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MO PAU
1. Tinh cap thiét caa d@é tai luan an

Theo cac nha nghién ciru chi phi dé phét trién mét khach hang (KH) méi cao
gap 5-10 lan chi phi dé duy tri va phat trién KH cii. Do vay trong hoat dong kinh
doanh muyc tiéu cua cac hoat dong kinh doanh 1a thiét 1ap va duy tri cac méi quan hé
tuong tac vai KH muc tiéu dé on dinh va phat trién hoat dong kinh doanh véi KH
nham dem 6n dinh san xuat kinh doanh va téi da hoa hiéu qua kinh doanh cho DN.
Dua vao viéc DN cung ng cho KH gi4 tri ngay cang cao ma ho mong muén, khéac
biét so vé6i ddi thu canh tranh va thong qua d6 DN thu lai gi tri muc tiéu da dat ra
cang c6 gia tri cao hon tir quan hé véi KH. Vi vay nghién ctru co so Iy luan vé
QTQHKH néi chung va QTQHKH cuia cac DN san xuat 14 can thiét do qué trinh cung
cuing gié tri cho KH khac véi qua trinh DN thuong mai cung tng gid tri cho KH.

Cac DN nhan thay rd viéc thiét 1ap va duy tri va khai thac toi da cac mdi quan
hé véi KH gilip DN tiét kiém duoc chi phi kinh doanh va marketing cia minh dong
thoi gitp DN c6 loi thé bén viing trong dap tng nhu cau thi truong nho vay cé duoc
nguon loi nhuan 6n dinh va ti da hoa loi ich cia minh. Xu hudéng nay doi hoi DN
phai thuc hién céc hoat dong quan tri cac méi quan hé véi KH. Pic thu caa cac DN
san xuat phai dau tu 16n trong hoat dong kinh doanh khé thay d6i trong thoi gian ngan
ddng thoi c6 nhiéu quan hé KH vi vay quan tri duoc méi quan hé voi KH s& 6n dinh
dugc KH va on dinh HDSXKD va ngudn loi ich cia DN. Chinh vi vay, marketing
quan hé va QTQHKH dang duoc cac DN san xuét tap trung nghién cuu.

Phillip Kotler (2000) cho rang: "mat trong nhitng xu huéng marketing cua thé
ky 21 12 marketing quan hé". Thay vi huéng toi thiét 1ap méi quan hé trao d6i thuan
tly ban hang cho KH va khéng khai thac cac quan hé da dugc xay dung, thi ngay nay
DN huéng tai thiét 1ap va duy tri mdi quan hé lau dai voi KH va ¢ su cong tac dé
phat trién voi KH. Cac DN khéng con chi tap trung vao muc tiéu thi phan ("market
share™) ma con tap trung vao muc tiéu thi phan cua muc chi tiéu caa KH (“"pocket
share"). DN ngay cang quan tdm nhiéu vao viéc thiét 1ap quan hé va khai thac tbi da
loi ich tir cac mdi quan hé voi KH théng qua viéc cung &ng gia tri cho mdi chi tiéu
cua KH vao san pham, dich vu caa DN nham gia ting ning cao muc chi tiéu caa KH
vé6i san pham.

Trén thé gioi, viéc nghién cau vé QTQHKH duoc chd y tir dau nhitng nam 90
cua thé ky trude nhung 1y thuyét vé QTQHKH méi chi duoc phd bién trong thap ky



vira qua va nd van khong nging phat trién. Tai Viét Nam, QTQHKH la van dé van
con méi ca vé phuong dién ly thuyét ciing nhu thyc tién tng dung ¢ cac DN noi
chung va DN san xuat néi riéng.

Céc cong trinh nghién cttu vé QTQHKH chu yéu mai chi dé cap & tng dung Iy
thuyét QTQHKH néi chung hoic tng dung trong mdt DN cu thé. CAc tai liéu va cac
cong trinh nghién cttu vé QTQHKH dwgc cdng bd ciing mai chi tiép can vé QTQHKH
trong linh vuc dich vy ma chua c6 cong trinh nao tiép can ly thuyét nay vé DN dét
may. Nhan thic cia xa hoi ndi chung va cac DN san xuat kinh doanh ndi riéng veé
QTQHKH chua cao. Hau hét DN méi chi nhan thicc vé QTQHKH 14 hoat dong xay
dung va khai thac hé thong co so dit liéu KH trong viéc ra quyét dinh marketing.

Vi cac DN san xuat thuong 1a phai dau tu 1on va l1au dai cho nén viéc gitt moi
quan hé véi KH va duy tri va phat trién KH vi vay phai thuc hién QTQHKH dé duy
tri va phat trién KH nham 6n dinh dau ra cho san pham, 6n dinh HPSXKD ctia DN.

DNDM Viét Nam ding trudc nhitng co hoi 16n lao va nhitng kho khan thach
thirc khéng nho do hoi nhap quéc té mang lai can phai c6 nhitng chién lugc giai
phap hop 1y dé duy tri phat trién san xuat kinh doanh. Vi vay, QTQHKH dang 1a
noi dung dugc cdc DNDM quan tdm nghién ctu.

Pé thanh cong trong hoat dong kinh doanh caa DNDM thi phai ¢6 chién lugc
kinh doanh pht hop dé tao 1ap méi quan hé va quan hé dai han véi KH. Bé chién lugc
kinh doanh thanh cong thi QTQHKH la mét giai phap giup cac nha quan tri c6 dugc
cai nhin tong quat vé KH, thi trudng va cac van dé can quan tam dé dap ung tét nhat
nhu cau thi trudng dong thoi toi da loi ich caa DN minh.

Thue trang san xuat kinh doanh trong nganh dét may Viét Nam cho thay, viéc
QTQHKH chua dugc thuc hién mot cach hé thong bai ban, viéc khai thac don hang
chu yéu dya vao mot sé ca nhan va quan hé cé nhan caa DN. Do vay ¢6 mot van dé
t6n tai trong nganh nay 1a KH c6 xu hudng trung thanh véi nhan vién khai thac quan
1y don hang hon 14 trung thanh vé&i chinh DN. Bang chiing 1a khi mot nhan vién kinh
doanh chii chét chuyén sang 1am cho mot DNDM khéc thi ciing mang theo KH. Trong
bdi canh canh tranh nhan sy thi viéc mat KH do nhan vién chuyén viéc xay ra d6i véi
cac DNDM Viét Nam gay khong it nhitng kho khin trong hoat dong san xuat va kinh
doanh ciia DN. Vi vay, QTQHKH trong san xuat va kinh doanh san pham dét may c6
¥ nghia rat 16n di véi cac DN san xuat & kinh doanh san pham dét may n6i chung
va DNDM trong TDDMVN noi riéng.



Trong bdi canh 2 nim qua moi nganh nghé bi anh huéng ning né cua dich
bénh van dé quan hé KH va QTQHKH cang tré nén quan trong. Trong bdi canh khé
khin thi cac DN tiép tuc dé duy tri quan hé véi cac khach hang hién c6 va khach hang
cii, hop tAc v6i nhau dé c6 thé cing séng s6t va duy tri hoat dong trong va sau dai
dich, va trong twong lai c6 thé tiép tuc vuon 1én khi dich bénh bi day 10i hoan toan.
Dic biét 1a trong giai doan anh huong cua dich bénh ngudn cung bi gian doan do
khong san xuat dugc hoac khdng van chuyén duoc do d6 khong dam bao duoc nguon
cung nguyén vat liéu va hang hoa cho cac khach hang. Hon nira toan bé thi truong
chiing lai trong nhiéu linh vuc trong d6 thi linh virc SX nhat la SX san pham dét may
bi suy giam chiu anh huéng tiéu cuc tir sy bién doi cua thi truong vé sec mua va nhu
cau. Do vay duy tri quan hé véi KH va dé cd thé tiép tuc quan hé va diéu chinh quan
hé trong KD dé thich ang véi bbi canh phuc héi sau dai dich 1a viéc ma cac DN noi
chung va ca&c DNDM thuéc TDDMVN quan tim dé tao duoc nén tang khach hang va
thi truong trong thoi gian toi
Vi vay véan dé "Quan tri quan hé khach hang cia cac DN dét may thugc tdp doan dét
may Viét Nam" duoc lya chon lam dé tai nghién ciu cia luan an.

2. Tong quan tinh hinh nghién cieu
2.1.Cac nghién ciru thuc nghiém

C6 rat nhiéu cac nghién ctiru thyc nghiém sir dung lai cac mo hinh Iy thuyét da
c6 va tlly thudc vao linh vuc nghién ctru ma xac dinh cac yéu té cu thé theo mé hinh.
Mot s6 cac nghién ciru thuc nghiém tiéu biéu nhu:

v Nghién ctiru “Customer relationship management in insurance sector - a
study of perceptions of customers and employees in Visakhapatnam city” (2012) (tam
dich: Quan tri quan hé¢ KH trong nganh bao hiém — nghién ctru nhan thire ciia KH va
nhan vién DN bao hiém tai thanh phd Visakhapatnam) ciia PGS.TS Muvs.Srinivasa
Rao. Tac gia di tién hanh diéu tra cic KH va nhéan vién lam viéc trong linh vuc bao
hiém tai thanh phé Visakhapatnam An D¢ vé nhan thirc ctia ho ddi véi QTQHKH
trong bdi canh tu do hoa thi trudng bao hiém, sau giai doan bung n6 vé sé6 DN bao
hiém ciing nhu s6 lugng san pham bao hiém. Dua trén két qua diéu tra duoc, tac gia
da phan tich va chi ra thyc trang nhan thirc cia KH ngay cang cao ctia KH vé céc san
pham bao hiém khac nhau, cac DN trong linh vic bao hiém nhan ra tim quan trong
ctia bao hiém gitip cho BP marketing xac dinh KH muc tiéu t6t nhat ctia DN, quan 1y

cac chién dich marketing vdi cac muc tiéu 10 rang, dong thoi tao ra cac KH tiém nang



chét luong cho nhom ban hang. hoat dong QTQHKH.

v Bai bao “Assessing the Impact of Customer Relationship Management
Practices on Customer Loyalty in Insurance Sector” (2016) (tam dich: “Panh gia tac
dong cua cac phuwong phap quan 1y quan hé KH d6i véi long trung thanh cia KH
trong linh vuc bao hiém”) cua GS. Neetu Andotra &, Deepti Abrol. Cac tac gia da
tién hanh diéu tra cac KH cua 224 KH tir bon doanh nghiép bao hiém cong cong cac
cong ty hoat dong tai quan Jammu cua bang J&K An Do bang phuong phap diéu tra
thuc nghiém bang cach sitr dung cac cong cu théng ké cy thé 1a phan tich nhéan t6
kham ph4, phan tich nhan t6 x4c nhan va md hinh céc tac gia da chi ra dé tiép tuc ton
tai trong moi trudng canh tranh va dat dugc mirc tang truong thuan loi dé bén viing
trong dai han, nganh bao hiém can tap trung xay dung va duy tri tot mdi quan hé voi
khach cua minh tao ra sy trung thanh cua KH.

v Bai bao “The Impact of Customer Relationship Management on Customer
Loyalty: the Moderating Role of Web Site Characteristics” ciia nhom tac gia Assion
Lawson-Body va Moez Limayem (2017) cdng bd nghién ctiu tac dong cua cac dic
diém cua trang Web 1én méi quan h¢ gitra quan QTQHKH va 1ong trung thanh cua
KH. Dit liéu duoc thu thap tir 170 t6 chitc CNTT cua Canada cho thiy cac dic diém
cua trang Web (bao gém mirc do hién dién va tuong tac trén Internet cua t6 chic) co
tac dong dang ké dén méi lién két gitra QTQHKH (vé quan hé ddi tac, trao quyen,
quan h¢ voi KH va ca nhan hoa) va long trung thanh cua KH.

v Bai bao “Customer relationship management: digital transformation and
sustainable business model innovation” (2020) ctia nhém tac gia Hermenegildo Gil-
Gomez, Vicente Guerola-Navarro, Raul Oltra-Badenes &José Antonio Lozano-
Quilis. Nghién ctru nay di hinh thanh QTQHKH véi tng dung CNTT, ng dung sb
vao QTQHKH nhu mot bd cong nghé cac giai phap quan trong dé quan 1y kinh doanh
c6 hiéu qua bén virg nham cung tng dich vu va hd tro KH dé dam bao cho DN giit
chan duogc nhitng KH t6t nhat cia minh dong thoi nang cao hiéu qua kinh doanh va
giam chi phi, do chuyén d6i k¥ thuat s6 va d6i méi mé hinh kinh doanh bén vimng.[30]
2.2. Tong quan cdc céng trinh nghién civu lién quan vé qudn tri quan hé khdch
hang tai Viét Nam

Theo cac ngudn tai lidu trong nudc, tac gia chua tim thdy mot cong trinh nghién
clru ctia cac nha nghién ctru hay luan 4n tién sy, ludn vin cao hoc nao vé QTQHKH
ciia cac DNDM. Cac tic gia ciing viét xoay quanh hoat dong kinh doanh ciia céc
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DNDM. Dic diém cua tit cac cac cong trinh nay 12 tac gia chi nghién ciru vé chién luoc
marketing, nang cao nang luc canh tranh hoac QTQHKH trong linh virc ngan hang; linh
vuc bao hiém. Xu huéng chung ctia cac nghién ctru nay 13 danh gia ning luc canh tranh
ctia cac DNDM Viét Nam, thuc trang nghiép vu kinh doanh ngan hang, bao hiém, mot
DN cu thé va dé xuit giai phap hoan thién hoat dong kinh doanh cho DN.

Cac cong trinh nghién citu vé QTQHKH tai Vigt Nam

QTQHKH 1a mdt van dé& duoc nhiéu nha nghién ctru cling nhu cac DN quan
tam. Mot sb cong trinh nghién ctru dién hinh vé QTQHKH tai Viét Nam nhu sau:

Sach chuyén khao "Quadan tri quan hé khach hang" do PGS.TS Truong Pinh
Chién 1am chu bién, dugc Nha xut ban phuy nit phat hanh nam 2009. Trong d6 tac
gia méi chi gioi thiéu va trinh bay mot sé noi dung co ban, ngian gon vé QTQHKH:
khai niem QTQHKH, van dé dich vu trong QTQHKH, chién lvgc QTQHKH, quan
tri va chia sé co s¢ dir lieu KH, QTQHKH qua internet, quan tri xung do6t va duy
tri sy hai long cua KH, kiém tra danh gia va diéu chinh hoat dong QTQHKH.

Dé tai khoa hoc cap bo dugc thyuc hién tai Pai hoc Ngoai thwong "QTQHKH tgi
cac DN XNK Viét Nam" do PGS.TS Nguyén Thanh Binh lam chii nhiém hoan thanh nim
2011. Trong d¢ tai nay tac gia nghién ciu thyc trang hoat dong QTQHKH tai cac DN
XNK cuia Viét Nam tir d6 dé xuat cac giai phap tang cuong kha ning ap dung QTQHKH
tai cac DN XNK Viét Nam.

Bao céo ciia Cong ty ¢ phan Ching khoan Ngan hang Coéng Thuong Viét
Nam thang 9-2015 Nguyét A.Vii “Béo cao nganh may Viét Nam” phan tich trién vong
phat trién cua nganh dét may Viét Nam, cac yéu t6 anh huong dén sy phat trién cia
nganh va strc hap din cua nganh dét may Viét Nam (https://vietinbanksc. com.vn.).

Bé4o cdo cua ACB thang 6-2019 Nguyén Khanh Hoang va Khoa Hong Anh
bién tap “Bao cdo nganh may Viét Nam” phan tich anh huong cua hiép dinh CPTPP
v6i nganh dét may Viét Nam va trién vong cua nganh dét may toan cau
https://www.ach.com.vn/wps/wcm/connect.

B4o co ciia FPT thang 3 va 12.2017 chuyén vién phan tich L& Hong Thuan
“Bao cao nganh dét may” phan tich thuc trang cta nganh dét may Viét Nam, phéan
tich cung cau nganh dét may thé gioi, chudi gia tri nganh dét may thé gigi chi rd co
hoi va thach thac véi cac DN, moi truong kinh doanh va nang luc canh tranh, vi tri
cuia cac DNDM Viét Nam trong chudi gia tri dét may thé gidi, trién vong phat trién
va khuyén nghi dau tu. (http://www.fpts.com.vn/san-pham-dich-vu/tu-van-dau-
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Luan An Tién sy caa tac gia Nguyén Hoai Long hoan thanh nim 2014 véi dé
tai “QTQHKH trong kinh doanh bao hiém vat chét xe co giéi tai cdc DN bao hiém
phi nhan tho Viét Nam” Phat hién mic d6 mong muén cua KH vé hoat dong
QTQHKH trong kinh doanh bao hiém vat chat xe co giéi caa cac DN bao hiém phi
nhan tho Viét Nam; mot sé diac diém hanh vi caa KH tham gia bao hiém vat chat xe
co gidi: tinh thu dong tham gia bao hiém; Phat hién yéu té chi phdi Ién nhat ddi voi
quyét dinh tai tuc hop dong bao hiém. tir d6 c6 dé xuat mai rit ra tir két qua nghién
ctru dé xuat céac giai phap QTQHKH trong kinh doanh bao hiém vat chat xe co gidi
tai cac DN bao hiém phi nhan tho Viét Nam gom céc noi dung: xay dung, quan 1y va
khai thac hé théng co so dit liéu KH; quan tri danh muc KH; tao trai nghiém cho KH;
tao gia tri cho KH; quan tri vong doi KH.

Luén 4n tién si cia tac gia Ngo Anh Cudng hoan thanh nim 2013 voi dé tai
“Cac yéu t6 anh huong dén 10ng trung thanh ctia KH trong dich vu thong tin di dong
& khu vuc Ha Noi, Viét Nam” phat hién 7 yéu t6 anh huong dén 10ng trung thanh cua
KH trong dich vu thong tin di dong & khu vuc Ha N§1 d6 1a: Quan hé véi KH; céac ton
that vé chi phi; Chét lugng cuia cudc goi; Su hép dan cuta dich vu duoc cung Ung boi
cac nha cung cap dich vu khac; Su thuan tién trong quy trinh st dung dich vu; co ciu
gia; Cac dich vu gid trj gia ting KH nhan duoc. Trong 7 yéu tb trén, quan hé véi KH
13 yéu t6 c6 anh huong 16n nhat dén 10ng trung thanh cua KH trong viéc sir dung dich
vu thong tin di dong & khu vuc Ha Noi.

v Ludn 4n tién si ciia tac gia Vii Thanh Huong hoan thanh nam 2017 voi dé
tai “Hiép dinh thuong mai ty do Viét Nam - EU: tac dong d6i voi thuong mai hang
hoa gitra hai bén va ham y cho Viét Nam” luan an da sua dung cac cong cu nghién
ctru khac nhau dé danh gia tac dong cia EVETA dén hoat dong thuong mai, trong dé
¢ 18 nhoém nganh va 2 nhém hang hoé trong khuén khé hiép dinh EVAFTA giira
Viét Nam va EU. Va luan an da chi ra cac cac loi ich, co hoi va kho khan, thach thuc
cia EVFTA dén HDSXKD cua Viét Nam, trong d6 néu rd co hoi va thach thire theo
ting thi trudng, theo nganh, chi tiét dén san pham trong hai nhém hang gém duoc
pham va may mac. Luan 4n da c6 déanh gia mot s6 yéu té tac dong cua méi truong
kinh doanh cia DNDM.

v Ludn 4n tién si ciia tac gia To Linh Huong hoan thanh ndm 2017 véi d¢ tai
“Chudi gia tri toan cau nganh hang ché va sy tham gia cia Viét Nam” Ludn an chi ra
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dic diém cua chudi gié trj toan cau cua nganh hang ché, cac nhan té nao anh huong
su tham gia cia Viét Nam trong chudi gi4 tri toan cau cia nganh hang ché va dua ra
c4c giai phap dé nang cao vi tri cua cac DN Viét Nam trong chudi gia tri toan cau cua
nganh hang ché. Lu4n an di dua ra mot s6 giai phap thiét 1ap kénh phan phdi cho céc
DN Viét Nam trong viéc tham gia vao chudi cung ung gia tri .

v Luén &n tién si cia tac gia Bui Hong Cudng hoan thanh nim 2016 voi dé
tai “Ty do hoa thuong mai trong khudn kho cong dong kinh té ASEAN (AEC) va tac
dong téi TMQT cua Viét Nam” tong luan Iy thuyét ¢ dién va hién dai vé tu do hoa
thwvong mai, gan voi qué trinh lién két kinh té qudc té va hoi nhap kinh té khu
vyc. Khang dinh xu huéng cua tu do hoa thuong mai la tat yéu trong bdi canh toan
cau hoa. Lam rd noi dung, 16 trinh, pham vi va mac d6 tu do hoa thuong mai trong
ASEAN/AEC va nhitng tac dong cua tu do hoa thuong mai trong khuén kho AEC t6i
hoat dong TMQT cua Viét Nam. Luan 4n dé xuat giai phap dé vuot qua thach thic
tan dung co hoi thirc trong qué trinh thyc hién cac cam két ty do hoa thuong mai trong
AEC, la tai liéu tham khao cho cac DN Viét Nam khi tham gia nhap thi treong québc
té trong béi canh hoi nhap.

v' Lu4n &n tién si caa tac gia Luu Thi Minh Ngoc hoan thanh nim 2014 véi
dé tai “Tang cudng su tham gia cua ho gia dinh kinh doanh ban 1& truyén thong vao
chudi cira hang tién ich” phan tich cic nhan td trong nhdm toan cau hoa: xu huéng
toan cau hoa, xu hudng phét trién ban 1é hién dai, chinh sach caa nha nuéc véi DN
6 vbn dau tu nude ngoai 1a cac yéu td anh huong manh dén quyét dinh tham gia cua
ho gia dinh kinh doanh ban I¢ truyén thong. Xu huéng thay d6i hanh vi mua sim cua
ngudi tiéu ding 1a nhan t6 thir hai tic dong dén quyét dinh tham gia cua ho gia dinh
kinh doanh ban 1& truyén théng, cac yéu t6 moi trudong nhu: vin hoa, cong nghé va
phép luat khong tac dong dén quyét dinh tham gia caa ho gia dinh kinh doanh ban 1é
truyén thong tai Viét Nam vao chudi cira hang tién ich. Luan an dua ra mot s6 giai
phap cho céc DN Viét Nam trong dap wng su thay d6i hanh vi mua caa KH.

v Luan An Tién sy cua tac gia L& Thi Thu Trang hoan thanh nim 2021 véi
dé tai “Anh huong cia quan tri quan hé khach hang va quan tri trai nghiém khach
hang dén két qua kinh doanh caia doanh nghiép ban Ié thanh phé Can Tho”, Luan an
da nghién ctru tim ra tac dong tich cuc cua quan tri quan hé khach hang va quan tri
trai nghiém khach hang dén két qua kinh doanh; nghién ctru két hop gitta nghién ctu
tinh huéng va thuc nghiém dé giai quyét muc tiéu dé tai; nghién ciru danh gia két qua
kinh doanh théng qua thanh céng bén trong va thanh céng bén ngoai doanh nghiép;



xay dung bo thang do quan tri quan hé khach hang va quan tri trai nghiém khach hang
trong linh vuc ban 1¢ ddi véi tac dong cua ching dén thanh cdng bén ngoai doanh
nghiép va thanh céng bén trong. luan an di xay dung thang do cho cac thanh phan
ctia md hinh Iy thuyét va kiém dinh mé hinh do luong dua trén van héa dic thu cua
Can Tho. Py la tién d& gilp nghién ctu tiép theo co thé tham khao thang do phuc
vu cho cé&c nghién ciru trong twong lai. Két qua nghién ciru gidp cac doanh nghiép dé
ra cac chuong trinh phtt hop dé thu hat, duy tri khach hang théng qua viéc thuc hién
quan tri quan hé khach hang va quan tri trai nghiém khach hang.

v/ Ngoai mot s cong trinh nghién ctru trén, con c6 mot sd nghién ciru cia cac
nha nghién ctru, cao hoc vién va sinh vién vé QTQHKH. Tuy nhién, cic nghién ctru
chi dé cap dén mot khia canh nao dé cua QTQHKH. Trong hau hét cac nghién ciru,
cach tiép can ly thuyét vé QTQHKH chua cap nhat, dac biét 1a méi chi tiép can vé
QTQHKH theo nghia hep ma chua tiép can mot cach day du cac cip do cua
QTQHKH. Piéu nay cho thay, tai Viét Nam, 1y thuyét QTQHKH van con 1a mot linh
vuc kha méi mé d6i véi ; cac nha nghién ctru cling nhu cac nha hoat dong thuc tién,
cac tac gia tiép can nghién ciru vé QTQHKH & cac khia canh kha khac nhau. Sau dy,
vé 1y thuyét QTQHKH sé& duogc tong luan lai vi cach nhin tong quat trén cac cap do
cua QTQHKH.

Khoang tréng nghién céu: Tir tong quan nghién ciu cho thiy, da co rat nhiéu
nhitng cng trinh nghién ctu lién quan dén ting ndi dung cia QTQHKH ciing nhu
nghién ciru vé QTQHKH. Tuy nhién chwa c6 cong trinh nghién ctru nao vé QTQHKH
trong HDSXKD may mac c6 ca KH trong nudc va nudc ngoai va dac biét ¢ ca KH
1a nguoi sir dung trong nudc cac nghién ctru trude day chi nghién ciu vé qué trinh ra
quyét dinh mua hoic cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh mua hang caa KH may.
3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ciru
3.1. Muc tiéu nghién cau:

Luén an dugc thyc hién nham muc tiéu nghién ciu nham hoan thién QTQHKH
ctia caic DNDM trong TDPDMVN nhim dat duoc cac muc tiéu kinh doanh cua DN
dén nam 2025 tam nhin nam 2030 va nhitng nam tiép theo trén co s& phat trién va duy
tri KH cua doanh nghiép.

3.2. Nhiégm vu nghién caru:

Dé dat dugc muyc tiéu nghién ctru trén thi luan &n can thuc hién céc nhiém vy

nghién cuu sau:



Nghién ctiru mot s6 van dé ly luan co ban vé QTQHKH cua cac DN san xuét.

Nghién ctru thuc trang QTQHKH cua cac DNDM thuoc TDDMVN trong thoi
gian qua.

Nghién ctu dé& xuat giai phap hoan thien QTQHKH cua cac DNDM thugc
TDPDMVN dén nam 2025 tim nhin ndm 2030.

3.3 Xac lgp cau hai nghién ciu

Dé dat duwoc muc tiéu nghién ctru trén luan an can nghién cau va tra 1oi cac cau
hoi nghién ctru sau:

QTQHKH la gi? Cac noi dung co ban cua QTQHKH cua cac DN néi chung va
ciia DN san xuat n6i riéng trong quan hé véi hoat dong kinh doanh cua doanh nghigp?

V& ly luan c6 nhirng yéu t6 ndo anh huong dén hoat dong QTQHKH cua céc
DN kinh doanh? Céc mé hinh QTQHKH? Cac DN san xuat nén ap dung QTQHKH
nao?

QTQHKH caa DN hudng dén nhitng muc tiéu nao, va ¢ nhiing chiic nang gi?

V& ly luan cac budc cua qué trinh hoat dong QTQHKH 1a nhu thé ndo va noi
dung cua tirng budc caa qui trinh ¢6 hoat dong 1a gi? Bbi canh xay dung va phat trién
QTQHKH cua cac DN va DN san xuat trong linh vuc dét may gom cac yéu té nao?

V& nhan thuc, quan diém va xac l1ap muc tiéu QTQHKH cua cac DN san xuit
dét may hién nay xac dinh nhu thé nao?

Dic trung ctia KH mua san pham caia cac DN san xut san pham dét may, nhiing
tac dong cua KH mua san pham dét may anh huéng dén hoat dong QTQHKH cua céc
DNDM trong méi quan hé voi KH nay va phuc vu muc tiéu kinh doanh ?

Thuc trang hoat dong QTQHKH va thuc trang cac nhan té anh huong téi
QTQHKH cua ca&c DNDM trong TDDMVN? Hoat dong QTQHKH ctua cac DNDM
trong TDDMVN c¢6 nhitng van dé nao da thyc hién tét nhitng vin dé nao chua thuc
hién tot?

Giai phap hoan thién QTQHKH ctia cac DNDM trong TDDMVN trong thoi
gian t6i nham dat duoc muc tiéu kinh doanh hiéu qua c6 va hd tro cho su phat trién
cua doanh nghigp?

4. Péi twong va pham vi nghién ciu.

Do han ché vé thoi gian va nang lyc nghién ciru nén luan an xac dinh d6i tuong

pham vi nghién ctru nhu sau:
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Péi twong nghién ciu: Luan an nghién ctu QTQHKH cua cac DNDM trong
TPDMVN theo cac ndi dung cua hoat dong QTQHKH.

Pham vi nghién ciu:

- Pham vi vé& noi dung nghién ciru: Nghién ciru cac noi dung theo cac budc cua
qua trinh QTQHKH: Phan tich bdi canh QTQHKH cua DN (Méi trudng, Phan tich
va phan doan KH cua DN, bén trong doanh nghiép); Nghién cuiu thi treong va KH;
Quan diém va muc tiéu QTQHKH cua DN; Cac chinh sach cua DN véi KH, Cac hoat
dong Marketing cung rng gia tri cho KH caa DNSXKD; T chirc thuc hién va danh
gia hoat dong QTQHKH.

- Pham vi vé khach thé nghién ciu: Nghién cau caic DNDM cia TDDMVN,
hién nay ca&c DNDMVN thuoéc TDDMVN gom 21 doanh nghiép. KH cia cac DNDM
nay 1a cac DN trong va ngoai hé thong caa TDDMVN hoat dong trén thi treong noi
dia cling nhu thi trudng qudc té.

- V& mit thoi gian nghién ciu: Toan b nghién ctiu thuc trang chi yéu tir nam tir
nim 2016 dén nam 2022 Ia chu dao, cap nhat bo sung phil hop véi tinh hinh thyc tién
hién nay va nghién ciru dé xuat giai phap QTQHKH cho giai doan dén nam 2025 tam
nhin 2030 cho cac DNDM thugc TDPDMVN.

5. Phwong phap nghién ctru
5.1. Phwong phdp lugn nghién ciru.

Phuong phap luan nghién ctru duoc st dung 13 phuong phap tiép can hé théng,
bién chting, logic va lich sir dé xem xét cac van dé nghién ctru trong méi quan hé giira
KH va DNSX nham nang cao gia tri nhan dugc cua cac bén.

5.2. Phwong phdp nghién ciru cu thé

Luan an da st dung nhiéu phuong phap khac nhau dé nghién ciu va thu thap
dir liéu phuc vu cho nghién ctu cua luan an : phuong phap nghién ctru tai ban va
nghién cuu tai hién truong.

Phuong phap nghién ctru tai ban dya trén thong tin thi cip tir c4c tai lidu cong
bd cac nghién ciru trude day nhu gido trinh, bai bao, cac ban béo cdo hoic nghién cau
trude day vé hoat dong QTQHKH cua cac DN. Bén canh dé, phuong phap nay ciing
duogc &p dung d6i voi nghién ciru canh thi truong dbi vai nganh dua trén dix liéu cac
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nghién ctru trude day va cac tai liéu duoc cong bd cua nganh va cua cac DNDM thudc
TDDMVN.

Phuong phap tai ban theo hudng nghién ciru dinh tinh dya trén thong tin dugc
cdng bd cua cac DN duoc dung trong viéc nghién ciru dic diém va cac hoat dong
QTQHKH caa cac DNDM trong TDDMVN nham dénh gia thyuc trang nhan thac vé
QTQHKH trong san xuit & kinh doanh san pham may tai cic DNDM thudc
TDDMVN.

Hon nita d6 phuong phap nghién cutru tai hién truong theo hudng nghién ctiru
dinh tinh. Phuong phap nay duoc ap dung dé tim hiéu nhan thirc, quan diém, thyc
trang vé QTQHKH ctia cac DNDM trong TDDMVN. Pé dat dugc muc tiéu nay tac
gia da thyc hién (1)phong van lanh dao cip cao, cip trung dé tim hiéu quan diém va
nhan thirc cta cac DNDM trong TDDMVN vé QTQHKH. (2)Thuc hién phong van
cac nhan vién lam viéc truc tiép lién quan dén KH cua cac DNDM dé tim hiéu thyuc
trang hoat dong QTQHKH cuia cac DN. Cu thé, cac 1anh dao cip cao dugc phong van
gom: 8 Pho tong giam ddc, 9 Giam dbc didu hanh, 3 Giam déc DN, theo cac ndi dung
¢ bang cau hoi phu luc 2 va phu luc 2A;

Phuong phap nghién ctu tai hién trudng vai phong van céc nha kinh doanh cua
c4c DNDM ciia TDPDMVN, cu thé I1a céc nha quan ly cap trung va cac nhan vién kinh
doanh c6 quan hé cong viéc véi cac KH. 29 lanh dao DN cip trung (4 truéng/phd
phong XNK, 9 truédng/phd phong thi truong/ phong thi truong may, 2 truéng/ pho
phong thwong mai hodc trung tim thuong mai; 11 truéng pho phong ké hoach kinh
doanh/ phong ké hoach kinh doanh/ phong kinh doanh tong hop; 2 truéng/ phd/ phong
ODM; 1 truong phong FOB va 62 nhan vién thudc cac phong ban thyc hién cac cong
viéc giao dich v&i KH theo cac ndi dung & bang cau hoi ¢ phu luc 2 va phu luc 2A.
vé cac dinh hudng va chinh sach caa cac DNDM véi cac nhém KH khéc nhau, phong
van cac KH cua cac DNDM ciia TPDMVN dé nghién ciru dac diém hanh vi caa KH
mua san pham dét may va danh gia cua ho véi cac chinh sach va hoat dong QTQHKH
cua cac DNDM thuéc TDDMVN vai cac KH.

Céc thong tin thu dugc tir phong van s& duoc tong hop, phan tich dién giai dé
rat ra cac két luan giai quyét cac van dé ma luan an tim hiéu.

6. Y nghia khoa khoc vé Iy luan va thuc tién cia dé tai luan an
>Ve ly luan
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Luén &n nghién ctru vé QTQHKH caa DN san xuét néi chung va DN san xuat
trong linh vuc dét may cia TDDMVN. Nghién ctru cac noi dung QTQHKH theo cac
budc caa qua trinh QTQHKH: Nghién ctru cac thi truong va phan doan KH; Quan
diém va muc tiéu QTQHKH cua DN; Céc chinh sach cia DN véi cac phan doan KH,
Cac hoat dong Marketing cung ung gia tri cho KH caa DNSXKD; T6 chic thuc hién
va danh gia hoat dong QTQHKH. Luan &n tiép can van d& QTQHKH hudng dén tim
kiém, duy tri va phat trién KH nham duy tri va gia tang gia tri mang lai d&én vai DN.

Veé thuc tién. Luan 4n da nghién ciu va tim hiéu dac trung cua KH mua caa
cac DN san xuét san pham dét may, nhiing tac dong cia KH mua san pham dét may
anh huong dén hoat dong QTQHKH cua cac DNDM. Nghién ctu thuc trang hoat
dong va thuc t& céac nhan té anh huong téi QTQHKH cia cac DNDM trong
TPDMVN. Nghién ctru thuc trang cac hoat dong QTQHKH vai cac nhom KH cua
cac DNDM trong TDPDMVN trong thoi gian qua, két qua dat duoc, cac van dé dat ra
d6i voi hoat dong nay trong thoi gian toi.

Nghién ctru va phét hién cac nhan té va mic do tac dong cua ching téi hoat
dong QTQHKH ciia cac DNDM trong TDDMVN. Nghién ctru anh huang béi canh
cua dai dich Covid19 dén hoat dong QTQHKH cua cac DNDM trong TDDMVN
trong thoi gian qua.

Phat hién mtc ¢6 mong muébn cua KH vé hoat dong QTQHKH trong san xuat
va kinh doanh san pham dét may cua cac DNDM thugc TDDMVN trén cac nhom
yéu t6: Chat lugng san pham (dap tng duoc nhu cau caa KH vé ca hinh thiic va chat
lwong san pham) cia DNDM Viét Nam véi KH, cac hoat dong hd trg va cham séc
KH, giai quyét cac van dé phét sinh, chat lugng nhan nhan vién kinh doanh (nhan
vién thuc hién QTQHKH),

Phat hién mong muén tinh gon thai gian san xuat di vai cac KH 13 DN XK,
mong mudn c& biét hoa va thuc hién mua hang theo cac phwong thirc mua hang caa
KH 1a phwong thic trc tuyén (online) két hop phuong thic truc tiép (offline), mong
mudn duoc trai nghiém khi mua hang.

Phat hién mot sé dic diém hanh vi cia KH mua san pham may caa céc DN:
nhu cau can thiét cudc séng va cdng viéc hang ngay cho ban than: Mét, xu huéng
thoi trang ... va muc do dap ung nhu cau vé phuong thic mua hang méi caa cac
DNDM thugc TPDMVN; Cac yéu té chi phdi dén quyét dinh mua san pham dét
may.
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Phat hién yéu té chi phéi 16n nhit d6i véi quyét dinh tiép tuc mua hang cua
cac DNDM thuéc TDDMVN: viéc thuc hién cung ung ding cac gia tri dd cam két
véi KH 12 yéu té chinh.

Nhirng dé xuit méi rat ra tir két qua nghién ciu thuc tién. Chi ra thyc
trang nhan thtic cua can bo quan ly va nhan vién ciaa cac DNDM thugc TDDMVN vé
QTQHKH la chua day du; chwa c6 hé théng.

Chi ra thuc trang thuc hién hoat dong QTQHKH trong san XUt & kinh doanh
san pham may cta cac DNDM thugc TDPDMVN: chua c6 qui trinh thyc hién rd rang,
hoat dong QTQHKH duoc thuc hién manh mun & cac BP khéc nhau, thiéu su gan két
gitra cac BP trong viéc thuc hién hoat dong QTQHKH.

Hoat dong QTQHKH trong san xuat & kinh doanh san pham dét may cua cac
DNDM gom céc noi dung: xay dung, quan ly va khai thac hé thong co so dit liu KH;
Muyc tieu QTQHKH theo cip d6 phéi hop; Giai phéap to chac va qui trinh thuc hién
QTQHKH cho cdc DNDM trong TDDMVN: Kién nghi d& xuat hd trg cho cac
DNDM trong TDDMVN; cic giai phap hoan thién QTQHKH trong san xuat & kinh
doanh san pham dét may ciia cac DNDM thugc TDDMVN, giai phap thiic day quan
hé KH bang cac hoat dong cung ng gié tri tdi wu cho cac nhém KH muc tiéu cac
DNDM trong TDDMVN dé thu vé gia tri ma DN mong muén trong bi canh hai nhap
kinh té voi phuong cham cam két va thuce hién cam két cung tng gia tri cho cac nhém
KH 1a nén tang cho sy phét trién lau dai caa DN.

Pa dé xuat cac giai phéap tinh dén cac anh hudng dai dich Covid19 dén hoat
dong QTQHKH ciia cac DNDM trong TPDMVN va tinh dén xu thé chuyén doi sé
cta cac DN no6i chung va DNDM trong TDDMVN.

7 . Két cau cia luan an nhu sau:
Ngoai Phan mé dau, Phan tong quan tinh hinh nghién ctru c6 lién quan, Ket luan, Tai

liéu tham khao, va Phu luc, Luan an keét cau theo 3 chuong nhu sau:

Chuwong 1. Mot s6 Iy luan vé quan tri quan hé khach hang cua céc doanh nghiép
san xuat

Chwong 2: Thuc trang quan tri quan hé khach hang cua cac doanh nghiép dét
may trong Tap doan dét may Viét Nam.

Chwong 3: Hoan thién quan tri quan hé khach hang cua cac doanh nghiép dét
may trong Tap doan dét may Viét Nam trong thoi gian tai
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CHUONG 1. MOT SO VAN PE LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG CUA DOANH NGHIEP SAN XUAT

1.1. Cac van dé co ban vé quan tri quan hé khach hang.
1.1.1 Mgt sé vin dé co ban vé qudn tri quan hé khach hang.
1.1.1.1 Khai niém khach hang.

Theo GS.TS Nguyén Bach Khoa trong cuén sach Marketing Thuong Mai
(2003) — KH 1a ngudi mua hién thyce va tiém niang c¢6 nhu cau vé san pham hang hoa
ma cong ty kinh doanh trong méi quan hé véi ddi thii canh tranh.

C6 thé dua ra nhitng nhan dinh vé khéi niém trén nhu sau:

Khéach hang (KH) caa doanh nghiép (DN) phai quan tam bao gém ca nhitng KH
hién hiru va KH tiém ning tim kiém cho twong lai. Do vay KH 14 muc tiéu ton tai va
phat trién cua mdi DN. Hau hét cac DN déu nhan thdy rang KH Ia tai san quy gia cua
minh va khéng ngirng tim kiém céc giai phap nham thu hat, gitr chan, théa man KH
va phat trién KH trung thanh. Vai trd chinh cua KH 12 mua sam san pham, théng qua
viéc tra tién cho san pham ho mua tir 46 c6 kha ning tao ra loi nhuan cho DN. Péng
thoi KH ciing thé hién vai trd danh gia vé san pham dich vu caa DN théng qua su lya
chon va nhitng phan héi caa minh.
1.1.1.2. Khai ni¢m quan tri quan hé KH

QTQHKH dugc xem la mét trong nhitng van dé quan trong trong kinh doanh &
thé ky 21. Theo Chen va Popovich (2003), QTQHKH khéng phai la khai niém maéi
nhung trong bdi canh phat trién cia cong nghé théng tin va ang dung céng nghé thong
tin vao hoat dong kinh doanh, thi QTQHKH tré thanh mét van dé thuc tién can duoc
cha trong. Géc ré cia QTQHKH 1a phaét trién tir marketing quan hé, véi muc tiéu cai
thién loi ich lau dai caa KH mang lai cho DN thay vi thuc hién cac hoat dong
Marketing tap trung vao san pham. Galbreath, J., Rogers, T., (1999) cho ring, do c6
su khéc nhau trong nhu cau va thdi quen mua cua KH chinh 14 nguyén nhén ra doi
cia QTQHKH, tir KH cin ¢6 quan hé va bién phap quan ly thich hop. Vi vay, cd thé
khang dinh rang, néu nhu nhu cau va uéc mudn cua tat ca cac KH twong d6i gidng
nhau thi QTQHKH s& ¢ rat it ¥ nghia khac biét so véi marketing truyén théng. Néu
mot DN chi 6 mot vai KH thi hoat dong QTQHKH thuc chét chi 14 viéc phét trién
méi quan hé chat ché giira thanh vién cua DN va KH. Nhung trong truong hop DN
¢ nhiéu KH ma nhu cau va mong muén caa ho lai rat da dang, dic biét trong boi
canh canh tranh khdc liét va thi trudng & trang thai bao hoa thi QTQHKH lai cd y
nghia vo ciing 16n d6i véi su thanh cong ciia DN. Khi d6, chién luoc va cac giai phap
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QTQHKH s& giup DN dap ung nhu cau KH bang cach ca nhan hoa, théa man KH véi
gia tri cung wng phu hop nhét, nang cao sy hai long va duy tri 16ng trung thanh cua
KH.

Khéai niem QTQHKH dugc nghién ciru theo hai huéng, huéng thir nhat nhan
manh dén yéu t6 cong nghé thong tin, hudng thir hai nhidn manh khia canh chién luoc
marketing.

Céc quan diém nhan manh khia canh céng nghé QTQHKH cho ring QTQHKH
chi la viéc (rng dung céng nghé thdng tin trong hoat dong marketing quan hé. Chen, I.
J. and Popovich, K. (2003) & Chin (2003) dinh nghia QTQHKH la mot phuong phap
ap dung cdng nghé thong tin dé st dung va khai thac co so dir liéu KH nhiam nang cao
hiéu qua hoat dong marketing quan hé. Ciing theo tu tedng nay, Ryals& Payene (2001)
cho rang QTQHKH I téi wu hoa cong nghé thdng tin trong viéc thuc hién chién lugc
marketing quan hé. Nhan manh yéu té céng nghé¢, Starkey M.; Woodcock N. (2002)
cho ring, QTQHKH la mét quy trinh ¢ng dung cong nghé théng tin trong viéc khai
thac cac nguon luc ciia DN dé cung ung gié tri cho KH hién tai va tiém nang. Chen &
Popovich (2003) thi cho rang QTQHKH 1a mét ¢ng dung phtic tap bao gom hé théng
co s6 dit liéu day du vé KH, nd cho phép DN tim hiéu vé KH, phan loai, danh gia KH.
Thong qua d6 DN ¢6 thé lua chon KH muc tiéu, du doan nhu cau cua ho trong twong
lai. Nhu vay, duéi khia canh cdng nghé, cac hoc gia dinh nghia QTQHKH chi la mét
cong cu hd tro hoat dong marketing.

Dudi goc @6 nhin nhan cua quan tri kinh doanh, cac hoc gia dinh nghia khai
niém QTQHKH la dinh hudng chién lugc. Reinartz, W. J., Krafft, M., & Hoyer, W.
D. (2004) dinh nghia QTQHKH 1a "véan dé cua quy trinh kinh doanh chién lugc chir
khong phai 1a van dé cong nghé". Theo ho QTQHKH tap trung vao cac van dé: KH,
méi quan hé va quan ly. Ung ho quan diém nay, Bull, C. (2003) coi QTQHKH la mot
"chién luoc kinh doanh chi chét" trong dé tap trung vao nhu cau cua KH va nham
hudng toi tiép can KH mat cach cd té chac. Reinartz, W.J., Krafft, M., &Hoyer, W.
D. (2004) dinh nghia: "QTQHKH 1a qué trinh chién luoc dinh hudng sy tuong tac
gitta DN va KH nham tbi da héa gia tri sudt doi ciia KH dong thoi véi viéc ti da hoa
su hai long cua KH".

Francis Buttle (2009) thi cho rang: "QTQHKH la mét chién lugc kinh doanh
cbt 18i nham tao ra loi nhuan théng qua phéi hop gitra cac chirc nang va quy trinh bén
trong DN Vi cac mang ludi bén ngoai nham tao ra va cung ung gia tri cho KH muc
tidu. QTQHKH tdn tai dua trén co so dir liéu lién quan dén KH va sy hd tro cua cong
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nghé thdng tin". Ong nhan manh vao quy trinh hoat déng va twong tac giira cac BP bén
trong DN va cac yéu t6 bén ngoai. Ciing v6i quan diém nay Payne (2005) cho rang:
“CRM la mét cach tiép cdn chién lioc lién quan dén viéc tao ra gid tri duroc cdi thién
cho ¢ déng théng qua viéc phét trién cac méi quan hé phi hop véi cac khach hang va
phan khac khach hang then chot”. CRM két hop tiém ning cia CNTT va céc chién
lwgc marketing quan hé dé mang lai cac méi quan hé 1au dai, c6 loi. Quan trong hon,
CRM cung cip cac co hdi nang cao dé sir dung dit liéu va thong tin dé hiéu khach hang
va thuc hién cac chién lugc marketing quan hé tét hon. Piéu nay doi hoi s tich hop da
chtrc nang cua con nguoi, hoat dong, quy trinh va kha nang marketing dugc kich hoat
théng qua théng tin, cdbng nghé va tng dung.

Luan &n s& tiép can nghién ciru theo khai niém vé QTQHKH cua Payne (2005)
do khai niém nay c6 tinh tong quat va bao ham duoc cac noi dung va cac van dé cua
quan tri quan hé KH cua DN.
1.1.1.3. Muc tiéu cua quan tri quan hé khach hang cua doanh nghiép

Ciling nhu hoat dong cua cdc DN, muc tiéu can ban cia QTQHKH Ia gia tang
loi nhuan bén vitng cho DN. QTQHKH gitp DN cung cip dich vu cho KH tét hon
d6i thi canh tranh dé thu hit KH st dung san pham dich vu cua DN. QTQHKH khéng
chi cai thién dich vu cung ting cho KH, QTQHKH hiéu qua con c6 thé gip DN giam
chi phi, giam sy lang phi va giam duoc nhiing than phién ciia KH vé san pham dich
vu ciia DN. Thuc hién QTQHKH hiéu qua c6 thé giam cing thang cho nhan vién, 1a
dong luc cai thién va tang ning suat lao dong. QTQHKH gitip DN c6 dugc két qua
nghién ctu thi tredng nhanh chong va kip thoi, tao dugc cac kénh thong tin giao tiép
v6i KH nho d6 thu thap duoc thdng tin truc tiép vé thi truong, san pham, dich vu
théng qua cac phan hoi cua KH. Hoat dong QTQHKH hiéu qua gitp DN git duoc
KH trung thanh, giam viéc mat KH ciing nhu thu hat dugc thém nhiéu KH méi bang
viéc tang sy thoa man, hai 1ong caa KH, giam thiéu su xung dot va tao dong luc cho
nhan vién. Hoat dong QTQHKH xuat phat tir mong mudn gitp cac DN sir dung cac
ngudn lec bao gém ca nhan lyc va céng nghé dé hiéu rd duoc thai do, thoi quen caa
KH va danh gia duoc gia tri cua tung phan doan KH riéng biét. Nho vao su tuong trg
ciia mot chuong trinh QTQHKH c6 hiéu qua cac DN c6 thé: Cung cap cho KH cac
san pham, dich vu tét hon; Nang cao hiéu qua cua BP hd tro, cham séc KH; Gitp
nhan vién thuc hién ban hang cac don hang nhanh nhét; Cai thién tién trinh marketing
va ban hang nhanh va thuan lgi hon; Thuan lgi hon trong viéc nhan dién cac KH mdi
c6 tiém ning; Tang doanh thu tir KH hién tai va tiém ning.
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Chuong trinh QTQHKH tét thi qua trinh cung cap dich vu va hoat dong kinh
doanh cia DN s& c6 hiéu qua cao hon. Cu thé, QTQHKH gilp nha quan tri kiém soét
duoc hiéu qua cua cac quyét dinh marketing dua trén viéc do ludong duoc hiéu qua do
ting quan hé véi KH mang lai. QTQHKH gilp BP ban hang c6 thé rit ngan chu ky
ban hang va nang cao cac dinh mac quan trong nhu doanh thu trung binh theo nhan
Vvién, gia tri trung binh don hang va doanh thu trung binh theo KH. QTQHKH giup
d6i ngil marketing 6 thé nang cao ti 1é phan hdi cia KH véi cac chién dich marketing,
giam chi phi tim kiém KH tiém ning va bién ho thanh KH trung thanh. QTQHKH
gitip BP cham soc KH c¢6 thé nang cao hiéu suat phuc vu KH cua ting nhan vién,
nang cao hé sb thoa man, giam thiéu thoi gian phan héi ciing nhu thoi gian giai quyét
mdi yéu cau cua KH. QTQHKH gitp giam chi phi hoat dong nho 4p dung nhiing quy
trinh phuc vu KH mai.

Hé théng QTQHKH gilip nhan vién giao dich s& thuan lgi hon trong viéc phat
hién ra nhiéu ddi twgng KH, két hop véi cac BP khac trong DN thuc hién cac hoat
dong marketing, ban hang va cung cap dich vu phi hop, dé cung cap cho KH sy thoa
man cao nhat va gitp DN thu duoc loi nhuan muc tiéu. QTQHKH gitip Lanh dao cac
cap xem xét, danh gia hiéu qua céng viéc cua cac nhan vién va ra cac quyét dinh khen
thudng hoac ky luat kip thoi.
1.1.1.4. Chitc nang quan tri quan hé KH

Nhin chung, QTQHKH c¢6 mudi chirc nang co ban nhu: chitc nang giao dich,
chirc nang phan tich, chirc nang 1ap ké hoach, chirc nang khai bao va quan ly, chic
ning quan Iy viéc lién lac, chirc nang luu trir va cap nhat, chic nang hd tro cac duy an,
chtc ning thao luan, chirc ning quan Iy hop déng, chirc ning quan tri, cu thé nhu
sau:

Chure nang giao dich: QTQHKH hoat dong twong tu nhu d6i véi chuong trinh
Outlook ctia Microsoft. N6 cho phép cac ca nhan nguoi tham gia QTQHKH giao dich
bang cac tng dung cong nghé thong tin dién tu, Internet trong hé théng QTQHKH,
d6ng thoi gitip twong tac vai KH bang cac ung dung céng nghé théng tin, Internet.

Chtrc nang phan tich: Chire nang phan tich QTQHKH cho phép DN tao lap va
phan tich thong tin dé quan ly va theo di nhitng viéc can lam, chang han cong viéc
dién ra voi KH nao, trong bao lau, thudc dir 4n hay dé tai nao, do ai chju trach nhiém.

Chtre ning 1ap ké hoach: QTQHKH gitp bé tri lich 1am viéc cho ca nhan, cho
tap thé, gom lich hang ngay, lich hang tuan va lich hang thang.
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Churc nang khai bao va quan ly: QTQHKH cho phép khai bao va quan ly cac
méi quan hé véi KH dé nim duoc dé 1a d6i twong nao trén co sé nhitng théng tin hd
so don gian vé ho. QTQHKH s& gitip xac dinh c6 nhirng KH nao thudng xuyén quan
hé véi DN, DN ¢6 nhitng cudc hen 1am viéc véi KH ndo, KH lién quan toi ké hoach
NAo Can uu tién. ..

Chtre nang quan ly viéc lién lac: QTQHKH cho phép quan ly va theo ddi cac
cudc goi dién thoai trong DN, gitp dit dugc ké hoach vao nhitng thoi gian can goi
cho ai, goi trong bao 1au va di thuc hién chua hay d3 quén mat...

Chtic nang luu trit va cap nhat: QTQHKH cho phép doc va ghi tai liéu du 1a bat
ctr dang van ban gi, nho d6, nguoi sir dung hé théng QTQHKH c6 thé chia sé voi
nhau vé cac tai liéu dung chung, nhitng tai liéu can cho moi ngudi tham khao. Pac
biét khi nhan vién di cong tac xa thi van sir dung dugc mot cach dé dang kho tai ligu
chung ciia DN minh, dong thoi ¢6 thé giri vao dé nhitng hd so tai liéu mai cho dong
nghiép bat chap khoang cach dia Iy... C6 thé néi, QTQHKH di loai bo hoan toan
viéc gui van ban dinh kém qua thu dién tir dén véi moi ngudi mot cach roi rac nhu
trude day.

Chtrc ning ho tro cac du an: QTQHKH cho phép khai béo va quan Iy thong tin
can thiét vé nhitng dy 4n ma DN can lap ké hoach va trién khai. Cung véi nhiing
thdng tin chinh vé du &n, c6 thé quan Iy danh sach céac thanh vién tham gia dy an, cac
thanh vién nay thudc cac DN nao, tién trinh céng viéc dién ra nhu thé nao, thoi diém
cac cudc hen, cac hop dong nao can ky két... Bén canh do, ciing c6 thé phan chia dy
an thanh cac du an nho hon va 1én lich trinh thuc hién.

Churc nang thao luan: QTQHKH tao ra moi truong giao luu thong tin cong khai
trén toan hé thong théng qua viéc trao d6i va phan héi thong tin ... QTQHKH c6 thé
gilp timg nhém trao doi truc tuyén thao luan va thé hién quan diém, y kién ciia minh
vé mot van dé nao d6, ngay khi ho dang ngdi tai co quan hay dang di cong tac.

Chtic nang quan Iy hop dong: QTQHKH cho phép quan Iy danh séach cac hop
ddng kém theo, du d6 1a nhitng nguyén ban hop dong luu dudi dang PDF.

Chtre nang quan tri: QTQHKH cho phép cac nha quan tri DN x&c lap vai tro va
vi tri caa nhitng nhén vién ban hang, nhan vién quan hé KH, qua d6 quan ly va phat
huy hét vai tro cua ho.

Loi ich cua mot chuong trinh QTQHKH hiéu qua duoc nho su tao ra hiéu qua
va su hop tac, bao gdbm: giam gi& thanh san pham, bgi nhitng san pham gio day rat
phU hop véi nhu cau caa KH. Tang cuong sy hai long cia KH, bai day chinh 13 muc
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dich cubi cung (théa man ky vong cia KH). Pam bao cho DN tap trung vao cac moi
quan hé va hoat dong bén ngoai. S6 lwong KH s& ngay cang gia ting va DN lwa chon
duoc cac KH c6 gia tri. Ndm bit co hoi mot cach téi da (ting chat lwong dich vu, cac
thong tin tham khao,...). Hudng toi ting cuong cac nguon lyuc thi treong va nam bat
dugc thdng tin vé cac dbi tha canh tranh. Phét hién cac hoat dong kinh doanh chua
hiéu qua dé cai tién. Dam bao cho DN c¢6 loi nhuan 6n dinh trong thoi gian dai.

QTQHKH nham tao ra gia tri cung ang cho KH, lam hai long KH, duy tri va
tao ra KH trung thanh.
1.1.1.5. Loi ich cuia quan tri quan hé KH bao gom:

Thi nhat, QTQHKH s& gilp nang cao hiéu qua cua sy tuong tac gitta KH va
DN, gitp nang cao hiéu qua cta hoat dong marketing, giam chi phi cho hoat dong
marketing, giri thu, giao tiép KH, cham soc KH, dich vu KH... Theo tinh toan thong
thuong, dé ban duoc hang cho mot KH méi ngudi ban hang thuong phai goi trung
binh tir 8 dén 10 cudc dién thoai trong khi d6i véi KH cit ho chi phai goi tir 2 dén 3
cudc dién thoai. Chi phi dé tim kiém mot KH méi thuong dat hon tir 5 dén 10 lan chi
phi dé duy tri mot KH cil.

Thtr hai, QTQHKH gitp DN lya chon thi truong muc tiéu chinh xac hon. Thong
qua QTQHKH, DN c6 thé danh gia duoc kha nang sinh 1oi cua ting KH, tir d6 c6 thé
phan loai danh gia va lya chon cac nhdm KH sao cho c6 hiéu qua nhat. Theo nguyén
Iy Pareto, 20% KH thuong mang lai 80% doanh thu. Viéc thuc hién chién lugc
QTQHKH s& gitp cho DN c¢6 thé dau tu thich dang vao 20% KH sinh 15i chinh ma
van khong bé qua 80% KH con lai.

Th ba, QTQHKH gilp giam chi phi ban hang. Nho hé théng QTQHKH, DN
c6 thé tiét kiém duoc chi phi tim kiém KH, tiét kiém duoc chi phi cham soc KH, tiét
kiém chi phi nghién ctu thi truong. ..

Thir tr, QTQHKH gitp nang cao loi ich cia KH. QTQHKH gilp néang cao kha
ning tuong tac gitra DN va KH, KH ¢6 thé tim kiém thém thong tin vé san pham, qua
d6 KH c6 thé khai thac thém duoc cac tinh ning cta san pham, KH c6 thé nhan thém
tir DN céc dich vu gia ting khac. .. Trong nhiéu truong hop nho ¢6 hé thong QTQHKH
ma KH c6 thé nhan thém duoc rat nhiéu lgi ich tir san pham va DN.

Tht nam, QTQHKH gitp duy tri va nang cao long trung thanh cta KH.
QTQHKH lam KH hai 16ng hon vé san pham va DN. KH c6 thé tuong tac voi DN,
DN c6 thé nam bat dugc nhitng diém ma KH chua hai 1ong, tir 46 c6 thé diéu chinh
cac hoat dong marketing cho phu hop.
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Thtr sau, QTQHKH cho phép DN danh gia duwgc muc do sinh loi cia KH. Thong
qua QTQHKH, DN c6 thé tim ra KH sinh 10i trong twong lai va KH nao khong ¢
kha nang sinh 10i. Day 1a yéu té quan trong trong viéc quyét dinh lya chon KH (bao
gém ca KH méi @é thu hat va KH hién c6 dé duy tri, phat trién) va trién khai cac
chuong trinh marketing tap trung vao ding nhom KH mang lai hiéu qua cao cho DN.
1.1.2. Cac md hinh va logi hinh qudn tri quan hé KH
1.1.2.1. C&c mé hinh quan tri quan h¢ KH

Céac hoat dong QTQHKH cua cac doanh nghiép dugc mo6 hinh hoa thanh mé
hinh hoat dong QTQHKH cua DN. C6 nhiéu mé hinh QTQHKH di duogc phat
trién. Dudi day 1a nhitng mé hinh da duoc nghién cau va xay dung.

M0 hinh chudi gia tri quan tri quan h¢ KH ciaa Francis Buttle

Cac
hoat
dong
chi
chét

Cac
didu
kién

]

Hinh 1.1: M0 hinh chudi gia tri quan tri quan hé KH (Francis Buttle, 2009)

Theo m6 hinh chudi gia tri QTQHKH nay, tac gia chi ra hai nhom: cac hoat
dong chu chét va cac diéu kién hd trg nham tao ra va 1am tang gia tri cho KH.

Cac hoat dong chu chét bao gom: phan tich danh muc KH, xac dinh KH than
thiét, phét trién mang ludi, phét trién dé& xuat gia tri, quan tri chu ky séng cua KH:;
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cuing vai sy hd tro cuia mang ludi nha cung tng, cac dbi tic va nhan vién dé tao ra va
cung tng gié tri cho KH nham tim kiém va duy tri KH.

Céc diéu kién hd tro bao gom: tinh than 1anh dao va vin héa; dit liéu va cong
nghé théng tin; con nguoi; quy trinh. DAy chinh 1a nhitng diéu kién dam bao cho viéc
thuc hién chién luoc QTQHKH duoc hiéu qua.

M6 hinh quan tri quan h¢ KH Payne & Frow

M6 hinh ndm quy trinh ctia Payne gilp cai thién QTQHKH, uu tién thu hat va
gitr chan khach hang. N6 bao gom céc quy trinh cd thé gilp xay dung va duy tri moi
quan hé vaéi khach hang. M6 hinh dugc thanh lap bai Adrian Payne va Pennie Frow
vao nam 2005 dé xac dinh va danh gia cac quy trinh lién quan dén QTQHKH.

M6 hinh thao luan vé mirc d6 phi hop caa céc quy trinh khéc nhau, cu thé 1a
(Payne & Frow, 2006):

« Quy trinh phat trién chién lugc, Qua trinh tao ra gia tri, Quy trinh tich hop
da kénh, Quy trinh danh gia hiéu suat, va Quan ly thong tin hoic quy trinh phan tich
trong QTQHKH.

