1¢ dién tir, cac yéu té moi trudng bén
trong va bén ngoai anh huong dén hoat dong kinh doanh caa doanh nghiép.

- Lap ké hoach mua va xay dung cac phuong an kinh doanh thuong mai dién
tu B2B, 18p ké hoach va quan 1y chudi cung ung, va tir 46 lya chon phuong an
kha thi nhat thuc hién cac don hang dién tu.

- T6 chiic cac chuong trinh tiép can khach hang va quan tri quan hé khach
hang dién tu.

4.3. V& ning lyc tu chi va trach nhiém:

Hoc sinh ¢6 kha nang tu hoc, tu nghién ctru ngoai cac gio hoc trén 16p, cha
dong tu duy, sang tao va chu dong trong van dung kién thirc vao thuc tién.

Hoc sinh c6 thai d§ nghi€m tuc khi nghién ctru mon hoc, tich cuc, cha dong,
sang tao trong hoc tap; rén luyén dugc tac phong cong nghiép, 1€ 16i lam viéc cua
ngudi lao dong tét.

5. N6i dung cua mon hoc

5.1. Chuong trinh khung

Thoi gian hoc tap (gio)
£ Trong do
M3 N 501 Thue hanh/
MH Ten mon hec (t:'hnl ngg Ly | thectap/ | Kiém
thuyet | bai tap/thao | tra
luan
I Cac mon hoc chung 12 | 255 94 148 13
MHO1 | Chinh tri 2 30 15 13 2




MHO2 | Phap luat 1 15 9 5 1
MHO3 | Gido duc thé chat 1 | 30 4 24 2
MHO04 | Gido duc qudc phong va an ninh 2 45 21 21 3
MHO5 | Tin hoc 2 45 15 29 1
MHO06 | Ngoai ngir 4 90 30 56 4
I Cac mon hoc chuyén mén 64 | 1590 | 511 1035 44
Il.L1 | Mén hoc co s¢ 15 | 225 184 31 10
MHO7 | Kinh té vi mé 3 | 45 43 - 2
MHO08 | Thuong mai dién tir cin ban 3 45 43 - 2
MHO9 | Phap luat thuong mai dién tir 2 | 30 28 - 2
MH10 | Mang may tinh 2 30 15 14 1
MH11 | Marketing dién tir 2 30 28 - 2
MH12 | Quan tri co so dir liéu 3 45 27 17 1
1.2 | Cac mén hoc chuyén mon 47 | 1335 | 298 1004 33
MH13 | Tiéng Anh thuong mai 4 60 57 - 3
MH14 | Nghiép vu kinh doanh TM dichvu | 4 60 57 - 3
MH15 | Quan tri tac nghiép TMDT 4 60 57 - 3
MH16 Nghié:p vu van tai, giao nhan va
bao hiém trong TMDT 3 45 43 - 2
MH17 | Khai bao hai quan dién tir 2 30 28 - 2
MH18 | Thanh todn dién tur 2 30 28 - 2
MH19 | An toan h¢ thdng thong tin 2 30 28 - 2
MH20 | Thuc hanh mang va quan trimang | 3 90 - 86 4
MH21 | TH tac nghi¢p TMDT 3 90 - 86 4
TH van tai, giao nhan va bao hiém
MH22 trong-TMDTg 2 | 60 - 56 4
MH23 | TH khai bdo hai quan DT 2 60 - 56 4
MH24 | Thuc tap tét nghiep 16 | 720 720
11.3 | Cdc mén hoc, mé dun tw chon 2 30 28 - 2
MH25 | K¥ ning ban hang truc tuyén 2 30 28 - 2
MH26 | Khoi sy kinh doanh 2 30 28 - 2
Tong cong 76 | 1845 | 605 1183 57
5.2. Chuong trinh chi tiét mon hoc
Thoi gian (gio)
Thue hanh,
So TT([T'én chwong, muc To[\g Ly’ thi nghiém, Kidm tra
so |thuyet | thao luan,
bai tap
1 Chuong 1: Tong quan vé quan tri thuong mai| 5 5 _ ]
di¢n tir
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2 Chuong 2: Quan tri ban 1¢ dién ta B2C 15 14 -

3 Chuong 3: Quan tri thuong mai dién tir B2B 15 15 -

4 Chuong 4: Quan tri chudi cung ung va thuc| 15 14 -
hién don hang trong thwong mai dién tir

5 Chuong 5: Quan tri quan hé khach hang dién| 10 9 -
tir

Cong 60 57 -

6. Diéu kién thuc hién mén hoc:

6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thuc hanh: Pap ung phong hoc chuan

6.2. Trang thiét bi day hoc: Projetor, may vi tinh, bang, phén

6.3. Hoc liéu, dung cu, moé hinh, phuwong tién: Giao trinh, mé hinh hoc tép,...

6.4. Cac diéu kién khac: Ngudi hoc tim hiéu thuc té vé cong tac xdy dung
phuong an khic phuc va phong ngira rai ro.

7. Noi dung va phuong phap danh gia:

7.1. Noi dung:

- Kién thtc: Panh gid tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién thic

- K¥ niang: Panh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu k¥ ning.

- Nang lyc tu chi va trach nhiém: Trong qué trinh hoc tap, ngudi hoc can:

+ Nghién ctru bai trudce khi dén 16p.

+ Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

+ Tham gia day du thoi lugng mon hoc.

+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

7.2. Phuong phap:

Nguoi hoc dugce danh gia tich Ity mon hoc nhu sau:

7.2.1. Cach danh gia

- Ap dung quy ché dao tao trinh d6 trung cap hé chinh quy ban hanh kém
theo Thong tu sé 04/2022/TT-LDTBXH, ngay 30/3/2022 cua Bo truéng Bo Lao
dong — Thuong binh va Xa hdi.

- Huéng dan thuc hién quy ché dao tao 4p dung tai Truong Cao dang Thuong
mai va Du lich nhu sau:

Diém danh gia Trong sb
+ Piém kiém tra thuong xuyén (Hé s6 1) 40%
+ Piém kiém tra dinh ky (Hé s6 2)
+ Piém thi két thic mén hoc 60%

7.2.2. Phuong phép danh gia

Phuong phap | Phuong phap | Hinh thiac | Thoi diém
danh gia t6 chuc kiém tra kiém tra
Thudng xuyén | Viét/ Tu luan/ Sau 10 gio.
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Thuyét trinh  [rac nghiém
Dinh ky Viét/ Tu luan/ Sau 14 gio
Thuyét trinh  [ric nghiém
Két thuc moén | Viét Tu luan va tric | Sau 59 gid
hoc nghiém

7.2.3. C4ch tinh diém

- Diém danh gia thanh phan va diém thi két thac mén hoc dugc cham theo
thang diém 10 (tir 0 dén 10), 1am tron dén mot chit sé thap phan.

- Biém mén hoc 1a téng diém cua tat ca diém danh gia thanh phan cua moén
hoc nhan vdi trong s twong tng. Piém mon hoc theo thang diém 10 1am tron dén
mot chir s6 thap phan, sau d6 duoc quy doi sang diém chit va diém sb theo thang
diém 4 theo quy dinh ctia B6 Lao dong Thuong binh va X4 hoi vé dao tao theo tin
chi.

8. Huéng dan thuc hién moén hoc

8.1. Pham vi, d6i tuong ap dung: Ddi twong trung cdp Thuong mai dién ta

8.2. Phuong phap giang day, hoc tap mon hoc

8.2.1. Béi voi nguoi day

* Ly thuyét: Ap dung phuong phap day hoc tich cuc bao gom: thuyét trinh
ngan, néu van dé, huéng dan doc tai licu, bai tap tinh hubng, cau hdi thao luan. ...

* Thao luan: Phan chia nhom nho thao luan theo noi dung dé ra.

* Huéng dan ty hoc theo nhom: Nhom truong phan cong cac thanh vién
trong nhom tim hiéu, nghién ctru theo yéu cau noi dung trong bai hoc, ca nhom
thao luan, trinh bay ndi dung, ghi chép va viét bao cao nhom.

8.2.2. P6i véi nguoi hoc: Nguoi hoc phai thuc hién cac nhiém vu nhu sau:

- Nghién ctu k¥ bai hoc tai nha trudc khi dén 16p. Cac tai liéu tham khao s&
duoc cung cap ngudn trude khi ngudi hoc vao hoc mén hoc nay (trang web, thu vién,
tai liéu...)

- Tham dy t6i thiéu 80% cac budi giang 1y thuyét. Néu nguoi hoc vang >20%
s tiét 1y thuyét phai hoc lai mén hoc méi dugc tham dy ki thi 1an sau.

- Tu hoc va thao luan nhom: 1a mot phuong phap hoc tap két hop gitra 1am
viéc theo nhom va lam viéc ca nhan. Mot nhom gom 8-10 ngudi hoc s& duoc cung
cap chu dé thao luan trude khi hoc 1y thuyét, thuc hanh. Mdi nguoi hoc s& chiu
trach nhiém vé 1 hoac mot s6 noi dung trong chi dé ma nhom da phan cong dé
phat trién va hoan thién tét nhat toan bo chii dé thao luan cia nhom.

- Tham du du céc bai kiém tra thuong xuyén, dinh ky.

- Tham du thi két thac mon hoc.

- Chu ddng t6 chirc thuc hién gio tu hoc.

9. Tai liéu tham khao:
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xuat ban Tai chinh, 2005
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10



CHUONG 1
TONG QUAN VE QUAN TRI TAC NGHIEP THUONG
MAI PIEN TU
GIOI THIEU CHUONG

Chu’O’ng 11a chu’O’ng gidi thiéu buc tranh tong quan vé khai niém dic diém
va ndi dung thuong mai di¢n tu, dbi tuong, noi dung va phuong phap nghlen cuu
mén hoc dé nguoi hoc ¢ duoc kién thtrc nén tang va dé dang tiép cin nodi dung
mon hoc ¢ nhitng chuong tiép theo.

MUC TIEU
1. Vé kién thuc:

- Trinh bay khai niém dic diém va ndi dung thuong mai dién tir, doi tuong,
no1 dung va phuong phap nghién ctru mon hoc

- M6 ta dugc ndi dung ctia thuong mai dién tur;
2. Vé k¥ nang:

- Van dung duoc cac kién thic tong quan vé quan trj tic nghiép thuong mai
dién tir vao thyuc té cong viéc;

3. Vé nang luc ty cha va trach nhiém:

- Y thire dugc tam quan trong va ¥ nghia thuc tif:n ctia viéc nghién ciru tong
quan v€ quan tri tac nghi€p thuong mai trong thuc tién cong viéc.

- Thai do hoc tdp nghiém tic, tich cyc trong thdo luan cac ndi dung giang
vién néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 1

- £)01 vOi nguoi day: s dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo van d¢); yéu cau nguoi hoc thyc hién cau hoi thao
luan 1 (c4 nhan hodc nhom).

-Pbi voi nguoi hoc: chu dong doc trude gido trinh (chuong 1) trude budi
hoc; hoan thanh day du cau hoi thdo luan chuong 1 theo ca nhan hodc nhém va
ndp lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1

- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Khong

- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cy, nguyén vat liéu: Chuong trinh moén hoc, gido trinh, tai
li¢u tham khao, gido an, phim anh, va cac tai li€u lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khéng c6

KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 1
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- NG1 dung:

+ Kién thire: Kiém tra va danh gid tat ca noi dung di néu trong muc tiéu kién
thtrc

+ K§ ning: Panh gia tat ca noi dung di néu trong muc tiéu ki ning.

+ Nang lyc tu chu va trach nhiém:

» Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:
« Nghién ctru bai trudc khi dén 16p
« Chuan bj day du tai liéu hoc tap.
« Tham gia diy du thoi lwong mén hoc.
* Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
- Phuong phép:

+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)
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NOI DUNG
1. Tong quan TMPT

Cac khai niém co ban:
- Giao dich dién tu: 1a giao dich duoc thuc hién bang phuong tién dién tor
(PTDT)

- PTDT: 1a phuong tién hoat dong dua trén cong ngh¢ di¢n, dién tu, ky thuat
s, tir tinh, truyén dan khong day, quang hoc, dién tir hodc cong nghé twong tu.

- Thuong mai dién ta: 1a glao dich thuong mai hoac hoat dong thuong mai dugc
thuc hién bang PTPT c6 két ndi véi mang Internet hoic cac mang vién thong.

- Hoat dong thuong mai la hoat dong nham muc dich sinh loi, bao gom mua
ban hang ho4, cung tng dich vu, dau tu, xtc tién thuong mai va cac hoat dong
nham muc dich sinh loi khac.

- Giao dich thuong mai 1 trao doi hang héa, dich vuy giita bén mua va bén ban.
Mbi giao dich thuong mai li€n quan dén ba qua trinh: (1) Chuyen dich hang
héa/dich vu va tién; (2) chuyén hoa don, ching tir va (3) chuyén quyén so
hitu/str dung

- Kinh doanh dién ta: Viéc chuyén tai qua trinh ctia mot to chirc trong vigc dua
thém nhitng gié tri khach hang qua viéc ing dung cong ngh¢, triét Iy va mo
hinh tinh toan cta nén kinh té méi (Ngudn: Ibid)

- Kinh doanh dién tr c6 nghia rong hon TMDT, bao ham khong chi hoat dong
mua va ban hang hdéa, dich vy, ma con bao gom cac dich vu khach hang, hop
tac v4i d6i tac kinh doanh, thuC hién cac giao dich dién tir trong ndi bo doanh
nghiép (Nguoén: Turban, et al, 2010)

E-business
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2. Khai niém, dic diém va ndi dung quan tri TMDT
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2.1. Khai niém quan tri TMDT
2.1.1. Cac khai niém co ban vé quan tri

- Quan tri (management): 1a tong hop nhitng hoat déng duoc thuc hién nham dat
duoc muc tiéu xac dinh thong qua su nd luc cia nhitng ngudi khac

- Quan tri la qua trinh thiét ké va duy tri moi truong trong d6 cac ca nhan cung
nhau nd luc lam viéc dé dat dugc muc tiéu mong mudn.
- Quan tri bao ham viéc 1ap ké hoach, t6 chirc, nhan sy, lanh dao hoic hudng
dan, va kiém soat mot to chire/cong viée d€ hoan thanh muc tiéu.
- Lap ké hoach (Planning): 1a viéc x4c dinh diéu gi s& dién ra trong twong lai va
tao ra cac chuong trinh hanh dong
- T6 chire (Organising):md hinh mdi quan hé gitra cac con ngudi thuc hién ké
hoach qua viéc sur dung cac nguon luc toi vu dé dat muc tiéu
- Nhan sy (Staffing): phéan tich cong viéc, tuyén dung va phan cong lao dong
trong t6 chirc dung nguoi — ding viéc
- Lanh dao/chi dao (Leading/directing): 1a sy tac dong ti nhan vién dé ho sin
sang va thuc hién cac hoat dong theo y muon cua nha lanh dao
- Kiém tra/giam sat (Controlling/monitoring): 1a do ludng, so sanh két qua thyc
hién véi ke hoach dat ra
2.1.2. Khai niém quan tri thwong mai dién tir
- Quan tri (management): 13 tong hop nhitng hoat dong dugc thuc hién nham
dat dugc muc tiéu xac dinh thong qua su no luc cia nhirng nguoi khac

Quan tri 1a qua trinh thiét ké va duy tri méi truong trong dé cac ca nhan cung
nhau nd lc lam viéc dé dat dugc muc tiéu mong mudn.

- Quan tri bao ham viéc 1ap ké hoach, t6 chuc, nhan sy, 1anh dao hoic hudng dan,
va kiém soat mot to chirc/cong viée dé hoan thanh muc tiéu.

- Quan tri TMDT: 14 qua trinh thiét ké va duy tri mdi truong TMBT trong d6 cac
ca nhan cung nhau no luc l1am viéc dé dat duoc muc ti€éu mong muodn (d/n rong)
- Quan tri TMDT 1a tong hop nhitng hoat dong duoc thuc hién nham dat duoc
muc tiéu xac dinh thong qua sy no lyc cua nhing nguoi khac trong doanh nghiép
ung dung TMDT (d/n hep)

- Quan tri bao ham viéc 1ap ké hoach, to chirc, nhan su, ldnh dao hodc hudng
dan, va kiém soat mét to chirc/cong viéc dé hoan thanh muc tiéu cua doanh
nghiép ung dung TMDT.

2.2. Pac diém quan tri TMDT
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Doanh nghiép ung dung TMPT la doanh nghiép c6 trién khai cac hoat
dong TMPT. Hoat dong TMPT 1a viéc tién hanh mot phan hodc toan b quy
trinh cua hoat dong thuong mai bang PTPT c6 két ndi véi mang Internet, mang
vién thong di dong
2.3. N¢i dung quan tri TMDT

Chién lugc TMDT: 1a ké hoach tong thé xac dinh dinh huéng va pham vi
hoat dong trtng dung TMDT trong dai han, & dé6 doanh nghiép/té chuc phai gianh
duogc lgi thé thong qua ket hop cac nguon luc trong mot moéi truong TMDT ludn
thay doi, nham théa man tot nhat nhu cau cua thi trrong dién tir va dap tng mong
muon caa cac doi tugng co6 lién quan dén to chuc.

Chién lugc TMBT 1a cac cong cu, giai phap, ngudn luc dé xac 1ap vi thé canh
tranh nham dat duoc cac muc tiéu TMDT dai han caa mot DN

Chién lugc TMBT bao gom céc xac 1ap vé muc tiéu dai han

Phan tich cac co hoi / thach thuc trong itng dung TMDT

Quy hoach cac ngudn luc cho cac hoat dong kinh doanh nham tao 1ap loi thé
canh tranh bén viing

Quan tri chién lugc TMDT: mdt qua trinh quan 1y bao gdbm viéc hinh thanh mot
tam nhin chién lugc (strategic vision), thict 1ap nhitng muc tiéu, soan thao mot
chién lugc, thuc hién chién lugce do, va theo thoi gian phai dieu chinh chién luoc
cho phu hop véi su phat trién va muc tiéu cia DN va cac doi twong lién quan
dén DN

Tac nghiép/hoat dong TMDT: 1a cac hoat dong, tién trinh cong viéc, nghiép vu
nham thuc hién cac chirc nang cua doanh nghiép ung dung TMBPT dé dat duoc
muc ti€u deé ra.

Nghiép vu: ki nang, bién phap thuc hién cong viéc chuyén mon cia mot nghé
Tac nghiép: tién hanh céng viéc co tinh chat nghiép vu, ki thuat

Tac nghiép doanh nghiép (Business operation): cac hoat dong tién hanh thuc
hién cac chtrc nang cua doanh nghiép d¢ tao ra lgi nhuan

Tac nghiép TMDT (eCommerce operation): tién hanh cac hoat dong, cong viéc
thuc hién cac chirc nang cia doanh nghiép TMDT (c6 ng dung TMDT) dé tao
ra loi nhuan.

Phan chia cac hoat dong TMDPT (eCommerce operation): theo nhém hoat dong
ki nang/ki thuat sir dung

Muc rng dung

TMDT ban phan
15



Giao dich, dam phan * Quan tri noi dung
Ki nang mua, ban website

Nghiép vu dau thau « Logistics, elogistics ~ * S6 hoa
Nghiép vu thanh  « Thanh toan di¢n tir * eLogistics toan ... * Thu
dién tu

Cac hoat dong/tac nghiép c6 mdi quan hé voéi nhau trong DN (c6 tinh trinh tu,
doi hoi nguoi thuc hién co ki nang can thiét...) hé thong cac tac nghiép.

Khai niém quan tri tac nghiép TMDT: la viéc &p dung cac nguyén ly, ki nang
cua QT trong thiét lap va/hoac thyuc hién cac cong viéc/du an/mo hinh kinh doanh
TMBT. N6 ciing bao ham viéc két hop sir dung Internet va cong nghé s6 dé thuc
hién cac chtrc nang/hoat dong quan 1y can thiét trong cac doanh nghiép wng dung
TMDT (bao ham ca viéc van hanh thanh cong mot giao dich TMDT).

QTTN TMBDT ciing bao gdbm céc chic nang 1ap ké hoach, t6 chirc, nhan sy, diéu
hanh va kiém soat cac hoat dong:/giao dich/doanh nghiép tng dungTMBT trén
ting linh vuc: quan tri ban 1& dién tor, quan tri dy trir, dau gia, thuc hién giao
hang...

3. Poi twong, ndi dung va phwong phap nghién ciru mon hoc

3.1 Pdi twong nghién ciru mon hoc

- Bdi twong: cac hoat dong TMPT va quan tri cac hoat dong TMDT
- Noi dung: quan tri cac hoat déng chién luogc va tac nghiép TMDT

3.2. N¢i dung va phuong phap nghién ciru mon hoc

- Tong hop nhiéu phuong phap
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7 TOM TAT CHUONG 1
- Khai niém, dac di@m thuong mai dién tr
- Khai niém, dac diém va noi dung quan tri tac nghiép thuong mai dién tu
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CAU HOI ON TAP CHUONG 1
Cau 1. Trinh bay khai niém, dac diém thuong mai dién t
Cau 2. Trinh bay khai niém, dic diém va noi dung quan trj tac nghiép thuong

mai dién to
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BAI TAP THAO LUAN
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CHUONG 2
QUAN TRI BAN LE B2C
GIOI THIEU CHUONG
Chuong 2 la chuong gioi thi€u birc tranh téng quan vé tong quan vé ban 1é dién
tr, tong quan website trong thuong mai dién tr B2C, quan tri quy trinh ban 1¢
thu’O’ng mai dién ti B2C, qué}n tri quan hé khach hf‘mg trong thuong mai dién tr
B2C dé nguoi hoc c6 dugc kién thire nén tdng va dé dang ti€p can ndi dung mon

hoc ¢ nhimg chuong tiép theo.
MUC TIEU

1. V& kién thuc:

- Trinh bay tong quan vé tong quan vé ban 1é dién tir, tong quan website
trong thuong mai dién tir B2C, quan tri quy trinh ban 1¢ thuong mai dién t
B2C, quan tri quan h¢ khach hang trong thuong mai dién tir B2C

- M6 ta duogc quy trinh ban 1¢ dién tur;

2. Vé k¥ nang:

- Van dung duoc cac kién thirc quan tri ban 1¢ B2C vao thuc té cong viéc;
3. Vé nang luc ty cha va trach nhiém:

- Y thirc dugc tAim quan trong va y nghia thuc tién cua viée quan tri ban 1é
B2C trong thyc tién cong vigc.

- Thai do hoc tdp nghiém tic, tich cuc trong thdo luan cac ndi dung giang
vién néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

- £)01 voi nguoi day: st dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thyc hién cau hoi thao
luan 1 (c4 nhan hodc nhom).

-Pbi voi nguoi hoc: chu dong doc trude gido trinh (chuong 2) trude budi
hoc; hoan thanh day du cau hoi thao ludn chuong 2 theo ¢4 nhan hoac nhom va
nop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2
- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Khong
- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cy, nguyén vat liéu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6
KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 2
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- NG1 dung:

+ Kién thirc: Kiém tra va danh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién

thire

+ K¥ nang: Panh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.

+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:
Nghién ctru bai trude khi dén 16p
Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

Tham gia dy du thoi luong mén hoc.
Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phép:

+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: héi miéng)

+ Piém kiém tra dinh ky: 1 diém kiém tra (hinh thirc: viét tu luan)
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NOI DUNG
1. Tong quan vé ban 1é dién tir
1.1. Khai niém ban 1é dién tir B2C
Ban 1¢ dién tir 1a viéc ban hang hoa va dich vu qua Internet va cac kénh dién
tr khac dén nguoi tiéu ding ca nhan va ho gia dinh.
Dinh nghia nay bao ham cac hoat dong thuong mai tao nén cac giao dich véi
ngudi tiéu dung cudi cung (chtr khong phai khach hang doanh nghiép).
Mot s6 hoat dong marketing khong tao nén cac giao dich truc tiép, vi du cung
Cép thong tin mién phi hodc xtc tién thuong hi¢u, hinh anh, dugc coi nhu mot phﬁn
cia TMDT B2C, nhung thuong khong duoc tinh trong pham vi cia ban 1¢ dién tu.
Nhu vay Khai niém ban 1¢ dién tir khong rong bang khai niém TMDT B2C.
TMDT B2C bao ham ban 1¢ dién tir nhu mot bo phan quan trong nhat.
Trong tam nghién cuu ¢ day la ban 1¢ di¢n tu
1.2. Thuan lgi va khé khan cua ban 1é dién tir B2C
* U viét Ciia ban 1é dién tir doi V&i nguoi ban 1é
- Vi tri ban hang 14 khong quan trong. Ban 1¢ dién tir x6a nhoa yéu t6 nay.
- Dién tich ban hang cling khong con y nghia
- Cau trac x4 hoi-dan sé hoc ciia ngudi mua hang dién tir 1a hap dan
- Tiét kiém chi phi luong cho nhan bién ban hang va chi phi duy tri cic phuong
tién ban hang (tuy nhién, chi phi cho tiép xuc khach hang Internet, viéc bao goi
va phan phoi hang hoa co thé s& cao hon)
- D& dang, thuan tién trong viéc tich hop vé&i quan tri quan hé khach hang (CRM)
va cac hé théng vi marketing (micro-marketing systems)
- VAan d@é trén, cong vai su thuan tién trong cung cap thong tin, dan dén nhiéu co
hoi dbi vai ban hang bd sung (cross-selling) va ban hang nang cao (Up-selling).
* Kho khan
- Thuong cham trién khai ban 1¢ dién ter: do thiéu hiéu biét ki thuat, thiéu vén
dau tu, thiéu cac phuong tién thuc hién don hang (thanh toan dién tu, logistics...).
- Lién quan dén cac van dé phép 1y (dac biét 1a cac luat thué)
- Ban 1¢ dién tir kém hiéu luc hon so véi ban truc tiép mat d6i mat (va nhiéu
khach hang noi “khong” d6i véi may tinh)
- K¥ niang ciia nguoi ban hang hinh thanh trong ban 18 truyén thong t6 ra kém tac
dung trong ban 1¢ dién tir
- Khach hang quen véi nhan thic 1a mua hang trén mang gia ré hon ¢ cac cua
hang truyén thong. Diéu nay 1am han ché hiéu qua kinh té va sy mo rong cia ban
I¢ dién tu.

- Van dé cham soc khach hang trong ban 1¢ dién tir ciing kho khin hon so véi
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ban 1é truyén thong, dic biét trong cac trudng hop thuong mai qua bién gidi.
1.3. Cac mo hinh ban 1€ dién tir B2C

1.3.1. So @6 chung vé 1 nha BLDT

Ban 1¢ dién tir c6 thé duoc thuc hién tir nha ban 1é hodc nha san xuat ban hang
truc tiép dén ngudi tidu dung. Ngudi ban hang co to chirc riéng ctia minh, va ciing
can mua hang hoa va dich vu tir nhitg nguoi khac, thuong 13 tir cac doanh nghiép
(TMBT B2B).

Hinh 2.1 cho thiy ban 1¢ dién tr duoc thuc hién gitta ngudi ban (nha ban 1é
hodc nha san xuét) va ngudi mua. Hinh vé ciing chi ra cac giao dich TMDT va
cac hoat dong co lién quan khac, vi ching c6 thé anh hudng dén ban 1¢ dién ta

Hinh 2.1: So d6 chung v& mot nha ban 1¢ dién tir

CONG TY

Doanh nghiép bin I¢ dién ti Bén hing B2C,
Marketing vi
CRM

3.2.2. Cac mo hinh ban I¢é dién tu
- Theo pham vi cac hang hoa dugc ban (phuc vu muc dich chung, chuyén
dung)
- Theo quy mé dia du ban hang (toan cau, khu vuc) Theo mé hinh doanh
thu: mo hinh ban hang, thu phi giao dich, thu phi dang ki, thu phi quang céo,...
- Theo kénh phén phdi
MH marketing truc tiép bang don dat hang qua thu nay chuyén sang truc
tuyén
MH bén hang truc tuyén tir cac nha san xuat
MH nha ban I¢ dién tir thuan tay
MH nha ban 1é hon hop
Céc phd truc tuyén
1. MH marketing tryc tiép qua thw nay chuyén sang truc tuyén (Sharp
Image, LandsEnd)
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- Cac nha marketing truc tiép nhan don tir khach hang, bo qua kénh phan phdi
ban budn, ban Ié truyén thdng.

- Dua trén don dat hang qua thu chuyén sang ban hang truc tuyén

- VD: Lands End trudc khi cé internet, cong ty gidi thiéu qua catalogue in
trén gidy va nhan don dit hang trén thu. Sau khi c6 internet, ho chuyén sang
ban hang qua web ctia minh.

2. Bdn hang tructiép tir nha san xudt (Dell, Nike, Lego, Sony)

- Nguoi ban quan hé tryc tiép voi nguoi tidu dung, ngudi tiéu dung nhan duoc
nhiéu thong tin vé san pham hon.

- Vi du: Cac hang 6 t6 Ford, GM thiét 1ap trién khai ké hoach san xuat 6 to
theo yéu cau don dat hang, tuong tu Dell khi san xuat may tinh. Thay vi “san
xuat ton kho” sang “san xuat thao don dit hang”. Piéu nay lam giam chi phi
ton kho, dong thoi dem lai mong mudn cho KH trong thoi gian ngan nhat.

3. Nha ban |é dién twr thuan tuy (Layoyo, Amazon)

- Cacnha ban lé thuan tay (ao) 1a cac cong ty ban hang tryuc tiép dén nguoi tiéu
dung qua internet ma khong duy tri kénh ban hang vat ly.

- Cac nha ban I¢é 40 c6 lgi thé lién quan dén tong chi phi thap va cac qué trinh
kinh doanh duoc t6 chic hop 1y, c6 thé kinh doanh da dung hoic hang hoa

chuyén dung.

- VD: Layoyo.com ban cac mat hang dia DVD, VCD hay sach déu chi thong
qua trang website ciia ho ma khong duy tri cac cua hang vat 1i.

- Cac nha ban 1é thuan tay kinh doanh mit hang chuyén dung nhu Cattoys.com

4.  Nha bdn 1é hon hop (Wal-mart)

- Van hanh d6ng thoi ca cac cira hang vat li ca cac site ban hang truc tuyén

- VD: Walmart kinh doanh cac mat hang tiéu dung trén cac ctra hang phan phi

khip cac nudc, dong thoi ho ciing duy tri website ban hang.