M3i cach trén 1a mot céch tiép can theo quy trinh, cit ngang va duoc lién két
v6i nhau. Ho c6 vai trd va chitc ning riéng dé ting sy thanh cong khi trién khai
QTQHKH. Payne da xem xét rong rédi tai li¢u, cung voi cac tuong tac dua trén linh
vue, dé phat trién mot quy trinh toan dién hd trg phat trién chién luoc QTQHKH hop
ly. Théng qua nghién ciru caa ho, Payne va Frow da nhan manh tim quan trong cua
viéc c6 QTQHKH & cap d6 chién luoc.

Quaé trinh phat trién chién lugc va tao gié tri 1A mot phan cua QTQHKH chién
lugc. Qua trinh tich hop da kénh 1a mot phan cia QTQHKH hoat dong. Quan ly thong
tin va quy trinh danh gia hiéu suat 1a mot phan cia QTQHKH phén tich (DeNisi &
Pritchard, 2006).

Qua trinh Qua trinh tich Qua trinh danh
phat trién Qué trinh tao hop da kénh gia hoat dong
chién luoc ragiatri
Lz 3 £ 2 A X
Chién lugc Giatri KH = T Luc Két qua co phan
. A N =} .
kinh doanh tam nhan = lwong o Gid tri nhan vién
nhn;1 Dac;lile‘m L, duocGia Pars g > s o
can _Eran va tri mong | < Céc ctra = Gia trikH
ddcdiém nganh N il ERN = hang Py
D(“‘LO”,, = S & Giam chi phi
anh g1 Q = =
gia tri 5 Qua di¢n %
N . =4 thoal =
Cung san / g )
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Hinh 1.2: M6 hinh quan tri quan hé KH cia Payne & Frow (2005)

M6 hinh nay chi ra nim quy trinh c6t 16i trong QTQHKH bao gém: quy trinh
phét trién chién luoc, quy trinh tao ra gia tri, quy trinh tich hop da kénh, quy trinh
danh gia hiéu qua, quy trinh quan ly théng tin. Cac ndi dung caa mé hinh QTQHKH
cua Payne & Frow (2005) dugc xay dung ¢ phuc luc 6.

Mo hinh quan tri quan hé KH Garthner (Francis Buttle, 2009)

Theo md hinh nay thi dé thanh cong trong QTQHKH, DN can c6 kha nang thuc
hién van dé: xac dinh tim nhin QTQHKH, phét trién chién lugc QTQHKH, tao ra
nhitng trai nghiém KH c6 gia tri, to chirc phdi hop tét cac BP bén trong DN ciing nhu
su hop tac véi cac luc lwong bén ngoai; quan 1y quy trinh QTQHKH, lién quan dén
quan ly chu ky séng cia KH va sy hiéu biét; quan ly théng tin; cong nghé QTQHKH;
do Ivong QTQHKH.
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1. Tam nhin CRM: Su Ianh dao, gia tri xa hoi, dé xuat gia

2. Chién luoc CRM: C4c muc tiéu, cac doan thi trudng, tuong tac hiéu

4. Su hop tac ¢6 té chirc Vin
- ) héa va té chtrc Hiéu biét
3. Nhirng trai nghiém KH c6 KH

Hiéu biét yéu cau
N&m bit sy mong
doi Hai long va
canhtranh Hop tac va

Con nguoi: Ky nang, kha nang
Khuyén khich va déi xa Giao
tiép vai nhan vién

5. Cac quy trinh CRM: chu ky sdng caa KH, quan ly tri thirc

6. Thong tin CRM: Dt liéu, phan tich, tinh nhat quan trén toan hé

7. Cong nghé CRM: Phan mém, cau trdc, ha

8. Do lrong CRM: chi phi phuc vu, su hai long, long trung thanh, chi phi xa

Hinh 1.3: M6 hinh quan tri quan hé¢ KH Francis Buttle, (2009)

Mo hinh ctia Gartner Inc — mot DN tu van va nghién ctru cong nghé thong tin
hang dau, giit vi tri quan trong trong nghién ciru QTQHKH. Theo md hinh Gartner
cac DN can hoan thién cac linh vyc dé thyc hién QTQHKH thanh cong gdm: tim
nhin QTQHKH; phat trién chién luvoc QTQHKH, thiét ké trai nghiém KH c6 gia tri,
hop tac trong va ngoai to chirc, quan tri qua trinh chu ky doi séng KH, quan tri thong
tin, thyc hién cong nghé, phat trién thude do sy thanh cong va thét bai cua QTQHKH.
Theo mé hinh nay cé thé thdy QTQHKH chi phéi cac hoat dong cua DN & cac cap
do khac nhau.

C6 thé n6i QTQHKH Ia triét ly KD, chién lugc KD, cong cu, ki thuat duoc sir
dung dé thiét 1ap va duy tri cac méi quan hé cd loi véi KH. QTQHKH c6 vai tro nhu
|4 triét Iy kinh doanh dinh huéng viéc xay dung va khai thac cac méi quan hé cd lgi
dbi voi KH ddi vai quan ly cp cao, QTQHKH c6 vai tro nhu chién lugc kinh doanh
lam nén tang dinh hudng cho cac ké hoach va chuong trinh hanh dong xay dung cac
méi quan hé véi KH & cip do chién lugc, QTQHKH la cong cu, ki thuat, cdng nghé
dé tim kiém, giir chan va khai thac KH, bang viéc sir dung chirc ning cong nghé
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thong tin trong hoat dong thu thap, phan tich va khai thac di liéu dé xay dung méi
quan hé véi KH.

Ludn an s& tiép can nghién ctu theo mé hinh QTQHKH cua Payne & Frow
(2005), chudi gia tri QTQHKH Francis Buttle, (2009)
1.1.2.2. Cac logi hinh quan tri quan hé khach hang.

Theo Francis Buttle (2009) c6 bén dang QTQHKH d6 1a: QTQHKH chién lugc,
QTQHKH van hanh, QTQHKH phan tich va QTQHKH phdi hop tly theo mic do
phat trién cia QTQHKH trong tirng DN.

QTQHKH chién hrgc (Strategic CRM) tap trung lay KH lam trung tdm trong
viéc phat trién vian hoa kinh doanh. QTQHKH chién lugc véi muc tiéu gianh lay va
giit KH bang céach cung tng gia tri cho KH t6t hon di thi canh tranh. Vin hoa nay
duoc phan anh boi hanh vi lanh dao; hé thdng cac chuan muc cua DN; nhitng than
tugng, tAm guong, nhirng cau chuyén duoc tao ra trong ndi bd DN. Viéc ldy KH 1am
trung tam, cac nguon luc cia DN s& duoc phan bd vao viéc tao ra gia tri ngay cang
cao hon cho KH; Céc phan thudéng, ché do dii ngd tot 1a dong luc khién cho céc nhan
vién s& ludn tim cach dé gia tang cac hanh vi l1am hai long va duy tri KH; théng tin
KH s& dugc thu thap, chia sé va sir dung ¢ cac BP khéc nhau trong DN. Trong sé céc
nhan vién s& ¢ nhitng c& nhan xuat sic trong Vviéc tao gia tri hoic dich vu cho KH.
Rat nhiéu DN ty cho minh 13 ¢6 vin héa dinh hudng KH, tuy nhién thyc té, c6 rat it
DN thyc su 1am duoc diéu nay.

QTQHKH tac nghiép van hanh (Operational CRM). QTQHKH van hanh
mét céch ty dong céc giao dich truc tiép véi KH va hd tro cac hoat dong kinh doanh.
Str dung cac phan mém ng dung trong QTQHKH dé thuc hién tu dong va phdi hop
cac hoat dong: marketing, ban hang va dich vu. Cac giao dich KH dugc luu lai trén
hé thdng, nhan vién c6 thé truy cap va sir dung nhiing dit liéu ndy. QTQHKH hoat
d6ng bao gom ba phan:

Marketing tw déng (Marketing automation): I viéc ung dung cong nghé dé
thuc hién cac hoat dong marketing. St dung hé théng nay ngudi 1am marketing c6
thé khai thac cac dit liéu lién quan dén KH dé xay dung va trién khai cac hoat dong
marketing nhu:

Hé thng QTQHKH cung cap co s¢ dit liéu KH dé phan doan thi truong, tim
hiéu hanh vi cua KH.

Hé thdng QTQHKH gilip quan 1y chuong trinh marketing: xay dung, thuc hién

cac chuong trinh marketing.
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Hé théng QTQHKH gitp kiém soét cac giao dich véi KH nhu quan ly cudc
goi cho KH, quan ly email, giri hang loat email hoic cac thong diép truyén thong cho
cac KH nhung van dam bao tinh c& nhan héa. Cac hoat dong lién lac, trao ddi voi KH
duogc luu gitt dé phuc vu 1au dai cho muc dich marketing.

Hé théng QTQHKH gitip danh gia hiéu qua hoat dong marketing bang viéc két
ndi cac dit liéu vé doanh sb ban hang theo tirng chwong trinh marketing cu thé, cung
cap céc dix liéu phan tich trén doanh so...

Ban hang tw déng (Sales-force automation): Hé thong QTQHKH tu dong thuc
hién cac chirc nang quan ly ban hang, quan 1y co hoi, phan tich doanh sé, dic diém
chu ky ban hang, theo ddi diac diém hanh vi mua cua KH, dy bao ban hang, thuc hién
cong viéc hanh chinh vé quan Iy ban hang, quan 1y don hang, quan ly doanh s va
lich sir giao dich cua tirng KH quan Iy hoat dong tiép xic KH ... Cac hoat dong ban
hang tu dong bao gom:

Du b4o ban hang: du b4o doanh sé ban trén pham vi toan DN, du bao theo tirng
mat hang hozc nhém mit hang, theo tirmg KH hozc tirng nhém KH, dy béo co ciu mua
hang cua ting KH 16n... Théng qua hoat dong du bao nay cac 1anh dao cac cap co thé
dua ra cac quyét dinh kinh doanh linh dong va hiéu qua hon.

Quan ly danh sach KH va hoat dong ban hang: Hé théng QTQHKH duoc st
dung nhu 13 céng cu quan tri va phan tich moi chi tiét lién quan dén KH, gidp nhan
dién va tiép xuc vai KH mot cach dé dang, hiéu qua gitp duy tri méi quan hé kinh
doanh véi cac KH hién c6.

Quan ly quy trinh ban hang: Cung cap cai nhin tng quan vé quy trinh ban hang
cua DN tir 1an dau tién tiép xdc véi KH cho dén giao dich gan nhat nho d6 DN c6 thé
phén tich va quan ly ban hang mat cach hiéu qua.

Quan ly thoi gian: hé thong QTQHKH ¢4 thé gilp quan ly thoi gian va quan ly
cac hoat dong kinh doanh cta DN.

Phan tich va bao céo: hé théng QTQHKH gilp nhan vién ban hang tim hiéu
thong tin KH, thiét ké va chao gia nhitng san pham ca nhan héa cho KH, théng ke,
t6ng hop céac bao céo, phan tich vé tinh hinh giao dich cua tirng KH, nhém KH.

Dich vu twe dgng (Service automation): Hé thong QTQHKH gitp DN thuc hién
va quan ly viéc cung trng dich vu cho KH thdng qua cac trung tam tra loi KH qua
dién thoai, trung tam giao dich KH (gém ca giao dich truc tuyén va giao dich truc
tiép). Phan mém QTQHKH giup cac KH trong va ngoai nudc giao tiép véi DN thuan
loi dé dang. Cac dich vu tu dong khéac nhau rd rang theo kha nang dich vu hoa san
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pham. D4i voi san pham hang tiéu dung thong thuong duoc cung cap dich vu tir cac
dia diém ban hang, déi véi mot sb tinh hudng dac biét KH méi goi dién dén trung
tam dich vu KH hodc truy cap vao trang web cua DN. Néu DN c6 cac dich vy tr dong
d6i vai cac san pham mang tinh cdng nghé thi KH s& wu tién st dung cac dich vu tu
dong nhu: hé thdng tra 16i tu dong, cung cap thong tin hd tro, giai dap thic mic, tu
van; tra ciru huéng dan st dung, sta chira, bao hanh ...

Quan tri quan hé KH phan tich (Analytical CRM)

QTQHKH phén tich thuc hién cac cong viéc: thu thap, luu trit, xir ly, khai théc,
phan phdi, bao cio co so dir lisu KH véi muc dich nang cao gia tri cho KH va ciing
nhu DN. QTQHKH phan tich hoat dong trén co s& dit lieu KH gom: cac dir liéu bén
trong DN, dit li¢u ban hang (lich sir mua, ban), dix li¢u tai chinh (lich str thanh toan,
du trir, han muc tin dung), dir liéu marketing (phan hdi caa céc chién dich, di liéu
thé hién su trung thanh caa KH) va dit liéu vé dich vu; ngudn dit liéu bén ngoai DN,
dir liéu dia ly, nhan khau, dit liéu vé 16i sdng duoc cap nhat boi cac don vi chuyén
cung cap thong tin. QTQHKH phan tich giai dap cac cau hoi: KH c6 gia tri nhat 1a
ai? KH nao c6 thé d& mat nhat? KH ciia mdi san pham dich vu cu thé 12 ai? Hé thng
QTDHKH phan tich gitip DN ra quyét dinh d6i voi san pham dich vu chao béan cho
tirng nhém KH tham chi ting KH. Hé thong QTDHKH phan tich ciing ¢6 thé gilp
DN diéu chinh cac hoat dong marketing. Vi du, Sau khi danh gia tiém niang mua
hang cua mot KH, DN quyét dinh tiép can 1am viéc truc tiép véi nhitng KH ¢6 thé
mang lai gia tri 16n va tiép xuc qua dién thoai véi nhitng KH mang lai it gia tri hon.
Déi véi KH, hé théng QTQHKH phan tich gitp nang cao sy hai 1ong cia KH bing
viéc dua ra san pham, dich vu phu hop véi nhu cau cia KH va dung thoi diém. Déi
véi mdi DN, hé théng QTQHKH phén tich giup ting cuong kha ning ban hang va
ma rong ban hang, duy tri va phat trién KH.

Quan tri quan hé khach hang hop tac (Collaborative CRM)

QTQHKH hop tac thuc chat 1a su két hop cac chién luoc va cac giai phap khac
nhau caa DN cho chudi gi4 tri nham nang cao gia tri giup DN xac dinh, thu hat, duy
tri va phat trién KH. Vi dy, DN san xuat va nha béan 1¢ hop tac vé nhan sy, quy trinh,
cdng nghé san xuat dé dap tng nhu cau KH hitu hiéu va hiéu qua hon. Cac hoat dong
cia QTQHKH hop tac nhu: ciing lam marketing, quan ly theo hang muc, du béo phéi
hop, gan két gitra nghién cau thi trudng va phat trién san pham méi. Hé thdng
QTQHKH phdi hop sir dung cong nghé QTQHKH vuot ra ngoai ranh gigi caa DN
dé giao dich va tiép can KH. N6 cho phép cac ddi tac kinh doanh cing nhau thuc
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hién cac hoat dong dich vu KH c6 hiéu qua hon, nhitng théng tin c6 gié tri vé KH
duoc chia sé trong toan bo chudi cung ung. Vi QTQHKH hop tac DN khoéng chi
tng dung phan mém QTQHKH trong QTQHKH ma con quan tri quan hé véi cac dbi
tac.

1.2. Néi dung quan tri quan hé khach hang cia doanh nghiép san xuit

QTQHKH c6 y nghia 16n va chi phdi nhiéu dén cac hoat dong kinh doanh cua
DN. Do vy DN can xé4c dinh cho minh qui trinh QTQHKH. DN san xuit c6 cac KH
1a cac cong ty mua lai dé phan phdi, hodc cac cong ty khac mua vé dé sir dung trong
qua trinh kinh doanh ctia ho, va ngudi str dung cudi cting ctia san phdm nén QTQHKH

cua ho 1a tap trung vao quan ly cac KH thudc cac nhoém trén.

QTQHKH xét theo ndi dung dé 1ap ké hoach gém cac ndi dung sau:
Phan tich bdi canh ciaa quan tri quan hé KH cia DN
KH mua san pham cta cac DN san xuat thuong 1a cac doi tac phan phdi san
pham va cac KH mua va st dung san pham. Bi canh quan tri quan hé KH cia DNSX
gom c6 cac yéu to moi trudng vi mo, cac yéu td ciia moi trudng nganh, va cac yéu th
noi bo cua DN ddi véi linh virc phan phéi san pham cua DN va linh vuc tiéu thu san
pham ciia DN.

Mic di KH & nhiéu linh vuc khac nhau nhung khi phan tich bdi canh QTQHKH
thi phai phan tich bbi canh cho tirng nhém KH cia DN. Béi canh gdom céc yéu t6 sau:
MBoi trudng bén ngoai gom céc yéu td vi mo, cac yéu td nganh, cac yéu té noi bo cua
DN: véi timng phan doan can phan tich sau dic diém va gia tri cia KH va phan doan
thi truong KH caa DN, d6i thu canh tranh trén ting phan doan, va ngudn luc va muc
dau tu ciia DN trén ting phan doan. Cac phan tich nay sé& 1a co so dé xac dinh céac
muc tiéu va dinh huéng QTQHKH cua DN trong thoi gian toi.

1.2.1. Phan tich moi truwong cua DN

Bdi canh dugc cdu thanh boi cac yéu té sau: cac yéu td bén trong va cac yéu to
bén ngoai DN. Cac yéu td bén ngoai tao ra thdi co va thach thic, dic biét dic diém
canh tranh nhit 13 cac gia tri va cac uu thé ma déi thi canh tranh dap Gng nhu cau cia
KH. Céc yéu t& bén ngoai gdm méi truong vi mé (kinh té, cdng nghé¢, chinh tri,
van hoa x hoi, luat phap va tu nhién) cac yéu té moi truong nganh (Di thu canh
tranh tiém 4n, ddi tha canh tranh hién tai, KH, nha cung cip, san pham dich vu

méi cai tién thay thé), cac yéu té anh hudng mot cach truc tiép hay gian tiép véi
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quan hé voi KH ciia DN

Hon ntra, quan h¢ cua KH véi DN, cac bién phap va hoat dong tao quan hé¢, duy
tri quan hé va quan tri quan hé vdi KH ctia DN phu thudc vao dac diém va nhu cau
KH, dic diém cia DN. Cac yéu té anh hudng téi ning luc va gia tri ma DN c6 thé
thiét ké, cung tmg cho KH, sy thay d6i ctia nhu cau va gié tri cia KH, dic diém nhoém
KH. QTQHKH, kinh nghiém quan hé va danh tiéng véi ban hang.

Cac DN cén phan tich moi trudng dé xac dinh méi trueong ¢ cac yéu td va xu
thé nao dién ra c6 lam thay doi va thay doi nhu thé nao d6i véi mot 1a nhu cau va
hanh vi mua cua tirng nhém KH, hai la gia tri nhdm KH mang lai cho DN, ba la thay
ddi gia tri KH nhan duogc tir DN.

Céc yéu té phan tich cac yéu t va su thay doi tac dong téi 03 linh vuc trén
gom: Phan tich méi truong vi mé (kinh té dan cu, chinh tri phap luat, van hoa xa hoi,
ty nhién va cong nghé), Phan tich méi truong nganh (nha cung cap, dbi tha canh
tranh, trung gian marketing, KH, va céng chung).

1.2.2. Phan tich KH cia DN

DN can phan tich KH trén timg phan doan thi trudng muc tiéu, phan tich dy
bao nhu cau va hanh vi mua cia KH lién quan téi san pham dich vu caa DN dién bién
nhu thé ndo. Pay sé& 1a co so dé DN dua ra cac quyét dinh QTQHKH trong twong lai
va c6 cac bién phap xay dung va duy tri quan hé phl hop véi dic diém va hanh vi
mua cua KH.

Truéc tién phai nghién ciu vé dic diém hanh vi mua caa KH xem xét céac suy
nghi va c4n nhac ciia KH. Cac KH caa DN san xuét c6 ca KH to chire 13n cac KH cé
nhan va dic diém va hanh vi mua cua hai nhém KH nay la khéc nhau.

Néu hanh vi cia cua tirng nhém KH nay qué khéc biét thi DN can tiép tuc phan
doan dé c6 dugc cac phan doan c6 tinh ddng nhat hon.
1.2.2.1. Céc KH t6 chitc ciza DN

1.2.2.1.1. Pic diém hanh vi mua cua KH té chirc

Hanh vi mua cua KH t6 chiic ¢ cac dic diém sau khac biét voi KH 13 nguoi
tiéu dung:

Nguoi mua & thi truong té chirc ¢ tinh chuy@n nghiép hon so voi ngudi tiéu
dung, quyét dinh mua caa ho lién quan dén nhiéu bén tham gia hon va ho mua hang
theo ké hoach da duoc 1ap theo nhu ciu di duoc thiét 1ap trén co s& muc tiéu sir dung
hoac kinh da duoc hoach dinh.
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Quyét dinh mua hang thuong phuc tap, qué trinh quyét dinh 1au hon.

Trong tién trinh mua cua KH t6 chirc, ngudi mua va ngudi ban thudng phu
thuoc kha nhiéu vao nhau.

Ngoai ra con mét sé dic diém khac cua KH td chire, nhu xu huéng mua hang
tryc tiép tir ngudi san xuét hon 1a qua trung gian; xu huéng thué muén thay vi mua
ngay cang tang ...
1.2.2.1.2. Bic diém thi trudng to chirc
C6 thé noi thi trudng to chirc ¢ cac dic diém co ban nhu sau:

Két cau thi trudng va dic diém cua nhu cau thi truong to chic: s6 luong nguoi
mua it, nhung khéi lwong mua 16n, tap trung vé mat dia ly; nhu cau c6 tinh phéat sinh,
kém co dan va c6 tinh bién dong manh.

Ban chat cua KH té chuc: o tinh chuyén nghiép, quyét dinh mua caa ho phuc
tap, c6 nhiéu ngudi tham gia, nguoi mua va ngudi ban thuong phu thudc nhiéu vao
nhau; xu hudng mua tric tiép tir ngudi san xuat hon 1a qua trung gian; xu hudng thué
mudn thay vi mua ngay cang tang ...

Céc KH caa DN san xuét thuong mua trong ba tinh hudng sau: mua lai khong
c6 thay d6i, mua lai c6 thay doi va mua méi, va duoc thuc hién theo mét tién trinh
mua gom cac giai doan: nhan thirc van dé, phac hoa tong quét nhu cau, xac dinh qui
cach cta san pham, tim kiém nha cung cap, yéu cau chao hang, lra chon nha cung
cap va lam thu tuc dat hang.

Cac KH cua DN san xuét chiu su chi phéi cua nhiéu yéu té khi dua ra cac
quyét dinh mua nhu yéu t4 kinh té (gia chao hang thap, san pham tét hoac nhitng dich
vu hoan hao), yéu té ca nhan (thién chi cua ngudi mua, su chu ddo hay an toan trong
khi mua).

Hanh vi cua cia DN san xuat duoc thuc hién trong céac tinh hudng mua méi,
chon nha cung cap tét nhat hay chon cac diéu kién mua tbt nhat, hd trg cho hoat dong
SX cua ho, theo mét tién trinh quyét dinh mua twong ty nhu hanh vi cia KH mua tu
liéu san xuat, véi su tham gia cua mot s6 ngudi nham dua ra cac quyét dinh mua
nhitng san pham nao, tir nhitng nha cung cap nao va vai diéu kién mua ra sao, dé dap
ing yéu cau SX vé sb luong, chat lugng, thoi gian va dia diém. Nguoi mua bén lai
chiu anh huéng cua hang loat cac yéu té cua mdi truong, to chic, su tac dong qua lai
gitra cac ca nhan va cua tirng ca nhan.

Pé dat duoc su thanh cdng trong thi treong, nhitng ngudi ban phai tim hiéu
nhitng nguoi chu chdt ¢ vai tro ra quyét dinh mua, nhan dang nhiing yéu t anh
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huong dén hanh vi cua nguodi mua va hiéu duogc tién trinh quyét dinh mua cua tirng
nhoém KH. Hanh vi mua caa cac KH td chtic chiu anh huéng caa nhiéu yéu té caa to
chie va méi truong hoat dong cua té chire. Do d6, KH t6 chirc mua véi khdi luong
I6n va da dang, nhung quyét dinh mua cua céc t6 chirc dién ra lau, phic tap véi su
tham gia cua nhiéu ngudi va nhiéu BP.
Vai tro trong mua sam caa khach hang té chirc

C6 nhiéu nguoi nguoi tham qua vao qua trinh quyét dinh mua cua cac KH t6
chtrc vai cac vai tro khac nhau trong 06 vai tro: Nguoi st dung, Nguoi anh huong,
Nguoi mua (trung tAm mua), Nguoi quyét dinh, Ngudi quyét dinh, Nguoi bao vé
(gatekeeper). Chi tiét duoc trinh bay trong phu luc 7.
Qua trinh quyét dinh mua cua khach hang t6 chirc qua cac buéc ¢ hinh 1.4. (chi tiét
noi dung cac budc dugc trinh bay ¢ phuc luc 8)

[ Phéc hea nhu cau ]

il

Xac dinh yéu cau k§y thuat cia san pham

!

Tim kiém nha cuna cip

U

Yéu ciu chao hang

)

[ P4anh gia két qua thuc hién

—

Hinh 1.4. Qua trinh mua cia KH té chirc
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1.2.2.2. Céac khach hang ca nhan cua doanh nghiép
1.2.2.2.1. Bic diém hanh vi mua cua KH ca nhan

Hanh vi mua theo théi quen: d6i véi san pham dich vu tiéu dung hang ngay.
Nguoi mua ra quyét dinh mua nhanh vi ho quen thugc véi san pham, nam ré cac nhan
hiéu cha yéu, va c6 nhitng tin nhiém yéu thich rd rang dbi v&i nhan hiéu san pham.
Ho c6 thé thay d6i nhan hiéu do tac dong tir bén ngoai, do thay ddi s¢ thich, thi hiéu
ctia nguoi tieu dung ...

Hanh vi mua hang phai giai quyét cac van dé c6 gidi han: khi mua céc loai san
pham, dich vu khdng quen thudc. Ngudi mua tim hiéu thong tin vé nhan hiéu hang
hoa trude khi quyét dinh mua hang dé han ché rii ro trong tiéu dung, dic biét 1a cac
san pham dich vu lién quan dén an toan va cac gia tri 1au dai caa KH. Do vay cac DN
can cung cap cho KH nhimg thong tin lién quan dé hudng dan phd bién rong réi vé
san pham nham gia tang su hiéu biét vé nhan hiéu san pham hay dich vy cu thé dé tao
Su tin tudng cho ngudi mua.

Hanh vi mua phtc tap: Khi mua cac loai san pham dich vu cé gié tri cao, san
pham c6 dic tinh ky thuat phic tap va chua quen sir dung, ... Ngudi mua thuong gap
c4c van dé nhu chwa biét sir dung san pham, dich vu nao, cach sir dung san pham, cac
van dé vé phap 1y, co so dam bao chat luong 1a gi,... Do vdy nguoi mua can nhiéu
loai thong tin lién quan, can c6 cac minh chimg dé dam bao do tin ciy cua san pham.
Ngudi ban can hiéu ro cac giai doan cua tién trinh ban hang dé c6 nhiing hd tro kip
thoi giup KH vuot qua nhitng giai doan va quyét dinh mua.

Vai tro trong mua sam cia KH ca nhan

Cac ca nhan tham qua vao qué trinh quyét dinh mua cua cac KH ¢ nhan voi
c4c vai trd khéac nhau trong 05 vai trd mua sam, nhirg nguoi ¢é vai trd quyét dinh
trong tién trinh quyét dinh mua caa KH gom:

Nguoi khoi xudng: La nguoi dau tién dé nghi hoic ¢ suy nghi vé viéc mua san
pham.

Nguoi anh huong: La ngudi ma y kién cua ho anh huéng dén hanh vi mua.

Nguoi quyét dinh: La nguoi quyét dinh toan bd hoic mét phan cua viéc mua.

Nguoi mua: La nguoi thuc hién hanh vi mua, mua truc tuyén hoac truc tiép

Nguoi st dung: La ngudoi tidu dung truc tiép san pham sau khi mua.
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1.2.2.2.2. Qua trinh quyét dinh mua cua KH cé nhan
Quaé trinh dién tién gdm c6 05 budc dugc mé ta trong hinh 1.5. (chi tiét noi dung cac
bude duogc trinh bay ¢ phuc luc 9)

Danh gia

*l

Hinh 1.5: Tién trinh quyét dinh mua ciia KH ca nhan

1.2.2.3. Phan tich gia tr; KH mang lai cho DN

Gia tri KH mang lai cho DN dugc xac dinh bai loi ich DN nhan duoc tir KH
trir di chi phi DN phai bo ra trong quan hé véi KH (Gia tri bang hiéu sé loi ich va chi
phi). Vi vdy, dé xac dinh duogc gia tri DN nhin duoc tir KH can phan tich loi ich KH
mang lai cho DN va céc chi phi DN phai bo ra néu thiét 1ap duy tri va phat trién quan
hé vai KH.

Loi ich cia DN nhan dwgc tir KH thuong bao gdm: Doanh s6, doanh thu DN
nhan duoc tu giao dich véi KH, Co hoi thi truong, co hoi ban hang va tang lugng
ban, nang cao uy tin va danh tiéng DN ma KH mang lai cho DN, Tiém ning mang lai
doanh sb va co hoi kinh doanh cho DN trong twong lai ctia KH

Céc chi phi DN phai bé ra trong quan hé véi khach hang: Céc chi phi DN
phai bo ra dé thiét 1ap, duy tri va phat trién quan hé véi KH thong thuong bao gom:
Cac chi phi chao bén t6i KH, Chi phi d4p tng nhu cau ctia KH, Chi phi chim séc KH
sau mua va sau ban
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1.2.2.4. Phan tich gia tr; doanh nghiép mang lai cho khach hang muc tiéu

Gia tri DN mang lai cho dugc xac dinh bai lgi ich DN nhan duoc tir KH trir di
chi phi DN phai bé ra trong quan hé véi KH. Vi vay, dé xac dinh dugc gia tri DN
nhan duoc tir KH can phan tich loi ich KH mang lai cho DN va cac chi phi DN phai
bo ra néu thiét 1ap duy tri va phat trién quan hé voi KH, 1lam sao dé KH cam nhan
dugc lgi ich ho nhan dugc ludn 1én hon chi phi ho bo ra.

Loi ich cia KH nhéan dugc tir DN thuong bao gdm cac yéu té nhu: Loi ich vé
san pham, loi ich vé dich vy, loi ich vé nhan sy (con nguoi), loi ich vé hinh anh cua
DN

Chi phi ciia KH phai bo ra trong quan hé tir DN thuong bao gdom cac cam nhan
ciia KH nhu: chi phi tién t¢ mua san pham, chi phi thoi gian, chi phi nang luong, chi
phi tam ly

Trong béi canh méi trudng kinh doanh canh tranh ngay cang khéc liét thi viéc
nghién ctru cac yéu td, diéu kién anh hudng dén QTQHKH tai DN, bao gom thi
truong, KH, ddi thi canh tranh va kha nang nguon luc va diéu kién trién khai cua
DN. Nhitng nghién ctru vé méi trudng, diéu kién kinh doanh bén ngoai va ndi luc cia
DN Ia can ctr lya chon hoat dong QTQHKH phu hop gitip cho DN tao ra lgi thé canh

tranh nham dung viing va phat trién trén thi truong.

Dé quan 1y tét KH, DN can phai hiéu rd KH ctia minh thi méi c¢6 thé xay dung
duge mbi quan hé 1au dai véi KH. Do vay, DN phai nghién ctru va phan tich KH, xac
dinh duoc nhu cAu mong mudn ctia KH dua trén nhimng thong tin dir liéu thu thap cap
nhat dugc vé KH, phan loai dugc KH dé dap tng duoc nhu cau cta ho mot cach tbi
wu. Cung mg cho KH gia tri ma KH muc tiéu mong mudn va thong qua d6 DN ciing
nhan dugc gia tri muc ti€u minh hudng dén.
1.2.2.5. Phan tich nhom khach hang theo gia tri va gia tri suér doi khach hang
mang lgi cho doanh nghiép.

Dbi véi cac nhom KH co gia tri khac nhau thi phai cung tmg gia tri khac nhau, vi
vay phai 1a phan doan va xac dinh gia tri KH cuta tirng phan doan.

Phén doan KH 1 viéc phan chia KH thanh tirng nhém c6 nhing dic diém giéng
nhau vé dia ly, tudi tac, thu nhap, hanh vi, s¢ thich hodc phan ung cua ho vdi nhirng

hoat dong marketing qua d6 DN c6 thé tao ra nhiing gia tri cung Gng riéng cho ho.
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Thong qua hé théng co s& dir liéu KH, DN sé lya chon tiéu thic dé phan doan thi
truong, dua ra cac chuong trinh marketing phu hop té1 tng nhom KH sao cho hi¢u
qua nhét. Qua trinh phan doan thi truong trong quan tri danh muc KH duogc st dung
trong hai muc dich chinh: déi véi thi trudng tiém ning thi phan doan thi truong nham
gitip DN xéc dinh thi truong muc tiéu, xac dinh nhom KH ma DN s¢€ thu hut ho; ddi
voi thi truong hién cd thi phan doan thi trudong nham phan loai KH hién tai dé duara
nhiing gia tri cung ing khéc biét cho timg doan, dong thoi phan loai KH hién tai nham
dua ra nhirng gia tri cung ing khac biét cho tirng doan KH dé thuc hién muc tiéu cua
QTQHKH.

Céac buée tién hanh phan doan thi truong: xac dinh linh vyc kinh doanh, nganh
nghé kinh doanh; xac dinh cdac tiéu thic phan doan thi truong; phan tich cac doan thi
truong dugc chia ra theo mdi tiéu thirc; xac dinh gia tri ma doan thi truong co thé

mang lai cho DN; lya chon doan thi truong muc tiéu.

Ung dung s6, cong nghé thong tin, Internet va phan mém QTQHKH 1a cong cu
dic Iyc hd trg DN trong sudt qua trinh tong hop nhém KH muc tiéu, phan chia thanh
cdc nhom nho va tién trinh thyc hién ciing nhu do ludng két qua cic hoat dong
marketing hudng dén ting nhoém KH cu thé.

1.2.3. Quan diém va xac lap muc tieu QTQHKH cia doanh nghiép

Sau khi phan tich bdi canh DN phai xac dinh quan diém va xéac lap muc tiéu
QTQHKH cy thé cho DN.

Quan diém QTQHKH ciia DN. DN can phai xac dinh rd quan diém phat trién
hoat dong QTQHKH cua doanh nghiép, va dat téi mic d6 nao géom cac thanh té nao.
Hoat dong QTQHKH phat trién & cap do 1. tac nghiép van hanh, 2. phan tich, 3.
chién Iuoc, hay 4. hop tac. Bong thoi, Can phai tap trung vao phét trién cac KH ¢

phan doan thi truong nao hon, va KH ¢ phan doan nao it tap trung hon dua trén gia
tri hién tai va tiém nang ma cic nhom KH nay mang lai cho DN. Cac DN can phai
xac dinh muc d6 vu tién gitta KH maéi va KH hién tai trén tirng phan doan thi truong.
Chi phi cho viéc thu hut KH méi bao gio ciing ton kém hon 1a giit chan KH cii, nén
tuy theo dac diém hoat dong kinh doanh ctia DN va dac diém san phﬁm ma DN lua
chon mirc do wu tién cho phu hop. Cu thé 1a xay dung va phat trién quan hé véi cac

nhom khach hang nao, mirc d6 vu tién cho cac nhom khach hang nay la gi.



35

Dé xay dung va thuc hién chién luoc va bién phap QTQHKH, trudc hét, cac
DN can xay duyng mét tap hop nhitng quan diém quan tri DN theo dinh huéng tao
lap, duy tri va phat trién cac quan hé bén vitng vai thi trudng. Cac DN can tuén tha
theo cac quan diém nhu sau 1. trach nhiém cua toan DN 1. Tao ra KH, ling nghe KH,
tao gia tri cho KH, Bé KH quyét dinh chat lugng, 2. Do luong va quan 1y ky vong
cua KH, Xay dung quan hé va long trung thanh cia KH, Xac dinh trong tam kinh
doanh la dam bao dich vu KH, phai cung ng gia tri cho KH.

X&c 1ap muc tiéu QTOHKH ciaa DN: DN phai xac 1ap muc tiéu chung
QTQHKH cho toan b cac phan doan thi trudng va muc tiéu cu thé cho tirng phan

doan KH khai thac gia tri hang nim va gia tri sudt doi cua KH téi mie do nao.

Muc tiéu cy thé cia QTQHKH: la khai théc timg phan doan KH can duy tri va
phét trién KH tién toi mic d6 ndo trong cac nac thang phét trién KH cia DN tung
nhoém KH tir KH tiém ning, KH 1an dau tién, KH mua lap lai, KH chiém ty 1¢& Ion,
KH trung thanh va KH ung ho trong thang bac phat trién KH cho toan bo cac KH. Cu
thé DN phai x4c dinh s luong hoic ty & cac KH phét trién ¢ ting giai doan va theo
tirng nac thang cac muc phat trién KH theo cac cap bac phat trien KH, Dién giai cu
thé cac bac KH (chi tiét ¢ phu luc s6 10).

Mbi phan doan KH thi cac gia tri mang lai cho DN la khac nhau. Mbi phan doan
KH thi gan bd véi san pham, dich vu cua DN hién tai va tuong lai ma DN xac dinh
gia tri cung &ng theo nhu ciu cua mdi phan doan d6 va ddng thoi DN ciing xay dung
dugc khung gia tri ma mdi phan doan KH mang lai cho DN . KH tiém nang chua thuc
su khéng pht hop véi hd so thi trudng muc tiéu caa DN vi san pham, dich vu cua
DN. Qué trinh tim kiém, khai thac KH tiém ning thi can dau tu thoi gian, cong suc,
tién cua lgn.

KH nhén duoc gia tri tir DN qua nhiing san pham, dich vu va cac hoat dong ma
DN cung &ng cho ho. Gia tri cung tng la nhitng cam két cong khai hoac bi mat caa
DN d6i vai KH, né thé hién bai goi gid tri loi ich dic thd ma DN mang lai cho KH.
Cac nguon tao ra gia tri cho KH bao gém: gia tri tao ra tir san pham, gia trj tao ra tir
dich vy, gi4 tri tao ra tir qué trinh hoat dong kinh doanh, gia tri tao ra tir yéu té con
ngudi, gia tri tao ra tir moi trudng vat chat, gia tri tao ra tir c4c hoat dong truyén thdng,
gia tri tao ra tir hé théng phan phi.
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Muc tiéu cia QTQHKH 1a nham tao ra va cung @ng gia tri cho KH va tir 6 DN
thu loi nhuan hodc 1a c6 dwoc cac gia tri mong mudn thong qua thuc day cac hoat
dong duoc thé hién ¢ hinh 1.6.

* Quan ly khach hang * Quan ly san phdm
*Quan ly giao dich
* Quan Iy sywkién

*Quan ly hop déng

* Quan ly giao dich

* Gidi dap thic mic
*Paotao, hudng dan

* Hd trg chinh stra

Hinh 1.6: M6 hinh cac muc tiéu caa QTQHKH

1.2.4. Thiét ké gia tri cung s@ng cho khach hang cria doanh nghigp sdn xuat

Tir muc tiéu cia DN ddi véi tirng nhdm KH trong quan hé véi cac nhom KH
nay, DN can phai thiét ké cac gia tri cung Gmg cho KH twong ¢ng véi gié tri KH mang
lai va phU hop véi cac dic diém va hanh vi mua cua KH.

Gia tri KH (hay gia tri danh cho KH) la chénh léch gitra tong gia tri cua KH va
tong chi phi cia KH.

Cac DN néi chung va cac DN san xuat kinh doanh sir dung cac cong cu
marketing c6 thé kiém soat duoc, dé cung ng gia tri cho KH va c¢é ging giam chi
phi phai bo ra cho KH. Cac DN thudng sir dung tirng ¢6ng cu ctia marketing mix dé
tao ra gia tri va cung ung gia tri cho KH nhu sau.
1.2.4.1. Cung itng gid tri tir san pham

Gia tri tir cac cip do cia san phim

Cac DN 1am ra san pham, nhung KH khéng mua san phdm ma ho mua lgi ich
san pham mang lai cho KH trong qué trinh mua va sir dung. Nghia 13 KH mua giai
phap cho van d& can giai quyét cua ho. Ho mua loi ich hay cé thé ndi khi mua san
pham dich vu 1a ho mua cac ky vong vé loi ich ho s& nhan duoc sau khi mua.

San pham la phuong tién dé cung cap loi ich va gia tri cho KH. Cac san pham
cung cap giai phap tét hon cho KH cac van dé cia KH sé tao ra nhiéu gia tri hon cho
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KH. Giai phap tét d6 1a giai phap can bang duoc giira cac lgi ich va chi phi KH bo
ra, hoac nang cao duoc ty ¢ gitra loi ich va chi phi KH nhan dugc.

Cac nha markeing thuong phéan biét giita cic cap do khac nhau cua san pham,
duoc goi 1a hé thong phén cip gia tri cung ang cho KH.

Cdp do 1 la san pham cot 16i. Pay 13 1oi ich co ban ma KH mong mudn c6 duge
khi mua. Cac DN canh tranh v6i nhau dé thu hat va gianh KH, tuy nhién ho phai c6
kha ning dap Gmg cac yéu cau vé loi ich ¢t 18i cia KH d6i voi san pham. Vi du vé
thi truong cho dich vu gido duc ¢ trinh d9 MBA. Sinh vién MBA thuong 1a mua mét
hozc nhiéu trong ba quyén loi co ban: ning cao lwong, nghé nghiép phét trién hoic
tang truong ca nhan.

Cdp dg 2 la san pham hién thue. N6 bao gdm cac hang héa va dich vu vat chét
can thiét dé lam cho loi ich c6t 16i duoc chuyén giao t61 KH. Déi vé6i dich vu giao
duc & trinh 46 MBA n6 bao gom céc toa nha, do dac trong 16p hoc, giang vién va
cong ngh¢ gido duc va dao tao.

Cdp do 3 la san pham gia ting bao gdm cac yéu t6 dinh vi va cac yéu td dé phan
biét d6i thu canh tranh ndy véi dbi thii canh tranh khac. Dbi véi dich vu gido duc &
trinh d6 MBA day c6 thé 1a phuong phap giang day, chang han nhu hoc qua viéc thuc
hién cac du an, hoac mot chuong trinh trao doi quéc té sau rong, hodc mot vi tri hoc
tap thuan loi.

Céc DN cung cap cung mot lgi ich c¢dt 18i phai canh tranh dé cung cip gia tri
cho KH théng qua cic cong cu hd trg va ting cudng gia tri cho KH. Vi du cac DN
san xudt trong cuiing linh vyc ho bo sung thém vao san pham céc gi tri gia ting thich
hop nhu hinh thire déng goi, dich vu, quang céo, tu van KH, tai chinh, sip xép giao
hang, kho béi va nhitng dich vu khac dé dép ting nhu cau dugc néi ra hoic chua noi
ra cua KH dé tir d6 tao ra gia tri gia tang, tao loi thé canh tranh cho DN minh.

Gia tri cung tng dua trén san phém dugc tao ra cho KH thong qua d6i méi san
phém, bd sung lo1 ich cho san phém, hinh thanh goéi san phém - dich vy, xay dung
thuong hiéu va tao ra cac goi san pham di kém.

Po6i méi sin pham

Hau hét cac san phém 'méi' 14 sy cai tién sira ddi clia cac san phém hién co dé

dap ung t6t hon nhu cau cia KH. Hodc c6 thé cai tién dé giam duoc gia thanh cua

san pham, hoac co thé giam bét hodc moé rong dong san pham theo nhu cau cua KH.
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Thuc té c6 rat it san phAm méi hoan toan, tirc 1a mai d6i voi thé gidi, hau hét 1a cac
san pham cai tién.

San phdm méi trong tit ca cac danh muyc nay co thé cai thién nhan thirc vé gia
tri cia KH, nhung chinh nhitng phat minh d6t phé 4n twong méi lai tao ra nhitng budc
nhay vot vé gia tri cung ctng cho KH.

Gia ting loi ich gin v6i san pham.

Céc DN c6 thé nang cao gia tri cung tng cho KH bang cach gia ting hodc nang
cao loi ich gan lién v6i san pham cho KH. Vi du, may cit c¢6 khi hoat dong yén tinh
hon va khong co tiéng on, hodc xe hoi duge dich vu bao hanh di kém trong 5 nam.
Céc loi ich b sung cta san pham c6 thé di kém véi tai dinh vi san pham trong mot
phan khuc khac cia thi truong. Lucozade da ting 13 thire uéng c6 duong danh cho
nguoi 16m tudi va duge biét dén 1a d6 udng gan voi cac giai doan chira tri bénh cia
KH. Sau nay Glaxo Smith Kline da dinh vi lai vi tri ndy san phém nhu mot thirc uéng
cung cip niang luong, ¢ trong bdi canh thi truong thirc udng thé thao dang phat trién
nhanh chong, nhd d6 né di dat duoc thanh cong dang ké.

Céc danh muyc san phdm c6 muc do tham gia thip c6 ¥ nghia ca nhan thip hoic
su phit hop v6i KH. KH cam thay rat it cam gidc an toan vi thiéu su cam két cho bat
ky thuong hiéu nao vi vay ho dé dang chuyén sang cac dbi thii canh tranh. Thém loi
ich bo sung gitp chi so hitu thuong hiéu nang cao mirc d6 tham gia ctia KH. C6 hai
cach chinh: diéu chinh va stra d6i san pham va céac yéu tb lién két san pham va diéu
chinh va stra d6i san pham bang cach thay d6i san pham theo mét cach nao d6 dé né
lién két chit ché hon véi nhu cau, gia tri cia KH va sé thich. Vi du, cac nha san xuét
chét téy rira dinh dang lai nhan hiéu cua ho dé chung than thién hon voi méi trudng.
T4 gidy cac nha san xuat da phan khiic lai thi truong dé cé san pham danh cho bé trai
va bé gai, ngdy va dém, tré so sinh c6 trong luong khac nhau va ca nhitng ngudi mau
‘boi 16i’. Lién két san pham c6 nghia 14 lién két thuong hiéu déi véi mot s6 van dé
hodc bdi canh ¢ anh hudng tim quan trong cao doi voi KH.

Géi san pham-dich vu

Goi san pham-dich vu 13 hoat dong cung cap cho KH mét goi hang héa va dich
vu & mdt mirc gia duy nhat. Cac nha diéu hanh cac chuyén du lich thudng xuyén tao
ra goi san pham dich vu cta ky nghi gdm: chuyén bay, phuong tién di chuyén, chd &
va ké hoach bita an, ching han. D6i véi KH, viéc mua tron géi c6 thé giam chi phi

phai b ra, giam chi phi tim kiém va tam ly.
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Thay dbi thanh phan ctia mdt goi san pham dich vu c6 thé ting gia tri KH cam
nhén; thay ddi co6 thé thém hodc b6t cac phan tir khoi goi san pham déu co thé ting
gi4 tri. Thém cdc phan ttr vao gbi san pham lam ting loi ich bén ctia phuong trinh gia
tri. vi du:

Trong thi trudng bén 18, tai siéu thi c6 thé cung cap dich vu dong goi khi thanh
toan ma KH khong phai tra thém phi. Nhitng nguoi thuc hién nhiém vu dong goi duoc
diéu chuyén hudng tir cac nhiém vu khéc trong lac co thé sap xép ma khong bi phat
sinh chi phi, ma khong c6 phat sinh chi phi cho qué trinh vin hanh. Loai bd chi phi
dong goi cho phép DN thiét 1ap mot muc gia tri méi ¢ lgi cho KH va diéu chinh
phuong trinh gia tri cho KH.

Trong thi trudng ban budn, t6 chic, cac DN thudng yéu cau bo bét mot sé phan
tir nao do6 khéi mdt goi san phém dich vu dé c6 duoc huong mdt muc gia thép hon.
Vi dy, mét truong cao dang dio tao vdi BP CNTT c6 thé yéu cau nha cung cap thiét
bj CNTT cua minh véi gia thdp hon d6i lai viéc khong str dung hé thong tro gitp va
cac phuong tién hd tro CNTT cta nha cung cip. Néu gid giam $ 5000 va tiét kiém
cho nha cung cap 1a $ 6000, thi d6i bén cung c6 loi.

Gia tri tir thwong hiéu

Mot thuong hiéu c6 thé duoc dinh nghia nhu sau: Thuong hiéu 13 bat ky tén,
thiét ké, kiéu dang, tir ngit hodc biéu tugng nao dé phan biét mot san pham ciaa DN
véi d6i thi canh tranh caa no.

Thuong hi¢u tao ra gia tri cho KH theo mdt sb cach, ca hai mit cua phuong trinh
gia tri. Thuong hiéu giam chi phi tim kiém bang cach xéac dinh rd rang mot san pham
mang thuong hiéu khac v6i nhitng san pham khong c6 thuwong hiéu. Thuong hiéu
cling c6 thé lam giam tinh ngoai cam chi phi. Theo thoi gian, KH gén y nghia cho
thuong hiéu. Chéng han khi mua mot xe Mercedes, ngudi mua co thé hiéu ré“mg
thuong hiéu thudc tinh xuét sic trong k¥ thuat, xdy dung chat luong dam bao va gia
cao khi ban lai.

KH hiéu y nghia, tinh chit ctia thwong hiéu cta san pham thi it khi gip rui ro
hon mot KH khong hiéu. Kién thirc thuwong hiéu thuong co duoc tir kinh nghiém,
truyén miéng hozc do nha markeing giao tiép va truyén thong tin. Cac thuong hiéu
cling cung cap mot sy dam bao ngdm vé mat trai nghiém KH. Vi dy, khi mua bat ky
san pham nao mang theo thuong hiéu Virgin c6 thé 1a do KH tin rang thwong hiéu

cua Virgin c¢6 gia tri 1a dich vu siéu viét, co tinh doi méi va gia tri tot.
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Phéi thirc hoic két hop cac san pham/ dich vu

Céc DN c6 thé tao ra gi tri cho KH bang cach tim ra sy hop luc giita san pham
trong danh muc san phém cua DN. Vi du, khi mua vé mot chuyén bay Virgin, KH s¢€
dugc cung cip mot ly cola Virgin. Néu ban mua phan mém Microsoft, DN s& cung
cap cho ban phan mém bé sung cho cac ung dung lién quan. Nhimg hop luc nay do6i
khi ciing dugc tao ra tir cac mdi quan hé trong mang ludi ctia DN.

Disney dac biét gioi trong viéc khai thac sy hop luc. Cac nhan vat Disney, ch:flng
han nhu Bach Tuyét va Nang tién c4, duoc tao ra trong bo phim ctia Disney. Cac nhan
vat sau d6 xuét hién trong cac cong vién giai tri thé gidi, & Hoa Ky, Paris, Tokyo va
Hong Kong, va & cac dich vu khdc méi trudng nhu du lich trén bién, cira hang ban 1¢
va trén mang ludi Disney TV. Cudi cung, cac ky tu dugc cap phép dé sir dung trong
cac ing dung khac. Vi du: c6 thé thdy cac nhan vat Disney trén hop com trua va
truong hoc,ti xach, trén quan 4o va gidy dép, va trén bao bi ciia McDonald’s va
quang cao dic biét lién két phim.
1.2.4.2. Gia tri tw chi phi va gia

Trong cung wng gia tri cho KH: Chi phi 1a thé hién muc ton hao chi phi bang
tién, gia thi mang lai doanh thu, loi nhuan cho DN, dong thoi gia ciing tao ra chi phi
cho chinh KH, 1a nhitng nguoi tra chi phi dé c6 duoc san pham. Viéc dinh ra gia san
pham tly thudc vao nhiéu yéu té nhu chi phi san xuat thyc té, thi trueong tai thoi diém,
chat luong san pham, gia tri thuong hiéu san pham, gia tri d6i tuong KH ... Cach
dinh gia cua san pham c6 anh huong 16n dén muc d6 hai long cia KH.
1.2.4.3. Gid tri tir kénh phdn phoi

Nhiém vu cia chirc ning phan phdi 1 cung cép thoi gian va tién ich cho KH.
Phan phéi gitip KH nhan duoc san pham va dich vu KH thoi gian va ¢ dia diém ho
mudn. Hang tiéu dung cac DN thuong xay dung cac kénh bang cach sir dung cac
trung gian nhu 12 ngudi ban budn va ban 1é. Cac DN B2B thudng ban truc tiép hodc
tuyén dung cic nha phan phdi cong nghiép. Vi tri ctia cac nha cung cip dich vu co
thé rat quan trong hoic khong lién quan dén viéc tao ra gia tri cho KH. KH mong
mudn cic nha ban 1é tap hoa cua ho ¢ vi tri thuan tién cho viéc mua sam, nhung khong
quan tdm nha cung cép dich vu Internet duoc dat & vi tri nao.

Mot nhiém vu méi xuat hién ddi v6i cac trung gian trong méi trudng B2B 14 su
gia ting gia tri. Cac ddi tac trong kénh phan phdi cac nganh cong nghé bo sung dich

vu va cac san pham bo sung khéng c6 san tir cot 16i nha san xuat san pham.
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Vi du dién hinh cong ty may tinh Dell trén tri truong My cho phép KH truy cap
vao hé théng cua minh dit hang cdu hinh may tinh theo yéu cau cua ho, Dell khong
c6 1ap dat sdn bt ky chiéc may tinh nao chi khi nhan dwgc don dit hang trén hé thong
thi cac BP ctia Dell déu nhan dugc thong tin trén hé théng ho biét dén gid nao chuyén
linh kién dén tram lép dat khu vuc nao, BP lép dat cap nhat thoi gian hoan thanh san
pham va d6i tac B2B 1a don vi giao hang cling c6 thong tin dén gid ndo nhan san
pham giao dén tay KH vao thoi gian nao dong thoi cap nhat trén hé théng dé ca KH
cling nhu cac BP lién quan trong hé thong ciing nam dugc .
1.2.4.4. Gid tri tir giao tiép véi KH

Céc DN hién c6 thé tao ra gia tri cho KH tir nhiing hoat dong giao tiép khong
thé thuc hién duogc trong nhitng nam trude. Mot thay d6i dang ké 1a cac DN hién c6
thé tao diéu kién giao tiép da phuong: DN v6i KH, KH v6i DN va tham chi KH véi
KH. Theo truyén thdng, giao tiép véi KH 1a mot cach: tir DN dén KH. Cac cong cu
thong thudng cho giao tiép gitta DN véi KH 13 don phuong: quang cdo, ban hang
quang ba, cong khai, quan hé cong ching va ban ca nhan. Ngoai trir viéc ban hang,
cac kénh truyén thong nay khong mang tinh tuong tac.

Giao tiép gitra KH va cong ty dugc kich hoat thong qua e-mail, trang web, nhin
tin, dién thoai, fax, cong tac trén web, cling nhu thu tur kiéu truyén théng. Cac DN
cling c6 thé tao diéu kién cho giao tiép gitta KH v6i KH (ngang hang) bang nhat ky
web (hay con duoc goi 1a blog), phong trd chuyén, nhom tin tirc va cong dong truc
tuyén. N6i chung, chung dugc goi 13 phuong tién do KH tao ra. Hoat dong nay duogc
nghién ctru tng dung tai cac DN trén moi trudng sd ngay cang linh hoat hon trude sy
phat trién nhu vii bdo cia thuong mai di¢n tr cling nhu anh hudng cua dai dich Covid
trén toan thé gidi.

Vi dy: cac hang hang khong da thanh 1ap mot blog nham muc dich cung cip cho
doc gia co hoi dé xem bén trong Southwest Airlines va tuong tac véi DN chiing toi.
Va blog cua ban nhiéu nhu blog ciia ching t6i.

Ba quy trinh chiju trach nhiém vé nang cao sttc manh cia giao tiép dé tao ra gia

tri cho KH d6: khong gian, ca nhan hoa va tuong tac

Khong gian
Ngay nay, su phat trién cua cac cong nghé méi da din dén sy xuat hién cua

nhiéu cong cu giao tiép truc tiép véi KH c6 su két hop cong nghé QTQHKH va cac
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phuong tién giao tiép truc tiép véi KH bao gdm e-mail, thu truc tiép va nhin tin SMS
dén dién thoai di dong, str dung cac irng dung s6, internet. Cac DN hién nay co thé
dua thong diép cua ho truc tiép dén KH. Tuong ti, KH c6 thé dua thong diép cua ho
tryc tiép dén cac DN va cac KH khéc bang cac phuong tién giao tiép trén déy.

Ca nhéan hoa

Dit liéu chét lugng cao lién quan dén KH duoc ca nhan hoa theo nhu cau KH.
Cong nghé QTQHKH va cac phuong tién giao tiép truc tiép vai KH két hop véi nhau,
cho phép cac DN diéu chinh cac vu dii va thong tin lién lac dén KH ca nhan. Day 1a
nhing gi Don Peppers va Martha Rogers goi 1a marketing. Dit liéu vé KH, lich sir
mua va xu hudng mua c6 thé dugc st dung dé phat trién cac phiéu mua hang dap Gmg
v6i ty 1& phan hoi va ty 1 chuyén ddi cao hon nhiéu so véi thu thong thuong. Noi
dung, thoi gian va cac kénh phan phdi cho thong tin lién lac ¢ thé dua trén s¢ thich
cua KH.

Mot hinh thirc ca nhan hoéa khac duoc tim thay truc tuyén. Cong nghé QTQHKH
12 c6 san cho phép KH c4 nhan héa céc trang web DN thanh cua riéng ho. Vi du: KH
ciia www.lastminute.com c6 thé cd nhdn héa ngdi nha cia ho trong trang
(mylastminute.com) st dung cong nghé luu trit tiy chon cta ho. Piéu nay cho phép
DN tinh chinh thong di€p cua minh t61 co s& dir li¢u KH. No dat dugc ty 1€ nhép
chudt cao hon 30% so v6i nhan tin khéng ¢6 muc tiéu.

Batky ai ciing c6 thé tao cho riéng minh t& bio mang hang ngay tai www.ft.com,
dua trén so thich va s thich ¢4 nhan ctia minh. Va sau d6 c6 thé duoc st dung 1am
trang chu cta chinh minh.

Twong tac: Ca nhan hoa ciing c¢6 thé dugc thyc hién trén cac giao tiép gitra KH
va nhan vién, chéng han nhu dai 1y dich vu KH. Vi du, tap 1énh c6 thé duoc diéu
chinh dé cho phép céc dai 1y khong quen thudc véi mot san pham hodc phan khuc
KH dé thuc hién thanh thao cac twong tac qua dién thoai. Tuong tac cic cong nghé
tuong tac da cé tu khi chi c6 dién thoai.

Hién nay, Internet da cach mang hdéa pham vi tuong tac thong qua ba cong ngh¢
chinh: e-mail, nhan tin tirc thi va World Wide Web (WWW). E-mail cho phép KH va
DN d¢é tuong tic mot cach hiéu qua. Vi du: KH c6 thé giri e-mail cho thdng tin khong
c6 trén cac cau hoi thudng gip cac trang cua cac trang web cong ty. E-mail cung cap
cho KH quyén truy cap vao mot ngudi duge dit tén hodc nhém 1am viée, chang han

nhu help @ hoic info @. Lién lac v&i mot cai tén mang lai cho KH cam giac rang c6
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mot ca nhan dang chim séc ho. Nhin tin tirc thi cho phép lién lac dién ra dit trong
thoi gian thue, diéu nay khéng phai luc ndo ciing c6 thé thuc hién duge véi e-mail.
WWW 13 mot dich vu hd trg Internet cho phép ngudi dung may tinh giao tiép trén
toan cau v&i nhau. Mot DN ¢6 thé tai 1én mot trang web va dy doan pham vi tiép can
16n. Cac trang web c6 nhiéu loai hinh thirc: mot sb chi don gian 1a tai liéu quang céo
dién tr; nhitng trang khac nguoi khac cho phép giao dich dugc thuc hién; mdt nhém
cac trang web khac c6 tinh twong tac cao. Mot s6 trang web xuét sic cung cp trai
nghiém tuong tu nhu d6i thoai ciia con ngudi. Cau hinh dong co cho phép céc san
pham thich hop nhat duoc cung cap dua trén mot phéan tich nhu cau cy thé cia KH.
Logic cho phép quyét van dé KH dé tim giai phap tot nhat cho van dé va cia s6 tro
chuyén trén web cho phép dbi thoai ciia con nguoi qua web, néu van that bai thi gap
& tryc tiép ban bac giai quyét van dé.

1.2.4.5. Cac dich vu hé tro - cham séc KH

Céc dich vu hd tro - cham soc KH gitip cho DN duy tri dugc KH hién tai va tao
ra cac KH trung thanh. KH hién tai 1a nhitng nguoi dang sir dung san pham, dich vu
ctia DN. Dé duy tri KH hién tai la viéc giir cac KH hién tai tiép tuc st dung san pham
va dich vu ctia DN thi DN can phai tap trung vao céc hoat dong chim séc KH. Thuc
té mot KH mua l1ap lai mang lai lgi nhuan Ién hon nhiéu lan cho DN so véi mot KH
méi, vi chi phi DN phai bé ra dé thu hat ho mua hang 1a nho hon va trong thuc té ¢6
rat it KH thich doi méi nha cung cap néu di cam thay hai 1ong, hau hét KH co6 xu
huéng mua hang cia nha cung cap quen thudc. Do vay, nha cung cap chi can lam cho
KH hai long, ho sé tro thanh KH quen, trung thanh ctia DN. Cham s6c KH giup DN
tao ra soi day vé hinh rang bugc gitra KH va DN va giip DN gitr chan KH va tao
dung duoc s6 lugng Ién KH trung thanh, gitip DN duy tri dugc nguén doanh thu 6n
dinh, ting doanh thu cho DN nho béan thém céc san pham méi caa DN cho céc KH
nay thuan loi, tiét kiém chi phi va giam duoc &p luc canh tranh. KH trung thanh 1a
nguon tai san vo gia cia bat cir mot DN nao, cling 1 cin ctr quan trong trong ddnh
gié gia tri tai chinh ctia DN do.

Cham s6c KH goép phan thu hut KH tiém ning: Vi viéc 1am théa man KH s&
gitp DN c6 thém s6 luong KH tiém nang vi thuc té mot KH duoc thoa man sé nai it
nhét véi bon nguoi khac, mot KH khdng thoa man s& noi véi mudi ngudi khac hoic
nhiéu hon nita do con ngudi thuong ¢é xu hudng thich phan nan hon 14 ca ngoi, anh
huong caa théng tin truyén miéng 1a rat 16n.
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Chim s6c KH giup DN giam chi phi kinh doanh: Hoat dong chiam s6c KH t6t
gitp DN ¢ thé duy tri duoc s6 lwong KH hai 1ong nhét dinh, giam duoc chi phi chao
ban san pham méi cho lwong KH nay, giam bét chi phi tim kiém KH méi. Béng thoi
DN ciing giam thiéu duoc chi phi xir Iy khic phuc hau qua do KH khéng hai long gay
ra, ddy khoan khi chi phi khdng DN nao c6 thé luong hét duoc.

Chim so6c KH gitip DN néng cao kha ning canh tranh: sy phat trién nhu vii bao
cuia khoa hoc cong nghé gitip cac DN c6 thé cung cap cac san pham dich vu véi mic
chat lugng mong mudn. Vi vay, san pham cung cap ngay cang c6 xu hudng tuong tu
nhau vé tinh nang cong dung va gia ca. Sy canh tranh vé gia va chat luong dan nhuong
chd cho canh tranh vé cung cap san pham, dich vu chim s6c KH, DN nao chiam soc
t6t s& co dugc KH trung thanh, than thiét nhiéu hon va 6n dinh hon.

CAc nguyeén tic thiét ké chwong trinh chim séc KH:

cung cdp nhéeng thiz KH cdn: hoat dong cham séc KH 1am gia ting gia tri cho
san pham cét 18i, hoat dong nay chi thuc su 1am KH hai long khi né pht hop véi nhu
cau ctia KH nghia 1a KH cho 1a can thiét voi ho. Vi vay DN phai dua trén mong mudn
cuia KH, DN phai xac dinh hai van dé lién quan d6 13 ndi dung cham séc KH va mirc
d6 cham soc KH. Noi dung chiam séc KH cang da dang véi pht hop véi nhu cau KH
& mure d6 cang cao thi sy hai long KH cang duogc gia tang, tuy nhién viéc thuc hién
cham s6c KH con phu thudc vao kha nang ciia DN va céc yéu té khac. Van dé quan
trong khi thiét ké chuong trinh cham séc KH 13 can bang gitra gia tri DN thu vé va
chi phi DN phai b ra. Noi dung chdm séc KH 14 nhitng hoat dong cu thé ma DN thyc
hién dé cung ang dich vu KH. Mtc d6 cham soc KH thé hién qua cac hoat dong phuc
vu KH va céc chi s6 vé chat luong, khdi lugng, quy md, tan suat. ..

Chdim séc theo nhém KH: hoat dong cham soc KH theo nhom KH c6 chung vé
cac dac tinh nao d6 tuong tu nhu viéc phan doan thi trueong, tir d6 DN c6 cac chuong
trinh chdm soc khac nhau dbi véi timg nhom KH va xac dinh nhém KH trong tam
can tap trung cham séc hon. Cac DN thudng danh su cham soc dic biét cho cac KH
I6n. DN can xac dinh rd dic diém nhu cau caa nhom ndy va co chuong trinh wu tién
cham soc phi hop véi dic diém nhom KH.

Cham séc theo cdc giai doan cia tién trinh mua hang: cac hoat dong chim
soc KH giai doan trudc mua hang (nhan biét nhu cau, tim kiém thong tin, danh gia va
lya chon giita cac phuong an): gdm cung cap thong tin, tu van, gigi thiéu vé san pham,
cach sir dung, dac tinh, cung cap san pham mau hozc dung thir, giap d¢& KH lwa chon
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dugc san pham phu hop véi nhu ciu va kha ning thanh toan cia KH... Giai doan
quyét dinh mua hang: sau khi KH danh gia lira chon ho quyét dinh mua, tuy nhién c6
thé c6 cac yéu té kim ham lai quyét dinh mua do vay hoat dong chim soc KH lic nay
can gilp KH thoat khoi cac yéu td kim hdm mua bing cac diéu kién mua hang, tu van
tai chd, cac phuong thirc thanh toan. .. cac hoat dong cham séc nay phai tao cho KH
sur thoai mai va thuan tién ti da khi mua san pham. Vi vay trong giai doan nay cac
yéu t6 con ngudi — nhan vién giao dich — dic biét quan trong. Giai doan sau khi mua:
Mot trong céc yéu td quyét dinh su trung thanh cia KH 1a chéat lugng va muac do cham
soc KH ¢ giai doan sau khi mua hang. Cac hoat dong cham soc ¢ giai doan nay tap
trung vao viéc tu van, gitp d& KH trong st dung san pham, tim ra va giai quyét nhiing
kho khan va xung dot tham chi trudc khi né nay sinh, xay dung méi quan hé than
thiét voi KH bang viéc tham hoi trong cac dip dic biét, hoi nghi KH...

Xung dot 12 bat cir “sy bay to thai do khong hai 1ong caa KH du duéi hinh thac
nao, duoc cho 1a do DN da khong thuc hién ding chire nang hoic khéng cung cap
san pham, dich vu mét cach chuan xac nhu cam két. Xung dot duoc hiéu 1a sy khdng
thoa mén duoc KH thé hién ra ngoai ma DN c6 thé nim bét duoc nén trong thuc té
xung dot thuong dugce dong nhat véi hanh vi khiéu nai caa KH. Mot khi xung dot cua
KH d3 duoc thé hién ra, thi xung dot nay phai duoc giai quyét”.

Xung d6t voi KH c6 thé xay ra do 13i tir phia DN, tir mot bén thir ba, tham chi
1a 15i cua chinh KH. Mau thuan 1a thugc tinh ty nhién caa moi mdi quan hé, ké ca
nhitng méi quan hé tét nhat ciing trai qua mot vai lan xung dot... Néu DN lap sin ké
hoach lam viéc voi nhiing Kiéu xung dot tir phia KH theo cach mé ta gia dinh tinh
hudng thuong gap, chi dinh nhitng nhan sy ngudi ¢6 trach nhiém giai quyét van dé
va xac dinh hanh dong cu thé. DN ciing c6 thé chu dong xac dinh dugc va déi pho
duoc vé6i nhitng mau thuin tiém an trude khi néd dat téi mic do khién KH phai thé
hién ra. Bé lam duoc viéc phat hién va giai quyét sém xung dot. DN can thuc hién
cac hoat dong sau:

Tao hé thdng kiém tra giam sét chat lwong san pham/ dich vu va céc yéu té cung
ing cho KH: san pham/ dich vu va c4c yéu té lién quan phai duoc kiém tra ky ludng
truéc khi cung cip cho KH, dam bao khong c6 thiéu sot. Bé 1am viéc nay tét nhat thi
cac nha cung cap phai dat minh vao vj tri cua KH tiéu dung san pham trudc khi né
dugc cung @ng, con goi 1a trai nghiém san pham véi tu cach KH.
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D& bo cac rao can khién KH khéng hoic kho khiéu nai: c6 nhiéu KH khdng
khiéu nai khi khdng hai long, do cac rao can tir chinh KH, hé théng ban 1é hay DN.
DN c6 thé g& bo céac rao can nay bang viéc tao cho KH thuan loi véi BP chim soc
KH cua DN, bang viéc tao cac sb dién thoai cho KH goi cho bo phan chim s6c KH
cia DN mién phi.

Chuan bi truée cac giai phap dé giai quyét tinh hudng xung dot c6 thé xay ra dé
giai quyét kip thoi d6i véi nhimg xung dot ¢ thé xay ra: Hé thong phuc va KH tét
nhét ciing c6 thé c6 xung dot voi KH, nguyén nhan co thé tir con nguoi, phuong tién
k¥ thuat hay 1y do nao dé. Vi vay dua vao nhitng trai nghiém cia DN thdng qua tiép
xtc voi KH, DN can dy doan va chuan bi tich cuc vé nhiing tinh huéng xung dot c6
thé xay ra va phuong thic giai quyét nhat quan vai tiring tinh hubng cé thé xay ra, dé
mdi khi cé tinh hudng xung dot xay ra thi cac nhan vién cia DN & Vi tri nao ciing
nhanh chéng c6 céach thuc giai quyét xung dot nhanh va hiéu qua nhat.

DN khuyén khich KH bay t6 nhitng van dé cua minh nham duy tri sy trung
thanh cua KH: viéc thoa min KH duoc coi 1a myc tiéu hang dau, d6 cling chinh 1a
cach dé DN gitr dugc KH. Su thinh vigng caa mot DN duoc gay dung bang viéc ting
t6i da lwong hang ban duoc va thi phan theo phuong thirc ¢d lgi nhat. Vi vay, khuyén
khich KH bay t6 cac van dé cua ho gitip DN duy tri co ché ting cudng su thoa man
va su trung thanh cua KH d6i véi san pham ciia DN. DN nén khuyén khich KH bay
t6 y kién vé san pham, néu khiéu nai cia KH duoc giai quyét thoa dang thi su trung
thanh cua KH s& tiang 1én dang ké va ké ca khi nhitng co ché giai quyét khiéu nai
khong thé théa man duoc yéu cau cua KH thi sy trung thanh cua KH ciing van c6 thé
dugc gia tang.

Ap dung hé théng do luong su hai 1ong cia KH nham phat hién sém xung dot:
muc tiéu cao nhat caa mot hé théng sang tao va cung tng gia tri cho KH 1a 1am cho
KH hai long, su hai long ciia KH s& danh gia mic do thanh cong cua DN. C6 thé noi
mtc d6 hai 1ong ctia KH 13 mét chi tiéu danh gia chat luong va sy hoan chinh caa hé
théng sang tao va cung tng gia tri caa DN. Chi s6 hai long cia KH (Customer
Satisfation Index-CSl) Ia chi tiéu do luong sy thoéa méan caa KH di véi mot DN, né
cung cap thong tin chi tiét vé cac yéu tb tao ra sy hai 1ong caa KH ddi véi san pham
dich vu ma DN cung tng va danh gia caa KH vé chit lugng thuc té trong cung tng
cac yéu té d6. Co mot s6 mé hinh phd bién dugc dung dé danh gia CSI, phd bién nhét
la mé hinh cua M¥ va chau Au. Theo mé hinh ctia My thi gia tri cam nhan chiju sy
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tac dong bai chat lwong cam nhan va sy mong doi cia KH; mong doi cang cao thi
tiéu chuan vé chat luong cua KH dbi voi san pham cang cao. S hai long duoc tao ra
trong méi twong quan giita gi4 tri cam nhan, chat luong cam nhan va sy mong doi,
néu chat lugng va gié tri cam nhan cao hon sy mong doi thi hai 10ng va nguoc lai.
M6 hinh cua chau Au cd thém yéu t6 hinh anh san pham va thuwong hiéu c6 tac dong
truc tiép dén sy mong doi cua KH. San pham hay thuong hiéu ¢6 hinh anh cang manh
thi gia tri mong doi cang cao nhung ciling lam giam sy khat khe cua KH khi cam nhan
vé chat luong san pham. Ngoai kha niang phat hién sém nhitng yéu té trong hé thong
séng tao va cung tng dich vu cia DN c6 kha nang gay ra sy khéng hai long cua KH
thi hé thong do luong sy hai 10ng ciia KH ciing cho biét quan hé luong hoa gitra muc
d6 hai long véi loi nhuan cia DN. Xay dung chi s6 hai long caa KH gidp DN xay
dung duoc hé thdng théng tin vé sy hai long cia KH, lam co s¢ dé phat trién cac
quan hé KH vitng manh, hoach dinh chién lugc canh tranh ciing nhu hoan thién hé
théng chat luong san pham dich vu cung &ng.

Quy md KH DN: s6 lwong KH DN méi, s6 luong KH roi bé DN/s6 luong KH
DN dich chuyén doanh sb hoat dong tir DN khéc vé DN nay hoic dich chuyén doanh
s6 vé cac DN khac (KH chua phai roi bo nhung da c6 dau hiéu KH dang bi DN khac
16i kéo)/sd lugng KH muyc tiéu tang thém + Hiéu qua KH mang lai + két qua thuc
hién muc tiéu chat luong + su hai 1ong cua KH.

Co cAu td chirc cua DN ciing c6 anh huong 16n dén cac quyét dinh QTQHKH cua
ho. Nguoc lai, chién lugc QTQHKH caa DN. Va chién luoc QTQHKH lai dinh huéng
cho cau trdc t6 chitc cia DN. QTQHKH d3 tao nén sy thay ddi cau trdc to chic caa
DN tir cac phong ban doc lap sang cau tric to chirc lién két chat ché cac chirc niang
quan tri co ban nhu cac “nhém dy an”.

Dé thyuc hien QTQHKH c6 hiéu qua, can c6 su két hop hai hoa giira cac yéu to
con ngudi, chién luoc va cong nghé.

1.2.5. Xay dung va khai thdc co s dir liégu khach hang.
1.2.5.1. Muc dich cua hoat dong xdy dung va khai thdac co so dir lieu KH:
Hoat dong xay dung va khai thac co s dir liéu KH gém c6 cac muc dich sau:
Thir nhat, Tao dung mot bd co s dir li€u lién quan dén KH theo tung nhom va
dwa vao d6 DN c6 thé cung ting cho cic nhém KH gié tri tdi uu theo tig nhom KH.
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Thir hai, thiét 1ap co ché va cac giai phap dé cap nhat, khai thac hé thong co so
dir liéu trong viéc xac dinh nhu ciu, mong mudn cua timg KH, phan nhém KH va kha
ning dap tng nhu cau KH cia DN dé thiét 14p va duy tri va phat trién mdi quan hé
lau dai vo1 KH.
1.2.5.2. Tinh nang cua co so di lieu KH

Hé théng co so dit 1iéu KH can phai gitp nha quan tri cac cdp cua DN, lanh dao
DN, cic nhan vién tham gia vao hoat dong QTQHKH trong viéc ra cac quyét dinh
thuc hién QTQHKH. Hoat dong QTQHKH can cac thong tin dé ra cac quyét dinh
nham muc tiéu thu hat, duy tri va phat trién KH thong qua viéc tao ra va cung (ng
nhing gié tri cho KH t6t hon ddi thu canh tranh.
1.2.5.3. Yéu cdu vé théng tin cho hé thong co sé dir lieu KH

Dé dap tmg duoc nhu cau vé théng tin cho nhiéu cap do quyét dinh va cac BP
thuc hién QTQHKH hé thdng co so dit liéu KH can ¢6 cac loai truong dir liéu:

Théng tin chung vé KH nhu tén KH, dia chi lién h¢, s6 dién thoai, fax, email...;

Céc théng tin vé chang loai san pham KH dit hang, yéu cau cu thé vé chi tiét
tiéu chuan chat luong san pham theo ting thi truong, nhém san pham. Lich st mua
hang, cac san pham KH di va dang, s& mua. Phan doan nhom san pham caa KH theo
doan thi trudng, cac thdng tin vé déi thu canh tranh, cac thong tin vé méi trudng

Tat ca céc loai thong tin trén déu can cho hoat dong QTQHKH, tuy nhién phu
thudc vao cap quan ly va muc tiéu cia QTQHKH ma y nghia, tac dung, cach thuc
quan ly, khai thac thdng tin & cdc mirc do khac nhau.
1.2.5.4. Cdc nguén théng tin

Céc ngudn thong tin co thé sir dung dé xay dung co sé dit liéu KH ciia cac DN
bao gom:

Cic ngudn thong tin bén trong DN

Théng tin mang tinh ca nhan caa KH hién tai: s dién thoai, dia chi mail, vin
phong 1am viéc, théng tin cac ngan hang giao dich cua KH, s6 tai khoan, ...

Théng tin vé tinh hinh mua hang cua khach: Thong tin vé lich sir giao dich qua
cac ngan hang, kha nang tai chinh, kha niang thanh toan, s6 lan phat sinh tranh chap
phat hop dong vé 1y do nao dé nhu thoi gian giao hang, chat lwong san pham dét,
may, hoac nhitng Iy do khac ...

Céc ngudn théng tin bén ngoai

Céac ngudn thong tin dudi day ciing cung cap nhiing dit liéu can thiét cho hé
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théng co so dir liéu KH:

CAac nguon tin tir cac co quan chuyén mon quan Iy nganh, cac bao céo, s lidu
vé tinh hinh kinh té vi mé, cac bao céo dugc phéat hanh hoic xuat ban tir céc t6 chuc
chuyén mén, co quan quan 1y nha nudc... lién quan dén thi truong va HDSXKD san
pham minh dang kinh doanh. Dé st dung duoc thong tin tir nhitng ngudn nay, céc
DN phai c6 co ché va nhan su 1am nhiém vu chit loc va cip nhat thong tin. Nhing
thong tin tir cac nguon nay cd thé khong tac dong truc tiép dén hoat dong QTQHKH
hang ngay nhung lai c¢6 y nghia 16n d6i véi viéc ra cac quyét dinh QTQHKH cua
cac cap lanh dao.
1.2.5.5. Yéu cau vé céng nghé va co sé ha tang théng tin phuc vu QTQHKH

Cong nghé va co sd ha tang thong tin ¢6 anh hudng rat 16n téi hidu qua quan 1y
va khai thac co s¢ dir liéu KH trong viéc ra cac quyét dinh va thuc hién QTQHKH.
bé dat duoc muc tiéu QTQHKH, cac DN can cai thién cong ngh¢ va co so ha tﬁng
thong tin nham dat muc dich st dung vao viéc thiét 1ap va duy tri cic mdi quan hé
KH. Cu thé can phai:

Cap nhat dir liéu: Cap nhat va lam giau dir li€u 1a cong viéc thuong xuyén cta
DN. Véi mdi DN, tity vao dic thu t6 chirc va quan 1y can xay dung mot quy dinh riéng
lién quan dén viéc cap nhat luu trit va khai thac cac dit liu, cap nhat dit liéu vé KH
hién tai, m&i va tiém ning.

Quan ly va khai thac co sé dir liéu KH

Hoat dong QTQHKH gin lién véi viée sir dung va khai thic co s¢ dir liéu
bao gém: Lam sach da lidu: Ngoai viéc cap nhat dit liéu thuong xuyén, DN con phai
kiém tra va lam sach dit liéu. Chia sé va khai thdc co sé diz liu: DN can phan quyén
sir dung co so dit liéu theo yéu cau cong viéc ai, BP nao, can dit liéu gi nham vao
muc dich thiét 1ap, duy tri va phét trién méi quan hé KH. Xo6a da liéu: Nhitng dit liu
cii vé KH thay d6i dir liéu cii khong can thiét va khong lién quan dén hoat dong cua
KH thi can phai dugc x6a bo dé giai phong bo nha.

Thu thap théng tin vé KH

Thu thap thong tin vé KH: QTQHKH 1 hé théng quan 1y dich vu KH nhung hé
théng QTQHKH chi c6 thé hoat dong néu DN thu thap dugc nhitng thong tin dit liéu
KH day du va hop 1y. Dua vao cac thong tin nhan khau hoc nhu ngay sinh, gi6i tinh,
thu nhap, sé thich, ... cé thé xac dinh dugc nén gi61 thi€u loai hang héa dich vu gi va

tiép thi voi KH nhu thé nao, day chinh 13 budc dau trude khi c6 KH. Tiép can véi
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mot KH hay véi mot KH tiém ning: khong phai ngudi d6 phai mua hang hoa dich vu
m6i trd thanh d6i twong KH can 14y théng tin. Dwa vao nhitng dic diém hay cau hoi
nhu biét dén DN tir dau? 4n twong dau tién 13 gi? Ho c6 thé tim kiém nhirg hang héa
dich vu thay thé cua ddi thi canh tranh & ddu? DN canh tranh d3 lam cho KH ho thich
gi? Khi mdi thiét 1ap quan h¢ véi KH sau lan giao dich déau tién, KH s& nhan duoc
nhirng ciu hoi nhu 1an giao dich dau tién khi nao? Ho chi tra bao nhiéu cho 1an giao
dich d6? Ho ¢ phan nan gi khong? Quy mé cua lan giao dich d6. Pay 1a nhiing cu
hoi dé xay dung va phat trién co so dir liéu vé KH cu thé. Khi KH d3 1am viéc véi
DN c6 thoi gian da 1au thi DN ciing nhan biét dugc dau 1a KH t6t cia minh. DN can
phan loai KH, déng thoi thuce hién nhitng cudc diéu tra riéng biét va cu thé véi ting
loai, nham tim ra xu hudng trong nganh kinh doanh? Van dé nao khién DN mat KH
vao tay ddi thu canh tranh? Xu hudng san pham trong tuong lai nhu thé nao? Giai
doan cudi khi mot KH cham durt viée giao dich thi DN can phai tim hiéu xem KH c¢6
gip ric rdi nao khong? KH sé& hop tac voi DN khéac nao? Tir ddy, DN tim thiy nhiing
van dé thiét yéu trong diéu tra thu thap thong tin KH, qua d6 nang cao hiéu qua cua
hé théng QTQHKH.

Céc yeu t0 ndi bg, dau tu, nhan sy hé thong cho dac diém cua cac KH hién tai
va tiém nang, co cau cua cac cap do KH la KH mua lan dau, thuong ¢ bac thap muon

phat trién 1én bac cao hon.

QTQHKH chinh la vi¢c hudng vao muc gia tdng viéc thu hut va duy tri-gilr chan
nhimg KH c6 kha ning sinh 101, tiép theo 1a khai thac va ting cac mbi quan hé véi
ho. Sy phat trién ctia mdi quan hé muc tiéu QTQHKH dam bao thong qua nhitng co
hoi tmg dung loi thé vé cong nghé thong tin. Cac DN c6 thé ddy manh hoat dong
QTQHKH béng cach tan dung tri¢t dé co so dir liéu KH, cong nghé cho dir li¢u (data
mart) va kho dir liéu (data warehouse) cling nhu nhitng tng dung QTQHKH ngay
cang phong pht. Céc loi thé dugc tao nén tir sitc manh ciia viée sir dung cac phan
ctmg, phan mém may tinh va tmg dung Internet, thuong mai dién tr, img dung s6
ngdy cang ting dé ngay cang giam chi phi dé diéu hanh, sir dung chung.

1.2.6. Té chec thuc hign hoat dgng QTQHKH

Quy trinh hoach dinh, phan céng nhiém vu thuc hién quan 1y va tuong tac vai
KH va tri thirc v6i KH, quan 1y duy tri co so dit liéu KH, cac cong nghé doi véi
QTQHKH cua mdi DN 1a phan mém, ha tang cong nghé cé thé duoc khéi quét thanh
cac budc cong Vviéc sau day:
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Budc 1: Phét trién QTQHKH bao gdm: phan tich tinh huéng, bt dau huan luyén
vé QTQHKH, phét trién tim nhin, dinh ra cac uu tién, thiét 1ap muc tiéu va muc dich,
nhan ra con ngudi, quy trinh va cdng nghé pha hop, phat trién tinh hudng kinh doanh.

Budc 2: Xay dung nén ting QTQHKH phu hop bao gém: tim kiém cac bén lién
quan, thiét 1ap cdu tric, nhan ra nhu cau quan tri thay d6i, nhan ra nhu cau quan tri
du &n, nhan ra cac nhan tb c6 thé mang lai thanh cdng, phat trién ké hoach quan tri
rui ro.

Budc 3: Xac dinh nhu cau va lya chon d6i tac bao géom loc va dinh hinh cho quy
trinh, phan tich cac tro ngai va danh gia di liéu, xac dinh rd nhu cau cong nghé ban
dau, cac giai phap chon lya nghién cau, viét ra yéu cau dé nghi, moi déi tac phan hoi
VGi cac yéu cau dé nghi, 1am rd nhu cau vé cong nghé, danh gia va lya chon dbi tac.

Budc 4: Thuc hién du 4n bao gom: loc lai ké hoach dy &n, nhan ra nhu cau tuy
chinh ca nhan hda caa céng nghé, 1am ra nguyén mau thiét ké, kiém tra...

Budc 5: Panh gia hiéu qua cua hé thong QTQHKH bao gom két qua hoat dong
QTQHKH va két qua kinh doanh.

1.2.7. Panh gid hoat dgng QTQHKH

Panh gia hoat d6ng QTQHKH: C6 hai bién thuong dugc do luong: két qua dy
an va két qua kinh doanh. Két qua du an tap trung vao viéc dy an c6 dung thoi gian
va phd hop véi ngan sach hay khong? Néu muc tiéu duy nhat 1a gia tang ty I¢ giir
chan KH khoang 70-80% thi dy an thanh cong. Tuy nhién, hau hét cac dy an c6 nhiéu
muc tiéu, c6 muc tiéu thanh cong nhung cac muc tiéu khéc lai khéng. Viéc do luong
két qua dinh ky qua thoi gian s& bao dam két qua chuong trinh s& dat duoc. Do vay,
phai lién tuc huan luyén, nang cap phan mém mai c6 thé gia tang két qua kinh doanh
do sir dung QTQHKH.

Hoat dong QTQHKH bao gdm gan nhu tit ca cac BP caa mot té chire nhur tai
chinh, ban hang, san xuat, phan phéi, marketing... Do d6, rat can sy hd tro tir nhiéu
nhan su & cac phong ban khac nhau trong DN, dong thoi sir dung triét dé céc phan
hoi quan trong cua ho trong qua trinh thuc hién QTQHKH. Déi véi mdi ca nhan va
mdi BP can phai giit thdng tin vé tat ca tién trinh va thyc hién trong suét qua trinh da
va dang thuc hién.

Danh gia duoc coi 1a phan quan trong nhat cia QTQHKH, thé hién ¢ hai goc
d6: mot 1a danh gia hiéu qua ma QTQHKH mang lai cho hoat dong kinh doanh cua
DN (danh gia QTQHKH), hai la danh gia tinh trang hién tai va xu hudng tuong lai
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dé 1am co sé cho viéc dé ra chién lugc kinh doanh va cac quyét dinh & mét thoi diém
cu thé (danh gia ciaa QTQHKH). Khac véi cac tiéu chi danh gia thong thuong 1a cin
ctr dua trén chi s6 vé tai chinh, d6i véi QTQHKH thi danh gia hiéu qua phai ldy KH
1am trung tdm. Theo hinh dudi day, danh gia QTQHKH duoc thuc hién ddi véi cac
hoat dong bén trong DN va nhitng hoat dong co6 lién quan téi KH.

Mot s chi tiéu danh gia thuong duoc sir dung.

DANH GIA BEN TRONG DANH GIA BEN NGOAI
»____________________~ .~
Ning lye tao ra Ning hye cung cdp Nhu ciu, thdi d6
sin phim, dich vu.... sin phim, dich yu.... ctia khach hang

Kha nang hiéu khach hang [N

Hinh 1.7: M6 hinh danh gia hiéu qua QTQHKH

Danh gia bén trong:

Dénh gia bén trong cua hé thdng QTQHKH tap trung vao danh gia niang luc
cung cap SP, dich vu cia DN théng qua céc hoat dong lién quan truc tiép dén cung
trng san pham, dich vu cho KH. C4c chi tiéu dé danh gia bén trong bao gdm: Gia tri
dat duoc tir KH; Ty 1& hoan thanh muc tiéu dé ra; Khoang thoi gian tir thu nhan, xu
Iy thong tin dén khi ra quyét dinh; Ty I trao d6i, sir dung théng tin vé KH véi céac
BP lién quan; Ty Ié thu nhan KH; Ty 18 ban hang cho cung mét dbi tuong; Kha
ning tiép nhan thong tin KH.

Danh gia bén ngoai:

Pénh gia bén ngoai nham xac dinh phan (ng cua KH d6i véi DN va san pham
cua ho. Nhitng s6 liéu théng ké thé hién tinh hiéu qua caa chién lugc kinh doanh dang
trién khai, bao gom ca két qua xay dung phuong an san xuat kinh doanh caa DN. Céc
tiéu chi bao gdém: Ty 18 chuyén tir quan tm sang mua san pham dich vu; Mirc d tin
cay cua KH ddi vai DN: thuong hiéu, san pham, dich vu,... Ty Ié thay d6i cac thanh
phan cua san pham theo yéu cau KH; Ty 1& hai long va khong hai long cua KH da sir
dung san pham (theo tong sé KH); Ty &8 KH bo di.
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Mo hinh QTQHKH gitr vai tro quan trong trong hoat dong QTQHKH cua DN.
Vi khi thuc hién cac hoat dong kinh doanh trong QTQHKH tir marketing, ban hang,
chim s6c KH déu phai lay KH lam trong tam.

1.3. C4c yéu to anh hwéng va cac tiéu chi danh gia QTQHKH ciia doanh nghigép

Quan hé gitta DN kinh doanh véi cac KH cua ho chiu anh hudéng cua cac yéu td
sau:

1.3.1 Cac yéu té anh hwéng téi QTQHKH ciia DN
1.3.1.1.Yéu t6 bén trong ciia DN

Yéu té bén trong cua DN nhu con ngudi, cdng nghé, van hoa DN, ngan sach,
co hoi, dinh hudng, co ciu td chizc cua DN. Do cac yéu td ndy s& tac dong téi dic
diém hoat dong kinh doanh caa DN, tac dong toi KH duoc lua chon va dic diém va
muc tiéu caa quan hé cua DN vaéi cac KH.

Con nguoi: 12 ngudn nhan lyc caa DN ludn dong vai trd quan trong trong viéc
thuc hién cac hoat dong kinh doanh caa DN. Ngudn nhan lyc chit lugng cao, trinh
d6 bang cip ciing nhu bé day kinh nghiém 1a tiém ning dé DN tién hanh cac hoat
dong kinh doanh hiéu qua. Nhan vién tiép xuc truc tiép véi KH, gitp KH hiéu dugc
cac hoat dong kinh doanh cua DN dic biét trong xu huéng phét trién manh mé cua
thi truong dién tir, anh huong cia dai dich Covid , ho ¢6 vai tro quan trong trong viéc
xay dung hinh anh DN. Viéc dao tao nhan vién vé céc quy trinh dich vu KH va cac
k§ nang khi tiép xdc véi KH 1a viéc DN can quan tdm. Trong diéu kién thi truong
thuong mai dién tir phét trién manh mé& nhu hién nay, nhu ciu mua siam tiéu dung
thay d6i do anh huéng cua dai dich Covid, nhan vién chim s6c KH can duge dio tao
cu thé vé k§ ning giao tiép ca nhan, k§ ning giao tiép qua dién thoai, giao tiép qua
cac ung dung s, Internet, tinh cong khai cua hé thong, cac nguyén tic chim soc KH,
chuong trinh ning cao nhan thirc cua cong ddng, khao sat mirc do hai long cia KH
qua céac tng dung so, Internet. Bac biét, BP quan Iy DN ciing nhu trinh d6 quan Iy
DN, céch thirc t6 chire cac hoat dong kinh doanh cia DN anh huéng truc tiép dén
hoat dong cia QTQHKH ciia DN. DN tan dung tét co hoi va tiém ning, tng pho linh
hoat véi bién dong moi truong KD dé DN dat két qua cao trong kinh doanh, nghia 1a
hoat dong QTQHKH trong DN ciing dang phat huy hiéu qua nhat.

Linh vuc kinh doanh: tuy theo linh vuc hoat dong cling nhu chirc nang cua DN
thi mutrc d6 can thiét va pham vi ung dung cua hé théng QTQHKH tai DN phu hop.
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Vian héa DN: la nhitng giéa tri dugc hinh thanh qua qua trinh hoat dong lau dai
cua DN, duoc duy tri tir nhiéu thé hé. Van hoa DN 1a su tdng hda cia quan niém gia
tri, tiéu chuan, dao duc, triét ly kinh doanh, quy pham hanh vi, ¥ twdng kinh doanh,
phuong thirc quan ly va quy tic ché d6 duoc toan thé thanh vién trong DN chap nhan,
tuan theo. Van hoa DN la nhitng tai san vé hinh gép phan lén trong viéc hd tro va
thac day sy thanh cong cua hoat dong QTQHKH. CAc gid tri nay duoc gay dung trong
sudt qua trinh ton tai va phat trién cua DN va lau dai tré thanh cac quan niém, chuan
muc, tap quan va truyén thong an sau vao hoat dong ciia DN, chi phdi tinh cam, suy
nghi va hanh vi ciia cac thanh vién trong DN. Cac DN c¢6 sian nén tang vé nhiing gia
tri vin hoa thi cac chuong trinh QTQHKH sé& thuan loi trién khai thuc hién vi ban
chat cac chuong trinh QTQHKH ciing hudng dén suy ton cac gia tri van hoa DN dem
lai cho KH.

Thwong hiéu: gia tri thwong hiéu gop phan nang cao nhan thirc cua KH vé uy
tin san pham, dich vu va DN. Vi vay, c4c san pham, dich vu c6 gia tri thuong hiéu
cao s& duoc KH biét dén, yéu mén va tin tudong hon, giup cho cac mdi quan hé KH
duogc thiét 1ap nhanh chong va dang tin cay hon. Co thé n6i gid tri thuong hiéu 1 sy
bao dam vé 1ong tin cho KH khi giao dich véi DN, gilp cho QTQHKH thanh céng
nhanh hon va chi phi thap.

Nguén lwc vé tai chinh anh huong dén viéc phan b ngan sach cho cac hoat
dong QTQHKH.

Co sé vat chat ky thuat hd tro rt 16n cho cac hoat dong QTQHKH, dic biét
la hé théng thiét bi thu thap, phan tich va xir ly cac théng tin va dir liéu KH ciing nhu
dau tu cho cac phan mém quan ly KH, cac tng dung sd, Internet. N6 giup DN hién
dai hoa cac hoat dong quan ly KH nhanh chéng va hiéu qua thich nghi duoc vai su
thay d6i manh mé cua thi trudng dién tr ciing nhw, hanh vi mua thay d6i do anh
huong caa dai dich Covid nho d6 giup hé thdng phan hoi KH duoc duy tri va trién
khai tét.

Muc tiéu caa DN gém c6 muc tiéu kinh doanh va muc tiéu cia QTQHKH.
Nhitng yéu té ndy s& tac dong toi qua trinh san xuét kinh doanh caa DN.
1.3.1.2 Yéu to bén ngoai ciia DN

Yéu t6 bén ngoai cuia DN c6 tac dong téi quan tri quan hé véi KH caa DN gom
KH, d6i tha canh tranh, cac nha cung cap, (ng dung céng nghé (dac biét 1a tng dung
s6 va Internet) trong hoat dong kinh doanh ,va céc yéu té méi truong vi mo cua DN.
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KH 1a dbi tuong tryc tiép, 1a nhan té quan trong trong hoat dong QTQHKH.
Nhan thuc, thai d6 va hanh vi cia KH dic biét nhu cau va hanh vi mua mua sam tiéu
dung thay d6i do anh huong cua dai dich Covid va su phat trién manh mé cua thi
treong thuong mai dién tir nhu hién nay s& anh huong 16n va truc tiép dén cac chuong
trinh va k§ thuat trién khai QTQHKH dic biét anh hudng dén hiéu qua cuia QTQHKH.
Nhitng KH c6 nhén thac cao vé loi ich cua cac chuong trinh QTQHKH c6 thai do va
hanh vi dap ang tich cuc cac nd luc duy tri KH ciia DN d6. S& c6 mot sé6 KH khong
thién chi khi dap tng cac nd lec cua DN vi vay céac thong tin DN thu thap duoc thiéu
chinh xac va phan anh khong day du vé KH. C6 thé thay rd hiéu qua cia QTQHKH
phu thudc rat nhiéu vao KH. Do vay khi ap dung céc chién luoc QTQHKH phai lya
chon nhom ddi twong KH muc tiéu phi hop méi dat dugc hiéu qua cia QTQHKH tir
viéc giam chi phi va str dung cac ngudn lyc lién quan phuc vu cho QTQHKH. Pic
diém KH ciing anh hudng dén viéc lya chon, thiét ké va lap dat hé théng QTQHKH.
KH c6 tinh chuy@n biét hoa, phan doan cac nhdm KH riéng biét thi viéc thiét ké va
khai thac hé théng QTQHKH s& thuan loi hon.

Péi thi canh tranh cé anh huong rat 16n dén cac quyét dinh kinh doanh cua
DN ciing nhu cac quyét dinh &p dung va trién khai QTQHKH. Hanh vi mua sam tiéu
dung thay d6i do su phét trién manh mé cua thi trudng thuong mai dién tir va do anh
hudng cua dai dich Covid nhu hién nay moi truong Kinh doanh canh tranh ngay cang
gay gt cd nhiéu DN clng tham gia vao thi truong va KH s& c¢d nhiéu 1y do dé tir bo
DN, QTQHKH Ia cong cu dé DN bao vé thi phan va duy tri mbi quan hé véi KH quen
thudc trudc nhirng 16i kéo cuaa d6i thu canh tranh. Vi vay, DN can phai xay dung cho
minh chuong trinh QTQHKH hiéu qua phi hop véi cac nhom KH muc tiéu nham
mang lai cho KH nhiéu loi ich hon déi thii canh tranh dé nang cao suc canh tranh caa
DN trén thi truong.

Moéi treong Kinh té vi mé: téc do ting truong kinh té va thu nhap binh quan
theo dau ngudi 12 yéu t thiic day sirc mua cia ngudi tiéu dung trong xa hoi, théng
qua tac dong gian tiép dén nhu cau san xuat va mua sam cua cac KH t6 chirc. Stc
mua cta nén kinh té tao ra doanh thu va loi nhuan cho cac DN. Trong khi béi canh
nén kinh té vi mé thuan lgi cac DN ciing thuan loi trong kinh doanh sé& tao ra nhiéu
d6i thu canh tranh va mirc do canh tranh ngay cang gay gat hon. Khi hoat dong cua
DN thuan loi tao diéu kién cho DN c¢6 kinh phi dé thuc hién trién khai tot hoat dong
QTQHKH va khi DN gap khé khan tham chi kho ding virng trén thi truong thi viéc
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QTQHKH khdng con 1a hoat dong duoc wu tién. Trong bdi canh nén kinh té thé gisi
cling nhu nén kinh té Viét Nam khung khoang do anh huéng cua dich bénh Covid
va chién tranh Nga - Ukraina thu nhap binh quan giam, su canh tranh cang gay gat
cac gip kho khan rat kho ding viing trén thi truong thi viec QTQHKH phai dugc
nghién ctu cac tng dung trén nén tang sb, Internet sao cho tiét kiém chi phi va van
dat hiéu qua kinh doanh giup DN vuot qua kho khan dang virng trén thi truong .

M&éi trwong vin hoa xi hdi: khi danh gia moi truong hoat dong cia DN can
xem xét dén yéu té phong tuc tap quan, 16i séng, thi hiéu, thoi quen tiéu ding theo xu
huéng x& hoi, dic diém dia Iy dan cw, mic séng, lién quan dén KH dé nhan biét duoc
cac nhom KH co cac dac tinh gidng nhau va cé cach thirc tac dong hay cac giai phéap
marketing phu hop véi cac nhém KH cua DN. Céc nhan té nay tao nén sy khac biét
trong qué trinh thyc hién QTQHKH cua DN. Néu khong chu y dén su khéc biét nay
hé thong QTQHKH cua DN s& that bai.

1.3.2. Cac tiéu chi danh gid qudn tri quan hé KH tai ciia DN

Céc tiéu chi danh gia QTQHKH cta DN thudng bao gdm s6 lwong KH dugc
duy tri, duoc phat trién vé chiéu sau, mirc do gia tang va sd luong KH thoa man, mua
l3p lai, trung thanh, va ty 18 va mtc d6 giam ty 1& khiéu nai phan nan ddi véi san
pham va ddi véi DN.

Cung véi nhan thirc dung dan vé vai trd cua KH di véi sy ton tai va phat trién
cua DN, hoat dong chim s6c KH rat dugc coi trong. V&i su phat trién manh mé cua
thuong mai dién tir, tng dung s, Internet vao cac hoat dong kinh doanh, thi khong
phai chi 1a thai d6 lich sy va than thién khi tiép xdc KH cua cac nhan vién c6 lién hé
giao tiép truc tiép voi KH. Cham séc KH 1a lam nhitng viéc can thiét dé phuc vu cac
KH hién co, theo cach ma ho mong mudn duoc phuc vu, tir d6 1am cho ho hai long
va nho vay DN gii duoc cac KH trung thanh caa minh. Trong thuc té hién nay, céc
KH c6 xu hudng danh gia giao dich va hai long vai giao dich thdng qua cac nhom
yéu t6 co ban: Str dung cac ung dung khoa hoc k¥ thuat cdng nghé, ung dung sb,
Internet vao hoat dong san xuat kinh doanh caia cac DN, Cac yéu té san pham/dich
vu: su da dang, gia ca, ning suit, chat luong, thoi gian thuc hién don hang, quy
cach, cac dich vu gia ting/bd sung loi ich...; Cac yéu té thuan tién: phuong thirc
ban hang, phan phdi, phuong thic giao dich, thoi gian phuc vu, phwong thac mua
hang, phuong thirc thanh toan...; Cac yéu té con ngudi: ning lyc, trinh do, (bao
gom kha ning @ng dung Internet, tng dung s6), k¥ ning, su nhd nhan lich thiép,
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thai d6 va hanh vi cia nhan vién giao dich... Cac nhém yéu té nay chinh la cac tru
cot tao nén sy hai long cua KH.

Hoat dong QTQHKH duogc danh gia cao va duoc coi la thanh céng khi KH hai
long véi gié tri san pham, chat lwong san pham dich vu cia DN. Ty 18 khiéu nai vé
chat lugng ciing nhu san pham dich vu KH it hoac khéng cd, sé KH trung thanh voéi
DN dit hang thuong xuyén lién tuc tai DN thoéa man véi gi tri (san pham & dich vu)
cuia DN cung ung cho KH va dong thoi DN thu vé dugc gid tri muc tiéu dat ra.
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CHUONG 2.
THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KH CUA CAC
DN DET MAY TRONG TAP POAN DET MAY VIET NAM

2.1. Giéi thiéu vé cac doanh nghiép dét may thudce Tap doan dét may Viét Nam
2.1.1. Khai quéat chung vé cac DNDM thugc Tdp doan Dét may Viét Nam

TPDMVN dugc thanh 1ap trén co so sap xép, t6 chire lai Tong cong ty dét may
Viét Nam va cac don vi thanh vién tai “Pé an thi diém thanh lap TDDMVN hoat
dong theo md hinh DN me - DN con” dugc Thu tuéng Chinh phu phé duyét theo
Quyét dinh sd 314/2005/QD-TTg ngay 02/12/2005, cing ngay Coéng ty me -
TDDMVN ciing duoc thanh lap theo Quyét dinh sé 316/2005/QD-TTg.

Tén tiéng Viét: TAP DPOAN DET MAY VIET NAM

Tén tiéng Anh: VIETNAM NATIONAL TEXTILE AND GARMENT GROUP

Tén giao dich: VINATEX

Vén diéu 1&: 5.000.000.000.000 VND (Nam nghin ty dong)

Dia chi:VP HN: 41A Ly Thai T4, Quan Hoan Kiém, Ha N¢i, Viét Nam

VP HCM: 10 Nguyén Hug¢, Quan 1, TP. Hd Chi Minh, Viét Nam

bié¢n thoai: (+84) 024.3 825 7700

Fax: (+84) 024. 3 826 2269

Website www.tap doan dét may viét nam.com.vn

TPDMVN dit ra tim nhin s& ménh 1a “Xay dung gia tri va su hai long cho
KH bang cach phat trién TDDMVN trg thanh nha san xuat hang dét may hang dau
ctia khu vuc va thé gidi, co kha ning cung cdp cho KH cac dich vu tron goi trén
toan chudi cung tng, thdi trang, chit luong cao va than thién véi méi trudong.”

Lién tuc cai thién chat lugng quan ly va chét lugong nguén nhan luc, d6i méi
cong nghé, cham lo doi séng cho ngudi lao dong va ¢ trach nhiém vai xa hoi.

TDDMVN hoat dong theo m6 hinh me - con vi s¢ hitu, véi 21 DN dét va may,
hoat dong theo mo hinh me con. DN c6 thé chia ra thanh khoi cac don vi tap doan co
kha nang chi phdi do nim hon 50% vén diéu 1¢, khéi cac don vi ¢6 anh hudng 1a nim
von diéu 1é nhoé hon 50%, va cac DN truc thudc mot thanh vién (xem phu luc 3).
2.1.2. Pdc diém san xudt kinh doanh ciia cac DNDM thugc Tdp doan dét may Viét
Nam
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Trong tap doan c6 21 DN dét va may, hoat dong theo mo hinh cong ty con cua
TDDMVN, trong d6 c6 7 DN kinh doanh linh vuc dét va cad may con lai 14 DN may.

Luén 4n nghién ctru thong qua cac cau tra 1oi phong véan cta lanh dao cac DNDM
thuoc TPDMVN ma dé tai ludn an thuc hién cho thdy dic diém chung cia cic DNDM
thuoc TDDMVN nhu sau.

Céac DN c6 kinh doanh san phdm dét. Trong thoi gian qua cac DN dét da tién
hanh da dang hoa san pham kinh doanh, nén cac DN vira san xuét kinh doanh san
pham dét va vira san xuat kinh doanh san pham may. Cac DN dét cia TDDMVN
cung cap san pham dét cha yéu 1a vai, day phu liéu, bo cé... Nguyén liéu vai va phu
lieu cia DN dét méi dap tng duoc nhu cau cua thi truong va KH mét sé loai vai co
ban khong doi hoi ky thuat dét, nhuom, in cao. Hién nay nang luc dét, nhudém, in va
hoan tt cta Vi¢t Nam dugc danh gia la dang cham hon cac nudce trong khu vuc 20%,
dac biét 1a khau nhuoém c6 30% may moc thiét bi lac hau (dugc st dung trén 20
nam).vi thé chat luong nhuém chua dap tng duge cac yéu cau cao ciia mot sd mit
hang. Nang suit dét vai ciia cac DN dét trong TDDMVN rat thap udc tinh chi bang
30% ning suit ciia cac DN Trung Qudc; San luwong vai do cac DN dét trong
TPDMVN hién méi chi dap tng dugc khoang 30% nhu cau vé vai cho san xuat san
phdam may XK ciing nhu san pham may ban trong nuéc cho cac DN may trong
TPDMVN. Phan kinh doanh san pham may cua cac DNDM thudng chiém 50-70%
ngudn thu caa DN. KH cua cac san pham dét 1a cac DN trong nganh may ¢ trong va
ngoai nudc.

Céac DN san xuat kinh doanh san pham may (gom DN chi san xuat kinh doanh
san pham may va DN vira san xuat kinh doanh san pham dét va KD san xuét kinh
doanh san pham may). Cac DN nay san xuat va kinh doanh san pham may tir vai dét
kim va dét thoi. Trong phan kinh doanh may, cac DN san xuét san pham may chiém
dén 65% la san pham may tir vai dét kim co ban (thuong 12 4o, vay, quan). Pac tinh
ctia CAc san pham may tir vai dét kim dé san xuat hon, chi phi dau tu cong nghé san
XUt cling nhu tay nghé cong nhan khong yéu cau cao, thuan loi cho cac DN t6 chic
san xuat. Ho san xuat khoang 35% san pham may san Xuét tir vai dét thoi (thuong 14 so
mi, jacket, quan, ...) day 1a san pham trong san xuat doi hoi cdng nhan phai co tay nghé
cao hon, may moéc thiét bj dau tw & mitc d cao hon, QLSX yéu cau trinh do ki thuat cao
hon.
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Do nguén nguyén liéu dau vao caa trong nudce chwa dap tng da cho nhu cau san
Xuit san pham may, cac DNDM thuéc TDDMVN phu thudc vao nhap khau khoang
70% ngudn nguyén liéu dau vao cho san pham may. Do ngudn von huy dong con kho
khan, kha ning tu chi v& ngudn vén ciing nhu kha nang thiét ké van con han ché cho
nén ca&c DNDM thuéc TDDMVN chi yéu lya chon san xuit san phim may theo
phuong thirc gia cong. Day 1a phuong thirc san xuat kinh doanh mang lai it gia tri gia
tang nhung an toan vé vén. Trong TDDMVN c6 rat it DN san xuat hang may theo
phuong thitc FOB, OBM, ODM. Ly do 14 theo phuong thirc san xuat kinh doanh nay
thi gi4 tri gia ting DN thu lai cao hon nhung cé rai ro vé vbn cao va can c6 doi ngil
k¥ thuat thiét ké dap ung dugc nhu cau KH. Pdi twong KH chii yéu ciia cac DNDM
thuoc TDDMVN gom ca KH trong va ngoai nudc. KH ngoai nude gdm: thir nhat cac
DN 1a cac chudi ban 1é mua hang may, nhap khau va ban trong chudi cta ho & thi
truong nude ngodi co thé 1ay san pham theo thuwong hiéu cua ho hodc thuong hiéu
cua DN may Vi¢t Nam; tht hai cdc DN thot trang ¢6 thuong hi€u thué cac DN thudc
TPDMVN gia cong may truc tiép hodc gian tiép qua trung gian TMQT, va thuong
theo thwong hiéu san phim va miu ma san pham ma ho thiét ké. KH trong nudc gdm
cac nha ban budn, ban 1é mua hang may dé phan phdi cho thi trudng trong nudc, va
cac KH mua vé dé sir dung cac san phim may.

Két qua phong van cac lanh dao ciia cac DNDM thuoc TDDMVN & Phu lyc 2,
Cau 2,3,4 cho thidy muc tiéu cua cac DN nay la duy tri va phét trién cac nhém KH
hién tai va tiém nang. Cac DN déu nhan thay vai trd cia KH ddi véi hoat dong kinh
doanh cua DN, KH quyét dinh t6i su ton tai va phat trién caa cong ty ddng thoi c6 sy
tuong trg trong cac hoat dong kinh doanh va phat trién caa DN. Dua trén vai tro cua
tirng nhom KH véi sy ton tai va phat trién cua DN va véi cac dinh huéng dau tu cua
DN, dé tir 46 DN dua ra cac muc tiéu va chinh sach phat trién quan hé KH tuong tng
v6i tirng nhom KH. Y kién caa 1anh dao DN déu cho rang cac KH caa DN dugc phan
thanh cac nhoém khac nhau va cé tim quan trong khac nhau theo doanh thu, loi nhuan va
d6 6n dinh kinh doanh KH mang lai cho DN.

Piém manh:
Céac DNDM thudéc TDDMVN ¢6 loi thé 16m vé lao dong: nguén lao dong ddi dao,

khéo 1éo, can cu, chiu kho, chat lugng san phém may cua cac DNDM trong
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TPDMVN duoc KH & cic nudc nhap khau danh gia kha cao. Céc hiép dinh thuong
mai nhu CPTPP, EVFTA, RCEP... dugc hudng nhitng vu dai thué quan vé thué suit
khi XK hang dét may vao cac nudc thanh vién trong khuén kho hi¢p dinh tao ra loi
thé canh tranh cho cAc DNDM thuéc TDDMVN.

Piém yéu:

Strc canh tranh ctia nganh dét may bi gidm di do c6 su dich chuyén lao dong
sang cac DN FDI, khién cho cac DNDM thudéc TDDMVN bi giam s6 luong lao dong
c6 tay nghé cao, giau kinh nghiém nén phai thuong xuyén tuyén dung & dao lao dong
moi, anh huong dén su 6n dinh khi thuc hién cac don hang XK san phém dét may.

Céac DN may trong TDDMVN hién nay cung cap san pham chu yéu 14 gia cong
may san pham theo yéu cau cho cac DN nudc ngoai nén gié tri gia ting cta san phim
may con thap.

Ning luc ciia cac nganh lién quan anh huéng dén su phét trién cac DNDM trong
tap doan dét may nhu: nganh cong nghi¢p phu tro (DN dét nhudm vai, phu li¢u may,
in 4n ...), tai chinh ngan hang, giao thong van tai,... déu c6 lién quan va su tac dong
khac nhau dén HPSXKD ciia cac DNDM trong TDDMVN.

Nganh céng nghiép phu tro: Nganh dét cung cap nguyén phu liéu truc tiép cho
nganh may san xuit san phAm may. Nganh may chi c6 thé phat trién manh khi nganh
dét va nganh cong nghiép phu tro phat trién dap tng du nhu ciu dau vao san xuat
kinh doanh nganh may. Hi¢n nay do nganh cong nghiép phu tro lac hau vé cong nghe,
nang luc san xuit moi dap tmg duoc khoang 30% nhu ciu dau vao ciia nganh may,
viéc phai nhap khau dén 70% nguyén phu liéu tir nuéc ngoai khién chi phi dau vao
cao, nang lyc canh tranh giam, 1am giam sy phat trién clia nganh may.

Giao thdng — van tai: Dich vu giao thong — van tai con yéu va thiéu, 1am cho
qua trinh chu chuyén hang hoa con cham va un tac. Hé thong hai cang con nhiéu han
ché, tao anh huong dén téc do luu thong hang héa trong nude va XK. Viét Nam van
dang xay dung va nang cap hé thong giao thong duong bd, duong sat, duong thuy va
duong hang khong dé phuc vu t6t hon cho phat trién kinh té n6i chung va XK hang
dét may noi riéng.

Tai chinh — ngan hang: Thuc té ning luc cung cip vén cua hé thdng ngan hang
Viét Nam rat han ché, DN kho khin khi tiép can ngudn von vay dau tu cho phat trién,

cho nén ddy 1a mot trong cac yéu t6 1am cham phat trién nganh dét may.
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2.2. Céc yéu td anh huwéng dén QTQHKH ciia cdac DNDM trong TDDMVN
2.2.1. Cac yéu té méi truomg vi mé

Céc yéu té méi trudng vi mo bén ngoai bao gdm cac yéu td ma DN khong kiém
soat dugc, cac yéu td nay s& tao ra cic co hdi va nguy co dbi véi DN. Cac DNDM
trong TDDMVN hudng dén dap tmg nhu cau vé san pham dét may cho nén cac yéu
t6 anh huong bao gdm: Cac yéu t6 kinh té; Cac yéu td chinh tri luat phap; Cac qui
dinh vé san xuét kinh doanh san phém dét may; Cac nhan td vé khoa hoc cong nghé;
Céc nhan t6 vé van hoa xa hoi; Cac yéu td tw nhién; Cac yéu t6 kinh té quéc té.
2.2.1.1. M6i truong kinh té - dan cw

Téc d6 tang truong kinh té: Kinh t& Viét Nam tang trudng on dinh tir giai doan
2015-2020, tuy nhién tir ndm 2021 d&én nay do anh huéng ciia dich bénh COVID -19, chién
tranh thwong mai, chién tranh gitta Nga - Ukraina nén tinh hinh kinh té Viét Nam ciing
nhu cac nudc trén thé gidi co nhidu bién dong khung hoang, anh hudng rat 16n dén cac
nganh san xuat XK noi chung va nhu cau tiéu ding, hanh vi mua san pham dét may trong
nude ciing nhu XK san pham dét may néi riéng, Sy phat trién cta viéc (mg dung so,
Internet vao cac hoat dong cua nén kinh kinh té 13 van dé dit ra cho cic DNDM trong
TDDMVN phai nghién ctru ing dung sao cho phu hop véi muc tiéu kinh doanh cua
DN minh .

Lam phat: Lam phat dang ting cao nguoi dan thit chat chi cho tiéu dung hon.
Mic du Nha nudc chit dong duy tri chinh sach tién té linh hoat nham gitr chi s gia tiéu
ding thap hon ting truong kinh té, gop phan giam bét lam phét. (Ty & lam phat thap
g6p phan giam gia thanh cua cac yéu té dau vao, thuan loi cho hoat dong kinh doanh
cua cac DN). Tuy nhién tir thang 2 ndm 2022 do anh hudng cudc chién giira Nga va
Ukraina, bién dong caa cac chinh sach tién té ciia cac nudce trén thé gidi trirng phat doi
V6i nuée Nga ciing nhu cac d6i sich ciia Nga dap tra voi EU va My khién lam phat
chung ting cao hon lam phat co ban, dong USD ting gia 1am cho bién dong gia trén
thi treong ting cao anh hudng truc tiép toi gia nguyén liéu dau vao, gia luong thuc
thuc pham, gia xing dau va yéu té diéu hanh gia ca qua viéc diéu chinh ting gia dich
vu y té va gido duc. Khién cho nhu cau vé san pham dét may roi vao trang thai suy
thodi thiéu cau , chudi san xuat bi dat gay, do nhu cau mic dwoc xép sau nhu cau an.
Thi treong 16n 12 My , Nhat, Han Quéc va EU... giam nghiém trong, lam phét cao
khién ngudi dan giam chi tiéu san pham may mic 1a mét hang duoc cét giam chi tiéu
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nhiéu. Khién cho lwgng hang dét may ton kho nhiéu, 1am sut giam sé luong don dit
hang xuét khau rat 1n.
2.2.1.2. Yéu té kinh té quac té

Xu thé qudc té va toan cau hda cac linh vuc hoat dong kinh doanh va cac hiép
dinh thwong mai ty do c¢6 anh hudng tich cuc va tiéu cuc tdi nganh dét may Viét
Nam noi chung va cdc DNDM trong TDDMVN noi riéng.

Céc hiép dinh da c6 hiéu luc c6 tac dong téi linh vuc dét may duogc dé cap ¢
phu luc 1. Cac hi¢p dinh nay tao ra cac co hdi cling nhu cac thach thire té1 HDSXKD
ctia cac DNDM thuoc TPDMVN do vay cac DN can phai nghién ciru dé c6 hoat dong
duy tri va phat trién quan h¢ KH nham phat huy thé manh tan dung duoc thoi co, han
ché cac rui ro do tir cac hié¢p dinh mang lai.

Qua nghién ctru nhan thay cac hang rao vé thué quan dugc g& bo thuan lgi cho
san pham dét may Viét Nam XK sang céc thi trudng trong khuon kho cac hiép dinh.
Hang rao phi thué quan c6 cac yéu cau vé ham luong gia tri gia ting (VAC), ham
luong gia tri khu vuc (RVC), ham luong gia tri ndi dia (LVC) cac DNDM Viét Nam
c¢6 thé dap tmg duogc, vi du ddi voi san pham may XK, DN chi can thuc hién cong
doan cat may tai Viét Nam da dap (mg duoc gia tri gia ting >40%. Hang rao phi thué
quan gay kho khan doi v6i san pham dét may Viét Nam d6 1a yéu cau vé ngudn goc
XUuAt xu.

Viét Nam tham gia vao cac hi¢p dinh thuong mai tu do quan trong nhu CPTPP,
EVFTA, RCEP. Mic du cac thanh vién trong khéi thuong mai dich vu duoc huong loi
ttr viée str dung hang héa va dich vu dugc giam hoic mién thué XNK, nhung qua trinh
tu do hoa nay phai tuan thu cac quy dinh vé quy tic xuat xtr. Quy tac xuat x va thué
quan 13 hai quy tic ma cac DNDM can phai nghién ctru ky hiép dinh thuong mai tur
do dé thuc hién. Theo dy bao cia Ngan hang thé giéi (World Bank) dén nim 2030,
Viét Nam c6 kha nang nang gia tri XK tir 54 ty USD 1én 84 ty USD. JP Morgan cling
du bdo ndm 2030, GDP cua Vié¢t Nam cling s€ tang.

Thi truong nhap khiu nguyén lidu dét may chinh ctia Viét Nam 1a Trung Qudc
va Han Qudc 1a diém yéu cua cac DN may trong TDDMVN, cho nén cac DN c6 kha
nang ty chii ngudn nguyén lidu dau vao nhu Dét may Thanh Cong, cac DN thudc
TDDMVN, nhu Dét may Phong Phua, Dét may Hué, Dét may Nam Dinh, ... lai ¢6 loi
thé hon, bi 4nh huong it hon cic DNDM bj phu thudc ngudn nguyén liéu hoan toan
vao NK tlr nu6c ngoai, ho bi anh hudng nghiém trong do thiéu nguyén phu liéu SX
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khi ngudn nguyén liéu nhdp khiu bi khing hoang dut giy vi cach ly do dich bénh
Covid dién ra trén toan thé gidi. ciing nhu viéc khing hoang thiéu nguyén liéu san
xut ctia Trung Qudc.

Hinh 2.1 12 biéu d6 ty 1é nhap khau vai cia cac DNDM cua Viét Nam nhap khau
vai tir cac nude sé luong 16n nhat 1a tir Trung Qudc, sau d6 13 Han Quéc, Pai Loan,
Nhat Ban, An Do 500 triéu USD va cac thi truong khéc.

Thi trweong nhap khau nguyén phu liéu chinh

® Trung Qudc
= Han Quoc
B Dai Loan My

u
m Nhat Thai
Lan

>

Hinh 2.1: Co ciu nhap khau vai cia dét may Viét Nam

Theo quy dinh cia EVETA, ngoai vai san xuét tai Viét Nam thi chi c6 vai nhip
khau tir Han Quéc va cac nudc ca hai bén ¢o hi¢p dinh FTA vé san xuét san phém
may dé xuét sang EU mé1 dugc cong nhan dat yéu cAu xuAt X tir vai va duoc huong
thué 0%. Nham khai thac t6t hon diéu kién nay trong qui tic xuat xi VITAS két hop
v6i Vién cong nghé cong nghiép Han Québc (KITECH) da thyc hién khao sat vé nhu
cau nhap khiu nguyén phu liéu ctia cac DN san xuat hang dét may Viét Nam. Nham
tang ngudn cung vai, ting ty 1& nhap khau vai tir Han Quéc. Vi muyc dich dua ra giai
phap thic day hop tac Viét Nam - Han Qudc xay dung chudi cung ing dét may Viét
Nam d4p g quy tic xuat x trong EVFTA. Hién nay Han Qudc khong chi 1a 1 trong
4 thi truong XK 16n ctia nganh dét may (kim ngach trén 3 ty/nam) ma con la nguon
nhap khau vai, nguyén phuy liéu tir nhiéu nim nay ctia nganh cong nghiép soi va dét
dat quy mé 40 ty USD.

Nganh dét may Viét Nam phat trién nhanh, tuy nhién khi tham gia Hiép dinh
CPTPP va EVFTA boc 16 mot sé nhuge diém vi ca hai hi¢p dinh nay yéu cau khit
khe vé quy tic xuat xur, trong d6 CPTPP quy dinh xuit x{ tir soi va EVFTA quy dinh
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xudt X tir vai phai nhp tir cic qudc gia thuoc CPTPP méi duoc huong wu dai thué
quan va hiép dinh RCEP duogc ky két thuc hién ky vong khac phuc dugc phﬁn nao
nhirng nhugc diém cua hi¢p dinh CPTPP va EVFTA. .