5. Cdc phé trwctuyé n (Hawaii.com, Yahoo)

- Phé truc tuyén bao gom 2 loai: Danh muc tham khao va phd ban hang

- Danh muc tham khao: 1a mot danh muc dugce to chtac theo san pham.
Cac to catalogue hodc quang cdo biéu ngir trén site quang céo . Khi ngudi
dung mang kich chudt vao san pham sé& dugc dan dén ctra hang nguoi ban
(Hawaii.com). Loai hinh nay co ban thudc loai marketing lién két.

- Phé ban hang véi cac dich vu chia sé. Ngudi tiéu dung c6 thé tim thay cac san
pham, dit mua, thanh toan, van chuyén. Phé chu ¢ thé cung cap céac dich vu
nay nhung thong thuong cac dich vu duoc cua hang doc lap thuc hién. Chu
cac ctra hang tra tién thué hodc phi gia dich cho chu web. (Yahoo luu tra
Cattoys.com, khi vao Yahoo kich chudt vao cattoys thi s& dugc dan dén
Cattoys.com)

1.4. Phoéi thirc 7Cs trong ban 1é dién tir B2C

M6t s6 nha nghién ctru da dé xuat so dd phéi thirc ban 1¢ 7Cs, trong d6 bo sung
C5: Computing and Category management issues (Cac van d€ quan tri may tinh
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va phan loai); C6: Customer Franchise (Trao quyén cho khach hang) va C7:
Customer care and service (Cham soc va dich vu khach hang).

Mot s tac gia khac dé nghi bo sung cac yéu té phu khac nhu “Connectivity”
(tinh lién két - trong yéu t6 Convenience); “Content” (ndi dung) va
“Customization” (dap mg yéu cau khach hang) - ndam trong yéu té6 Customer
value and benefits (gia tri va 191 ich cho khéach hang); “Community” (tinh cong
d6ng) va “Concern” (Mdi quan tim) — trong yéu té Customer care and service.
Communication (Truyén thong, mudn néi téi quan hé khach hang).

2. Tong quan website trong thwong mai dién tir B2C

2.1. Mot s6 yéu céu trong thiét ké website ban 1é B2C

2.1.1. Tam quan trong ciia website ban 1é B2C
- Thiét ké website c6 pham vi (muc tiéu) 16n hon d6i v4i nha ban 1é dién ta so
voi nha ban 1¢ truyén théng

- Quy mo6 cua thiét ké ctra hang truc tuyén 16n hon vi ngoai cac van dé chung
(nhu céu trac ha tang va mat bang) n6 bao ham thém ca nhirng gi ma nguoi
ban hang trong thi trudng truyén thong sir dung va dam trach. Hau hét tat ca
moi diéu déu duoc thuc hién trén man hinh vi tinh
- Céc linh vyc nhu phuc vu khach hang dich vu sau ban déu 13 b phan tach
biét cia ban 1¢ truyén thong nhung lai dugc tich hop trong thiét ké cira hang
truc tuyén.
2.1.2. Yéu cau trong thiét ké website ban 1é B2C
- Kha niang diéu dan: kha ning ngudi ding mang c6 thé di chuyén dé dang, co
hiéu qua va khong bi lac dudng. Pay 1a yéu té quan trong nhat trong viéc thiét
ké website TMDT ban 1¢
- Tinh tuong tac: tinh tuong taic dugc xem la sy tuong tac gitta nguoi dung
website va ban than website va duoc xem nhu sy tuong tac gitta nguoi Voi
may tinh
- Bau khong khi web: bau khong khi web c6 nhiéu nét tuong tu véi bau khong khi
trong cira hang ban 1¢ truyén thong. Cam giac tét va khong gian dep khuyén khich
ngudi mua chi nhiéu thoi gian tham viéng cira hang va mua nhiéu hang hon.
2.2. Xy dung va khéi dong website

- Lua chon tén website cho ctra hang ban 1€ dién tur

- Lua chon dia vi phap ly cho ctra hang ban 1¢ dién tir
- Pang ky va nhap mi s6 thué

- Lva chon van phong

- Dich vu dién thoai

- Lap tai khoan thuong nhéan

- Thoa thuan véi cac nha phan phdi va cung ung

- Lva chon phuong an Iuu tra web

- Pang ky tén mién

- Chon nguoi xay dung website
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- Chon phan mém phu hop
2.3. Xuc tien websiteTMDT B2C

- Tim kiém khach hang truc tuyén,
- Xuc tién truc tuyen va ngoali tuyen cira hang ban 1¢ dién tur
2.4. Hgp dong ban 1é quan website thwong mai dién tir B2C

Khi nguoi ban nhan dugc don déat hang qua website thuong mai dién tu thi lac do
quy trinh thue hién hop dong dién tir B2C bat dau hinh thanh.

Quy trinh thuc hién s& bao gdm céc bude dudi day, hiy cung Tim hiéu nhé:
Buéc 1: Kiém tra thanh toan

Quy trinh xac tra va nhan thanh toan c6 su khac nhau tuy vao hinh thirc thanh toan
cho phép gitra cac bén.

Hinh thirc thanh toan dugc sir dung pho bién nhat khong thé khong ké dén 1a thé
tin dung va duogc thuc hién trong qua trinh dat hang.

Ngoai ra con ¢6 rat nhi€u hinh thirc thanh todn khac cho khach hang lya chon nhu,
st dung tién dién tir, chuyén khoan truc tiép vao tai khoan cia ngudi ban, giao
hang tra tién ...

Budéc 2: Kiém tra tinh trang hang trong kho

Ngudi ban can dam bao chic chin xem c6 sin va du so luong hang dé giao hay
khong?

Buéc 3: To chirc van tai

San pham duoc ban co thé phan chia thanh 2 loai 1a hang hoa khong sé hoa dugc
va hang hoa s hoa.

+ Hang héa sd hoa: cac san pham thuong duoc chuan bi sin sang khi nhan duoc
yéu cau mua. Nhung dé giao ngay hay chua thi con phu thudc vao rat nhiéu yéu
t0 nhu: ban quyén, toc do duong truyén...

+ Hang hoa hiru hinh: Nguoi ban c6 thé ty thuc hién Quy trinh thuc hién hop dong
dién tir hodc co thé luya chon thué dich vu cua céc cong ty chuyén vé phan phéi,
giao nhan hang hoa.

Buéc 4: Mua bao hiém
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Hang héa c6 gia tri 16n trong mot sd trudng hop can dugc mua bao hiém.
Budéc 5: San xuat hang

Hang héa co thé duoc chuén bj sau khi nhan duge don tir khach hang.
Buwéc 6: Mua sim va kho vén

Budce 7: Lién hé véi khach hang

Hay thuc hién Iuu lai thong tin khach hang hoac 1ién hé lai voi khach hang khi cé
cac san pham khac.

Buadc 8: Xur ly hang tra lai

Trong mdt s truong hop, khach hang muén ddi hay tra lai hang, ngudi ban can
c6 hé thong dé nhan va xur 1y hang tra lai hiéu qua.

3. Quan tri quy trinh ban 1é thwong mai dién tir B2C
3.1. Tong quan quy trinh ban 1é thwong mai dién tir B2C

Quan tri ban hang trong B2C vé co ban co cac hoat dong lién quan mat thiét véi
nhau:

Bao gom 4 noi dung

- Quan tri dat hang

- Quan tri thuc hién don hang

- Xt ly thanh toan

- Xt ly sau ban

3.2. Quan tri quy trinh ban hang trong thuwong mai dién tir B2C

3.2.1. Dat hang
- Khéach hang truy cap website ban hang dé dat hang
- Cac website cho phép khach hang dat hang thuong 1a cac ctra hang dién tu,
san du gia, phd mua sam online (e-mall)
- Viéc mua sim, chon hang dé dit hang thong qua cac catalog dién tir c6 két
néi voi phén mém gioé ban hang dién tir
- Mot chudi cac budce trong dat hang va quan tri dat hang la: Nhap don hang
(Order entry), + Kiém tra don hang (Checkout), Lénh ban hang (Sales order)
+ Nhap don hang: nhap (tha cong hoac tu dong) cac thong so can thiét cua
don hang vao co s dit liéu dé phuc vu cho cac budc xir 1y tiép theo
+ Kiém tra don hang: nham tap hop thong tin cho ban hang, giao hang va
thanh toan (Pia chi giao hang, Lya chon giao hang, Phuong thirc giao hang,
Phuong tién van tai, Thoi gian giao hang, Gia ca (price). Phu phi
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(extracharges), Thué phai tra (taxes), Phi bdc d& va kiém hang, X4ac nhan don
dat hang)
+ Lénh ban hang:

Thong tin khach he‘mg (thuong dugc trich tir ban ghi chép thong tin khi
khach hang khai bao, né cling bao gdm dia chi trong hoa don)

Thong tin hang hoéa, nhu sb xac nhan, mo ta hang hoa, s6 lu’orng vadon
gia. HE thong c6 thé tinh toan tu dong tong gia cho mdi mat hang va tong gia
tri cho moi don hang.

Nhitng yéu cau vé giao hang, dic biét 1a dia chi giao hang, ngay yéu
Cau giao hang, phuong thirc giao hang va dic bi¢t 1a yeu cau bbc d& hang 1a
can thiét.

3.2.2. Thuc hién don hang
Qua trinh thuc hién don hang bao gdbm céc ndi dung sau:

- Thong bao cho khach hang

- Xay dung ké hoach van chuyén va chuong trinh van chuyén
- Xuét kho (Chon va nhat hang theo don hang)

- Bao goi

- Van chuyén

- Thay d6i don hang

- Theo do1 don hang

Trong TMDT B2C thanh toan mdt don dat hang dugc xem nhu 1a méot
bo phan cua qua trinh dat hang va ban hang, duoc thuc hién qua web, c6 mic
do phtc tap cao.

Nhiéu khach hang truc tuyén it tin cdy viéc mua ban trén mang va lo
ling vé an toan thanh toan dién tir. Nhiéu doanh nghiép khong ban hang qua
Web bai ho khong thich hop véi xir 1i can thiét cho cac thanh toan qua Web.

An toan 13 van dé chinh cho viéc chuan bi va thuc hién cac thanh toan
dién tir, dac biét 1a an toan tai chinh cho nguoi ban va nguoi mua. Vai nhitng
giai phap phu hop, mua ban truc tuyén khéng rai ro hon str dung thé tin dung
trong mua ban truyén théng. Cac hé thong TMPT c6 thé dam bao an toan
thong tin the tin dung thong qua ma hoa.

Nhitng chuan (giao thirc) an toan nhu SSL (Secure Sockets Layer) co
thé duoc ap dung trong ma hoa dit liéu va bao vé thong tin khi truyén tin trén
Internet. Pé ap dung mot chuan nhu thé, mot Web phai nhan méot chiing chi
s6 DC (Digital Certificate) dugc phat hanh boi CA (Certification Authority).
DC chtra tén cuia thuc thé/nguoi, khoa cong khai cua thuc thé/ngudi, sé sery,
thong tin khac va chit ki cua CA.

3.2.3. Xur ly thanh todn

- Chuén an toan khéac 1a SET (Secure Electronic Transactions). SET
m3 hoa mot sb thé tin dung, chi cac ngan hang duoc chi dinh (designated
banks) va cac cong ty phat hanh thé tin dung (credit card companies) c6 thé
doc thong tin va ho tro cac giao dich “e-wallet”.

- Tai khoan thuong nhan (Merchant Account-M/A):
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Cac doanh nghiép kinh doanh dién tir néu Chap nhéan thanh toan the tin
dung, can co tai khoan thuong nhan tai ngan hang, td chirc tai chinh. Dé co
M/A do6i héi ngudi ban phai c6 ky quy cho ngan hang, phai c6 bang chung
dam bao uy tin kinh doanh trén mang

Ddi v6i nguodi ban khong c6 Merchant Account: s& théng qua bén thi
ba - cac cong ty c6 M/A cung cap dich vu xt Iy thanh toan qua mang cho céc
doanh nghiép khac. Cac cong ty nay duoc goi la Third Party (Bén thur ba)
hodc Online Payment Processor (Nha xtt 1y thanh toan qua mang).

- Séc di¢n ta

Viéc str dung thé tin dung theo thai gian thuc va yéu cau téc do giao
dich cao can duoc xem xét trudc khi quyét dinh mot giai phap phan mém.

Thong thuong khi doanh nghiép dién tir dua ra nhiéu lya chon thanh
toan, s& dam bao tinh canh tranh cao hon, bdi c6 nhitng khach hang chua sin
sang tin cay st dung thé tin dung cho mua sam trén Internet. Mot hinh thuc
khac cua thanh toan dugc dua ra: st dung séc dién tir (e- cheques)

Thanh toan séc thuong cham hon baéi viéc xu 1i bu trir cho séc phai dugc ap
dung. Cac khach hang c6 thé cung cap thong tin vé tai khoan séc cuia ho bang
viéc dién thong tin trén mot form, va sau d6 tai khoan dugc kiém tra (checked),
sb tién duoc chuyén tir tai khoan khach hang t6i tai khoan cua doanh nghiép
kinh doanh dién tir

4. Quan tri quan h¢ khach hang trong thwong mai dién tir B2C

4.1. Khai quat vé quan tri quan hé¢ khach hang trong thwong mai dién tir
B2C

Tap trung trong cung cap va theo dbi chat lwong dich vu cho cac khach
hang bang giao tlep hiéu qua va giao hang, dlCh vy, thong tin va cac giai phap dé
giai quyet cac van dé khach hang, mong mubn va yéu cau.

- C6 thé bao géom:

+ Tra 101 thac mic KH

+ Theo doi ban hang

+ Ho tro giao dich

Quan tri quan hé khach hang dién tir 1a viéc ung dung CRM dé xay dung chién
lugc kinh doanh dién tur

- Bao gom cé nhan hoa va khach hang héa cac kinh nghiém khach hang va tuong
tac vai kinh nghiém dién tu

Tai sao quan tri KH trong TMDT

- C6 khoang cach trong quan h¢ gitra KH vs DN

- Chi phi dé quan tri quan hé DN va KH (cii) thuong thap hon chi phi dé c6 thém
KH mai

- Khach hang quay trd lai co chu ky séng dai hon ngudi mua mét lan

- X4c dinh loi nhuan tiém nang tur khach hang

4.2. Cac cong cu quan tri quan hé khach hang trong thuwong mai dién tir
B2C
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4.2.1. Theo doi va phan tich dir liéu khach hang
- Stir dung cac cong cu theo doi
+ C4 nhan hoa mdi kinh nghiém cua KH
+ Tim hiéu cac xu hudng trong viéc KH sir dung web
+ Do luong hiéu qua caa web trong 1 thoi gian
+ Str dung thé nhan dang ca nhan
+ Céc quang cao biéu ngir qua nhap chuot
- Phan tich cac dir liéu, tép nhat ky
4.2.2. Khai thac dir liéu khach hang
- Str dung céc cong cu thong ké va sd hoc dé tim mau trong dit liéu duoc tap
hop tir cac 1an truy cap cua khach hang
- Str dung cac dit liéu khai thac dé phan tich cac xu hudng trong gigi han
cua cong ty cua ho hodac trén thi truong
- Phat hién nhu cau cho san pham hoic dich vu méi hoac cai tién bang viéc
nghién ctru cac thoi quen mua hang
4.2.3. bang ky khach hang mai
4.2.4. Cookies
4.2.5. Ca nhan hoa
Sir dung thong tin tir theo ddi, khai thac va phan tich dit liéu dé ca nhan hoa
cac tuong tac khach hang véi nhitng nguoi lam viée, website, cac dich vy,
cac san pham cua cong ty
Thiét 1ap mdi quan hé dé cai tién mdi lan cac khach hang tro lai web
Cac khach hang c¢6 thé quan tam dén so thich ca nhan va trg 1én trung thanh
hon
5. Thwong mai dién tir B2C trén thé giéi

51. Tinh  hinh  phat trien B2C  trén  thé  gi6i
Theo bao cao thuong mai dién tr 2005 cua UNCTAD, toc do tang
truong vé s6 luong ngudi st dung Internet toan cau 1a 15,1%, thap
hon so voi 2 nim trudc d6 (26%). Tuy sé nguodi st dung Internet
ngay cang tang nhanh & Chau Phi (56%) Bong Nam & va SNG
(74%) nhung nhin chung khoang cach gitra cac nugc phat trién va
dang phat trién van rat 16n (chi 1,1% nguoi dan Chau Phi truy cap
dugc Internet nim 2003 so v&i 55,7% cua dan cu Bic My).
Nham tan dung trict de tinh nang cua Internet, nguoi st dung
khong chi can co két n01 ma ho con can két ndi nhanh vé&i chat
luong tét. Trong mot sb tng dung kinh doanh di¢n tu, bang thong
rong da trd thanh mot diéu kién khong thé thleu Néu cac doanh
nghi¢p vira va nhé & cac nu6c dang phat trién khong thé truy cap
Internet bang rong, ho kho co thé trién khai cac chién luge ICT
nhim cai thién niang sudt lao déng trong nhitng mang tim kiém va
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duy tri khach hang, kho van va quan ly hang ton. Hién nay, My
chiém hon 80% ty 1& TMDT toan cau, va tuy dung lugng nay s
giam dan, song My van c6 khda nang 16n cho viéc chiém téi trén
70% ty 16 TMDT toan cau trong 10-15 nam téi. Mic du mot sb
nudc chéu A nhu Singapore va Hong Kong (Trung Qudc) di phat
trién rat nhanh va rat hiéu qua, thuong mai dién tu t&¢ cac nudc
khic & chau lyc nay déu con  phat trién  cham.
Thu’ong mai dién tox khong chi giai quyet nhu’ng yéu cau thiét
yéu, cip bach trén cic linh vuc nhu hé théng giao dich hang hoa,
dién tr hoa tién t& va phuong an an toan thong tin..., ma hoat dong
thuc té cia ndé con tao ra nhitng hi¢u qua va loi ich ma m6 hinh
phat trién cua thwong mai truyén thong khong thé sanh kip (vi duy,
truong hop hi¢u sach Amazon, trang web ddu gia eBay). Chinh vi
tiem lec hét suc to lon cua thu:ong mai dién tr nén chinh phu cac
nudc déu hét stc cha trong vin dé nay. Nhiéu nudc dang c6 chinh
sach va ké hoach hanh dong de day manh su phat trién cua thuong
mai dién t&r & nudc minh, nham nam bat co hoi cua tién bo cong
ngh¢ thong tin nang cao ndng luc canh tranh quoc té, thuc day su
phat trién kinh té cia dat nudc, gianh lay vi tri thuan loi trong xa
hoi thong tin tuong lai.
Véi phuong thuc B2C, loai hinh ban 1é tong hop (si€u thi thuong
mai di¢n tu) du chiém ty 1€ khong cao trong tong s6 cira hang ban
Ié¢ truc tuyén nhung lai nam git phan I6n gia tri giao dich B2C trén
thi truong ao. Viéc két hop cua hang ban le truc tuyén voi cac
kénh phan phdi truyén théng hién van 1a phuong thuc duoc nhiéu
nha kinh doanh lya chon.
O nuéc My, Cac "Thuong mai dién td B2C & MJ", bao cdo theo
ddi cac xu huéng nhu di chuyén dbi phd truc tuyén tir sic manh
dén stc manh. Véi truong hop it hon cua nhung trang web bi roi
va hang hoa dén cubi nam, cac nha ban 1¢ da co thé thay doi quan
diém cua ho tir cac vin dé ky thuat va hoat dong cho kinh doanh
cia cac tinh chinh thiét ké trang web va cai thién dich vu khach
hang.

Trong vai nam trudc ddy, cac nha ban l¢ thuong mai dién td B2C
dd dugc cai thién dich vy cua ho trong mot so cach. Khach hang
bay gid c6 thé tra lai hoic nhan hang héa mua truc tuyen tai mot
cra hang gach-va-vira. cong nghé méi va céc glao dién gitp ngudi
tieu dung danh gia san pham tét hon - d6 1a gan gidng nhu di dao
ao trong mot si€u thi.
V6i giao dich trén Internet tré nén de dang va thuan tién va tuong
d0| an toan hon, né khong ty hoi rang thuong mai dién t B2C Ia
rat phé bién ngay hom nay.
Quy mo thi truong va tang truéng cua thuong mai dign tor B2C
Cac B Thuong mai My (DOC) uéc tinh rang Hoa Ky thuong mai
dién tdr B2C doanh s6 ban 1¢ két thuc vao nim 2003 d3 duoc hon
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56 ty$, so voi mot it hon 44 ty $ nam  2002.
Sau day la website http /[www.amazon.com/ la mot cong ty
thuong mai dign tu da quoc gia dong tai Hoa Ky. Tru s¢ chinh tai
thanh pho Seattle, bang Washlngton day 1la nha ban 1¢é truc tuyen
l6n nhat Hoa Ky, voi doanh sO ban hang trén mang internet gap
gan ba lan so véi doanh thu cia hing xép hang nhi trong cung linh
vuc Staples, Inc tai thoi diém thang 1 nam 2010. Jeff Bezos da
thanh 1ap Amazon.com, Inc vao ndm 1994 va dua no truc tuyén
trong nam 1995. Cong ty nay ban dau duoc dat tén la Cadabra, Inc,
nhung tén nay da dugc thay dbi khi nguoi ta phat hién ra rang doi
khi moi nguoi nghe tén 1a "Cadaver" ("tu’ thi"). Tén goi
Amazon.com tén dwoc chon vi song 1a con séng 16n nhat trén thé
gidi, va vi vay tén goi lén quy md 16n, va cling mot phan vi nd bat
dau bang 'A' va do d6 s& hién 1én gin dau danh sach chtr cai.
Amazon.com biat dau nhu 1d mot hiéu sach truc tuyén, nhung
nhanh chong da da dang hoa linh vuc ban 1€ cua minh, ban ca
DVD, CD, tai nhac MP3, phan mém may tinh, tro choi video, hang
di¢n t&r, hang may mdc, do go, thuc pham, va do choi. Amazon da
thanh 13p trang web riéng bi¢t tai Canada, Vuong quoc Anh, Duc,
Phap, Nhat Ban va Trung Qudc. N6 ciing cung cap van chuyén
quéc té voi cac nudc nhat dinh cho mot s6 san pham cta minh.
Mot diéu tra nam 2009 cho thay rang la trang mang am nhac, nha
ban 1¢ video cua Anh quéc, va nha ban 1¢ tong thé the ba tai Anh
qudc. Amazon, mot trong nhiing trang web thuong mai dign tu
hang dau thé gi¢i trong nam ngodi van lam &n phat dat bat chap
suy thoai kinh té toan cau. Loi nhuan trong 3 thang cubéi nim 2008
cia hang dat 225 trieu USD. Pé so sanh, lgi nhuan cing ky niam
2007 chi dat 207 tricu USD. Doanh thu ciing ting tuong tng 18%
lén 6,7 ty USD. Piéu nay cho thdy sy uwa chuéng mua sam
trén Internet tai My.

Website:http://www.ebay.com/

Céi tén eBay dang ngdy cang tréd nén phd bién dbi voi hau hét
tat ca moi ngudi. N6 dugc nguoi ta s dung nhu mét dong tu
vé viéc dem rao ban hang trén mang. Bay gio ngu’0’| ta s€ Chang
ngac nhién khi nghe ai d6é noéi:”T6i chan cai xe 6 t6 nay lam roi,
dd toi lic eBay (rao ban trén trang web eBay) nd roi day”.

V6i mot cong ty chi moi thanh 13p tr ndm 1995 nhu eBay thi day
qua thyc la mot ky tich. That vay, co the thdy Coca-Cola hay Pepsi
- dé c6 thé tré thanh thuong hiéu noi tiéng nhu hién nay, phai mat
mot thoi gian dai hon eBay rat rat nhidu. Co6 1&8 do xa hoi ngay cang
“sd hoa”, khi ma téc do cua viéc truyén miéng cham hon téc do
may tinh da gilp eBay nhanh chong trg thanh céai tén dugc ngu:O’I
ta nhac toi hang ngay.
Ngay ca vao thoi budi suy thoai kinh té nhu hién nay, lgi nhuan
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Cua cong ty van tlep tuc gia tang, va gia ) phleu thi van & muc cao
(khoang 70 ddola My mot co phleu) trong khi cac cong ty dotcom
khac dang cd giang ddu tranh ton tai dé khoi bi loai ra khoi cudc
choi

eBay c6 mot lich st v6i cac cau chuyen cuc ki an tuong, nhu mot
nguol mua gan nhu ca thi tran Briggeville, California théng qua
eBay voi g1a khoang 1.8 tri¢u déla My. Hay nhu mot gia dinh ty
ban ddu gia minh trén eBay véi muc gia khot diém la 5 trigu do.
ROi mot ngudi dan ong & Seatle dd tim cach dé co thé rao ban linh
hon cia minh. Hay nhu Levis mua lai chiéc quan Jean duogc san
xuat nam 1980 cua ho véi gia la 46.532 ddla My, moé nguoi &
Minnesota ban ngdi nha thoi tho 4u cua minh véi gia 1a 94600 do.
ROi chuyén mot nguoi lra nuea trigu do6 trén eBay bi bit & Kansa;
hay chuyén ban dau gia mot chiéc banh hamburger an d¢ cua mot
ngdi sao ca nhac noi tiéng véi gia khoi diém 1dola téi gia cudi la
hang chuc ngan dola My V.V...

Khach hang cua eBay van dang tiép tuc gia ting va theo thong ké
thi dau thang 1 nam 2003, eBay c6 61.7 triéu nguodi ding ky thanh
vién.

Trang web eBay bao gdém hé théng tra 15i cho phep khach hang gui
nhu’ng v kién xau, tét sau khi mua ban; diéu nay gitp khach hang
c6 nhitng Kinh nghiém trong viéc mua ban trén mang. C6 nguoi da
tu tao trang Web eBayersthatsuck.com - noi ma ngudi mua Ian
nguoi ban da tung bi ltra c6 thé ké nhitng cdu chuyén cua minh dé
cho nguoi khéc rut kinh nghiém.
Trong khi nhitng cong ty dot.com nhu uBid.com (dang tim cach
song con), Yahoo! Aution (chi la mot phan nhé trong toan thé cong
viéc kinh doanh Yahoo) dang cb gang ton tai trong thoi budi canh
tranh, thi eBay van la 1 trang web khong 16 vé viéc ban dau gia
trén mang. Tai sao nhu vdy cht? C6 1& bai vi eBay 1a cong ty dau
tién dua ra y tuong nay trén mang.
Truéc ddy, nguoi ta thuong chi ban ddu giad cac moén hang cao cap,
dit tién; n6 khong dugc ap dung cho cic moén hang binh thuong
nhu Chlec ao khoac, 6to hay bo suu tdp chGc 4o. Thé nhung trén
eBay, ban c6 thé ban ddu gia bat ct tho gi véi diéu kién ban 1a
thanh vién cua trang eBay. Ngudi ti€u dung thich trang web nay
bai vi nd két hop ca nhitng dac tinh cua viéc dau gia truyén théng
VoI ca mot thé gioi cua hang cho troi.
Néu ban 1a nguoi c thé bé ra hang triéu d6 dé mua 1 buc tranh
quy, hay nhu mén dd trang stc, nhitng bo suu tp cac loal, eBay s¢€
chi dwuong dan 16i cho ban tim dung dia chi ma ban can.
Khéng’déi thu canh tranh, va muc tiang trudéng loi nhuan lam kinh
ngac tat ca moi nguoi (87 triégu d6 nam 2002 so vé&i 25.9 triéu do
nam 2001), nhung mot cau hdéi nguor ta dang dat ra la ligu trong
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twong lai, eBay c6 con phat trién manh nhu thé nira khong?

eBay cling teng bi chi trich khi trang web ngung hoat dong trong
vai tleng dong hd, lam gidn doan hang ngan cudc ddu gia. Rat
nhiéu cac cong ty kinh doanh nho hoat dong duya vao eBay da rat
tic gian vi diéu nay. Tuy nhién gan day viéc nay hau nhu khong
con Xay ra nira, nhu’ng dé cling la mot trong nhiing yeu t6 co thé
lam giam uy tin cua thuong hi¢u. Mot khi cong ty van con la mot
trong nhlmg cong ty hang dau thi cac van de vé cong nghé¢ thong
tin hay viéc ngung hoat dong cua trang web can dugc lam giam toi
muc toi thiéu 7 co 7 thé.
Khi Internet cang ngay cang phat trién va eBay dang chuan bi ky
niém 10 ndm thanh 13p (Omidyar goi trang web nay Ia
AuctionWeb — auction: ban dau gia, khi bat dau dua vao hoat dong
nim 1995 va doi tén thanh eBay nim 1997) thi ¢6 vé nhu cach duy
nhat lam cho thu’O‘ng hiéu eBay that bai 1a sy quan 1y sai lam. Dleu
nay hoan toan c6 thé xay ra, tuy nhién vao lic nay thi d6 la diéu

khong thé doi VO eBay.
Va theo dy doan thi eBay van s& thuong hiéu s6 mot vé viéc ban
dau gia trén Internet trong tuong lai.