Theo Hiép dinh EVFTA thi trong vong 5 ndm ké tir khi Hiép dinh c6 hi¢u luc,
EU s& x6a bo thué quan vai 77,3% kim ngach XK cua Viét Nam, 22,7% kim ngach
con lai s& duoc x6a bé sau 7 ndm. Cam két nay ciia EU dugc dua ra phi hop voi kha
nang dap Gmg yéu cau vé quy tic xuat xi& “2 cong doan” (nghia 1a dé dugc huong
thué quan wu dai theo Hiép dinh EVFTA thi hang dét may ciia Viét Nam phai duoc
1am tir vai c6 xut xtr Viét Nam). Pong thoi EU ciing chap nhan linh hoat véi quy tic
nay nhu cong gop xuat xt tir Han Qudc hay nhitng nudc ma ca Viét Nam va EU ¢6
FTA (nhu Nhat Ban va mét s6 nuéc ASEAN).

Theo danh gia cua dai dién Trung tdm WTO, dét may khong dugc danh gia la
nganh hudng loi nhat trong ting trudng san luong hay ting truong XK sang EU,
nhung lai 12 nganh hudng loi nhét tir viéc phat trién chudi san xuét va cung mg toan
cau. Yéu ciu cao vé quy tic xuat xir trong EVFTA 14 dong co dé cac DN trong nudc
va nude ngoai dau tu vao phat trién nganh dét va dét nhudém ¢ Viét Nam nhiam dap
g cung ung nguyén liéu cho san xuit san pham dét may Viét Nam.

Chién tranh thuong mai My - Trung va cac nudc trén thé gidi ¢ xu hudng thoat
khoi sy phu thudc vao Trung Quédc do vay dich chuyén dau tu san xuit sang Viét
Nam do vdy ngudn cung nguyén lidu san xuit cho nganh dét may trong nudc ting
1én. Hi¢n nay Viét Nam co thé san xuét duoc mét sb loai soi phuc vu cho san Xuét
vai dé may san pham may XK va XK soi cho cac DN dét nudc ngoai.
2.2.1.3. Cac yéu té chinh trj, ludt phap

Vé chinh tri: Su 6n dinh vé chinh tri & Viét Nam da gitip chinh phii nudc ta
thiét 18p quan h¢ ngoai giao voi nhiéu quéc gia trén thé gidi, tao diéu kién thuén loi
cho cac DN Vi¢t Nam thuoc TDDMVN noi riéng va DN nganh dét may ndi chung
¢6 co hoi quan hé thuong mai véi nude ngoai, ddi méi cong nghé san xuat va mé
rong thi trudng tiéu thy hang hoa. Pong thoi chinh phi cling tao ra co ché chinh sach
tao sy canh tranh lanh manh, binh dang va khong phéan biét ddi xtr, phu hop véi yéu
cau cuia cac thanh phan kinh té va yéu cau cua céc to chirc tai chinh qudc té.

Nganh dét may nhay cdm véi cac chinh sach cling nhu moi trudong chinh tri tao
nén thuong mai xuyén bién gidi. Su thay do6i ctia chinh sach thuwong mai ctia cac nudc

trén thé giéi chang han chinh sach ciia My va cac dbi tic quan trong trong nam 2018
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c6 thé thay dugc nhing rui ro tao ra cho cac DN. Pdng thoi bdi canh céc tryc thuong
mai toan cau dang dich chuyén véi trong tam dang hudng dan vé cac qudc gia & Nam
ban cau. O My, nganh cong nghiép thoi trang 13 san phadm ctia nganh may chiém 6%
luong hang hoa nhap khau nhung dang phai chiu dén 51% céac khoan thué, do vay
thué quan co tac dong rat 16n dén trién vong cua nganh may. Mic du dang ddi dau
thuong mai voi My, nhung Trung Qudc lai uu tién cat giam thué dé khuyén khich su
phat trién ctia nganh dét may trong nudc.

Nganh dét may tai My ciing chju nhitng rui ro twong tu ké tir khi B6 Thuong
mai Hoa Ky danh thué 1én 200 ty USD hang hoa tir Trung Qubc bao gém ca cac san
pham quan 0. Hiép hoi gidy dép (AAFA) vao cudi thang 5/2018 da dé trinh mot birc
thu duoc ky boi 60 nhin hiéu cia Hoa Ky (bao gdm Abercrombie & Fitch, Kate
Spade, Levi Strauss, Macy, Nike va Under Armor) phan di viéc ting thué nhap khau
d6i v6i hang dét may cta Trung Qudc. C6 thé nhan thay nganh dét may tai Trung
Qubc mic du co phai d6i mit vai cac chinh sach han ché cta cac nuée nhung van 1a
mot ngudn cung quan trong nhat cia thé giéi.

Niam 2017 Anh rdi khoi lién minh chau Au anh hudng 16n dén nganh may tai
Anh va EU va tac dong dén nhiéu qudc gia khac, khoang 63% cac nha thiét ké thoi
trang may mic, 55% cac nha san xuét c6 tru so tai Anh tham gia XK va khoang 10
ngan cong dan EU dang lam vi¢c trong nganh thoi trang tai Anh. Tuy nhién Viét Nam
da ky két hi¢p dinh thuong mai UKVFTA, tao thuan lgi cho cac DN Viét Nam no6i
chung, DNDM Viét Nam noi riéng XK hang hoa vao thi truong Anh.

Sy cing thiang thuong mai khién cac thuong hiéu qudc té tim ngudn cung tng
m&i va uu tién lwa chon cac thi trudng trong khdi cac hiép dinh thuong mai ty do ma
cac qudc gia ndy 1a thanh vién, dé dugc hudng loi rat 16n tir nhitng thoa thuin trong
cac hiép dinh thuong mai tu do nay.

Trén day 1a cac yéu t6 ma cac DNDM thuéc TDDMVN can nghién ciru dé xay
dung chién luge kinh doanh phit hop véi DN minh.

Vé ludt phdp: Co quan 1ap phap ciia Viét Nam da ban hanh hé thong luat phap
nham gitp chinh phil cé cong cu quan 1y dat nude. Pac biét luat DN c6 nhiéu dicu
khodn tao co hdi dé phét trién kinh té nhiéu thanh phan. Pong thoi trong quan hé
TMQT véi cac qudc gia nude ngoai, cac DN Viét Nam con phai nghién ctru dé thi
hanh hé thong luat phap ctia mdi qudc gia c6 mdi quan hé giao thuong.

2.2.1.4. Yéu t6 van héa xa hoi:



67

Nhu cau tiéu dung san pham dét may rat phong phu va da dang va duoc quyét
dinh béi phong cach an mac tuy thudc vao van hoa, phong tuc tdp quan, ton gido, khu
vuc... Do vy v6i mdi thi trudng khac nhau cac DNDM trong TDDMVN déu phai
nghién ctru dic diém riéng vé cac yéu t6 van hoa xa hoi cia timg thi trudng dé c6 cac
cung mg gia tri pht hop dé thong qua dé thu lai duoc gia trj muc tiéu. Bang cach
linh d6ng trong viéce str dung ng dung s, tng dung Internet vao hoat dong cham soc
KH, dap tmg duoc sy thay doi cia hanh vi mua KH ciling nhu thich tng dugc cac yéu
t6 thay do6i cua van hoa xa hoi.

Yéu t6 tw nhién

Nhu céu tiéu dung san pham dét may rat phong phi va da dang, duoc quyét dinh
khong chi 1a cac yéu t6 van hoéa x3 hoi, ma con phu thudc vao yéu t6 tu nhién, mua
vy, thoi tiét ... Do vay voi mdi thi truong khac nhau cdc DNDM trong TDDMVN
déu phai nghién ciru dic diém riéng vé cac yéu to ty nhién cia timg thi trudng muc
tiéu dé co cac cung tng gia tri phu hop, kip thoi, thong qua d6 thu vé duogc gia tri
muc tiéu.

Mai trudng tu nhién gom cac yéu té tu nhién anh huong nhiéu mat téi cac nhan
t6 dau vao cua cac DN va ciing anh huong dén cac hoat dong Marketing cua DN. Céc
yéu t6 nay vira tao diéu kién thuan loi nhung ciing tao ra nhitng khé khan ddi véi cac
HDBSXKD cua DN ma cac DNDM trong nudc cting nhu cac DNDM trong TDDMVN
can phai nghién ciru va c6 giai phap pht hop véi chién luoc kinh doanh cia DN minh.

Chat thai trong qué trinh nhudém gy anh hudng rat 16n dén méi trudong, do vay
cac qudc gia yéu ciu xtr Iy vé méi trudng nghiém ngit khi san xuét vai. Nhuém mau
tu nhién chiém khoang 10% va 90% nhudm héa hoc c¢6 vai trd quan trong trong cong
nghi¢p dét. Viéc san xuét chat nhuom héa hoc hién tap trung chu yéu tal cac nudc
chau A (Trung Qudc, An D6, Thai Lan va Indonesia). Trung Qudc va An D9 13 hai
nudc san xuét, tiéu thu va XK sd luong lon cac hoa chit nhudom vai (Trung Qudc
chiém :40-45% nhu cau tiéu thu, An D6 khoang:10%).

Do bién d6i khi hau va yéu cau bao vé maéi trudng cang nghiém ngat khién cho
viéc phét trién nganh dét nhuém ngay cang khé khan.

Nganh dét nhuoém phai sir dung cac chat hitu co kho phan hay gay 6 nhiém mai
trudng, cong nghé xt 1y & nhidm cua cac DN Viét Nam chua duoc doi méi cho nén
ngudi dan xung quanh ving dét nhuém phan dbi viéc dat nha may dét, nhuom. Do
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vay thiéu ving san xuat nguyén liéu 1am cho dau vao phuc vu nganh dét may chua
da dap ung cho cac DNDM trong nudc cling nhu cac DNDM trong TDPDMVN.
Anh hwéng tir dai dich COVID-19 tir 2020 dén nay

Anh hudng cta yéu t6 nay chua dugce hiu hét cac DN dua vao yéu td bat kha
khang mién trir trach nhiém cham giao hang trong hop déng mua ban khién cho cac
DNDM thuéc TDDMVN gip rat nhidu khé khin khi dich bénh COVID-19 xay ra
kéo dai gan 2 nam. Trong gan 2 nam bung phét, dich COVID-19 lam dao 16n ké hoach
san xuat, kinh doanh caia nhiéu nganh hang, trong d6 ¢6 nhiéu doanh nghiép san xuat,
xuat khau bi anh huong, phai tri hodn, huy don hang, c6 nguy co bi mat thi trudng,
thay ddi chudi cung ¢ng. Do phai kéo dai thoi gian gi&in cach xa hoi khién cho hoat
dong san xuat caa cac DN n6i chung va cac DNDM thuge TDPDMVN ' gip kho khin
rat 16n, nhiéu nha may phai dong cira va thuc hién 3 tai chd 1am cho chi phi san xuat
ting cao. Theo tinh toan mot DNDM thuéc TDDMVN véi quy md gan 5.000 lao
dong nghi san xuat trong vong 1 thang. Chi phi khau hao khoang 6 ty dong/thang; chi
phi bao hiém van phai dong cho ngudi lao dong khoang 4 ty dong/thang; chi phi i
vay ngan hang phai tra 1,5 ty ddng/thang. Cong thém chi phi xét nghiém test COVID-
19 cho ngudi lao dong 2 ty dong/thang; chi phi di van chuyén bang may bay cho
nhitng don hang gap 4 ty dong/thang (do khong dua yéu tb dich bénh vao diéu khoan
bat kha khéang trong hop dong nén DN khong duoc mién trir trach nhiém cham giao
hang nay). Nén tong cong nhitng chi phi ndy DN phai tra 1én dén sb tién 17,5 ty
dong/thang. Ngoai ra DN van phai tra luong cho nguoi lao dong, di ho & nha khdng
di lam. Theo tinh toan so bg, vai mot DNDM thuéc TDDMVN vai khoang 9.000 lao
dong, chi phi trién khai cac bién phap phong chdng dich mat khoang 1 triéu USD, chi
phi dau vao ting tir 5-10%, hoat d6ng giao théng van tai, hau can va logistics bi gian
doan, chi phi van chuyén quéc té ting gip 3-5 lan so véi thoi diém trudc dich bénh.

Ngudi lao dong tai cac DN ciing rdi b cac trung thm san xuét I6n & phia Nam nhu:
Thanh phé H6 Chi Minh, Binh Duong, Pong Nai ... dé tranh dich khién DNDM thuoc
TPDMVN c6 co sé san xuat tai cac ving nay bi thiéu hut lao dong nghiém trong.
Chinh séch dn cach x& hoi phong chong dich 1au 1am dat gay chudi cung ¢ng, nhiéu
KH d3 chuyén don hang sang cac nudc khac it bi anh huong cua dich bénh hon.

Sau khi Viét Nam thuc hién chinh sach thich nghi voi COVID-19 cac DN ndi
chung, c&c DNDM thuéc TDDMVN di va dang nhanh chong t6 chirc lai san xuat,
Cac DNDM thuoc TPDMVN c¢b ging khéc phuc duy tri va khdi phuc hoat dong san
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xuat nham gitr duoc chan khach hang, chudi cung tng. Lién két vai cac DN trong va
ngoai TDPDMVN dé wu tién thuc hién hoan thanh cac don hang da ky két va tranh tha
nhitng don dat hang mai nham gitr chan KH dit hang tai DN.Vi néu don hang bi
cham, ngoai viéc tang chi phi van chuyén biang may bay, con c6 DN bi phat 1én dén
ca tram ty dong, bi huy don hang. Ddng thai, DN s& khong phét trién dugc don hang
cho mua tiép theo. Cac DNDM thuéc TDDMVN  bi anh huéng, phai tri hodn, hay
don hang, c6 nguy co bi mat thi truong, thay doi chudi cung mg. ciing nhan ra loi
ich caa trng dung sé trong HDSXKD va ¢ mong mudn tng dung sé va Internet vao
HDSXKD, thay d6i phuong thic kinh doanh dé thich ung véi tinh hinh mai dé hoi
phuc va tao co hoi phat trién. Tuy nhién thyuc hién duoc viéc nay doi hoi can phai co
ngudn lyc vé tai chinh va con ngudi dé van hanh tai cac khau hé théng cho nén céc
DN can phai 1ap ké hoach thuc hién chién lugc dé ung dung s6 va Internet vao
HPSXKD, thay d6i phwong thirc kinh doanh dap duoc yéu cau khach hang trong béi
canh mgi va DNDM thuéc TDDMVN dat dugc muc tiéu dat ra. Hién nay cac DNDM
thuoc TDDMVN d3 trién khai tiém vaccine phong COVID-19, bao dam nhan lyc
trong diéu kién ké hoach san xuat bién dong dé han ché viéc thiéu hut ngudn lao dong.
Mic du vay van con kho khin vé lao dong do mot sb lwong 16n lao dong bi thu hut
boi cac DN FDI va ngoai TPDMVN, do ho ¢6 loi thé canh tranh vé muc luong. Cac
DNDM thuéc TDDMVN dang tim cach xay dung cac giai phap dai han, cai thién noi
tai san xuat, giam dan su phu thudc vao nguyén phu liéu nhap khau, nang cao stc
canh tranh trén thi truong xuat khau, va phét trién nhom KH nuéce (do cic DNDM
thugc TDDMVN d2 nhan thay tim quan trong ciia nhém KH nay gidp 6n dinh SXKD
cho DN trong thai gian dich bénh). Viéc thuc hién duoc cc viéc nay can ngudn luc
I6n vé tai chinh, cong nghé san xuat ph hop, ciing nhu dao tao ngudn nhan luc c6
trinh d6 dé dap tng thuc hién céc tng dung khoa hoc cdng nghé mai, tng dung sé
vao hoat dong san xuit kinh doanh dé cai tién cong nghé, giam su phu thugc vao lao
dong la thach thac Ion cho cac DNDM thuoec TDDMVN hién nay.

Niam 2022 céc thi truong 1a ddi tac thuong mai quan trong cia Viét Nam nhu
Trung Quéc, Nhat Ban, Pai Loan (Trung Qudc)... van dang ap dung céc bién phép
nghiém ngat chong COVID-19, anh huéng rat Ion dén chudi cung wng nguyén, phu
liéu cho san xuat va tiéu thy san pham dét may cua Viét Nam. Bang thoi do anh huéng
cua lam phét trén toan thé gigi dan dén viéc nguoi dan cac nude trén toan thé gisi thit
chit chi tiéu nhu cau tiéu dung thé gigi giam, do nhu cau mic wu tién sau nhu cau an
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cho nén cau san pham dét may giam manh, 1am anh huéng 16n ¢én HD SXKD cua
cac DNDM thuoc TDDMVN.
2.2.2. CAc yéu té méi trwomg nganh

Tinh hinh canh tranh

Canh tranh ngay cang khdc liét: Nganh dét may Viét Nam dang bude vao thoi ky
canh tranh rat khdc liét, voi Trung quéc, Campuchia, Myanmar, Bangladesh, AnDo...

Dic biét 1a canh tranh vé gia san pham. Gia gia cong san pham cua Viét Nam
dang dtmng thtr ba sau Trung Qudc, An Do, nhung mot s6 nude dang co gia rat gan
v6oi Viét Nam (do luwong trong nganh dét may ¢ Viét Nam tang khoang 400-610
USD/ngudi, § Myanmar, Bangladesh, Campuchia lwong nhan cong chi bang 50-60%
(khoang 250 USD/nguoi). Vi vay cac DN Viét Nam noi chung va cac DNDM trong
TDDMVN noi riéng phai c6 giai phap ting nang suat lao dong giam gia thanh dé ting
vi thé canh tranh.

Tinh hinh Kkinh té thé gisi bién dong: Anh huéng sy kién Brexit, nugc My ¢6
tan Tong thong, cac chinh sach kinh té, tai chinh tir My lam thay ddi tinh hinh kinh
té thé gidi, cing thang gita c4c qudc gia My - Bac Triéu Tién, My - Syria, Lién minh
chau Au - Nga, Dich bénh Covid, chién tranh Nga - Ukraina khiing khoang vé niang
luong, lam phat ting cao, khién cho tong cau giam va tong cau san pham dét may trén
thé gidi ciing vi vay ma giam. Cac sy kién nay lam thiét hai cho céc quoc gia XK dét
may, don hang thay doi dich chuyén thay dbi lién tuc do tinh hinh dich bénh Covid
va chinh sach han ché dich bénh caa cac nude lam dat gay chudi cung tng, yéu cau
cuia KH ngay cang cao, ap luc giam gia, cac rao can thuong mai nhu thué nhap khau,
chat luong tao kho khan 16n ddi véi nganh dét may néi chung va cac DNDM thudc
TPDMVN néi riéng. Cac qudc gia canh tranh XK dét may vai Viét Nam hd tro
DNDM cua ho bing cac chinh sach: giam thué thu nhap DN, thué nhap khau nguyén
phu liéu, dic biét 1a chinh sach pha gia ddng noi té cua Trung Quéc, An Do, Indonesia,
dé thu hut cac don hang va tryuc tiép gy kho khian cho DNDM Viét Nam. Tuy nhién
c4c chinh séch cua cac nudce trén thé gisi tranh phu thudc ngudn cung tir Trung Quéc
lai 1a co hoi cho Viét Nam, viéc tham gia cac hi€p dinh thuong mai cling giup nganh
noi chung va cac DNDM thugc TDDMVN noi riéng c6 cac giai phap tang nang luc
canh tranh.
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Cac hiép dinh thuong mai ty do thu hat cac DN FDI mai vao Viét Nam khién
su canh tranh véi cac DN FDI ngay cang khéc liét. Do cac DN FDI vai loi thé vé
vbn, quy mo san xuat, cdng nghé, con nguoi tao ra su canh tranh rat Ion cho DN trong
nudc ndi chung va cac DNDM thudgc TDDMVN noi riéng.

Thi truong nodi dia dét may Viét Nam dugce chia thanh nhiéu phr:in gém cac nhan
t6 tham gia thi truong nhu nhém DN Viét Nam c6 thuong hiéu, cac co so may tu
nhan, hé thong san xudt quan 4o Viét Nam XK, hang tiéu ngach tir Trung Qudc, Thai
Lan, hang thiét ké... DN thoi trang 16n 1a Zara va H&M vao thi truong ndi dia. Cac
hi¢p dinh thuong mai ty do mo ra nhiéu co hoi cho thi truong ban 1€ Viét Nam. Thi
treong Viét Nam hap dan cac thuong hiéu may mic 16n trén thé gisi do c6 wu thé dan
s6 dong va GDP hang niam ting cao. Co nhiéu thwong hiéu nudc ngoai mua cd phan
tai cac DN Viét Nam dé tao vi thé cua ho tai thi truong Viét Nam. DN Nhat Ban
Uniglo d4 mua 35% c6 phan cta Elise va mé cira hang dau tién tai Thanh phé H6 Chi
Minh nam 2019. Cura hang Uniglo tai Viét Nam dugc van hanh thong qua lién doanh
giita Fast Retailing va Tap doan Mitsubishi. Sy c6 mat thém nhiéu nha cung cap nudc
ngodi ¢ thi truong ndi dia 1am cho canh tranh ngay cang khéc liét, day 1a kho khan
cho nhirng DNDM trong nudc ndi chung va caic DNDM trong TDDMVN noi riéng.
Do d6, cac DN san xuat hang dét may trong nudc ciing can c6 chién lugc cung tng
gia tri t6i vu dé ting vi thé canh tranh. Pay ciing 1a dong luc thic ddy cac DNDM
trong nudc ndi chung va cac DNDM thuéc TDDMVN phai d6i méi DN dé HDSXKD
hiéu qua hon.

CA4c yéu t6 lwe lwong nganh cia cac DNDM trong TPDMVN
Canh tranh trong nganh dét may Viét Nam ¢ mirc cao.

Nganh dét may Viét Nam c6 yéu cau vé vén, lao dong va cong nghé khong cao,
s6 luong DN trong nganh nhiéu, cac san phdm cta cac DN trong nganh khong co
nhiéu khéc biét.

Cac DNDM néi chung va cac DNDM thuoc TDDMVN noi riéng san xudt san
pham dét may theo don dat hang gia cong tir cic DN nudc ngoai 14 chinh. Vi vay
stc manh mac cd ma la nhiing dai 1i, dai dién cia cac thuwong hi€u 1én hodc chudi
ban 1¢ khong phai 13 nguoi tiéu dung. M&i DN thudng chi ¢6 mot sé KH quen thudc
nén kha nang mac ca cua KH 16n va do vdy muc d0 canh tranh cua cac DN trong

nganh xudt phat tir viéc canh tranh nhan don hang cta cac ddi tac dit hang 1én vi
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san pham cua cac DN ¢ it khac biét.

Céc hiép dinh thuong mai ty do thu hut cac du an FDI tao su canh tranh trén thi
truong cang gay git. Cic DNDM thuéc TDDMVN ngoai bi sy canh tranh giita cac
DNDM trong nudc con c6 su canh tranh voi cac DN FDIL

Phan tich mtrc d§ canh tranh ctia nganh dét may dugc xem xét dua trén mo hinh
Five — Forces ctia MichelPorter (chi tiét trong phu Iyc 11)

2.3. Thue trang quan tri quan hé khach hang cua cac doanh nghi¢p dét may
trong Tap doan Dét may Viét Nam trong thoi gian qua
2.3.1. Thuc trang béi canh va tam nhin ciia cdic doanh nghiép dét may trong Tap
doan Dét may Viét Nam
2.3.1.1. Boi canh va tam nhin

Do anh hudng cua dai dich Covid cac DNDM thuéc TDDMVN x4c dinh muc
tiéu chién luoc giai doan 2022 — 2025, tim nhin 2030 1 chl trong day nhanh téc do
tang truang kinh doanh cac mit hang cé hiéu qua cao va chuyén doi mé hinh san xuat
theo hudng tao ra céc gié tri bén vitng cho DN va KH. Cac DNDM thuoc TDDMVN
déu nhan thirc 16 dugc giai doan 2022-2025 14 thoi ky tng dung ti da cac cong nghé
cta cugc CMCN lan thir tu trong san xuat va doi song do vay cac DN phai cai thién
gia trj tong thé cua DN bao gém gia tri cua khach hang, nha cung cip, can bo nhan
vién, c6 dong, méi trudng va cong dong, tuy nhién ddy mai la nhan thic cua cac DN
trong TPDMVN nhung thirc té dé thuc hién dugc thi can phai d6i mai tong thé chién
lugc kinh doanh cua doanh cua cdc DN. Thyc trang QTQHKH cua cac DN trong
TDDMVN nhu sau:
2.3.1.2. Nhdn thitc vé quan tri quan hé khdach hang caic DNDM trong TDDMVN

Phan tich dic diém va hanh vi mua cua cac nhom khéach hang cia cdc DNDM
trong TDDMVN, dé hiéu duoc muc do anh huong cua cac khach hang nay tdi
HDSXKD cua DN

Céac nhom KH va dic diém caa cac nhom nay cia cac DN trong TDDMVN

dugc phan tich duya trén két qua diéu tra phong van dugc tong hop tir cau 1,2 phu luc
2 va phu luc 2A cho thay: KH ctia cac DNDM cia TDDMVN gdm ¢6 04 nhom khach
chinh phan theo dic diém ciia KH va hanh vi mua cua KH.

Nh6m 1- KH la cdc DN trong nganh may mua nguyén liéu/ phu liéu dé san xudt

san phdam may phuc vu trong nwéc hodc XK.
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Nh6m 2- KH dat gia cong san pham may va thu mua san pham may thanh pham
may cua cac DNDM cua TDDMYVN.

Nhom 3- KH la trung gian thwong mai mua hang san phdam may va vdi thanh
phdam dé phdn phéi 6 thi truong trong niede.

NhOm 4- KH la ngueoi sik dung cudi ciing va tiéu ding, ho mua dé sir dung cdc
san phdam vai va may thanh pham.

Piic diém trong mua ciia tirng nhém KH dugc phan tich duya trén két qua diéu
tra phong van (duoc tong hop phan tich tir cau 2 phu luc 2 va phuy luc 2A)

Nhom 1- KH la cde DN trong nganh may mua nguyén liéu/ phu liéu dé san xudt
san pham may phuc vu trong nwéc hodc XK. Cac nguyén liéu nay 13 san pham cia
cac DN dét, thuong gom cac san pham vai dét kim va vai dét thoi. Cac san pham vai
dét thuong duoc san xuat theo yéu cau cua KH vé s luong chat luong, dac diém va
yéu cau k¥ thuat. Trong giao dich mua ban cac DNDM thuc TDDMVN can dap ung
yéu cau vé thoi gian giao hang, diéu kién thanh toan cta cac KH, quan hé giao dich
phai dam bao d¢ tin cdy. DNDM thuéc TDDMVN can phai hiéu, nam bt dugc va
dap ung t6t yéu cau cua KH. V&i nhom KH nay céc giao dich va trao doi thong tin
giita DN va KH chul yéu qua thu tin, email. Khi KH giao dich 1an dau thanh cong hai
10ng vé céc tiéu chi nay s& tai dit mua hang v&i cac DN dét.

Nhom 2- KH dit gia céng san pham may va thu mua san pham may thanh pham
may cua cac DNDM cua TPDMVN. Nhom KH nay 1a KH nude ngoai thuong dat hang
cac DN gia cong cac san pham may theo hinh thie CMT; FOB1; FOB2; ODM, OBM
tiy theo nhu cau dat hang cta timg KH.

Céac KH gdm: DN c6 céac chudi ban 1¢ dit gia cong hodc mua hang may dé phan
phdi trong chudi cta ho, DN thoi trang ¢ thuong hiéu thué truc tiép hodc gian tiép
qua trung gian TMQT dé cac DNDM thuéc TDDMVN gia cong may. Nhom KH nay
la thuong yéu ciu SX theo thuong hi¢u, mAau ma, y tudng, chét liéu san phérn cua
KH. Cac DNDM thuoc TDDMVN tiép nhan chao hang tir vi¢c nhan dugc cac email,
ban chao hang, hodc gip g& truc tiép cac DNDM thong qua gi6i thidu cua céc trung
gian thuong mai, hoi chg trién 1am, ...

Nhém 3- KH la trung gian thiong mai mua hang san phdm may va vai thanh
phdam dé phan phéi & thi truong trong nwede. Nhém KH nay thuong 1a cac nha phan
phdi ban budn hodc ban 1¢ vai va hang may trong nudc.

Nhom KH 14 ngudi ban budn va ban 1¢, KH 1a nha phan phéi ban 1¢ ho nhanh
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nhay hon véi thi trudng so v6i cac nha ban budn do ho thudng xuyén tiép xtc va
nim bit dugc cac phan hoi, yéu cau cu thé ciia KH 13 ngudi mua hang 1a ngudi tiéu
dung, day 1a yéu t rat can thiét ddi véi kinh doanh san phdm may mic c6 tinh thoi
trang, mua vu cao. Ngudi mua 1a cac nha phan phdi ban 1é chon nhitng mau hang
theo ho danh gia 1a phu hop véi KH muc tiéu 1a ngudi st dung cudi cung cua ho va
c06 kha nang ti€u thu cao.

NhOm 4- KH la nguoi sir dung cudi ciing va tiéu ding, ho mua dé sir dung cdc
san phdm vdi va may thanh pham. Nhém KH nay thuong mua san pham dét may vé
dé ban than st dung hozc 1a mua cho ngudi than sir dung. Ho thuong mua thong qua
hé thdng phan phdi ban 1é cua cac nha phan phdi. Pay 1a KH mua 1é cho nguoi khac
hoic 14 ngudi sir dung san pham.

Pic diém chung giira cac nhom KH

KH cua cac DNDM ctiia TDDMVN thudc nhém 1,2,3 1a cac KH t6 chire nén ¢o
phuong an kinh doanh xac dinh va cy thé, do d6 cic DNDM ctia TDDMVN va thuong
phai bam sat va dap tmg yéu cau KD ctua KH. Pé lya chon cac DN gia cong, nhom
KH 1,2,3 thuong tham khao chao hang ctia cac DN khac nhau trén thi truong, vé gia
ca, dic diém va chét luong gia cong, chat lwong thanh pham, san pham gia cong c6
dap tng duogc yéu cau, chat luong gia cong ngang bang hay tot hon san pham cua cac
DN khéc, kha ndng ddm bao theo tién do s& ky két va ké hoach ban hang cua ho, chao
hang gia cong co tinh canh tranh hay khong. KH nhom niy can nhéc k¥ ludng va
thuong c6 mot nhom cong tac thuc hién nhi€ém vu danh gia, can nhéc va lya chon. Ho
can phan tich cac thong tin k¥ ludng vé ké hoach san xuat, phuong thirc giao hang,
diéu kién gia ca gia cong, chit luong gia cong, thoi gian giao hang va cac diéu kién
giao hang...

Céac KH thudc nhém 1,2 thudng cé san cac mau thiét ké san pham may. Ho dit
hang may v6i DNDM thuéc TDPDMVN san xuit theo miu cta ho va dam bao mua
hang theo yéu cau da dit. Do d6 cac DN khi san xuit cac mau nay phai lya chon mua
nguyén phu liéu hoan toan theo yéu cau san xuat theo mau dat hang cua KH.

KH nhom 1 va nhom 2 thuong cé ké hoach san xuit va mau san phém nén ho
xac dinh duoc rd nhu ciu caa vé san phém va hoat dong mua khi dua don dat hang
mua vo1 cac DNDM thuoc TDDMVN. Ho yéu cau cu thé dbi voi DN dét vé thanh
phan chét liéu soi dét, vai, kiéu dét, khd vai, thoi gian giao hang, s luong, dia diém

va phuong thic giao hang. Dbi véi DN may thi KH yéu cau vé thiét ké miu ma, cac
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thong sé k¥ thuat chi tiét, s6 luong, ty 16 mau, ¢& sb lugng, thoi gian giao hang dia
diém va phuong thtrc giao hang.

KH thudc nhém 3 mua hang dwa trén ning luc cung cip cac chung loai miu ma
cua DNDM thuéc TDDMVN chao hang ho chon dat loai san phém phu hop v61 nhu
cau va thi hiéu tiéu dung cua cac KH cua ho.

KH khi dit hang di c6 tinh toan dén kha ning tiéu thu san phdm, san phim c6
dem lai gia tri cho tap KH muc tiéu cia minh, dap tng nhu cau thi truong (dép tung
nhu cau vé mua vy, xu huong mét o)) dé dam bao tiéu thu duoc va nhan dugc gia tri
va lgi nhun cao nhat cho minh. Do vy ho mong mudn nhéan vién chao hang can phai
thé hién va ching minh dugc kha ning dap tmg dugc cic yéu cau cia ho lién quan
dén don hang. Dua vao thong tin cia KH cung cap, nhan vién kinh doanh tim hiéu
thém qua KH hoic cac kénh thong tin tong hop ctia cic BP khac cia DN dé tinh toan,
can nhic va dua ra chao hang dap Gmg nhu cau ciia KH dong thoi phu hop véi kha
nang san xudt va kinh doanh cia DNDM sao cho hai bén dat dugc thoa thuan, muc
tiéu chung KH giri don dat hang chinh thitc va DNDM thu duoc lgi ich tdi wu cho
DN minh.

Nhitng KH tiém ndng thudc nhém 1 va 2 13 nhitng KH méi chua timg mua san
phém cua DNDM thugoc TDDMVN. Vi hoat dong mua c6 vai trd quan trong va cé
tinh then chét d6i voi hoat dong kinh doanh va két qua kinh doanh nén cac KH nay
danh gia rat k¥ ludng cac nha cung cap. Ho s& yéu cau chao hang, san xuat hang miu
theo don dat va danh gia nang luc cung cp cia DNDM vé kha ning cung cép sb
lugng va chat lwong san pham cu thé & cac khau, ra miu, may mau, quy trinh cong
nghé k¥ thuat san xuat, trach nhiém xa hoi nhu str dung lao dong dung luat dinh. Ché
d6 ddi ngd v6i can bo cong nhan vién dic biét 1a ddi vai cong nhan tryc tiép san xuat,
va cong ty phai thuc hién bao vé moi trudong theo luat dinh. Ngoai ra, cong tdc dam
bao an ninh, an toan trong qua trinh HDSXKD, hé thong va cong tac phong chay chita
chdy thuc hién nghiém chinh.

Dbi voi cac KH nay ho than trong trudc nhitng gidi thiéu chao hang san pham
va xem xét, cAn nhéc k¥ ludng ban chao hang do nhdn vién kinh doanh dua ra. Ho
kiém tra rat ky ludng va danh gia kha niang cia DNDM thuoéc TDDMVN trong viéc
dam bao vé chét lugng san pham, vé kha ning cung tng san pham ctia DN c6 dap
g yéu cau ctia KH ca vé chat lugng va thoi gian giao hang. Ho tiép nhéan cac chao

hang canh tranh va c6 su so sanh gitra cac ban chao hang cua cac DN khac nhau.
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KH luén ludn nim bét nhu cau thi trudng dang theo trao luu ndo dé  dit mua
san phém dé dap ung nhu cAu thi truong ti€u thu ctia ho va dam bao tiéu thu duogc va
¢0 loi nhuan.

DNDM thuéc TPDMVN hoan toan tao ra duoc trao luvu bang nhitng giai phap
marketing riéng ctia minh. Trong nganh thoi trang, cac trao luu tao ra cac mét thoi
trang theo mua, theo ndm tao ra xu huéng mua hang chung cho dong dao KH.

Trong qua trinh thyc hi¢én don dat hang ho c6 mong mudn 16n nhat d6 1a chét
luong san pham dat theo yéu cau di dugc xac dinh, thoi gian giao hang theo dung ké
hoach di xay dung va theo ding hop dong di ky két. Cac DNDM thuéc TDDMVN
6 sy cong tac va sy tuong tac hd trg KH trong qua trinh giao dich, c6 thé phat sinh
nhing vin dé nim ngoai cac diéu khoan da dugc thoa thuan trong hop dong nhung
hai bén phdi hop nham hd trg tot nhat ddi v6i hoat dong kinh doanh ciia KH.

Ddi v6i cac KH mua 18 1 cac KH thudc nhom 4: ho quan tam dén chat luong
san phém nhu da dugc DNDM gid1 thi¢u, chao ban trén thi truong. su thuén loi khi
mua san pham, so sanh gia san pham véi cc san pham ciia DN khac cuing tinh ning
str dung; xu hudng thoi trang, va san phdm c6 phi hop v6i ca nhin nguoi st dung vé

su két hop, phong cach va phéi dd cua ngudi st dung.

Thuc té cua cic DNDM — TDDMVN chua c6 dinh hinh vé chién lugc khach hang,
ma ho chi c6 cac dinh hudng va céc chinh sach vé c4c nhom khach hang khac nhau
tiy theo nhan thirc ctia ho vé tim quan trong cta khach hang d6i voi hoat dong cta
ho va dinh hudng cua ho phat trién v&i cadc nhom khach hang khac nhau.

Nhan thirc cua cac cap trong DNDM thuoc TDPDMVN d6i véi khach hang va
quan hé vai khach hang van chua & muc tién bo & cac bo phan va chua dong déu gitra
c4c cap quan ly trong tirng doanh nghiép. Luan &n nghién ctiru nhan thirc caa lanh dao
cap cao, cap trung va nhimg ngudi 1am kinh doanh tryuc tiép xay dung va trién khai
quan hé véi khach hang cua cdc doanh nghiép nay.
2.3.1.2.1 Nhdn thirc ciia ldanh dao cdp cao cia cac DNDM thuge TDDMVN

Theo két qua phong van phu luc 2 (cau 1,2,3.4,5,6,7,17,18) cac lanh dao cap
cao cac lanh dao DN ¢6 mong muén la duy tri phat trién méi quan hé lau dai voi KH,
nhét 1a cac KH dit hang XK. Ho uu tién cao cho nhém KH 2, ké dén nhém KH 1,
day 1a 2 nhom mang lai doanh thu va lgi nhuan cao cho cac DNDM. Do khéi luong
dit hang I6n nén néu 6n dinh dugc don hang tir cac KH nay thi DNDM 6n dinh dugc
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hoat dong kinh doanh, doanh thu va loi nhuan cua DN. Tét ca cac 1anh dao cua céc
DNDM thuoc TDDMVN déu nhan thire dugc 1 diém ndy. Cac nha lanh dao déu cho
rang DNDM can phai tim cach dé duy tri va phat trién KH nhom 1 va 2 hién tai nho
do6 d6 tang duoc doanh thu va lgi nhuan tir cac nhom KH nay.

Vi KH nhom 3 chi déng uvu tién tha 3, vi gitra thi truong trong nudc va ngoai
nuéc ho van coi trong thi truong ngoai nude, do niang lyc san xuat hién nay cua
DNDM phu hgp véi gia cong hon. Vi thi truong trong nudc thi qui mé nho hon
nhung c6 ty suat loi nhuan cao hon, dé dap tng duoc doi hoi nang luc thiét ké va nam
bat nhu cau va xu huéng tiéu ding cua thi truong nhung cac DNDM lai khong ¢ wu
thé vé cac nang luc nay. Do d6, cac DNDM thuoc TDDMVN khong coi trong nhom
KH nay.

Vi KH nhom 4, thi kha nang xay dung quan hé tuong tac, thu thap, theo doi
va cap nhat thdng tin tir cac cac KH 1a nguoi tiéu dung va ho gia dinh lai cang han
ché nén cac DNDM ciing khong dé cao méi quan hé nay va coi no la thir yéu.

Cac nha quan 1y DN déu cho rang KH nhom 1 va 2 cia DNDM quan tdm nhiéu
nhat dén chat lugng san phém, nang lyc san xuat, dich vu hd trg cia DNDM. Do dé
nang cao chét lugng dich vy; nang lyc san xuat; chét lugng san phém s gitp cho DN
c6 dugc don dat hang méi (hop déng) hodc lap lai tiép theo sau don dat hang (hop
d6ng) dang thuc hién véi KH va khi KH hai 1ong véi chat lwong dich vy; san pham
cling nhu ning luc san xuat thi ho s& mua hang 1au dai va gidi thiéu cac KH khac mua
san phém cua DN. Nghia la tao duoc mbi quan hé lau dai voi KH.

Nhan thire cua lanh dao cac DNDM thuéc TDPDMVN con thé hién sy nhin nhan
vé gia tri cia KH déng gép cho DN. Nhin chung cac ldnh dao, duoc phong vin déu
cho biét ho nhan thay 16 gia trj ciia cac KH déng gop vao sy 6n dinh va ting trudng
cua DNDM. DN cua ho thuong phan tich, hach toan ti€u thy, loi nhuén va hi€u qua
hoat dong kinh doanh theo timg nhom KH. Vé&i cac nhom KH 6n dinh va mang lai
doanh s6 va loi nhuén cao thi cic DNDM thuoc TPDMVN déu c6 mong mudn duy
tri va phat trién kinh doanh. Mirc dau tu trong quan hé véi KH dugc thyc hi¢én theo
muc do dong gop cua KH cho DN & giai doan hi¢n tai. DNDM thugc TDDMVN
thudng c6 chinh sach Gmg xir xdy dung theo timg dic diém nhom KH va gia tri KH
mang lai cho DN. Véi cac KH quan trong va KH 16n thi DN ciing mong muén va

thuc hién hop tac lau dai va tang duoc doanh thu cling nhu 1gi nhudn cho DN minh
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theo mtrc do loi ich KH mang lai cho DN. No6i chung cac DNDM thugc TDDMVN
dugc phong van déu nhan thiy 16 gié tri ciia cac nhom KH khac nhau dong gop vao
su tang truong phat trién ctia DN va tir d6 ¢6 cac hoat dong dau tu phat trién quan hé
voi cac KH c¢o gia tri cao.

2.3.1.2.2 Nhdn thizc cia ban quadn tri cdp trung ciia DNDM

Két qua phong van cau 1,2,6,7,8,9,10 phu luc 2 cho théy hau hét cac ca nhan
trong ban quan trj cip trung 13 cac truong pho phong/ban hoic giam dbc/ pho giam
déc trung tAm chirc ning cta cac DN duoc phong van déu duge c6 mong mudn 1a
duy tri phét trién méi quan hé lau dai voi KH déu tim cach dé duy tri va phat trién
duogc doanh thu va lgi nhuan tir cdc KH hién tai cua DN, tuy nhién do anh hudng tur
chu truong cta ban quan tri cap cao ma cac ban quan tri cip trung ciing tao lap cho
minh nhan thtc vé 1gi thé canh tranh va loi nhuén theo chu truong dinh hudng cia
ban ban tri cap cao. Nhung & céc vi tri cong viéc khac nhau hiéu vé dinh huéng chién
lugc quan tri quan h¢ KH cua DN minh khac nhau.
2.3.1.2.3 Nhdn thizc cia nhan lyc ¢ cac bg phdn tiép xdc truc tiép véi KH

Két qua phong van cau 1,2, 6,7.8,9,10 phu luc 2A cho thdy vé nhan thuc cua
nhan luc & cac BP tiép xc truc tiép, 1am viéc, lién hé véi KH thuc hién cac nghiép
vu kinh doanh va ban hang c6 thé chia ra 1am ba nhém véi 02 ludng y kién khéc nhau.
Ludng y kién thix nhat cho rang, hoat dong quan tri quan hé KH cia DN 1am tot s& hd
trg nhan vién xay dung va duy tri méi quan hé KH. Nhung phan 16n mét trong nhiing
yéu t6 giup gin két quan hé 1a dya trén cac moi quan hé ca nhan. Cac lanh dao cap
cao ctia cac DN dét may chi tap trung vao xay dung quan hé v6i cac KH 1én. Ludng
y kién thir hai cho rang, DN can c¢6 chién lugc nang cao chat lugng dich vu va cham
soc KH dé duy tri va phat trién KH hién tai va trong tuong lai.

Hau hét nhan vién BPKD va nhan vién cac BP ban hang cho rang chién lugc
quan tri quan hé KH ciia DN can hudng téi 1a ndng cao chat lwong dich vu nham tao
su hai 10ng ciia KH va gitip cho DN tiép tuc nhan duoc don dit hang ciia KH hodc dé
KH dén mua san pham ctia DN minh. C6 mét sd it ngudi duge hoi (3 nguoi) tra 1oi
chién luoc quan tri quan hé KH ciia DN 14 ting cudng cung cap gi tri cho KH thong
qua sir dung va trién khai hé thong cong nghé thong tin va co so dir liéu KH.

Hau hét nhan vién cua cac DN cho rang quan tri quan hé KH ctua DN 1a nhiém
vu va cong viéc cua BP ké hoach kinh doanh/kinh doanh / thi truong/ XNK va h¢
thng thong tin hé thong cong nghé thong tin va BP chim séc KH. Nhu vy 1a cac
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nhan sy & cac vi tri cong viéc khac nhau cia DN ho hiéu vé dinh huong chién luoc
quan tri quan hé KH ctia DN minh khac nhau.

Riéng c6 BP OBM, can phai tuong tac trao d6i thong tin nam bat nhu cau va
yéu cau ciia KH, dé tir d6 tao ra mau thiét ké va san pham dap tmg duoc yéu cau cia
KH c6 vai trd quan trong trong thiic diy KH dit hang, tai dit gia cong.

2.3.2. Quan diém va xac ldgp muc tieu QTQHKH cia doanh nghiép
2.3.2.1. Dinh hwong dai han cua DN véi cac nhom KH

Theo dinh hudng ciia DN do ban quén tri cap cao dé ra, cic nha quan tri cap
trung ciing c¢6 cac tng xtr khac nhau d6i v6i cac nhom KH khac nhau theo dinh huéng
ma ban quan tri cAp cao dua ra va dic diém ciia KH. Cac ing xir nay 1a theo tam quan
quan trong va gia tri cia cdc KH mang lai.

Déi véi cac DN dét, ho chu yéu uu tién cho nhom KH 1&2 vé céc khia canh thoi
gian giao hang, diéu kién thanh toan, tiy theo sb luong don dit hang va tan suat don dat
hang. Cac lanh dao cap trung thudng phéi két hop dua ra chinh sach hop 1y trong quan hé
véi KH tiy theo mure gid tri cua KH mang lai gia tri cho DN. ... voi cac KH thugc nhom
3 & 4 cac DN thudng chi gitr mdi quan hé véi nhém nay mire do duy tri va sir dung cong
cu vé gi4, thoi gian giao hang, diéu kién thanh toan dé diéu chinh mdi quan hé véi KH
nham 6n dinh san xuat kinh doanh theo mua vu.

Cac DN nhu May 10, Viét Tién, May Nha B¢, Cong ty C6 phan may Binh
Minh... thi cac lanh dao cép trung BPKD, thiét ké, san xuat, ban hang, ké toan. .. két
hop chit ch& dé tao chao hang dap tng nhu cau KH. Cong ty cp may Dap Cau, Cong
ty dét may Hué, Cong ty CP dét may Nam Dinh, Cong ty TNHH mot thanh vién dét
kim dong Xuan chua c6 dugc su dau tu phat trién thich hop va trong sy két hop cac
BP chua duoc thong nhat trong viéc dap tmg nhu cau KH.
2.3.2.2. Thuc trang dinh huong cua cac DNDM thuge TDDMVN voi cac phdn doan
KH

Thyec trang dinh hudng ciia cac DNDM thuéec TDDMVN véi cac phan doan KH
dugc phan tich sau dau dya trén cac dir lidu co duoc tir két qua cdu phong van va
khao sat la cau 1,2, 3,4,5,6 6 phu luc 2 &2A.

Cu thé, trong bdén nhém KH ¢6 2 nhém KH mua dé kinh doanh XK 13 nhom
KH 1 & 2 hai nhém con lai 1a KD ¢ thi truong trong nude 1a nhom KH 3&4, tuy
nhién cac DNDM thuéc TDDMVN da va dang wu tién cac nhom KH XK va it DN

coi trong cac KH kinh doanh trén thi trudng ndi dia.
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Cu thé cac DNDM trong TDDMVN hién nay chu yéu dang wu tién phuc vu thi
truong ngoai nudce cu thé 13 tap trung vao KH nhom 1 & 2 1a KH phuc vu san xuét dé
XK. T trude cho dén nay day la caic nhém KH mang lai sy 6n dinh vé san xuét kinh
doanh ctia cac DNDM thudéc TDDMVN do cac don hang 16n va DN chi can tip trung
hoat dong gia céng san xudt. Bén canh d6 nho gia cong SX ma dong thdi hoc hoi
dugc nhitng diém ma cac DN con yéu & thiéu, nhom KH nay ciing tao nén tang cho
chién luge kinh doanh déi véi nhém 3,4 cua cac DNDM.

Hién nay cac DNDM van duy tri quan hé v6i nhém KH nhom 3 dé gop phan da
dang hoa thi truong ti€u thu ctia DN, phén nao hd trg 6n dinh san xuét, khi c6 bién
dong tir thi trudng nudc ngoai. Cac DN ciing it chii trong dén nguoi s dung cudi
cling, va c6 mong mudn chu trong phat trién nhom 4 nhiéu hon vi thyc té thi truong
c6 strc phat trién cao nhung thi truong nay dang c6 mot nhom 16n KH bi thu hit boi
cac nha ban 1¢ 16n nudc ngoai nhu Zara, H&M, UniQlo... va nhém binh dan hon thi
bi hang nhap khau tir Trung Qudc qua con duong tiéu ngach. Cac DN da va dang tim
cac giai phap phat trién duogc thi trudong trong nudc d6 1a May 10, Viét Tién, May
Nha B¢, Cong ty C6 phan may Binh Minh ... Ning luc canh tranh ctia cac DNDM
thuoc TD DMVN véi nhém KH nay dang han ché.

C6 thé nhan thay vi 1y do chil quan tir phia cac DNDM thuc TDDMVN hién
nay moi chi tap trung cung tng gia tri cho KH nhém 1 & 2, tuy nhién gid tri d6 chua
duogc toi uu vi san pham chit yéu 1a dich vu gia cong. Nhém KH 3 & 4 thi chua c6 su
tap trung dau tu ning luc dé cung tng gia tri KH mong mudn, do vay gia tri ma DN
thu vé rt nho so véi tiém ning gia tri do nhém KH 3 & c6 kha ning mang dén cho
cac DNDM thuoc TDDMVN.

2.3.3. Thuc trang danh gia quan hé véi khach hang ciia cac doanh nghiép dét may
thugc Tap doan dét may Viét Nam

Dién bién mdi quan hé giita cic DNDM thuéc TDDMVN véi khach hang cta
ho trong nhitng ndm qua c6 su coi trong cac KH nudc ngoai hon so véi khach hang
trong nudc. Vi ly do chu quan xuét phat tir kha ning cung ctng cia cac DNDM thudc
TDDMVN

2.3.3.1. Thure trang chiéu hwdng phat trién quan hé véi cac KH ciia cdc DNDM trong
TDDMVN
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Qua két qua phong van cau 1,2,3,4,5,6,7, 8,9 phu luc 2 va phu luc 2A cho thiy
mbi quan hé gitra KH va cac DNDM trong TDDMVN méi chi phat trién theo chiéu
rong, cu thé cac DNDM thuéc TDPDMVN mong mudn ludn gia ting KH. Nhung thuc
té hién nay cac DNDM thuoc TDDMVN chua cé nhiéu mdi quan hé KH 1én do hau
hét ho c6 cac KH nhd, c6 it cac KH 1én. S5 KH sén sang dau tu dai han cho DN phat
trién lai cang it hon. DNDM thuéc TDDMVN thudng danh gia gia tri KH va moi
quan hé ciia DN vé&i KH theo s6 luong don dat hang va doanh thu KH d6 mang lai
cho DN. Ho ¢6 su phan loai cac KH 16n quan trong va KH it quan trong hon (tinh ty
1¢ quan trong) theo s6 lugng dit hang, doanh thu, tong lgi nhuan. Nguyén nhéan chu
yéu d6i v6i viéc ¢ nhiéu DN chua c6 lwong KH 6n dinh; KH 16n; nhitng KH san
sang dau tu dé nang cao nang lyc ning luc san xuét (thoi gian giao hang; s6 luong
nguyén phu li¢u cung trng, mirc gid cung ung) cia DN chua canh tranh so v6i cac
DN bén ngoai tap doan va DN FDI.

Nguyén nhan: Cac DN dét & Viét Nam noéi chung va trong TDDMVN c6 san
luong vai chua dap tmg di nhu ciu san xuat trong nude va XK mot lugng rat nho vai
cotton chu yéu sang Han Quéc, Trung Qudc, Sri Lanka, Indonexia va Bangladesh,
vai ctia cac DN dét san xuét trong nudc chi dap tmg duoc 30-35% nhu cau cia cac
DN may. S6 lugng vai nhap khau 65 - 70% chii yéu tir Trung Québc, Han Qubc dé dap
g nhu ciu san xuét cta cac DN,

Hién nay k¥ thuat d¢t nhudm ctia DN trong nudc con kém hon so voi cac nude
khac nhu Trung Quédc, An D6... Do yéu vé cau von dau tu cho san xuat dét 16n nén
chi c6 cac DN dét 16n ¢ kha nang dau tu md rong, cac DN vira va nho rat kho khin
trong viéc huy dong von dé dau tu vao dét, nhudom. O nuée ta khong c6 cum cong
nghiép dét may dé giam thiéu chi phi san xuat. Chi phi van chuyén sgi trong nudc
dén mot sé ving con cao hon so vai chi phi van chuyén soi sang mot s6 nude nhu
Trung Qudc, Han Qudc, déng thoi cé mot sé loai soi trong nude chua san xuat dugc
hodc san xuat ra san lugng nho chua du dap tmg cho nhu cau san xuat ciia DN dét.
Cho nén céc DN soi thi phai XK s¢i sang thi trudng nudc ngoai va cac DN dét nhudm
lai phai nhap khéu sgi dé san xut.

K¥ thuat dét vai cua cac DN Viét Nam yéu & ca khau thiét ké va nhudm in vai.
Vii ctia cac DN dét trong tap doan Dét may trong nudc chu yéu san xuat theo thiét
ké mau tir cac nude khac, thiéu chu dong va sang tao trong viéc tao ra cac mau vai

moi. Vi vay, khi cdc DN nudc ngoai dat hang may tai Viét Nam, ho da chon va chi
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dinh mua vai caa DN tir Trung Quéc hodc Han Qudc, ho khong tin tuéng giao cho
DN may trong TDDMVN lira chon nha cung cép vai trong nuéc. Hién nay trong
TDDMVN chi c6 mdt sb it cac nha cung cap vai duoc KH tin tudong dit hang mot sd
chung loai nhu vai ciia Tong cong ty dét Phong Phi, Téng cong ty Viét Thing, Tong
cong ty dét may Hué, Tong cong ty c6 phan dét may Ha Noi, Tong cong ty dét Nam
Dinh tuy nhién sb luong nay chi cung cp sé lvong nho vai so véi nhu cau vai cho
may va gia cong san pham XK. (ngudn: Tong hop bao cdo cia TDDNVN niam 2019)
2.3.3.2. Thuc trang ddnh gid ciia khach hang vé quan hé véi cac khdach hang ciia cdc
DNDM trong TDDMVN.

Céac danh gid cuia KH vé dién bién hoat dong QTQHKH cua cac DN thudc
TPDMVN trong mbi quan hé kinh doanh vé6i ho qua tong hop két qua phong van cac
cau hoi 1-14 phu luc 4. Cuy thé danh gia cdc nhém khach hang theo phan loai & muc
2.3.1. nhu sau:

Nhom 1- KH la cic DN trong nganh may mua nguyén liéu/ phu liéu dé san xudt
san phdam may phuc vu trong nuwée hodc XK.

Céac KH thudc nhom nay danh gia cao vé tinh than hop tac cia DNDM véi KH
trong qua trinh thuc hién don hang. Cac KH déu c6 nhan xét vé kha ning cung tng
san pham cta cac DN dét cia TDMVN theo yéu cau va hanh vi mua cia cac doanh
nghiép dét con han ché vé san luong san xuat dé cung cap va san pham cung Gmg bi
han ché vé kiéu dét, nhudm, in, hoan tt san phém. Do céng nghé, qui md va nang
Iuc san xuat cta cac DN thuoc TDDMVN chi dap ting dugc mot yéu cau vé chiing
loai vai, chua dap Gmg dugc yéu cau thyc hién don hang vé thoi gian dic biét 1a khi
thoi han giao hang ngan, do cong nghé san xuét chua dap tmg duoc yéu cau vé thoi
gian san xuat. Theo danh gia cia KH do han ché nay nén cac san pham dét cta cac
DN dét kho thu hat va dap tng nhu cdu cua KH & mirc do cao. Su linh dong cia san
xut trong viéc dap tng nhanh cac yéu cau ludn bién dong cua thi trudng, va theo cac
xu hudng thoi trang méi . Theo cac KH cac DNDM thugc TDDMVN chi ¢6 kha nang
dap ung dugc mot sb luong nho va mot s6 kiéu dét, nhudm, in co ban. con cac kiéu
phtc tap khong c6 kha ning dap ung. Ho cho rang do ngudn luc ctia cac DN ning
luc san xudt han ché nén khong c6 kha niang dau tu nhiéu vao thiic diy ban hang. Vi
vay, viéc giao tiép xtc tién ban hang c6 han ché va thuong két hop giao tiép xuc tién
voi cac DN may.

V6i cac DN dét cia DNDM thuéc TPDMVN, cac KH cho biét hién nay gia SP
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vai ciia cac DN nay khong canh tranh dugc véi gia SP vai tir Trung Quéc. Tuy nhién
loi thé cua cac DN dét trong nudc 1a van chuyén trong nudc thudn ti€n va co thé giao
hang phan chia theo nhiéu dot (theo 16, mé hang), nhd d6 dap tng dugce nhu cau san
xudt nhanh hon va chu dong hon so v6i nhip khau. Hon nita, Cac san phim vai nhip
khau kém 1a mat nhiéu chi phi van chuyén hon, mat thém chi phi va thoi gian lam tha
tuc XNK. Mic du ¢6 loi thé nhu vay DNDM thuoc TDDMVN méi chi dap tng duogc
cac don hang nho cua cac KH do qui mé va nang luc san xuét.

Nhom 2. - KH dit gia c¢ong san pham may va thu mua san pham may thanh
phdm may ciia cdc DNDM ciia TDDMVN

Nhom nay chu yéu 1 cac DN nudc ngoai dit hang cac san phdm may theo hinh
thirc CMPT; FOB1; FOB2; ODM; OBM. Nhém KH nay lga chon tirng DN dép ting
dugc yéu cau ho yéu cau SX theo thuong hiéu, mau ma, ¥ tudng, chét liéu cua ho.
Theo két qua phong van cac KH khong chi dit mua hang & mot hay mot sé DN may
trong TDDMVN ma con tao moi quan hé khong chi mot nha cung cip ma con chon
cac nha cung cap khac. Ho dit mua hang san phim may tir cac DN tu nhan bén ngoai
TBDMVN va cac DN FDI la cac don vi c6 kha nang canh tranh véi cdc DN may
trong TDDMVN vé gi4, qui trinh QLSX tinh gon dic biét cac DN FDI con c6 ca kha
nang canh tranh vé nguén luc von, k¥ thuat thiét ké dé thuc hién cac don hang FOBI;
FOB2; ODM; OBM.

Cac KH danh gia chét lugng, k¥ thuit may san pham cta cic DN may trong
TPDMVN Ia t6t, nhung hién nay da s6 cac DN may nay mdi chi cung cap cho KH
san pham theo hinh thie CMPT. Do han ché vé kha ning thiét ké san pham va kha
ning vé tai chinh, kha ning tim kiém ciing nhu quyén luc véi cac nha cung cap
nguyén phu liéu dé cung umg san pham cho cac don hang mua theo phuong thirc
FOBI1; FOB2; ODM; OBM, gi4 gia cong san phim may ctia cac DNDM trong
TDDMVN hién tai cao hon so v&i cac DN bén ngoai tap doan va cac DN FDI. Mac
du gia san xuat cao hon nhung KH c6 thé chip nhan do DNDM trong TDDMVN
dap tmg duoc ning luc cung Gng cho KH vé sb luong san pham 16p. Do 1a chu yéu
gia cong 1a nén hinh thirc phan phdi giao hang chii yéu 1a FOB. KH ciing nhan dinh
rang c6 mot s6 DN c6 kha niang cung cp san pham theo hinh thic FOB1; FOB2;
ODM; OBM nhu Téng cong ty Co phan May 10, Tong cong ty may nha B¢, Tong
cong ty may Viét Tién, Tong Cong ty c6 phan Dét may Ha Noi, Tong cong ty dét
may Hué, ... thi gid ca c6 canh tranh hon so véi mot s6 DN hinh thirc giao hang FOB,
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hoic C&F, CIF, tuy theo yéu cau ctia KH, hinh thtc xuc tién throng mai thong qua
hoi chg, tham tan thwong mai, trung gian .... Diu kién thanh toan cha yéu 1a LC va
TT.

Nhom 3- KH la trung gian thwong mai mua hang san phdm may va vai thanh
phdm @é phén phéi ¢ thi truong trong nudc. Ho la KH 1a cac nha phan phéi ban buon
hodc ban 1¢ trong nudc mua san pham may va vai thanh pham.

Nhom KH nay c6 mong mudn dit hang nhiéu san pham theo mau ma cta cac
DNDM trong TDDMVN, tuy nhién thoi gian thyc hién san xuat cac don dit hang ctua
nhém KH nay do phu thudc nhiéu vao ké hoach san xuat cac don hang XK va khong
dugc wu tién, tham chi bi thay dbi dé wu tién cac don hang XK vi khi KH dit hang c6
thé dap tmg nhung vi sb lugng don hang nho nén khi diy chuyén may chua chay hét
cong suét (tréng chuyén) mai nhan don hang. San pham dét phai doi ghép mé dét,
nhudém hoan tit theo cac don 16n hodc khi mat méc thiét bi chwa chay hét cong suat
(con gian doan) méi nhan don hang san xuat. Giao tiép ban han ché va chu yéu 1a cac
KH tu tim kiém va lién hé yéu ciu ca&c DNDM trong TDDMVN chao hang rdi dit
mua san pham dét, may thanh pham. Hé thng kénh phan phdi nay chwa rong, diéu
kién giao hang chu yéu 1a EXW (giao hang taj xudng), hinh thirc thanh toan trude khi
giao hang 1a chu yéu. Do vay nhém KH ndy c6 xu hudng tim kiém lién két véi cac
DN may c6 qui md nhd, bén ngoai TPDMVN dé dugc dap tmg nhu cau tot hon. Cac
DNDM trong TDDMVN chua cht dong truyén thong dé thu hiit cac KH thudc nhom
nay.