5.2.Twong lai va tiém ning cia thwong mai dién ti B2C
Co rat nhiéu phong dé ban hang truc tuyén ban 1é dé phat trién,
xem xét rang ho chi chiém 1,6% tong doanh sé ban 1¢ vao nidm
2003. Ban 1é truc tuyén da duoc On dinh téng thi phan cuaa chiec
banh di lai cho doanh thu nim 2000, khi n6 dai dién 0,9% tong
doanh s6 ban 1é. Khong c6 gi dé cho biét xu hudng nay s& khong
tiép tuc.
Céac chuyén gia du doan rang doanh So ban 1¢ tryc tuyén nhu la
mot ty I¢ phan tram cua tong doanh sd ban 1é s& ting lén khoang
3% vao nam 2007. Néu tuyen du lich giai tri ban hang ma khong
phai 1a mot phan cta doanh sd ban 1é cua tong DOC, da duoc bao
gom, sau do6 diéu nay du bao ty 1€ phan trim ctia tong doanh sé ban
hang truc tuyén dé ban 1& s€ tang 1én 4.4%
Ngay hom nay khong phai 1a_khi Ia ngu:orl mua sim di chuyen
nhiéu hon va nhiéu hon nira lién mach tir cic dién dan truc tuyén
dé kiém tra mot sy mua hang va thuc hién mot giao dich, chung toi
s€ ngung phan biét gitra hai. B2C doanh nghiép sé phai thuc su &
day khi n6 dugc xem nhu la mdt kénh khac chi ban 1¢ va khong
phai 1a mot moi truong duy nhat.
Co mét sd trang web phat trién va tich hop giai phap lwu trir ma
thuc sy lam cho luu trit don gian cho nhitng nguoi thach thirc cong
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TOM TAT NQI DUNG CHUONG 2

Trong chuong 2 gidi thiéu nhitng ndi dung co ban sau:

- Mot s khai niém, dic trung co ban cua thuong mai di¢n tor B2B
- Quan tri ban hang trong thuong mai dién to B2B

- Quan tri mua hang trong thuong mai dién tad B2B

- San giao dich B2B

- TMDT B2B trong moi truong Web va mang xa hoi
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CAU HOI ON TAP CHUONG 2
Cau 1. Trinh bay mét sb khai niém, dic trung co ban cua thuong mai dién tir B2B
Cau 2. Trinh bay quan tri ban hang trong thuong mai di¢n tu B2B
Cau 3. Trinh bay quan tri mua hang trong thuong mai dién to B2B
Cau 4. Trinh bay san giao dich B2B
Cau 5. Trinh bay TMDT B2B trong moi truong Web va mang xa hdi
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, ~ BAITAP THAO LUAN CHUONG 2
1. LA‘y Vi’dl.l V€ cdc san giao dich thuong mai dién tir B2C
2. Bé xuat cac giai phap phat trién thuwong mai dién tae B2C ¢ Viét Nam
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9 CHUONG 3 9
QUAN TRI THUONG MAI PIEN TU B2B

GIOI THIEU CHUONG

Chuong 3 1a chuong gi6i thiéu mot s6 khai niém, dic trung co ban cua thuong
mai di¢n tu B2B, quan tri ban hang, mua hang va giao dich trong B2B dé nguoi
hoc ¢6 dugce kién thtrc nén tang va dé dang tiép can ndi dung mon hoc & nhiing
chuong tiép theo.

MUC TIEU
1. Vé kién thirc:
- Trinh bay mdt s khai niém, dic trung co ban cua thuong mai di¢n tu
B2B, quan tri ban hang, mua hang va giao dich trong B2B.
- M6 ta dugc quy trinh ban hang B2B;

2. Vé k¥ nang:

- Van dung duogc cac kién thurc quan tri thuong mai dién tir B2B vao thuc té
cong viéc;

3.Vé nang luc tu chu va trach nhi¢m:

- Y thirc duoc tAm quan trong va y nghia thuc tién cua viéc quan tri thuong
mai dién tor B2B trong thuc tién cong vigce.

- Thai do hoc tdp nghiém tic, tich cuc trong thdo luan cac ndi dung giang
vién néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 3

- £)01 vOi nguoi day: st dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thyc hién cau hoi thao
luan 1 (c4 nhan hodc nhom).

-Dbi voi nguoi hoe: chu dong doc trude gido trinh (chuong 3) trude budi
hoc; hoan thanh day du cau hoi thao luan chuong 3 theo ¢4 nhan hodac nhom va
ndp lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 3
- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Khong
- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cy, nguyén vat liéu: Chuong trinh moén hoc, gido trinh, tai
li¢u tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.
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- Céc diéu kién khac: Khong c6

KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 3

- Noi dung:

+ Kién thte: Kiém tra va danh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién
thtrc

+ K§ nang: Panh gi4 tit ca ndi dung da néu trong myc tiéu ki ning.

+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

» Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:
« Nghién ctru bai trudce khi d¢én 16p

« Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia day du thoi lugng mén hoc.

* Nghi€ém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phép:
+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)

+ Piém kiém tra dinh ky: 0 diém kiém tra
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NOI DUNG
1. Mt s6 khai niém, dic trung co ban ciia thwong mai dién tir B2B
1.1. Khai niém

Thuong mai dién tir B2B 12 giao dich thuong mai (Vi du: trao doi tién lay
hang hoéa hoic dich vu) duoc tién hanh giita cic doanh nghiép (véi nghia rong
hon 14 giita hai to chuc) théng qua mang Internet, cac mang extranet, intranet
hoac cac mang riéng.

Céc giao dich nhu vay co thé duoc tién hanh gitra mot doanh nghiép va cac
thanh vién thudc chudi cung tng cua doanh nghiép, giita mot doanh nghiép va
chinh phu, hoic gitra mét doanh nghiép véi bat ky doanh nghiép nao khac

Muc dich chu yéu cua cac cong ty khi tham gia TMDT 13, théng qua céc
phuong tién di¢n tir, ty dong hoa hoat dong thuong mai va trao doi thong tin, cling
nhu cac qua trinh hop tac dé tiét kiém thoi gian va chi phi, hoan thién cac quy
trinh kinh doanh.

Pong luc cia TMDT B2B 1a mong muén dat dugc loi thé canh tranh, sy san
c6 mot nén tang Internet biang thong rong, tin ciy va céc thi truong dién tir B2B
cong cong va tu nhan, nhu cau hop tac giita cac nha cung Gmg va ngudi mua hang,
kha nang tiét Kiém chi phi, giam sy cham tré va ting cuong hop tac, su xuat hién

cac cong nghé hiéu qua cho lién két noi bo va gitra cac to chuc.
1.2. Cac loai hinh giao dich va thi trudng dién tw B2B

Bén loai hinh giao dich B2B co ban phan biét theo mirc d6 cha dao trong quan hé
giao dich cua cac bén:

- Loai hinh giao dich bén bdn chii dao: mot ngudi ban cho nhiéu ngudi mua

- Loai hinh giao dich bén mua chii dao: mdt ngudi mua tir nhiéu nguoi ban

2 loai hinh giao dich trén twong Gng Véi thi trweong dién tir ldy céng ty lam
trung tam (Company-centric EC): TMDT tap trung quanh mét cong ty don 1¢, hay
thi trieong dién tir tw nhdn (Private Marketplaces): mét cong ty kiém soat hoan
toan vé cac mdt nhu ngudi tham gia, cac giao dich, hé thdng thong tin.

- Loai hinh giao dich qua trung gian (san giao dich): Nhiéu nguoi ban cho
nhiéu nguoi mua. Cac san giao dich thuong duoc mot bén thir ba, hay mot
consortium van hanh, mé cira cho tat ca ngudi mua va nguoi ban, nén thuong
duoc goi la thi trurong dién tur cong cong (Public marketplaces).

- Loai hinh cdi thién chudi cung i#ng va thwong mai céng tdc. Loai hinh nay
bao gém cac hoat dong ngoai mua va ban gitra cac ddi tac kinh doanh, vi du cai
thién chudi cung tng, truyén thong, cong tac, chia sé thong tin phuc vy thiét ké
phdi hop, 1ap ké hoach v.v. Dau hiéu dé phan loai thudc thuong mai cong tac, 1a
cac hoat dong chung vuot qua khuén kho céc giao dich tai chinh.

1.3. Cac dac trung cua thwong mai dién tir B2B
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Hai logi giao dich B2B phdn bi¢t theo tinh chat ciia giao dich

- Mua giao ngay (Spot purchasing): mua sam cac hang hoa, dich vu phuc vu
nhu

cau tac thoi, thudng 1a theo gia dang ton tai trén thi truong. Loai mua ban
na

?’ thuong dién ra trén loai thi truong nhiéu ngudi mua - nhiéu ngudi béan, co
the

ngudi mua, ngudi ban khong biét nhau. Vi du: trén san giao dich chang
khoan, ‘ 7

san giao dich dau mo, dudng an, nong san.. Va khi mua ban san pham MRO.

- Mua chién luoc (strategic), hay theo hé thong (systematic): mua sam dua
trén

thoa thuan dai han (Long-time Contract) giita nguoi ban va nguoi mua dbi
Vo

mot s6 hang hoa nhat dinh, thudng la nguyén vét liéu chinh phuc vy san XUA.

~Mua giao ngay c6 thé dugc tién hanh trén cdc san giao dich dién tu. Mua
chien

luge duoc thuc hién qua thuong luong truc tiép, truc tuyén hosc ngoai tuyén,
gitra nguoi ban va nguoi mua.

Cdc bén tham gia thj truong B2B

- Nguoi mua (Doanh nghi€p san xuat hoac doanh nghiép thuong mai)

- Nguoi ban (Doanh nghiép san xuat hodc doanh nghié¢p thuong mai)

- Cac trung gian truc tuyén: bén tha ba (t6 chuc, doanh nghiép) dong vai tro
moi

gidi/trung gian giao dich truc tuyén gira nguoi mua va ngudi ban. Vi du:
eBay.com, iShip.com, E-Trade.com,...

Logi san pham dwgc mua bdn: ,

- Vat ligu truc tiep: Nguyén vat liéu chinh phuc vu cho qua trinh san xuat (vi
du, thép 14 va cac linh kién 16n trong san xuat xe 6 to hay gidy trong san xuat
sach). Cac vat liéu nay thuong duoc mua véi sb luong 16n theo ké hoach da dinh
san, theo hop dong dai han.

- Nguyén vt liéu hé tro (con goi 1a vat lidu phi san xuat): nhimg nguyén vat
liu khong duogc tryuc tiép sir dung trong san xuat, ma hd trg qua trinh san Xuat.
Thuong chiing dugc goi 1a san pham phuc vu duy tri, stra chita va van hanh (MRO-
Maintenaince, Repair and Operation). Cac san pham nay dugc dic trung bdi cac
giao dich mua ban véi s6 lwong giao dich Ion, gia tri nho, chi phi dit hang 1on doi
véi ca ngudi mua va nguoi ban, dugc thuc hién chu yéu qua cac website B2B

- Hang tiéu ding: duoc cac nha san Xuat ban cho cac nha phan phdi trung
gian, cac nha ban 1¢ dé phan phdi dén nguoi tiéu dung cudi cing.

Hai logi thi truwwong B2B phdn biét theo hwong
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- Thi trirong theo chiéu doc: 1a thi truong lién quan dén mot nganh hoic mot
phan nganh cong nghiép (Vi du: thi truong dién tir, 6 t6, thép, hoa chat, thiét bi y
té...).

- Thi trrong theo chiéu ngang: 1a thi truong tap trung vao phuc vu tat ca cac
nganh cong nghép (Vi du: van phong pham, may tinh ca nhan, dich vu du lich...).
1.4. Loi ich va han ché cia thwong mai dién tir B2B
a. Cac lgi ich 7

TMDT B2B ¢6 thé dem lai lgi ich cho ngudi mua (M), nguoi ban (B) hoac

ca hai (C). Cac lgi ich nay phu thudc vao mo hinh nao duoc st dung.

- Tao ra cac co hgi mua ban mai (M)

- Loai bo gidy to va giam chi phi quan 1y (M)

- Giam chu trinh thoi gian (thiét ké - trién khai san xuat - phan phdi) bang
viéc chia sé thiét ké va lich trinh san xuat véi cac nha cung tng (M)

- Giam chi phi tim kiém va thoi gian ddi v6i ngudi mua (M)

- Tang nang suat lao dong cla can bd nhan vién 1am cong tac mua ban

- Giam sai sot va tang chat luong dich vu (C)

- Thuan tién cho tuy bién san pham, tiy bién catalog véi gia khac nhau, ca
biét hoa nhu cau khach hang (C)

- Giam chi phi mua sdm, chi phi marketing va ban hang (B)

- Giam muc dy trir va chi phi lién quan du trit, ha gia thanh (C)

- Tang tinh linh hoat trong hoat dong san xuét, cho phép phan phdi kip thoi
nho ap dung quy trinh cung Gmg va phan phdi JIT (Just in Time) (B)

- Cung cap dich vu khach hang hiéu qua (B)

- Tang cuong cac co hoi cong tac (C)

b. Cic han ché

- Mau thuan kénh

- Kho khin lién quan dén hoat déng cua cac san cong cong

- Kho khin lién quan dén phi trung gian hoa (loai b6 mot s6 nha phan phdi
trung gian va ban 18)

2. Quan tri ban hang trong thwong mai dién tir B2B
- Khdi niém quan tri ban hang: 7 ‘ 7

QTBH la qua trinh hoach dinh, t6 chire, lanh dao, di€u hanh va kiém soat
hoat dong ban hang (hoat dong ti€u thu san pham) nham thyc hién muc tiéu da
xac dinh cua doanh nghiép. ‘

- Muyc ti€u co ban cua quan tri hoat dong ban hang bao gom:

+ Nang cao mirc thoa man nhu céu cua cac khach hang myc tiéu.

+ Tang doanh thu, lgi nhuan va thi phan cua doanh nghiép

+ Tang kha nang canh tranh ban cua doanh nghiép trén thi truong

+ Gidm chi phi ban
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+ Téang trinh d6 van minh phuc vu khach hang
2.1. Cac phuwong phap ban hang B2B

Ba phuong thtrc ban chinh:

- Ban qua catalog dién tu

- Ban qua cdc nha phdn phéi va cdc trung gian khdc

- Ban thong qua ddu gid thudn (tang dan)

Ban mgt té1 mgt, thuong thong qua cac hop d6ng dai han (Bén mua thoa
thuan véi bén ban cac diéu kién vé gia ca, sé luong, chat lugng, phuong thic
thanh toan va van chuyén)

Phuwong phdp ban hang qua catalog

- Mbt cong ty co thé dua ra mot catalog, hoac mét catalog tuy bién cho mdi
khach hang 16n. Tuy nhién, mé hinh nay c6 thé khong thuan tién véi cac khach
hang 16n va 13p lai do thong tin vé don dit hang ctia ngudi mua duoc luu giir trong
may chu ciia ngudi ban va khong dé tich hop dugc voi HTTT cia ngudi mua. Dé
thuan lgi hoa ban hang B2B truc tiép nay, nguoi ban ¢ thé cung cip cho nguoi
mua mot phan mém gié mua hang tiy bién cho phép ngudi mua luu trit duoc
thong tin don hang thong qua viéc tich hop véi HTTT cua minh (Bigboxx,
Staple...)

- Mot s6 ngudi ban (vi du Stapleslink.com, nha cung wng trang thiét bi van
phong), cung cép céc trang web va catalog riéng biét ca nhan héa cho cac khach
hang chu yéu.

- Mot s6 nguoi ban hang tryc tiép qua catalog khac, nhu Microsoft str dung
mang extranet dé ban hang t6i cac khach hang doanh nghiép. Str dung cong cu
(phan mém) nhap don hang dya trén extranet, ngudi mua cé thé kiém tra ton kho,
thuc hién giao dich, theo ddi tinh trang don hang. Cac don hang truc tuyén dugc
tu dong di vao tng dung SAP cua khach hang. Hé thong cho phép giam céc cudc
goi dién thoai, thu dién tir va chuyén hang khong chinh xéc.

Vdn dé cdu hinh va tity bién trong ban hang qua catalog

Gidng nhu trong TMDT B2C, ban hang B2B tryc tiép ciing dem dén cho
khach hang doanh nghiép cac co hoi tily bién san pham maot cach hiéu qua.

Khach hang doanh nghiép c6 thé ty cdu hinh cho cac san pham, nhan duoc
bao gia riéng, dit don hang. .. truc tuyén (Cisco.com)

Loi ich va han ché ciia bdn hang truc tuyén tir catalog

- Loi ich: truéc hét dem lai loi ich cho cdc nha san xuat trién khai mo hinh
ban hang truc tiép (Dell, Intel, IBM, Cisco...) va mot sb nha phan phéi (nhu
Bigboxx, Ingram Micro...). M6 hinh nay dat dugc thanh cong khi cdc doanh
nghiép con duy tri duoc danh tiéng va co6 duoc mot nhém khach hang trung thanh
du lon.

- Céc han ché:

Lam sao tim dugc khach hang truc tuyén

Vén dé mau thuin kénh phan phéi
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Néu st dung co s& ha ting mang EDI truyén théng s& 1am ting chi phi mua
cua khach hang ,

Cén c6 mot lugng khach hang truc tuyén du I6n méi dap ing duoc chi phi

Phwong phdp ban hang qua cdc nha phin phéi trung gian ’

- Nha san xuat thuong su dung cac nha phan phoi trung gian dé¢ phan phoi
cac san pham cta minh t&i mot s6 luong 16n khach hang nho.

- Céc nha phan phdi trung gian mua san pham tir nhiéu nha san xuat, rdi tich
hop cac san pham trong mot catalog cia minh, tir d6 ban hang cho cac doanh
nghiép hoic nha ban 1é. Nhiéu nha phan phdi ban hang hoa qua cac cira hang truc
tuyén.

- M6t vi du vé ban hang qua cac nha phan phdi trung gian: Bigboxx.com

+ Bigboxx.com (bigboxx.com), déng ¢ Hong Koéng, 1a mot doanh
nghiép ban vian phong pham

+ Khéch hang la cac doanh nghiép I6n, trung binh va nho & cac nudc
Pong va Nam A

+ Khong co cac kho hang that, ban hang truc tiép qua catalog. Khoang
10.000 mat hang nhap tir 300 nha cung ung

+ Cong thong tin (Portal) hip dan, c6 huéng dan sir dung, cho phép tim
kiém qua calalog hoidc cong cu tim kiém, c6 ré hang

+ Phuong thie thanh toan da dang: tién mat, check, chuyén khoan, thé

tin dung, thé ghi ng, thé mua hang, thanh toan qua hé théng XUét trinh va thanh
toan hoa don dién tir, Internet banking.

+ Bigboxx.com c6 thé phan phéi 24 gio trong ngay
+ Phén phdi theo lich trinh tryc tuyén
+ Cac dich vu di kém:

« Kiém tra hién trang ton kho, tinh trang thuc hién don dit hang thoi gian
thuc

« Xfc tién ban dya trén kinh nghiém mua hang cua khach, chao gia riéng
cho tirng khach hang

« Kiém tra va tap trung thong qua quyét dinh

« Tu dong kich hoat mua sam lai d6i voi cac don hang 6n dinh vao khoang
thoi gian phu hop

« Cung cap mot sb 16n cac bao cao Excel va dir liéu, bao gém ca cac bao céo
quan tri so sanh

Phwong phdp ban hang qua ddu gid thuan (forward e- auctions)
Nhiéu cong ty su dung dau gid thuan dé ban céc tai san vén khong dung dén
Loi ich ciia ddu gia dién tu thudn doi Véi nguoi ban hang B2B:
- Tao thu nhap: hd trg mo rong ban hang truc tuyén, ting doanh thu
- Tiét kiém chi phi ban hang, tang loi nhuan
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- Tang 1an truy cap, thoi gian truy cap, su gan bo ctia ngudi dung Véi trang
Web, do vay tang mua hang

- Tang thém thanh vién mai va giit chan thanh vién cii. Mdi thanh vién mdi
dang ky c6 thé 1a 1 khach hang tuwong lai. Phan mém d4u gia cho phép ghi nhan,
tim kiém, bao cdo cac hoat dong dau gia moi dé phan tich va sir dung trong twong
lai.

Hai cdch tién hanh ddu gid dién tir:

O Tien hanh dau gia dién tir qua website cua ban than cong ty

- Ddi v6i cac cong ty 16N, ndi tiéng, thudng xuyén tién hanh ban dau gia, thi
viéc lap site dau gid riéng ctia minh 1 c6 y nghia.

- Cong ty phai chi phi cho co sd ha tang, diéu hanh va duy tri site ddu gia

- Néu cong ty di c6 site ban hang tir catalog dién tu thi chi phi to chuc kénh
ban d4u gia thém vao 1a khong 16n

- Vi cac cong ty nho nén ban dau gia qua trung gian.

Vi dy vé a:’d'u gia dién tu thugn ‘do céng ty tu t6 churc:

- GM thiét 1ap mot co sd ha tang mang ngoai bo goi 1a ANX (Automotive
Network eXchange), duogc hd tro boi cac nha san xuat 6 t6 khac, sau trd thanh
mot san giao dich B2B trong nganh san xuat 6 to (Covisint.com)

- Pé nang cao hiéu qua trong viéc ban thanh 1y cac thiét bi, may moc. tai san
cb dinh & dong khong con dung tiép trong san xuat (trudce kia duge ban trén céc
san dau gia thong thuong, ton thoi gian, gia thap), GM thyuc hién ban dau gia
(Forward Auctions)

- Két qua

+ Trong 89 phit sau khi goi ddu gia dau tién dugc mo, tim goi duoc
ban véi gia 1.8 tricu do la

+ So sanh: Khi dung phuong phap dau gia off-line, c6 thé phai ban voi
gia thap hon hay bang mot nira gia online, va qua trinh c6 thé phai kéo dai 4 dén
6 tuan I&

B Tién hanh ddu gia dién tr qua bén thir ba (trung gian):

- M6t nha trung gian t6 chirc ddu gia cho ngudi ban, c6 thé tir site cia nha
trung gian, tur site ciia nguroi ban hoac tir mot san giao dich cong cong (vi du eBay
c6 san giao dich cho cac doanh nghiép nho).

- Sir dung san giao dich c6 nhiéu vu thé:

« Khong can cac ngudn luc bo sung (phan cang, phan mém, doi ngii IT...),
rit ngan thoi gian dwa san pham téi thi trudng.

« Thuong hiéu cua nguoi ban (chtr khong phai ciia nguoi to chirc dau gia)
duoc gan véi su kién to chirc dau gia.
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« Nha trung gian c6 kha ning cung cap nhiéu dich vu b sung: Tich hop cac
ludng thong tin va lo hau can, tinh cudc van chuyén, dich vy thu thap, xu 1y va
bao mat cac dit li€u hoa don, thanh toan...

- Cac website dau gia noi tiéng: asset-auction.com, auctions.samsclub.com,
auctionanything.com. Cac site nhu eBay, Yahoo! tién hanh ca déu gia B2C va
B2B.

2.2. Quy trinh ban hang B2B

a. Khai quat chung

- Trong céc qua trinh ban hang B2B, nhiéu ngudi ban va khach mua sir dung
hé théng EDI. EDI rit ngan thoi gian cac giao dich phuc tap gitra ngudi ban va
ngudoi mua.

- Céc hé théng may tinh ctia ngudi ban va ngudi mua két ndi vai nhau qua
mang, thong thuong 1a qua cac dudng day thué bao an toan, c6 thé qua két ndi
Internet (sir dung Extranet va Mang riéng 4o). Tuy nhién nhiéu cong ty chua san
long str dung Internet do lo ngai van dé an ninh.

- Khi hé thong may tinh ctia nguoi mua phat hién nhu cau bo sung ton kho
(can mua), n6 sé& ty dong tao ra va chuyén don dit hang dén nguoi ban. Hé thong
clia ngudi ban nhan dugc don dat hang va tién hanh xur Iy mot cach ty dong.

- Mac du céc cong ty c6 st CNTT-TT dé tién hanh cac hoat dong mua ban,
thi mot bd phan nhéat dinh cac thao tac van c6 thé con thuc hién thu cong (Vi du:
ngudi mua guri don dit hang qua buu dién, ngudi ban kiém tra va xt Iy thu cong
mdi don hang khi nhan dugc)

b. Quy trinh ban hang trong TMDT B2B

Tuong tu nhu ban 1€ dién tu, cac tac nghi€p chinh trong quy trinh ban hang
B2B bao gom:

- Xt li don hang

- Thyc hién don hang

- Xt 1i thanh toén

- Dich vu sau ban hang

Hai tac nghiép thuc hién don hang va dich vu sau ban hang trong ban hang
B2B Vvé co ban tuong tu nhu trong ban 1¢ dién tir. Hai tac nghiép con lai (xir 1y
don hang va xu 1y thanh toan) khéac biét dang ké va phtc tap hon, nén duoc xem
xét k§ & muc nay.

X ly don hang

1 Cac hoat dong trudc dat hang

¢  Yéu cdu thong tin don hang (Order Enquiry)
- Mot giao dich ban hang B2B thuong duoc bat dau bang Yéu cau thong tin
don hang tir khach hang. DPay 14 yéu cau thong tin vé mot hang héa hoac dich vu
tai mot thoi diém cu thé. Yéu cau co thé duoc thuc hién qua dién thoai, fax, thu
tin, qua phuong tién dién tir hodc noi truc tiép.
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- M@t vin ban chinh thirc cho yéu cau nay dugc goi 1a “Yéu cau bao gia” (RFQ-
Request for Quotation)”.
- Yéu cau thong tin don hang 1a mot hoat dong trude ban quan trong vi n6 cho
phép nguoi cung tng ndm bat duoc thong tin quan trong lién quan dén ban hang.
Céc thong tin nay c6 thé duoc sir dung dé phan tich ban hang, vi du xac dinh chi
sb Yéu cau thong tin/Don dit hang.

¢  Bado gia (Quotation)

Dé tra 1oi mot Yéu c?\u thong tin don hang tir khach hang (hay RFQ), ngudi ban
thuong cung cap Gidy bao gia. Bay la mot van ban giao dich kinh doanh mo ta
hang héa va dich vu ma ngudi ban san sang cung (mg cho nguoi mua tiém nang.
Mot Giay bao gia dién hinh thuong chira cac thong tin:

+ MO ta (tén) hang héa hoac dich vu duoc cung trng
+  Pon gia cta hang hoa va dich vu, mac thué phai ndp, chi phi van chuyén,
bao quan...va muc giam gia (néu c6 giam gia thi can co cac thoa thuan riéng).

+  Céc diéu kién ban hang

+  Thoi gian c6 hiéu luc cia Gidy bao gia

¢ Xirly dir liéu don déit hang (Order Entry)

- Dua trén cd s6 hop dong ban hang hoic Gidy bao gia, néu ngudi mua quyét
dinh thuc hién don dit hang, ngudi mua co thé thong bao bang mot sé phuong
tién:

+  Qua dién thoai

+  Noi truc tiép v4i ngudi ban hang

+ Chinh thtrc qua thu hoac don dat hang

Mot s6 ngudi ban hang yéu cau ngudi mua phai co don dat hang coi nhu mot
van ban chinh thuc

- Théng tin chtra dung trong don dat hang thuong bao gom:

+  Thong tin vé don dit hang, thuong 1a sé hiéu cua don va ngay thang

+  Théng tin vé ngudi mua, nhu tén cong ty, dia chi, dia chi giri hoa don, nguoi
lién hé

+  Théng tin vé hang hoa, nhu ma sb, tén hang hoa, s6 luong, don gia, tong gia
tri cho mdi loai hang hoéa, tong gi tri cia don hang

+  Céac yéu cau vé giao hang, nhu dia chi noi van chuyén dén, thoi gian giao
hang, phwong thtrc van chuyén, cac yéu cau vé xtr Iy hang héa néu c6

- Pon dit hang c6 thé duoc in tir hé thong may tinh ctia ngudi mua va gii cho
ngudi ban qua buu dién. Néu hé thdng may tinh cua hai bén dugc két ndi, don dat
hang cd thé dugc giri bang phuong tién dién tar (mang EDI hoac Internet)

- Néu nhu don dit hang ctia nguoi mua & dang in ra giay hoic & dang dién tu,
nhung khac dinh dang véi hé théng ciia nguoi ban, thi thong tin don hang phai
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nhap lai mot cach thu cong. Dé cai thién tinh trang ndy, ngudi ban nén cho phép
ngudi mua nhap don hang ctia minh truc tiép vao hé théng ngudi ban, hodc qua
cac ung dung Web, hoac Internet hoac Extranet

- Tu don dit hang cta ngudi mua, ngudi ban tién hanh kiém tra ton kho. Néu
ngudi ban cho phép ban tra sau, kiém tra tin dung s& dugc thuc hién

¢ Kiém tra tén kho (tiép theo)

¢ Néu nhu ATP thoa man don mua ctua khach hang, $b luong hang dat sé duogc
lwu giit va dam bao tén kho ludn sin sang dé phan phdi dén khach hang vao thoi
gian da dinh.

¢ Néu nhu luong ATP khong du dap wng nhu cau khach hang, luong tham hyt
s& dugc mua hoac san xuét bo sung. Néu nhu ngudi ban 1a nha san xuét, luong
hang san xuat s& duoc truyén sang Hé théng ké hoach hoa san xuat (MRP; MRP
IT; ERP). Cac yéu cau s& dugc xir Iy dé xac dinh khi nao bat dau san xuat.

Trong nhiéu truong hop, ton kho duoc kiem tra mot lan nira vao giai doan van
chuyén d€ khang dinh tinh hién hitu vat ly cua ton kho. Khong hiém khi xay ra
tinh trang ton kho bi thay d6i, vi du do hang hoéa bi hu hong hodc mat cap.
¢ Chuan bi thanh toan

Tu don dat hang cua khach s€ tinh toan dugc tong gia tri don hang, bao gdm ca
thué, chi phi van chuyén, bc xép va cac khoan giam gia néu co.

Co hai phuong thtrc thanh toan co ban: ban trd sau (credit sales) va ban tra nga
(cash sales).

% Ban trd sau (tin dung):

- Khach hang thanh toan sau khi don hang da duoc thuc hién va nguoi ban gii
héa don thanh toan (invoice, bill) dén ngudi mua. Phan 16n ngudi ban hang ap
dung phuong thirc ndy vi né gitp ting doanh sb. Nhiéu khach hang hoat dong kho
khin do thiéu nguon luc tai chinh, khong thé thanh toan ngay.

- Pbi vé6i khach hang mai, viéc dong y cho ban chiu phai dua trén su xem xét
d6i voi ting truong hop cua bd phan tin dung. Néu duoc dong ¥, mot han muc tin
dung sé duogc quy dinh.

- Nguoi ban c6 thé tién hanh cac diéu tra tin dung d6i voi khach hang méi, sir
dung cac k§y thuat khac nhau (nhu kiém tra nang luc tai chinh cia khach hang, cac
giao dich kinh doanh da thyuc hién...). Khach hang c6 tinh trang tai chinh tot s&
dugc hudng han mie tin dung cao.

- Ban can ddi tin dung cua khach hang thudng dugc luu trit trong co sé dit liéu
tin dung khach hang hodc cac bang biéu. Co sé dit liéu nay chira cic thong tin nhu
han murc tin dung cua khach hang, ngay cho vay cudi cing, va ban can dbi tin
dung hién tai.
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- Han mtc tin dung c6 thé dinh ky duoc xem xét lai dua trén cac thong tin vé do
tin cay tin dung va kha nang tra ng, hanh vi tra ng cua khach hang. Trong bat Ky
mot thoi diém ndo, can ddi tin dung cia khach hang chinh 1a han mic tin dung trir
di tong gia tri ctia cac hoa don mé va cac don hang da dugc chap nhan.