Nhom 4- KH la nguoi sir dung cudi cing ho mua dé sir dung cdc san pham dét
va may thanh pham. Cac KH dugc phong vén tra 101 ho thudng mua vé dé sir dung
hozc 12 mua cho ngudi than sir dung cac san phim thong dung ctia mot sé DN may
thuéc TDDMVN. Chét liéu dugc danh gid la tdt, chat luong may tdt, tuy nhién mau
ma chua dugc da dang, tinh thoi trang mét hon kém hon so véi cac DN tu nhan hodc
cac san pham cua cac hing thoi trang nudc ngoai, cac san pham cua Tong cong ty Co
phan May 10, Tong cong ty may nha Bé, Tong cong ty may Viét Tién, Tong Cong
ty ¢ phan Dét may Ha Noi duoc danh gia cao vé chét luong, tuy nhién miu mé chua
da dang va gid san pham cao hon so véi cac san pham ctia cac DN tu nhén, hé thong
phan phbi tap trung & cac thanh phd 16n nhu Ha N6i, Thanh Phd HCM. Véi cac thanh
phd & céc tinh c6 cira hang phan phéi nhung sé luong con it, ban hang van theo kiéu

truyén théng. Cac dich vu cham séc KH theo KH d4nh gia 1a & mirc d6 dam bao mtrc
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d6 toi thiéu gia san pham & mirc do trung binh thip hon cac san phim nhép khau
chinh thdng. Hoat dong phan phdi theo KH danh gia KH chua bao phu rong cac noi
ma tap trung & mot s6 thanh phd 16n, nén chua thudn loi cho KH khi mua hang. Cac
chuong trinh xtc tién ban truyén théng quang ba thuong hiéu 1a it.

2.3.4. Thuc trang gia tri khach hang mang lgi ciza cac DNDM thuge TDDMVN

Két qua diéu tra phong van tong hop cau hoi 1,15, 16,17, 18, 19, 20, 21, 22, 23,
24, 25 phu luc 2 & phu luc 2A, cau hoi 1, 2, 3,4, 5,6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13 phu luc
4 cho thay cac DNDM thuoc TPDMVN c¢6 cac chinh sach khac nhau véi 04 nhom
KH chinh phéan theo dac diém cta KH va hanh vi mua cta KH. Cac DNDM thudc
TPDMVN déu y thure duoc viéc danh gia KH dé xac dinh dugc 16 gia tri KH muc
tiéu va c6 phuong an dau tu nguodn lyc duy tri va phat trién quan hé KH
2.3.4.1. Chinh sach va xdc dinh gié tri khach hang mang lai ciia KH nhém 1

bay la cac KH mua nguyén liéu/ phu li¢u dé san xuét: gém co cac DN dét va
cac DN may. KH 1a cac DN trong nganh may mua nguyén liéu/ phu liéu dé san xuét
san phim may phuc vu trong nude hodc XK
2.3.4.1.1. Cac DN d¢t thuong mua sg¢1 dét. BPay la nhom KH nay san xuét vai dét kim
va dét thoi (phuc vu trong nuéc hoic XK) — vai thudng phai duoc san xuét theo yéu
cau ctiia KH vé s luong chét lwong va yéu cau k¥ thut va phu thudc mau k§ thuat.
Nhom nay bao gom:

DN dét la KH mua soi dét vai, ho mua soi cotton; CVC, polyester,... dé san
xudt vai dét kim hodc dét thoi, phu liéu phuc vu cho cac DM may thuc hién cac don
hang may trong nudc va XK; Cac KH 1a DN dét ¢ thé 1a DN trong nudc va nudc
ngoai. Thuong DN nudce ngoai yéu cau khit khe hon vé cac chi tiéu va thong sb ki
thuat cua soi.
2.3.4.1.2. Cac DN may thuong la cac KH 1a DN trong nudc va nudc ngoai mua nguyén
phu liéu dé san xuit san phdm may XK va ban trong nudc. Nhom nay chi yéu 1a KH 1a
cac DN trong nudc mua vai dé thyc hién gia cong san xuét san pham may (bao gdm cac
DN trong TDPDMVN va cac DN bén ngoai TDDMVN). Pay 1a nhém KH rat quan trong
d6i véi cac DN dét trong TDDMVN do cac KH nay thuong co don dat hang qui md
16n, chiém ty trong don hang 16n trong DN dét, mang lai doanh thu va lgi nhuan chu
yéu cho hau hét cac DN dét. Dbi véi cac DN dét mirc do dong gop gia tri cia nhom
KH nay & mtc rat cao, chiém khoang 65- 70% doanh thu va mang lai ty suat lgi nhuan
cao cho cac DN trong TDDMVN.
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Vé6i KH 1a DN nuéc ngoai mua nguyén phu liéu dé san xuit san pham may XK
thuong yéu cau cao va khit khe hon, thudng mua véi 65- 70% doanh thu ctiia cac DN
trong TDDMVN.

Céac DN dét thuong c6 su phan loai KH theo qui mo va lgi ich KH, véi cac KH
mua v&i gia tri 16n hodc s6 lwong 16n va mua thudng xuyén, v6i cac KH nay thi dugc
cac DN dét coi trong va wu tién vé cung Gmg hang va gia. Con nhirg KH ¢6 qui md
mua nhd, it mua va khong phai 1a KH thuong xuyén thi cdc DN dét thuong it cac
chinh sach vu dai, tham chi khong coi trong té1 nhém KH nay.

Nhom KH nay chia thanh 2 d6i twong gém: Cac DN 1a DN nuéc ngoai mua
nguyén phu liéu va thué cic DN may tai Viét Nam san xuét san pham may rdi XK
thanh pham; DN nuéc ngoai mua nguyén phu liéu dé XK ra thi truong nudc ngoai.
Véi cac KH 1a DN nuéc ngoai mua nguyén phu liéu dé XK ra thi truong nudc ngoai
thudng mua hang véi qui mé sb lwong nhod va mang lai doanh sé nho, don dit hang
nho, gia tri kinh té nhitng DN nay mang lai khong 16n nhu d6i véi cac DN mua dé XK san
phdm may, nhung ho ciing mang lai ty suat lgi nhuan trén don vi san pham khong nho
cho cac DN. Nén hién nay cac DN dét trong TDDMVN mic du it cac chinh sach uu
dai v6i cac KH nay nhung cac DN dét van danh gia cao nhom KH nay trong hoat dong
cta DN bdi vi tir cac don dat hang ctia cac KH nay thi cdc DN c6 dugce thong tin cap nhat
hon vé xu hudng san xuét va tiéu ding ctia san pham dét ciia thi truong trén thé gioi.

Déi tuong KH 1a DN nuée ngoai mua nguyén phu liéu, cu thé 13 mua san pham
dét va thué cac DN may tai Viét Nam san xuat gia cong san pham may, rdi XK thanh
pham. Véi cac DN dét mirc d6 dong gop gia tri ctia nhom KH nay ¢ mirc cao; Cac
KH nay chiém khoang 20% doanh thu va ty suét loi nhuin thu duoc trén don vi san
pham cao, nhom nay trong dwong véi nhom cac KH 1a cac DN mua nguyén /phu lidu
dé may san pham XK .

Trong sé cac KH mua nguyén liéu/ phu liéu dé san xut san pham may phuc vu
trong nudc hodc XK (c6 ca DN trong nudc va DN nude ngoai) thi cdc KH nudce ngoai
mua nguyén phu liéu cu thé 1a san pham dét va thué cac DN may tai Viét Nam san
xudt gia cong san pham may réi XK thanh pham van 1a nhém KH chiém ty Ié cao
trong nguon doanh thu cua DN dét va ty suat loi nhuan trén don vi san pham mang
lai cho DN dét ciing cao hon so vai cac nhém khac hang khac. Cac KH thugc nhoém
KH nay thudng c6 cac mau thiét ké san pham dua dén cho cac DN dét 1am theo, mu
san pham may thiét ké dua cho DN may gia cong. Ho dit hang voi DNDM san xuét



87

theo miu va dam bao mua hang theo yéu cau di dit. Do d6 cac DN may khi san xuét
theo cac méiu nay phai lwa chon mua san pham dét theo yéu ciu san xuat mau dat
hang cia KH, dam bao dap tng hoan toan theo yéu cau cia KH.

KH nhém 1 thuong co ké hoach san xudt va mau san phém nén ho xac dinh
dugc 18 nhu cau ctia vé san phim va hoat dong mua khi giri don dit hang mua véi
cac DNDM thuéc TDDMVN. Ho c6 yéu cAu cu thé ddi vi DN dét vé thanh phﬁn
chat lidu soi dét, vai, kiéu dét, kho vai, thoi gian giao hang, sd luong, dia diém va
phuong thirc giao hang, cac DN dét phai thuc hién yéu cau ndy va hoan toan dép Gmg
nhu cau ciia KH. Pbi v6i DN may thi KH yéu cau vé thiét ké mau ma theo yéu cau
cua KH, thong ) ky thuat chi tiét, sb luong, ty 1¢ mau, co ) luong, dia diém va
phuong thirc giao hang.

KH khi da dat hang da c6 tinh toan dén kha nang tiéu thu san pham, san pham
c6 dem lai gi tri cho tdp KH muc tiéu ctia minh mong mubn, dap tng nhu cau thi
truong (d4p ing nhu cau vé mua vu, xu huéng mét ...) dé dam bao tiéu thy duoc va
nhan duoc giad tri va loi nhuan cao nhat cho minh. Vi cac san phém nay da duoc
nghién ctru vé nhu cau thi truong trude khi KH c6 quyét dinh san xuat san pham va
dua ra thi trudng.

Nhirng KH tiém ning thudc nhém KH nay 1 nhitng KH méi chua tig mua san
phém cua DNDM thuéc TDDMVN. Vi hoat dong mua hang, dai di€én mua hang,
hanh vi mua hang ctia KH c6 vai tro quan trong va c6 tinh then chdt d6i v6i hoat dong
kinh doanh va két qua kinh doanh va mua hang 1an dau nén cac KH nay danh gia rat
k¥ ludng cac nha cung cép. Ho s& yéu cau chao hang, san xuat hang mau theo don
dat va ddnh gia ning luc cung cip cia DNDM vé kha nang cung cap s6 lugng va chat
luong san pham cuy thé & cac khau, ra miu, may mau, quy trinh cong nghé ky thuat
san xuét, trach nhiém x4 hoi nhu st dung lao dong ding lut dinh. Cac ché do dai
ngd voi can bd cong nhan vién dic biét 1a di voi cong nhan tryc tiép san xuat, nghia
vu thuc hi¢n bao v¢ méi truong theo luat dinh cia DN. Déng thoi KH cling danh gia
rat ky cong tac dam bao an ninh, an toan trong qua trinh HDSXKD, hé théng va cong
tac phong chay chira chay ciia DN, dé dam bao sy 6n dinh ctia ngudn cung tng hang.

Dbi v6i cac KH nay ho ludn danh gia than trong trudc nhitng gidi thidu chao
hang san pham va xem xét, can nhic k¥ ludng ban chao hang do nhan vién kinh doanh
dua ra. Ho kiém tra rat k¥ ludng va danh gia kha nang ciia DN dam bao vé chat luong

san pham, vé kha nang cung ung san pham ctia DN c6 dap tng yéu cau cua KH ca ve
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chét luong ciing nhu thoi gian giao hang. Ho DN c6 chao hang canh tranh va c6 su
so sanh gitra cac ban chao hang cua cac DN khac nhau.
2.3.4.2. Chinh sach va xdc dinh gia tri khach hang mang lai ciia KH nhom 2

Diy 1a nhom KH mua/ dit gia cong va thu san phdm thanh thim ctia cac DNDM
cua TDDMVN.

Nhom nay tuy theo ting KH dét hang theo cac hinh thiec CMT; FOB1; FOB2;
ODM; OBM (céc hinh thirc mua hang nay dugc néu rd trong phu luc 5). Pay la cac
KH nudc ngoai — thuong yéu cau SX theo thuong hiéu, mau ma, y tudng, chat liéu
cua ho.

KH nudc ngoai: dat hang gia cong theo phwong thirc CMT (phu luc 5)

Qua phong van dugc biét tit ca caic DNDM déu cho rang KH nudc ngoai va dic
biét KH 16n déu quan trong. C6 dén gan 50% cac DN dét danh gi4 tam quan trong
ctia nhém KH & muc rét cao, tic 13 hoat dong kinh doanh cta ho phu thudc rat nhiéu
vao nhom KH nay.

Céc DN danh gia tim quan trong KH & mirc cao cho rang mic du cac KH gia
cong dem lai don hang, ngudn thu nhip twong ddi 6n dinh va an toan vé tai chinh.
Nhung ho thay vé 1au dai d¢é dam bao giir chan duoc thi phai chuyén sang cung tng
san pham theo hinh thic FOB vi cac KH dat hang luén c6 mong mudn tim cac nha
cung cap c6 kha ning dap tng duoc don dit hang gia cong theo phuong thirc FOB,
v6i phuong thirc ndy cung tng gid tri cho KH nhiéu hon dong thoi DN ciing thu lai
loi ich cao hon.

Véi nhitng DN khong c6 ngudn luc doi dio, & dam bao d6 an toan cho tai chinh
va hiéu qua kinh doanh 6n dinh cac DN nay chi nhan viéc gia cong san pham theo
yéu cau k¥ thudt cia KH dua ra va cung tng gia trj theo hinh thire CMPT.

Céac KH dit hang theo phuong thirc FOB1, FOB2 thudng c6 sin cac mau thiét
ké san phém. Ho dat hang voi DNDM thugc TDDMVN san xuét theo mau va dam
bao mua hang theo yéu cau da dat. Cho nén cac DN khi san xuét cac mau theo don
dat hang nay phai lya chon mua phai dap ung yéu cu san xuat mau dat hang cua KH
dé duoc xac nhan mau dbi 1am co so kiém tra hang héa trude va sau khi giao hang
theo don dat hang ctia khach.

Céac KH dit hang theo phurong thirc ODM, OBM thudng ¢ cac ¥ tuong vé mau
thiét ké san pham DNDM thuoc TDDMVN phai thiét ké ra mau theo y tuong ctia KH
va tu van luu y KH thay d6i chat liéu phu hop véi san pham thyc té hon (néu can).
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KH s& duyét mau va xac nhan mau san xuit ciing nhu chét liéu trong don dit hang
chinh thirc, day 13 co s¢ d& KH va DN may kiém tra hang hoa trudc va sau khi giao
hang cho KH . Ho yéu cAu DNDM thuoc TDDMVN séan xuét theo mau xac nhéan va
dam bao mua hang theo yéu cau di dit hang.

KH nhém 2 thuong co ké hoach san xuét va mau san phém nén ho xac dinh
dugc 18 nhu cau cia vé san pham va hoat dong mua khi giri don dit hang mua voi
cac DNDM thuoc TDDMVN. Ho yéu cau cu thé d6i voi DN dét vé thanh phan chat
liéu soi dét, vai, kiéu dét, kho vai, thoi gian giao hang, s6 lugng, dia diém, thoi gian
va phuong thirc giao hang. D6i véi DN may thi khach yéu cau vé thiét ké mau ma,
thong s6 k¥ thuat chi tiét, sé luong, ty 16 mau, ¢& sd luong, dia diém, thoi gian va
phuong thirc giao hang.

Nhom khach nay ciing da c6 tinh toan kha ning tiéu thy san pham, san pham c6
dem lai gia tri cho tap KH muc tiéu ciia minh, dap Gng nhu cau thi truong (dap Gmg
nhu cau vé mua vy, xu huong mbt ...) dé ¢am bao tiéu thu duoc va nhan duge gia tri
va loi nhuan cao nhat cho minh khi dit hang.

KH tiém ning thudc nhém KH nay cin duoc quan tAm. Vi hoat dong mua hang
cling dong vai trd quan trong va c6 quyét dinh dén thanh cong dbi voi hoat dong kinh
doanh va két qua kinh doanh nén cac KH nay ciing danh gia rat ky ludng cac nha
cung cap. Ho s& yéu cu nhidu hon trong viéc chio hang, san xuat hang mau theo don
dit va danh gia nang luc cung cip cia DNDM thuéc TDDMVN vé kha ning cung
cép sb lugng va chat lugng san phém cu thé & cac khau, thiét ké ra mau, may mau,
quy trinh céng nghé k¥ thuat san xuat, trach nhiém x3 hoi nhu st dung lao dong ding
luat dinh. Ché d6 dai ngd v6i can bo cong nhan vién dic biét 1a dbi véi cong nhan
truc tiép san xuit, va cong ty phai thuc hién bao vé mdi truong theo luat dinh. Ciing
nhu danh gid k¥ cac cong tdc dadm bdo an ninh, an toan trong qua trinh HDSXKD, hé
thng va cong tac phong chay chira chay ciia DN.

Dbi voi KH moi ho rét than trong trude nhitng gidi thiéu chao hang san phim
va xem xét, can nhic k§ ludng ban chao hang cia DN dua ra. Ho kiém tra rat k¥
ludng va danh gia kha ning caa DN dam bao dap tmg vé chét lvong san pham, vé
kha ning cung mg san pham ciia DN c6 dap tmg yéu cau ciia KH ca vé chat lugng
va thoi gian giao hang. Ho nhan dugc chao hang canh tranh ctia cdc DN va c6 su so
sanh gitra cac ban chao hang ctia cac DN khac nhau.

D61 voi hau cac DN may mure d6 dong gop gié tri cia nhom KH nay ¢ murc rat cao;
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cac KH nudc ngoai chiém khoang 50-100% doanh thu va mang lai va Loi nhudn mang
lai ttr 50-100% loi nhudn cua DN

KH nudc ngoai: dat hang theo phuong thirc FOB 1 (phu luc 5)

Két qua phong van cho thdy cac DN thyc hién san xuat kinh doanh theo phuong
thirc nay danh gia mic do quan trong cia nhém KH nay & mic rat cao (c6 50% s6
DN danh gid nhom KH dat hang theo hinh thirc gia cong quan trong & mirc cao)

DN may mua nguyén phu liéu ctia cac nha cung cdp do KH mua san pham may
chi dinh tham chi gia mua cling dugc KH dam phan va dua ra. Pay la phuong thuc
bién tudng cua phuong thirc gia cong CMPT, hinh thirc mua hang nay 13 ctua cac KH
16n chu yéu 1a DN nuéc ngoai. Dé giit chan KH thi cac DN chép nhén viéc rii ro vé tai
chinh (vi DN phai bo ra chi phi mua NPL, trong qua trinh san xuat KH c6 rat nhiéu thay
d6i va bién dong thi truong, thoi vu, mbt... dan dén viec KH hiy don hang tao rii ro cho
DN). Tuy nhién, d¢ 6n dinh san xut va ting gia tri cung tng cho KH ciing nhu tin gia tri
DN thu vé cac DN van cung tng gié tri cho KH theo phuong thitc FOBI, vi cac don hang
ctia nhom KH nay thudng co don gia gia cong cao, sd luong don dit hang 16m tao 1gi thé
vé nang suat, 6n dinh chat luong san pham, on dinh vé tan suat dit hang va nhd do ting
loi nhuan ctia DN.

Doi v6i hau hét cac DN may san xuét cung ung gia tri theo hinh thirc nay murc
d6 dong gop gia tri cia nhém KH nay & mire rat cao; ty sut loi nhuan tinh trén don
vi san pham chiém 110-120% so véi hinh thirc gia cong don thuan CMT.

KH nwéc ngoai: dit hang theo phwong thicc FOB cép 2 (phu luc 5)

Céc DN thuc hién san xuét kinh doanh dénh gia muc d6 quan trong ctia nhdm
KH nay & mirc rat cao

Céac DN ¢6 dinh huéng san xuat theo phuong thirc FOB déu ¢6 mong mudn thyc
hién theo phuong thirc FOB cép 2 d6 1a mua vai, phu liéu va san xuét theo yéu cau
k¥ thuat, thiét ké cua KH dat hang, sau d6 ban san phdm cho KH dé phan phdi. Tuy
nhién moi chi c6 khoang 30 % cac DN dang thuc hién don hang theo hinh thuc FOB
¢ thé 1am dugc FOB 2, chi c6 mot s chung loai san phém dét cua cac DN dét la
nguyén liéu san xuat san phim may dap tng dugc cac yéu cau chi tiéu k¥ thuat cta
KH. Viéc tim kiém KH nudc ngoai can c6 nhiéu thoi gian va ciing kho khan. Nguon
vai trong nude chua du dap Gmg theo cac yéu cau dit hang nén phai tim kiém & nude
ngoai, thoi gian giri miu va kiém tra, diéu chinh mau theo yéu cau thudng mat nhiéu

hon thoi nén thudng dan t6i lam cham tién do don dat hang.
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Dbi véi hau cac DN may san xuit v6i hinh thire nay mirc d6 dong gop gia tri
cua nhom KH nay ¢ mirc rat cao; Loi nhuan dat dugc cao hon 20%-30% so véi hinh
thire khac (hinh thuc gia cong don thuan CMT va FOB 1).

KH nudc ngoai: dat hang theo phuong thirce ODM (phu luc 5)

Céac DN nhan don dat hang cia nhom KH mua hang theo phuong thrc ODM
nay danh gia mic d6 quan trong ctia nhom KH nay & muc rat cao. Cac DN ¢6 dinh
huéng san xuat theo phuong thirc FOB déu c6 mong mudn s& chuyén sang thuc hién
ban hang theo phuong thitc ODM, ¢6 thé chuyén duoc phu thudc vao kinh nghiém
san xuat, kha nang vé sang tao, thiét ké dap img yéu cdu KH. Tuy nhién c6 rat it DN thuc
hién dugc theo phuwong thirc ndy do kha ning cung tmg vé vai va nguyén phu lidu ciing
nhu thiét ké trong nuéc con han ché. Kha ning dam bao ngudn cung Gmg dau vao san
xuat trong nudc bap bénh, khing hoang.

Doi véi hau cac DN may san xuat v6i hinh thirc nay mirc d6 dong gop gia tri
cua nhém KH nay ¢ mirc rat cao; ty suét loi nhuan chiém 120-150% so v&i hinh thie
gia cong don thuin va FOB 1, FOB2.

KH nuéc ngoai: dat hang theo phwong thirc OBM (phu luc 5)

Céc DN nhén don dat hang theo phuong thirc OBM danh gid mure d quan trong
ctia nhom KH ndy & mic rat cao. Tuy nhién qui mé cac don hang thuc hién theo
phuong thirc OBM 1a nhd hon so véi cac don hang thyc hi¢n theo phuong thire ODM,
nhung ty suat loi nhuén cao hon nhiéu, yéu cau qua trinh thuc hién doi héi cao hon,
khit khe hon.

Céac DN c¢6 dinh hudng san xuét theo phuong thirc ODM déu c¢6 mong mudn s&
chuyén sang ban hang theo phuwong thitc OBM. Tir d6 ¢6 thé thu thip thong tin, ting
kinh nghiém san xuat, kha ning vé sang tao, thiét ké dap tng yéu cau KH. Trong qua
trinh d4p tng don hang va phat trién mot thuong hiéu dé duoc thi trudng nudc ngoai
biét dén va chip nhan can c6 thoi gian va phai dau tu vé& nhiéu mat nhu thiét ké, tai
chinh, dau tu thu thap dung va du thong tin vé tip KH muc tiéu, do vay hau hét cac
DN mdi chi thue hién san xuét kinh doanh theo hinh thuc nay dugc ¢ thi trudng noi
dia thanh cong.

D6i v6i hau cac DN may san xuat v6i hinh thire nay mirc do dong goép gia tri cta
nhom KH nay ¢ muc rat cao; ty suat loi nhuan gap 150% -200% so véi hinh thuc gia
cong don thuin va FOB, hay ODM, tuy nhién cdc DN chua c6 du diéu kién dé phat
trién manh thyc hién SXKD theo phuong thirc nay.
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2.3.4.3. Chinh sach voi khach hang nhom 3.
bay la cadc KH mua hang phéan phdi trong nude.

KH ciia DN dét: cac KH nay 1a cic nha phan phdi trén thi truong ndi dia gom
— nha phan phdi ban budn, ban 1¢é trong nudc véi cac san pham dét nhu vai va san
pham dét dung lam phu liéu may.

Pay 1a nhém KH c6 don dit hang nho gia tri khong cao (chiém 1% tri gia doanh
thu ciia DN) nhung gitip cac DN dét on dinh san xuét gop phan 6n dinh doanh thu va
loi nhuan trong nhiing thoi diém giao mua cua cac don dat hang nguyén liéu/phu licu
dé may san xuat XK, hodc co bién dong v6i cac DN may trén thi truong thé gidi.

Nhom KH nay c6 cac nhom dbi twong KH 1a KH mua vai vé ban vai trong nudc
va mot nhéom KH 1a mua vai vé dé may san xuit san pham may ban cho thi truong
trong nude. Ho dua trén cac chung loai mau ma cia DNDM thuéc TDDMVN chao
hang ho chon dat loai san phém phu hop vai thi trudng ti€u thu cia ho, dua trén céac
thong tin nhu cau va muc dich st dung cua cac KH cua ho trén thi truong noi dia.

Pbi véi cac DN dét mirc do dong gop gia tri cia nhom KH nay & muc trung
binh thap; chiém khoang 10-15% doanh thu va ty suét lgi nhuan bang 40-50% so véi
cac nhom KH khéc.

KH ctia DN may : Cac nha phan phdi trén thi truong ndi dia gdm — nha phan
phdi ban budn, ban 1é trong nudc

Két qua phong van thu dugc gan 30% cac DN may danh gia tim quan trong
mure thap khong coi trong nhom KH nay, do mirc tiéu thu chiém ty 1& rat thap trén
téng sb san lrong ciia DN ciing nhu doanh thu cua DN. (cau 2 Phu luc 2 va phu vuc
2A)

Trén 70% cac DN may dugc phong van c6 duy tri & mirc d6 thap mot s6 KH
nhém ndy dé gitr don dit hang mic du don nho cé gia tri khong cao nhung gitip cac
DN may tin dung cong suit gop phan 6n dinh doanh thu va lgi nhuén trong nhiing
thoi diém giao mua khong c6 don dit hang may xuat XK, hodc khi ¢6 c6 khing hoang
va bap bénh trén thi trudng thé gidi. .

Dbi voi cac DN may s lwong KH nay chiém 0.5-1% tri gia doanh thu cia DN
va mirc d6 dong gop gia tri ciia nhom KH nay & muc trung binh thip; Tuy nhién ty suit
loi nhuén tinh trén don vi san phdm ma KH mang lai bang 200% so véi loi nhuan cta
nhém KH trong nudc 1a cac trung gian phan phdi.

Thudng 1a cac DN trong nudc yéu cau vé théng sé ki thuat, chat luong thap
hon KH nhom 1, qui m6 don hang nho hon (1/30, 1/50 so véi nhdm 2 va nhom 1).
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Mic du ty suét loi nhuan trén 1 san pham cao nhung don hang nhé nén tong loi nhuan
cua cac don hang nay chiém ty 18 thap so véi tong loi nhuan.

KH nhém 3 chiém 1-2% ning lyc san xuat cia cac DN, cac DNDM it tap trung
vao nhém KH nay va ho chu yéu chl trong vao duy tri va phat trién nhém KH nhém
KH 1 & 2. Bai hoc vé cac khung khoang thi truong thé gisi da 1am cho ho cha ¥ hon
nhitng né chua c6 cac dau tu xing dang véi nhom khach hang nay
2.3.4.4. Chinh sdach véi khdach hang nhom 4

Pay 1a nhém KH 1a nguoi tiéu diung mua dé sir dung (mua qua hé thong phan
phéi) cho nhu cau cila ¢4 nhan va ho gia dinh (hay con goi 1a KH mua 1¢).

Nhom KH nay ho quan tim va chip nhan chét luong san phdm nhu d3 duoc
DNDM thuoc TDDMVN gidi thi€u, chao ban trén thi truong. Ho thuong can dén su
thuan loi khi mua san pham, so sanh gia san phim vé&i cac san pham ctia DN khac
cung tinh ning str dung; xu hudng thoi trang, va san pham c6 phu hop voi c4 nhan
ngudi st dung vé phong cach va phdi d6 ciia ngudi sir dung.

Két qua phong van hau hét cac DN déu nhan thy duoc tim quan trong 16n cta
nhém KH nay (Gan 50% cac DN may danh gia tam quan trong ctia nhém KH ¢ mtc
d6 trung binh. Trén 50% cac DN may danh gia tim quan trong ctia nhom KH & mirc
cao). Vi cac DN nhéan thirc rd mac du KH nhom 4 hién nay chi chiém 0.5% nang luc
san xuét ciing nhu doanh thu ctia cdc DN nhung nhu cau mua 1a rat 16n, dac diém nhu
ciu vé mot s6 san pham cia nhém KH nay pht hop v6i ning lyc cung tng cia DNDM
thuoc TDDMVN, lg1 nhuan nhém KH nhém 4 mang lai cao hon it nhét 50% loi nhuan
nhém 3 mang lai cho DN. KH nhém 4 s& cung cap cho cac DNDM thuéc TDDMVN
thong tin danh gia ciia KH tiéu dung trong nudc voi san phadm ctia DN va theo lua
chon ctia nhém KH nay DN c6 thé nam bat dugc xu thé thoi trang trong nudc.

Viéc dap tmg d6i twong KH nhém 4 nay con nhiéu han ché, do cac nguyén nhan
tir chinh cac DN. Mic du chat lugng san phém cua cac DNDM thuoc TDPDMVN duoc
KH danh gia cao, tuy nhién do cic DNDM thuéc TDDMVN chua dau tu vé thiét ké
dé cung tmg cho KH dugc da dang ching loai san pham ciing nhu kénh phéan phéi da
dang tao sy thuan lgi cho KH khi mua hang, thém vao d6 1a cac yéu t6 bén ngoai tac
dong do 1a kha nang cung tng nguyén vt lidu vé gia cling nhu vé chat luong san
phém dét cua cac DN dét trong nude chua dat dugce yéu cau, phu thude nhiéu vao céac
ngudn nhap khau nudc ngoai. Nén phan thi trudng dugc nay van chua dugc dap tmg
va khai thac tét.
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2.3.5. Thuc trang ké hoach hogt dong QTQHKH ciia cac DNDM thugc TDDMVN
2.3.5.1. Thuc trang muc tiéu va chién luoc ciia cdéc DNDM thuéc TPDMVN vé ap
dung quan tri quan hé KH.
2.3.5.1.1. Thuc trang muc tiéu qudan tri quan hé KH cia DN

Két qua thu duogc tur két qua phong van cau 1,2,3,4,5,9,11 phu luc 2 & Phuy luc
2A) thuc trang muc tiéu QTQHKH trong cac DNDM thuoc TDDMVN:

Hau hét cac lanh dao ctua cac DNDM thuéc TDDMVN cho rang QTQHKH c6
cic muc tiéu sau d6i v6i cac DNDM thuéc TDDMVN:

QTQHKH thuc day hoat dong ban hang/tu dong ban hang nham duy tri, ting
doanh sb/ doanh thu ctia DN.

QTQHKH thic day trong cham séc KH nham ting doanh sé/doanh thu.

QTQHKH thuc ddy dich vu KH nham tang doanh s6/ doanh thu

QTQHKH phuc vu viéc phan tich va tim hiéu cac co hoi méi véi KH véi cac
san phém dich vu méi.

Két qua phong van cho thay rét it caic DN quan diém cho rang:

QTQHKH giup hinh thanh dinh hudéng dai han véi hoat dong kinh doanh va dap
ung KH cuia DN

QTQHKH phuc vu viéc phdi hop véi cac d6i tac nham phdi hop va hd tro 1dn
nhau trong kinh doanh nham dép tng KH ctia DN ¢6 hiéu qua hon.
Két qua phong van c6 khoang 70% s nguoi duoc phong van tra 161 muc tiéu cia DN
vo1 QTQHKH thuong tap trung vao viéc:

Duy tri két ndi lién lac voi KH

Duy tri mdi két néi mua ban (giao dich) lap lai voi KH
Va c6 khoang 30 % s6 ngudi dugc phong van tra 161 muc tiéu QTQHKH la:

Duy tri va phat trién qui mé mua ban (giao dich) vi KH

Duy tri va phat trién qui mé mua ban (giao dich) cac san pham/ dich vu hién tai
va cac san pham/ dich vu méi véi KH.

Duy tri va phat trién KH thanh KH trung thanh.

Duy tri va phat trién KH dong thoi phdi hop va lién két véi KH.

Tuy nhién hau hét cic c4 nhan duoc hoi cho rang ho khong biét & giai doan tiép
theo BP nao phai thuc hién QTQHKH, va dé dat dugc cac muc tiéu trén thi cac ca

nhan va cac BP trong doanh nghiép chua nam rd phai lam gi, nhiing cong viéc lién
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quan dén hoat dong QTQHKH trong giai doan tiép theo van chua rd. Hién nay ho
dang thuc hién hd tro KH trong qua trinh thyc hién don hang, t6 chirc gap mat KH
vao cac budi hoi nghi KH, ting qua hodc gui 101 chuc ming cho cac KH 16n vao dip
dac biét nhu ngay sinh nhat, dip 1 giang sinh, nim méi ...

2.3.5.1.2. Hoat dong quan tri quan hé KH cua DN

Két qua tir diéu tra phong van cau hoi 6,7,8,9,10 phu luc 2 & Phu luc 2A cho
thiy hau hét cic DNDM trong TDPDMVN chua c6 dinh huéng QTQHKH rd rang.
Nhén sy & cac vi tri cong viéc khac nhau hiéu vé dinh huéng QTQHKH ctia DN minh
khac nhau. Do hau hét cac DNDM trong TPDMVN chua hiéu va thyc hién QTQHKH
thong nhét trong toan bo hé thong.

Thuc trang by phdn dwoc phdan cong phu trach QHKH trong cac DNDM
thugc TDDMVN.

Két qua phong van cac nha lanh dao cp cao cia DNDM (c4u 6,7,8,9,10 phu
luc 2) cho théy v61 KH DN nuée ngoai la BP XNK, vo1 KH ¢ TTND 1a bo phan KD.
Hai by phan nay, thi kiém, thiét lap, duy tri QHKH, va xay dung cac hot dong va
phuong an dap tmg nhu cau ciia KH, hoat dong cham soc KH ciing do 02 phong nay
dam nhan.
2.3.5.2. Phuong thirc cdc doanh nghiép giao tiép, tiép cdn chdao hang khdch hang.

Theo két qua phong van thu duoc tir cu 15, 16, phu luc 2 & Phu luc 2A phuong
thirc cac DN giao tiép, tiép can chao hang KH thong qua cac co hoi gip gd tim hiéu
& hoi cho trién 1am, két ndi qua tham tan thuong mai, van phong dai dién cua cac KH,
cac trung gian TMQT..... néu quan tdm tién t&i dam phan, dam phan thanh cong thi
thuc hién giao dich.

Sau don dat hang 1an dau, DNDM thudéc TDDMVN va KH di ¢6 céc thong tin
cua nhau, thi cac thong tin trao ddi va cham soc duge thuc hién qua email, tin nhén
chat zalo, whatsApp... Chinh sach cham s6c KH thuong 1a goi di€n hodc gap mat tang
qua vao nhitng dip 18 tét, sinh nhat hodc ky niém dic biét, to chtrc hoi nghi KH thuong
nién.

Nhén thirc cdc yéu t6 tic dpng dén quyét dinh mua hang va quyét dinh tiép
tuc dat hang cua KH

Két qua phong van (cau 15-23 phu lyc 2 & Phu luc 2A) cho biét vé nhén thic
ctia cac DNDM thuoc TDDMVN vé yéu t6 tac dong dén quyét dinh mua hang va
quyét dinh tai dit hang ciia KH nhu sau:
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KH ciia DN dét yéu ciu vé: Chat lugng san phdm dap tng yéu cau, kha ning
dap ing san pham theo yéu cau ciia khach vé san pham theo yéu cau cua KH nhu chat
luong dét, nhudm, in; kiéu dét ...; cac dich vu khac dap ung yéu cau ctia KH nhu thoi
gian giao hang, diéu kién thanh toan, su linh dong thyc hién cac don dat hang céc
dich vu gia tang nhu tu vén, hd trg KH khac.

KH thudng dénh gia theo tiéu chi riéng ciia tg mit hang thong thudng 13 chat
luong vai, chét luong tirng cong doan dét, in, nhudm, ham lugng hoa chét con lai sau
khi hoan tt san pham va gia ca san pham so sanh v4i cac nha cung cap khac tong thé
cac yéu t6 nay va quyét dinh mua hang va tai dat hang ciia KH.

KH ciia DN may yéu ciu: Chit luong san pham dap ung yéu cau, kha ning
dap ng san pham theo yéu cau cua khach vé san pham theo yéu cau ciia KH nhu
nang lyc cung cip dich vu gia cong san phdm may, chit lugng san pham may; kha
ning may theo yéu cau thiét ké, k¥ thuat cia KH; thoi gian giao hang, sy linh dong
theo yéu cau thay doi ciia KH, kha ning cung cp nguyén phu liéu cho don hang may
theo yéu cau dat hang cua khéach, cac dich vu chdm séc KH gia tang.

KH thuong danh gia chao hang cia DNDM thugc TDDMVN dé Iya chon céac
nha cung cip va san pham theo tiéu chi: cac thong s6 k¥ thuat duoc dam bao theo tai
lidu k¥ thuat, duong may theo yéu cau, cac tiéu chudn khac vé an toan lao dong, sir
dung lao dong quan 1y kho, san phém cua cac KH khac nhau duoc dat ra khac nhau,
va quyét dinh dat hang dwa vao chat luong san pham va gia ca.

Dé can nhic cac KH duya trén cac yéu té nay va ¢ anh huong dén quyét dinh
mua cia KH ciing nhu quyét dinh tai dat hang cia KH véi cac DNDM thudc
TBDMVN.
2.3.5.3. Phan tich thuc trang phdn doan gia tri khach hang cua cac DNDM trong
TDDMVN

Dé c6 cac chinh sach can thiét phu hop voi timg nhom khach hang thi phai co
cac phan tich gia tri khach hang cia cac DNDM thuéc TDDMVN.

» Thuec trang gia tri KH ciia caic DNDM trong TDDMVN

Két qua phong van cau 2 phu luc 2 & Phu luc 2A cho thay hau hét cic DNDM
trong TDDMVN c¢6 phan loai cdc KH; ho phan loai theo doanh thu hodc lgi nhuén
KH mang lai, theo loai hinh don dat hang cua KH. Hau hét cac DN trong tap doan
déu chi dua vao doanh thu hoac loi nhuan KH mang lai, theo loai hinh don dat hang

ctia khach cho nén chua danh gia duoc hét tiém ning phat trién cta ting don hang
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trong twong lai. Chi c¢6 s6 it DN 16n danh gia duoc tiém ning phat trién ciia KH theo
cac nhom nhu may 10, Puc Giang, Nha Be, Viét Tién, Viét Th'fmg, Dét may Hué,
Dét may Ha Noi. Tuy nhién danh gia chua duogc hi¢u qua cao vi nhém phan loai chua
thue sy hop 1y trong QTQHKH. Cac DN nay méi danh gia tiém ning phat trién cua
KH DN dua vao doanh thu va 1gi nhuan thu duge tir KH 1a chinh dé ¢6 cac chinh sach
riéng trong qua trinh dp tmg cac nhu cau mua hang cia khach theo kha ning caa DN
trong ting giai doan phat trién chién lugc san xuét kinh doanh cia DN. Ty trong
doanh s cac nhém KH dong gop vao tong doanh sé cia DNDM & hinh 2.3.

Dua theo doanh thu va lgi nhuan va dic diém cua tung nhom KH (gia tri KH)
cac DNDM thuoc TDDMVN dang phan doan KH theo cdc nhom nhu sau:

Nhom 1- KH mua nguyén liéu/ phu liéu dé san xuit (phuc vu trong nudc hoac
xuat khau (vai dét kim va dét thoi) — san xudt theo yéu cau cuia KH vé s6 luong chat
luong va yéu cau ki thuét bao gom:

KH mua soi la cac nha may dét vai, cac trung gian ban hang cho cac DN dét vai
mua soi cotton; CVC, polyester,... dé san xudt vai dét kim hodc dét thoi, phu li¢u
phuc vu cac don hang may trong nudc va xuat khiu; cac DN dét & nudc ngoai.

KH mua vai/ phu liéu dé san xut san phim may xuat khau va ban trong nudc,
chu yéu 1a KH nudc ngoai mua vai dé dat gia cong san xuat tai DN bén ngoai
TDDMVN).

Nhom 2- KH dat may/ dét theo hinh thite CMT/FOB — la KH nudc ngoai — san

xuat theo thuong hi¢u, mau ma, chat liéu cia ho.

KHdithang — » XK
may gia cong
90% /
DN may trong
10% i st
TPDMVN \ KH 13 nguoi Nguol str
~a mua dé ban — dyng
10% budn, ban lé
/
DN D¢t trong
TBDMVN XK
—
90% : 85%
DN may ngoai
TDDMVN 15%
KH 1a ngudi ban Ngudi str

budn, ban lé > dung



Ngudn nguyén
liéu dau vao tir cac 10%
DN dét thudc

TPDMVN
DN may trong
TPDMVN
Ngudn nguyén liu /
g guy! S 90%

dau vao tir cac DN
dét ngoai TDDMVN
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bubn, ban l¢é

KH dat hang
may gia cng

KH dit hang
may gia cong

Q
KH la nguoi

Nguoi su

mua dé ban - I dung

Hinh 2.3: Quan hé¢ KH cia cac DNDM trong TDPDMVN

Nh6m 3- KH mua hang phan phdi trong nudc —nha phan phdi ban budn, ban 1é

trong nudc. La cac nha phan phoi ban buén va mua dé€ ban 1€ trong nudc .

Nh6m 4: nhom KH 13 nguoi tiéu dung mua dé sir dung (mua qua hé thng phan

phéi) cho nhu cau ciia ¢4 nhan va ho gia dinh (hay con goi 1a KH mua 1¢).
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Qua phong van duoc biét, DN thuong dua theo yéu cau cua KH va kha ning
dap ung gié tri yéu cau caa KH cua DN, cac DNDM thuéc TDDMVN phan chia phan
doan KH theo gié tri, tir 46 xay dung phuong thirc hop tac san xuat kinh doanh phu
hop véi nang lyc san xuat va kinh doanh ctia DN minh va gia tri cia cac KH mang
lai.

Hién nay, cac DNDM Vi¢t Nam ciing nhu cac DNDM trong TDDMVN dang
tr¢ thanh phan xudng 16n cia cac thuong hiéu thoi trang 16n trén thé gidi.

Do san phidm may ctia cic DNDM trong & Viét Nam chi yéu 14 gia cong, nén
chua tan dung dugc toi da cac cong doan san xuat dé gia ting gia tri san pham cung
trng cho KH, chua c6 nhiéu DN chao ban dugc san phadm ma 100% cac cong doan va
nguyén liéu duoc san xuat tai DN DM trong nudc ciing nhu trong TDDMVN. Cong
nghé san xuat chua duoc chi trong dau tu ding muc, cac DN trong TDDMVN cung
cap nguyén liéu dau vao chua thuc sy tap trung vao nghién ciru cac cong doan san
xuat kho hon mang lai nhiéu gia tri nhu dét va nhudém vai, san xuat va thu hoach
bong. Viéc tmg dung cong nghé khoa hoc ki thuat vao san xuat chua dugc Gng dung
cao, san pham dét nhudm chua dép ing duoc da nhu cau vé vai cho cac DN may gia
cong v6i s6 luong 16n nhu hién nay.

Cac DNDM thuéc TDDMVN xéc dinh KH tiém nang chu dao c6 ba nhém KH
dugc xac dinh ¢ nic nay d6 1a 1). nhém KH c¢6 don hang 16n c6 thé dem lai sy 6n
dinh don hang, doanh thu va lgi nhuan cao cho cac DNDM trong TDDMVN; 2).
Nhom KH 1au dai va 3). Nhom KH sén sang chuyén giao dich hop tic v6i cac DNDM
khac (d6i thu canh tranh). Viéc tiép can KH khong nhat thiét ctr phai 1a KH dat hang
san phdm dét hodc san phim may ctia cic DNDM trong TDDMVN mdi tré thanh déi
tuong KH ma DN can thu thip thong tin. DN tim hiéu KH qua thu thap cau tra 1oi
cac cau hoi nhu: KH biét dén DN cuia minh tir ngudn théng tin nao? An tuong dau
tién ctia KH vé DN minh 13 gi? KH phai mit bao nhiéu thoi gian va bao nhiéu tién
ctia, stre luc dé lién hé véi DN minh? KH c¢6 thé tim duge cac DN c¢6 kha nang dap
g thay thé DN ctia minh (d6i thii canh tranh) ¢ dau? KH thich gi & cac DN ddi tha
canh tranh?

Déi véi cdc KH I6n thi cic chinh sach vu dii cia cac DNDM trong TDDMVN
dbi véi cac KH ludn duoce thuc hién mot cach linh dong nhét vé thoi gian giao hang,

sip xép chuyén may, gia ca linh dong cac KH 16n thuong duoc chia 1am 2 nhom
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chinh do 1a KH dat hang CMT va nhom KH dat hang FOB. Linh dong ca vé diéu kién
giao hang va thanh toan theo nhiéu hinh thic

KH 1an ddu muc tiéu mong muén 1a ho thuc hién giao dich vo1 DN. Khi moi
thiét 1ap quan hé v6i KH, DN bit dau phat trién co s& dit liéu vé KH thong qua cac
thong tin sau: Lan giao dich dau tién dién ra khi nao? Pon dit hang dau tién sb luong
13 bao nhiéu? KH chi tra bao nhiéu cho lan giao dich d6? KH c6 yéu cau cu thé nao
khac khong ? Quy mé cua lan giao dich dat hang d6? Giao dich dat hang c6 dic diém
gi can luu y? KH ¢6 phan nan van dé gi khong? Céach thire KH lién hé nhu thé nao?

Nhom KH tiém nang va mua lin ddu d6i v6i ca voi KH dit gia cong, FOB,
ODM, KH mua san pham cubi ciing va st dung trong nudc thi chua mo rong dugc
thém KH do viéc dau tu nhan luc, lam mau cling nhu cac hoat dong khac, chi phi tai
chinh cao ma két qua gia tri nhan vé chua dat dugc nhu mong mudn ctia DN thim
chi 13 khong c6 loi nhuén vi nhiéu chi phi phét sinh do qui mé nho.

Péi voi KH dit gia cong 1an KH mua san pham cubi cing va sir dung trong
nudc

1. Nhém KH mua ldp lgi: hién nay v6i hau hét cac DNDM thuéc TDDMVN thi
da c6 95% doanh thu tir lugng KH nude ngoai twong ddi on dinh mua hang 1ap lai;
5% doanh thu tir cac KH trong nudc. Riéng c6 s6 it DN ¢6 90% doanh thu tir lugng
KH nuédc ngoai 6n dinh mua hang lap lai; 10% doanh thu tir caic KH trong nudc nhu
May 10, May Nha Be.

2. KH chiém ty 1é I6n: Cac DNDM thuéc TDDMVN luén tim cach duy tri KH
tao mdi quan hé than thiét va 1a KH 16n c6 don hang chiém dén 50-60% ning luc
san xut cia minh dé dam bao 6n dinh san xuit.

3. KH trung thanh: DNDM thuéc TDDMVN chua cha trong dén phat trién
nhitng KH trung thanh, nhém nay méi 1a nhom nén tang véi sy phat trién ciia ca DN.
Qua nghién ctru khi KH di trd thanh ban hang than thiét cia DN dit hang thuong
xuyén trong thoi gian dai, cac DN ¢6 tim 1y an tim, an phan vi véi quan niém vé kha
ning cung tng dau vao nhu vai caa cac DN han ché nén viéc phat trién dbi véi KH
1a thap. Mbi quan hé 13 duy tri.

Nhom KH chiém ty 16 16n va KH trung thanh giup DN thu vé gid tri 16n va 6n
dinh thi DNDM thuéc TDDMVN can dua ra bién phap chinh sach dé giit chan KH
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nhu wu d3i vé gia cling nhu chat lugng san pham, thoi gian giao hang, dich vu ngay
cang nang cao dé ngay mot nang cao gia tri cung tmg cho KH.

2.3.5.4. Thyc trang cung wng gia tri cho khach hang cua cac DNDM trong tdp doan
dét may Viet Nam

2.3.5.4.1. Gia trj tir san pham:

Céc DN hién nay cung tng dich vy san xuét gia cong san pham va cung g san
pham may ra thi trudong. San pham gdm c6 san pham may va san pham dich vu gia
cong, trong d6 pham dich vu gia cong chiém ty 1¢ 16n nén gia tri DN cung tng tir san
pham cho KH chua cao.

Céc san pham ctia DN dét gdm c6 san pham vai dét kim, dét thoi

1. San pham dét gom co vai dét kim chat luong trung binh dung dé may 4o
polo, 40 t-shirt, viy mic & nha co ban. Vai dét thoi chat luong trung binh 1a 16t tdi,
va may nhitng san pham chat lugng trung binh nhu quan 4u, quan kaki, 40 so mi .

2. San pham may: cac loai quan 4o thoi trang co ban ban & thi truong trong
nudc

3. Céc dich vu san xuét gia cong, trong cac cong doan gia cong ma cac DN may
thuéc TDDMVN c¢6 thé thuc hién duoc gém: cat, may, hoan thién theo yéu cau KH
dua ra va mua nguyén liéu, phy liéu theo cdc mau hang da dugc x4c nhan dit mua.

Mua nguyén liéu, phu li¢u theo chi dinh cia KH vé sb luong, chét lugng tham
chi ca vé gia , thiét ké, cit, may , hoan thién (vé sinh cong nghiép, 13, bao géi), san
pham dich vu sau ban hang hang

Két qua nghién ctru cho théy mic du cac DN déu nhan dinh 1a ty suit lgi nhuan
ctia phuong thirc san xudt ODM va OBM cao nhung c6 rat it DN may cung tng dugc
san pham theo phuong thirc san xuat ODM (thiét ké mau chao hang, mua nguyén phu
lidu, san xuat hang san pham may ban cho KH va thuong hiéu 1a ctia KH. thiét ké thir
¥ twong tham khao xu hudng thi truong va y kién KH) va OBM (thiét ké tir ¥ tudng
tham khao xu hudng thi truong va y kién KH thiét ké thir y tuong tham khéo xu hudng
thi trudng va ¥ kién KH san xuat san phim may véi thuong hiéu riéng ctia minh va
chao ban trén thi truong) s6 it cac DN may thyuc hién san xuét kinh doanh duoc cac
phuong thirc nay 1a Tdéng cong ty c6 phan May 10, Tong coéng ty may Nha Bé, Tong
cong ty may Viét Tién, Tong Cong ty cb phan dét may Ha Noi,. ..

Céc san pham duoc cac DN may trong TDDMVN cung tng cho thi trudng trong

nudc mot sO san pham don gian, co ban thong dung: 4o so mi, quan au, kaki, veston
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cho nam gi6i 1a chinh, 4o dét kim t-shirt hodc poloshirt cung tng cho tré em, nam, ni
...cung ing mot sd san pham co dic diém it thay d6i mdt, va theo xu hudng thi truong
it thay ddi. dugc cac KH trong nuwéc danh gia cao vé chét luong, tuy nhién mau ma
chua da dang.
San pham ma cac DN dét trong TDPDMVN hién nay cung cip cho KH chi yéu

13 san pham co ban chua c6 gia tri cao dap Gng cac yéu cau trung binh (mau vai, do
co, 40 bén mau, mit vai, kiéu dét co ban ...) cua khach vé chat luong cling nhu )
lugng, chua dap ung dugc cac don hang yéu cau vé chét lugng trung binh nhung yéu
cau vé san luong 16n trong thoi gian ngan do qui mo san xuat con nhé hodc cac don
hang yéu cau cao hon vé chat lwong (mau vai, do co, do bén mau, mat vai, kiéu dét,
hoan tat vai ...) cling nhu s6 lugng don hang 16n thoi gian cung cp nhanh 13 cac DN
dét cia TDPDMVN 1a chua dap ung duoc. Pay 1a nguyén nhan dan dén chua cung
tmg duogc gia tri KH mong mudn cho mét s6 16n KH may dat hang trong cac DN
thuéc TDDMVN. Do vay ma nhan duoc gia tri rat it hodc chua co tir cac KH 16n.

Déi véi thi truong XK san pham ma cac DN may trong TDDMVN hién nay cung
cap cho KH d6 1a KH chi thué gia cong san pham dé XK duéi cac hinh thac CMPT
(cét, may, hoan thién theo yéu cau KH va mua phu liéu theo cac mau hang da dugc
x4c nhan dit mua.) va FOB (thiét ké theo mau va thong s6 khach giri, mua nguyén
liéu, phu liéu theo cadc mau hang da dugc xac nhan chét luong va chi dinh nha cung
cap, cit, may, hoan thién theo yéu cau KH) va phuong thtic san xuat ODM (DN chu
dong thiét ké theo y twong cua khach, giri ban chao hang san pham chi tiét chét licu
vai, phu liéu, KH x4ac nhan dit hang san xuat theo thuong hiéu khich yéu cau) va
OBM (DN chu dong thiét ké theo y tuéng ciia minh phi hop kha ning dap tng cua
DN, gui ban chao hang san phém chi tiét chat liéu vai, phu liéu, san xuét theo thuong
hiéu ctia DN hoic bén 1é trén hé thong kénh phan phéi cia DN). Vi thiéu nguén von
va kha nang cung tng vai ctia cac DN dét trong nudc chua dap ing duoc nhu cau cho
cac don hang XK, san xuat phu thuc vao ngudn nguyén phu liéu nhap khau dan dén
su khong chu dong dugc vé thoi gian san xuét cling nhu thoi gian giao hang, thém
vao d6 1a kha ning thiét ké ciia cac DNDM con yéu thiéu tinh sing tao cho nén
phuong thirc san xuat gia cong duoc cac DN may trong TPDMVN lya chon 13 chu
yéu.

2.3.5.4.2.Gi4 tri tir chi phi gia céng va gia san pham
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Gi4 san pham — chi phi gia céng va gia san pham cic DN may trong TDDMVN
cung tng cho KH hién nay chu yéu 1a gia cong, chi phi san xuét cao hon cac DN FDI
va DNDM ngoai TPDMVN cho nén gia tri gia tding cung ing cho KH chua mang lai
loi thé canh tranh cu thé gia san phém duoc tinh nhu sau:

Gia san pham dét (vai): co ban duoc tinh nhu sau

Gia vai = gia soi + hoa chat thudc nhudm + chi phi dét vai + chi phi hoan tat +
1ai ngan hang + 191 nhuan

Gia ban buodn d6i voi KH 1a cac DN trong TDDMVN, hodc bén ngoai mua vé
dé san xuat hang may XK thuong c6 gia thap hon 10% - 25% gia ban 18, tity theo s6
lugng don dat hang, yéu cau vé chat lugng, diéu kién giao hang, thoi gian thanh toan
ma gia chiét khau & mtrc d6 khac nhau.

Déi voi KH 1a cac nha ban budn trong nudc gia chiét khau thudng 13 15% - 25%
, do yéu cau vé chat lugng cao nhung khong khat khe nhu ddi véi cac don hang mua
vé dé may dé XK.

Ban budn, ban 1é - muc chiét khau va dich vu hd trg cho cac nha phan phéi cua
DN

KH tiéu dung — murc gia chao cho KH c6 phu hop véi strc mua cua KH

Gia san pham may cia cac DN may trong TDPDMVN hién nay duoc ap dung
cach tinh co ban va dugc tinh trén co sé nhu sau:

Gia gia cong XK c6 DN cung cép chi va phu liéu bao goéi chi va (CMPT) =
Chi phi san xuat (nhan cong+dién nudc+ chi phi ¢b dinh khac) + chi phi phy liéu
(theo thoa thuan véi KH) + lgi nhuan + 13i xuat ngan hang

Gia gia cong XK thuan tay (CM) = Chi phi san xuat + lgi nhuan + 13i xuét
ngan hang.

Gia FOB DN may = Chi phi san xuat (nhan cong + dién nudc + chi phi cd
dinh khac) + chi phi vai va nguyén phu liéu khac + chi phi van chuyén + loi nhuan +
141 sudt ngan hang.

Gia cé hién nay noi chung chua mang lai gid tri gia tang cho KH cho KH
nhiéu. cach 4p dung gia thay doi theo s6 lugng don dit hang don hang 16n theo gia
CMPT mang gi4 tri gia ting cho khich nhiéu hon so véi hinh thirc CM thuan tiy

thong qua viéc DN ty cung tng phu liéu; ddi véi cac don hang 16n va dai gia giam
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hon 1-2%, Trudong hop don hang nhd, don hang thtr nghiém gia cao hon 10%-30%
so v&i don hang dai tra.

Gia FOB s& giup mang dén cho KH gi tri gia ting cho khach nhiéu hon céc
hinh thirc gia CM va CMPT ciing vi thé ma DN ¢6 thé thu lai gia tri tir KH nhiéu hon.
Gia sé& tang hodc giam 1-3% tuy theo sd luong va thoi gian giao hang, theo tinh chét
don dit hang, sb 1an tai dit hang cua KH.

Gia cua don hang dat hang lip lai c6 thay d6i va khong c6 thay d6i, san pham
hoan toan méi 1a c6 su khac biét.
2.3.5.4.3. Gia tri tir phan phbi:

San pham dét, may KH mua dé XK, cac DNDM Viét Nam trong TDDMVN
phan phéi chil yéu theo hinh thirc giao tai cang ngudi ban (theo hinh thuc FOB).
Thanh toan thuong theo LC hodc TT tra ngay sau khi giao hang hodc 10-30 ngay tuy
theo mirc d hop tac than thiét va uy tin cia KH mua hang .

P6i véi nhom KH mua san phém dét KH mua nguyén phu li¢u dé dat cac DN
may trong nudc san xuat san pham may XK thi hinh thirc phan phdi 13 giao dén kho
KH chi dinh trong 1anh thd Viét Nam. Thoi gian giao hang tir 20-45-60 ngay tuy theo
tinh chat san pham va yéu cau ctia don dit hang. Thanh toan thudng theo LC hoic
TT tra sau khi giao hang 10-30 ngay tiy theo muc dd hop tac quan hé than thiét ciing
nhu uy tin cia KH mua hang .

Nhom KH mua phan phdi ban 1¢ san pham trong nuéc cac san pham dét, may
DNDM trong TDDMVN giao hang tai kho ctia nha san xuat hodc dja diém nguoi
mua yéu cau tiy theo thoa thudn cia timg don hang, hop dong, thoi gian phu thudc
vao nang lyc san xudt cia DNDM & tig thoi diém c6 thoi diém thoi gian giao hang
15-20 ngay ciing c6 thoi diém thoi gian giao hang 13 60-90 ngay sau khi dit hang.
Thoi gian thanh toan thuong la trude khi giao hang.

Hé théng phan phdi ban 1é san pham may chi tap trung & mot s thanh phd 16n
chua bao pht rong dap tng nhu ciu ban budn, ban 1¢ trén khip ca nudc hién nay chi
c6 mot s6 DN may nhu Tong cong ty C6 phan May 10, Tong cong ty may nha Bé,
Téng cong ty may Viét Tién, Téng Cong ty c¢d phan Dét may Ha Noi ... chua duoc
pht rong

Két qua nghién ctru cho thdy san phidm may XK cta cic DNDM trong
TPDMVN dugc phan phdi tap trung chil yéu & thi truong My, EU, Nhat Ban, Han

Quoc va mot s0 nudc Chau a. Mot s6 DN c6 kha ndng cung cap san pham theo hinh
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thirc FOB1; FOB2; ODM; OBM nhu Tdng cong ty c6 phan may 10, Téng cong ty
may nha B¢, Tong cong ty may Viét Tién, Tong cong ty cb phan dét may Ha Noi,
Téng cong ty dét may Hué, ... thi gid ca c6 canh tranh hon so véi mot sé DN hinh
thirc giao hang FOB, hodc C&F, CIF, tuy theo yéu cau cua KH.

Cac DNDM trong TDDMVN hién nay van chua c6 hé thong phan phéi rong
16n dén tan tay nguoi tiéu dung, dic biét 1a ddi voi thi truong qubc té, chu yéu van
phai thong qua cac DN trung gian nudc ngoai rat it DN c6 dugc hop dong tir cac
nha ban 1é dé cung cap san pham cta minh. Hay c6 thé néi DNDM trong TDDMVN
thiéu su lién két voi nguoi tiéu ding san pham cudi ciing, do d6 chua nim bét dugc
nhu ciu va thi hiéu ciia nguoi tiéu ding ciing nhu chua theo kip su thay doi hanh vi
mua ctia nguoi mua, ddn dén viéc san pham dét may chua phan phdi dap tmg duogc
theo yéu cu ctia ngudi tiéu dung cudi cung.

Do vay gia tr1 gia tang cac DNDM trong TDDMVN cung trng cho KH thong
qua cac kénh phén phdi san pham chwa nhiéu
2.3.5.4.4. Gia tri tir giao tiép v6i KH:

Két qua nghién ciu hoat dong giao tiép véi KH ctua cic DNDM trong
TDDMVN hién nay chua duoc tdt chu yéu la dua vao luc Iugng ban, chao hang va
thu hut don hang mua, gitt KH mua 1p lai va trung thanh voi san pham va dich vu
ctia DN thuong 1a BPKD, XNK, chua c6 BP marketing riéng dé sir dung cac cong cu
truyén thong thong tin ing dung cong nghé sb, Internet ... thuyét phuc KH mua véi
KH dich vu gia cong dé nguoi mua biét, thuyét phuc sir dung san pham dich vu gia
cong cua DN minh.