- Bat ky khi nao c6 mot don hang méi, budc dau tién 1a 1ay duoc sy dong ¥ cap
tin dung cho khach hang. Téng gia tri ciia don hang dugc kiém tra, doi chiéu voi
can ddi tin dung cua khach hang tai thoi diém d6. Néu nhu chwa khing dinh duoc
gia tri don hang, thi can phai udc luong. Pon hang duoc chap nhan néu can ddi
tin dung du trang trai don hang.

- Néu nhu don hang vuot qua can ddi tin dung, viéc giai quyét phu thudc vao
chinh sach ctia nguo1 ban:
+ Pon hang dugc chap nhan néu gia tri don hang vuot qua can di tin dung trong
mot gidi han hop 1y ma chinh sach cho phép. P6i khi viéc mé rong tin dung nam
trong quyén han cua dai dién ban hang. Trong nhiéu truong hop 1a tham quyén
cua bo phan tin dung
+ Pon hang c6 thé bi tir chdi ngoai trir chap nhan phi rat cao. Néu khach hang
tién hanh thanh toén, can ddi tin dung s& ting 1én twong Gng.

+ Bén tra sau c6 thé chuyén thanh ban tra ngay

- Cac khoan ng chua tra s& xuat hién ¢ bang can d6i ciia ngudi ban dudi dang cac
khoan phai thu. Cac khoan ng nay dugc chi ra trong mot hoa don ma ngudi ban
gui dén ngudi mua.

& Bdn tra ngay
- Néu ngudi ban khong cap tin dung, hoic can doi tin dung khong du trang trai
don hang, thi nguoi ban chi cho phép ban theo phuong thuc tra ngay, nguol mua
phai tién hanh thanh toan truée khi don hang dugc thuc hién.
- Viéc thanh toan co the duoc thuc hién bang bat ky phuong tién nao ma nguoi
ban chap nhan, bao gdm cac phuong tién truyén thong nhu tién mat, sec, 1énh

chuyén tién, chuyén khoan, ...
¢ Lénh ban hang (Sales Order)

Néu ngudi ban chap nhan mot don hang, mot Iénh ban hang s& duoc tao 1ap.
Thong tin chira dyng trong mét Iénh ban hang bao gom:
+  hong tin don hang, thuong 1a s6 hiéu don va ngay thang
+ Thong tin khach hang, thuong trich ly tir don dat hang, trong d6 co dia chi
gui hda don
+ Thong tin vé hang hoa, nhu ma sd, tén hang, sd lugng, don gia. Thong tin
day du vé mdi loai hang hoa thuong duoc trich ly tir s6 cai quan 1y tdn kho. Hé

thdng thuong tu dong tinh toan gia tri timg ma hang va tong gia tri don hang.
+ Cac yéu cau vé phan phdi, dia chi, ngay thang nhan hang, phuong thic van
chuyén va cac diéu kién bao quan dic biét néu co.
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+  Cac diéu kién ban hang.

Thong tin trong 1énh ban hang rat quan trong ddi véi nguoi ban, vi né duoc sir
dung dé tao ta cac gidy to & cac cong doan sau (xuat hang, van chuyén, lam hoa
don thanh toan)
Thuc hién don hang ,

Sau khi Iénh ban hang duoc dang ky vao h¢ thong, qua trinh thuc hi¢n don
hang bat dau.

Chi tiét vé qua trinh thyc hién don hang dugc trinh bay trong Chuong 4.
Xir ly thanh toan
- Lap hoa don thanh toan (Billing) - Hoa don (Invoice):

+ Mot hoa don dién hinh chtra s6 hoa don, ngay lam hoa don, tén va dia chi
khach hang, tén hang héa, sb luong, gia, giam gia (néu co), thué phai ndp, chi phi
van chuyén, tong so tién phai tra, ngay tra. Thué va cac chi phi phai tra khac duoc
tinh vao thoi diém 1ap hoa don.

+ Nhiéu hoa don con chira cac thong tin khac nhu diéu kién ban hang: sb luong
hang, giam gia cho thanh toan sém. Mot khoang thoi gian hop Iy dugc danh cho
khach hang dé thanh toan
- Phiéu bao thanh toan (Remittance Advice):

+ Trong nhiéu truong hop, ngudi ban yéu cau ngudi mua hoan tra lai phiéu
thanh toan. Pay 1a mot phﬁn ctia hda don thanh toan, c6 thé tach riéng dugc va di
keém v6i1 thanh toan.

+ Mot phiéu thanh toan dién hinh chira cac thong tin nhu sé tai khoan cua khach
hang, s6 hoa don va s6 tién pha tra. Thong tin nay duoc phuc vu cho quan 1y thanh
toan doi véi khach hang.

+  Theo ddi thanh toan ctia khach hang 1a mot cong viéc tiéu ton nhiéu thoi gian,
viéc ap dung phiéu thanh toan lam don gian hoa dang ké qua trinh néi trén, dic
biét doi vdi cac cong ty co luong thanh toan hang ngay 16n.

+ Phiéu béo thanh toan (Remittance Advice): La mot tai liéu trong d6 khach
hang (ngudi mua) thong bao cho nha cung tmg (ngudi ban) vé viéc minh da thanh
toan hoa don mua hang. Thong thuong phiéu ban thanh toan di kém véi to séc
(néu thanh toan bang séc), hoac t& mau Iénh chuyén tién chuan hoa ciia ngan hang
(néu thanh toan qua chuyén khoan). Phiéu bao thanh toan co thé duoc thiét ké nhu
mot phan cta hoa don thanh toan.

+ Mot phiéu thanh toan dién hinh chutra cac thong tin nhu sb tai khoan cua
khach hang, s6 hoa don va s tién pha tra. Thong tin ndy duoc phuc vu cho quan
Iy thanh toan ddi véi khach hang.

+ Theo dbi thanh toan ctia khach hang 13 mot cong viée tiéu ton nhiéu thoi
gian, viéc ap dung phiéu thanh toan lam don gian hoa dang ké qua trinh noi trén,
dac biét d6i voi cac cong ty co luong thanh toan hang ngay 16n.
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- Ban can d6i thanh toan ctia khach hang (Customer Statement):

+ Thay cho hoa don mdi lan ban hang, mot s6 cong ty giri cho khach hang ban
can dbi thanh toan. Tai liéu nay tong hop cac hoat dong thanh toan trong thang.

+ MO0t ban can ddi thanh toan dién hinh chtra cac thong tin: can dbi dau thang,
danh muc cac 1an ban hang va sd tién phai tra teong Gng, tong so tién cudi cing
phai tra.

+ Ban can d6i nay cho phép khach hang ddi chiéu duoc véi cac ghi chép vé
thanh toan cua minh. Tuy vay trong thuc té nhiéu khach hang van quen st dung
héa don thanh toan.

Qua trinh tap hop héa don (Collection Process) ‘

- Qua trinh tap hop hoa don tao nén dong doanh thu cho cong ty. Cé nhiéu
phuong an thyc hién qua trinh nay.

- Khong gidng cac giao dich mua ban dién ra mot cach lién tuc trong ngay,
cac hoa don thanh toan dén cong ty khong lién tuc. Cong ty nhan duoc céac tai liéu
thanh toan tir buu dién theo 16 (batch). Cac “hda don thanh toan” & day mubn noi
ti sec, ngan phiéu (bank drafts), va cac chting tir thanh toan tuong tu cac héa don
thanh toan.

- Phong thu tin (mailroom) cua ngudi ban nhan duge thanh toan ctua khach
hang, thuong ¢ dang sec kém them phiéu bao thanh toan. Trong qua trinh xir 1y
truyén théng, phong thu tin tach riéng sec ra khoi phiéu béo thanh toan va chuan
bi mot danh muc phiéu bao thanh toan. Nhiém vu mé phong bi va so sanh phiéu
bao thanh toan védi sec cua khach hang 1a mot cong viée tiéu ton thoi gian.

Dich vu sau ban hang ‘

Céc hoat dong dich vu sau ban hang trong ban hang B2B vé co ban tuong
tu nhu trong ban 1€ dién ti, cling bao gom céc dich vu khach hang, tra lai hang va
tra lai tien. ’

Cac hoat dong nay da dugc trinh bay chi ti€t trong Chuong 2
2.3. Quan tri ban hang trong thwong mai dién tir B2B
3. Quan tri mua hang trong thwong mai di¢n tir B2B

3.1. Cac phuong phap mua hang B2B
Céc phuong phap mua hang B2B phu thudc vao cac yéu t6: Loai hang hoa va dich
vu (mua cai gi), Noi mua (mua ¢ dau), SO lugng mua (mua bao nhiéu), Gia tri 16

hang (can bao nhiéu tién) ..., mdt cong ty xac dinh phuong phap mua hang hoa
va dich vu cu thé:

- Tién hanh d4u thau trong mot hé thdng, noi ma cac nha cung tng canh tranh
véi nhau;
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- Mua tryc tiép tir nha san xuat, nha phan phdi ban budn hay ban 1¢ tir catalog
dién tir ctia ho, hodc c6 thé thong qua céac thoa thuan;

- Mua tur catalog cua nha trung gian (nha trung gian da tich hop nhitng catalog
cta nhiéu ngudi ban);

- Mua & céc site dau gia tu nhan, noi ma cong ty tham gia véi tu cach nhu mot
trong cac cong ty khac;

- Mua tur catalog noi bo cua ngudi mua, trong d6 tich hgp cac catalog cua
nhitng nguoi ban di duoc cong ty xem xét ddng ¥, bao gdm gia ca da thoa thuan

- Két hop vao hé thong mua theo nhom. Hé théng nay tich hop nhu cau cua
nhiéu nguoi tham gia, sau d6 tién hanh mac ca gia hoac to chirc dau thau;

- Mua trén mot san giao dich (exchange), hoic phé mua ban (Industrial mall)
Cua nganh;

- Hop tac voi cac nha cung tmg dé chia sé thong tin ban hang va ton kho, nham
giam chi phi t6n kho va tién hanh phan phdi Just-in-Time;

Cdc phwong phdp mua sam néi trén cé thé dwoc phan thanh 4 nhom:
- Mua hang trén website cua minh;
- Mua hang trén websie ciia nguoi ban hang;
- Mua trén cac san giao dich;
- Mua trén cac site thi trrong dién tur khac.

3.2. Quy trinh mua hang trong thuwong mai dién tir B2B
3.3. Quan tri mua hang trong thwong mai dién tir B2B
Quan trj mua sam ’ 7 , ’

- Quan tri mua sam la viéc lap ké hoach, to chizc va phoi hop tat ca cac hoat
dong lién quan t&i Viéc mua hang héa va dich vu can thiét dé hoan thanh st ménh
cua to chac
- Qudn tri mua sam bao gom cd mua va bdn B2B cdc hang héa va dich vy,
ciing nhir dong théng tin va cdac hé thong két néi mang can thiét.

- Hang héa MRO, mic du chi chiém 20-25% gia tri, nhung chiém t&i 80% s6
luong tén hang va sb 1an mua sim, trong d6 rat nhiéu hang héa 14t vit, tén nhiéu
thoi gian, cong suc.

- Quy trinh mua sdm c6 thé dai va phiic tap. Cac hoat dong cha yéu trong mot
mua sam don 1¢ thudng bao gom:

+  Tim kiém san pham bang cach sir dung cac cong cu tim kiém, catalog, cac
phong trung bay, cac gidi thiéu hang ban;

+ Nghién ctu chi tiét vé hang ban va cac diéu kién bang cach st dung cac
cong cu so sanh, cac bao céo chat luong, nghién ctru hang ban va ngudi ban;
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+  Pam phén hoic lién két mua theo nhom bang cach st dung cac phan mém
thong minh (néu co);

+ Tao lap cac don mua hang cu thé bang cach sir dung hé théng trén may
tinh;

+ Sap xép viéc bao goi, dua hang phuong tién, van chuyén bang cach su
dung h¢ théng theo di di¢n tir, RFID, v.v

+  Sap xép viéc lam hoa don, kinh phi, thanh toan, quan 1y va kiém soat ngan
qily mua hang bang viéc st dung cac goi phan mém.

Mua sam 1a hoat dong ton nhieu thoi gian, cong sirc, can mot s6 lugng I6n nguoi
thuc hién (cac dai dién mua hang), phan nhiéu cong viée lién quan dén nhap di
liéu, stra 161 trong céc gidy to, lo van chuyén, giai quyét cac van de chat luong san
pham...Phan 16n thoi gian nha quan tri tip trung vao cic mua sam lat vat, it thoi
gian cho cac mua sam trj cao.

Sy cham tré trong thanh toan don hang ciing thudng xay ra trong mua sam truyén
théng

Ngoai ra, mua khéng c6 ké hoach dinh truéc (Maverick buying): mua sém khong
theo mot ké hoach nhiing thir can thiét mot cach nhanh chong, khong qua thoa
thuan trude, thuong phai mua voi gia cao khong hiém khi xay ra trong mua sam
truyén thong.

Do vay, mua sam truyén thong 1a khong hiéu qua.

[IMua s@m dién tir (e-Procurement)

+ Vi mua sam truyén thong kém hiéu qua nén tir 1au cac nha quan tri doanh
nghiép ludn tim cac cach thuc cai thién, nang cao hiéu qua qua trinh nay. Cong
nghé thong tin- vién thong, thwong mai dién tir 1a mot co hoi dac biét cho muc
dich d6: Mua sam di¢n ti

+ Mua sdm dién tir la viéc mua sam cac hang ho4, dich vu cho to chirc doanh
nghiép qua cac mang truyén thong.

1 Muc dich va lgi ich ciia mua sam di¢n tii
« Tang ning suét cua cac dai dién mua hang;

« Giam gid mua thong qua tiéu chuan hod san pham, mua qua dau thau, chiét khau
gia do khéi lwong l6n va tap hop don mua;

« Cai thién ludng thong tin va quan 1y (thong tin vé nha cung tGng, thong tin gia
ca...);
« T4i thiéu hoa mua sam tir nhimg nha cung tng khong c6 hop dong;

« Hoan thién qua trinh thanh toan va tiét kiém (cho ngudi ban) nho phwong thic
thanh toan hoa don dién tir tra ngay;
« Thiét 1ap quan hé cong tac co hiéu qua véi cac nha cung cap;
« Bam bao phan phdi kip thoi, moi lac, moi noi;
 Giam thoi gian dat hang, thuc hién don hang nho tu dong hoa;

« Giam yéu cau vé k¥ ning va nhu cau vé dao tao d6i véi cac dai dién mua hang;
« Giam s6 lugng nha cung cap;
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« Qué4 trinh mua sdm don gian hon va nhanh hon; ,
*Tang nhanh qua trinh théa thuan va giai quyet bat dong lién quan dén hoa don;
«Giam chi phi xtr Iy don hang (hing GM giam chi phi tir 100$ xuéng 10$ trén 1
don hang);
*Ting kha nang tim dugc cac nha cung tng /ban hang mai cung cip hang héa va
dich vu nhanh hon va ré hon;
« Tich hop viéc Kiém soat ngan sach vao qua trinh mua sam;
«T4i thiéu hoa céac 15i cua con ngudi trong qua trinh mua hang va van chuyén;
*Theo d6i va diéu chinh duge hanh vi mua.
4. San giao dich B2B

4.1. Khai niém va dac trung cua san giao dich B2B

a. Khdi niém:

San giao dich (SGD) dién tr ham y thi truong dién tur nhiéu téi nhiéu. Trong ng
canh TMDT, san giao dich 1a cac cong thuong mai truc tuyén (online trade
venues). San giao dich dién tir duoc biét dén duéi nhiéu tén goi: cho dién tir (e-
marketplaces), thi fruong dién tur (e-markets), san giao dich thwong mai (trading
exchanges), céng dong thuwong mai (trading communities), trung tim trao doi
(exchange hubs), san giao dich Internet (Internet exchanges), cho mang (net
marketplaces) va cong B2B (B2B portals).

- Ngoai viéc to Ch}'rc cac hoat dong thuong mai, cac san giao dich con duy tri cac
hoat dong cong dong nhu phén phoi tin tire cong nghiép, tai trg cdc nhom thao
luén tryc tuyen, blogging, tién hanh cac hoat dong nghién cttu. Mot s6 san giao
dich ciing cung cap cac dich vu nhu thanh toan va logistics.

b. Cac dac trung chung ‘ ,
- Mac du san giao dich dién tir da dang vé loai hinh, nhung chiung c6 mot so
dac trung chung:

+ M0 cira cho tat ca nhirng ai quan tAm, 1a noi gap g& cua nhiéu ngudi mua,
nhiéu nguoi ban, va co thé cac dbi tac doanh nghiép khac.

+  Vai tro trung tdm cua mdi san thudc vé nguoi tao 1ap thi truong (market
maker). Mot bén thu ba, trong nhiéu truong hop d6 1a ngudi so hiru san.

+  Trong mdi san, cling nhu trong c4c thi trudong M, ngudi mua va ngudi ban
tuong tac v6i nhau, thoa thuan vé gia ca va sd lugng. N6i chung, kinh té thi truong
tu do thdng linh trong thi truong nay. Gia ca thudng xuyén thay doi (dinamic
pricing) phu thudc vao twong tac cung cau.

4.2. Cac chirc nang va dich vu cia san giao dich B2B
a. Cdc chirc nang, dich vu cua SGD dién ti

Ba chirc néng co ban:

[1Ket noi nguwoi ban va ngwoi mua
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Thiét 1ap cac chao hang;
Tap hop va chao ban san pham;
Cung cip thong tin vé gia ca va san pham;
T6 chuc d4u gia, dau thau, d6i hang
Két ndi chao hang véi mong muén cua ngudi mua;
Cung cap kha ning so sanh gia va san pham
HG tro dam phan va ky két hop dong giira nguoi mua va ngudi ban.
Cung cap danh muc ngudi mua, ngudi ban.
[ Thugn lgi héa cac giao dich , ,
+ Cung cap mot nen tang (platform) thuwong mai va cac co ché nhu bo tri
logistics phan phdi thong tin, hang hoa, dich vu cho ngudi mua;
+  Cung cap thong tin vé lap hoa don va thanh toan, bao gobm ca cac dia chi;+
Xéc dinh cac diéu Kién va cac thong sb giao dich khac;
+ Nhap cac thong tin c6 thé tim kiém duoc;
+ CAap quyén tham gia san cho ngudi dung va nhan dang ngudi ding cong ty
st dung san;
+ Giai quyét cac giao dich thanh toan cho ngudi ban; tap hop phi giao dich
va cung cép cac dich vu thé chap (escrow) khac;

+ + + + + + + 4+

+ dang ky va phan loai nguo1 mua, ngudi ban;
+ bam bao an ninh thong tin va giao dich;
+ Dan xép mua theo nhoém

(I Duy tri cdc chinh sdch va co Sé ha ting ciia sin: ‘ )
+ bam bao phu hop vai B luat Thuong mal, Luat Hop dong, Luat xuat nhap
khau, Luat s& hitu tri tué d6i voi cac giao dich thuc hién trén san;
+  Duy tri co so ha tang cong nghé sao cho c6 thé hd tro luu luong 16n va tinh
phtrc tap cua cac giao dich;
+ Pam bao kha niang twong tac véi cac hé thong tiéu chuan cua nhimg ngudi
mua va nguoi ban;
+ Tim dugc nhitng nha quang céo site phu hop, thu phi quang cao va cac phi
khac.
b. Cac dich vu dwoc san giaord_ich cung cdp:

+ Pang ky, phan loai, phoi hop nguoi mua, nguoi ban;

+ Quan trj catalog (chuyén doi, tich hop, duy tri)
+  Pam bao (sourcing) RFQ, diéu phéi dau thau (tinh nang san pham, thuong

thao);
+ bam bao an ninh, v6 danh;

+ Phan mém: phan mém nhom (groupware), dong cong viéc (workflow)
+ Tich hop Véi cac hé théng phia sau cia thanh vién;
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+ Quan trj dau gia;

+ Tin tic, thong tin, phan tich cong nghi¢p;
+ Céc dich vu hd tro (tai chinh, thanh toan, bao hiém, logistics, fax, theo doi
don dat hang)

+ Quan tri: thong ké, phan nhom. ..

4.3. Loi ich, han ché va mé hinh thu nhip ciaa san giao dich
a. Cdc loi ich tiém ndng ciia SGD dién tir
+ Lam cho thi truong van hanh hiéu qua hon;

+  Tao co hoi cho nguoi ban, ngudi mua tim dugc ddi tac kinh doanh méi;

+  Citgiam chi phi quan 1y lién quan dén dat hang MRO, day nhanh qua trinh
kinh doanh;

+  Tao nén hé thong thong tin thi truong rong 16n, tao lap cac cong dong ngudi
mua va nguoi ban duoc thong tin;

+  Thuan loi hoa thuong mai toan cau Piang ky, phan loai, phéi hop ngudi
mua, nguodi ban;

b. Cic han che ciia SGD dién tir ‘
Trong trudng hop c6 bién dong vdi san giao dich (vi dy, tr nam 2001 nhiéu san
giao dich bi sup d6), doanh nghiép dbi mit vai nhiéu rai ro, trudc hét rai ro tai
chinh do d6t ngot mat thi truong, mat thoi gian va cong site tim cac ddi tac moi,
noi mua ban madi. Hon nira, nguoi mua con bi rai ro khi tiép can voi thong tin
hang héa ngheo nan tir cac san b1 xuong cap.

c. M6 hinh thu nhdp cua SGD dién tu ‘

+  Phi giao dich (Transaction fees): hoa hong do nguoi ban tra khi thuc hién
mdi giao dich. Phi giao dich trén san thuong thap dé thu hat khach hang.

+  Phi dich vu: Mot 6 san chuyén tir thu phi giao dich sang phi dich vu. Nguoi
ban thich tra phi dich vu gia tri gia tang hon phi hoa hong. Péi khi nguoi mua tra
cho san phi dich vu.

+  Phi thanh vién: Phi thanh vién duoc c6 dinh hang nim hodc hang thang.

Céc thanh vién nhan dugc mot s6 dich vu mién phi hoic giam gia.
O mot sé nude nhu Trung Qude, chinh phil yéu cau cac thanh vién dong phi ca
nam, nhung khong thu phi giao dich va dich vu. Thu phi thanh vién qua thap
khong du trang trai chi phi cho san, qua cao khong hap dan doanh nghiép tham
gia.

+  Phi qudng cdo: San c6 thé thu hiit quang céo & phan cong thong tin cua site
dé thém thu nhap. Nguoi thué quang céo c6 thé 1a cac nha ban hang trén san.
Cac ng{t(“;n thu khdc: thu phi t6 chuc dau gia (néu co), phi license thong tin hoac
phan mém co6 ban quyén va cac dich vu khac
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4.4. Cac cong B2B, cac bang danh muc sé hiru ciia san giao dich

a. Cdc cong B2B , 7

- Cong thong tin B2B, goi tat 1a cong B2B (B2B Information Portal; B2B
Portal) 1a cong thong tin cho doanh nghiép. Mot sé cho dién tir hoat dong nhu céac
cong thong tin thuan tay.

- Mot cong théng tin thuong c¢6 cac bang danh muc hang chao ban cia cac
doanh nghiép, cac danh sach nguodi mua va hang can mua, ciing nhu cac théng tin
vé nganh va cac thong tin chung khac.

- Ngudi mua viéng thiam site ctia ngudi ban va tién hanh cac giao dich. Cong
thong tin c6 thé thu tién hoa hong tir giao dich hoic chi thu tién tir quang cio.

Nhu vy trong mot quéang thoi gian nao do cong thong tin co :[hé gap kho khan
trong van d¢ doanh thu. € giai quyet van dé doanh thu, nhi€u cng thong tin trién
khai cac dich vu ho trg nhu escrow, bao goi va vén chuyén hang hoa

- Tuong tu san giao dich, cong thong tin c¢6 thé thudc loai theo chi¢u ngang (vi
du Alibaba.com) hoic theo chiéu doc (Vortal).

- Mot s6 cong thong tin dugc bo sung nhitng chire ning nhat dinh cua san giao
dich, nén d6i khi duoc goi 1a san giao dich. Nguoc lai, mot s6 san giao dich chira
trong minh ca cong thong tin.

- Mot s website ban dau 1a cong thong tin, sau d6 phat trién thanh san

giao dich (vi du Alibaba.com)s ’

b. Cac dich vu danh muc va céng cu tim kiem

- Pham vi cua B2B rét rong 16n, véi hang trim ngan cong ty truc tuyén. Dich
vu danh muc gitp ngudi mua va nguodi ban tim cac ddi tac tiém niang. Mot s6 site
noi tiéng vé cung cip cac dich vu nay: b2business.net; b2btoday.com;
communityb2b.com;  i-stores.co.uk;  thomasnet.com; jupiterdirect.com;
b2b.yahoo.com...

- Cac cong cu tim kiém ciling c6 thé duoc sir dung dé tim kiém thong tin B2B
(cong cu tim kiém theo chiéu doc tai globalspec.com, tim kiém tong hop tai
google.com).

C. So hitu cua san giao dich B2B

- San giao dich bén thir ba

+ La SGD do mdt bén thir ba s& hitu va van hanh, day 1a cac trung gian giao
dich (Vi du: ChemConnect, mot san cong cong, theo chiéu doc, trung 1ap),. Loai
san nay duoc nhidu ngudi mua va ban wa chudng.
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+ SGD bén thir ba khong chi gigi thiéu catalog, ma con nd luc két ndi nguoi
mua va ngudi ban, gitp ho tién hanh giao dich thong qua viéc cung cap khong
gian san, phong (khac véi cong thong tin khong 1am viéc nay).
+ SGD bén thir ba c6 hai dac trung doi nghich: Mot mat, san mang tinh trung
lap, khong thién vé ngudi mua hay ngudi ban. Mit khac, do khong bao gom ngudi
mua, ngudi ban 6n dinh, d6i khi san méc phai vin dé thu hat thu hat du s6 nguoi
mua, ngudi ban nham dat duoc trang thai tai chinh can thiét. Do vay, san phai tao
lap méi lién két vai cac d6i tac, nguodi mua, ngudi ban 10n, cac dinh ché tai chinh
cung cap dich vu thanh toan, cac cong ty logistics thuc hién don hang.

- San giao dich consortium
+ La SGD duoc thiét 1ap va van hanh bdi mot nhom cac cong ty 16n trong mot
nganh cong nghi¢p
+  Muc dich chu yéu 1a cung cap cac dich vy giao dich toan nganh nham hd tro
mua va ban. Cac dich vy nay bao gom lién két t6i cac hé thong xur 1y phia sau,
cling nhu 1ap ké hoach va céc dich vy thiét ké cong tac. 76

1 Sw phu hgp cac loai SGD véi cac loai thi trowong.
Cac thi truong véan hanh trong ba loai méi truong co ban, va moi loai moi truong
tuong ung Vvoi loai san giao dich phu hop nhat: ,
- Cdc thi trwong phan tan. Céc thi truong nay c6 so luong I6n ngudi mua va
nguoi ban. Vi du: Cac nganh cong nghiép thuc pham. Khi mét ty 1¢ 16n thi truong
1a phan tan, cac san giao dich bén thir ba dugc quan 1y 1a phu hop nhét.

- Cdc thi trwong tdp trung bén bdan. Trong loai thi trrong nay, mdt vai cong
ty 16n ban cho luong 16n ngudi mua. Vi du: Nganh cong nghiép chat déo va van
tai. Trong loai thi trudng nay, consortia c6 thé 1a phu hop nhat.

- Cdc thi trwong tdp trung bén mua. Trong loai thi truong nay, mot vai cong
ty lon mua to mot luwong lon nha cung tng. Vi du: Nganh cong nghiép 6 t0, xe
may, hang khong, cong nghiép dién tir. O ddy, mot 1an nita cic consortia 1a phu

hop.

4.5. Quan tri quan hé doi tac va nha cung wng

() Quan tri quan hé khach hang (CRM) va Quan trij quan hé déi tac (PRM)
- Thanh cong cua doanh nghiép dién tir phu thudc nhiéu vao quan 1y quan hé
dbi tac va khach hang trong toan bo chudi gia tri.
- Madi cong ty phai kiém tra va lya chon k¥ cac giai phap va cong nghé dich vu
dién tir nhu trung tdm dién thoai va cac cong cu cong tac dé tao 1ap mot moi truong
truc tuyén thu huit cac d6i tac va khach hang tham gia, d6 14 CRM va PRM.

58



- CRM (Customers Relationship Management) dic biét phd bién trong TMDT
B2C. Nhiéu dic trung cia CRM ciing duoc st dung trong B2B, nhu phong chat
(chat room), dién dan thao luan (discussion board). Mt trung tim dién thoai dua
trén co s& web ciing rat c6 ich déi voi cac cong ty co nhiéu ddi tac.

- Céc khach hang doanh nghiép con doi hoi mot sé dich vu bd sung nhu duoc
tiép can véi bao cao vé thuc trang tdn kho cia cong ty, mudn nhin thay cac s lidu
vé qua trinh mua hang cua ho, muén cé cic showroom va phong mua ban.

- Nhiéu cong ty phan mém c6 kha ning thiét ké va xay dung cac giai phap B2B
phu hop. Cdc giai phap cung vng cac dich vu dién twr trong B2B nhuw Vay doi khi
dwoC Qoi la quan tri quan hé doi tac (PRM- Partner Relationship Management).

- Trong PRM, loai khach hang duy nhét 13 cac doanh nghiép dbi tac, cac ddi
tac trong lién doanh, cac nha cung tng dich vu va mét s6 déi tac khac.

- Hé thong PRM dic biét quan trong d6i vai cac cong ty sir dung nhiéu ngudn
luc bén ngoai (outsourcing).

1 Quan tri quan hé nha cung wng (SRM - Suppliers Relationship Management)

- Céc cong ty c6 nhiéu nha cung ung dau vao (hing 6 t6) c6 thé tao lap cac
phan mém dic biét cho ho, goi 1a SRM.
- Viéc trién khai cac ung dung PRM va SRM c¢6 su khac biét so voi CRM. Vi
du, cac yéu t6 vé hanh vi va tdm 1y khach hang trong B2B it quan trong hon so
vé6i trong CRM. Tuy nhién, sy tin cdy, su cam két, chat luong dich vu va tinh cong
déng trong B2B lai dugc dé cao hon

5. TMDT B2B trong moi trwerong Web va mang xa hji
5.1. Thwong mai dién tir B2B trong moi trwong Web
5.2. TMPDT trong méi truwong mang xa hoi

Ngay cang nhiéu cong ty sur dung blogs, wikis, RSS va cac cong cu khac trong

TMDT B2B dé truyén thong va cong tac voi cac nha cung tmg va cac nha phan
hi.

IF\)/I(;T)t s6 goi y chi‘én lwgc két ndi mang x4 hoi: tham gia, theo ddi va sir dung céc

ung dung dang ton tai: , ‘

- Tham gia (Participate). Cac nha lanh dao cao cap cua doanh nghiép can
phai tr¢ thanh cac blogger va nguoi tham gia phuong tién xa hoi (social media).
Vi du, mot nha lanh dao phai tao 1ap hd so LinkedIn (hoic cong dong khac) va
dua (post) mot vai blog entry lén céc trang Web nganh cong nghiép.

- Theo doi (Monitor). Theo doi phuong tién xa hdi la mot cong viéc Ion. Néu
doanh nghiép quyét dinh khong str dung phuong an bao cdo tu dong vé viéc cong
ty duoc nhic trén phuong tién xa hoi nhu thé nao, thi can chi dinh mot nhém noi
bo bao cdo vé diéu do.
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- St dung cac (ng dung dang ton tai. Cac cong ty cb thé tim thay cac ung
dung phan mém dé tao 1ap mang x4 hoi B2B riéng hodc lam viéc véi mot trong
cac mang xa hdi cong cong.

3.5.1 Céac loi ich cua viéc s dung mang xa hoi

Nhiéu cong ty di str dung cac mang xa hoi nham téi nguoi tiéu dung. Hoat dong
nay trong linh vyc B2B con it, tuy nhién tuong lai 1a rong mo.

Cdc loi ich ma mang xd hoi cé thé dem lai cho doanh nghiép la:

- Phat hién céac ddi thc mai;

- Cai thién cong viéc tuyén dung (cha yéu B2C, d6i khi B2B);

- Tang kha nang n/ctru cong nghé méi, dbi thi, moi truong kinh doanh;

- Tim kiém céc co hoi ban hang;

- Cai thién su tham gia vao hoat dong hiép hoi, nganh CN (gdm ca lobby);
- Tao su nhan biét thuong hiéu;

- Quang c4o, xUc tién cac san pham va dich vy;

- Tao lap cac ban luan (buzz) vé cac phuong an san pham mai;

- Dinh hudng luu thong nguoi dung tdi cac tinh nang Wen voi hy vong khich
I& nguoi dung tham gia vao site, cac san pham, cac giai phap;

- Tao lap cc cong dong xa hoi, khuyén khich tranh luan giira cac ddi tac kinh
doanh vé cac san pham cua doanh nghiép, ciing nhu co ché phan hdi vé san
pham/dich vu ctia doanh nghiép (nham cai thién kinh doanh).

- Sir dung cac mang xa hoi (Facebook, LinkedIn) dé tuyén dung nhén tai
Chién lwoc két néi mang xd héi B2B

Ngay cang nhiéu cong ty sir dung blogs, wikis, RSS va cac cong cu khac
trong TMDT B2B dé truyén thong va cong tac vdi cac nha cung tng va cic nha
phan phéi.

Mot s6 goi ¥ chién lugc két ndi mang x4 hoi: tham gia, theo ddi va sir
dung cac ung dung dang ton tai:

Tham gia (Participate). Cac nha lanh dao cao cip cua doanh nghiép can
phai tré thanh cac blogger va nguoi tham gia phuong tién xa hoi (social media).
Vi dy, mot nha 1anh dao phai tao 1ap hd so LinkedIn (hodc cong dong khéc) va
dua (post) mot vai blog entry 1é€n cac trang Web nganh cong nghiép.

Theo ddi (Monitor). Theo ddi phuong tién xa hoi la mot cong viéc lon.
Néu doanh nghiép quyét dinh khong sir dung phuong an béao céo ty dong vé viéc
cong ty dugc nhic trén phuong tién xa hoi nhu thé nao, thi can chi dinh mot
nhém ndi bd bao cdo vé diéu do.

Str dung cac ung dung dang ton tai. Cac cong ty cb thé tim thay cac (ng
dung phan mém dé tao 1ap mang x4 hoi B2B riéng hodc 1am viéc véi mot trong
cac mang xa hdi cong cong.
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TOM TAT NQI DUNG CHUONG 3
- Mot sb khai niém, dic trung co ban cua thuong mai di¢n to B2B
- Quan tri ban hang trong thuong mai di¢n tod B2B
- Quan tri mua hang trong thuong mai dién tad B2B
- San giao dich B2B

- TMDT B2B trong méi trrong Web va mang xa hoi

61



CAU HOI ON TAP CHUONG 3
Cau 1. Trinh bay mot sb khai niém, dic trung co ban cua thuong mai dién tu B2B
Cau 2. Trinh bay quy trinh ban hang trong thuong mai di¢n tir B2B
Cau 3. Trinh bay quy trinh mua hang trong thuong mai dién to B2B

Cau 4. Trinh bay san giao dich B2B
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BAI TAP THAO LUAN
1. Lay vi du Vé céac san giao dich B2B & Viét Nam va trén thé gidi.

2. Bé xuat cac bién phap phat trién mo hinh B2B ¢ Viét Nam.
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~ CHUONG 4
QUAN TRI CHUOI CUNG UNG VA THUC HIEN PON
HANG TRONG THUONG MAI PIEN TU
GIOI THIEU CHUONG
Chuong 4 1a chuong gi6i thiéu vé chudi cung (mg dién tir, cac van dé va giai phap
V€ chuoi cung tmg dién tir, thwong mai cong tac va thyuc hién don hang dién tur dé
nguoi hoc co dugce kién thire nén tang va dé dang tiép can ndi dung mon hoc ¢
nhiing chuong ti€p theo.
MUC TIEU
1. Vé kién thirc:
- Trinh bay chudi cung tng dién tir, cac van dé va giai phap vé chudi cung
ung dién tu, thuong mai cong tac va thuc hién don hang dién tu.
- M6 ta duoc nodi dung chudi cung tng dién ti;
2. Vé k¥ nang:

- Van dung duoc cac kién thitc tong quan vé quan tri chudi cung tmg va thuc
hién don hang trong thuong mai dién tir vao thuc t€ cong viéc;

3. Vé nang luc tu chu va trach nhiém:

-Y thirc duge tam quan trong va ¥ nghia thyc tién ctia viéc quan tri chudi
cung ung va thuc hién don hang trong thuong mai di¢n tir vao thuc té cong viéc
trong thuc tién cong viéc.

- Thai do hoc tdp nghiém tic, tich cuc trong thdo luan cac ndi dung giang
vién néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 4

- D01 vOi nguoi day: s dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thyc hién cau hoi thao
luan 1 (c4 nhan hodc nhom).

-Dbi voi nguoi hoc: chu dong doc trude gido trinh (chuwong 4) trude budi
hoc; hoan thanh day du cau hoi thao luan chuong 4 theo ¢4 nhan hodac nhom va
nop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 4

- Phong hoc chuyén mon hdéa/nha xudéng: Khong

- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cy, nguyén vat liéu: Chuong trinh moén hoc, gido trinh, tai

liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.
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- Céc diéu kién khac: Khong c6

KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 4

- Noi dung:

+ Kién thtce: Kiém tra va danh gia tit ca noi dung da néu trong muc tiéu kién
thtrc

+ K§ nang: Panh gi4 tit ca ndi dung da néu trong myc tiéu ki ning.

+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

» Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:
« Nghién ctru bai trudce khi d¢én 16p

« Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia day du thoi lugng mén hoc.

* Nghi€ém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phép:
+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)

+ Piém kiém tra dinh ky: 1 diém kiém tra (hinh thirc: viét tu luan)
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NOI DUNG

1. Téng quan vé chudi cung tng di¢n tir
1.1. Khai niém

Ké tir khi K& hoach tong thé phat trién thwong mai dién tr Viét Nam duoc
Thu tuéng chinh pha phé duyét lan dau nam 2005, den nay thuong mai dién tu
(TMDT) da tr¢ thanh mot linh vyc co tdc do phat trién rat nhanh. Diéu nay con
duoc thé hién trong thong ké md&i nhit cuia Cuc TMPT va CNTT, khi Viét Nam
hién c6 35,4 tri¢u nguoi dung internet, chiém 39% dan s. Trong s6 d06 ¢6 t6i 58%
ngudi dung tham gia vao thi trudng mua sam truc tuyén voi gia tri mua sam tinh
trén dau nguoi 12 145 USD. V&i nhiing tinh chat ddc thu cia thi truong va tap
khach hang truc tuyén nhu vdy nén Viét Nam co sy phat trién rat nhanh chong
trong linh vuc thuong mai dién tir. Bdo cdo TMDT nam 2014 ctia Cuc TMDT va
CNTT ciing dua ra udc tinh doanh s6 thwong mai dién tir cia Viét Nam 1a khoang
2,97 ty USD. C6 thé thiy sy tang truong nhanh chong khi sd liéu ndy cua nim
2013 chi 1a 2,2 ty USD, tham chi bao cao con dua ra du bao s6 liéu ndy clia nim
2015 s€ dat to1 xap xi 4 ty USD. Du bao nay cho thay linh vyc thuong mai dién
tr & Viét Nam ¢6 tiém nang va kha nang phat trién rat nhanh trong thot gian sap
toi.

Tuy nhién, c6 mét thue te 1a du ¢6 sy thay dbi rat 16n trong nhiing nam qua
nhung ¢ Viét Nam van con ton tai nhitng kho khin, can tre su phat trién cia
thuong mai dién tu. Hiép hoi TMDT Viét Nam hang ndm co tién hanh khao sat
cac doanh nghiép va cac dbi tuong lién quan téi thuong mai dién tir trén pham vi
ca nudc vé nhitg kho khin 16n tac dong toi sy phat trién thuong mai dién tir. Néu
kho khin trudce day 1a ha ting phéap 1y, ha tang cong nghé thong tin va internet va
ngudn nhan lyc thi tir ndm 2011 téi nay, két qua khao sat cho thay chudi cung ting
dién tir & Viét Nam lai 12 kho khan noi trdi. Theo théng ké cua BO Thong tin va
Truyén thong, doanh thu ndm 2011 cua linh vuc hau can trong TMDT da dat 246,7
va nam 2012 dat 273,7 triéu USD. Pay 1a tc d6 phat trién kha nhanh nhung thyc
su van chua dép tng nhu cau cta thuong mai dién tur.

Thuc té nay ciing duoc chi ra trong Bao cao TMDT nam 2014, nguoi tiéu
dung tai Viét Nam khi mua sam truc tuyén van con nhiéu sy lo lang vé cach thirc
thanh toan, giao nhén (chlem 68%). Va tham chi la co6 t6i 51% nguoi ti€u dung
khong ngan ngai danh gia yéu to chudi cung tmg dién tur cia Viét Nam con rat
yéu. Tuy vay, c6 thé nhin nhan van dé vé chudi cung tng dién tur c6 nguyén nhan
chu quan do thoi gian thurong mai dién tir ¢ Viét Nam van con dang ¢ giai doan
phat trién rong va chua sau. Ngudn lyc ¢6 phan han ché nén cac co quan quan ly
nha nudc, cac doanh nghiép TMDT chua c6 sy dau tu rong khap dé giai quyét
duogc tat ca cac vin dé ma phai dau tu co chon loc, giai quyét timg van dé. Mot
nguyén nhan khach quan 13 do co so ha tang giao thong cua Viét Nam chua thuc
sy thudn tién cho hoat dong cua chudi cung trng dién tur. Do do, dé phat trién chudi
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cung Gng dién tir & cac doanh nghiép TMPT can c6 thoi gian va sy dau tu dung
dan.

Chudi cung irng: 1a cac dong van dong ctia nguyén liéu, thong tin, tai chinh, dich
vu tir cac nha cung cap nguyén liéu thd dén cac nha may, kho du trit/kho hang va
dén khach hang cudi cting. Chudi cung tmg bao gdm cac t6 chirc va cic qua trinh
tao ra va phan phéi san pham, thong tin, va cac dich vu dén nguoi tiéu dung cubi
cung (Nguon [1]). Thuat ngtr chudi cung ung duge hinh thanh tir khai niém lién
két cac t6 churc v6i nhau dé hoat dong kinh doanh c6 hiéu qua. Mot chudi cung
mg bao gdm cac hoat dong tham gia vao toan by vong doi cua san pham ‘tr sinh
ra t6i mat di”. Tuy nhién, mot chudi cung tmg co thé bao gdm nhiéu hoat dong
hon béi vi n6 bao gdm su dich chuyen ctia thong tin, tién va cac ‘quy trinh ma hd
tro su dich chuyén cua san pham hay dich vu. Cudi cung, cac t6 chirc va cdc ca
nhan duoc xem nhu 1 cac bd phan cua chudi cung ing. Chudi cung tmg thuc sy
hoan thanh va khi san pham di dén diém cubi cing (sau str dung) quay tro lai “dét

29

me”.

Chuéi cung irng dién tir: Mot chudi cung img duoc quan tri dién tr hoa/ty dong,
thuong véi cac cong nghé Web.
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So' @6 minh hoa Chudi cung ing dién tir

Quin tri chudi cung irng dign tir 13 sy cong tac st dung cong nghé dé ting cudng
cac qua trinh B2B va cai tién toe do, tién do, kiém soat thoi gian thuc, va su thoa
man cta khach hang. N6 bao gdm viée st dung CNTT dé cai tién cac hoat dong
ctia chudi cung ung (vi du nhu mua sam) ciing nhu quan tri chudi cung tmg (vi du
nhu 1ap ké hoach, hop tac va kiém soat). E-SCM khong chi 13 su thay d6i cong
ngh¢, ma bao gdbm viéc chuyén d6i trong chinh sach quan tri, van héa td chtc, qua
trinh trién khai, cac qué trinh kinh doanh va cu trac t6 chirc thong qua chudi cung
ung.

1.2. Cac bd phan ciu thanh

Chudi cung wng diu vao: thanh phan dau vao cua chudi cung tmg bao
gdm cac hoat dong cua cong ty san xudt voi cac nha cung ung cua no (nha cung
tmg cap I) va mbi quan hé cta nd v0i cac nha cung ung cap II, M&i quan hé giira
cac nha cung tmg dugc mé rong vé bén trai véi mot so cap, tat ca cac cach thirc
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vé nguon gbc ctia nguyén vat lidu (nhu khai thac quang, su trong trot). Trong
chudi cung tmg du vao, hoat dong chu yéu 1a mua sdm.

Chudi cung &ng ndi bd/bén trong: thanh phan bén trong cua chudi cung
mg bao gdm cac qua trinh bén trong sir dung sy chuyén ddi tiép nhan dau vao tir
nha cung ung thanh dau ra cta to chirc. N6 bat dau tir thoi diém dau vao cua to
chtrc dén thoi diém céc san pham dugc phan ph01 ra bén ngoai to chure. Giai doan
nay cua chudi cung tng, diéu quan tdm chi yéu 1a quan tri san xuét, to chirc san
xudt va kiém soat kho hang. Nhimg hoat dong doc chudi cung mg bén trong duoc
xem nhur 1 chudi gia tri ctia cong ty. Chudi gid tri dugc xem nhu sy tich hop giira
khéach hang B2C va c4c nha cung tmg B2B. Muc dich co ban ctia chudi gid tri 1a
su gia ting gia tri doc theo chudi cung g bén trong.

Chudi cung &ng diu ra: thanh phan dau ra cia chudi cung Ung bao gdm
toan b cac hoat dong lién quan dén phan phdi cac san phim dén nguoi ticu dung
cubdi cung. Chudi cung tmg dau ra tip trung vao hoat dong phan phdi, du trit, van
chuyen, va dich vu sau ban.

Chudi cung (mg va chudi gia tri kém theo clia mdt cong ty bao gdm chudi
cac quy trinh kinh doanh nham tao ra gia tri b1 phan phoi hang hoa va dich vu
dén khéch hang.

Cac hoat dong trong chudi cung tng dién tir
a. Hoat dong bo sung chudi cung ing

Sy bo sung chudi cung ung: bao gdm sy san xudt tich hop va cac qua trinh
phan phdi. Cac cong ty co thé ap dung sy bd sung thong tin de giam su ton kho
cua hang hoa trong kho, loai trr cac diém luu trir va gia ting toc d6 bd sung. Boi
sy cung ing va thong tin nhu cau thuan 1gi cho viéc thuc hién dit hang va tap hop
don hang ciing nhu chién luge san xut. Sy bd sung chudi cung tng 13 mot su
kém theo tu nhién dbi véi don dat hang cua khach hang voi tiém nang sir dung
website.

b. Mua sam dién tir

Vi mua sam truyén thong kém hiéu qua nén tir 1au cic nha quan tri doanh
nghiép ludn tim cac céach thic cai thién, nang cao hi¢u qua qua trinh nay. Cong
nghé thong tin vién thong, thuong mai dién tir 1a mot co hoi dic biét cho muc dich
d6: Mua sam dién tu.

Mua sém dién tu 1a viéc ap dung cong nghé dua trén web dé hd tro hoat
dong mua sam bao gom hoi hang, tim ngudn cung, dat hang, hop dong, thanh
toan. Mua sam dién tir hd trg viéc mua sam cac nguyén lidu truc tiép va gian tiép
thong qua catalog truc tuyén, hop dong dién tir, don dat hang truc tuyén, thong
bao giao hang...
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Phu thudc vao cac yéu td: Loai hang hoa va dich vu (mua céi gi), Noi mua
(mua ¢ dau), SO lugng mua (mua bao nhiéu), Gié tri 16 hang (can bao nhiéu tién)
., mOt cong ty xac dinh phuong phép mua hang héa va dich vu cu thé:

Tién hanh dau thau trong mot hé théng, noi ma cac nha cung ing canh tranh
vO1 nhau

Mua truc tiép tir nha san xuat, nha phan phdi ban budn hay ban 1¢ tir catalog
dién tur cua ho, hoac c6 thé thdong qua cac thoa thuan

Mua tur catalog ctia nha trung gian (nha trung gian da tich hop nhimg catalog
cua nhiéu ngudi ban)

Mua ¢ cac site dau gia tu nhan, noi ma cong ty tham gia véi tu cach nhu
mot trong cac cong ty khac

Mua tur catalog ndi bo ciia nguo1 mua, trong do6 tich hgp cac catalog cua
nhitng ngudi ban da dugce cong ty xem xét dong y, bao gobm gia c4 da thoa thuin

Két hop vao hé thong mua theo nhom. He thong nay tich hop nhu cau cla
nhiéu nguoi tham gia, sau d6 tién hanh mic ca gia hodc to chire dau thau

Mua trén mot san giao dich (exchange), hodc phd mua ban (Industrial mall)
cua nganh

Hop tac véi cac nha cung ung dé chia sé thong tin ban hang va ton kho,
nham giam chi phi ton kho va tién hanh phan phoi Just-in-Time

Céc phuong phap mua sam noi trén c6 thé duoc phan thanh 4 nhom:
Mua hang trén website ctia minh
Mua hang trén websie ciia nguo1 ban hang
Mua trén céc san giao dich
Mua trén céc site thi truong dién tir khac

c. Theo ddi va kiém soat chudi cung ng sir dung cong nghé RFID

RFID (Radio Frequency Identification) 1a cong ngh¢ nhéan dang d6i tuong
bang song vo tuyén. Cong nghé nay cho phép nhén biét cac ddi tuong thong qua
hé thong thu phat song radio, tir d6 co thé giam sat, quan 1y hodc luu vét timg d6i
tuong. La mot phuong phap nhan dang tu dong dua trén vi¢c luu trir dir lidu tur
xa, stt dung thiét bj thé RFID va mot dau doc RFID (Nguon [3]). Pay 1a mot cong
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nghé mang lai trién vong trong tuong lai cua quan tri chudi cung tmg dién tir. Ung
dung cua cong nghé nay s& dugc dé cap toi ¢ phan sau.

d. Quan tri kho sir dung thiét bi khong day
Tinh huéng: Bénh vién Momorial Care tai Southern Califonia

La bénh vién thanh cong trong trng dung PDA (Personal Digital Assistant
— Trg 1y c4 nhan s6/40) dé nhap dit liéu vao may chu quan Iy kho thude. Qua trinh
nay khong chi ting tdc d6 quan 1y, giam sai s6t ma toan bo quy trinh dit hang
cling duoc tu dong 1ap cac don hang va gui qua hé thdng ctia PeopleSoft dén cac
nha cung cap tuong tng, tao 1ap cac hoa don, xir 1y thanh toan.. .

e. Lap ké hoach cong tac

Trong lap ké hoach cong tac, cac ddi tac kinh doanh nhu nha san xuét, nha
cung tng, nha phan phdi va cac d6i tac khac, xay dung ké hoach mua/ban ban
dau, cung cap nhimg thay d6i ciing nhu su can thiét, va chia sé thong tin, nhu
doanh s6 ban hang thuc, va cac du doan. Vi vay, cac bén s€ lam vi¢c theo mot ké
hoach thdng nhat vOi quan diém thong nhat, va tat ca truy nhap dé dit hang va du
bao thong qua két ndi dién tir. Ban ké hoach, don dat hang, hay cac thay ddi san
pham duoc diéu chinh tirc thi véi ké hoach cua tat ca cac bén.

Lap ké hoach cong tac duoc thiét 1ap dé dong bo hoa ké hoach san xuét va
phan phdi, téi uu héa cac ngudn lyc, gia ting trung thanh ciia khach hang, giam
du trir. N6 1a mot qua trinh phire tap. Qua trinh 1ap ké hoach cong tac 14 can thiét
trong chudi cung tng dién tir. Qua trinh 1ap ké hoach kinh doanh 1a khong dé
dang, boi vi nd lién quan dén nhiéu bén va nhiéu hoat dong khac nhau.

Vi€c cong tac lap ké hoach, du bao va bd sung la mot dy an trong do cac
nha cung cap va nha ban 1é cong tac trong 1ap ké hoach va dy doan nhu cau dé
dam bao cac thanh vién trong chudi cung g sé& c6 di ngudn nguyén vat liéu dau
vao va san pham khi ho can. Muc dich cia CPFR (Collaborative, Planning,
Forecasting and Replenishment — Cong tac, 1ap ké hoach, du bao va bo sung) 13
sap xép dong san pham tir tit ca cac xudng san xuat dén khach hang. Cac doanh
nghiép san xuat hang hoa tiéu ding 16n, nhu P&G, c6 chudi cung tng siéu 16n 1a
két qua cia sir dung CPFR.

Cac hé thdng lap ké hoach va cac chuong trinh tién tién 1a cac chuong trinh
may tinh dua trén toan hoc dé xac dinh cac giai phap tt wu d6i v0i cac van dé lap
ké hoach phtrc tap. Sir dung thuat toan (vi du nhu 1ap trinh tuyén tinh), cac hé
théng nay c6 kha ning giai quyét mot sd 16n cac van dé, tir cac hoat dong tac
nghiép nhu lap lich trinh hang ngay, dén 1ap chién lugc nhu t6i uu hod hé thong
mang.

Vai tro ciia APS (Advanced Planning and Scheduling system — Hé thong
du bao va lap k& hoach nang céap) trong TMDT dugc minh hoa trong hinh 1.3. Vé
co ban, APS b6 sung ERP trong cudc cach mang sdn xuat va phan phdi cta céac
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héng kinh doanh, cung cip mot dong thong tin trong suthucdt tir thuc hién don
hang dén ngudi tiéu dung va nha cung cip. N6 hd tro tich hop hoat dong ERP,
CRM, ban hang tu dong SFA, quan tri tri thirc KM va nhiéu hoat dong khac, thuc
hién su hop tac va tich hop chién luoc TMBT.

Cac hé théng dv bao
va Iap ké hoach cao cip
\

— e _{F‘ -|
' ' . fhjm'n>né“ )}P\
Mua sim dién tif cay Thutong mai dién ti j‘j&‘.
— Bén mua Bén ban
Khach hang
Nha cung cdp
Ho trg
gl
5:::‘15
|||
Quan tri tri thirc
va Kho dif liéu
", r

Ciac thanh phin ciia thuc hién cong tic va APS
f. Cong tac thiét ké va phat trién san pham méi

Cong tac phat trién san pham bao gom viéc thiét ké san pham va nghién
ctru phat trién san pham moi thong qua phdi hop nhiéu cong ty dé cai tién san
pham va rit ngan thoi gian dua san pham ra thi truong. Trong phat trién san pham,
cac ki thudt va thiét ké dugc chia sé thong qua mang an toan gitta cac thanh vién,
thuan tién trong viéc thir nghiém, marketing, cac nha san xut dau vao, va cac
cong ty dich vu. Chi phi phat trién san pham c6 thé duoc cit giam.

Qudn tri vong doi san phdm (PLM — Product Lifecyle management)

PLM la mot chién luoc kinh doanh trong d6 nha san xuét co thé kiém soat
va chia sé dir li¢u cling nhu mot phan ctua hoat dong thiét ké sdn pham va céac co
gang phat trién trong ho trg cac hoat dong chuoi cung tng. Internet va cac cong
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nghé méi c6 thé tur dong cac khia canh cua cong tac phat trlen san pham trong mot
cong ty va cai tién tiéu dung hiéu qua. PLM la mot bude tién 16n trong to chuc,

doi hoi nd duoc tich hop véi mot sé hé thong va quy trinh khac nhau. Thong tin
phai dugc truyén théng trong t6 chtrtc mot cach nhanh chong va c6 thé giam dugc
thoi gian va tang lgi nhuan.

PLM duogc cung cip boi SAP (mySAP PLM), Matrix One, EDS, PTC,
Dassault Systems, va IBM PLM.

g. Logistics di€én tir

Logistics 1a hoat dong gin lién vé6i su di chuyén va t6i wu hoa cac dong
cung ung vat chat, thong tin, tai chinht tur diém khoi dau ctia qua trinh cung Ung
dén nguoi tiéu dung cudi cung. Hoat dong Logistics khong nhing lam cho qua
trinh luu théng, phan phéi dugc thong sudt, chuan xac va an toan, ma con giam
duoc chi phi van tai. Nho d6 hang hoa dugc dua dén thi truong mot cach nhanh
chéng kip thoi. Nguoi tiéu dung s€ mua dugce hang hod mot cach thuan tién, linh
hoat, théa mén nhu cau cta minh. Ngudi mua céd thé chi can & tai nha, dit mua
hang bang cach goi dién thoai, gui fax, giri e-mail hodc giao dich qua Internet....
cho nguoi ban hang, tham chi cho hang san xuat hang ho4 1 c6 thé nhanh chong
nhan dugc thir hang can mua, dugc van chuyén dén tan nha. C6 hiéu qua doé chinh
1a nho Gmg dung hé théng Logistics vao san xuét va luu thong.

Hé théng Logistics hd tro cho sy phat trién kinh té. Luu thong phan phdi
hang hoa, trao d6i giao luu thuong mai gitta cac ving trong nudc véi nhau va véi
nudc ngoai 1 hoat dong thiét yéu cia nén kinh té quéc dan. Néu nhitng hoat dong
nay thong sudt, c6 hiéu qua, thi s€ gop phan to 16n 1am cho céc nganh san Xuat
phat trién; con néu nhirng hoat dong nay bi ngung tré thi s& tac dong xau dén toan
bd san xuat va doi song.

Hé thong Logistics 20p phan vao viéc giai quyet nhimg van dé nay sinh tir
su phan cong lao dong quoc té, do qua trinh toan cau hoa tao ra. Cac cong ty xuyén
qudc gia c6 cac chi nhanh, cac co s& san xudt, cung Gng va dich vu dat ¢ nhiéu
noi, & nhiéu qudc gia khac nhau, do d6 cac cong ty nay di ap dung “hé thong
Logistics toan cau” dé dam bao hoat dong SXKD dat hi¢u qua cao, khéc phuc anh
huong ciia cac yéu td cu ly, thoi gian va chi phi san xuét.

Hé théng Logistics gop phan vao viéc phan bd cac nganh san xuat mot cach
hop 1y dé dam bao su can d6i va ting truong cua toan bd nén kinh té qudc déan.
M&i mét ving dia 1y c6 nhiing dic diém vé dia hinh khac nhau, ngudn tai nguyén
khoang san khac nhau va c6 phuong thirc lao dong, tdp quan khac nhau, do d6 can
phai co sy phan b, sap xép cac nganh san xuat, cac khu cong nghiép, cac trung
tam kinh té sao cho phu hop voi nhiing diéu kién riéng va tong thé nham phat huy
dugc cac ngudn luc mot cach hidu qua nhat.

Logistics di¢n tir (e-logistics) chu yéu duoc dé cép trong TMDT B2C. Sy
khac biét chu yéu gitta e-logistics va logistics truyén thong 13 viéc giai quyét véi
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su chuyén sd luong 16n ctia hang hoa téi mot sb diém (vi du, chuyén t6i cac cira
hang ban 1¢). E-logistics co dac trung 1a chuyén mét s luong 16n cac goi hang
nho t6i nhiéu dia diém khach hang.

_ Theo Auramo (2001) “E-logistics mot cach don gian duoc hiéu la qud trinh
can thiét dé chuyén mot hang hoa ban qua mang den tay khdach hang”

Theo TS Luc Thi Thu Huong (2009) “E-logistics la qua trinh hoach dinh
chzen luorc, thiét ké va thye thi tat cd cdc yeu 16 can thiét ciia hé thong, quy trinh,
co cau t6 chike va téac nghiép hau can dé thuwc hién héa va vit chat héa cho hoat
dong thwong mqi dién tu”

Nhu v@y du theo quan diém nao thi e-logistics ciing déu 1a mot qua trinh
can thiét do1 voi cac don vi kinh doanh theo m6 hinh TMPT nham dua san pham
ban truc tuyén dén tay khach hang.

Va dé co thé thiét ké va van hanh hé thong e-logistics cling nhu dé khai thac
to1 da tr cong nghé va ing dung thong tin méi, doanh nghi¢p TMDT can phai co
nang lyuc:

Doi méi tu duy vé hoat dong kinh doanh cua minh

Ta1 sang tao cac chién luogc hau can

Tai thiét ké cac mo hinh kinh doanh va qua trinh tac nghiép hau can.
“Tan trang” lai cac ngudn lyuc thong tin.

Trong qué trinh d6i méi va sang tao do, he thdng e-logistics phai duoc tich hop
chdt ché v&i mo hinh kinh doanh va chién luge chung ctia doanh nghiép TMDT.