Déi voi KH 14 trung tAm phan phdi cho thi trudng trong nudc va nguoi sir dung
& thi trudng trong nudc hoat dong giao tiép xiic tién thuong mai chua duoc dau tu
phat trién, sir dung céc cong cu truyén thong thong tin thuyét phuc KH mua chua hitu
hiéu chang han nhu trang web don gian chi ¢ giéi thiéu loai hinh kinh doanh ciia
DN, thong tin lién hé chua cu thé, chua ung dung s6, internet dé thuan tién cho KH
tim hiéu san pham va céc giao dich dat hang, do vy hoat dong giao tiép v6i KH chua
dat dugc dén cac tiéu chi biét, hiéu, thich, mong mudn khat khao mua, mua lap lai, vi
vay mt trong cac van dé dit ra sir dung cac cong cu giao tiép, truyén thong thong tin
phu hop giao tiép thuyét phuc KH mua, truyén tai thong tin, kich thich tao nhu cau
va ra quyét dinh mua ctia KH, hodc 14 gia ting gia tri cho KH nhung van giir nguyén

chi phi, hodac gidm chi phi nhung gi4 gilr nguyén.
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Thet nhdt, thyce trang cung tng gia tri qua giao tiép voi cac KH nudce ngoai dit hang
san xuit gia cong

Qua nghién ctru nhan thay hoat dong giao tiép gi6i thiéu gia tri cung Gng véi
KH ctia cic DNDM trong TDDMVN chti yéu & gid tri thong tin dugc trao d6i qua lai
gitta DNDM vé1i cac khach hang, va da dugc thyc hién nhu sau:

Hién nay hoat dong giao tiép cung tng gia tri voi cac KH nudce ngoai dat hang
san xudt gia cong hién nay dugc thuc hién thong qua chu yéu béi cac DN nude ngoai,
ho thyc hién cac hoat dong chao ban hang XK san pham dét may do ngudi mua quyét
dinh va khong thuc hién bat ¢l viéc san xuét san pham nao. Cac DN nay dong vai tro
trung gian két hop chudi cung Gmg giira cic nha san xuat san pham may mic, cac nha
thau phu v6i cac nha ban 1¢ toan cau. Ho nam giit phan 16n gia tri trong chudi may
mic toan cau, cac DN nay tap trung chil yéu & Hong Kong, Pai Loan, Han Quéc dang
nam da sb cac hoat dong giao tiép chao hang nay, dic diém hoat déng giao tiép chao
hang ndy can co su tong hop céac tri thirc & kinh nghiém. Ho tim kiém va giao tiép
dam phan v6i cac nha cung cip nguyén phu liéu 16n chiao hang san phdm may, thiét
ké san phém roi d3t mua hang tai caic DN dét may tai Vét Nam cling nhu cac DNDM
trong TDDMVN.

Céc DNDM trong TDDMVN c¢6 tham gia cac hoi chg xtc tién thuong mai, gioi
thiéu san phdm ma DN c6 thé cung tng va tim kiém dbi tac, c6 sy hd tro tir TDDMVN
va B6 Cong Thuong, ciing c6 nhiu ddi tic khi xem cac san pham cac DNDM d san
xuat dugc trung bay trién 1dm rat quan tim nhung qué trinh giao dich céc yéu cau cia
KH vé diéu kién san xuit, cung cip nguyén phu liéu, diéu kién giao, hang thanh toan
thi cac DNVN trong TDDMVN chua dap tng duoc hét cac yéu cau vé gia tri cia KH
mong mudn, 1y do chinh 13 ngudn nguyén phu liéu chua chi dong cung tmg chi dong
trong nudc dé dap tmg dam bao an vé toan thoi gian, chat lugng cung tmg san pham
cho KH nén di budc phai tir chdi nhiéu don hang.

Céac DN may trong TDDMVN hién nay chi c6 thé cung mg gia tri cho KH 1a
san pham gia cong may (CMPT = cit — may- hoan thién — mua phu liéu mot phan
hodc toan bo phu liéu); FOB = thiét ké theo mau va thong s6 cua khach mua nguyén
li¢u, phu li¢u cit — may- hoan thi¢n) nén viéc giao tiép dé gi61 thi¢u gia tri cung ing
chu yéu 1a tiép can cac nha budn, cac nha cung cap 1a cac trung gian, giri ho so
nang luc qua cac van phong dai dién ctia ho ¢ Vi¢t Nam, quang ba hinh anh thuong

hiéu san phdm ctia DN minh di hop tac san xuét. dang tai vidieo, hinh anh nha may
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xudng san xuat quang ba trén trang web va mot s6 chuong trinh truyén hinh. Tang
qua, thim hoi truc tiép hodc giri email, thu cho KH cac dip 18 tét ...

Céac DN dét tap trung hién nay giao tiép dé gi6i thiéu gia tri cung tng t6i cac
KH cta DN may trong tip doan bang cac phuong thic tiép can khac nhau voi cac
KH mua vai dé dat hang may XK nhu phuong thirc giri hd so ning luc qua cac van
phong dai dién ctia ho & Viét Nam, quang ba hinh anh thuwong hiéu san phdm ctia DN
minh d& hop tic san xuat. dang tai vidieo, hinh 4nh nha may xudng san xuat quing
ba trén trang web va mot s6 chuong trinh truyén hinh. Tang qua, thim hoi truc tiép
hodc giri email, thu cho KH cac dip 18 tét ...

Qua nghién ctru thue té hién nay cac DN dét gip nhiéu khé khin trong giao tiép
dé gi6i thiéu gia tri cung tmg véi KH 16, do yéu cau ki thuat nhudm in hoan tit san
pham cao hodc do san xuit phu thudc ngudn nguyén liéu ciia mot s6 san pham vai
cao cap thi soi phai nhap khau gia soi 1én xubng bién dong theo gia bong xo, thém
vao d6 v6i qui mé san xuit nho don hang 16n, thoi gian san xuat phu thudc vao rat
nhiéu viéc nhu thot gian nhéap khau hoa chét thube nhudm; thoi gian nhap khau SO1,
thoi gian dét vai ...do vay DN dét phai chdp nhan tir chdi mot sé don hang khong
chic chic dap g dugc hét cic yéu ciu vé thoi gian giao hang, chat luong, .... caa
KH.

Hoat dong giao tiép dé gidi thiéu gia tri cung tng cho thi truong XK hién nay
van con han ché theo phuong thire truyén théng, chwa ddy manh tng dung dugc nhiéu
cac phuong tién cong nghé thong tin, Internet, tng dung sd vao hoat dong giao tiép
gidi1 thiéu gia tri cung ing XK, chua tao ra dugc su khéc bi¢t vé gia tr1 mang tinh cé
nhéan hoa cho cac KH. Do c&c DNDM thugc TDDMVN dang phu thudc va tim giai
phap phat trién ning luc cung tmg dong bo giira dét va may.

Thet hai, thyc trang cung (ng gié tri qua giao tiép cho khach hang ¢ thi trudng trong
nudc:

Két qua nghién ctru cho thdy hoat dong giao tiép cung tmg gié tri, thiic day xuc
tién thi truong trong nudc chua dugc cac DNDM thuoc TDDMVN chu trong, cé mdt
s6 hoat dong giao tiép xuc tién thuong mai trong nude dugc thuc hién nhu tham gia
héi chg thuong mai trong nudc nhung chua c6 hi€u qua thuc su, ¢ cac hoi chg nay
c6 mot s DN con coi day 1a co hoi giai quyét hang ton dong cia DN minh. Chua tap
trung cao vao hoat dong gidi thiéu quang ba san pham mai, quang ba vé thuong hiéu

cia DN minh. Céc hoat dong giao tiép cung g gia tri, xtc tién ban hang con han
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ché boi bd may cong kénh co so vat chit dé ban hang chua bt kip xu hudng tng
dung cong nghé théng tin, Internet, mg dung sb vao giao tiép cung tng gié tri chao
ban hang truc tuyén. Ma van tap trung vao phuong thirc giao tiép ban hang truyén
théng 1a chu yéu.

2.3.5.4.5.Cung wng gia tri thong qua dich vu -cham soc khach hang.

Két qua nghién ctru cho thiy cac DNDM trong TDDMVN hién nay lam thuc sy
chua t6t dich vu cung tmg cho cac phan doan KH. Ma chi yéu tap trung chim soc
phan doan KH c6 mang lai gia tri 16n cho DN (nhom KH chiém ty 18 16n) véi mong
mudn nhém KH nay chuyén thanh KH trung thanh ctia DN minh. Do vy chua khai
thac duoc hét tiém ning cua cac nhom KH.

Vé con ngudi cung tng dich vu KH: chua dugc thong nhat vé t6 chuc gitta cac
BP khac nhau trong DN, trinh d6 giao tiép, ciing nhu kha ning ngoai ngir, kha ning
sir dung cac tng dung s, Internet, ing dung khoa hoc méi trong hoat dong chim soc
KH con han ché, do c6 su thay d6i nhiéu vé nhan su ...

Pic diém chung ciia cac DNDM trong TPDMVN cung ng dugc cho KH 13
san pham dich vy 6n dinh vé chat luong, gia tri gia ting cung tmg cho KH nhu 14 kinh
nghiém san xuat va thai d6 hop tac voi KH xir 1y nhitng tinh hudng phét sinh trong
qua trinh thuc hién don hang ciing nhu ¢ nhitng don hang can phai hd tro dich chuyén
san xuat tir DN khac (c6 thé tir quoc gia khac hodc DN khéc trong nudc) vé dé kip
thoi han giao hang dic biét trong thoi diém anh huéng dich bénh Covid, san xuét gian
doan do gidn cach xa hoi dién ra trén thé gidi... Do han ché vé kha ning quan 1y va
ngudn von nén dich vu ma cac DN may trong TDDMVN dap tng KH méi tot ¢ hinh
thirc san xuat gia cong CMPT la chinh, c6 mot s6 DN 16n nhu Viét Tién; Viét Théng,
Nha B¢ ... c¢6 dap tmg duge mot phan dich vu cho mot s6 KH theo phuong thic san
xudt FOB, ODM; OBM.

Doi véi cac DN dét trong TDDMVN thi vi¢c dap tng dich vu KH chua dugc
t6t do kha nang dap ung nhu cu ctia khach vé chit lugng san pham va san luong,
thoi gian giao hang, phuong thirc dit hang con nhiéu han ché.

2.3.6. Thuc trang co so div liéu trong QTQHKH ciia DNDM thugc TDDMVN

Két qua phong van cau 12, 13,14 phy luc 2 & Phu luc 2A cho thiy hau hét cac
DN duogc hoi déu c6 phan mém QL doanh thu, QL tai chinh thuong ho s& khéng co
phan mém danh riéng cho hoat dong QTQHKH. V& phan mém QL doanh thu theo
ting giao dich voi KH (ting dot giao hang) véi tirng KH: sé lwong, don gia, tong tri
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gia giao dich voi KH. Phan mém QL tai chinh béo céo thu chi tai chinh, phiéu xuat
kho, phiéu nhap kho, bao cao doanh thu, loi nhuan, bao cédo thué, bao cao tai chinh
lién quan dén KH va toan DN.

Co rat it DN sir dung phan mém tich hop quan ly di liéu vé KH tir xem xét don
dat/ ¢ap (ing nhu cau KH, QL san xuat dap tng don dat hang theo yéu cau caa KH:
thong tin quan ly san xuat gém ké hoach san xuét (s6 luong don hang chi tiét theo
mau ¢, cac thdng sb va yéu cau k¥ thuat, thoi gian, dia diém giao hang va sb luong
theo tung dot giao hang, tién do duyét cac mau KH yéu cau trudc, trong va sau khi
san xuat xong, tai liéu ky thuat, tién d6 nguyén phu liéu cho san xuat, dinh mac
nguyén phu li¢u ...). Cac thong tin nay dugc cac b phan lién quan cap nhat theo
phén cong trach nhiém thu thap va cap nhat. Sau do tir thong tin thu thap duogc ting
bo phan lién quan doc va chiét xuat théng tin can thiét phuc vu cho céng viéc caa bo
phan minh. Tuy nhién tinh hiéu qua chua cao cua viéc s dung phan mém do DN tinh
dén chi phi diéu hanh duy tri bao tri phan mém va nhan sy su dung ¢ cac bo phan
chua cap nhat théng tin kip thoi thuong xuyén, nén hiéu qua khai thac thong tin chua
t6i wu cac tinh ning ctia cac phan mém.
2.3.6.1. Thyec trang thu thap, luu triv, xay dung co so die liéu:

Qua tim hiéu vé thuc trang ctia DN trén co s phong van nhirng nguoi truc tiép
tham gia hoat dong kinh doanh ctia DN (cau 14 phu luc 2 &phu luc 2A) thi duoc biét
cac DNDM trong TDDMVN d3 thu thép, luu trit dit 1liéu vé KH, va hau hét cho rang
dir liéu c6 vai tro rat quan trong trong KD va QHKH. Tuy nhién, hién nay hau hét dix
liu duoc luu trir cia DNDM chi 1a vé phuong thirc giao dich véi KH, con cac thong
tin cu thé vé cac giao dich va khach hang déu do mét vai ¢4 nhan truc tiép lam viéc
v6i KH nam bit. KH trong nudc va nude ngodi cung cip thong tin qua cic ca nhan
ngudi dai dién DN lam viée truc tiép voi KH (thudng 13 can b cip trung trudng phd
phong va nhan vién giao dich véi KH). Trong cac DNDM thugc TDDMVN hién nay
chi luu trir cac thong tin dung chung la tén DN (KH) dia chi giao dich cua KH trong
hop déng, thong tin cua nguoi lién hé, s6 dién thoai, s6 fax, danh thiép ca nhan c6
chtrc danh, s dién thoai giao dich, dia chi email giao dich, thdng tin cac ngan hang
giao dich cua KH, sé tai khoan, ... cac thong tin nay dugc nhan vién giao dich va
quan 1y cip trung luu trit phuc vu truc tiép cho quan 1y thyc hién dap tng don hang.
Nhu vay cac thong tin vé KH chua dugc DNDM thuéc TDDMVN thu thap day va

chua duogc luu trir mot cach c6 hé théng va bao mat phu hop.
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Két qua phong van ciling cho thay viéc xdy dung co s dir liéu KH mua vé ban
buén, mua vé ban 1¢, khach mua 1é co s& dir liéu KH chua duge cac DNDM trong
TPDMVN chu trong. Trong thuc té hoat dong kinh doanh ciia cac DNDM trong
TPDMVN, hiéu qua hoat dong san xuit kinh doanh ctia cic DNDM trong TDDMVN
ngoai uy tin va niang lirc san xut ciia minh thi c6 phy thude vao hiéu qua va su hop tac
ctia bd phén kinh doanh va cac nhan vién kinh doanh. KH mua hang truc tiép giao dich
va chiu su tdc dong cua nhitng nhan vién va bg phan kinh doanh nay. Vi day la bd phan
truc tiép giao dich truyén tai thong tin va tiép nhan thong tin voi KH. Do vy bo phan
nay c6 anh hudng rat 16n dén cac quyét dinh ctia KH.

Vi cac théng tin caa KH hién tai chu yéu: s6 dién thoai, dia chi mail, van phong
lam viéc, thdng tin cac ngan hang giao dich caa KH, s tai khoan,... 13 chinh; thong
tin nay chi duoc luu giit theo kinh nghiém caa mét s cac nhan cé kinh nghiém trong
qué trinh 1am viéc tiép xuc truc tiép voi KH ma chua duge luu thanh hé thdng. Cho
nén khi nhitng cac nhan vién nay nghi viéc co thé nhirng thng tin nay sé& khdng con
dugc chuyén lai day du lai cho DN dan t6i kha niang méat KH. C6 mét sé théng tin
nhu lich str, tin suat giao dich thanh toan cua KH véi cac di tac & cac thoi diém
trong cac nam, ... c6 duoc kiém tra qua ngan hang nhd vao méi quan hé cac nhan cua
lanh dao cap cao hoic cap trung caa DN, cac thong tin ndy khong dwogc luu trit trong
tai liéu nao cia DN ma chi 1a thong tin trao d6i nhd ngan hang- ngan hang ma DN ¢6
tai khoan giao dich thuong xuyén hd trg kiém tra. Do vay ngudi nim duoc thong tin
nay chi thuong la can bo cap trung va cip cao cua DN, khi c&c vi tri nay thuyén
chuyén céng tac thi nhitng thong tin nay ngudi lam viéc véi KH thuong chi 1am theo
th6i quen néu KH van dang mua hang cta DN, hozc néu muén biét thi thuong phai
nho ngan hang tim hiéu lai théng tin (theo qui dinh thi ngan hang khong dugc cung
cap mot s6 thdng tin vé ngan hang quan Iy tai khoan cua KH khong duoc cung cap
thdng tin ca nhan cua khach).

Cac thong tin vé tinh hinh mua hang caa khéch: chi dwoc cap nhat qua file excel
cua cac nhan vién lam viéc truc tiép véi KH, cac DN déu c6 qui dinh yéu ciu cac
nhan vién 1am viéc voi KH cap nhat va bao co theo tuan, thang. Nhung viéc nay
chua thuc sy duoc thuc hién nghiém tdc va c6 hiéu qua cao cho viéc cung cap thdng
tin cho hé thong QTQHKH.
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Céc DNDM trong TDPDMVN méi chi dung lai ¢ vi¢c thu thap, luu trit co s¢ dir
liéu KH chua str dung vao hoat dong ciia DN v&i muc dich thu ht, duy tri va phat
trién KH.
2.3.6.2. Thyc trang hoat dong khai thac dir liéu:

Két qua phong van cdu 14 phu luc 2 & Phu luc 2A cho thiy thic trang cap nhat,
xay dung thong tin chwra bai ban va hé théng nén hiéu qua khai thac sir dung hé théng
co s& dir liéu, cac tinh nang ctua co so dir liéu trong hoat dong QTQHKH chua cao,
dic biét cac ngudn thong tin nhu: Yéu cau KH, d6i thil canh tranh,... thuong dugc
cap nhat mét cach thu dong, va viéc lam sach dit liéu chua dugc thuc hién thuong
Xuyén.

Tong hop két qua nghién ciru ciing cho thay viéc quan 1y, chia sé va sir dung dir
liéu lién quan dén KH trong cling chua hi¢u qua, chua c6 su bét budc. Nhitng dir licu
vé KH chu yéu chi duoc BPKD, XNK va cac nhan vién tryc tiép giao dich véi khach
tu luu trit va tu khai thac dir li¢u phuc vu cho cac hoat dong trong tuong lai vi cac
KH 1a cac mbi hang quan trong mang lai ngudn thu cho hoat dong ctia DN, cac mdi
lién lac c6 vai tro then chét. Vi s it cac DN c6 sir dung phan mém tich hop quan 1y
dir liéu vé KH xem xét don dat/ dap ing nhu cdu KH, quan 1y san xuat dap tng don
dat hang theo yéu cau ciia KH thi mdi bo phan c6 quyén han nhét dinh truy cap lay
dir li€u va cap nhat dir li¢u lién quan dén bd phan cong vi¢c minh phuy trach, tuy nhién
thuc té viée cap nhat chua thuong xuyén dan dén hé théng phén mém hoat dong chua
dat hiéu qua cao. BO phan quan 1y don hang nhap thong tin ban dau vao hé thong
nhung cac by phan sau d6 khong cap nhat thong tin thuong xuyén kip thoi nén bi
thiéu thong tin va thong tin khong cap nhat kip thoi dé cac bd phan lién quan st dung
ma van phai khai thac theo phuong thic goi dién, email truyén théng. Do vay hiéu
qua khai thac co s dit liéu chua cao, chit yéu méi dat duoc 1a tong hop s luong, don
gid, tri gia giao hang, dinh mtc nguyén phu liéu, béo cdo nhap xuit ton duoc cap nhat
cham nén chi tng dung vao xem bao cdo co ban két qua hoat dong kinh doanh cua
ting ma hang va cac don dat hang ctaa cac KH.

Co s¢ dir liéu KH it dugc st dung vao muc dich cham s6c KH. Thuc té, phong
kinh doanh, xuét nhap khiu va cac nhan vién kinh doanh truc tiép giao dich voi KH
c6 kha day du thong tin vé KH nhung ho gii nhitng thong tin ¢6 nhu mot bi mat kinh
doanh; c6 thé cac nhan vién khong lién quan dén viéc quan 1y don hang, 1am viéc truc

tiép. Ban than bo phan kinh doanh va cic nhén vién kinh doanh ciing khéng sir dung
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va khai thac hiéu qua nhing thong tin nay. Két qua phong véan cho thay chua dén
mot phan tu s6 nhan vién kinh doanh tra 161 13 ¢6 sir dung nhitng thong tin nay trong
cac hoat dong cham séc va phuc vu KH. C4 nhan nao phu trach thi nguoi do tu thuc
hién trén co s& chinh sach chung cua DN. Hau hét ho chi sir dung khi can trao d6i
thong tin dé thyc hién don hang. Lién lac véi KH dé thuyét phuc KH tiép tuc mua
hang. D3 c6 nhitng DNDM trong TDPDMVN cht  t6i viéc st dung hé théng co s
dir licu KH vao muc dich QTQHKH va cham s6c KH tuy nhién co s¢ dir licu KH chua
dﬁy du va chua dugc khai thac mdt cach hiéu qua.

Tom lai, & tai cic DNDM trong TDDMVN, co so dit li¢u vé KH chua dugc thu
thap va luu trit mot cach hé théng. Viée xay dung, quan 1y va khai thac co sé dit liéu
KH vao muc dich thiét 1ap, duy tri va phét trién mdi quan hé v6i KH chwa c6 hé thong
khoa hoc, thuong xuyén, lién tuc, dé khai thac phuc vu hoat dong cai tién nang cao
chat luong trong hoat dong QTQHKH nham dwa ra céc giai phap marketing cung tmg
gi tri cho KH. Nghién ciru dé v6i co so dir liéu KH dé dat hiéu qua kinh doanh cao,
chua 1a van dé dugc t6 chirc c6 hé thong bai ban trong DN.

2.3.7. Tinh hinh té chic thuc hién va danh gid hoat dong QTQHKH cia céac
DNDM trong TDDMVN

Két qua nghién ctru phu luc 2 & Phu luc 2A, phu luc 4 cho thay viéc to chiic
thuc hién va danh gié cac hoat dong QTQHKH ctua cic DNDM trong TDDMVN
dugc phan theo tirng nhém KH va trén co s& d6 DN s€ Iya chon xem xét hop tac trén
nhimg phuong dién nao phi hop v6i ning luc cia DN minh nhat dé hop tac dem lai
hiéu qua kinh doanh cho DN minh ¢ mtic cao nhét. Cac phuong thirc lién hé voi KH
cua cac DNDM trong TDDMVN dang dugc st dung la:

Email. Hau hét cac DNDM trong TDDMVN déu dang sir dung phuong thirc
lién hé véi KH qua email 1a chinh vi day la phuong thuc giao dich c6 tinh luu triy
va mang hinh thurc van ban c6 hi¢u lyc phap 1y.

Pién thogi. trao ddi 1 phuong thire duoc st dung trong trudng hop dic biét dé
1am rd mot sd van dé da trao d6i qua email hodc 1am rd mot s6 van dé trong hop dong.

Gap mat truc tiép. Trong trudng hop méi hop tac 1an dau hoac thuong 1a truong
hop dic biét khi giai quyét su ¢d phat sinh thi cac bén méi tién hanh gip mat truc tiép
dé giai quyét van dé.

Trao déi gap gé khdch hang truc tuyén (online): trong thoi gian dich bénh Covid
dién ra trén toan thé giGi viéc di lai bi han ché thi viéc gip gd trao ddi v6i khach hang

khi c6 viéc can trao doi giai quyct bang cach ng dung nén tdng zoom, microsoft
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teams, ... va cling nhd sy phat trién cta cic ung dung sb, Internet ma viéc trao doi
gip g& KH truc tuyén (online) dé chia sé giai quyét van dé ngay cang duoc thuan loi
va dugc sur dung nhiéu hon.

Quan diém nhén thirc ciia caic DNDM trong TDDMVN vé QTQHKH 1a chua
day du nén trong qua trinh thuc hién trién khai chua thong nhat giira cac cip trong
DN, viéc thuc hién QTQHKH méi dirng & mic d§ cham soc. Gilt chan KH, dac biét
13 1am sao dé cac KH 16n dé ho tré thanh KH trung thanh ctia DN minh. Vi vay céc
DN chua chu dong xay dung qui trinh va dao tao can bo nhan vién va phan cong cu
thé yéu cau nhiém vu trong hoat dong QTQHKH trong mdi BP va xay dung ngudn
co so dit liéu chung thong nhat va day du trong toan DN. Vi vay hiéu qua cua hoat
dong QTQHKH chua cao.

Chu truong, chinh sach ciia cic DNDM trong TDDMVN 1 DN ludn ¢ ging
tao moi quan hé than thiét voi KH 16n cung tmg cho KH céc diéu kién hd trg trong
kha ndng c6 thé cia DN nham muc dich ddm bao su 6n dinh don dat hang san XUAL.
Céc DN hién nay c6 khoang 20% KH 16n doanh thu loi nhuén cao (chiém 70-80 %
doanh thu; nang lyc san xuét) cua cac DNDM trong TDDMVN.

Két qua téng hop cau hoi 4-14 phu luc 4 cho thay chi c6 50% KH nay 1a d tam
hai long vo1 gié trt ma cac DNDM trong TDDMVN cung trng cho KH; 50 % con lai
van mong mudn nhan duoc nhiéu gia tri hon nita tir phia DN (gi4 thanh san pham;
kha ning cung cap nguyén phu liéu ...), nhu vay trong s6 50 % c6 tam hai 1ong vé
gia tri ma cac DNDM trong TDDMVN |, tuy nhién trong s6 cac KH hai long nay
cling s€ c¢o6 nhitng KH s€ dugc cac DN khac moi chao cung ung gia tri cao hon cac
DNDM trong TDDMVN. Pay chinh 13 vin dé dit ra cho cac BP thuc hién QTQHKH
ctia caic DNDM trong TDDMVN ¢6 giai phap to chirc thuc hién QTQHKH phu hop
v6i tinh hinh thyc té ctia DN minh.

Céc hoat dong markeing trién khai t6i cac nhom KH ciia cac DNDM trong
TPDMVN: chua thyc su dugc day du 13 nguyén nhan ma 50 % KH cia DNDM trong
TPDMVN van mong mudn nhan duoc nhiéu gia tri hon nita tir phia DN (gi4 thanh
san pham; kha ning cung cip nguyén phu liéu ...), vi viéc chua dau tu dio tao bai
ban, théng nhat giita cac BP trong DNDM thuéc TDDMVN trong viéc trién khai
hoat dong markeing t6i cac KH cta cac DN, dit liéu luu trit chua kién quyét yéu cau
théng nhat day du nén chua phat huy duoc hét hiéu qua cua co sé dit liéu trong hoat

dong cung Gmg gia tri tdi vu hon ddi thi canh tranh cho KH.
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Khoang 80% KH (chiém 20% doanh thu; ning lyc san xuat) ciia cac DNDM
trong TDDMVN Viét Nam c6 mbi quan hé chua than thiét; khong thudng xuyén dit
hang do thoi vu, don hang nho, thoi gian yéu cu giao hang gap ... chinh cac DN san
xuit khong dap tng duoc thudng xuyén cho KH do vy cac KH nay van c6 mong
mudn nhiéu hon tir su két hop véi cac DNDM trong TDDMVN.

Do vay van dé dit ra cho cac DNDM thuéc TDDMVN cén phai c6 dau tu hon
nita vé viéc théng nhat khai thac hé théng co sO do liéu, dao tao lai nhan sy tham gia
thuc hién hoat dong QTQHKH dé c6 su hiéu biét thé)ng nhét dé thuc hién thanh cong
hon nira hoat ddng QTQHKH va dat dugc cac muc tiéu cua QTQHKH.

2.4. Panh gia chung

Qua nghién ciru thuc trang c6 thé danh gia thuc trang hoat dong QTQHKH cua
cac DNDM trong TDPDMVN nhu sau:

2.4.1. Cac thanh c6ng trong hoat dgng qudn tri quan hé khach hang ciia cac doanh
nghigp dét may thugc Tdp doan dét may Viét Nam.

Céac DNDM trong TDPDMVN ¥ thuc dugc can phai quan tim va thyc hién
QTQHKH, xdy dyng dugc mdi quan hé than thiét v6i cac KH 16n ciia minh duya trén
viéc cung g chat lugng san pham c6t 16i dam bao chat luong theo yéu cau KH.

Cac DNDM trong TDDMVN di cung g cho KH cac diéu kién hd trg trong
kha ning c6 thé cia DN.

2.4.2. Céc hgn ché trong hoat déng qudn tri quan hé khach hang cia cac doanh
nghiép dét may thugc Tap doan dét may Viét Nam.

Qua trinh thyc hién trién khai QTQHKH chua thong nhat giita cic cap trong
DN, vi¢c thuc hien QTQHKH méi dung & mire d§ cham soc, gitt chan KH 16n. Va
c4c DNDM trong TDDMVN méi chi tap trung xay dung dugc mdi quan hé than thiét
voi cac KH 16n, voi cac KH nho va KH nhom 3& 4 chua dugc quan tam khai théc.
Do vay chua khai thac dugc hét tiém nang cua cac nhom KH.

Céc hoat dong markeing trién khai t6i cac nhém KH cua cac DNDM trong
TPDMVN chua thuc su duoc déy du do chua du nguén luc vé nguén von, co s& vat

chét, k¥ thudt va con ngudi trong hoat dong cung tng gia tri cho KH, nén cic san
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pham cung tmg cho KH chi yéu 14 san phdm gia cong, gia tri cung tmg qua gia thanh
dua trén chi phi san xuét san pham 1a cha yéu,

Cac DNDM trong TDDMVN chua sur dung cac ing dung cong ngh¢ méi, ing
dung $0, ung dung Internet, dugc déng b0 vao trong cac HDSXKD ctia minh cho nén
cung Gng gia tri qua yéu t6 chat luong, gia va thoi gian giao hang, ... con thiéu sirc
canh tranh so vdi cac DNDM bén ngoai TDDMVN va cac DN FDI.

Cac DNDM trong TDPDMVN chua xay dung ngudn co s dit liéu chung thong
nhat va day du trong toan DN, chua chu dong x4y dung qui trinh va dio tao can bo
nhan vién va phan céng cu thé yéu cdu nhiém vu trong hoat dong QTQHKH trong
moi BP.

2.4.3. Cac nguyén nhdn ciia thanh cong va han ché

Nguyén nhan cia thanh cong: Cic DNDM trong TDDMVN da nhén thuce
dugc tAm quan trong cia KH trung thanh trong HDSXKD cua minh.

Nguyén nhan ciia han ché
Cdc nguyén nhan chi quan
Nguyén nhan chi quan dan dén han ché trong hoat dong QTQHKH ctia cac DNDM
thuéc TDDMVN

C6 su thay doi nhiéu vé nhan su nén con ngudi chua duge théng nhat vé to chirc
giita cac BP khac nhau trong DN, trinh d6 giao tiép, cling nhu kha ning ngoai ngi,
kha nang str dung cac Gmg dung sd, Internet, tng dung cong nghé méi trong hoat dong
cung ung cac gia tri cho KH con han ché, ...

Chua thuc hién théng nhat déng bo cac hoat dong QTQHKH trén toan h¢ théng.

Cac DNDM trong TDDMVN chua tu cht dugc ngudn nguyén phu lidu dau cho
SX, phu thudc nhiéu vao NK, dic biét 1a phu thudc nhiéu vao nguén nguyén li€u 16n
tir Trung Quéc.

Ngudn vén va nguén nhan lyc dé phuc vu cho ung dung céng nghé méi, tmg
dung sd, Internet trong hoat dong QTQHKH con thiéu.

Nguyén nhan khach quan:

Nguyén nhan khach quan din dén han ché trong hoat dong QTQHKH cuia cac
DNDM thuéc TDDMVN la do su bién dong cua thi truong kho luong do dich bénh
covid chinh sach dong ctra phong chdng dich cta cac nude trén thé gidi, chién tranh
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gitta Nga-Ukraina dan dén tinh hinh kinh té thé gi6i khung hoang ning né, thiéu ning
lwong cho san xuat lam ting gid nguyén phuy liéu ddu vao cho san xuit, tiéu dung, lam
phat cao, ddong USD ting gia lam giam sirc mua rat 16n. Cac DNDM thuoc TDDMVN
dang bi phu thudc ngudn nguyén liéu dau vao 1 nhap khau va tap trung cung tmg cho
nhém KH (d4u ra) 1a nhém KH 1 & 2. Hién nay nhom KH 1 & 2 dang bj ton kho rat
16n cho nén sb luong don dat hang sut giam va cac DNDM thugc TDPDMVN chua co
dugc giai phap day manh cung Gng cho nhém KH 3&4 do chua c6 dugc giai phap
QTQHKH thich ting phu hgp véi tinh hinh hién tai.
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CHUONG 3.

HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG CUA
CAC DOANH NGHIEP DET MAY TRONG TAP POAN DET MAY
VIET NAM TRONG THOI GIAN TOI

3.1. Dw bao vé xu huéng méi trudong, kinh doanh va thij treong
3.1.1. Xu hwong cua thi truong

Xu hwéng mua hang triee tuyén. Sy phat trién cta Internet va anh huong cia dai
dich Covid 19 trén toan thé giéi khién xu huéng mua san pham tiéu dung trén thé gidi
qua cac kénh ban 1¢ truyén théng giam va viéc mua sam truc tuyén (online) théng qua
cac phuong tién thwong mai dién tir. Trude ndm 2020 thi trudng tiéu thu san pham
dét may 16n nhu My, Nhat, EU khoang 30% - 40% nguoi tiéu dung gidm mua san
pham qua céc cira hang ban 1¢ truyén thong va mua truc tuyén (online) qua Amazon.
Pén nam 2021 do anh huong cua dai dich Covid trén toan thé gidi1 thi viéc mua sdm
tryc tuyén (online) tang 1én dén 80%. Do vay cac DN phai thay doi phuong thic giao
dich, san xuat kinh doanh dé tmg dung ban hang bang cac phuong tién dién tir va dap
g xu hudéng mua hang truc tuyén (online).

Xu huéng cd nhdn va cd biét héa trong tiéu thu san pham. Véi xu hudng mua
hang thoi trang ludn bién dong, nhu cau thay doi vé san pham thoi trang cao va xu
huéng ca nhan va ca biét héa san pham, cho nén cac DN phai lién tuc thay doi kiéu
dang va miu ma san pham dap tng xu hudng thay doi cua thi trudng, dong thoi phai
pht hop voi xu huéng phong cach ca biét cia KH muc tiéu. Phuong thire san xuat
thay d6i theo hudng giam s6 luong mdi don hang dé tranh ton kho, thoi gian san xuét
mdi don dit hang can nhanh hon. Nguoi tiéu dung da c6 thé 1én y tuong thiét ké riéng
san phém dét may theo phong céach riéng cua minh. Cy thé, ho ¢6 thé lya chon mau
sdc, hoa tiét, chat liéu, chiéu dai, do rong, thiét ké, miu ma cua san phrflm va dat hang
tryce tiép tir nha san xuét truc tuyén (online). Do d6, qui trinh san xuét cling can thay
d6i dé thich ung voi sy thay doi trong xu huéng tiéu ding san pham.

Thj trwong trong nuwdc bi anh hwéng lon tiv thi trwong thé gigi

Thi trudng san phim dét may trong nudc canh tranh s& ngdy cang gay gat hon.
Hiép dinh dbi tac kinh té toan dién khu vuc (RCEP) s& gilip san phim may cia cic
hang thoi trang thé gi6i dic biét 1a Trung Qudc, Nhat Ban, Han Quéc thim nhép vao

thi trudng trong nudc ma khong phai qua duong tiéu ngach.
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Cac DNDM trong nudc, ciing nhu trong TDDMVN phai thay doi phuong thire
san xuat, dau tu doi mai thiét ké dé da dang miu ma san pham va ha gia thanh san
pham cung tmg d6i v6i mot sé mit hang dap tmg mot sé phan nhu cau thi hiéu, xu
huéng thoi trang ciia ngudi tiéu dung trong nude.Xu hudng sinh ngoai va trao luu vé
thoi trang thay doi theo mét cong thém su du nhap vin héa Han Qudc, Nhat Ban ..
va mau mi va thiét ké da dang hon, thi truong trong nudc s& bi chiém linh boi cac
DN FDI va hang ngoai nhap

Sw xudt hién cua thwong hiéu thoi trang néi tiéng trén thé gioi tao nén
nhirng xu huwong thoi trang maoi

Trude day, khi muén mua hang hiéu, nguoi tiéu dung phai dit hang nhing tir
nudc ngoai va phai tim cach van chuyén hang hoa vé Viét Nam, thi hién nay, hang
thuong hiéu 16n nhu Zara, H&M, OVS, SOWON,... dugc dua dén ban ngay tai thi
truong Viét Nam da dang va phong pht.

Céc thuong hi¢u 16n tir nudc ngoai tao nén surc €p canh tranh 16n cho nganh thoi
trang Viét Nam. Sy thanh cong ctia Zara tai Viét Nam la mot minh ching, Zara vao
thi truong Viét Nam tir ngay 8/9/2016 véi cira hang dau tién tai Vincom Dong Khdi. ..
hét nam nam 2016 (sau chua day 4 thang), Zara Viét Nam dat doanh thu 321 ty dong.
Dén nam 2018, doanh thu clia Zara di tiép tuc ting truong 133% véi cing ky 1én gan
950 ty dong, tuong duong gan 5,3 ty dong/ ngay.

Cac thuong hiéu thoi trang Viét Nam ciing di c6 vi thé nhat dinh d6i véi thi
truong trong nude. Nhung mau ma chua da dang, chua du dé bat kip dugce xu hudng
thoi trang thay doi. (Zara dé dat duoc doanh s ban 1é cao nhu vay trén tri trudng thé
gi6i va Viét Nam ho cho ra khoang 11,000 miu méi trong 1 nim). Vi vay cac DNDM
can phai dau tu nhiéu hon nita dé cung tGng gia tri cho KH muc tiéu vé thiét ké phu
hop v6i xu hudng thi truong, mang ludi phan phdi trén ca nude; dé dua ra cac san
pham c6 mau ma va gid tri dap ing dugc cac nhdm KH muc tiéu tai thi truong trong
nuoc.

Thoi trang gia ré tir Trung Quoc, Thai Lan,... znh hwéng dén xu huéng
thi trud'ng trong va ngoai nuwéc

San pham cua Trung Qudc, Thai Lan ban tai Viét Nam c6 mirc gia chi bang mot
ntra, bang mot phan ba, voi cic miu tuong ty cac mat hang Trung Quéc, Thai Lan
thu hut dugc mot sé lugng 16n cac nhom KH nhay cam vé gia. Thém vao d6 do anh

huong cia dai dich covid 19 va sy phat trién ctia thuong mai dién tir, cac san thuong
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mai dién tir hd tro KH mua hang truc tuyén (online) ngdy cang nhiéu, KH nhin hinh
anh s€ khé phan biét duoc chét luong that cua hang héa ho mua hoac KH ngﬁm chép
nhan mirc gia va chit luong duoc cung tng qua mang. Do vay KH sé& ¢6 uu tién mua
online dbi v&i mot s6 mat hang thoi trang c6 muc gid ré hon.

Nhu cdu tiéu ding thoi trang ciia thi trwong tiéu ding trong nwéc ting cao

Theo két qua khao sat, KH c6 xu hudng tiéu ding cic mit hang thoi trang binh
quan 2 1an mdi thang. Khi kinh té phét trién, doi song va muc séng cia ngudi dan
tang cao. Vi vay ho ngdy cang quan tam, chau chudt cho vé bé ngoai, do vy stic mua
cac mat hang thoi trang cling tang 1én.

Nhu ciu ting va yéu cau ctia KH ciing ting 1én. Ngudi tiéu dung ngay cang
quan tdm dén chat lugng, uy tin cta thuong hiéu hon 13 gia ca. Su phat trién manh
mé cua thuong mai dién tir, tng dung s6, Internet vao hoat dong mua sam cho nén
KH c6 xu huéng két hgp mua sam truc tuyén va mua hang truc tiép, ho tim kiém cac
thuong hiéu, nha cung cap uy tin vé chat lwong, ho tiét kiém thoi gian mua sam, ludn
tim kiém su thuén loi trong viéc mua siam hang hod. KH khdng chi mua sam chi vi
ho can. Ho mua siam dé kham ph4, hoc hoi va tim hiéu vé cac san pham mai.

Vi vdy cac DNDM Viét Nam noi chung va cic DNDM trong TDDMVN néi
riéng phai nhin nhan su thay doi cia xu huéng nhu cau, hanh vi mua thay doi nay dé
thiét ké cac giai phap marketing truc tuyén (online) két hop truc tiép (offline) phu
hop dé cung tng san pham, cung tng gia tri pht hop véi nhu cu cua cac nhom KH
dé thu vé gia trj t6i vu cho DN minh dé gitp cho cac thuong hiéu thoi trang cua cac
DNDM Viét Nam néi chung va cac DNDM trong TDPDMVN noi riéng cau hinh lai
thi truong va tai dinh dang muyc tiéu.

Pé lam duoc viéc nay cac DNDM Viét Nam néi chung va cac DNDM trong
TDDMVN noi riéng can phai dinh vi lai hoac xay dung hinh anh cta thuong hiéu, tai
c4u tric marketing mix, kiém soét k¥ chat lwong ciia san pham ciia minh dap tng gia
tri cho nhém KH muc tiéu cua minh tao ra cac trai nghiém cira hang thoi trang thuc
té 40 tao ra sw moi, doc la, con duoc goi 1a khong gian mua sim 3D cho phép KH
danh gia hang hoa nhu dang & trong mot cira hang thuc ma van thodi méi nhu & nha.
KH c6 thé phong to va thu nho dé danh gia san pham tir cac goc dd khac nhau va tién
hanh mua hang. Cong nghé ao giup cho cac nha ban hang thoi trang kich hoat cac
tinh ning méi dé tao ra trai nghiém khé quén khi mua sim. Thuc hién duoc dy an
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nay s& gitp ca&c DNDM trong TDDMVN ting vi thé canh tranh trén chinh thij truong
trong nudc va quoc té.

Nhu ciu tiéu dung thoi trang ting Tdam Iy “sing hang ngogi” ciia ngwoi dan
Viét Nam tao ra nhiéu khé khdn, thi thach cho nganh thoi trang Viét Nam.

Nguoi tiéu dung sin sang b ra chi phi cao gap hai gip ba lan cac san phim
ctia cac DNDM thuéc TDDMVN trong nudc san xuit dé mua san phdm nhdp ngoai
do tam 1y “sinh ngoai” va chinh sach gid thu hit dugc ngudi ti€u dung cia cac hang
thoi trang nudc ngoai nhu Zara, H& M, ...

Vi thé dé léy lai vi thé, thu hut duoc KH ctia minh tai thi trudng trong nudc cac
DNDM trong TDDMVN ciing nhu cic DNDM trong nudc phai tai cau tric
marketing mix dua ra cc giai phap marketing hiru hiéu dé dinh vi lai gia tri cung tng
theo nhu cau ciia cic nhom KH muc tiéu cu thé: nghién ctru xu hudng thoi trang cia
cac nhom KH muc tiéu, thiét ké da dang theo kip xu hudng thoi trang, mét, d6i méi
hé théng phan phdi theo su thay doi xu huéng, hanh vi mua ciia ngudi tiéu ding, chat
lugng san pham va dinh vi hinh anh thuwong hiéu dbi véi nhom KH dang bi cac DN
thoi trang 16n nude ngoai thu hut dé canh tranh duoc véi cac thuong hidu nude ngoai
tai thi truong trong nudc bang cac chién luoc markeing danh thic tinh than dan toc
“nguoi Viét dung hang Viét” va cung tng gia tri KH muc tiéu mong mudn gitp cho
cac DNDM trong TPDMVN ciing nhu cac DNDM trong nuéc nham thu hit va lay
lai duge nhom KH sén sang chi tra gid tri twrong tng gia tri ho cdm nhan duoc.
3.1.2. Xu hwéng tronq sin xudt va kinh doanh hang dét may

Xu huéng tinh gon thoi gian san xudt. Linh vuc dét may gin véi thoi trang co
tinh mua vu va can lién tuc thay doi dé phit hop véi cac xu hudng tiéu dung, mot méi.
Viéc mua sam tryc tuyén (online) thiic ddy ting nhanh hon sy thay d6i ctia nhu cau,
dic biét do anh hudng gian doan dut giy chudi cung tmg do dich bénh Covid trén
toan thé gigi. Viéc rat ngan thoi gian thyuc hién san xuat ra san pham 1a rat thiét thuc
dé hoi phuc sau khung hoang gian doan do dich bénh ciing nhu dép mg xu huéng
thay d6i hanh vi mua truc tuyén (online) cia KH. Cho nén can phai tinh gon thoi gian
san xuat hay con goi 1a san xuat nhanh dang 13 yéu cau méi ma cac DNDM trong
TDDMVN noéi riéng no6i chung va cac DNDM Viét Nam noi chung phai nghién ctru
sap xép linh hoat thay doi qui trinh t6 chirc san xuit cho phu hop vdi yéu ciu cua

tung don hang ve viéc rat ngan thoi gian san xuat. Theo xu hudng nay, thoi gian san
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xuat cho mét s6 don hang ctia Zara, H&M chi con 10- 15 ngay thay vi 30 - 45 ngay
nhu trudce day.

Khéng sir dung cdc héa chat djc hai trong chudi gid tri nganh dét may. Cac san
pham dét may c6 xu hudng than thién véi moi truong, cac quy dinh vé chat thai tir
quy trinh san xuit yéu ciu ngdy cang nghiém ngit. Chuong trinh ZDHC vé viéc
khong str dung hoa chat doc hai trong linh vuc dét may da dugc 23 nhan hi€u 16n
trong linh vuc dét may céc thuong hi€u 16n c6 vai tro dinh hudng nganh dét may toan
cau dang ky va cam két nhu Adidas, Burberry, Espirit, F&F, Gap Inc., H&M, Levi,
Nike, Puma, Hugo Boss... .

Céc DNDM trong TDPDMVN can tim hiéu k¥ nam bat, cap nhét dugc cac yéu
cau str dung cac chat liéu vai than thién voi méi trudng trong san xuat kinh doanh va
c6 cac giai phap tmg dung vao qui trinh san xudt san phAm nham cung tng duoc gia
tri cho nhém KH muc tiéu ma DN minh mong mudn.

3.1.3. Dw bdo trién vong méi truwong kinh doanh ciia nganh dét may Viét Nam

Chuyén dich san xuét hang may mac tir Trung Quéc sang cac nwée 1an can.
Sau dai dich covid-19 cudc chién thuong mai My Trung cang tré nén gay gat hon.
Va cac nudce trén thé gisi ciing nhan thay Trung Qudc - “cong xudng cua thé gisi”
dang qua 16n va can phai da dang hda ngudn cung cap dé phan tan rai ro tranh phu
thudc qua nhiéu vao Trung Qudc.

San xuit hang dét may chuyén dich mot phan sang cic quéc gia lan cin nhu
Viét Nam, Campuchia, Bangladesh.

Viét Nam c6 1oi thé chi phi nhan cong ré hon so v6i Trung Qubc. Cho nén ciing
¢6 thu hat duoc mot s6 don dat hang may dich chuyén sang dat hang tai cic DNDM
Viét Nam.

Pinh hwéng phat trién ctia Chinh phii va cac chinh sach tao diéu kién thuan
lgi cho nganh dét may

Nganh kinh doanh dét may 1a 1 trong s6 6 linh vyc nam trong danh muc san
pham cong nghiép hd tro uu tién phat trién ctia Viét Nam hién vin mang lai nhimng gia
tri vé kinh t€ vé xa hoi.

Chinh phi1 Viét Nam c6 dinh hudng phét trién nganh cong nghiép dét may dén
nam 2030 gém: Phat trién nganh cong nghiép phu tro; cai thién cac khau chua lam t6t
dé giam phu thudc nhap khau tir thé giéi bang viéc thu hut va ting cudng dau tu vao
linh vuc dét nhuém dé cha dong dap tmg duge ngudn cung cho cac DN may trong

nudc.
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> Hiép dinh thwong mai EVAFTA c6 anh hwéng dén hoat déng kinh doanh
trong linh vuc dét may. EVFTA c6 hiéu luc, cac nguyén phu liéu (xo soi, vai) sé
dugc x6a bo thué ngay con cac san pham may mic s& phai x6a bo thué theo 16 trinh
tir 3— 7 nam. Cac san pham may mic dong gop khoang 80% kim ngach XK dét may,
nén viéc xoa bo thué theo 16 trinh dbi véi hang may mic sé anh huéng dén kim ngach
XK chung cua toan nganh.

Thué GSP & thoi diém ky két hiép dinh EVFTA khoang 8,5% dbi véi hang may
mac s& van duoc duy tri cho dén khi thué uu dai theo EVFTA (khoang 12%) giam
dan theo 19 trinh va thap hon thué GSP thi mai bat dau &p dung muc thué suat thap
hon va tién vé 0%. cac san pham dét may s& duoc giam thué xuat khau vao thi trudng
EU vao nam 2023 nho Hiép dinh Thuong mai tu do Viét Nam — EU (EVFTA). Theo
FTA nay, cac loai hang may mac bao gém B3, B5, B7 s& duoc giam 2 - 4% thué xuat
khau vao nam 2023. Hiép dinh EVFTA c6 hiéu luc c¢6 77% cac mat hang thué vé 0%
nhung dé dap ing duogc cac yéu cau vé chat lugng va ngudn gde xuat xir trong khudn
kho hiép dinh sang EVFTA thi truong EU thi cac DN dét may Viét Nam néi chung
va cac DNDM trong TDDMVN néi riéng phai cai tién ning luc san xuat dap ung
nhu cdu cua KH vé chat lugng, thdi gian cung tmg san phim dét may cua Viét Nam.

Ngoai nhiing tiéu chuin mang tinh chat quéc té&, DN dét may Viét Nam can
nghién ctru nhitng tiéu chuén riéng ciia EU ma KH thi trudng EU rat quan tim nhu:
Tiéu chuan ISO 3758 vé nhin hiéu hang may mic, tiéu chuan ISO 3175, 3759, 5077
va 6330 yéu cau vé gidt; tiéu chuan ctiia Birc DIN 5411 qui dinh d hit am, tiéu chuan
cua Anh BS 5811 danh gia murc d6 vai bi xu soi ...

Nghién ctru va thyc hién thém céc tiéu chuan vé nhan hiéu sinh thai déi v6i san
pham dé ting kha ning canh tranh trén thi truong EU.

EU Ia thi truong c6 tinh chién lugc trong diém, 1au dai, vi cac don hang dét may
cua EU la dong hang c6 gia tri gia tang cao hon céc thi truong khac.

Tang ty 1& ngudn nhap vai tir Han Qudc dé duge hudéng mire thué wu dii trong
khuon kho hiép dinh.

Bén canh nhimg giai phap néu trén, DN can cai tién tO chirc san xuit, tim
phuong an giam chi phi san xuét, nghién ctru ap dung cac coéng nghé san xuét tién
tién, phan mém quan 1y dé nang cao ning suit lao dong va kha ning canh tranh. Tan
dung co hoi thu hat don hang, duy tri va khai thac hiéu qua cac KH truyén thong va

phat trién thém duoc KH méi, dé 6n dinh va phat trién san xut kinh doanh, bao dam
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viéc lam cho nguoi lao dong. Chu trong dén viéc xay dung lién két chién luoc véi
cac KH 13 nhitng nha ban 1¢, nhap khau 1on trén thé gidi, tham gia vao cac chudi lién
két cua ho dé 6n dinh don hang, KH, tiép can kinh nghiém quan 1y, kinh doanh cta
ho...Cac DNDM vira va nho lién két dé nang cao ning luc cung Gng san pham dét,
may cho thi truong 16n nay.

> Hi¢p dinh d6i tac kinh té toan dién khu vwc (RCEP). Hiép dinh dbi tac
kinh té toan dién khu vuc (RCEP) dugc 10 qubc gia thanh vién ASEAN va 5 nudc
ddi tac cuia ASEAN la Trung Quéc, Nhat Ban, Han Quéc, Australia va New Zealand
c6 hi¢u lyc tr ngay 01/01/2022

Céc qui dinh trong hiép dinh RCEP c6 thé gitip tao 1ap mot thi truong XK on
dinh, 1au dai cho cac nudc ASEAN ndi chung va Viét Nam ndi riéng, mé ra co hoi
san xuat theo dinh huéng XK cua dét may Viét Nam sang cac thi truong Nhat Ban,
Australia, va cac nuéc trong khudn kho hiép dinh nho sy vu déi vé thué quan nham
t6i da hoa cac loi ich kinh té, dic biét 1a quy tac xuat xir, gop phan cung cb cac chudi
cung tng khu vuc va phuc hdi kinh té sau dai dich Covid.

3.1.4. Xu hwéng chuyén dich sin xuét hang may mdc sang cdc quoc gia cé chi phi
sdn xudt ré hon

Canh tranh vé chi phi san xuat: chi phi san xuét tai Viét Nam dang tang, gia
nhan cong tai Viét Nam ting do luong tdi thiéu ting va thay doi vé bao hiém xa hoi
Chi phi nhan cong & Viét Nam dang cao hon so véi cac qudc gia Campuchia,
Myanmar. Nén cac hdng thoi trang va cac nha dau tu nude ngoai 6 xu huéng chuyén
don hang sang cac qudc gia 1an cin vai chi phi lao dong thap hon.

Canh tranh vé thoi gian san xuat: Cong nghé 4.0 s& 13 mot dong luc thuc day
khién viéc san xuit hang may mic dich chuyén sang qudc gia khac c6 chi phi ré hon.
Tu dong hoa va ro bét trong cac day chuyén san xuat thay thé con nguoi.

Anh huéng cia din cach xa hoi phong chdng dich covid-19 nam 2021 khién
nhiéu KH phai chu dong chuyén mot phan san xuét vé nudc ho va sir dung cong nghé
san xuat méi hién dai hon thay thé mot sb cong doan st dung lao dong thu cong.

Sw biing né ciia cong nghé tic dong lon dén kinh doanh trong nganh thoi
trang Viét Nam

Véi sy bung nd cua khoa hoc cong nghé va anh hudng cua dai dich covid 19,

nguoi tiéu dung dang c6 xu huéng mua sam tryc tuyén (online) trén facebook,
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instagram, cac san thuong mai dién ti,... nhiéu hon la dén truc tiép cac cira hang. Do
vy cac DNDM trong TDDMVN ciing nhu cac DNDM trong nuéc phai thay doi
chién lugc tng dung cong nghé thong tin, throng mai dién tir trong san xuét va kinh
doanh san phidm may dé dap ung nhu cau ctia KH phu hop vé6i xu huéng méi nay.
RA0 cdn lén nhdt dé cac DNDM c6 thé tgn dung dwec EVFTA 13 quy tdc Xudt

”

Xw

Pé duoc hudng uu dai thué quan cua EVFTA thi san pham XK cua cac DNDM
trong TDPDMVN ciing nhu cic DNDM trong nudc phai dap tng duoc quy tic xuat
Xt “tir vai tro di”. Nghia 1a cac cong doan tir vai dén viéc san xuat hang may mic
phai duoc thyuc hién tai Viét Nam, theo d6 cac DN phai tim kiém duoc nguyén liéu
vai trong nudc bang cach hop tac véi cac DN dét nhudm trong nude dé tao tinh lién
két trong chudi gid tri. Hoac st dung vai nhap khau tir nuge ma Viét Nam va EU cing
ky két hiép dinh thuong mai FTA vai ca Viét Nam va EU nhu Han Qudc, Nhat Ban
va thuc hién khau san xuat san pham may maic tai Viét Nam.

3.1.5. Tiém néng phdt trién cia thi trwong trong linh verc dét may

Tiém ndng phdt trién ngin han va trung han ciia thi trwong — 13 c6 tinh tich
cuc

Nganh dét may Viét Nam dang dugc hudng loi trong ngin han va trung han do
chuyén dich san xuit hang may mic tir Trung Qudc téi cac qudc gia c6 chi phi nhan
cong ré hon va tdc dong cua cac hi€p dinh thuong mai tu do, &nh hudng ctia chinh
sach phong chéng dich Covid 19 tai cac nudc. Do chit lvgng san pham may va thoi
gian san xudt ngin hon so v6i Campuchia va Myanmar. Tuy nhién, loi thé nay chi
ton tai trong thoi gian ngdn do lao dong tai cic quéc gia nhu Campuchia va Myanmar
dang dan nang cao tay nghé 1én, c6 kha ning san xuét cac san phim hang may mic
phtre tap hon. Tai Campuchia va Myanmar, cac du an FDI tir Trung Qudc duoc mo
v6i quy mo 16n, may moc thiét bi chuyén tir Trung Qudc nén gia thanh ré va chiu
quan 1y tryc tiép tir Trung Qudc nén ning liwc quan Iy duogc cai thién hon. Kha ning
tiéng Anh cta cac lao dong Myanmar ciing tot. Cho nén vé dai han, cac qudc gia nay
c6 kha ning tang trudng vuot troi trong linh vuc dét may va thay thé duoc Viét Nam
trong viéc tiép nhan san xuat cac don hang néu cac DN Viét Nam van tiép tuc san
xuat ¢ khau don gian.

Tiém ndng phdt trién ngdn han va trung han ciia thi truong: dai han
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Hién nay cac DN may trong TDDMVN ciing nhu trong nganh dét may Viét
Nam chu yéu san xut kinh doanh theo hinh thirc don gian 1a CMT, s6 it DN san xuét
theo hinh thirc FOB, Hau hét cac DN san xudt cac san pham don gian nhu 4o phong,
quan jean... Ly do cac DNDM c6 quy md von vira va nho, nén kho khin vé von dé
mua nguyén phuy liéu dé san xuat theo phwong thirc FOB, thiéu v6n dau tu may moc
thiét bj hién dai nang cao nang suit lao dong dé phuc vu cho san Xuét & cac san phélm
doi hoi ky thuat cao, phirc tap. Thir hai, cic DNDM ngai thay d6i vé phuong thirc
lam viéc, kha ning giao dich bang tiéng Anh va hoc tap cac phuong thire QLSX tién
tién trén thé gidi, kha niang quan 1y déng von.

Vé phia cac co quan nha nudc, van chua c6 du chinh sach hd tro cu thé va céac
ché tai cu thé dé dinh hudng chi tiét vé hudng phat trién cta toan nganh. Cac du an
FDI trong linh vuc san xuat hang may mac dugc cac BO phé duyét sé€ truc tiép canh
tranh vé doanh thu va lao dong vé&i cac DN trong nganh dét may Viét Nam.

C6 thé thay trong dai han, su phét trién cua toan nganh dét may s& phu thudc
nhiéu vao chinh caic DNDM trong nganh ciing nhu trong TDDMVN va cac chinh
sach, sy quan tdm hd trg ctia nha nude ddi véi nganh dét may.

3.1.6. Dw bdao nguy co

Rui ro nguyén liéu: Nguyén vat liéu nganh dét may Viét Nam nhu bong, xo
tong hop, hat nhya, vai, phy liéu dugc nhap khau chu yéu tir nudc ngoai. Do d6 gia
c4 cia soi, vai phu thudc vao su bién dong gia nguyén vt lidu trén thi truong thé gidi.

Loi nhuén thuin caa cic DNDM Viét Nam khong cao va chiu anh huéong 16n
tUr rii ro & nhiém méi trudng, khi cho cac du an FDI vao dét nhudm ma thiéu cac giai
phap giai quyét van dé 6 nhidm méi trudng t6i vu s& gay hau qua nghiém trong cho
moi truong. Vi Iy do nay nhiéu tinh thanh tir chéi cac dy an dét nhudm.

Rui ro ty gia: Loi nhuan ciia cic DN san xuat hang may mic ngiy cang thap.
Ly do tir 1998 dén nay, chi phi san xuat san phAm may mic tai Viét Nam lién tuc ting
trong khi gia gia cong/san pham it thay doi. Ty gia USD/VND tang va gia nguyén vat
lidu ting khoang 10%/nam (do chi phi nhan cong, chi phi thué dat, chi phi sir dung
dién lién tuc tang).

Anh hudng caa dich bénh Covid, chién tranh Nga - Ukraina khién cho lam phat
ngay cang ting cao phi, gia ting cao, nén kinh té gidi cling nhu nén kinh té Viét Nam

ngay cang kho khan.
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Canh tranh vé gia trén thi trudng dét may trong nudc va khu vuc ngdy cang gay
git vi ngoai co hoi do hiép dinh RCEP mang lai thi canh tranh trén thi truong trong
nuée ciing tré nén khéc 1iét hon do cac san pham cta Thai Lan, Trung Quéc ... ciing
dugc vu dai vé thué nhap khau vao Viét Nam, gia san pham c6 khi ré bang 1/3 gia
cac san pham & phan doan thi trudng san pham co ban, gia ré.

3.2. Pinh hwéng kinh doanh dai han trong linh vec dét may cua cac DNDM
thuoc Tap doan dét may Viét Nam.

3.2.1. Muc tiéu va dinh hwong phét trién ciia TPDMVN giai doan 2022 — 2025,
tam nhin 2030

Cé4c muc tiéu cy thé cho giai doan 2022 — 2025, tim nhin 2030 chu trong day
nhanh téc d¢ tang truong kinh doanh cac mat hang c6 hiéu qua cao (profitable and
sale growth) va chuyén d6i mé hinh TDDMVN theo huéng tao ra cac gia tri bén viing
cho ¢6 dong va xa hoi, xay dung mo hinh kinh doanh hiéu qua hon, bén viing hon.
Cu thé d6i vai tirmg linh vuc kinh doanh

Linh vuc Dét: dinh hudng san xuat dét kim 13 chu dao, tao tién dé tao chudi Soi
— Dét kim cia TDDMVN, dong thoi cung ing sang nganh may. Dbi vai dét thoi, cha
yéu phat trién vai gia dung va mdt s6 loai vai dét thoi dic thu cho cac thi truong
ngéch.

Linh vire May: dinh vi chi yéu van tap trung vao cac san pham may co ban, co
nang cao. Tang cuong hé thong quan tri san xuat dé co thé trién khai cic don hang
vira va nho véi trién khai cac don hang vira va nho.

Dinh huéng diy manh téc d6 ting truong kinh doanh cic mat hang cé hiéu
qua cao thong qua tap trung dau tu nang cao ning luc va ddi méi & cac DN manh
hién c6 theo mé hinh tirng DN déu tu, nhung trong khu vuc tap trung lién ving. Tao
nang lyc mai cua tiing DN nhung trong téng thé lai xéc 1ap mdt khu vuc san Xuét
mo1, mdt cum cong nghi¢p méi ma TDDMVN chi phéi c6 quy mod du 16n dé khai
thac loi ich kinh t& nhd quy mé . Véi cong nghé mai theo hudng xanh, tiét kiém tai
nguyén khong tai tao, tiét kiém nhan luc, lya chon ding san phém ¢6 thé manh. Muc
tiéu sau 10 ndm dau tu méi va dau tu chiéu sau trinh d6 cong nghé trong TDDMVN
phai & muc tién tién so v6i cac DN dét may quy mo 16n trén thé gidi.