Cac yéu t6 anh hwéng téi trién khai chudi cung vng dién tir

Kha ning cua cac thanh vién cia chuoi cung &ng coi hop tic cong tac
nhu mot tai san chién lwgc. D6 1a mot sy lién két chat ché va tin cay gilra cac
thanh vién tao ra toc do, su thong nhat va giam chi phi.

Thong tin thong sudt doc toan b chudi cung wrng. Thong tin vé tinh trang
hang héa tai cac giai doan khac nhau ctia chudi, nhu cau vé san pham thoi gian
giao hang, va cac thong tin lién quan khac c6 thé duoc cong khai ddi vai tat ca
cac thanh vién ctia chudi cung ung tai moi thoi diém.

Téc d9, chi phi, chat lrong va dich vu khach hang. D6 13 bon tiéu chi do
luomg ctia chudi cung tng. Cac cong ty phai xac dinh rd rang cac thang do cho
moi cong cu do vai cac cép dd muc tiéu can dat duoc.

Tich hop chudi cung g chiit ché hon. eSCM s& hiéu qua hon tir sy lién
két chat ché, ca trong cong ty va giira cac dbi tac, nha cung tng, nha cung cap
dich vu logistics va cac nha phan phdi.

Sw cdn thiét cua chia sé thong tin doc chuoi cung irng
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Trong mdt chudi cung tmg bao gdm cac dong thong tin dén va tir thanh
phﬁn tham gia. Thong tin c6 thé hd tro cta su van chuyén san phém, dich vu vat
Iy hay cua su van chuyén s6 hoa. N6 bao gém su dinh gia san phém, su du trir,
tinh trang giao van, thong tin tin dung va thong tin tai chinh va tin tc k¥ thuat.
Néu khong cac van dé trong chudi cung tmg xay ra 13 két qua cta viéc thiéu dong
thong tin, thong tin khong chinh xéc, cac thong tin khong kip thoi va v.v. Thong
tin phai dugc quan tri trong moi giai doan cua chudi cung ung.

Céc hé thong thong tin 1a cac sy lién két ma viée truyén thong va cong tac
doc theo chudi cung ung. Theo Handfield va Nichols (2002), ho gidi thi€u mot
trong yéu to co ban ma lién két viéc t6 chirc chudi cung trng thanh su thong nhat
va h¢ thong cong tac. Trong boi canh canh tranh trong kinh doanh hién nay, thong
tin va cong ngh¢ thong tin 1a mot trong su then chot mang lai thanh cong va tham
chi la diéu ki¢n de ton tai.

2. Cac van dé ciia chudi cung vng va giai phap
2.1. Céc van dé ciaa chudi cung ing

Van dé thuc hién don hang: vura thura vira thiéu, cong ty khong thé dap
ung duoc don hang cu thé trong khi kho dang du trir sdn pham khac

Van chuyen co s& ha tang logistics, diéu kién duong x4, phuong tién
chuyén tr¢ thiéu, yéu kém dan dén viéc van chuyén khong ding thoi gian, hu hong
hang hoa, 1am ting gia thanh san pham

Cac cong ty TMDT thuin gip nhleu kho khan hon trong thuc hi¢n don
hang boi khong c6 hoic thiéu co s ha ting logistics va 1& thudc 16n vao st dung
cac dich vu logistics thué ngoai

Van dé trong qua trinh san xXut, tinh trang thiéu hut hoic du thua vé
nguyén vt lidu c6 thé gay ra tinh trang kho t6 chirc hoat dong san xuat, nha may
ngung ché, nhiéu bo phan ngung nghi, cong nhan thiéu viéc lam.

Céc van dé khac xuat phat chu yéu tir viéc kém phdi hop, hop tac trong hoat
dong cua cac don vi ndi bg trong doanh nghi¢p va cac doi tac kinh doanh

Hiéu trng cai roi da (The Bullwhip effect)

Mot van dé khac trong chudi cung tng, goi 1a hiu ng cai roi da dé cap
dén su that thuong trong don dat hang 1én va xudng trong chudi cung ung. Sy diéu
tra, nghién ctru cho thdy cac nha phan phdi don dat hang thay doi that thuong boi
thiéu su du doan nhu cau, dao dong gia, don dat hang hang loat trong chubi cung
ung, su dao dong trong don dat hang véi cac nha cung tmg va dong thong tin
khéng chinh xac. Sy sai 1éch va cham tré thong tin c6 thé dan dén khong hiéu qua
cao, su ton kho qua muc, dich vu khach hang kém, thua 16, van chuyén khong
hiéu qua va bo 18 cac thoi gian san xuat.
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Vé co béan, tham chi nhu ciu nho khong duoc chic chin va khic nhau doi
khi tr6 nén phong dai qua con mat ctia nha quan tri voi mdi lién két trong chudi
cung ung. Neu mdi thuc thé duoc 16 rang trong thue hién don hang va quyet dinh
du trit v4i tAm nhin v0i su quan tam trén cac chudi cung tng, su du trit co thé xay
ra dong thoi tai mot sé dia diém/vi tri trong chudi cung tng. Vi vay, cac doanh
nghiép can tranh hiéu tng roi da bang cach thuc hién ting budc trong chia sé
thong tin doc chudi cung tng. Viéc chia s¢ d6 dugc thuc hién thuan loi bang EDI,
mang ngoai bg, va cac ki thuat phﬁn mém nhom, thuong mai cong tac.

2.2. Giai phap ciia chudi cung #ng

Thuong mai dién tir xem nhu la mot ky thuat mang lai cac giai phap doc
theo chudi cung ng, va dugc néi dén trong sudt chuong nay. Céc giai phap nhu
thé thich hop ca trong hoat dong truyén thdng va trong cac cong ty truc tuyén
(Craighead va Shaw 2003). b6 1a danh sach cac giai phap dai dién cho cac giai
phap cha yéu dugc mang lai boi viée tiép can TMBT va céc ki thuat cua no.

Viéc dat hang duoc thuc hién trén mang Internet, EDI, EDI/Internet hay
mang ngoai bd va c¢6 kha nang dugc ty dong hoan toan. Vi du trong TMDT B2B,
don dat hang dugc nhan va chuyén tu dong dén nha cung cép khi mtrc d6 du trir
giam. Két qua dem lai nhanh chong, it ton kém, va qua trinh thuc hién don dat
hang thanh cong, chinh x4c. Trong TMDT B2C, dua trén viéc dat hang sir dung
form dé thuc hién qua trinh mang lai su chinh xac, c6 thé kiém tra dix liéu dau vao
va cung cap mot cach nhanh chong va giam gia va chi phi cia quy trinh nay.

Thure hién don hang: co thé thyc hién nhanh chong néu cac san pham duoc
s6 hoa nhu cac phan mém. Trong truong hop khéc, giao dién dit don hang trong
cac hé thong back- office ctia cong ty, bao gom céc hoat dong hau can. Mot giao
dién nhu thé hay tham chi dugc tich hop, chu ki thyc hién dugc rat ngan va loai
trir 161 xay ra.

Cac hoat dong thanh toan dién tir dugc tién hanh qua trinh thuc hién don
hang va thoi diém thanh toan giao hang. Qua trinh thanh toan dién tur it t6n kém
va su gian 1an c6 thé duoc kiém soét tot hon.

Sw dur trir toi thiéu: boi gidi thiu dép ung don dét hang to build - to- order
(d4p tmg nhu cau) qua trinh san xuat s& tot hon boi qué trinh cung tmg nhanh hon,
chinh x4c thong tin dén nha cung tng. Bang su thoa thuan dong ¥ ctia cac dbi tac
kinh doanh voi viée theo ddi tu dong va kiém soat don hang, cac hoat déng san
xué:lt, quan tri du trix ton kho co thé dugc cai tién va muc ton kho giam tbi thiéu
nhat.

Thwong mai cdng tac: gitra cac thanh vién trong chudi cung tng c6 thé
thue hién trong mot so linh vyuc va sy sap xép cac san xuat hang hoa theo dy doan
yéu cau cta khach hang. Két qua 1a chu ky thyc hién dugc rat ngan, su tri hodn

76



nho nhat va su gian doan trong cong vi¢c, muc du trir théip hon, chi phi quan tri
giam thiéu.

3. Thwong mai cong tac

3.1.Khai niém

Thwong mai cong tac (c-commerce)

Thuong mai cong tac dé cap dén viéc sir dung cac cong nghé sb dé cac
cong ty co thé lap ké hoach cong tac, thiét ké, phat trién, quan tri, nghién ctru
san phém, dich vy, cac trng dung moi cua TMDPT.

Vi du nhu mot cong ty c6 thé cong tac dién tir voi bén ban trong thiét ké
san pham hay mot bd phan cho nha san xuit, ciing nhu trudng hop dién hinh 13
cong ty Boeing.

Thuong mai cong tac ngu ¥ viéc truyén thong, chia sé thong tin, 1ap ké
hoach cong tac dugc dién tir hoa thong qua cac cong cu nhu phan mém nhom,
trang tin c4 nhan (blogs), (wikis), va cic cong cu cong tac TMDT thiét ké dic
biét.

3.2. Loi ich va ni dung cia thwong mai cong tac

Loi ich chinh cua thwong mai cong tac la giam chi phi, tang thu nhép, gia
tang su gin bo cua khach hang. Nhimg loi ich d6 1a két ‘qua cua mot s6 hoat
dong du trir ngoai, cac qua trinh dugc loai bo, giam thiéu ton kho trong chudi
cung ung, chi phi ngudn nguyén vat liéu thap hon, gia ting khoi lugng ban hang,
tang sy thuan lgi trong canh tranh.

Hai kiéu thwong mai cong tac la:
Trung tam cong tiac (Hubs) va Mang cOng tac
Trung tim cdng tac (c-hub)

La trung tam kiém soat thi truong dién tir. Mot trung tam cong tac dai
dién bo1i mot chu s¢ hitu thi trudong dién tir, cd thé cho thué khong gian cdng tac
(C-spaces) trong do cac dbi tac thuong mai c6 thé sir dung cac cong cu cong tac
(c- enablers) dé trao ddi dit liéu voi trung tdm cong tac (c-hub).Trung tam cong
tac co thé dugc thue hién trong cac t6 chirc; gila try sO' va cac cong ty con; gilia
cac dai 1y... Ha ting cung cip céac cong cu truyén thong hd tro: E-mail, bang
thong bao va phong chat, truy cap co s dit liéu chung truc tuyén bat ky tir dau.
Mang cfng tac

Trong truyén thong, cong tac thuong dién ra gitta cac ddi tac gan gili nhau
trong chudi cung tng (vi du gitra nha san suit va nha phan ph01 gilta nha phan
ph01 vanha ban 1¢...). Cong tac truyen thong dién ra trong chudi cung ung theo
chiéu doc, tham chi ngay ca khi ¢6 nhiéu di tac tham gia vao chudi cung Ung,
thi sy hop tac ciing hudng to1 vi€e cai thién dong thong tin va san pham gitra cac
diém chét da c6. Chudi cung tng truyen thng ¢o cau trac don tuyen (linear).

Cong ngh¢ Web lam thay d6i cau tric chudi cung Gmg: tir cdu trac don
tuyén chuyén sang cau tric mang (Network). Sy so sanh giita chudi cung g
truyén thong va chudi cung g méi ma co thé duoc tao ra boi cong nghé web.
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bang chu y 1a chudi cung tmg truyén théng 1a tuyén tinh. Tuy nhién, n6 da bao
goém nhiing tinh nang hién dai nhu 1a CFPR (xem phan sau). Mang cong tac trén
hinh 4.4 biéu dién cac ddi tac tai bat ki dlem nao trong hé thong mang c6 thé twong
tac voi nhau, vugt qua cac dbi tac truyén thong Sy twong tac nay co thé xay ra
gitta mot s6 nha san xuat hodc nha phan phdi, ciing nhu véi cac thanh vién tham
gia moi nhu cac hang phén mém hoat dong nhu nha tap hop, cac san giao dich
B2B, Hubs, hodccéac nha cung g dich vu logistics.

Mang cong tac Mobile va dién toan dam may

Dién toan dam may (grid computing)

Mot hinh thure cia dién toan phan tan bao ham viéc cong tac va chia sé, ing
dung, dir liéu, dy trir hodc cac ngudn tai nguyén mang gitta cac to chic ning
dong chéo va cac to chirc phén tan dia Iy.

Mang cong tac Mobile

Mang Mobile c6 kha nang chia sé thong tin kinh doanh c6 gia tri theo cach thirc
st dung mobile v&i nhitng nguo1 cung vi tri hodc tir xa va nhitng ngudi khong
phai cung mot doanh nghiép

Nha san xuit quan tri du trir (VMI)

V&1 VML, cac nha ban 1€ cho phép nha cung g cua ho trach nhiém toan
quyén ddy du quyét dinh thoi gian va so lugng don dat hang. Cac nha ban 1¢
cung cap cho nha cung tng thong tin theo thoi gian thue,

Vi du nhu thong tin vé diém béan, murc ton kho, mirc t6i thiu. SO luong
don dit hang lai ciing duoc xac dinh trudce va thuong duge nha cung tng quyét
dinh.

Céc nha ban 1¢é khong con ganh nang trong quan 1 hang ton kho, du bao
nhu cau trd nén dé dang hon, cac nha cung tmg c6 thé biét nhu cau tiém ning
cho san pham dugc dat, hang trong kho duoc kiém soat diing mirc, tinh trang du
trlr hang dudi mue hodc qua muec it xay ra.

Phuong thirc nay da dugc thuc hién bd1 Wal-mart trong nhitng nam 1980,
boi ap dung EDI. Ngay nay, chung co thé duoc hd trg boi CFPR va cac phan
mém chuyén dung khac.

Walmart cung cip cho P&G truy cdp théng tin ban hang vé mdi san phém
P&G cung tmg cho Walmart. Thong tin d6 dugc P&G tap hop hang ngay tir moi
ctra hang ctia Walmart, va P&G sir dung thong tin dé quan tri hang t6n kho.

Bang viéc kiém soat mirc du trit cac mat hang cua P&G, P&G biét mue dy trix
dudi mic cho phép va mot 1énh dit hang va van chuyén tu dong. Loi ich ma
P&G c6 dugc 1a cac thong tin nhu cau chinh xac va loi ich cia Walmart 1a quan
i ton kho hop li. P&G ciing thuc hién hop tac vdi cac nha ban 1¢é khac.

Sw cOng tac gitra nha ban 1é va nha cung &ng: truong hgp cong ty
Target
Cong ty Target 1a mot nha ban 1& 16n, diéu hanh cac hoat dong TMPT véi trén
20.000 ddi tac kinh doanh. Nam 1998, hoat dong véi tén goi Dayton-Hudson,
cong ty da thiét 1ap mot hé théng dua trén mang ngoai bo cho cac ddi tac khong
két ndi v6i mang VAN dua trén EDL. Mang ngoai b c6 thé hd trg cong ty
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khéng chi trong lién lac voi cac d6i tac, ma con duge str dung cho nhiéu tmg
dung chwa duoc 4p dung v6i EDI truyén théng. Hé thdng dura trén ha tang mang
ngoai bo cia GXS (gxs.com) ¢ thé cho phép cong ty truyén thong va cong tac
v6i cac nha cung tng. N6 cling cho phép cac khach hang cua cong ty ca nhan
hoa cac trang web dé truy nhap thong qua mang Internet hodc mang riéng VAN
EDI cua GXS

Quidn tri tri thire KM 13 qua trinh tiép nhan va sang tao tri thirc. Theo
uraisingham et al 2002, thuong mai cong tac vé ban chat 1a sy tich hop ctia quan
tri tri thirc va thuong mai dién tu, cac cong cu hop tac va cac phuong phap dugce
xay dung dé thuc hién cac giao dich va cac hoat dong khac va thong qua cac to
chure

Quan trj vong doi san pham (PLM)

PLM 1a mét chién luge kinh doanh trong d6 nha san xuét co thé kiém soat va chia
sé dir liéu cling nhu mot phan cta hoat dong thiét ké san pham va cac cb gang
phat trién trong hd tro cac hoat dong chudi cung Ung. Internet va cac cong ngh¢
moi co the tu dong cac khia canh cua cong tac phat trlen san pham trong mot cong
ty va cai tién tiéu dung hiéu qua. PLM la mot bude tién 16n trong t6 chtrc, doi hoi
n6 dugce tich hop véi mot sé hé théng va quy trinh khac nhau. Thong tin phai duoc
truyén thong trong to chitc mot cach nhanh chéng va cé thé giam duoc thoi gian
va tang loi nhuan PLM duoc cung cap boi SAP (mySAP PLM), Matrix One, EDS,
PTC, Dassault Systems, va IBM PLM.

4. Tich hop theo chudi cung @ng

+ Khai niém:Tich hop la chia sé thong tin va phdi hop cic ngudn luc dé
ciing quén ly mot hoic mot sé6 quy trinh

+ Vai tro:

Giam chi phi trong chudi cung tng

- Linh hoat hon dé dap ung thay d6i cua thi truong

ft van dé hay rai ro phét sinh do 18i quy trinh hay do d6 it ton kho

- Cung cap chat luong dich vy tot

- Giam thoi gian/vong doi san Xuat caa san pham ciing nhu str dung nguon luc
t6i wu hon

- Téc do dong cong viéc trong chudi/pham vi doanh nghiép

+ Quy trinh tich hgp chudi cung ung

Gom 9 budc:

Budc 1: x4c dinh cac ddi tac thuong mai quan trong cho phép cong ty

Budc 2: ra soat va thiét lap cac chién luoc chudi cung tng

Budc 3: Biéu chinh cac chién lugc chudi cung tng vai cac muc tiéu cua quy
trinh chinh trong SCM

Budc 4: Phat trién cac giai phap ndi bd dam bao tinh hiéu qua cua cac quy trinh
quan trong noéi trén

Budc 5: Tiép can va cai thién tich hop noi bo cac quy trinh chinh trong chudi
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cung g
Budc 6: Thiét 1ap giai phap do ludng hiéu qua hoat dong véi cac ddi tac thuong
mail
Budc 7: Panh gia va cai thién tich hop quy trinh bén ngoai va hiéu suét chudi
cung ang
Budc 8: Ma rong viéc tich hop quy trinh toi cac ddi tac cap 2 trong chudi cung
ung
Budc 9: Banh gid hang ndm lai mo hinh tich hop
5. Thuc hién don hang
5.1. Khai niém

Thue hién don hang khong chi 14 cung cép cho khach hang hang hoa gi
ho dat dung thoi gian ma con 1a cung cip cac dich vu khach hang lién quan. No6i
cach khac, thyc hién don hang 13 tit ca cac hoat dong can thiét dé cung cap cho
cac khach hang véi hang héa/dich vu da dat va bao gom ca cac dich vu khach
hang

Thue hién don hang dé cip téi cac hoat dong hiu vin phong, do la cac
hoat dong ho tro thuc hién don hang, nhu bao g01, giao hang, ké toan, quan tri
du trir, va van chuyen. N6 cling li€én quan mat thiét v4i cac hoat dong tién vin
phong, hoic cac hoat dong giao tiép v6i khach hang, nhu quang céo va xur li
don hang, nhitng hoat dong ma khach hang c6 thé nhin thiy.

Thuc hién don hang trong TMDT

Khai niém logistics 13 “qu4 trinh 1ap ké hoach, trién khai, va kiém soat cac
dong hodc viéc duy trir hang hoa/dich vy hiu qua va hi¢u suat, va lién quan to1
thong tin tir diém dau t6i diém cudi cho muc dich dap tmg cac yéu cau cua
khach hang” (Logistics world 2008). Pinh nghia nay bao ham c4 logistics bén
trong, bén ngoai, ndi by va ngoai bd va tra lai hang hoa, dich vu. Logistics bao
ham ca viéc thuc hién don hang. Tuy nhién, su phan biét gitra logistics va thuc
hién don hang 13 khong 16 rang, va duoc dung thay thé cho nhau, tiy thudc ngir
canh.

Logistics dién tir chu yéu duogc dé cap trong TMDT B2C. Sy khac biét
chu yéu gitra logistics dién tu va logistics truyen théng 1a viéc giai quyét voi su
chuyén s6 luong 16n cua hang héa téi mot sé diém (vidy, chuyen td1 cac clra
hang ban 18). Logistics dién tir c6 dic trung 1a chuyén mot s6 luong 16n cac goi
hang nho t6i nhiéu dia diém khach hang.

5.2. Quy trinh thuc hién don hang

Quy trinh thyc hién don hang trong TMDT

Buéc 1: Pam bio rang khach hang sé thanh toan. Phu thudc vao hinh
thirc thanh toan khéac nhau va nhirng théa thuan ban dau, hiéu luc cua mdi thanh
toan can dugc xac dinh.

Buérc 2: Kiém tra tinh trang kho hang. Ngay khi nha san xuét hay
nguoi ban hang nhan dugc don hang, hoat dong kiém tra tinh trang mat hang
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trong kho dugc thuc hién. Co nhiéu hoat dong dién ra trong budc nay co thé bao
gdm quan 1y nguyén vat liéu va bd phan san xut, cac nha cung ing bén ngoai
va cac phuong tién quan ly kho hang. Trong budc nay, thong tin vé don hang
can duoc két ndi voi cac thong tin vé hang hoa trong kho hoidc kha ning san
Xuat.

Buwéc 3: Lap ké hoach van chuyén. V&i hang hoa c6 san trong kho, s&
dugc chuyén dén tay khach hang (néu khong thi chuyén sang budc 5). San pham
c6 thé 12 hang hoa hiru hinh hozc s6 héa. Véi hang hoa hitu hinh va sin c6 trong
kho, viéc dong goéi, 1ap KH van chuyén can duoc thyuc hién ngay. Ca hai b0 phan
dong gbi va bd phan van chuyén trong noi b cong ty cling nhu nha van chuyén
thué ngoai cling lién quan dén hoat dong nay. Cac mit hang so hoa thuong ludn
san c6 vi tinh chat s6 hoa cua no. Tuy nhién, mot mat hang s6 hoa, nhu phan
mém thudng duoc nang cap, nén khong thé phan phdi nhing mat hang nay tai
cing mot thoi diém.

Buéc 4: Bao hiém (Insurance). Poi khi cac noi dung ciia mot van chuyén
can dugce dam bao. Viéc dam béo lién quan dén ca bod phan tai chinh cua cong ty
va cong ty tai chinh bén ngoai, va thong tin can duoc luu chuyén, khong chi 1a
bén trong cong ty, ma con can lién lac voi khach hang va cac dai 1y tai chinh

Buwéc 5: Bé sung Nhitng don hang theo yéu céu cua khach hang luon doi
hoi nhimng hoat dong phat sinh trong qua trinh san xuat. Tuong tu, néu nhimng
mat hang tiéu chuan khong con, can san xuat thém hodc thu mua ngoai. Vi¢c san
xuét c6 thé dugc thuc hién tai xuong san xuét hodc boi nha thau. Cac nha cung
g ¢6 thé ¢ nhitng nha cung (mg cua riéng minh, cac nha cung tmg nhé hon.

Budc 6: San xuét tai kho. Viéc san xuat hang hoa can duoc 1én ké hoach.
Hoat dong nay lién quan dén con nguoi, nguyén vat liéu, may moc, ngudn luc
tai chinh, cic nha cung Ung va nhiing nha thau phu. Trong hoat dong san xut,
c6 thé can c6 nhiéu DV bo sung, bao gdm nhing hoat dong hop tac véi cac dbi
tac. Nhitng DV nay bao gom ca viéc 1én ké hoach vé con ngudi va thiét bi, thay
d6i ké hoach san xuét, thay doi trong thiét ké, chudn bi trang thiét bi va chuén bi
nodi dung. Cac cong doan san xuét co thé duoc thyuc hién tai cac quéc gia khac
nhau. Piéu ndy tao ra su phirc tap hon cta dong thong tin va truyén thong. Céc
hoat dong nay can thuc hién hiéu qua va hiéu ich.

Buwéc 7: Sir dung cac nha thiu/cung éing (Contractors). Cac nha san
xudt c6 thé mua san pham hodc thu gom tir nhitng nha cung tng. Tuwong tu, néu
nguoi ban 1a nha ban 1€, nhu amazon.com hoac wallmart.com, cic nha ban 1¢
phai mua san pham tir cic nha san xuat. Co thé c6 vai kha ning. Hang hoa mua
vé ¢6 thé duoc Iuu trong kho hang, vi du nhu truong hop ciia Amazon.com mua
sach, dd choi va cac hang hoa tuong ty. Tuy nhién, Amazon.com khéng luu kho
nhiing cuén sach c6 s6 lu:(mg dat hang nho. Trong nhing truong hop nhu thé,
nha xuat ban hoic trung gian phai thyc hién cac giao hang dac biét. Trong
nhimg truong hop khac, can chic chin vé chat lugng cta hang hoa dau vao va
dam bao vé lugng nguyén vat li¢u hang hoa thich hop.
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Chi khi hoat dong san Xudt (Budc 6) hoac mua hang tur nha cung tmg
(Budc7) duoc hoan tat, viéc chuyén hang toi khach hang méi duoc sép xép.

Budc 8: Lién lac véi khach hang (Contacts with customers). Nhiing
dai dién ban hang can gilr mdi lién lac thuong xuyén véi khach hang, dic biét
trong TMDT B2B, bat dau bang hoat dong thong bao nhiing don hang nhan
duogc va két thuc bang thong bao vé van chuyén hoic nhiing thay doi trong thoi
gian giao hang. Vi¢c lién lac khach hang thuong duogc thuc hién thong qua thu
dién tu va ty dong (vi du st dung RFID).

Buwéc 9: Tra lai hang hoa (Returns). Trong mot sb truong hop, khach
hang mudn thay ddi hodc tra lai hang hoa. Viéc tra lai hang hoa nhu thé co thé 1a
van dé 16n, vi du nhu hang hoa bi tré lai tai khu vuc Bic My m01 nam co tri gia
trén 100 ty $ (Kuzeljevich 2004) dudi cac hinh thire tryc tuyén va ngoai tuyén.
Chi phi cho viéc tra lai hang héa ban 1é¢ mdi nim & Anh 1a 720 triéu Euro (Boles
2004). Hoat dong tra lai hang hoa tir khach hang dugc goi 1a hoat dong hau can
nguoc.

Quy trinh thyc hién don hang c6 thé bién doi, phu thudc san pham va nha
san Xuét; loai hinh giao dich TMDT B2B va B2C; gitra cac hang hoa hiru hinh
va cac dich vy; gilra cac san phém co kich thudce nho va l6n. .. Quy trinh thuc
hién don hang c6 thé c¢6 nhiéu kho khan, va viéc tu dong hoa cac budc trong quy
trinh c6 thé t6i thiéu hoa hodc bo bét nhitng khé khan nay.

5.3. Cac gidi phap thuc hién don hang

Cii tién hoat dpng nhin don dit hang: Mot phuong phép cai tién thyc hién don
hang 13 cai tién hoat dong nhan don dit hang va lién két nhan don dat hang véi
logistics va thuc hién don hang. Pon hang co thé dugc nhan nho ung dung hé
théng trao doi dit liéu dién tr EDI, EDV/Internet, mang Internet hoac mot mang
ngoai by Extranet, va co thé duoc thuc hién hoan toan tu dong

Cii tién qudn tri duw trit va kho hang: Giai phap quan tri dy trit phd bién trong
TMBDT 1a hé théng quan tri kho hang (WMS). WMS 1a mot hé théng phan mém
gitp cho viéc quan tri kho hang thuén tién hon. He thong nay bao gom nhiéu bo
phan cdu thanh. Vi du, d6i v6i Amazon.com, hé théng hd tro ngudi 14y cac mit
hang ciing nhu déng goéi hang hoa. Hé thong quan 1y kho hang trong TMDT
B2C cua Amazon.com c6 kha nang thyc hién hang trdm tri¢u goi hang.

Giao hang nhanh: T nam 1973, thoi ki d6i m&i, mot s6 cong ty nho da khai
xudng khai niém “giao hang ngay hom sau”. D6 1a mot cuc cach mang trong
hoat d@ng h&u can “tir ctra t&i clra”. Mot vai nam sau, cong ty FedEx da dua ra
dich vy “giao hang sang hom sau”. Nam 2008, FedEx da chuyén trén 6,7 triéu
goi hang/ngay trén toan cau, sir dung hang tram may bay va hang ngan xe tai.
Theo s liéu trong mot bao céo gan ddy, co dén 70% cac goi hang 1a don hang
TMDT.

Hop tac voi doi tic va logistics thué ngodi: Mot phuong phap hiéu qua giai
quyét van dé thuc hién don hang 1a viéc mot to chirc hop tac véi cac cong ty
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khac. Vi du, mot s6 cong ty TMDT hop tac véi UPS hoac FedEx, c6 thé s& hiru
mot phan cua cong ty TMDT.

Tich hgp cdc hé thong logistics toan cdu: Su gia tang trong thuong mai toan
cdu tao ra nhu cau c6 hé thdng logistics toan cau hiéu qua. Cac van dé thyuc hién
don hang dugc trinh bay ¢ trén c6 xu hudng 1on hon cung véi chudi cung tng
16n hon vuot qua bién gidi qudc g1a SH cac dbi tac trong nhimng trudng hgp nay
thuong 16n hon (vi dy, cac trung gian truyén thong, cac nha van tai toan cau) va
vi thé can c6 sy diéu phdi, truyén thong, va hop tac. Ngoai ra, nhimg hé théng
nhu thé doi hoi mot mirc d6 an ninh cao, dic biét khi mang Internet 1a ha tﬁng
cong nghé trung tam. Viéc tich hop cac phan riéng cua chudi cung tng c6 thé co
lgi cho viéc tdi thiéu cac van dé trong chudi toan cau dai.

Xi# li trd lgi hang (logistics ngwoc): Cho phép tra lai hang 13 can thiét dé duy tri
su trung thanh va su tin cdy cua khach hang. Mot chinh sach tra lai hang tot can
phai c6 trong TMDT. Cac cach tra lai hang:

Tra lai hang toi noi mua

Tach rieng logistics tra lai hang voi logistics giao hang

Tra lai hang bang thué ngodi hoan toan nhu UPS va FedEx cung cap dich
vu logistics tra lai hang.

Cho phép khach hang tra lai hang tai mot tram thu: Vi du, BP Australia
Ltd chap nhan tra lai hang tai ctra hang tién loi.