S6 hoa quan tri: Téc do khong chi ning 1én thong qua dau tw, ma con trén co
s TDDMVN xac l4p nén tang (platform) quan tri tién tién, sb hoa, minh bach, thong

sudt, cung chuan muc, d€ so sanh dé cac DN Tap doan chi phdi cung ap dung, dong
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thoi khuyén khich DN lién két tur nguyén ap dung. Hinh thanh mé hinh quan tri giam
thiéu cép trung gian, giam hé thdng bao cdo, ting cudng giam sat theo thoi gian thye,
hiéu chinh quan 1y theo chu ky ngin (tudn, thang). Trudc mit dén gira nim 2023,
hoan chinh hé thdng nén tang sb cho quan tri tai chinh, quan tri nhin sy, quan tri
khach hang & cac chirc ning co ban nhét cho cac DN tng dung. Dén 2025 toan bo hé
théng quan trj nim trén mot platform chung, hoan thanh sé hoa qué trinh quan 1y
doanh nghiép.

Tao ra gié tri bén vitng thong qua cam két bao vé méi trudng va mang lai gia tri
cho cong dong. Timg budc tao dich chuyén trong 15 nim sang hé thong san xuét
sach, ndm 2030 gidm phat thai 30% so vadi1 hién nay, hudng té1 khong phat thai CO2
vao nam 2050. Trudc mat dén 2030 c6 doanh nghiép thuéc TDDMVN san xuét 100%
san pham xanh trong linh vuc nguyén liéu. Tao luc ddy hinh thanh chudi san xuat
xanh ODM, hudng t6i xdy dung san pham cudi cing thwong hiéu xanh cua
TDDMVN. Xac lap céc chi tiéu phi tai chinh danh gid mtrc d xanh hoé trong doanh
nghiép va cam két thuc hién.

Quan tim va dau tu phu hop tao ra nhitng sang tao méi trong san pham va
cong nghé. Trudc mit tap trung cho nghién ctru phat trién cic san pham dét va vai
khac biét c6 nhu cau ngay cang 16n ma hién nay Viét Nam chua san xuét.

Trong 2 nam cua dai dich, nhiéu thay d6i vé hanh vi kinh doanh trong cac chudi
cung ung da dién ra va dang xac 1ap mot chuan muc méi. Toe do dua san phém ra thi
trudng ngay cang yéu cau nhanh hon. Tao ap luc rut ngin thoi gian san xuét tt ca
cac khau tir thiét ké, phat trién mau, san xuat, tim kiém ngudn cung, dén phan phdi.
Khach hang ngay cang quan tdm dén ning luc tu phuc hoi, kha ning hoat dong kién
cuong ciia DN qua cac thoi diém kho khan bét dinh xay ra, bao gom ca xem xét khu
vuc san xuat va khu viuc mua ban nguyén liéu. Trong ndm 2021, viéc dut gay chudi
cung tng, giam ngudn cung cip nguyén liéu, thiéu lao dong, it gdy van tai bién, tat
ca déu tao nén 4p lyc lam phat. Trong nam 2022, chic chin ap luc nay con tiép dién,
dan dén chia khoa thanh cong trong kinh doanh ctia nhitng ndm t6i van 1a toc do.

Véi mé hinh méi, gié trj tong thé caa DN phai bao gém gia trj cua ca 6 thanh
phéan lién quan duoc lién tuc cai thién d6 1a khach hang, nha cung cdp, can b nhan
Vién, cé dong, méi trwong va céng dong. Dé thuc diy nhanh qué trinh d6i méi theo
huéng phat trién bén ving  TDDMVN, truéc hét can cd su nhat tri va quyét tam cao
giita c6 dong va doi ngii CBCNV, ¢6 phuong thuc hop tac win-win véi khach hang
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va nha cung cip theo chuin muc kinh doanh méi hau Covid, ddng thoi xac dinh
huéng di vi méi trudng va cong dong dé co thé thu lai hiéu qua tir sy ung ho cua xa
hoi trong chu ky kinh doanh tiép theo. (TPDMVN, 2022)

3.2.2. Pé xudt dinh hwéng qudan tri quan hé KH cia cac DN dét may trong Tdp
doan dét may Vigt Nam.

Dua trén két qua nghién cau vé thuc trang QTQHKH cua cdc DNDM trong
TPDMVN va nhitng két qua rat ra tir nghién ciu Iy luan va thuc tién hoat dong
QTQHKH cta c4c DNDM trong TDDMVN, tac gia dé xuat dinh huéng QTQHKH két
hop nhu sau : Thiét ké, dinh vi lai gia tri cung ing cho cac nhdm KH muc tiéu véi quan
diém va muc tieu QTQHKH 14 cung «ing gid tri ti weu khdc biét vieot tréi ddp img nhu cdu cho
KH so véi doi thii canh tranh va thu lgi gia tri muc tiéu cho DN véi phurong chdm thuc hién
diing nhimg cam két cung zing gié tri cho KH lam nén tang phét trién 1au dai ciia DN, trén co
s¢ tdn dung loi thé ciia DN, xem xét két hop véi mot sé KH 16n ¢6 tiém nding ciing dau e img
dung cong nghé dé khai thac nguan luc vé von va kinh nghiém ciia KH va tdn dung ot cdc co
hi th; trieong. Dé xuat ndy xuat phét tir mot sé 1y do sau:

Thir nhat, Dé giai quyét van dé dic diém cta KH mua san pham dét may cua
cac DNDM trong TDDMVN c¢6 nhu ciu thay ddi theo mua vu va theo xu huéng thoi
trang. Cac DN dét chua dap ung duoc hét cac yéu cau vé nhudm va in cho cac DN
may ciing nhu KH d3t mua vai, cac DN may trong TDDMVN chu yéu 13 cung tGng
cho KH san pham la dich vu gia cong. Cac DNDM trong TDDMVN can ng dung
s6, cong nghé thong tin, Internet vao cac hoat dong QTQHKH cu thé: Sir dung ¢ng
dung cdng nghé 4.0, cong nghé tu dong hoa két ndi trén nén tang internet két ndi van
vat, cdng nghé san xuat in 3D, dé phan tich dir liéu 16n va tri thdng minh nhan tao
thay thé ngudoi lao dong trong cac day chuyén san xuat. nghién ciu va tng dung cua
thiét ké 3D va may a0 vao thiét ké ciing nhu HDSXKD dé phat trién phuong thic
cung &ng san pham theo phuong thirc FOB, ODM, OBM d¢é cung tng gié tri sao cho
vira phai dép tmg nhém KH ¢6 mong mudn. DNDM xay dung ning luc cung tng san
pham may theo phuong thitc FOB, OBM hay ODM, sao cho gi4 tri duoc cung tng
t6i vu cho KH. Hon nira gia tri cung ¢ng phai dam bao tét hon so véi di tha canh
tranh. Trong thoi gian téi dé khac phuc nang luc yéu kém trong cung tng gié tri cho
KH. Cac DNDM trong TDDMVN can phai c¢6 giai phap dao tao ngudn nhan luc dé
nang cao kha ning thiét ké (co thé thué hay mua thiét ké nudc ngoai), sir dung tng

dung so dé tim hiéu nhu cau nhom KH muc tiéu, bang viéc ung dung cac phan mem
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sir dung trén céc trinh duyét hang dau hién c6 dé tao md hinh CAD 3D, Autodesk,
Human Solutions, EFI Optitex, Solidworks, AutoCAD va FreeCAD la nhitng cong
cu phé bién nhat gitp ting toc do thiét ké va gitp giam xac suat in 161, déng thoi hién
thi kha ning tuy chinh linh hoat ciing nhu tur do sang tao thiét ké déng thoi cling wéc
tinh dugc dinh muc chi phi thuan lgi. DNDM trong TDDMVN can huong té1 viée
lién két, hop tac véi cac KH 16n 1 cac trung gian thwong mai, nha phan phdi dé thu
hut von dau tu, nhan chuyén giao cong nghé, kinh nghiém tng dung cong nghé so tir
KH dé nang cao kha ning thiét ké va mé rong nang cao nang luc san xuat, da dang
kénh phan phéi dé thu hit nhom KH tao ra ngudn thu véi KH trong nude va XK 6n
dinh, phat trién.

Céc DN ciing can hoc héi va khai thac kinh nghiém DNDM trong TDDMVN
va DN FDI da c6 kinh nghiém di truéc mot s6 kinh nghiém nhu : Cong ty cd phan
may Nha B¢ d thuc hién thué va mua thiét ké nudc ngoai dé nang cao gia tri cung
g cho thi trudng nude ngoai, ban mot s6 san pham theo phuong thire FOB, OBM
hay ODM - cac DNDM thuéc TDDMVN c¢6 thé hoc héi kinh nghiém, t6 chirc san
xuét, quan 1y ngudn vén, t6 chirc quan 1y diéu phdi thuc hién don hang két hop véi
nghién ctru cac ngudn lyc cta chinh ban thin DN dé t6 chuc san xuét, quan Iy ngudn
von, t6 chirc quan 1y diéu phéi thyc hién chién lugc QTQHKH phu hop véi diéu kién
thuc té nhim cung Gng gia tri theo nhu cau ctia nhém KH muc tiéu c6 mong mudn
duoc cung Gng san pham nay theo phuong thirc FOB, OBM hay ODM khéc biét hoa
so véi cac ddi thu canh tranh, déng thoi DN thu lai duoc gia tri t6i wu cho DN minh
tir cac nhom KH muc tiéu nay khong chi 1a d6i véi thi truong XK va cho ca thi truong
trong nuéc nham cung Ung gia tri tryc tiép cho KH trong nudc.

Thir hai, cac DN bén ngoai TDDMVN va DN FDI c¢6 kha nang cung trng cho
KH gia tri tuong tu gia tri ma cac DNDM thuoc TDDMVN cung ctrng cho KH véi
muc gid phi thép hon so v&i cac DNDM thugc TDDMVN, vi vay cac DNDM thudc
TPDMVN can phai (g dung céng nghé 4.0, cdng nghé tu dong hoa két ndi trén nén
tang internet két néi van vat, cong nghé san xuét in 3D, dé phan tich dit liéu 16n va
tri thdng minh nhan tao thay thé ngudi lao dong trong cac day chuyén san xuat. Lién
két, hop tac v6i cac KH 16n 13 cac trung gian thwong mai, nha phan phdi dé hoc hoi
nghién ctru, dao tao nhan su dé c6 kha nang tng dung cua thiét ké 3D va may 40 vao
thiét ké cling nhu cai tién HDSXKD dong thoi str dung thong nhat cap nhat co so dit
liéu trong toan hé théng QTQHKH dé tiét kiém chi phi vé thoi gian va con nguoi
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giam duoc nhiéu chi phi cai tién tinh gon ddi ngii quan 1y, cai tién trong QLSX, cong
nghé san xudt ... ning cao ning suit, hiéu qua san xut dé giam chi phi cau thanh san
pham, giam gi4 thanh dau vao san pham, gbp phan ning cao ning lyc canh tranh duoc
vé gia san pham hudng dén muc tiéu cung Gng gia tri téi vu cho KH mong mudn
dé)ng tho1 DN ciing thu vé duoc gia tri muc tiéu dat ra.

Thir ba, Tir két qua nghién ciru vé cac yéu té anh huong nhiéu nhat dén quyét dinh
tai dat hang ca d6i v6i san pham dét va san pham may caa KH thi déu 1a do chat luong
san pham, thoi gian giao hang, gia ca canh tranh theo xu huéng thay ddi cua thi truong,
hanh vi mua cta khach hang theo xu hudng phat trién méi cua thi trudng va sau dai dich
Covid va sy linh dong ciia cic DNDM thuoc TDDMVN trong vi¢c tiép nhan cac don
hang dap tmg sy thay doi theo yéu cau thi truong dic biét vé thoi gian thuc hién don
hang va ) lugng don dat hang nhd, yéu cau cua KH sau d6 méi dén thai do phuc vu
cling nhu cac dich vu KH kem theo so véi céac ddi thu canh tranh. Do vay cac DNDM
thuoc TDDMVN can nghién ctru k¥ cac yéu td nay dé t chirc lai hé thong cai tién, co
cAu lai, to chie b may san Xuét va quan 1y thuc hién don hang khac biét chéng han chia
nho chuyén may hon dé dép tng nhimg don hang nho ctia nhém KH 3&4 ma van dam
bao ning suat hidu qua va su linh dong khi tiép nhan cac don hang nho, hd tro KH trong
viéc t6i uvu hon thoi gian san xuat bang viéc cai tién to chirc san xuat va tmg dung hé
thong dir liéu thong sudt gitra cac BP cia DNDM thuéc TDPDMVN nham cung tng
duogc gia tri toi vu hon cho cac nhém KH muc tiéu so véi cac doi thil canh tranh va DN
cling thu vé loi ich ma DN mong muén.

3.3. P& xuit hoan thién hé thong co sé dir liéu vé khach hang cia cac DNDM
thuoc TDDMVN.
3.3.1. Xay dung va khai thac co sé dii ligu khach hang

Xay dung, phét trién hé thong co s¢ dit liéu KH va khai thac co s¢ dir liéu KH trén
nén tang s6 hoa tao co so dir lidu thanh hé thong co s¢ dit liéu théng nhat trong toan DN
phuc vu céc hoat dong QTQHKH bﬁng cach tra 101 cac cau hoi sau:

Thir nhdt, Cac DNDM thuéc TDDMVN can phai xay dung mdt bd co so dit liéu
thdng nhat trong toan DN lién quan dén KH, 14 tai san chung ctia DN, khai thac cac
dir liéu nay DN c6 thé xay dung duoc giai phap cung Gmg cho timg nhém KH gia tri
t61 wru theo tirng nhém KH. Ma khong phai phu thudc vao c4 nhan hay BP nao cia

DN.
Thit hai, Cac DNDM thuéc TDDMVN thiét 1ap co ché va cac giai phap dé cac
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BP trong DN cép nhat, khai thac h¢ théng co sO dir li¢u phu hop vi yéu cau ciia tung
BP gitp cho viéc xac dinh nhu cau, mong mudn cta timg KH, timg nhém KH va kha
nang dap mg nhu ciu KH ctia DN, tir d6 thiét 1ap va duy tri va phat trién mdi quan
hé lau dai voi KH dé)ng tho1 DN thu duoc loi ich mong mudn.

Trén co s& cac két qua nghién ctru, dé dat duwoc muc tiéu chién lugc QTQHKH,
cac giai phép lién quan dén co s dit liéu KH cta cac DNDM thugc TDPDMVN duoc
dé xuat nhu sau: Cac DNDM thuéc TDDMVN phai chuin héa dit liéu toan dién cho
hé théng QTQHKH dé co thé ung dung duogc phﬁn mém QTQHKH mudn thyuc hién
dugc thi cic DNDM thuéc TPDMVN phai toi wu chudn hoa cac quy trinh hién co.
DN can xem xét lai cac quy trinh nghiép vu cia DN nhu: quy trinh ban hang, quy
trinh danh gia va phan bo KH, quy trinh danh gia KH tiém ning, quy trinh giao va
nhan KH, quy trinh san xuét - phan phdi - ban 1¢, quy trinh mua hang - nhap kho -
xuat kho, quy trinh chdm séc KH, quy trinh marketing, quy trinh phé duyét bao gia,
hop dong, don hang..., cic DNDM thuéc TDDMVN dénh gié lai qui trinh con phu
hop vé6i hé théng QTQHKH s& trién khai hay khong? Néu can phai cai tién, sira doi,
bd sung cho pht hop véi tinh hinh thyc té thi DN phai tién hanh stra d6i cAn chuan
hoéa lai quy trinh nghiép vu trudc khi xdy duyng phan mém tng dung vao hé thong
QTQHKH trién khai thyc hién QTQHKH tranh viéc phat sinh chi phi, ton that va mat
rat nhiéu cong stc dé stra doi lai quy trinh trén phan mém da chay.

3.3.2. Tinh nang cua co so dir lieu KH

Dé hé thdng co so dir 1iéu KH gitip cho viée ra cac quyét dinh QTQHKH cua
cdac DNDM trong TPDMVN huéng dén muc tiéu thu hat, duy tri va phat triéen KH
thong qua viéc tao ra va cung ung nhitng gid tri cho KH khac biét va tét hon dbi tha
canh tranh. Thi cic DNDM trong TDDMVN phai lam viéc véi don vi cung (mg phan
mém dép tng tong hop luu trit thong tin dit liéu trén hé théng co so dir liéu KH cua
cac DNDM trong TDDMVN phai gitip DN phan tich va tra 161 cac cau hoi:

KH nao 13 KH tiém niang ma DN can tiép can? KH mong doi nhitng gia tri nao
tir phia DN dét/ may? Nhitng cam két gié tri nio 1a co y nghia ddi vai quyét dinh chon
dat hang mua san pham dét/ may d6i véi tirng nhom KH? Céc DN can phai lam gi thuc
hién cac cam két gia tri d6ivéi khach hang nhu thé ndo? Cac DN can lam gi dé dap
g duy tri va phét trién KH? Gia tri dbi tha canh tranh cung cip cho KH la gi?
DNDM thuéc TPDMVN phan phéi céc gié tri cho KH bang cach nao?
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Pé tra 161 dugc cac cau hoi nay, hé théng co so dir liéu KH ctia cac DNDM
thuoc TDDMVN phai dat cac yéu cau nhu sau:

Hé théng co s¢ dir ligu KH phai giap DNDM thugec TDDMVN, céc 1anh dao ,
cac nhan vién tham gia hoat dong QTQHKH & cac bg phan khac nhau cua cac DNDM
thuoc TPDMVN hiéu duoc nhitng mong mudn cua timg nhém KH muc tiéu. Dua
vao sy hiéu biét nhitng mong mudn ctua KH nay sé gitp DNDM thuéc TDDMVN tim
ra cac phuong thirc phit hop dé tao ra gia tri ca biét héa dap tmg duoc nhu cau cua
cac nhom KH muc tiéu.

Hé thong co so dir liéu KH phai gitp DN danh gia dugc co hdi va nhitng nguy
co rui ro cia timg KH c6 thé mang dén cho DNDM thuéc TPDMVN dé c6 thé diéu
chinh cac quyét dinh kinh doanh ctia minh phu hop theo ting tinh hubng cu thé. Vi
duy, thong qua co s¢ dir liéu KH, nhan vién kinh doanh c6 thé biét dugc lich st tinh
hinh giao dich tai chinh, thanh toan ctia KH trong 1-2-3-5-10 nam trudc do, thong
qua d6 DNDM thuéc TDDMVN c6 thé dénh gia dugc kha niang thanh toan chi tra
cac don dit hang, tan suat don dit hang cia KH dé c6 nhitng chio hang va bo tri phan
b nang luc san xuat dap ing cung ung gia tri cho KH hop 1y.

Hé théng co s& dir litu KH can duge sb hoa théng nhét trong toan h¢ théng
DNDM thuéc TDDMVN gitp tiét kiém thoi gian, chi phi, con nguoi trong viée truyén
thong tin dit liéu trong toan hé thdng DNDM thuéc TDDMVN, nhd d6 thoi gian cung
cap thong tin cho KH nhanh hon, d6 ciing 1a mot cach DNDM cung Gng gia tri gia ting
cho KH. dap tmg yéu cau gitp DNDM thuéc TDPDMVN tao gia tri gia ting cho KH
thong qua céc dich vu bo sung cho KH.

3.3.3. Yéu cdu vé théng tin cho hé thong co sé div liéu KH

Hé thong co s dit liéu KH ctia cac DNDM thuéc TDDMVN cén phai tmg dung
cong nghé thong tin, Internet, hé théng s hoa dé tao ra cac loai truong dit liéu dé dap
mg duoc nhu cau vé thong tin cho nhiéu cip do quyét dinh va cac BP thuc hién
QTQHKH nhu sau:

Thoéng tin chung vé KH: Can luu trit day du, kip thoi cac théng tin lién quan
dén tén KH, dia chi lién hé, sb dién thoai, fax, email... cac thong tin vé nhitng nguoi
¢6 lién quan dén viéc ra quyét dinh mua hang, ngudi theo ddi, két ndi xur 1y thdng tin
thue hién hop dong, ngudi theo ddi thanh toan sau khi thuc hién hop ddng; cac y kién
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danh gia, mong doi cia KH vé san pham, dich vu bé tro can cung @ng cho céc KH
trong qué trinh thuc hién don dat hang; lich sir giao dich v6i KH: cac dix liéu lién
quan dén mat d¢, thoi gian giao dich dit hang, noi dung giao dich dit hang, két qua
cua tirng giao dich dit hang, nhitng lru ¥ cho 14n giao dich dit hang tiép theo.

Cac théng tin vé chang loai san pham KH dit hang, yéu cau cu thé vé chi tiét
tiéu chuan chat luong san pham theo ting thi truong, nhém san pham. Lich st mua
hang, cac san pham KH di va dang, s& mua. Phan doan nhom san pham caa KH theo
doan thi truong.

Cic thong tin dic thi vé tirng KH: Cac DNDM thugc TDDMVN can luu trix
thong tin cach thic giao tiép ma KH ua thich (qua dién thoai, email, tin nhin zalo,
facebook, Telegram WhatsApp, truc tiép gap gd, gap g truc tuyén...); thoi gian giao
tiép; dia diém gap g&; dac thi phong cach riéng biét cia tirng KH (bao gom ca ngudi
ra quyét dinh mua hang, nguoi giao dich trong qua trinh thuc hién va thanh toan don
dat hang).

Céc thdng tin vé déi thi canh tranh: Cac DNDM thuoc TPDMVN cén nghién
ctru va luu trit, cap nhat thuong xuyén kip thoi cac thong tin lién quan dén d6i th
canh tranh, dic trung san pham dich vu cung tng cho KH, thé manh, diém manh diém
yéu trong tirng san pham, dich vu va mang lugi cung ang gié tri san pham dich vu
ctia ddi tha canh tranh, mi quan hé caa déi thu canh tranh véi KH, danh gia cia KH
vé diém manh, diém yéu cua ddi thu canh tranh...

Céc théng tin vé méi trwong: Cac DNDM thudéc TDDMVN can nghién ciru c4c
yéu t6 kinh té va sy thay doi cuia moéi truong kinh té, luat phap, vin hoa, khoa hoc
cdng nghé lién quan dén nganh dét, may dé luu trit cap nhat trén hé thdng. Vi du cac
thong tin quy dinh luat phap vaéi cac DN cac DN dét, may ndi chung, ndi dung cac
y&u cau vé ki thuat, thuong mai can luu ¥ khi thuc thi cac hiép dinh thuong mai dang
va sip duoc ky két, cac yéu cau méi thay ddi trong qué trinh thuc hién cac hiép dinh
thuong mai va céc chinh séch ¢ anh hudng dén HDSXKD cuia cdc DNDM, su anh
huong dén sicc mua, hanh vi mua cua KH trong va sau dich Covid, cua viéc tng dung
cdng nghé, Internet, tng dung s phét trién manh mé trong HPSXKD san pham dét
may dén yéu t6 moi truong kinh doanh.

Tat ca cac loai thong tin trén déu can cho hoat dong QTQHKH cia DNDM
trong TDDMVN, tuy nhién phu thuc vao quan diém, cap quan ly va muc tiéu cua
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QTQHKH & cac giai doan khac nhau ma mdi DNDM thugc TDDMVN ghi nhan, luu
trir va sir dung cac thong tin nay dat dugc mirc d6 y nghia, taic dung va cach thac
khai thac, st dung quan ly khai thac cac théng tin nay & mdi DNDM thuoc TDDMVN
theo cac mac do khac nhau.
3.3.4. Cdc nguén thong tin vé khdch hang

Hién nay c6 nhiéu thong tin lién quan dén KH nhung cic DNDM thudc
TPDMVN chua ¥ thitc dwgc tam quan trong cia cac ngudn thong tin ciing nhu co
ché khai thac sir dung nhitng ngudn théng tin nay vao muc dich thiét 1ap va duy tri
mdi quan hé véi KH. Han ché sy phu thudc vao nhan vién. Do vy dé xay dung hé
thdng co so dir liéu KH, cac DNDM trong TPDMVN cén xac dinh cac nguon thong
tin va co ché thu thap théng tin cé thé sir dung, xay dung co s& dit liéu thong tin vé
khach hang.
3.3.4.1. Cdc nguén théng tin bén trong DN

Cac DNDM thuoc TDDMVN c6 thé thu thap cac thong tin sau ddy tir chinh cac

BP chirc ning ctia minh dé xay dyung hé théng co sé dit liéu KH:

Thong tin ca nhan cia KH hign tai: sb dién thoai, dia chi mail, van phong lam
viéc, thdng tin cac ngan hang giao dich cua KH, sb tai khoan, phuong thirc lién hé
qua cac ung dung khac nhu: Telegram, WhatsApp, Zalo ...

Thong tin vé tinh hinh mua hang cia KH: S6 luong, thoi gian, mua vy thyc
hién don dat hang san pham dét, san pham may ciia KH hang tai DN khac trong nudc
hoic tai cac qudc gia khéc, cac mit hang gidng nhu mit hang dit mua tai DN va cac
mit hang khéc, muc gia KH chi tra cho cac mat hang, cac yéu cau bd sung, diéu khoan
y&u cau dic trung riéng (néu c6) - nhitng thong tin nay c6 day du trong hd so KH, ¢o
thé Iay thong tin tir don dit hang cua khach, hop dong mua ban, hop ddng nguyén
tic ky két gitta ben mua va ban, cac yéu cau vé qui dinh chat luong, bao géi, giao
hang... , hodc c6 thé c6 ngay trong hd so quan ly hién c6 caa DN.

Céc théng tin vé lich sir giao dich qua cac ngan hang, kha nang tai chinh, kha
nang thanh toan, sb 1an phét sinh tranh chap phat hop dong vé 1y do nao d6 nhu thoi
gian giao hang, chat lugng san pham dét, may, hoac nhiing 1y do khac ...

3.3.4.2. Cdc nguén théng tin bén ngoai

Céc ngudn thong tin sau day cung cap cho cac DNDM thuéc TDDMVN nhiing
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dir liéu can thiét cho hé thong co sé dir liéu KH:

Cac bao cao caa hiép hoi dét may, bao cao cia TPDMVN; VCCI: bao gdbm C4c
bao cao thuong xuyén (quy, ndm) va cac bao cdo chuyén dé, cac thong tin tir nhitng
bao cao nay s& cung cap cho DNDM thuéc TDDMVN nhiing théng tin tong quan vé
tinh hinh thi truong dét may.

CA&c ngudn tin tir cac co quan chuyén mén quan ly nganh c¢éng nghiép dét, may:
B6 Cong Thuong, B Ké Hoach Pau Tu; co quan hai quan (quan ly nguén hang dét
va may XNK); cac qui dinh XK cap nhat caa EU, My, vé san pham dét, may ... chang
han cac DN c6 thé truy cap vao trang trade.ec.europa.eu/access-to-market/en/content
g6 tén san pham hoic ma HS va tén nude XK tén nudc nhap khau cia cong thong tin
Access2markets cung cap cac diéu kién dé nhap khau va XK vao EU cia 120 nudéc,
hoac https://globaltradehelpdesk.org/en, ... cac cong thdng tin ndy cung cip céc

thong tin vé thué XNK, cac rao can k§ thuat, qui tac xut xt lién quan dén thi trudng
EU. Hé thdng dit liéu TARIC — Hé thdng thué quan Lién minh Chau Au
https://ec.europa.eu/taxation customs/dds2/taric/taric consultation.jsp?Lang=en c6

vai tro nhu dich vy mét cira dé doanh nghiép va cac co quan xuc tién thuong mai tiép
can dit liéu thwong mai va thong tin thuc té vé thué quan tai cac thi truong thanh vién
cua Lién minh Thué quan Lién minh Chau Au (EUCU). Hé thong dit liéu dién tir nay
cung cép cho cac DN dang tim kiém thi truong XK tiém ning ciling nhu cic cong ty
da va dang thyuc hién cac thi tuc XK céc dir liéu vé thué suat, thué quan, hoan thué
va cac thong tin thué quan co lién quan. DNDM thuéc TDDMVN c¢6 thé thu thap
thdng tin tir cac co quan nay, tham chi thong qua cac co quan nay dé thu thap thong
tin hoac tiép can nhitng KH méi.

Ngodi ra co cac dia chi tim kiém cac qui dinh riéng d6i véi nganh dét may nhur
Bt budc ghi chi tiét ham lwong nguyén liéu ciia moi mat hang may mic XK sang EU
theo Quy dinh 1007/2011 ciia EU ; Céc yéu cau phap 1y duoc biét dén nhiéu nhat dé
XK hang may mic sang EU 1a REACH (dang ky, danh gia, cap phép va han ché hoa
chat). Quy dinh nay han ché viéc sir dung nhiéu loai hda chat trong quan 4o (vai va
d6 trang tri), danh sich didy da cac hdéa chat bi han ché co
tai: https://echa.europa.eu/substances-restricted-under-reach; cac yéu cau phi phap Iy

d6i v6i ché bién hang dét may va vai: Tiéu chuin 100 cua Oekotex; Nhén sinh thai

EU; GOTS (tiéu chuan dét hitu co toan cau); Bluesign . Cac yéu cau phi phap 1y déi
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v6i san xuat hang may mac: BSCI (Sang kién tuan thu xa hoi trong kinh doanh);
WRAP (san xuét duoc cong nhan co trach nhiém trén toan thé gi61), SEDEX va ETI
(sang kién thuong mai dao duc); Cac tiéu chuan pho bién khac, lién quan dén quyén
ctia ngudi lao dong nhu SA8000, ISO 26000, tiéu chuan quan Iy méi trudong phd bién
1a ISO 14001 .. (ngudn https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=CELEX:02011R1007-20180215).

Céac qui dinh ctia mét s6 co quan lién bang ciia My diéu hanh cac quy dinh lién quan
san phdm quan 4o va hang dét may néi chung bat budc phai tuan theo khi XK san pham
dét may vao thi trudong hoa ky: Uy ban an toan san pham tiéu ding (CPSC) quan Iy
tinh dé chay; san phém danh cho tré em; cac chat doc hai; Hai guan va bao vé bién
gidi (CBP) quan Iy ngudn gbc xuat xi nhap khau cho hau hét cac san pham nhap
khau; Co quan bao vé moéi truong (EPA) quan ly tiéu chi thudc trir sau; cac chat doc
hai; Uy ban thuong mai lién bang (FTC) quan Iy viéc ghi nhan (nhan chi cach gii
gin, nhan cho san pham c6 soi, nhan vé méi trudng, nhan quéc gia xuat x&, quang
c40); Bo néng nghiép (USDA) quan ly tuyén bd khdng sir dung hoa chat cdm sir dung
trong qua trinh san xuét ciing can dwoc nghién ctru dé ghi lai nhitng théng tin vé céc
qui dinh can ch y thyc hién trong qué trinh HDSXKD san pham dét may.

Cac bao céo, s liéu vé tinh hinh kinh té vi mo, cac bao cao duwoc phat hanh
hoac xuat ban tir cac to chirc chuyén mén, co quan quan 1y nha nudc... lién quan
dén thi truong va HDSXKD san pham dét va may. Dé sir dung duoc théng tin tir
nhitng nguén nay, cac DNDM trong TPDMVN phai c6 co ché va nhan su lam nhiém
vu chit loc va cap nhat thong tin. Nhitng thong tin tir cac nguon nay c6 thé khong
tac dong truc tiép dén hoat dong QTQHKH hang ngay nhung lai c6 y nghia 16n dbi
Vvéi viéc ra cac quyét dinh QTQHKH cua céc cap lanh dao.

3.3.5. Yéu cdu vé cong nghé va co sé ha ting théng tin phuc vu QTQHKH

Hién nay, tat ca cic DNDM trong TDDMVN c6 mot hé thong co s¢ ha tang
thong tin phuc vu hoat dong quan 1y ndi bo toan hé théng ciia ho nhung chua dugc
sit dung vao muc dich QTQHKH. Pé dat dugc muc tiéu hoat dong QTQHKH, céc
DNDM trong TPDMVN can céi thién Gng dung cong nghé 4.0, ty dong hoa két ndi
trén nén tang internet két ndi van vat, cong nghé san xuat in 3D, dé phan tich dit liéu
I6n va tri théng minh nhan tao thay thé nguoi lao dong trong cac day chuyén san xuat
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kinh doanh nham nang cao hiéu qua quan 1y va khai thac co so dit liéu KH trong viéc
dua ra cac quyét dinh va thuc hién QTQHKH, céc trng dung nay can duoc dua vao
st dung v&1 muc dich str dung dugce vao viéc giao tiép, thiét 1ap va duy tri cac mdi
quan hé KH. Va cong nghé va co so ha ting thong tin cia cic DNDM trong
TPDMVN phai dam bao cac yéu cau sau:

Thir nhat, hé théng cong nghé va ha ting thong tin cua cac cac DNDM trong
TDDMVN phai xay dung dugc cac truong dit liéu va luu trir duwge nhiing dit 1iéu lién
quan dén KH nhu d3 liét ké trong phan yéu cau thong tin & muc 3.4.3.

Thit hai, hé théng cong nghé va ha ting thong tin ciia cac cac DNDM trong
TDDMVN phai c6 tinh ndng bdo méit va chia sé cho cac BP chirc nang khai thac va
st dung vao muc dich thiét 1ap, duy tri va phat trién mdi quan hé v6i KH theo dung
nhiém vy va chirc nang cua tirng BP.

Thir ba, Ung dung cong nghé va hé thong co sé ha tang thong tin ciia cac cac
DNDM trong TDPDMVN phai cho phép KH truy cdp va tuong tic voi hé thong
thong tin cua DN (nghién ctru cho phép thuc hién méot ) giao dich nhat dinh va
tiép nhan nhitng dich vu gia ting ma hé théng mang lai cho KH). Thong qua viéc
cho phép KH tuong tac vdi hé théng, cac DNDM trong TDDMVN can sir dung trng
dung sb dé khai thac, cap nhat thém théng tin vé KH dong thoi ciing tao diéu kién
cho KH trai nghiém dich vu gia tang va tham gia vao qud trinh tao ra gia tri cung
véi DNDM trong TPDMVN véi vai tro két hop san xuét kinh doanh.

Céac DNDM trong TDDMVN phai dau tu thém nguén lyc tai chinh, con nguoi,
cong nghé dé nang cap tng dung sd, Internet va hé thong co sd ha tang. Vi quy mo
kinh doanh va ngudn luc tai chinh ctia cic DNDM trong TDDMVN hién nay thi viéc
dau tu bo sung cho cong nghé va co so ha ting thong tin hoan toan co thé thuc hién
duogc va sé giup cho cac DNDM trong TDPDMVN cung tng gié tri cho KH tot hon,
tao ra vi thé canh tranh cao hon va dat dugec cadc muc tiéu trong QTQHKH ciing nhu

muc tiéu san xuét kinh doanh cho DN minh.

Cic DNDM trong TPDMVN tham Kkhéo thwe hién mét s6 tiéu chi dé danh
gia hé thong QTQHKH di dwoc chuin héa dir liéu dwdéi dy:
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1. Dt liéu phai dugc luu trix tap trung 1 noi: tat ca dit liéu truc tuyén (online) va
tryc tiép (offline), cac hinh thirc luu tri¥, cac dia diém, thuong hiéu,... déu phai duoc
Iuu tap trung vé 1 noi.

2. Dit liéu phai c6 tinh nhit quan (dam bao tinh duy nhét): han ché trung lip
(Chi c6 mot KH A duy nhit trén toan bo hé théng)

3. Dt li¢u phai ¢6 tinh chia sé tirc thoi: cap nhat thong tin, bao céo kip thoi.

4. Dit lidu phai c6 tinh bao mat va phan quyén chit ché: KH ciia nguoi phu trach
don hang 1 thi ngudi phy trach don hang 2 ¢6 thé thay nhung khong thé sira/x6a; KH
ctia BP ban hang thi BP cham soc KH c¢6 thé thdy dé cham séc,.. nhan vién chi thay
dir liéu ctia minh can khai thac cho cong viéc minh phu trach, con quan 1y thi thay di
liéu ctia cac nhan vién bén dudi do minh quan 1y...

3.3.6. Cap nhat dir li¢u

Céac DNDM thugc TDDMVN phai thuong xuyén thuc hién viéc cap nhat va lam
gidu dir liéu KH gém nhiing dir liéu cap nhat vao phan mém QTQHKH va nhing dir
liéu khéng cap nhat vao phan mém QTQHKH. Nhiing dir liéu khong nhat thiét cap
nhat vao phan mém QTQHKH Ia nhing di liéu lién quan vé d6i thil canh tranh va méi
trudng marketing can dugc cap nhat va luu trit vao mét kho dir li¢u riéng dé phuc vu
viéc ra cac quyét dinh quan 1y (thong thuong chi co quan 1y cap cao dugc quyén truy
cap va khai thac truong dit liéu nay). Tuy theo dic diém t6 chirc va quan 1y ctia mdi
DNDM thugc TDDMVN thi méi DNDM sé& xay dung mot quy dinh riéng vé viéc cip
nhat luu trit va khai thac nhimg dit liéu nay pht hop véi yéu cau dinh huéng chién luoc
phat trién san xut kinh doanh ctia DN minh.

Dé xudt mot s6 giai phap trong viéc cap nhat dit liéu vao phan mém QTQHKH
cho cac DNDM thuoc TDDMVN nhu sau:

Cdp nhdt di liéu vé KH hién tai: Do thyuc té, cac dir lieu vé KH hién tai céc
DNDM thuoc TDDMVN duoc quan ly va Iuu trir & cac BP khac nhau. Cho nén viéc
trude tién cua hoat dong cap nhat dir liéu 1a bo sung dix liéu lién quan dén KH tir cac
BP chuc ning cua cac DNDM thuoc TDDMVN vao hé théng QTQHKH caa minh.
Véi nhitng KH ma cac DNDM thuéc TDPDMVN chua c6 du thong tin vé ho theo yéu
cau hé théng QTQHKH thi phai kiém tra thiéu thong tin gi, lién quan dén BP nao dé
yéu cau thu thap tim hiéu théng tin bo sung va yéu cau cap nhat vao hé thong.

Céc DNDM thuéc TDDMVN phai c¢6 quy dinh ddi vai tat ca cac nhan vién giao



139

dich voi KH vé viéc cap nhat dit liéu. Cu thé d6 1a sau bat ci giao dich ndo véi KH ¢d
thong tin lién quan dén KH, cac nhan vién déu phai cap nhat vao hé théng nhitng théng
tin phét sinh lién quan dén KH (phai c6 quy dinh chi tiét vé cac loai thdng tin phét sinh
va cach cap nhat va gidi han thoi gian hoan thanh viéc cap nhat dir liéu).

Cdp nhdt diz liéu vé KH méi: Cac DNDM thuéc TDDMVN phai xay dung mau
thu thap thong tin theo yéu cau cua hoat d6ng QTQHKH ctia DN minh va quy dinh
cho cac nhan vién ¢ cac BP lién quan cap nhat day da vao hé théng mdi khi c6 KH
méi giao dich hoi hang, dat hang mua san pham dét, may méi (yéu cau cu thé vé thoi
gian hoan thanh viéc cap nhat dir liéu).

Cap nhat diz liéu vé KH tiém ndang: Cac DNDM thuoc TDPDMVN phai xay dung
cho DN minh co ché va b tri cc nhan vién chao hang hoic BP marketing thuc hién
viéc cap nhat thuong xuyén cac thong tin vé cac KH tiém ning dé phuc vu cho hoat
dong markeing va QTQHKH cua DN minh.

3.3.7. Qudn ly va khai thdc co so dir lieu KH

Céc hoat dong QTQHKH cua cac DNDM thuéc TDDMVN can phai str dung,
quan ly va khai thac co s¢ dit liéu KH cho nén viéc quan 1y va khai thac co s¢ dir li¢u
dé xuit cac DNDM thuéc TDDMVN can thuc hién céc viée sau:

Lam sach dir ligu: Cac DNDM thuéc TDDMVN khong chi la cap nhat dir liéu
thudng xuyén ma con phai thuong xuyén kiém tra va lam sach dit liéu. Vi dix liéu dugc
cap nhat tir nhiéu ngudn khac nhau, nhiéu BP trong DN tham gia vao viéc cap nhat dir
liéu, do d6 rat co thé c6 nhirng dix liéu bi trung, khi d6 nhan vién IT (nhan vién cong
nghé thong tin) hodc ngudi phu trach hé thdng thdng tin QTQHKH phai sang loc va
loai bo nhitng dir liéu bi tring. Nhimg thay ddi vé thdng tin vé mdi KH phai dugc ghi
chua d@é thé hién dir liéu mang tinh lich sir vé KH dé.

Lueu trit di liéu: C6 nhing dit lidu cii vé KH thay d6i dit liéu cii khong can thiét
va khong lién quan dén hoat dong cua KH thi cdc DNDM thuéc TDDMVN can phai
luu trlr. Thong thuong khi loai bo mét thong tin nao do thi phai co théng tin khac cap
nhat thay thé va c&c DNDM thudéc TDPDMVN phai tiép tuc cap nhat mai. Vi vay, moi
thong tin vé KH khong nén xoa bo khoi hé thong co sé dit liéu KH ma can dua vao 1
kho luu trit riéng trong khoang thoi gian nhat dinh dé khi can van c6 thé truy cap vao
dé tham chiéu.

Chia sé va khai thac co so dir ligu: Cac DNDM thuoc TDDMVN phai xac dinh
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rd thong tin KH Ia tai san caa DN minh, do vay cac DNDM thuéc TDDMVN phai
quan Iy va khai thac thong tin vao muc dich tao ra gia tri cho KH ddng thoi ciing tao
ra gia tri cho DN minh. Vi vay cac DNDM phai phan quyén sir dung co so dit liéu
theo nguyén tic ai, BP nao, can dit liéu gi sir dung vao muc dich thiét 1ap, duy tri va
phat trién mi quan hé KH s& duoc str dung dit liéu d6 nhung khong duoc phép khai
thac sir dung cac dit liéu khong lién quan dén cdng viéc cua minh. Dong thoi ciing
phéi c6 quy dinh va co ché kiém soét viéc s dung dit lieu KH ¢6 hiéu qua va ding
muc dich. C6 nhitng thdng tin cua KH ¢6 ca nhiing yéu t6 riéng tu do vay phai c6 co
ché bao mat nghiém ngat dam bao nguyén tic co sé dit lieu KH chi duoc sir dung vao
muc dich tim hiéu KH, tao gia tri cho KH va cho chinh DN nham thiét lap, duy tri va
phét trién méi quan hé véi KH.
3.4. Pé xuit hoan thién ndi dung hoat dong QTQHKH ciia DNDM thudc
TPMVN

bé cung ung cho cdc nhém KH muyc tiéu gia tri tdi wu va cac DNDM thudc
TPDMVN thu dugc gia tri muc tiéu thi cac DNDM thuoc TDDMVN phai xay dung
cho minh cac muc tiéu chién lugc va cac hoat dong QTQHKH phai dugc thiét lap,
thuc hién nham dat duoc muc tiéu cta hoat dong QTQHKH. Dudi day la nhitng dé
xudt vé cac ndi dung hoat dong QTQHKH cho cac DN Dét va may trong TDDMVN.
3.4.1. Danh muc khdch hang va phédn doan khach hang

Mic dU cac cac DNDM trong TDDMVN di c6 phan nhom KH nhung mdi KH
c6 yéu cau ddi v6i san pham dét va may khac nhau vé sb luong, chit luong, yéu cau
k¥ thuat khac nhau. Vi vay, phan nhém KH theo nhu cau va xac dinh lai tam quan
trong cua cac nhom KH s€ giup DNDM thudc tdp doan DMVN c6 nhiing giai phap
quan 1y phu hop va cung tng gia tri tbi vu cho mdi nhom KH. Dya vao hé théng co
s& dir liéu KH cac DNDM thugc TDDMVN c¢6 thé tng dung s6 phan chia KH hién
0 va tao ra cac truong dit liéu riéng dé co cac giai phap phan nhom KH phuc vu cho
hoat dong QTQHKH phu hop nha kip thdi dé dép tmg nhu cau ciia cac nhém KH hiru
hiéu nhit nhu sau:
3.4.1.1. Phén doan (phdn nhém) khach hang déi véi cac doanh nghiép dét:

Céac DN dét trong TDDMVN nén phan doan KH chia thanh 4 nhom nho dé d&
nhan biét dugc cac diém tuwong dong c6 cac giai phap cung Gng gia tri cho KH tét

hon nhu sau:
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Nhom 1.1: KH la cac DN trong nganh may mua nguyén liéu/ phu liéu dé san
xudt san pham may phuc vu trong nuéc . — san xuat theo yéu cau ctiia KH vé s luong
chét luong va yéu cau ky thuat.

Nhom 1.2:- KH la cac DN & ca nhan trong nganh may mua nguyén liéu/ phu
liéu dé ban trong nude — san xuit theo yéu cau cua KH vé sd lugng chit luong va
yéu cau k¥ thuat.

Nhom 1.3- KH 1a cac DN mua nguyén liéu/ phu liéu dé dé XK — san xuat theo
yéu cau ciia KH vé sb lugng chat lugng va yéu cau ky thuat

Nhom 1.4-KH 1a cac DN trong nganh may mua nguyén liéu/ phu liéu dé sdn
xudt san phdm may phuc vu may XK — san xuat theo yéu cau ciia KH vé s lugng

chét luong va yéu cau ky thuat.

3.4.1.2. Phén doan (phdn nhém) KH déi véi cdac DN may:

Cac DN may trong TDDMVN nén phan doan KH chia thanh cac nhoém nho hon,
mdi nhom co cac diém tuong dong gan nhat dé DN co cac giai phap cung tng gia tri
KH mong muén dugc tét hon nhu sau:

Nhom 2.1 - KH ddt gia céng san pham may va thu mua san pham may thanh
phdam may ciia cac DNDM ciia TDDMVN. Nhém KH nay chii yéu 1a KH nudc ngoai
dit hang may theo hinh thic CMT — SX theo thuong hiéu, mau ma, chét liéu cia KH

Nhom 2.2- KH ddt gia céng san phdm may va thu mua san pham may thanh
phdm may ciia cac DNDM ciia TPDMVN. Nhém KH nay chi yéu 1a KH nudc ngoai
dit hang may c6 san pham phu hop véi kha ning ctiia DN phét trién cac don dit may
theo hinh thiue CMPT sang FOB 1 — SX theo thuong hiéu, mau m3, chit liéu cia KH
(nguyén phu liéu may duoc KH chi dinh nha cung cp tham chi ca gia mua) .

Nhoém 2.3- KH dit gia cong san phdm may va thu mua san phdam may thanh
phdam may ciia cdc DNDM ciia TPDMVN. Nhém KH nay ¢é ca KH trong nude nhing
chu yéu van 1a KH nudc ngoai dat hing may theo hinh thirc FOB — SX theo thuong
hiéu, mau ma, chit liéu cua KH (nguyén phu liéu may DN chu dong mua).

Nhom 2.4: KH ddt gia cong san phdam may va thu mua san pham may thanh
phdam may ciia caic DNDM ciia TPDMVN. Nhém KH nay gom c6 ca KH trong nuéc
nhwng doi twong KH cdc DNDM hwéng t6i phat trién 1a KH nuéc ngoai dat hang
may theo kha ning ctia DN phat trién cac don dit hang theo hinh thie ODM/OBM.
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(DN chu dong tao ra san pham co chat liéu phu hop dé chao ban san pham theo ¥
tuong thiét ké cua KH hodc chu dong tim hiéu nhu ciu cta ngudi tiéu dung, xu hudng
mét thoi trang va chii dong 1én ¥ tudng thiét ké, chét liéu vai va nguyén phu liéuy dé
chao ban cho KH.

Nhém 3: KH la trung gian thwong mai mua hang san phdam may va vdi thanh
phdm dé phan phoi 6 thi truong trong nirde. Ho 1a KH 1a cac nha phan phdi ban buén
hodc bén 1¢ trong nudc. Nhém KH nay thuong mua hang theo hinh thtce ODM/OBM,
day ciing 1a nhém KH tiém ning s&é mang lai nhiéu gia tri gia ting cho DN khi DN
may cung Ung dugc gia tri KH mong mudn ma hién nay DNDM thuéc TDDMVN
chua déap tng tot gid tri KH mong mudn. Vi vay nhém KH ma DN may can tép trung
phat trién dé on dinh phat trién.

Nhom 4: KH 1 ngudi tiéu ding - mua hang san pham dé sir dung cho ca nhan
va gia dinh. Pay 1a nhém KH d3 c6 niém tin vé chit luong ddi v6i san pham cua cac
DNDM thu¢éc TDDMVN, tuy nhién gia tri cic DNDM thuéc TDDMVN cung ung
cho nhom KH nay chua dugc tdi uu, con thiéu hut vé tinh thoi trang, mua vu.va ca
cac yéu td gia tri tir phan phdi, giao tiép, ... Cho nén mic du day 1a nhom KH tiém
nang rat 16n nhung cac DNDM thuéc TPDMVN van chua dap tng t6t duge gia tri
cung ung cho nhoém KH nay, chua t6i wu héa duoc gi tri cung tng cho KH ciing nhu
gia tri thu vé ctia DN. Do vay DN phai co ciu lai san xuat dé cung mg gia tri cho
nhém KH nay nang vi thé canh tranh caa DN ¢ thi truong trong nudc.

Theo cach phan nhém KH nay s& gitp cho cac DN Dét va may c6 thé d& dang
nhan di¢n va phan tich cac dac diém riéng biét cua tung nhom KH r6 hon va dua ra
cac giai phap, phuong an QTQHKH voi ting nhom KH phu hop va trén co sé huy
dong ngudn luc caa DN minh dé cung tng gia tri tdi uu cho timg nhém KH va gitp
DN thu vé dugc gia tri muc ti€u dat ra.

3.4.2. Pé xudt cdc dinh hwong va xac ldp muc tieu QTQHKH cia cac DNDM
trong TDDMVN.

3.4.2.1. Cac dinh huong QTQHKH cua cac DNDM trong TDDMVN

3.4.2.1.1 Bdi véi ban lanh dao cap cao cua cac DNDM.

Nang cao nhan thic caa cdc DNDM trong TPDMVN vé KH va QTQHKH.
Nang cao nhan thac vé vai tro va tim quan trong cia QTQHKH ddi véi HPSXKD
cua DN minh. Lap ké hoach va chuong trinh ddo tao phd bién cho toan bo céac bo
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nhan vién ctia cac DNDM trong TPDMVN Vé tim quan trong cia QTQHKH va ting
dung s6, tng dung cdng nghé thong tin Interet vao QTQHKH, dio tao hudng dan cac
BP nghiém tdc thuc hién cap nhat co s& dit liéu kip thoi va thong nhat trong toan hé
thng, phan ludng va phan quyén truy cap hé théng co s& dit lieu dé dam bao dit liéu
duoc cap nhat day du va cé hiéu qua sir dung gitp cac DNDM trong TDDMVN nhic
viéc tr dong, quan Iy duoc hiéu qua 1am viéc cac nhan vién trong hé thdng QTQHKH,
thong qua do tao dong luc lam viéc cho cac nhan vién chu dong lam viéc va tu danh
gia duoc hiéu qua lam viéc cia minh nho ¢6 chinh sach khen thuéng dong vién, khién
trach duoc hién thi trong hé thong, cac nha quan Iy khong phai nhic nho truc tiép
giam tac dong tiéu cuc véi cac nhan vién va tiét kiém chi phi quan ly. Cac nha quan
ly dé dang danh gia hiéu qua lam viéc cua cac nhan vién mét cach truc quan nhat.
Nho d6 DN thuc hién va dat duoc muc tiéu QTQHKH dong thai van dam bao duoc
an toan thong tin kinh doanh cia DNDM trong TDDMVN.

Huan luyén, chuyén hoa cac BP trong cac DNDM trong TDPDMVN tng dung
cong nghé s, Internet hoat dong theo dinh huéng QTQHKH cia DN minh dong thoi
phét triéen KH theo chiéu rong va chiéu sau huéng téi xay dung va phat trién long
trung thanh cta cac nhém KH chir khéng phai chi tap trung vao cac KH 16n nhu hién
nay. Cac DNDM trong TPDMVN phai tap trung nguon luc tng dung so, Internet dé
tao mang luéi tiéu thy va phan phéi san pham nham mo rong phét trién cung ang
nhom KH nhém 3&4 cac KH nay hién nay chiém ty 1& nho trong cac DNDM trong
TPDMVN nhung ty suat loi nhuan thu vé cao. Cu thé cac DNDM trong TDDMVN
can dau tu nghién ctru, thay ddi co cu san xuat dé duy tri phat trién cung tng duoc
gia tri ti wu cho cac nhém KH nay s& gilp cac DN thu vé gié tri khdng nho dé ting
tinh 6n dinh cua hoat dong kinh doanh cia DN minh. Cac DNDM trong TDDMVN
phai ting nang luc san xuat danh cho 2 nhém KH 3&4 bang cach dau tu tng dung ki
thuat, san xuat, cong nghé thong tin, tng dung sé vao HDSXKD cuaa DN dé thu hat
lam tang ty trong KH trong nudc va phai phét trién ting thi phan trong nuéc cho
nhoém KH 3 & 4 phan phéi ban bubn ban 1é va KH 1a nguoi tiéu dung thi truong trong
nude. Thu hat duge nhdm KH 3&4 chic chin s& mang lai cho cac DN may thudc
TPDMVN nguén loi nhuan tiém nang rat 16n ma dang bi cac DN nudc ngoai chiém
linh phan rat I6n. Dé lam duoc thuan loi viéc nay cac DN thugc TDDMVN can ¢6
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su hop tac, twong trg 13n nhau va su hd tro cia TPDMVN dé uu tién dap tng nhu
cau cua cac nhom KH 3&4 nay.

Sip xép thr ty quan trong ciia cac nhém KH theo phuong thirc nhan don dit
hang theo thir tu wu tién 1 1a CMPT, 2 1a FOB, 3 1a OBM vai thi truong trong nudc,
4 1a ODM va OBM dong thai t6 chuc san xuat hop ly va sir dung tng dung cac tng
dung sb dé tiép can cac KH truc tiép dat hang nhom 2&3 vira tbi wu gia tri cung tng
cho KH va téi da hoa gia trj thu lai cia DN ma van d¢am bao sy an toan vé vén ciing
nhu dép ung t6t hon nhu cau caa cac nhém KH. Bong thoi van gitr dugc 6n dinh va
phét trién cac KH cii thuoc nhom KH 2.1,2.2,2.3 & 2.4 nham muyc dich giit an toan
trong HDSXKD va phat trién caa DN minh.

Ung dung cdng nghé 4.0, tu dong hoa két ndi trén nén tang internet két ndi van
vat, cdng nghé san xuat in 3D, dé phan tich di liéu I6n va tri théng minh nhan tao
thay thé nguoi lao dong trong cac day chuyén san xuat. nghién ciu va tng dung cua
thiét ké 3D va may 4o vao thiét ké ciing nhu HDSXKD dé phét trién phuong cung
ring san pham theo phuong thie FOB, ODM, OBM ddi vai thi trudng XK pht hop
véi cac DNDM thugec TDDMVN 6n dinh vé vén cling nhu ngudn nhan lyc khau thiét
ké, trong hé théng quan tri thuc hién don hang, dac biét 1a quan trj rai ro. Boi véi thi
truong trong nudc nhdm KH 3 & 4 ang dung, tich hop hé théng SMS Marketing gitp
chiam s6c KH dé dang va nhanh chong, Marketing da kénh tir Facebook, Email, Zalo,
Website hay c&c cudc goi dién thoai truc tiép, tich hop da san thuong mai dién tr déu
tu dong dua vé hé thong QTQHKH, marketing tu dong két hop véi kha nang phan
tich chuyén sau tir hé théng quan tri, phan tich va céc hé thdng khéc tao ra mot nén
tang QTQHKH duy nhét, xay dung mét quy trinh ban hang tir dong, tir viéc tiép nhan
nhu cau cua khach hang, b4o gia, don dit hang cho téi giao hang va thanh toan, giai
dap cac thong tin KH yéu cau, giup DN tiét kiém thoi gian va nhan luc tbi wu.
3.4.2.1.2. B6i véi lanh dao cap trung va nhan vién lam viéc tryc tiép véi KH:

Céc lanh dao cap trung va nhan vién caa cac DNDM trong TDPDMVN lam viéc
truc tiép voi KH phai thuong xuyén tu danh gia vé su hai long ciia KH, xem KH da
hai 1ong vé gia tri san pham ciing nhu cac dich vy gia ting ma DN minh cung @ng
cho KH chua, phai cai thién trong hoat dong twong tac voi KH. Pong thoi khai thac
thong tin tir phia KH dé trong qua trinh 1am viéc ciing KH ¢6 thé cap nhat duoc tinh
hinh xu huéng thi truong, va cac chao hang cua déi thu canh tranh dé cung cp thong
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tin cho hé théng QTQHKH. Bé thuc hién duoc hiéu qua ung dung QTQHKH theo
dinh hudng ban 1anh dao dua ra thi DN phai xay dung dugc doi ngii nhan sy chuan,
bao gom nguoi diéu hanh chung, ngudi quan ly, nhan vién st dung. .. Xem xét lai cac
quy trinh cuia DN dé danh gia xem né s& duoc quan 1y nhu thé nao khi mét eng dung
cdng nghé QTQHKH theo dinh huéng cua lanh dao cip cao di dwa ra. Ty danh gia
lai theo bao cdo tu dong trén hé thdng QTQHKH két hop véi thuc té qua trinh thyc
hién dé danh gia hiéu qua thuc sy va co y kién dé suat hiéu chinh can thiét, tir 36 DN
c6 nhimng diéu chinh giai phap QTQHKH phu hop dap tmg duoc gia tri theo nhu cau
ctia KH khac biét vuot troi so véi ddi thu canh tranh.

3.4.2.1.3 Céc chinh s&ch cua doanh nghiép vai khach hang va quan hé vai khach hang

Can phai diy manh phat trién tng dung cdng nghé 4.0, tu dong hda két ndi trén
nén tang internet két ndi van vat, st cdng nghé san xuét 3D, sir dung tri thdng minh
nhan tao thay thé ngudi lao dong trong cac day chuyén san xuat, tao cac gian hang ao
cho KH trai nghiém trén nén tang s trong hoat dong phan phéi s& gitp DNDM thudc
TPDMVN dé dang thuan loi tuong tac véi KH, cung tng gia tri cho KH ciing nhu
thu thap thong tin KH d6ng thoi thuan loi ma rong cac kénh phan phdi trong va ngoai
nuéc. Bé DNDM thuoéc TPDMVN cung ung gia tri cho KH téi wu hon déi thu canh
tranh va thu duoc gia tri mong muébn va giip DNDM thugc TDDMVN dé dang tao
mdi quan hé véi KH nhém 3& 4 nham cung wng gié tri cho nhém KH trong nudc
duoc nhiéu hon.

Cac DNDM thugc TPDMVN lya chon cac KH 16n dap tng tét gia tri KH nhu
cau, moi KH dau tu va hop tac véi DN dé thuan loi nam bét duoc xu huéng thi trudng
nhanh va chuan xac hon tir d6 ting gia tri cung ung cho KH.

Cac DNDM thuoc TDDMVN can hoc tap xu huéng thoi trang thé gigi qua hoat
d6ng cung tng dich vu san xuat dé 1am co s& hoc tp va ngay cang dap ung tét hon
KH trong nuac.

Céc chinh sach nay gilp cac DNDM thuéc TPDMVN ting cuong phat trién
nhém KH trong nudc va thu vé gia tri t6i wu hon cho DN minh.
3.4.2.2. Pé xuat xac lap muc tiu QTQHKH ciia cdc DNDM trong TDDMVN déi Vi
tzrng nhom KH.

Dua vao két qua nghién ciru ning luc cung tmg ctia cac DNDM trong TDDMVN

va mong muon dé xuat muc tiéu QTQHKH véi moéi nhom KH dé cu thé nhu sau:
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3.4.2.2.1. Muc tiéu QTQHKH ddi véi cac DN dét trong TDDMVN:

Pé xuat muc tiéu QTQHKH ddi vai cac DN dét trong TDDMVN véi timg nhom
nhu sau:

Nhém 1.1: KH mua nguyén liéu/ phu liéu dé san xuit don hang ban trong nuéc
(vai dét kim va dét thoi) muc tiéu ting it nhat dén 20% doanh thu ctia DN minh. Vi
day 12 ngudn KH rat quan trong dé DN tiép can duoc nhu ciu va xu huéng tiéu dung
trong nude, DN dét thong qua cung tng gia tri cho KH theo cac thong tin KH cung
cép on dinh dugc san xuat va tan dung céc thiét bi san xuat k¥ thuat dung cho cac don
hang thudc nhom 1.4 - KH ciia DN may, hodc mot phan nho nang lyc san xuat cho
nhom 1.4 - KH cua DN may. Trudc ddy nhom khach nay chua dugc wu tién nhung
khi c6 anh hudng tir thi truong thé gii chang han (dich bénh COVID) thi sy tiéu
dung cta thi tredng trong nude lai gitip cac DN 6n dinh san xuét giam bét anh hudng
cua sy suy thoai nén kinh té toan cau do dich bénh.

bé dat duge muc tiéu nay thi s€ c6 khoang 20-30 % la KH da mua hang lap lai
ctia DN dét, DN dét can nghién ctru xem d6i tugng KH nao c6 tiém nang dé phat trién
mua thém dé tao quan hé véi khach trg thanh KH 16n va KH trung thanh. Pong thoi
tim cac KH tiém ning mdi, chao hang, phat trién KH 1a cac nha san xuat khong chi
thuéc KH nhom 3 cua cac DN May thuoc TDDMVN ma tiép can, tao moi quan h¢
voi cac DN may ngoai TDDMVN dé ho tr& thanh cac KH mua lan dau, mua 1ap lai
va xdy dung quan hé tot vdi nhom KH nay dé 90% KH tro thanh KH trung thanh. Va
thudong xuyén danh gia sy hai 10ng cta ho vé san pham dich vu cia DN minh va trao
d6i cap nhat nhitng thong tin xu huéng thi trudng trong nude.