Pdu gid cdc mdt hang tra lai (Auction the returned items)

Doi méi cdc chién lwoc thwe hién dign tiv

Két hop/Séap nhdp chuyén vin (merger-in- transit): Két hop — chuyén van
1a mo hinh trong d6 cac bd phan ciia mot san pham c6 thé dén tir nhidu dia diém
vat li khac nhau. Vi dy, trong van chuyen mot bd may tinh PC, man hinh c6 thé
dén tir East Coast va CPU c6 thé dén tir West Coast caa My. Thay vi van chuyén
ting bo phan t6i mot vi tri trung tAm va sau d6 chuyén ca hai bo phan t6i khach
hang, cac bo phan dugc chuyén truc tiép toi khach hang va dugc hop nhét thanh
mot 1an van chuyén bai nguoi giao dia phuong (vi thé khach hang nhén tat ca
cac bo phan trong mot 1an giao hang), giam cac van chuyén khong can thiét.

Kho di dong/lan (rolling warehouse) : V6i kho hang di dong, cac san
pham khong dugc xac dinh trude diém giao hang, nhung quyet dinh vé s6 luong
bbc do tai mdi diém dén duoc ra o thoi diém boc d&. Vi thé, thong tin dit hang
m&i nhét cé thé duoc xir 1i, hd tro trong kiém soat hang kho hang va giam chi
phi logistics (boi tranh duoc cac chuyén di giao hang 13p lai). Phuong phap kho
hang di dong ciing dugc dung trong nganh cong nghiép van tai bién, va dugc goi
1a cac kho nbi (floating warehouse).

6. ERP

Tich hop va ERP
Hé¢ thong MRP: Hé thong ké hoach hoa yéu cau nguyén vat liéu (MRP-
Materials Requiremennts Planning Systems) 14 cac goi phan mém thuong mai
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hoa dau tién tich hop cc hoat dong thu mua va san xuat. Cac hé thong nhu vy
dugc st dung dé xéac dinh yéu cau ton kho, phuc vu cho cac qua trinh san XUAt.

Bang cach xéac dinh cic yéu cau dau ra san pham, MRP sé tinh toan nguoc
lai cac nguyén vat lidu va phu ting phu liéu can thiét cho qué trinh san xuat. Cac
nguyén vat liéu va phu tung phu li¢u duogc liét ké trong Phiéu vat liéu (BOM-BIlI
of Materials). Vi du vé Phiéu vat liéu cta chiéc ban; Chi tiét s6: 100

Vi du vé Phiéu vit li€u cua chiéc ban

Chi 'tiét Yéu ciu s6
SO Mo ta lwgng
203 Chan gb 4

411 | Thanh dau
622 |Thanh canh
023 Mt ban

722  |Bo dinh vit

RN

Hé thong MRP 11

Hé thong ké hoach hoa yéu cau ngudn luc san xuat (MRP II-
Manufacturing Resource Requiremennts Planning Systems) 1a h¢ théng duogc
xay dung bang cach mo rong MRP, bao quat nhiéu hon céc qua trinh kinh
doanh, trong d6 c6 hé théng ké toan va tai chinh.

MRP II tich hop thiét ké san pham va qué trinh san xuat véi xtr 1y dit liéu
don dit hang, thong tin ké toan va cac hé thong hach toan chi phi. Piéu nay cho
phép nha san xut thyc hién san xuat, déng thoi kiém soat chi phi va ton kho.
Tich hgp va ERP
ERP

ERP 13 mot hé théng thong tin mé rong ctia doanh nghiép duoc thiét ké dé
hop tac tat ca cac nguon luc, thong tin va cic hoat dong can thiét dé hoan thanh
cac quy trinh kinh doanh cling nhu thuc hién don hang hoac 1ap hoa don.

Mot hé théng ERP h tro hau hét cac hé théng kinh doanh st dung mét co
s& dir liéu co chira dir 1i€u cho céc chire nang kinh doanh nhu san Xuét, quan tri
chudi cung tng, tai chinh, dy an, cac ngudn nhan luc va quan tri quan hé khach
hang. Co so dir liéu trong mot t6 chire 16m 13 mot kho dir ligu.

Mot hé thong ERP 1a b (suite) cac goi phan mém module, dugc mé rong
tu MRP II va bao tram gan nhu tit ca cac qud trinh kinh doanh. Mot hé thong
ERP dién hinh bao gom cac module doc 1ap, vi du module vé quan ly san XUuét,
tai chinh, ké toan, kho hang, t6n kho, ban hang, va quan 1y ngudn nhan lyc.

Loi thé va lgi ich ciia cdc hé thong ERP

Tich hop cac chirc ning khac nhau dé dam bao truyén thong chinh xac,
hiéu qua va hiéu ich.

Thiét ké k¥ thuat (tao ra san pham tot va hop tac dién tir)
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Theo doi1 don hang, thanh toan, thuc hién don hang (cho B2B va B2C)
Chu ky kinh doanh, tir hda don dén tién mit (thanh toan dién tir)
Quan tri cac quy trinh kinh doanh phuc tap va lién d&i nhu 1ap hoa don
nguyén nhién liéu (cho cac doanh nghiép s6)
Theo doi sy khop gitra don dat hang, hoa don hang va chi phi héa don
nguoi ban
Ghi chép cac nhiém vu: theo doi doanh thu, chi phi va lgi nhuan & muirc co
ban (dé thyuc hién tbt hon).

Cic diéu kign can chudn bi dé trién khai ERP

Bang 4. 4. Céc diéu kién trién khai img dung ERP
Linh viyre img Mo ta
dung -
Ké hoach hoéa | Co s ha tang thong tin, nhu cac mang, la yéu cau co ban cho viée trién khai
¢o s& ha ting ERP. Nhimg mdi quan tdm lén dbi véi cac mang la bang thong phi hop,
mang LAN tin cdy va tinh tvong hop cia mang
Mang LAN Mang LAN céan phai ¢6 no1 djt server tdp trung ngay ca trong diéu kién dja
ban phén tan.
Phan cimg Cic server low-end la can thiét ngay ca trong giai doan lya chon so by ERP
server dé phyc vu cho viée dao tao va trinh dién ERP. C6 mang va server phi hop
¢€au hoi oOn tap can cho ca giai doan md hinh héa.

¢ E?ﬁh‘ﬂgh% chtiéi 'etrighmeldien'terviadfig€rkEWa thanh phan chu yéu

tinh

Daotao | Cac h¢,thong ERP do1 hoi dag tao k¥ va nang cao trinh do lién tuc 401 ngdt | |
¢ Li¢t ké co conha tangcquantrpehudieungingdiéndis ¢hinh yéu va cac

a &'ggoeuhthhxe hi@R phu thuje vao HRs. ERP can sy hop téc va tich hop tat céc cac khu vye
7| chire néing

Sycam ket cua | Trienkhai ERP 1a mot qua trinh rat kho khan. Nhimg nguéi tot nhat trong to
¢ IN€u cac lo1 iehretia wigaichia sé thong tin trong:chudieung ng.
L4
v

#Dinh nghia thyuc hién don hang va logistics, So sanh logistics truyén thong

voi logistics dién ti

¢Liét ké chin budc cua quy trinh thyc hién don hang

¢ Dinh nghia thuong mai cong tac, cac loai hinh chu yéu cua thuvong mai
cong tac.

¢ MO ta cac mang cong tac va phan biét chung véi chudi cung tmg thuong
mai cong tac truyén thong.
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¢ Phan tich RFID duogc tmg dung dé cai tién chudi cung timg nhu thé nao?

¢ Giai thich hoat dong RFID trong hé théng nha cung cip- nha ban 1é nhu
thé nao?

¢ Liét ké cac giai phap xtr li dat hang, cac giai phap cai tién giao hang.

¢ Dinh nghia lap ké hoach cong tac, CPFR va cac thuan loi khi &p dung
CPFR., Mo ta hd tro ctia APS, PLM.
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TOM TAT NQI DUNG CHUONG 4
- Chudi cung tng dién tir
- Thuong mali cong tac
- Tich hop theo chudi cung ung

- Thuc hién don hang
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CAU HOI ON TAP CHUONG 4
Cau 1. Trinh bay khai niém chudi cung ung dién t
Cau 2. Trinh bay ndi dung thuong mai cong tac
Cau 3. Trinh bay tich hop theo chudi cung tng

Cau 4. Trinh bay quy trinh thyuc hién don hang
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BAI TAP THAO LUAN

L4y vi du v& mo hinh chudi cung wng
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? CHUONG 5 9
QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG DPIEN TU

GIOI THIEU CHUONG

Chuong 5 1a chuong gidi thiéu vé dugc khai quat vé quan tri quan hé khach hang
dién tir va ndi dung quan tri quan h¢ khach hang dé nguoi hoc c¢6 duoc kién thirc
nén tang va dé dang tiép cin ndi dung mon hoc.

MUC TIEU
1. Vé kién thirc:
- Trinh bay duogc khai quat vé quan tri quan hé khach hang dién tr va noi
dung quan tri quan hé khach hang
- Mo ta dugc ndi1 dung quan hé khach hang dién tu;

2. Vé k¥ nang:

- Van dung duoc céac kién thirc tong quan vé quan tri quan hé khach hang
dién tir vao thuc té cong viéc;

3.Vé nang luc tu cha va trach nhiém:

-Y thirc duge tam quan trong va ¥ nghia thyc tién ciia viéc quan tri chudi
cung ung va thuc hién don hang trong thuong mai di¢n tir vao thuc té cong viéc
trong thuc tién cong viéc.

- Thai do hoc tdp nghiém tic, tich cuc trong thdo luan cac ndi dung giang
vién néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 5

- D01 vOi nguoi day: st dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién

giang, van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thyc hién cau hoi thao
luan 1 (c4 nhan hodc nhom).

-Pbi voi nguoi hoc: chu dong doc trude gido trinh (chuong 5) trude budi
hoc; hoan thanh day du cau hoi thao luan chuong 5 theo ¢4 nhan hodac nhom va
nop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 5

- Phong hoc chuyén mon hdéa/nha xudéng: Khong

- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cy, nguyén vat liéu: Chuong trinh moén hoc, gido trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cac diéu kién khac: Khong c6

KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 5
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- NG1 dung:

+ Kién thirc: Kiém tra va danh gia tat ca no1 dung da néu trong muc ti€u kién

thire

+ K§ nang: Panh gi4 tit ca ndi dung da néu trong myc tiéu ki ning.

+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:
Nghién ctru bai trude khi dén 16p
Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

Tham gia day du thoi luong mén hoc.
Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phép:

+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: héi miéng)

+ Piém kiém tra dinh ky: 1 diém kiém tra (hinh thirc: viét tu luan)
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NOI DUNG

1. Khai quat vé quan tri quan hé khach hang dién tir
1.1. Quan tri quan hé khach hang (CRM)

Cic quan diém vé CRM:

+ Xem CRM nhw g6i phan mém, hé thong hay céng nghé

Hé thong CRM 1a g6i phan mém c6 thé hiéu chinh thong sb dé tich hop va
quan tri moi khia canh tuong tac véi khach hang trong to chirc va cai thién kha
nang cua to chic trong viéc xir 1i dich vu khach hang, sales, marketing, nhing
giao dich truc tuyén va dat hang (Green va Ridings, 2002).

CRM 1a mdt qua trinh thu thap thong tin dé ting hiéu biét vé viéc quan tri quan
hé caa to chuc véi khach hang cua minh... P6 1a mét chién luoc kinh doanh ma
cong nghé thong tin duoc st dung dé cung cap cho doanh nghiép quan diém toan
dién, dang tin cdy, tich hop vdi co sé khach hang, qua d6 moi qua trinh va nhirng
twong tac vdi khach hang giup duy tri va mé rong quan hé cé 1gi cho ca doi bén.
CRM do d6 1a mot ki thuat hay mét tap hop cac qua trinh duoc thiét ké dé thu
thap dir liéu va cung cp thong tin hd tro to chire danh gia cac tiry chon chién lugc
(Zikmund va cong su, 2003).

+ Xem CRM la viéc luu triv va phan tich dir liéu

CRM Ila qua trinh luu trit va phan tich mot lugng Ion dix liéu tir bo phan ban
hang, trung tdm dich vu khach hang, viéc mua thuc té, di sdu va hanh vi khach
hang. CRM ciing cho phép doanh nghiép d6i xur khac nhau ddi vai nhiing dang
khach hang khac nhau (Hamilton, 2001).

CRM la viéc khai thac va phan tich cac co s¢ dir liéu marketing va st dung
cac cong nghé thong tin nham danh gia tinh hinh cua doanh nghiép va xac dinh
cac phuong phap cho phép cuc dai gia tri lau dai (lifetime value) cua tung khach
hang d6i véi doanh nghiép (Kumar va Reinartz, 2006).

+ Xem CRM nhw sw thay déi van héa trong té chirc

CRM la sy thay ddi van hoa dau tién, tot nhat cua mot td chic, chang han thay
d6i cach thuc kinh doanh véi cong nghé cao tai mdi diém tiép xtc khach hang
(Anton va Petouhoff, 2002).
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+ Xem CRM nhuw mot hoat dong quan tri tap trung vao Cac moi quan h¢ che
khong phai Cac giao dich

Dinh nghia rong hon cia CRM bao gom tit ca cac hoat dong bién khach hang
ngau nhién thanh khach hang trung thanh nhd 1am hai long hodc hon ca yéu cau
caa ho té1 muc ho sé mua lai (Swift, 2001).

CRM la qua trinh ra cac quyét dinh quan trj véi muyc tiéu sau ciing 1a gia ting
gia tri caa co s& khach hang thong qua cac mdi quan hé tét hon véi cac khach
hang dua trén co s& ca biét theo khach hang (Peppers va Rogers, 2004).

+ Xem CRM nhw mét hoat déng quan tri nhu cqu

CRM la qu4 trinh quan tri ning d6ng mdi quan hé khach hang-doanh nghiép
dé khach hang quyét dinh tiép tuc trao doi thwong mai c6 lgi cho ca d6i bén va
ngin can ho tham gia vao nhiing trao doi khong sinh loi cho doanh nghiép
(Bergeron, 2002).

+ Xem CRM nhuw mét chién luwoc tdp trung vao khdch hang hién tai

CRM bao gém nhiing tién trinh kinh doanh ma t6 chtc thyc hién nham nhan
dién, lya chon, thau tom, nudi dudng, duy tri va phuc vu khach hang tét hon. N
hitng tién trinh nay bao ham thoa thuan end-to-end cia to chirc véi khach hang va
trién vong vé méi quan hé véi khach hang qua thoi gian (Bodenberg, 2001).

CRM 1a mét chién lugc kinh doanh trong d6 doanh thu, lgi nhuan va su hai
1ong khach hang dat duoc nho to chic phan doan khach hang, nudi dudng su hai
long khach hang va thuc thi cac qua trinh tap trung vao khach hang. Cong nghé
CRM nén di sau vao khach hang, ting cuong tiép can khach hang, twong tac va
hoi nhap véi khach hang hiéu qua hon qua tit ca cac kénh va cac bo phan chic
nang cua doanh nghiép (Gartner Group).

+ Xem CRM nhw kha néng tac nghiép, nhan manh vao quan hé sinh loi

CRM 1l kha nang tao dung méi quan hé sinh loi trong dai han véi cac khach
hang tot nhat thong qua viéc khai thac mot tap hop cac diém tiép xtc (Lefébure
va Venturi, 2001).
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CRM la qua trinh chon lya nhiing khach hang ma doanh nghiép c6 thé phuc
vu mdt cach sinh loi nhat va thiét 1ap nhitng twong tac riéng biét gitra doanh nghiép
v6i tirng khach hang (Kumar va Reinartz, 20006).

Theo quan diém xem CRM 1a mét hé théng, CRM phai lam tt ba viéc 1a thu
thap dir liéu khach hang tai moi diém tiép xtc (qua dién thoai, web, e-mail hay
cac giao dich ca nhan), luu kho dir liéu dé cung cap dit liéu theo cach dé tiép can
nhat, cong bd thong tin duoc phép sir dung dua trén dir liéu. Bén thanh té cong
nghé mot hé théng CRM can ¢6 sé& 1a kho dit liéu (chta dit liéu vé khach hang,
hop ddng, giao dich, kénh), cong cu phan tich dé nhan dién hanh vi khach hang,
cong cu quan tri chién dich dé phat trién, danh gia hiéu qua marketing va giao
dién dé duy tri co s dit liéu.

Pinh nghia CRM dua trén cong nghé cu thé, hoan thién nhat cho rang CRM
la k¥ thuat tu dong, tich hop cac tién trinh kinh doanh theo chiéu ngang lién quan
dén cac diém tiép xtc tryc tiép véi khach hang (front office - nhu b phan sales,
marketing, dich vy khach hang) qua nhiéu kénh c¢6 mdi lién hé voi nhau. Ung
dung CRM phai két hop ca ki thuat tac nghiép (quan tri cac qua trinh kinh doanh
dua trén giao dich) va ky thuat phan tich (quan tri cac qua trinh kinh doanh dua
trén dit liéu) (Peel, 2002). Tuy nhién, chinh Peel sau d6 ciing cho rang CRM khong
chi vé cong nghé ma 1a viéc phat trién nhitng mdi quan hé thich hop véi khach
hang qua sy giao thiép dé tao nén loi nhuan dai han.

Khi hé théng CRM that bai, CRM thién vé yéu té vin hoa chir khong phai
cong nghé. Nhiéu doanh nghiép tap trung vao khia canh ddi 1ap véi quan hé (chang
han nhu giao dich). Pay chi 1a quan diém ngén han, don thuan tap trung vao su
trao d6i san pham dich vu dé thu tién caia doanh nghiép. Marketing giao dich xem
viéc ban 1a két thuc ctia quan hé con marketing quan hé lai xem d6 1a su khai dau.

Swift dd cho rang muc tiéu cia CRM 1a tang co hoi (mua lai cua khach hang)
nho cai thién qua trinh giao thiép voi dung khach hang, cung cip dung san phNm
Vi gia ho can qua dung kénh, ding lic.

CRM dugc dit nén tang dua trén bén nguyén 1y: (1) khach hang nén duogc
quan tri nhu tai san quan trong, (2) khong phai tit ca cac khach hang déu nhu
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nhau, (3) khach hang khac nhau vé nhu cau, thi hiéu, hanh vi mua, (4) hiéu khach
hang t&t hon giup doanh nghiép cung &ng tt hon, t6i da hoa toan bo gia tri. Doanh
nghiép cang hiéu khach hang thi cang ting co hoi tham nhap thi trudng va ting
phan dong gop ctia khach hang (Kutner va Cripps, 1997).

O dang chung nhat, CRM c6 thé duoc xem 12 mét tap hop cac hoat dong kinh
doanh duoc thiét ké don gian dé dat mot doanh nghiép trong mdi lién hé ngay
cang than thién véi khach hang ciia minh nham hiéu hon va ngay cang gia ting
gia tri cia mdi khach hang. D6 13 cach tiép can mo vé phia doanh nghiép nham
hiéu va gy anh huong dén hanh vi khach hang thong

qua su giao thiép nham cai thién viéc thau tom, duy tri khach hang va kha ning
sinh loi cua khach hang.

1.1.1. Khai niém CRM

CRM - Customer Relationship Management 1a mét hoat dong kinh té kho dinh
nghia bai dugc ung dung vao nhiéu cap do khac nhau cta khach hang nhu khach
hang 13 nha phan phdi, nha ban budn, dbi tac, ngudi tiéu dung. CRM khi tng dung
cho quan hé dang B2B hay B2C ciing khac nhau (ching han ty dong héa luc luong
ban thich hop cho quan hé B2B hon). Két cau cua hé théng CRM ciing sé& khac
nhau tuy theo quy mé doanh nghiép, du cac doanh nghi€p c6 muyc tiéu nhu nhau.

1.1.2. Bac trung caa CRM

+ CRM cho phép nhan dang, thu hiit va 1am trung thanh nhiing khach hang t6t
nhat nham dat doanh sé va loi nhuan cao hon. CRM tao dung nhitng méi quan hé
lau dai, c6 y nghia, mang tinh ca nhan véi cac khach hang, nhitng nguoi sé tao ra
thu nhap cho doanh nghiép trong tuong lai.

+ CRM phat trién va hoan thién cac méi quan hé véi cac khach hang qua viéc
gia tang hoat dong kinh doanh véi tung khach hang hién tai cia doanh nghiép
(cross-selling, up-selling).

+ CRM dua doanh nghiép dén gan cac khach hang hon, dé hiéu rd hon tiing
ngudi, dé chuyén giao gia tri 16n hon cho timg nguoi va 1am cho timg ngudi tro
nén co gia tri hon déi véi doanh nghiép. Doanh nghiép khién san phNm, dich vu
ctia minh théa man khach hang, thuan tién, gia tri hon khién khach hang sén sang
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danh hét thoi gian, tién bac cho minh hon bat ki d6i tha canh tranh ndo. Viéc xay
dung gia tri khach hang gia tang gia tri cua chudi nhu ciu, dong chay kinh doanh tur
khach hang tro lai nha ban 1 rdi nha san Xuat.

+ CRM lién quan dén viéc d6i xir v6i nhimg khach hang khac nhau mot cach
khac nhau. Mot cong ty mang chién luge khach hang twong tac truc tiép vai ting
khach hang c4 nhan. Khach hang cho cong ty biét cach minh muén duogc dbi dai.
Dua trén su tuong tac ndy, cong ty s& diéu chinh hanh vi ctia minh ddi véi khach
hang d6. V& ban chat, quan niém dé cu thé 1a mdi quan hé 1-1 (mot khach hang
véi mot doanh nghiép - dau vao cua khach hang cho téi dau ra caa doanh nghiép
d6i véi khach hang cu the).

+ CRM nham dat dén nhithg muc tiéu khach hang cu thé thong qua nhirng
hanh dong huéng vao nhitng khach hang cu thé. Biéu khién CRM thanh mot mé
hinh thuc sy khac biét trong kinh doanh va canh tranh la chién lugc kinh doanh
ctia cong ty nham dat duoc muc tiéu khach-hang-cu-thé bang nhitng hanh dong
khach-hang-cu-thé. N 6 khong thé duoc quy 1a marketing khi khong c6 hi vong
thanh cong. Muc tiéu 1a khach-hang-cy-thé tirc gia ting gia tri mdi khach hang.
Do d6, cong ty s& c6 nhitng hanh dong cu thé véi mdi khach hang bang nhing
cong ngh¢ mai.

+ CRM tao ra hiéu qua dau tu t6i wu nho tich hop thong tin khach hang ca
nhan vao mdi b phan chirc ning cua to chuc, tir dich vu khach hang, san xuat,
logistics cho tai quan tri kénh. CRM ¢ vira 1a qua trinh tac nghiép, vira la qua trinh
phan tich. CRM tac nghiép tip trung vao nhitng thiét 1ap phan mém va nhiing thay
doi trong tién trinh anh hudng hang ngay t6i su van hanh cua doanh nghiép. CRM
phén tich tip trung vao viéc 1én ké hoach chién lugc can thiét dé xay dung gia tri
khach hang, cling nhu vin héa, do ludng, nhitng thay d6i vé td chic dé thuc hién
chién lugc thanh cong.

Muc tiéu ciia CRM 1a tang trudng loi nhuan qua viéc cung tmg dang san pham
cho dung khach hang, qua diing kénh vai chi phi va thoi gian hop ly. Muc ti€u
kinh doanh téng thé caa chién luoc nay 1a 1am cho doanh nghiép ngay cang sinh
loi bang cach ting budc gia ting gia trj co s khach hang.
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1.1.3. Tam quan trong cia CRM

+ Kha nang dap ung
CRM dap ng véi nhitng thay d6i ma cac doanh nghiép dang ddi mit c6 lién
quan dén khach hang, thi truong, cong nghé luu tri dit liéu, chtrc nang marketing.

Nhitng thay déi vé khdch hang:

1. Sy da dang ngay cang ting do nhitng khuynh hudng nhan khau va hanh vi

2. Khach hang eo hep vé thoi gian va khong thich san pham qua phuc tap

3. Sy gia ting vé mong doi cia khach hang va sy suy giam vé muc do hai

long ctuia khach hang
4. Khéach hang c6 nhiéu thong tin hon va trao doi thong tin 1an nhau, hiéu biét
hon trong quyét dinh mua

5. Khach hang so sanh nhiéu hon gitta cac nha cung cip, cac giao dich

6. Khach hang quan tim cac van dé xa hoi va méi trudng xung quanh

7. Khach hang thich c6 mot quan hé lam an 1au dai nhung suy giam vé long

trung thanh

Cach mang cong nghé di kéo theo cudc cach mang khac ma din dau bai chinh
khach hang. Khach hang gio day da biét dit ra yéu cau dbi voi san phNm va dich
vu khach hang hoan thién. Cac doanh nghiép nhan ra rang ho thuc sy biét rat it
hodc chang biét gi vé khach hang ca nhan vi vay khong nging nd luc dé co cai
nhin cu thé hon nhu cau cua mdi khach hang. Trong khi d6 khach hang mudn
dugc dbi X nhu nhimg c4 nhan hon 13 nhitng con sb, theo nhu cau va nhitng s&
thich c4 nhan, riéng biét. Ho truyén dat nhu cau cua minh mot cach chu dong toi
doanh nghiép. Ho mic ca, ho cho nhimg nha quan tri biét muc gia ho dinh tra, ho
mubn san phNm duoc thiét ké ra sao, mau ma, 1ap rap, phan phdi, bao quan thé
nao. N guoi tiéu dung mudn duge ton trong. Kha ning nhd khach hang va nhitng
thong tin lién quan cua doanh nghiép khong chi giup viéc dit hang dé dang hon
ma con gitp khach hang hiéu rang ho quan trong. N hiing tng dung may tinh da
cho phép nhiing tiry chon nhu “one-click”, chuyén phat nhanh, dit hiang qua mang
khién nhitng nha cung cap truc tuyén hiéu hon tinh c4 nhan cta khach hang dé
cung cap dich vu & mic cao hon.

Nhitng thay déi vé thi truong:
8. Su canh tranh khach hang manh mg gitta cac doanh nghiép
9. Su phan hoa cua céc thi truong
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10.Khong ton tai su phan biét dya vao chét luong san phNm

11.Su lac hdu nhanh chéng cua cac san phNm

Ngay nay CRM can b sung gia tri cho cac khach hang bang viéc cung ung
cac san pham ca biét hoa, dinh hudng chién luge kinh doanh theo khach hang dé
duy tri thi phan.

Nhitng thay doi vé cong nghé huu triv dir lidu:

12.Cong nghé tbt hon, ré hon va kha ning luu trit 16n hon

13.Sy gia ting vé nhu cau luu trix dit liéu

14.Su phd cap cua kho dix lidu

Nhitng thay déi vé chirc ning marketing:

15.Sy tran ngap cic phuong tién giao tiép véi khach hang (email, telephone,
internet, kénh tryc tiép...)

16.Cac k¥ thuat dinh gia khong con quan trong do ton tai nhiéu chuwong trinh
khach hang trung thanh, khach hang c6 nhiéu théng tin vé san phNm va
gia.

17.T4c dung cua quang céo trén mot sé phuong tién giam.

+ Kha niing nhan biét: CRM cho phép nhan biét cac khach hang c6 long trung

thanh cao cling nhu hiéu chinh cac san phNm d¢é tao 1ong trung thanh.

+ Kha niing ting gi4 tri khach hang: CRM cho phép lam cho khach hang co6 gia tri
hon qua viéc khach hang mua nhiéu hon, thudng xuyén hon, nhiéu loai san phNm
hon. Chi phi tac nghiép, phuc vu cung nhitng sai s6t trong phuc vu khach hang
cling giam. Bén canh d6 1a sy gia ting ning sudt va su nhiét tinh cua nhan vién
phuc vy, giéi thiéu caa cac khach hang da thoa man, giam chi phi truyén théng co
dong. Doanh nghiép con cé dugc nhiéu thong tin hon cing muc gia ban cao cé
thé chap nhan

1.1.4. Vong doi khach

a. Khai niém:

Vong doi cua khach hang mo ta cac giai doan khac nhau ma nguoi tiéu dung di
qua trude, trong va sau khi ho hoan tat giao dich.

b. Cac giai doan trong vong doi khach hang

Hai nha phén tich marketing ngudi My, Jim Sterne and Matt Cutler, da cu thé hoa
khai niém vong doi khach hang thanh 5 giai doan:
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Giai doan thu hut
Pay 1a thoi diém nhitng khach hang muc tiéu c6 nhu cau biét vé& san pham cua
doanh nghiép thong qua nhiéu ngudn khac nhau nhu: Quang cio, dugc ngudi khac
gidi thi€u, bao chi, thong tin trén Internet. ..
Luc nay khach hang muc tiéu c6 nhu cau san pham sé& chuyén thanh khach hang
tiém nang. O giai doan nay ho thu thap va so sanh thong tin vé san pham cua cac
hang khéac nhau.
Nhitng doanh nghiép mudn thanh cong sé& can phai c6 mot hé théng noi dung dudi
nhiéu hinh thtc khac nhau nhu blog, video, audio, quang cao truyén thong xa hal,
forum, bai bao, hoi thao... Muc dich 1a dé khong tuyén truyén cho khach hang
tiém ning biét san pham/doanh nghiép minh t4t thé nao ma phai cung cap nhiing
thong tin gitip giai quyét van dé cuaa ho.
Giai doan mua hang
Nguoi khach hang tiém niang s& chuyén sang giai doan 2 Mua hang tir mot doanh
nghiép ho cam thay tin tudng nhat. Bén canh chat lugng san pham thi chat lugng
dich vu dé téi wu hoa trai nghiém khach hang ciing déng mét vai trd quan trong
khién ho quyét dinh mua hang.
Giai doan phat trién quan hé
Dua trén mi quan hé tur lan mua hang dau tién, doanh nghiép can c6 nhing ké
hoach gitip phat trién méi quan hé voi khach hang. Muc tiéu can dat duoc trong
giai doan nay la dam bao khach hang thoa man hoan toan véi viéc mua hang cua
ho.

Giai doan nuéi duwong quan hé

Khach hang mua lan dau s& tiép tuc quay lai mua hang néu doanh nghiép c6
nhimg chuong trinh nhu khach hang than thiét hay thong tin cho ho vé nhiing loi
ich cua nhiing san phﬁm khac hoac nhiing dich vu/san phém cong thém khién viéc
str dung san pham di mua hiéu qua hon (cross-sell va upsell). Doanh nghiép c6
thé that chat thém mbi quan hé méi co khong chi bang viéc cung cap thém loi ich
cho khach hang ma con thong qua cac ban khao sat thu thap gop y cia khach hang
dé 1am sao giup cho doanh nghiép cai tién dugc san pham/dich vu tot hon.

Giai doan khach hang trung thanh

Mot khi khach hang cam thay thuc sy hai long mdi khi twong tac v6i doanh
nghiép, ho s€ tu nguyén tréd thanh mot nguoi ung hd nhiét tinh cho thuong hi¢u
cua doanh nghiép. Ho s€ 1a nhitng dai str thuong hiéu khong lvong va anh hudng
t6i nhitng ngudi quen biét ho qua mang xa hoi cling nhu giao tiép hang ngdy. Vong
doi khdch hang s& di hét va budc tiép sang mot vong doi moi khi doanh nghiép
bat dau c6 nhitng khach hang méi dugc gidi thiéu boi nhitng nguoi khach hang
trung thanh nay.

1.1.5. Cac hoat dong marketing co ban cia quan tri quan hé khach hang.
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+ Mé rong khach hang:
- Tang d¢ sau hoac loai san pham khach hang st dung
- Y nghia va sy phan hoi?
- Ban kém va ban gia tang
- T6i vu hoa chat luong DV
- Sur dung ding kénh
+ Lya chon khach hang:
- X4ac dinh d6i twong khach hang DN s& tiép thi
- Muc tiéu cua DN 14 ai?
- Gia tri cua ho 1a gi?
- Vong doi cua ho?
- Lam sao tiép can duoc?
+ Giir chan Khach hang:
Cac hoat dong nham gitt chan khach hang hién tai
- Nhu cau c4 nhan 1a gi?
- Khuyén khich tiép tuc st dung dich vu truc tuyén
- T6i da hoa chat luong DV
- Sur dung dng kénh
+ Thu hut khach hang:
- Tao quan hé véi khach hang méi véi chi phi thdp, muc tiéu gid tri cao
- Bung phan doan muc tiéu
- Chi phi thap
- T6i wu hoa chat luong DV
- Sur dung ding kénh
1.2. Quan tri quan h¢ khach hang dién tir (¢ — CRM)

(E-CRM - Electronic Customer Relationship Management)
1.2.1. Khai niém

+ E-CRM la viéc str dung cac cong nghé truyén thong ky thuat s6 dé toi da
hoa doanh s6 ban hang dbi véi cac khach hang hién tai va khuyén khich ho tiép
tuc str dung cac dich vu truc tuyén caa doanh nghiép.

E-CRM khong phai don thuan 1a “CRM”+”E”, khong don thuan 13 cong nghé
va dit liéu hay quy trinh hodc duong 16i phai 1am gi d6; Trén thuc té né 1a mot tap
hop van hoa khach hang hoan chinh
1.2.2. Lgi ich cia e-CRM

+ Chi phi thap hon

+ Hudng téi muc tiéu hiéu qua/chi phi cao

+ C4 biét hoa nhu cau khach hang s6 luong Ion (mass customization)

+ Tang d6 sau, chiéu rong va tinh ty nhién cua cac mdi quan hé
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+ C6 dugc mbi quan hé hoc tap thong qua viéc st dung cac cong cu khéc
nhau trong sudt vong doi khach hang
1.3.e— CRM va e - MKT

+ Marketing cho phép (Permission marketing)

- La viéc thuc hién cac hoat dong marketing trén co sé su dong thuan (cho
phép) ctua khach hang

- Trong treong hop nay, doanh nghiép thuc hién cac hoat dong van dong,
khuyén khich khach hang ddng y tham gia (chon tham gia) vao cc hoat dong tiép
thi cia mot t6 chirc. Noi cach khac, 1a khach hang dong ¥ hodc cho phép cac doanh
nghiép giri cho ho cac thong tin lién quan dén san pham hoic dich vuy... ma ho
quan tdm hozc mudn nhan thong tin.

- Marketing cho phép duoc thyc hién trén co s¢ mdi quan hé trao doi: Khach
hang cung cap thong tin c4 nhan (dia chi email, thoi quen, s thich, linh vuc quan
tam...) dé doi lay cac ndi dung thong tin co gia tri hoidc cac dich vu (dich vu email,
cac chuong trinh giai tri...)

- "Trong tuong lai, tit ca cac hoat dong truyén thong marketing, (bat ké loai
hinh trung gian) déu phai dua trén su cho phép”

VD: Khi ding ky tai khoan dé sir dung dich vu caa Microsoft, khach hang co
thé lya chon “Guri cho t6i cac dé nghi quang céo tir Microsoft” dé nhan cac thong
tin tir hé thdng giri dén dia chi thu dién ti vira ding ky.

+ Ho so khach hang (Customer profiling)

- Cac thong tin vé mot khach hang co thé duoc ding dé phan khuc khach
hang

- Ho so khach hang 1a diéu Kkién co ban dé xay dung quan hé khach hang va
s& quyét dinh thong tin va dich vu doanh nghiép ciing cap trong giai doan duy tri

- H6 so khach hang bao gdm théng tin c4 nhéan (ho tén, dia chi, dién thoai,
email...), cac san pham quan tdm, nhan khau hoc, cac yéu té quyét dinh viéc mua
hang cua ting khach hang

- Hd so khach hang ciing 1a can ¢t xac dinh khach hang tiém ning, va céac
chinh sach uu dai thich hop

- Bé xay dung hd so khach hang, doanh nghiép can c6 cac hoat dong khuyén
khich, tao dung niém tin, do tin cay véi khach hang

- Lap hd so khach hang can tuan thi cac quy dinh luat phap vé bao vé di liéu
riéng tu va thong tin ca nhan

+ Mb hinh ho so khach hang IDIC bao gom:

18.  Xdac nhan/Pinh danh khach hang (customer Identification)
19. Su khac biét gitra cac khach hang (Customer Differentiation)
20. Su tuong tac voi khach hang (customer Interactions)
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21, Ca biét hoa (Customization)
+ Marketing chuyén dbi (Conversion marketing)

- Marketing chuyén déi 14 viéc sur dung cac cong cu truyén thong marketing
nham toi da héa su chuyén doi tir khach hang tiém ning tré thanh khach hang thyc
tai va tr khach hang hién tai tré thanh trung thanh.

- Day la co s& danh gia hiéu qua cua hoat dong quan tri quan hé khach hang

- Cac yéu t6 co ban cua marketing chuyén d6i (Agrawal, 2001):

- Su hap dén

- Chuyén d6i khach hang

- Giir chan khach hang

+ Quy trinh mua hang truc tuyén

- Nghién ctru qué trinh mua hang giup doanh nghiép hiéu dwoc hanh vi va
viéc ra quyét dinh mua hang cta khach hang, tir d6 c6 chién lugc truyén thong
thich hop hd tro khach hang trong timg giai doan cua qua trinh mua hang.

- Cac yéu t tac dong toi quyét dinh mua hang ciia khach hang bao gom: uy
tin cua nguoi ban, thuong hi€u cliia nha ban 1€, cong nghé bao mat, cac chirng nhan
website uy tin, giam cac rii ro cho nguoi mua trong qua trinh mua hang (san
pham, thanh toan, bao hanh...)

- Cac muc tiéu truyén théng va k¥ thuat marketing Internet tac dong téi qua
trinh mua hang dugc mo ta trong mo hinh “Tac dong cua Internet téi qua trinh
mua hang cua mgt khach hang mé1”

+ Céc yéu tb tac dong téi quy trinh mua hang truc tuyén:

- Quyét dinh mua hang trong TMBDT phu thudc vao muc dich va thoi quen sir dung
web. C6 5 nhom ngudi dung web co ban:

> Nguoi tim kiém thong tin c¢6 chu dich

> Nguoi tim kiém thong tin khong chu dich

» Nguoi dinh huéng mua hang

> Nguoi san hang khuyén mai

> Nguoi tim kiém giai tri
- Hanh vi khéch hang trong TMDT B2C va B2B la khac nhau. Su khac nhau la
do:

> Cau truc thi truong

» Dic tinh ty nhién cua hang hoa

» Loai giao dich

> Loai quyét dinh mua

> Su khac biét vé truyén thong
- Trong mdi trudng truc tuyén, yéu té niém tin dong vai trdo quan trong déi véi
hanh vi khach hang
2. Noi dung quan tri quan hé khach hang dién ti
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2.1. Quan tri thu hit khach hang

2.1.1. Khai niém, y nghia
+ Thu hut khach hang (customer acquisition) 13 viéc str dung cac k¥ thuat dé co
dugc cac co hoi va khach hang mai
+ Trong TMDT, thu hit khach hang c6 2 y nghia:
- Tht nhat, 1a viéc sir dung cong cu truc tuyén (websie) dé ¢ khach hang mai véi
hi vong c6 thé Chuyén ddi thanh hoat dong ban hang
- Thir hai, khuyén khich khach hang hiéu tai chuyén sang sir dung céac dich vu va
mua hang tryc tuyén
+ Mot doanh nghiép, muén c6 duogc khach hang thong qua cac ndi dung trén
website, trude tién phai phat trién cac chién luoc truyén thong marketing dé thu
hut khach truy cap website.
+ Cac hoat dong truyén thong marketing thu hut khach hang gom: marketing cong
cu tim kiém, quan hé cong chung (PR) truc tuyén, quan hé ddi tac truc tuyén,
quang céo tuong tac, e-mail marketing va marketing lan truyén
2.1.2. Cac k¥ thuét truyén thong truc tuyén cho thwong mai dién tir
a. Marketing cong cu tim kiém (SEM):
+ Cong cu tim kiém: Cung cap mot chi muc (index) cia noi dung duoc dang ky
trén cac trang web dé c6 thé tim kiém theo tir khoa.
+ SEM 1a hinh thac két hop nhiéu phuong phap MKT dé website caa ban c6 tha
hang cao trén cong cu tim kiém.
+ SEM bao trim ca SEO va quang cdo trén cong cu tim kiém.Str dung SEM gitp
cho viéc kinh doanh truc tuyén tré nén thuan loi hon bao gid hét vi khach hang
luon xem nhitng két qua tim kiém tai trang dau cta cong cy tim kiém.
+ Thanh Phan Ciia SEM:

> SEO (Search Engine Optimization): Téi uu hoa cong cu tim kiém.

> CPC (Cost Per Click): Quang cao adwords va tra tién theo click.

> PPI (Pay Per Inclusion): Quang céo tra tién cho két qua tim kiém

> SMO (Social Media Optimazation): Téi wu hoa cic mang xa hoi

> VSM (Video Search Marketing): Marketing qua tim kiém video.
b. Quan hé cong ching truc tuyén (PR truc tuyén):
+ Xay dung va thyuc thi nhitng ké hoach nham téi da hoa sy hién dién cta cong ty,
thuong hiéu, san pham hoic website trén nhimg website bén thir ba nham thu hut
khach hang muc tiéu.
+ Céc hoat dong PR truc tuyén bao gom:

> Giao tiép voi phuong tién truyén thong (bao chi) truc tuyén

> Xay dung lién két

> St dung Blog, truyén thanh/truyén hinh, RSS dé truyén thong
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> Cong dong truc tuyén va mang xa hoi
> Quan tri thwong hiéu duoc xuat hién trén website ctia béntht ba
> Tao mot tin don — thuc hién hoat dong marketing lan truyén truc tuyén
c.Quan hé déi tac truc tuyén:
+ Quan hé dbi tac 1a bo phan quan trong caia marketing hdn hop dic biét trong
moi trudng truc tuyén.
+ C6 ba loai chinh cua quan hé ddi tac truc tuyén co ban:
> Xay dung lién két (xem phan PR tryc tuyén)
> Marketing lién két: hoat dong MKT thyc hién thong qua mot thoa thuan tra
phi trong d6 cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén tra tién cho cac trang
web ho dit lién két trén co so hoat dong mua hang thuc té, khach hang tiém
nang va (mot sb truong hop) su ghé thim cua khach hang
> Tai tro truc tuyén: 1a su lién két cua thuong hiéu véi ndi dung hoac ngix
canh lién quan nham muc dich tao sy nhan biét nhan hiéu, lam tang su hép
dan, noi bat thuong hiéu théng qua su khac biét vé biéu ngi, biéu tugng,
hay cac hinh thuc thé hién quang cao chuan hod khéc.
d. Quang cao twong tac:
+ Quang cdo twong tac truc tuyén 1a viéc sir dung cac phuong tién truyén thong
tuong tac truc tuyén dé giao tiép vai khach hang nham quang ba san pham, thuong
hiéu, dich vu
+ La hinh thtrc khach hang phai tuong tac truc tiép dé nhan dugc thong diép
+ Quang c4o tuong tac s& nhan biét hanh vi khach hang va ty dong dua ra quang
cao phu hop
+ Muc dich ctia quang cao tuong tac:
> cung cap noi dung cho khach hang
> thuc hién giao dich truc tiép
> xay dung nhan thic ctia khach hang vé thuong hiéu
> khuyén khich nhing phan héi tir khach hang
> duy tri khach hang thong qua khuyén mai
e. Marketing thw dién tir (E-mail marketing):
+ E-mail marketing 1a mot hinh thuc cia marketing truc tiép sir dung email (thu
dién tir) 1am phuong tién truyén thong tin toi khach hang tiém niang. Muc dich
chinh ctia emai marketing 1 xay dung mdi quan hé véi khach hang, tao 1ong tin
va tang kha nang nhan dién thuong hiéu ctia khach hang
+ Ba chi tiéu co ban do luong hoat dong e-mail marketing
» Ti I¢ phan phat
» Tilé mo thu
> Ti 1é nhap chudt (CRT — Click Through Rate)
+ Ba lya chon chién luoc e-mail marketing trong giai doan thu hut:
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> Chién dich e-mail “lanh” (Cold e-mail campaign)
> E-mail ddng thuong hiéu (Co-branded e-mail)
» Ban tin dién tir bén thir ba
g.Marketing lan truyén (viral marketing):
+ Marketing lan truyén: Sir dung e-mail dé chuyén thong diép quang cdo t&i mot
khach hang tiém niang khéc
+ Marketing lan truyén khai thac hiéu qua mang Internet dé nhanh chong c6 duoc
mot sb luong 1én ngudi ding theo cach 1y lan ty nhién cta virus mdy tinh. Day
1a mot hinh thirc truyén thong truc tuyén c6 hiéu qua tuong tu truyén thong truyén
miéng.
+ Ba van dé can luu y khi thuc hién chién dich marketing lan truyén (Kirby, 2003):
> Sang tao noi dung va cach phat tan: gdm noi dung thong diép, cac dé xuat
va cach thirc dé phat tan (van ban, hinh anh, video...)
> Hat nhan: Xac dinh cic trang web, blog, ngudi giri email dé bat dau phat
tan virus lay lan
» Theo doi: Giam sat hiéu qua, danh gia hiéu qua (chi phi va loi ich), va theo
doi va danh gia hoat dong cua cac cach thuc va hat nhan lan truyén.

Bdng tong hop wu, nhwoc diém ciia cdc kj thugt truyén théng truc tuyén:

T T S N N,

+ Tiép cdn tring dbi tugng, chi phi « Canh tranh khdc liét

tuong d3i thip ‘ hutng khéng tét dén

+ Lugng traffic cao néu dat hiéu qua trang web

* D9 tin cdy dugc xem xét bdi ngudi -Bsphothwc d6 phic tap cl

tim kiém nhtmgmayd& trong thudt todn xép
hang

c6 thé 1am
anhénhoua
T6i wu héa cong cu tim kiém (SEO) phifc tap cla

Tiép cén tring dGi tugng voi kha

* Tuong di tn kém chi phi khi thyc

: ndng kiém sodt chi phi hién cing khéi lvgng néu so véi céc
Pay-per-click (PPC) marketing  , ¢'i4 ning mds éng pham vi tiép  phudng phép khéc (nhur SEO)
cén thdng qua mang ndi dung
Cép nhit dé ding d€ phan &nh -« Tuong dGi tdn kém, chi yéu 13 lién
Trusted feed (Ngudnthing tin b ey 44 trong céc dong sin  quan cho cac nha bin I8 dié tr
déng tin cdy?) phém va gid c3
+ Chi phi thdp va tiép cdn tring d&i + Xac dinh ngudi c6 anh hudng tryc
tugng tuyén va thiét 13p quan hé d6i tac vdi
PR tryc tuyén « €6 thé ho trg SEO thing qua viéctao  ho ¢6 thé tén nhigu théi gian
backlinks « Can phai theo ddi binh ludn trén céc
trang web ctia bén th(r ba
Thanh todn thong qua két qud (vidy « T8n chi phi chi trd d& thi&t 1dp va
10% doanh s5 ban hang hodic dudng  quén ly mang Iudi lién két
Marketing lién két dn gidi thiéu trang web) Thay ddi thudt todn x&p hang o6 thé

anh hudng dén kha ndng lién két tir
cdc site lién két
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+ C6 thé khong nd bit so vdi nhiing
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E-mail marketing

+ Téc nhdn "virus" hiéu qua thi sé dat
dutsc hiéu qua I6n ma chi phi thip

Marketing virus va truyén miéng

* Téc nhén o6 anh hudng ldn trén
mang xa hoi 1a rét quan trong

+ Cang séng to trong quang cdo thi + Chi phithudng

+ Hiéu qua Ién han so véi céc phuong + Kho tiép can
hiéu qua téc dong cang cao

phap tryc tuyén
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2.2. Quan tri gitr chan khach hang

2.2.1. Khai niém, muc tiéu
a.Khai niém:
Gilr chan khach hang (customer retention) la viéc thuc hién cac hoat dong
nham giam thiéu su roi bo cua khach hang
b.Hai muc tiéu ctia quan tri giir chan khach hang:
» Gilr chan khach hang cua doanh nghiép (khach hang quen thugc)
> Giir khach tiép tuc st dung cac kénh truc tuyén (Iap lai hoat dong viéng
tham)

+ Giir chan khach hang trong mdi trudng dién tir 1a diéu vo cung kho khan
d6i v4i cac doanh nghiép. Dé tao quan hé 1au dai véi khach hang trong méi truong
truc tuyén (yéu té quyét dinh sy thanh coéng cta qua trinh thu hat, giit chan va mé
rong khach hang), can phén tich cac yéu té tac dong téi su hai 1ong ctia khach
hang dién tir; Boi su hai 10ng tac dong dén 10ong trung thanh va 1ong trung thanh
tac dong tai kha nang lgi nhuan caa doanh nghiép.

+ M&i quan hé gitra sy hai long va 1ong trung thanh: Theo Hansemark va Albisson,
su hai 10ng 1a thai d6 tong thé ctia khach hang ddi véi nha cung cip dich vu trén
co s¢ khac biét gifra nhitng gi khach hang mong doi va nhitng gi ho nhan duoc.

Sy hai 10ng ctia khach hang c¢6 3 cap do: Néu nhan thizc nho hon ky vong thi
khach hang cam nhan khong hai 1ong; Néu nhan thirc bang ky vong thi khach hang
cam nhan hai 1ong; Néu nhan thtc I6n hon ky vong thi khach hang cam nhan hai
long hoac thich thu.

2.2.2. Cac cong cu marketing di€én tir co ban giit chan khach hang:
+ C& nhan héa va ca biét hoa sé lugng Ion (Personalization and mass
customization)
- C4 biét hoa s6 luong 16n:
> Cung cap ndi dung tiy bién cho cac nhom nguoi dung (co cing so thich)
thong qua cac trang web hoac e-mail
> Ca biét hoa c6 thé duoc thuc hién trén co s¢ Cong tac loc thong tin
- C4 nhan hoa:
> Cung cap noi dung (riéng) cho timg ca nhan thong qua céac trang web hoic
e-mail.
> Tao cac ndi dung ca nhan héa trén cac trang web thuong co chi phi rat 16n
SO Vai cac trang web c6 ndi dung tinh thong thuong (doi hoi phai tich hop
CSDL va céac cong cu phan mém chuyén dung cong cu (nhu Omniture Test
and Target phat hién ra khach hang khi ho tré lai, sau d6 truy cap va hién
thi thong tin lién quan tir CSDL luu trit), nhung ti 18 phan hdi tir khach hang
duoc cai thién dang ke.
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+ Céc cong dong truc tuyén (Online communities)
- Cong d6ng tryc tuyén: Tap hop cac twong tac gitra cac khach hang duoc thuc
hién thong qua cac nhom e-mail, cac dién dan thao luan va trd chuyén trén co s&
web
- Céc cong dong tich hop cac tinh ning truyén thong twong tac mai cua Internet
bao gom: dién dan va mang x hoi
- Yéu t6 thanh cong co ban cua cac cong dong truc tuyén 1a truyén thong lay khach
hang lam trung tdm; D6 chinh 1a cac tuong tac gitta cac khach hang. Chinh khach
hang (khong phai doanh nghiép) 1a nguoi tao ra cac ndi dung web, danh sach
email va cac bang thong bao.
- Cac loai cong dong:
> Déi véoi B2C: tiry thude vao tung khu vuc thi trudng
> Péi voi B2B: tuy thuoc vao muc dich, vi tri, mdi quan tdm va linh vuc
chuyén mon
+ Ky thuat quan ly gia tri va hoat dong cua khach hang (Techniques for managing
customer activity and value)
- Trong co s& khach hang tryc tuyén cia mot to chuc, sé co nhimg khach hang co
murc d6 hoat dong khac nhau trong viéc sir dung cac dich vu truc tuyén hozc trong
mua hang. Do d6, voi mdi d6i twong khach hang can c6 ky thuat quan 1y cac hoat
dong va gia tri cia khach hang khéac nhau.
- Nhitng sé lidu quan trong trong ky thuat quan 1y gia tri va hoat dong cua khach
hang:
> Ty |é chuyén d6i khach hang 1ap lai - c6 bao nhiéu khach hang lan dau tién
mua mot san pham thi hai?
» Can ctr khach hang 1ap lai - ty trong cua cac can cir khach hang da thuc hién
mua hang 1ap lai
> S luong giao dich cia mdi khach hang 13p lai - diéu nay cho thiy céac giai
doan phat trién cta khach hang trong mdi quan hé
> Doanh thu méi giao dich ctia khach hang lap lai - day 1a dai dién cho gia tri
sudt doi vi né mang lai gia tri dat hang trung binh
> Phai x4c dinh dugc hoat dong ctia khach hang va dua ra chién thuat dé gia
tang hoat dong do6 cua khach hang. Muc tiéu va chién thuat tuong Gng:
e Ting sb luong nguoi diung méi mdi thang thong qua viée thiic day
cac dich vu truc tuyén dé thu hat khach truy cap vao trang web
e Ting % ngudi str dung hoat dong. Str dung thong tin lién lac truc tiép
nhu e-mail, théng diép ca nhan trén trang web, thu truc tiép va lién
lac v&i nguoi st dung méi, khong hoat dong dé lam ting ty 18 nguoi
dung hoat dong

108



e Giam % nguoi st dung khong hoat dong (da tung hoac mai hoat
dong, c6 thé dugc phan loai)

e Giam % nguoi st dung khong hoat dong (hoac khong kich hoat).
bay la nhitng nguoi da dang ky nhung chua kich hoat nén ho da
khong duoc su dung cac dich vu.

+ Mo hinh gia trj suét doi (Lifetime value modelling)
- Gia tri sudt doi (Lifetime Value — LTV) 1a tong loi ich rong ma mot khach hang
hoic nhom khach hang mang lai cho mot doanh nghiép trén tong sé méi quan hé
vai doanh nghiép
- Yéu té nay dua trén udc tinh thu nhap va chi phi lién quan véi mdi khach hang
trong mot khoang thoi gian va sau d6 tinh toan gia tri hién tai rong vé tién té hién
nay, str dung mot gia tri ty 1& chiét khau ap dung trong khoang thoi gian nay
- Phan tich gia tri sudt doi cho phép:

> Lén ké hoach va bién phap dau tu vao cac hoat dong thu hut khach hang

» Xac dinh va so sanh cac phan khiic muc tiéu quan trong

> Do ludng hiéu qua cta cac chién lugc gitt chan khach hang thay thé

> Thiét lap gia tri thuc su ctia co s& khach hang cta cong ty

> Quyét dinh vé san pham va cung cap

> Quyét dinh vé gia tri cua viéc gidi thiéu cong nghé e-CRM moi
2.3. Quan tri mé rong khach hang
2.3.1. Khai niém, muc dich

- Khai niém:

M¢ rong khach hang 13 hinh thanh méi quan hé thAm giao vé&i khach hang
thong qua viéc ting turong tac va giao dich san pham

- Muc dich:

M¢ rong khach hang 13 gia ting LTV cua khach hang ddi véi cong ty bang
cach khuyén khich cac hoat dong kinh doanh tang doanh thu tir khach hang thong
qua cac hinh thirc twong tac va giao dich.

2.3.2. Cac phuong thiec mé rong khach hang

- T4i ban hang (re-sell) - Ban cac san pham tuong tu dén khach hang hién tai - dac
biét quan trong trong hoat dong mua hoic thay d6i phuong 4n mua trong B2B

- Ban hang chéo (cross-sell) - Thuyét phuc khach mua thém cac san pham lién
quan toi san pham khach mudn mua (thi du: néu khach mua may in, thuyét phuc
khach mua muc in va gidy in nira)

- Ban hang nang cap (up-sell) - Khi quang céo thi 1a hang gi4 ré, nhung khi khach
tGi DN thi tim cach thuyét phuc khach mua san pham khac c6 gia cao hon bang
cach dé cao pham luong caa cac san pham nay.
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- Tai kich hoat (reactivation) - Khach hang da khong mua hang trong mét thoi
gian, hoic di mat hiéu luc, co thé duoc khuyén khich dé mua mot lan nira.
- Nguoi gidi thiéu (referrals) - Tao ra doanh thu tir chinh khach hang hién tai (co
thé théng qua truyén miéng), dem lai loi ich cho khach hang hién tai néu ho gidi
thiéu khach hang cho cong ty
2.3.3 Phan khiic khach hang truc tuyén cao cap
+ Trong quan tri mé rong quan hé khach hang, day la phan khac khach hang phuc
tap nhat va thuong 1a muc tiéu nhim dén cia cac nha ban 1¢ dién tir trong quan tri
mo rong khach hang. Cac cong ty c¢6 thong tin va di liéu lich st mua hang cua
nhitng khach hang nay, ho sé tim cach tang LTV cua khach hang thong qua viéc
khuyén khich khach hang st dung dich vu truc tuyén trong thoi gian dai hon.
+ Tuy nhién, phuwong phap nay cac cong ty khac ciing c6 thé ap dung nén cac cong
ty s& co nhing cach tiép can “tinh t&” hon, diéu nay phu thudc vao ngudn luc sin
c6, kha nang cong nghé va co hoi cia chinh nhitng cong ty nay.
+ Phan khuc khach hang truc tuyén cao cip dugc xac dinh thong qua:
» Xac dinh cac nhom vong doi cua khach hang
» Xac dinh hanh vi da kénh (kénh wu tién)
» Xac dinh s thich ¢4 nhan
» Xac dinh cac dac tinh ca nhan cia khach hang
> Xac dinh hanh vi khach hang trong phan hdi va mua hang
2.3.4. Phan tich RFM (Recency, Frequency, Monetary value) trong quan tri
Mé rong khach hang
+ RFM d6i khi duoc goi 1a 'FRAC!, viét tit cua: Recency, Frequency, Monetary
value, Category
- Recency: 1a hoat dong gan day cua khach hang, vi du nhu mua, truy cip trang
web, truy cap tai khoan, tra loi email
> Ung dung truc tuyén cua phén tich recency bao gém: giam sat thong qua
thoi gian dé xac dinh nhitng khach hang d& bi “ton thuong” va ghi nhan
nhitng khach hang muc tiéu dé c6 ké hoach phan hdi khach hang tét hon va
tiét kiém chi phi
> Tan s6 1a s 1an mot hoat dong dugce hoan thanh trong mot khoang thoi
gian, vi du nhu hoat dong mua, truy cap, phan hdi e-mail, vi du sé 1an mua
mdi nam, nam 1an mdi thang, nam lan dang nhap mdi tuan, mé nim e-mail
mai thang
> Ung dung truc tuyén caa phan tich nay bao gdm két hop vai recency
- Monetary value: Gia trj tién té c6 thé duoc do bang nhiéu cach khac nhau, vi du
nhu gia tri dat hang trung binh 1 £50, tong gia tri mua hang trong nim 1a £5.000
N6i chung, khach hang c6 gia tri tién té cao hon c6 xu huéng trung thanh cao hon
va ¢6 gia tri tiém ning trong tuong lai cao hon
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+ Nhom khach hang thanh cac loai RFM khéc nhau
» Phan tich RFM tao ra hai k¥ thuat cho viéc nhom khach hang:
> Thong ké phan tich RFM
» Tuy y phan chia co so¢ dir liéu khach hang

3. Cac giai phap cong nghé cho e - CRM

+ Trién khai cac du an CRM ddi vé6i cac doanh nghiép 1a diéu khé khan

- Nghién ctu ctia Gartner va the Butler Group (2000) chi ra rang: 60% - 70% cac
du 4n CRM thét bai.

- M6t trong cac nguyén nhan co ban 1a sy phic tap caa cac hé thong CNTT

+ Khi lya chon cac hé théng CRM dién tir, can tap trung vao cac van dé ky thuat
Sau:

- Loai trng dung

- Kha ning tich hop véi cac hé théng hau can (back-office)

- Lya chon cac giai phap ctia mot ddi tac hodc tich hop nhiéu ddi tac

- Chat luong dit liéu
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TOM TAT NQI DUNG CHUONG 5
1. Khai quat vé quan tri quan hé khach hang dién tir

2. Noi dung quan tri quan h¢ khach hang dién tr
3. Céac giai phap cong nghé cho e - CRM
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CAU HOI ON TAP CHUONG 5

Cau 1. Trinh bay noi dung Quan tri quan hé khach hang (CRM: Customer
Relationship Management)

Cau 2. Trinh bay ndi dung quan tri quan hé khach hang dién tir (e — CRM)

Cau 3. Trinh bay noi dung quan tri quan hé khach hang dién tu

Cau 4. Trinh bay quan tri thu hat khach hang

Cau 5. Trinh bay quan tri gitt chan khach hang

Cau 6. Trinh bay quan quan tri mé rong khach hang

Cau 7. Trinh bay cac giai phap cong nghé cho e - CRM
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BAI TAP THAO LUAN

Ung dung cong nghé thong tin vao quan hé khach hang dién tu.
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