Nhém 1.2: KH mua nguyén liéu/ phu liéu dé ban trong nudc (vai dét kim va dét
thoi) — Muc tiéu 14 ting dén 10% doanh thu ctia DN dét. Pay la d6i twong KH ma céc
DN dét ciing phai ting cudng tim kiém chao hang phat trién quan hé véi cac KH vi
cac KH nay 1a cac cau ndi v6i cac DN may, co sé san xuat, ca nhan ngudi tiéu dung
c6 moi quan hé 1au hon véi ho va 1a kénh phan phéi trong nudc cho DN dét rat hiéu
qua. Cac DN dét phai tim kiém phat trién nhom KH nay thanh 95% KH trung thanh,
thuong xuyén dénh gia sy hai 10ng ctia ho vé san pham dich vu cia DN minh va trao
d6i cap nhat nhitng thong tin xu hudng thi truong trong nudc theo thong tin thu duoc
tor nhom KH nay.

Nhom 1.3- KH mua nguyén lidu dé XK (vai dét kim va dét thoi) — san xuét theo
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yéu cau cua KH vé sb lugng chat luong va yéu cau k¥ thuat, ddy 1a nhém KH ma DN
phai duy tri quan hé nhu hién tai va phat trién 80% KH 1a cac KH c6 thé cung cap
nhiéu cac thong tin thi trudng cho DN dét va trd thanh ciac KH trung thanh cta céac
DN dét.

Nhom 1.4- KH la cac DN trong va ngoai TDDMVN mua nguyén liéu/ phu liéu
san xuat don hang may XK (vai dét kim va dét thoi) — san xuat theo yéu ciu cua KH
vé s6 lugng chat lugng va yéu cau ki thuat. Pay 1a nhém KH 16n v6i mil tiéu 70%
doanh thu ctia DN dét, hién nay thuc té cac KH nay méi chi 1a KH 16n quyen thudc,
dat hang lap lai tai DN dét. Vi vay DN dét can dua muc tiéu QTQHKH dé 30% KH
nhom KH nay tré thanh KH trung thanh, c6 thé ddy manh hop tac vé chiéu sau va
chiéu rong (két hop mé rong san xuat dau tu may moc thiét bi) dé dap ung duoc cho
KH s6 luong va chét luong & mirc cao hon theo nhu cau thi truong.
3.4.2.2.2 Muc tiéu QTQHKH dbi vé6i cac DN may trong TDDMVN:

Muc tiéu QTQHKH cac DN may nén dét ra theo cac nhom KH nhu sau:

Nhom 2.1- KH nudc ngoai dat may theo hinh thrc CMT — SX theo thuong
hiéu, mau ma, chét liéu ctia KH. V&i nhom KH nay duy tri & mirc d§ nhu hién tai, tao
80% quan hé KH thanh nhom KH trung thanh dé dam bao on dinh san xuat va trong
s6 d6 tim hiéu lua chon 30% KH du nang luc tai chinh, dd tin cay dé tiép can chao
hang san pham phuong thirc san xuét chuyén sang CMPT dé DN tao thém dugc gia
tri gia tang cho KH va nho d6 ting thém dugc gia tri thu vé cho DN minh.

Nhom 2.2- KH nudc ngoai c¢6 san pham phu hop véi kha ning caa DN phat
trién cac don diat may theo hinh thitc CMPT sang FOB — SX theo thuong hiéu, miu
ma, chat liéu cia KH. Cac DN cin tim kiém thong tin, ddnh gia cic KH dang mua
san pham theo phwong thitc CMPT dé tao quan hé thanh cac KH quyen thudc mua
1ap lai va chon lua 60% cac KH trong sé ndy dé phat trién thanh KH trung thanh va
10% chao hang chuyén d6i phuong thirc mua hang theo phwong thirc FOB thong qua
d6 DN tao thém dugc gia tri gia ting cho KH va nhd d6 tang thém duoc gid tri thu vé
cho DN minh.

Nhom 2.3- KH nudc ngoai dat may theo hinh thirc FOB — SX theo thuong hiéu,
mau mi, cht liéu cuia KH. DN nén dit muc tiéu tang 30% nang lyc san Xuét phuc vu
nhom KH dénh gi4, lwa chon cac KH tiém ning, an toan t6i uu trong thanh toan, phat

trién mbi quan hé thanh khach quyen thudc va trung thanh véi DN minh. Lau dai
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nhan dinh mot s6 KH c6 nhu cau cac san pham co ban phi hop v6i kha niang thiét ké,
cung ng nguyén phu liéu, san xut chao ban hang theo phuong thirc ODM/OBM.

Nhom 2.4: KH nuéc ngoai c6 nhu cau san pham pht hop voi kha niang cia DN
phat trién cac don dit hang theo hinh thiee ODM/OBM. Tim hiéu nhu ciu KH hién
tai va tiém ning vé cac san pham co ban nhu 4o T shirt, polo shirt, 40 so mi, quan
kaki, veston ... ¢6 nang lyc thanh toan tdt, hé théng tiéu thu 6n dinh ... chao hang
phat trién nhém KH nay muc tiéu 1 15% ning luc san xuat caa DN thanh KH quyen
thudc va trung thanh cua DN.

Nhom 3: KH mua hang phan phéi trong nudc — nha phan phdi ban budn, ban 1¢
trong nude. muyc tiéu ting it nhat 20% doanh thu ciia DN, ddy 1a ngudn KH rat quan
trong dé DN tiép can duoc nhu cau va xu hudng tiéu dung trong nude — thi trudng
dem lai ty suat loi nhudn rat tt ma cic DN dang chua chi trong, cung tng gia tri cho
KH theo xu hudng thoi trang duge KH cung cap két hop thong tin ¢6 duge tir KH
XK vé xu hudng thoi trang thé gidi véi chién luge két hop nay giap DN 6n dinh phat
trién san xuat va thu duogc ty suét loi nhuan cao hon so véi nhém 2.1, 2.2, 2.3, 2.4
Trudc day nhom khach nay chua dugc uu tién nhung khi ¢6 anh hudng tir thi truong
thé gidi (dich bénh COVID) thi nhém KH nay dong vai tro giup cac DN 6n dinh san
xudt giam b6t anh hudng sy suy thoai nén kinh té toan cau do dich bénh.

DN may phai tim giai phap tao nhém KH nay 90% thanh KH trung thanh, 10%
1a KH mua lap lai va quyen thudc. Pong thoi tim cac KH tiém ning méi, chao hang,
phat trién KH dé ho trg thanh cac KH mua 1an dau, mua 1ap lai va xay dung quan hé
t6t voi nhom KH nay dé 90% KH tro thanh KH trung thanh. DN may phai thuong
xuyén danh gia su hai 1ong ctia nhém KH nay vé san pham dich vy cia DN minh va
trao d6i cap nhat nhirng thong tin xu hudng thi trudng trong nude.

Nhom 4: KH la ngudi tiéu dung - mua hang san pham dé st dung cho ¢4 nhan
va gia dinh. Muyc tiéu 1a ting dén 10% doanh thu cia DN may trong 5 nam téi.

Déi tuong KH tiém nang cua nhom KH 4 cé thé dem lai ty suét loi nhuan cao
hon cac KH ¢ nhém 2.1, 2.2, 2.3, 2.4 ma cac DN may dang bo tréng nén giai doan
phat trién nhém KH nay thanh 95% KH quen thudc khong kho, myc tiéu chinh cia
cac DN may thuoc TDDMVN va trong s6 KH nay 1a cung ing duoc gia tri ma nhém
KH nay mong mudn, tao quan hé dé dan ting s6 lugng KH trung thanh 1én muc do
KH trung thanh dat dén 80% sé& gitip cac DN may thuéc TDDMVN ting doanh thu
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va loi nhuan nhiéu hon trong giai doan sau, vi viy DN may thuoc TDDMVN phai
thudng xuyén danh gia su hai 10ng ctia ho vé san pham dich vu cia DN minh va ling
nghe, trao dbi cap nhat nhimng thong tin xu hudng thi trudng trong nude theo kénh
nay

Viéc dat muc tiéu cu thé theo tung nhom KH s€ giap cho cac DN Dét va may
thuoc TDDMVN c6 thé d& dang nhan dién va phan tich cac dic diém riéng cia timg
nhom KH rd nét hon dong thdi ¢ cac phuong 4n QTQHKH phu hop véi timg nhom
KH va cung g gia tri t6i wu hon so véi d6i thi canh tranh cho tig nhom KH bang
cach két hop véi sir dung co s¢ dit liéu KH thong nhat trén hé théng nham giup DN

thu vé dugc gia tri to1 vu
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Hinh 3.1: Pé xuat muc tieu QTQHKH ciia cac DNDM trong TPDMVN

KH Nhom

80% KH trung

21,22,23,24

70%/
KH Nhém 3
/ 20% ]
DN may thugc /

TPDMVN .
\ KH nhém 4
10%
20%
KH nhom 1.4
70%
DN Dét thuoc
TPDMVN 209 KH nhém 1.3
DN may ngoai —
80% TPDMVN
5%
b KH nhém 1.2
_ Nguon nguyén KH Nhém
liéu dau vao tir cac
DN dét thuoc 21,22,23,24 '
TPDMVN \20% 70%
DN may trong
TODMVN 20% KH Nhém 3
—
Ngudn nguyén lidu /
: & ; 80% 10%

dAu vao tir cac DN

dét ngodi TDDMVN
SRR KH nhom 4

thanh

90% KH
trung thanh

30% KH
trung thanh

90% KH la
mua dé ban
bubn, ban lé
trung thanh

80% KH trung
thanh

90% KH
trung thanh
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3.4.3. Pé xudt thiic ddy quan hg khach hang bang cac hogr dgng cung rng gia tri
cho cac nhdm khach hang muc tiéu cita cdc DNDM trong TDDMVN.

Pé cung tmg dugc gia tri nham dap ung tot nhu cau cua cac nhom KH va dat
duge cac muc tiéu cu thé cia DN véi tung cua cac nhom KH muc ti€u, cac DN dét
va may thuoc TDPDMVN phui hop cac DN can phai x4c dinh dic diém nhu cau vé gia
tri san pham riéng biét cia timng nhém KH/ timg KH tir d6 can d6i, phan bd ngudn
luc ctia DN, 1én ké hoach muc tiéu chién lugc cung ung gia tri cho ting nhém KH
ddng thoi dua ra cac giai phap cung Gmg gid tri san pham ca biét theo nhu cau riéng
biét cua tung nhoém/ tirng KH giip DN thuc hién duogc gia tri muc tiéu da dat ra.

Hinh 3.2: Giai phép gié tri cung &rng cho KH

GAié tri tir san pham /Gié tri tir giao tiép\
(tap trung gia tang gia véi KH (truyén
tri cung ung gia tri théng marketing)

cap do 3) } véi KH (st dung

g dung s6 vao
hoat déng gia ting
gia tri cung &ng cho
K H\

Cung #ng gia tri

théng qua gia
(Ung dung cbng nghé
dé giam chi phi,gia) Gié tri tir hé thong

Gia tri cac dich vu bd
sung - cham s6c KH
(Tap trung cung ng (Ung dung s6 vao

gia tri tir qui trinh) hoat dong phan phéi)

kénh phan phoi

3.4.3.1. Tao gid tri tir san phdm

Gia tri san pham theo cdp do 1, cip d6 2 ma cac DNDM trong TDDMVN
cung g cho cdc nhém KH 13 khong khac biét nhiéu, tuy nhién gia tri sin pham
cung tng theo cap d6 3 duoc can duoc cac DNDM nghién ciru cung tng cho céc

nhom KH theo dic trung nhu cau dé gia ting gia tri san phidm cung tmg cho KH.
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Nhom 1.1, 1.2, 1.3, 1.4 va 2.1, 2.2, 2.3, 2.4 c¢6 déac trung nhu cAu cla cac
nhom KH nay vé san pham d6 1a san phdm dét, may theo yéu cau chat luong qui
cach k¥ thuat KH yéu cau. Vi vay cac DNDM thuéc TDDMVN phai 1am sao tao
ra gia tri gia ting cho KH tir chinh san pham, dich vu théng qua viéc chao hang cac
san pham phu hop v6i yéu cau cua KH vé thoi gian san xuét & giao hang, kha ning
cung tng nguyén phu liéu, diéu khoan giao hang, thanh toan ... wu déi hon so véi
cac d6i thu canh tranh. Hé théng co sé dit liéu KH giup cac DNDM xac dinh nhu
cau ciia KH va gia tri KH mong mudn va gia ca ma KH san 1ong b6 ra chi tra cho
viéc mua san pham dét, may dé cung tmg cho KH gié tri phi hop véi dic diém yéu
cau cua KH muc tiéu.

Céc DNDM trong TDPDMVN mic di ¢ sy thich nghi tot hon cac DN bén ngoai
TPDMVN nhung van dang phai tich cuc tim cac giai phap thich tng hitu hiéu hon
trong cung Gng gid tri tir san pham cho phu hop vai sy thay d6i ctia hanh vi mua hang
cta KH dé phuc hoi tang trudng sau dai dich Covid va sy tac dong cua cong nghé,
Internet, tmg dung s c6 thé nghién ciru giai phap cung tmg cho KH nhém 1.1, 1.2,
1.3, 1.4 va 2.1, 2.2, 2.3, 2.4 gia tri b6 sung bang cac dich vu bd sung tao ra thong
qua hé thdng QTQHKH nhu:

Hé trg thong tin: Ung dung cong nghé 4.0, ty dong hoa két néi trén nén tang
internet két néi van vat, cdng nghé tng dung 3D, va tri thdng minh nhan tao, DNDM
trong TDPDMVN ¢4 thé tao gia tri gia ting cho KH bang hinh anh thiét 1ap mé phong
san pham theo thong tin thu thap trung thyc trén nén tang cdng nghé va cac thdng tin
cap nhat méi nhat lién quan dén cac quy dinh phép luat; chinh sach cua Bo, ban nganh
lién quan dén viéc san xuat, mua, ban san pham dét, may...

Tw vin va hé tro' kj thugt trong quéa trinh s@n xudt: Khi KH ¢6 nhu cau, hoic
trong qua trinh san xuat thi ca&c DNDM trong TDDMVN tao gia tri gia tang cho KH
bang viéc str dung kinh nghiém va k¥ thuat cia DN minh tu van giup do KH giai
quyét nhitng vuedng mic can giai quyét trong qua trinh san xuit kinh doanh dé xu ly
ki thuat, dam bao chat luong, ky thuat, thiét ké, cua san pham dét, may trong qua
trinh san xuat; kiém tra thir cac tiéu chuan vai va phu liéu...

Hop tac, hé trg' KH trong qué trinh san xudt, qudn 1y nguyén pha ligu: Cac
DNDM trong TDDMVN ciing c6 thé tao gia tri gia ting bang viéc hop tac lién két
v6i KH hoidc cac DN trong va ngoai TDDMVN dé b6 tri thay déi linh dong ké hoach
san xuat vi thyc té trong qua trinh san xuat viéc giao hang vai, nguyén phu liéu c6 thé
xay ra viéc khong ding theo vé thoi gian dy tinh ban dau hodc can phai hd trg KH kiém
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tra két ndi nguyén phu liéu dam bao diéu kién san xuat, va kip tién do thoi gian giao hang
...Rut ngan thoi gian san xuat nho tng dung céng nghé 4.0, ty dong hda, cong nghé
san xuat 3D, va trf thdng minh nhan tao thay thé nguoi lao dong trong cac day chuyén
san Xuat.

Dbi voi KH nhom 3 & 4 cac DNDM trong TDDMVN nghién ciru chia nho
cac nhom (phan doan) KH theo dic trung nhu cau ting nhém va ung dung cong
nghé 4.0, tu dong hda, cdng nghé san xuat 3D, va tri thdng minh nhan tao dé tao ra
cac gian hang 40, mo, tao cho KH céc trai nghiém vé san pham nhu khi dén cira
hang cung Gng gia tri gia ting theo cic nhu cau cta cac nhém nho nhim thoa mén
cac nhom KH vé thoi trang, mot, trang trong, lich sy, ... ddc bi¢t kip thoi hon so

vo1 do1 thu canh tranh nham thu lai gia tri muc ti€u mong muon cua DN .

Céc DNDM trong TPDMVN ¢6 thé cung ting cho KH nhém 3 & 4 gia tri bd
sung bang cac dich vy bo sung tao ra thong qua hé thong QTQHKH nhu: Tao ra san
pham méi bang viéc cai tién trong thiét ké san pham, dinh vi lai san pham theo nhu
cau ctiia nhom KH muc tiéu, ting qua tich diém cho mdi hoa don mua hang, 1am thé
KH, tao cac gobi san phém, dich vu hoac phéi thirc san phém, dich vu bd sung kém
theo tri gia hoa don cu thé nhu:

Tw vén gidi thiéu cdc dong san phdm mdéi va chinh sdach ban hang ciia DN

Déi v6i nhom 3 DN tap trung gidi thiéu cac dong san pham cai tién theo thong
tin thu thap tir thi truong va y kién dong gop cua KH, sir dung tng dung sd, Internet
lam céc chuong trinh truyén thong gidi thiéu, dinh vi lai thuong hiéu theo cac dong
san pham moi hd trg cho cac nha phan phdi ban hang, thong qua thong tin ciia hé
théng QTQHKH DN 18n ké hoach chiét khau vao gia hoic tao cac goi san pham, dich
vu hodc phéi thirc san pham, dich vu bo sung kém theo tri gia dé tao gia tri gia tang
cho KH va déng thoi giup cho DN dat dugc gia tri muc tiéu.

Déi voi nhém 4 DN cn sir dung Gmg dung sd, Internet dé t6 chirc gidi thiéu téi
céc phan nhom KH muc tiéu cic san phdm mdi cai tién theo thong tin thu thap nhu
ciu cta timg nhom KH muc tiéu, véi xu huéng mua hang truc tuyén (online) nhiéu
nhu hién nay cac DN sur dung cac tmg dung tng dung cong nghé 4.0, tu dong hoa,
cdng nghé san xuat 3D, va tri thdng minh nhan tao vao gian hang 4o, tao trai nghiém
cho KH va kénh phan phéi 13 cac gian hang truc tuyén (online) két hop véi kénh phan
phdi truyén thdng cung tng gia tri cao, tao thuan loi hon nhiéu so v6i cac DN chi st
dung cac kénh truyén thong phan phdi truyén théng. Cac DNDM trong TDDMVN c6
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thé nghién ctru tng dung nén tang internet két ndi van vat, va tri thdng minh nhan tao
cung Ung cac gia trj gia ting cac phdi thirc san phdm theo nhu cdu KH, hodc phdi
thirc san pham dich vu nhu dich vu tu vin ban hang thong qua gian hang truc tuyén
(KH c6 thé dugc trai nghiém cach phdi dd truc tuyén) két hop véi cira hang truyén
thong, dit mua truc tuyén voi hod don c6 tri gid bao nhiéu s& dugce mién chi phi giao
hang tan noi...

3.4.3.2. Cung ung gia tri thdbng qua gia

Cac DNDM trong TDDMVN cung ung gid tri théng qua giam chi phi-gia thanh
cho KH bang viéc co cau lai bd may quan ly to chac san xuat tinh gon giam chi phi
san xuat, dong thoi day manh (ng dung cong nghé 4.0, ty dong hoa két ni trén nén
tang internet két ndi van vat, sir cong nghé san xuat 3D, sir dung tri théng minh nhan
tao thay thé ngudi lao dong trong cac day chuyén san xuat 1am ting ning suat lai
dong, kiém soat chat lwong san pham, kiém soat tt tién trinh thuc hién don hang
giam thiéu cac chi phi phat sinh trong qua trinh san xuat tr 6 nham giam chi phi
cho san pham.

Can str dung tng dung cac tng dung so, hé thong thong tin KH dé tim hiéu tinh
cap thiét vé nhu cau, mac gia muc tiéu ciia KH va can ddi véi mac gia muc tiéu cua
DN két hop vai tim hiéu gia cia cac doi tha canh tranh doi véi mdi dong san pham
dé dua ra gia cua mdi san pham phi hop véi mdi nhom KH muc tiéu. Pinh gia san
pham nén ap dung trén co so tinh gia hién tai cia DN dong thoi diéu chinh linh dong
d6i v&i mdi nhém KH muc tiéu dwa trén cac yéu té chi phi, va nhu cau cam nhan caa
mdi nhém KH muc tiéu. Nham cung &ng cho KH gié trj t6i wu cho nhom KH muc
tiéu t6t hon d6i thu canh tranh va téi da hoa duoc gia tri thu vé caa cac DNDM trong
TDDMVN.
3.4.3.3. Tqo gia trj tir giao tiép véi khach hang
3.4.3.3.1.Tao gia tri tir yéu t6 con nguoi.

Trong qua trinh giao tiép voi KH yéu t6 con nguoi rat quan trong anh hudng
truc tiép dén viéc thuc thi dat hiéu qua muc tiéu cua moi hoat dong QTQHKH, vi vay
cac DNDM trong TDDMVN cén tip trung dao tao doi ngdi nhan vién & cac BP ky
ning Gmg xtr cac tinh hudng giao tiép truc tuyén va truc tiép dé 1am ting mirc d6 hai
long ciia KH. Cén phai dao tao k¥ ning sir dung tng dung s, Internet, ... dé tng
dung trong hoat dong giao tiép vo1 KH dat muc ti€u. Cac DNDM thuoc TDDMVN

va quan tdm dén céac chinh sach, yéu to0 tao gia tri gia tang cho KH tir yéu t6 con nguoi
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bang cac hoat dong, chinh sach hd trg, co ché thuong, phat rd rang trong hé thong,
tao dong luc thuc ddy nhan vién trong DN minh, cac BP khac nhau ¢ su anh huong
dén chién luoc QTQHKH 6 cac vi tri cong tac khac nhau trong viéc tao ra gia tri cung
tmg cho KH. Bé 1am duoc nhu viy cac DNDM trong TDDMVN can chuyén d6i tmg
dung phan mém quén 1y nhan su c6 ché d6 thudng phat rd rang, khuyén khich dao
tao, nang cao ning luc cua nhan vién, hé théng QTQHKH cua DNDM ciing phai gop
phan gitip nhan vién tao ra gi tri tir c4C yéu t6: Nang luc chuyén mon, ning lyc giao
tiép, kha nang phdi hop gitra cac BP, su tan tam voi KH.

Nang lyc chuyén mén: bang cach hé théng QTQHKH can hd tro nhan vién hiéu
biét va xir ly tinh hudng thuc hién chinh xac, nhanh chéng céac nghiép vu phét sinh
dap (ing cac yéu cau cua KH va hé thong san xuat kinh doanh dé cung tng cho KH
gia tri ho mong mudn va dam bao viéc DNDM dat duoc muc tiéu da dit ra.

Tao gia tri boi ning luc giao tiép bang cach hé thdng QTQHKH gidp nhan vién
hiéu biét KH tir d6 c6 phuong thirc giao tiép véi khach mang lai hiéu qua cong viéc .

Tao gia tri boi kha nang phdi hop gitta cac BP bang cach phdi hop chit ché
thdng nhat giita cac BP chirc nang nhu BPKD, XNK, IT, ké toan - tai chinh dé dam
bao cung tng cho KH dung gia tri di xay dung chao hang va nang cao chat luong
phuc vu KH.

Tao gia tri boi sy tan thm véi KH: Hé théng QTQHKH gilip cho nhan vién thé
hién sy tan tam d6i voi KH bang cac dich vu hd tro KH ngoai nhitng gia tri da duoc
xay dung.
3.4.3.3.2 Tao gié tri tir giao tiép voi KH.

Cac DNDM trong TDDMVN c¢6 thé dung nhiéu hinh thirc giao dich véi KH dé
tao gia tri gia ting cho KH: giao dich truc tiép, giao dich qua trang web ctia DN, qua
ph'ém mém QTQHKH, giao dich qua dién thoai, giao dich qua nhén tin, fax, email,
hoi cho trién 1am, qua KH khéc, qua ¢ng dung cong nghé 4.0, tu dong hoa két ndi
trén nén tang internet két ndi van vat, sir cong nghé san xuat 3D, st dung tri théng
minh nhan tao thay thé nguoi giao tiép voi KH. Bbi voi KH, giao dich mang lai gia
tri cho ho thong qua nhitng thong tin va gidi phap ma ho nhan dugc. Vi vay, cac
DNDM trong TDDMVN can thong qua hé thong QTQHKH dé nam rd mdi KH can
nhing thong tin, mong mudn vé phuong thirc giao tiép cung (mg gi tri san pham,
dich vu nhu thé nao va dua ra giai phap cung (mg san pham c6 gia tri theo mong

muon cia KH muc tiéu va thuc hién hoat dong truyén thong c6 hi¢u qua déi voi KH
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muc tiéu.

Hé théng QTQHKH duoc thiét 1ap sao cho giup cac DNDM trong TDDMVN
dua ra phuong thirc giao dich thich hop vo1 ting KH va tao co hdi cho KH tuong tac
v6i DNDM thuéc TDDMVN trong viéc tiép nhan thong tin. Vi mdi KH s& c6 so
thich, mong mudn tiép nhan thong tin va twong tac theo cac cach khac nhau.

Trong cac DNDM trong TDDMVN BP marketing, chao hang, kinh doanh can
cung cap cho KH su thuan tién trong tiép nhan thong tin va mua san pham. Viéc chao
hang san pham dén KH can duoc diy manh bing cach ting cudng co ché khuyén
khich thiic day nhan vién thuc hién giao dich véi KH phuc vu KH tan tinh va than
thién hoac sy thuan loi lién lac qua cic tng dung sb, internet nham ting sy hai long
cua KH vai gié tri san pham dich vu DN cung tng théng qua su hd trg cua cdng nghé
QTQHKH tao thém gia tri cung ung cho KH, tao thém gié tri gia tang cho KH, tao
dong luc khuyén khich KH trung thanh véi DN minh tir d6 ¢6 nhitng co hoi dé duogc hra
chon cac KH dé tiép tuc thuc hién nhiéu hop déng véi DN.
3.4.3.3.3. Canhan hoa

Dua vao dic diém cta cac nhém KH da nghién ctru chuong 2 két hop nghién
ctru cOng nghé 4.0, ty dong hoa két ndi trén nén tang internet két ndi van vat, sir cong
nghé san xuat 3D, sir dung tri thdng minh nhan tao dé tao ra cac chuyén doi gia tri ca
nhan hoa theo dic diém cia timg nhém KH cua cac DNDM trong TDDMVN c¢6
huéng dé cung tng gia tri cho KH thong qua qua trinh giao tiép voi nhu sau:

Nhom 1.1: KH mua nguyén liéu/ phu liéu dé san xuat don hang ban trong nudc
(vai dét kim va dét thoi), do dac diém KH c¢6 d@ tinh hon trong cac yéu cau vé qui
dinh v& chi tiéu k¥ thuat, thuan lgi hon cho cac DN trong qua trinh san Xuét nhung
don gia thuong 14 thap hon so véi cac nhom KH 1.3 & 1.4. vi vay tiy thudc vao mong
mudén ciia DN c¢6 mudn phat trién nhom KH nay dén mic nio ma nhan vién chao
hang tim hiéu nhu cau ciia KH va giri ban chao hang ¢ du cac théng tin ma KH mong
mudn dua ra chao hang phu hop vé thiét ké, chat liéu vai, thoi gian giao hang, gia
muc tiéu (néu c6 thé) phu hop v6i nhu cau cua KH ndy. Va dua ra cac phuong an
chao hang phu hop vé6i nhu cau KH, c6 tinh kha thi nhdt DN dét xem xét dé ting,
giam hay duy tri gia tri cung ung cho nhém KH nay dé thyc hién dugc muc tiéu
QTQHKH dit ra voi mdi nhém KH trong tinh hudng chién luge cu thé.

Nhém 1.2- KH mua nguyén liéu/ phy liéu dé ban vai XK (vai dét kim va dét
thoi) — Pay la nhom KH ma cac DN can duy tri mbi quan hé dé théng qua cac nhu
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cau don dat hang DN c6 thé nam bat dugce xu hudng cua thi truong, tir dic diém nhu
cau ctia nhom KH nay dong thoi két hop v6i ngudn luc cia DN nhén vién chao hang
can tim hiéu nhu cau ciia KH va chuan bi ban chao hang diy du cac thong tin ma KH
mong mudn dua ra chao hang phu hop vé thiét ké, chat liéu vai, thoi gian giao hang,
gia muc tiéu (néu c6 thé) phu hop voi nhu cau ciia KH. Pua ra cdc phuong an chao
hang kha thi v&i nhu ciu KH nhét dé cung tng gia tri theo timg KH va timg thi truong
va gia tri gia ting dé duy tri va giit chan KH dé DN thu duoc gia tri muc tiéu
QTQHKH cua minh.

Nhom 1.3- KH la cac DN trong va ngoai TDDMVN mua nguyén liéu/ phu liéu
san xudt don hang may XK (vai dét kim va dét thoi) ddy 1a nhém KH 16n ma cac DN
dét quan tAm duy tri va phat trién moéi quan hé than thiét, giit mbi quan hé véi ting
KH thugc nhém KH nay dé dat dugc muc tiéu QTQHKH cua DN minh do vay cac
DNDM trong TDDMVN két hop dé thuong xuyén cap nhat duoc dic diém cta nhu
cau KH thay doi theo xu hudng mét, mua vu..., ké hoach san xuét, xu hudéng thoi
trang, bién dong ctia nhu cau theo thi truong ... va dau tu vé thiét bi cling nhu con
nguoi dé ung dung cong nghé so, san xuat 3D, sir dung tri thdng minh nhan tao ra
nang luc san xuat, kha ning cung ng gia tri cho timg KH tt hon vé thoi gian cung
ing ciing nhu chét lwong san pham dap tmg nhu cau ting thi truong XK ma DN c¢6
kha niang dap tng ciing nhu mong mudn phat trién va DN ciing thu vé dugc gia tri
muc tiéu d dit ra d61 véi méi nhém KH nay.

Vi cac DN quan tdm phat trién mdi quan hé véi timg KH thudc nhém KH nay .

Poi voi cac DN May: cung tng gia tri theo cac nhom KH nhu sau:

Nhom 2.1 va nhom 2.2 KH nudc ngoai dat may theo hinh thuc CMPT — SX
theo thuong hiéu, miu ma, chat liéu cia KH cung cip, san pham cung tng gia tri cho
KH don thuan 14 cat may, 1a bao goi, tuy nhién cac DN nén cha dong cung ung thém
phu liéu trong kha nang DN minh c6 thé cung cap va cac gia tri dich vu gia tang cho
KH dé thong qua d6 1am ting gi4 tri cung ing cho KH ciing nhd d¢6 ma DN thu duoc
gia tri gia tdng cho minh. Mac du phuong thirc nay cung g gia tri cho KH gia tri
chua cao va DN chua thu vé duoc gi tri 16n nhu ddi v6i cac hinh thire san xuat khac
nhung né lai mang tinh 6n dinh tranh rui ro vé tai chinh cho DN minh khi c6 bién
dong vé thi truong. Vi vdy viée tim hiéu k§ dic diém cua timg KH trong nhém KH

nay sé& giup DN c6 giai phap cung tng gia tri tdi vu cho timg KH va ciing c¢6 phuong
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an chon loc duy tri mét s6 KH dat hang san xuét theo hinh thire CMPT va phat trién
mot s6 KH dé chuyén sang phuong thtrc dit mua hang theo hinh thirc FOB.

Nhom 2.3- KH nudc ngoai 1a cac DN thuong mai dit hang may theo hinh thirc
FOB va cac KH c6 san pham dang dit hang theo hinh thirc CMPT phu hop vé6i kha
ning ctia DN phat trién cac don dit may theo hinh thirc CMPT sang FOB bang viéc
két hop tng dung céng nghé 4.0, tu dong hoa két ndi trén nén tang internet két noi
van vat, st cong nghé san xuat 3D dé nghién ctru cac dic diém nhu cau riéng cia
ting d6i tuong KH dé xac dinh dugc gia tri phi hop véi mong mudn cia timg KH
va cung tng gia tri pht hop cho timg d6i twong KH nay theo hinh thirc FOB 1 hoic
FOB 2 — SX theo thuong hiéu, mau ma, chat liéu cua KH yéu cau, ¢6 thém cac dich
vu gia ting phu hop véi dic diém yéu cau cia timg dbi tuong KH. Vi day 1a nhom
KH mang lai gié tri gia ting nhiéu hon so vi nhom KH dat hang theo phuong thirc
CMPT, nhung do c¢6 kha ning rii ro vé tai chinh cao, do vy DN phai tim hiéu k¥ vé
KH, thi truong k¥ ludng trude khi xac nhan don dat hang. Mat khac. nho cé viéc
nghién ctru dic diém cua cac KH nay DN c6 thé chao hang theo phwong thirc
ODM/OBM dua theo tong hop, nim bat duoc xu hudng thi trudng va ning luc dap
g gia tri phit hop nhu cau ctia KH cung tng cho nhém KH ciia DN nay. Do d6 tiy
theo muc tiéu on dinh va phat trién cia timg DN ma cac nhan vién chio hang phai
tim hiéu k¥ ddc diém nhu ciu ctia KH (d3 dugc nghién ctru & chuong 2) va chuan bj
cac ban chiao hang day du cac thong tin ma KH mong mudn dua ra chao hang phu
hop vé thiét ké, chat lidu vai, thoi gian giao hang theo yéu cau ciia méi cia dic diém
xu huéng méi cia thi trudng va hanh vi mua hang thay doi cuia KH, gia muc tiéu phu
hop vd6i nhu cau cua mdi nhom KH muc tiéu va tao khac biét véi cac ddi thu canh
tranh pht hop muc tiéu cia QTQHKH nhim dam bao dat dugc muc tiéu QTQHKH
va an toan trong HDSXKD cua DN.

Nhom 2.4- KH nuéc ngoai - Cac DN thwong mai c6 nhu cau san pham phu hop
v6i kha ning ctia DN phat trién cac don dit hang theo hinh thite ODM/OBM. Nhém
KH nay doi hoéi nhiéu dau tu cia cac DN may vé ca tai chinh, k¥ thuat thuat thiét ké,
kha ning sang tao, kha ning chu dong tu cung tmg nguyén phu lidu trong san xuat.
Do nhu ciu ctia nhém KH mua theo ODM, OBM cén ¢6 tu van thém cta cic DNDM
khi hoan thién mau thiét ké, trudc khi giri don hang chinh thirc dé dam bao céc san
pham dugc san xuat theo ding mong mudn ciia KH. Tuy nhién gi4 tri san pham cung
g cho KH 14 cao va gia tri DN nhén vé ciing 14 tdi vu. Nhung c6 nhuogc diém 1a rui

do vé tai chinh cua DN la cao, DN can phai c6 dau tu nghién ctru chinh xac vé thong
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tin, xu huéng thi truong, k¥ thuat thiét ké va tap trung dau tu vao cac san pham co
ban ¢6 chiéu sdu va tmg dung duoc cdng nghé 4.0, ty dong hoa két ndi trén nén tang
internet két ndi van vat, sir cong nghé san xuat 3D tir khau thiét ké dén san xuat cung
v6i cac bién phap QTQHKH tbt dé dam bao dat dugc cac muc tiéu QTQHKH va an
toan trong HDSXKD.

Véinhom KH 2.1 va 2.2 nay DNDM trong TDDMVN can phai tudn thu dung
qui trinh san xuat dam bao chat lugng di dat tiéu chuan ISO theo cac phién ban da
dugc cap chung chi. Vi day 14 cin cir dé cac KH danh gia hé théng dam bao chat
lugng ciia cac DN. Vé trach nhiém xa hoi, thong thudng cac DN phai dam bao dap
g dugc cac yéu cau ching chi WRAP. Dé c6 dugc ching chi ndy cac DN phai dam
bao dap ung yéu cau vé trach nhiém tuong ddi toan dién, dap tng cc yéu cau cia
KH vé trach nhiém xi hoi. Cac DN duoc danh gia dat CTPAT, ¢ nghia 1a DN dap
g duoc yéu cau vé an toan lao dong va hé théng an ninh cho cac KH. Thudng voi
KH 16n va KH ¢6 uy tin trong nganh d3 danh gia cong ty dat yéu cau, thi cac KH
khac ho Iyra chon tin tudng va khong can danh gia nira.

Déng thoi dé tao sy tin tudng cho KH, cac DN thuong cir nhan vién dua khach
tham quan phong mau trung bay cidc mau va cic san pham di san xuat, cic san pham
c6 tinh dic trung ciia DN d3 san xuét cho cac KH khac va tao cac gian hang ao dé
khach hang c6 thé thim quan trai nghiém thim quan tryc tuyén dé thich ung véi sy
thay d6i trong xu hudng giao dich méi, cac ching chi danh gia nha may san xuat cia
DN di dugc cap. KH s& tham khao cac ndi dung trén va nhin vao cac san pham va
cac thuong hiéu cua cac DN KH di dit hang dé dua ra quyét dinh ctia minh. Vi thuc
té mdi DN ¢o thuong hi¢u co tiéng va uy tin thi khi dat hang san xuét, ho di co danh
gia rat k§ nha mdy san xuat vé chét luong ciing nhu trach nhiém xa hoi dé dam bao
hoat dong san xuat cung tng san pham va san pham dat yéu cau don hang cua ho.
Nhirng nhan xét cua cac KH da va dang dat hang voi DN 1a mot trong nhiing can cur
rat quan trong dé KH moi ra quyét dinh xac nhan dit hang. Pay la tim 1y chung va
cac hoat dong cia KH mua budn, va c6 anh huéng 16n dén quyét dinh mua hang ciia
ho.

Nhiém vu ctia nhan vién kinh doanh 14 giri ban chao hang chi tiét dong thoi gidi
thiéu cho ho vé nhiing gia tri sin pham mang dén cho ho. DPé chao ban hang thanh
cong nhan dugce don hang nhan vién kinh doanh 13 cong viéc chao ban hang can néu

ra nhitng uwu diém khién san pham dem lai gid tri n6i bat hon so voi doi thu trén thi
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truong mot cach khéo 1éo. Viéc chao hang thanh cong hay that bai, nhan duoc don
hang hay khéng chinh 14 & buéc nay, KH chi chon dit hang & mua san phdm cua
DN ban néu san phim cia DNDM thuéc TDDMVN mang cho KH nhiéu gia tri hon
so v6i ddi thu canh tranh.

Nh6ém 3: KH mua hang phan phéi trong nudc — nha phan phdi ban budn, ban 1¢
trong nuéc ting doanh sb tir nhom KH nay giup cho DN mé rong kénh phan phdi,
dic biét 1a kénh phan phdi ban hang qua cac ung dung sb, ng dung Internet, cic san
giao dich dién tir, tao san pham phu hop véi xu hudng tiéu ding mua ban truc tuyén
két hop truc tiép hién nay, tao ra gia tri cho KH nay nho viée két hop voi ho dé co
thém thong tin xu hudng thi truong trong nudc, DN may can can ddi ting truong mé
rong thém san xuat dé cung mg gia tri phit hop cho nhoém KH nay dé phat huy wu
diém dam bao 6n dinh san xuét, giam sy mét can bé“lng, anh hudng do dut gay chudi
cung Ung nhu di xay ra trong dai dich Covid va dong thoi thu lai gid tri t6i uu cho
DN minh, tranh phy thudc qua nhiéu vao nhom KH 1,2 va 3.

Nhom 4: KH 1a ngudi tiéu dung mua dé sir dung (mua qua hé thong phan phéi)
cho nhu cau ctia ca nhan va ho gia dinh (hay con goi 1a KH mua 1¢). Pay 1a nhém ddi
tuong KH tiém ning mang lai loi nhuan khong nhé ma cac DN can chu trong phat
trién, can nghién ciru phan bd nang luc san xuat, sir dung tmg dung céng nghé thong
tin, internet , ing dung sb tich hop cac kénh phan phdi dé md rong mo rong kénh
phan phdi, dic biét 1 phat trién kénh phan phdi ban hang dién tir tao san pham phu
hop véi xu hudng tiéu dung mua ban hién nay, phét trién nhém KH dé diy manh phat
trién cung (mg san pham c6 gia tri dap ung nhu cdu ciia nhém KH niy véi cc san
pham ma DN may trong TDDMVN c¢6 ning lic dap tng ciia DN nhim muc tiéu giup
DN thu vé duoc gia tri ti wu hon véi nhom KH nay. Cac DN may nghién Gng dung
cac phuong tién dién tir, tich hop cac kénh dé nghién ctru tim kiém, phat trién kénh
phan phéi ban hang va QTQHKH dién tir nham tdi wu hoa viée dap tmg nhu ciu cia
nhém KH nay theo xu hudng thi truong trong nude hi¢n nay.

Xem xét st dung phan mém quan Iy nhan sy tich hop véi hé thong QTQHKH phu
hop dé nhan vién nhan dugc thanh tich khen thudng hay ky luat ngay khi hé thong
ghi nhan hiéu qua, gié,tri DN thu duoc tir qué trinh thuc hién cac hoat dong giao
tiep voi KH trén hé thong QTQHKH.
3.4.3.4 Tao gid tri tir kénh phdn phoi.

Pé cung tng dugc gia tri toi uvu cho cac nhém KH muc tiéu tir kénh phan phdi,
cac DNDM trong TDDMVN can phai nghién citu cac hiép dinh thuong mai, lién tuc
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cap nhat cac yéu cau méi, thé ché luat phap trong nuéc va qudc té, xu huéng thi
truong doéng thai xem xét nguon luc cua DN minh va tim kiém, lva chon cac giai
phap trong phan phdi san pham nham tan dung duoc cac thoi co cua thi truong va
hiép dinh thuong mai mang lai. Dic biét 1a dbi véi cac thi truong XK 16n nhu My,
EU ... Cac DNDM trong TDDMVN can c6 mét hé théng giai phap vé kénh phan
phdi cho DN minh cu thé nhu sau:

Thet nhdt, DNDM trong TDDMVN phai lya chon phuong thic thich hop dé cha
dong tham gia vao cac kénh phan phéi va tim di tac cua thi trudng nhu:

Thiét 1ap mdi quan hé mat thiét, chat ch& véi cac trung tdm phan phdi, cac siéu
thi 16n trén thi truong My, EU... thong qua cac thuong vu Viét Nam tai cac nudc My,
EU.... phai doan Lién minh chau Au tai Viét Nam, cac dai St quan cua cac nugc My,
EU ... tai Viét Nam dé XK truc tiép. Dac biét can thong qua dai st quan, tham tan cua
Viét Nam & cac nuoc két néi voi hoi nguoi viét (Viéet Kiéu) & nudc ngoai kinh doanh
trong hé théng ctra hang, siéu thi dé timg budc dua san pham vao ban o thi truong nudc
ngoai, tir viéc cung g gié tri cho nhom KH 1a ngudi gbc A ¢ nude ngoai.

T4 chue lién doanh véi cac DN nude ngoai dudi cac hinh thirc nhu sir dung giay
phép, nhan hiéu hang hoa cua cac nhdn hiéu noi tiéng. Bé thuc hién dugc viéc nay
DNDM trong TPDMVN phai tim hiéu phuong thirc mua nhin hiéu hang hoa cua cac
cac nha ban 1¢, cac DN may véi thuong hiéu riéng hoac cac DN thuong mai ¢ uy tin
trén thi truong M§, Chau Au,... gin vao san pham cia minh va dua vao ban trén thi
truong My, EU... Sau moét thoi gian khi nguoi tiéu dung trén thi truong My, EU... da
quen thi tién hanh gan nhan hiéu caa minh bén canh nhan hiéu cua cac cac DN My,
Chau Au, ... Bén khi nhu cu ciia nguoi tiéu diung ddi véi loai san pham c6 gan hai
nhan hiéu c¢6 dau hiéu ting nhanh thi cac DN ¢6 thé nghién ciru viéc bo nhan hiéu cua
cac DN ciia My, Chau Au... Phuong thirc ndy thuc hién khong dé, nhung néu c6 ké
hoach dau tu thuc hién dugc thi s& gilp cho cac DN may tao duoc vi thé canh tranh
trén thi truong My, EU ... va giap DNDM trong TDDMVN dat duoc hi¢u qua cao
trong hoat dong kinh doanh caa minh.

Cac DNDM trong TDDMVN ciing ¢6 thé cho phuong an 1ién doanh lién két,
dé trg thanh cong ty con cua cac cong ty xuyén qudc gia c6 thuong hiéu ndi tiéng cua
My, EU ... nhu Coats Phong Phu hién nay d3 lam dé c6 duoc san pham chit luong

va c6 duoc lugng KH .
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Ngoai viéc XK tryc tiép hay hinh thtrc lién doanh XK dé tham nhap thi truong
M¥, EU ..., cac DNDM trong TDDMVN ciing nén nghién ctzu hinh thirc dau tu truc
tiép nham giam bét céc rao can phi thué quan.

Pay manh quang ba thuong hiéu trén thi truong My, EU ... thong qua viéc
tich cuc chi dong tham gia cac gian hang, hoi cho, trién 1dm, xay dung cac gian trung
bay trén thi truong My, EU ...

Thet hai, Nang cao gia tri san pham dét va may cung tng cho KH dic biét la vao
thi truong EU bang céch.

Nghién ctu dé cung wng nguyén phu liéu trong nuée dép ung duoc yéu cau
nghiém ngat yéu cau cua bén dat hang vé nguyén phu liéu, cdng nghé ciing nhu quy
trinh san xuat, va nguén cung cap nguyén phu liéu on dinh & Han Quéc ciing nhu cac
nudéc c6 trong khuén kho hiép dinh thuong mai véi EU.

Cac DN thyc hién viéc doi méi quy trinh, dat duoc nhiing chiing chi yéu cau
quan ly chat lugng 1SO 9000, chitng chi vé méi trudng ISO 14000... Cac DN chua
thuc hién yéu cau nay nén thuc hién cac yéu cau dé dat duoc cac ching chi thi truong
nay yéu cau. Pap tng nhu cau cua ngudi tiéu dung EU rat quan tim va ua thich s
dung nhiing hang hoa co chat lugng dat tiéu chuan qudc té.

Ngoai nhiing tiéu chuan qudc té, cac DNDM trong TDDMVN ciing can nghién
ctru thém dé dap tng duoc ca voi nhirng tiéu chuan riéng caa thi truong EU nhu: Tiéu
chuan vé nhan hiéu hang may mic tuan tha tiéu chuan 1SO 3758, tiéu chuan vé giit
tudn theo chung chi 1SO 3759, 5077 va 6330; @6 hat am tuan theo tiéu chuan cua
Pbuc DIN 5411, giat tuan theo tiéu chuan ISO 3175, danh gia mirc d6 vai bi XU Soi
dwa vao tiéu chuan cia Anh BS 5811... Pay 1a nhiing tiéu chuan ma KH thi truong
EU rit quan tim, cac DNDM trong TDPDMVN can tap trung nghién ctu ap dung va
dap ung tét dé dat duoc yéu cau nhitng tiéu chuan nay. Doi voi cac DN di o cac
chang chi trén day roi nén nghién ciru va thuc hién thém cac tiéu chuan vé nhan hiéu
sinh thai d6i véi san pham dé ting ning luc canh tranh trén thi treong EU.

Thit ba, Cac DNDM trong TDDMVN can lién két véi cac DNDM trong nudc,
cac DN FDI trong qué trinh kinh doanh, san xuat ciing nhu XK hang dét may dé san
xuit va XK hang dét may sang My, EU ... va lién két v6i cac DNDM trong nuéc két
hop véi DN minh 4p dung céc tiéu chuén trén dé dap ing duoc cac yéu cau du tiéu
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chuan cung ung gia tri cho KH My, EU ... toi vu nhét va dong thoi cac DN cung thu
vé duoc gia tri muc tiéu dit ra, nang cao kha ning canh tranh trén thi truong quéc té.

Ngoai ra, cac DN can chi trong cai tién khau td chuac san xuat, tinh gon hé thdng
diéu hanh san xuat ang dung sé va quan ly, nghién ctru 4p dung céc céng nghé san
Xuat tién tién, phan mém quan ly, phan mém bén hang, tng dung s6, céng nghé 4.0,
tu dong hoa két néi trén nén tang internet két ndi van vat, sir cong nghé san xuat 3D,
str dung tri théng minh nhan tao thay thé nguoi lao dong vao hoat dong phan phéi dé
nang cao ning suit lao dong, giam chi phi san xuat, cai tién kénh phan phdi bén 1¢ thi
truong trong nude dé dap tng dugc nhu ciu mua sam truc tuyén phat trién ngay mot
I6n ciia KH thudc nhdm 3 & 4 nham nang cao kha niang canh tranh cia DN. Tan dung
co hoi thu hit don hang, duy tri va khai thac hiéu qua cac KH truyén théng va phat
trién thém duoc KH méi.

Xay dung lién két chién lugc véi cac KH ban 1é 16n trén thi truong thé gidi dé
hoc tap ung dung sd, cdng nghé 4.0, tu dong hoa két ndi trén nén tang internet két ndi
van vat, sir cong nghé san xuat 3D, str dung tri théng minh nhan tao thay thé nguoi
lao d6ng vao viéc tir 6 tham gia duoc vao cac chudi lién két cua ho tao sy 6n dinh
don hang, KH, han ché viéc dut gay chudi cung tng, tiép can kinh nghiém quan ly,
san xuat kinh doanh cua déi tac...
3.4.3.5. Cac dich vu hé tro cham séc KH

Cac DNDM trong TDDMVN can gén két cac hoat dong QTQHKH cham soc
KH theo tién trinh mua hang trong qua trinh thyc hién HPSXKD ctia DN nham tao
ra gia tri cung Gmg cho KH trong ting giai doan cta qui trinh san xuét va kinh
doanh cua DN minh. Hoat dong QTQHKH can phai dugc thyc hién xuyén subt va
bao trim toan bd qua trinh kinh doanh. Qué trinh san xuat kinh doanh san pham
dét, may néi chung bao gém: tim hiéu nhu cau KH, chao hang, nhan duoc don dit
hang cua KH, va ky két hop dong & thuc hién hop dong, két thic va tiép tuc hop
d6ng. Trong giai doan tim hiéu nhu cau cua KH dé c6 dugc don hang va ky két hop

-

dong.
Toéng hop Chao hang bon dit hang Ky Hop déng [(ét thl:IC,hQ’p
nhu cau (offer) duoc XAc & Thuyc hién ‘ ddng & tiép tuc
khach hang nhan (order) hop ddng hop ddng
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GIA TRI CUNG UNG CHO KHACH HANG TRONG QUA TRINH KINH DOANH

Thong tin cho
khéch hang vé
cac gia tri DN
c6 kha nang
cung tng cho
KH

Thong tin vé
kha nang cung
wng gia tri cho

KH theo nhu
cau KH mong

doi

Gia tri cung ung
cho KH 1a hgp
dong rd cu thé cac
yéu cau, diéu khoan
DN va KH c6 nghia
vu phai thuc hién

Gié tri cung tng
cho KH la cac dich
vu hd tro, théng tin
cho KH, cham séc
KH, hd tro KH giai
quyét cac phét sinh

Panh gia hiéu
qua, thong tin cap
nhét lua chon
KH, cung ung gia
trj thuyét phuc KH
hop dong méi hodc

\_

gia han hop dong

Hinh 3.3: Pé suat cung &ng gia tri thong qua HPSXKD ciia DN

T nghién ctu thyc té dic diém cia cic nhém KH cho thidy hé thong
QTQHKH tng dung cong nghé s, Internet ... can xay dung sao cho & mdi giai
doan cua qua trinh thuc hién HDSXKD cua DNDM thuéc TDDMVN cung rng gia
tri cho KH va dat dugc cac yéu cau nhu: Giip DNDM thugc TDDMVN tim kiém
cac KH tiém ning thdng qua hé thong co sé dir liéu KH, hd trg cung cap thong tin
dé DNDM x4y dung gia tri dé chao hang cung tung gia tri cho KH muc tiéu mong
mudn khac biét, tét hon ddi thu canh tranh, hd tro BP markeing trong viéc thuyét
phuc KH dat hang san phém dét, may. Trong giai doan thuc hién hop déng, hé
théng QTQHKH gitip cung cap cac dich vu KH thuong xuyén bang céac viéc trao
doi thong tin tuong tac thuan loi, va hé trg KH cling nhu cé&c hoat dong cham soc
KH trong sudt qua trinh thuc hién don hang va dong thoi ciing phai gitp thuc hién
céc nghiép vu va cac dich vu khi ¢ cac van dé phat sinh can phai giai quyét trong
qua trinh thuc hién don hang. Trong giai doan két thiic va tiép tuc ky két thuc hién
cac hop dong mai, hé thong QTQHKH can cung cap thong tin gia tri cung ing hd
trg viéc dam phan va thuyét phuc KH tiép tuc dit cac don hang méi.

Ngoai ra cac DNDM trong TDDMVN ciing can phai d6i méi nang cao ning lyc
cung cap cho KH nhiing gia tri thit KH mong mudn, bang viéc phan nhém KH thi véi
moi nhom KH thi DNDM trong TDDMVN lai tao gid tri gia ting phu hop cho mdi
nhom KH béng cac yéu td moi truong vat chat khac nhau nhu cac dia diém giao dich
v6i KH, nha may san xudt san pham dét va may, co s& vt chit, may moéc thiét bi,
cong nghé san xuét dét, in, nhuém, may, hé thong cong nghé théng tin, kha ning tng

dung coéng nghé sd, Internet, cong nghé 3D vao HDSXKD. Cac yéu té nay phai dat
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yéu cau vira tao cho KH cam gic yén tAm dit hang san pham dét, may, cam giac an
toan cho cac KH dén giao dich dit hang va kiém tra hang hoa trong qua trinh san xuét
vira tao diéu kién thuan loi cho KH giao dich vé1 DN dét va may trong TDDMVN
va khai thac thong tin lién quan dé tim hiéu va thuc hién cac giao dich dit mua hang.
Nham tiét kiém thoi gian cho KH va giam tai ap luc, chi phi dit mua hang, nghién
ctru dua mot s thong tin ¢ thé dugc dua 1én hé théng dé KH c¢6 dé dang két ndi
thong qua tng dungsd, cong nghé thong tin, Internet.

3.4.4. Cdc tiéu chi danh gia QTQHKH tqai cac DNDM thugc TDDMVN

Céc DNDM trong TDDMVN nén str dung cac tiéu chi danh gia bén trong DN
bao gom: gia tri dat dugc tir KH; Thoi gian tiép nhan va xtr 1y thong tin dén khi ra
quyét dinh thuc hién - day 1a yéu t6 rat quan trong dé thanh cong dat duoc hiéu qua
QTQHKH ma cdic DNDM trong TDPDMVN cén phai xdy dung dam bao tiéu chi,
nhanh, chinh xéc, thoa déng, tranh phat sinh chi phi lam hai long KH; Tinh dén ty 1&
trao doi s dung thong tin vé KH véi cac BP lién quan trong hé théng d¢ DN minh
hoan thanh muc ti€u dit ra ciia hoat dong QTQHKH; Ty 1€ hoan thanh muyc ti€u dat
ra, kha nang ban thém hang cho cung mot KH nho sy hiéu qua QTQHKH lam hai
long KH...

Va cac dénh gia tir bén ngoai bao gom: Ty 1& KH chuyén tir quan tim sang mua
hang ciia DNDM trong TPDMVN, mirc d6 gia ting sy tin tuong cua KH dbi voi DN
trong TDDMVN (san phém, dich vy, thuong hiéu...) dac biét la danh gia vé1 KH
nhom 3 & 4 sau khi duoc cung tng thém cac gia tri cong thém tmg dung sb trong
hoat dong phan phdi ciing nhu cung tng gia tri, ty 18 KH khong hai long da sir dung
san pham dé DNDM trong TDDMVN kip thoi c6 cac hiéu chinh cac chwong trinh
marketing cung (mg gié tri phit hop hon véi timg nhém KH thong qua san pham cung
g cho KH dé gia tang su hai long ciia KH va DN tang dugc gia tri thu vé .

Cac DNDM trong TDDMVN c6 thé tham khao nghién ctru hudng dén cac yéu
t6 1y twong gidp thuc hién QTQHKH thanh cong nhu sau:

Nhan té Ly twéng Khét vong
Kich day | Thanh vién ban diéu hanh hiéu vé | Thuc thi hd tro KH sau khi trg vé tur
ban dau | QTQHKH va nam dugc loi ich cua | cudc hoi thao cua nganh da cho biét

QTQHKH déng gop vao lgi thé canh
tranh cua DN.

dén mot tinh hudng day cao doanh sb
hién tai nho QTQHKH
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Tai tro

Nhom diéu hanh lién chire nang nhat tri
vé QTQHKH la can thiét d6i v&i nang
luc canh tranh

Toan nhém KD nhin thay céc loi ich
luong hoa duoc loi ich cho don vi va
DN trong ngan va dai han

Xac dinh
muc tiéu

Gia tang sy trung thanh cua KH, cac
DVKH tot hon, DV ban bd sung, va
nang cao toan b nhan thirc bén ngoai.

DN cung cép cho KH gié tri KH mong
muon va cac tuong tac véi KH duogc
cai thién.

Lwa chon
giai phap

Cho phép chién luoc DN va cac dinh
hudng kinh doanh xac dinh cac chirc
nang cua QTQHKH va cho phép lya
chon cac cong cu xac dinh chic nang
can thiét

Cong cu tao ra tinh hi¢u qua cua qua
trinh va tng dung cac théng tin bo
sung vé KH str dung cac dir liéu tich
hop.

M6i
truong tac
nghiép

Tich hop san pham QTQHKH vao cé s&
ha ting cdng nghé thdng tin hién tai,
gom ERP (Enterprise  Resource
Planning) hay con goi 14 hé théng hoach
dinh ngudn lec caa DNva Hé théng kho
da liéu.

G,iéi ghiéu cac muc tiéu QTQHKH
két noi mang Iudi cua DN véi cac
nguon dir liéu then chot

Cong
dong
nguwoi St
dung

Cac nhan vién ¢ toan bo DN & cac cap
d6 khac nhau, sir dung QTQHKH vai
cac muyc dich khac nhau nhung ra quyét
dinh dya trén cung mot thdng tin KH

Nha kinh doanh & mot hoac 02 don vi
khéc khai thac QTQHKH tac nghiép
va phén tich

Tinh hiéu
qua

Tinh hiéu qua qué trinh va céc di liéu
nhét thé héa phdi hop véi nhau dé thuc
hién cac quyét dinh chién luoc, nham
dan téi LN cia KH cao hon, ting DS,
va su thoa man cua KH

Tu dong hoa dan téi tinh hiéu qua qua
trinh va cac théng tin méi thic day cac
muc tiéu cua cac BP nham cai thién
duoc su thoa man cua KH

Do lwdong

Doanh s6 tang 1 rét doanh sb hoic suy
giam cac loi phan nan va cac cai thién
do luong duoc ¢ ty 1€ dap trng cua KH
dan chéo céac diém tiép xdc

Cai thién nhan thuc ¢ gitra co s6 KH
hién tai va cac cai thién trong cac
chién dich marketing, két thic bén
hang, chat lugng san pham ...

3.5. Pé xuit qui trinh QTQHKH giai phap to chirc va qui trinh thuc hién
QTQHKH cho cic DNDM trong TPDMVN méi bit dau ap dung.
Quy trinh hoach dinh, thuc hién hoat dong QTQHKH cia méi DNDM trong
TPDMVN c6 thé tién hanh cac budc sau déy :
Budc 1: Phét trién QTQHKH duya trén (ng dung s, tng dung cng nghé thong
tin, internet

DN can phan tich tinh huéng kinh doanh hién tai cia DNDM trong TDDMVN,
truéc sy bién d6i khong ngirng cua thi trudng thé gidi, cac anh husng l6n caa nén
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kinh té thé gi6i sau dai dich covid xu huéng, hanh vi tiéu ding c6 thay doi khdng
nging, xu hudng ngudi tiéu dung mua hang truc tuyén cang ngay cang gia ting do
su phat trién nhu vii bio cia dung sd, internet vao céc hoat dong kinh doanh ciing
nhu anh huéng cua dich bénh cac DNDM thuéc TDDMVN cén phai phai sir dung
ting dung sd, tng dung cong nghé thdng tin, internet vao hoat dong QTQHKH, dao
tao huan luyén nhan vién & cac BP trong DN c6 kha ning ung dung sd, tng dung
cong nghé thong tin, internet dé thuc hién céac yéu cau cia QTQHKH, phat trién tam
nhin cia DN minh dén nam 2030, x4c dinh cac wu tién, thiét 1ap muc tiéu va muc dich
cia QTQHKH trong tirng giai doan, xac dinh dugc nhan sy, con ngudi phu hgp cho
cac vi tri cong viéc thuc hién QTQHKH va quy trinh thuc hién, cong nghé phu hop,
phaét trién cac tinh tinh huéng kinh doanh cia DNDM thuéc TDPDMVN khi tng dung
s6, tng dung cong nghé thong tin, internet dé dap wng cac nhu cau caa cac nhom KH
muc tiéu theo xu hudng phéat trién cua thj truong ciing nhu hanh vi mua thay d6i cua
KH trong bi canh xu huéng mua hang truc tuyén ngay mot phat trién manh mé hién
nay, ¢ tdi da hoa loi ich cho DNDM thuoc TDDMVN.

Budc 2: Cac DNDM thuoec TPDMVN can xay dyng nén tang QTQHKH phu
hop theo xu huéng phat trién thi trudng va ang dung cong nghé thong tin, internet,
ing dung s6 vao hoat dong QTQHKH.

Cu thé bao gdm céc hoat dong: tim kiém cac déi tac 1a KH, nha cung cép, don
vi lién két phdi hop ... du nang lyc cung uing dam bao thuc hién QTQHKH cua cac
DNDM thuéc TDDMVN trong ng dung cdng nghé thong tin, internet, tng dung sé
vao HPSXKD trong bdi canh méi hién nay, DNDM thuoc TDDMVN phai thiét lap
cau trdc, sao cho dé& dang nhan ra nhu cau quan tri thay doi, nhan ra nhu cau
QTQHKH, nhén ra céc nhan té & mang lai thanh cdng trong tng dung sé, va internet
vao hoat dong QTQHKH, xay dung ké hoach quan tri rai ro trong hoat dong
QTQHKH khi &ng dung cng nghé thdng tin, internet, tng dung sé cua cac DNDM
thuoc TDDMVN.

Budc 3: Cac DNDM thuge TDDMVN phai xac dinh nhu cau va lya chon dbi
tac (KH, nha cung cap, don vi lién két ...)

Piéu nay bao gom cac viéc loc va dinh hinh cho quy trinh céc viéc trong thyc
hién QTQHKH bing ung dung cdng nghé théng tin, internet va tng dung sé. DN
phai phan tich thuan loi, kho khin va danh gia dit liéu, xac dinh rd nhu cau cdng nghé,
k¥ thuat, chat luong ban dau, cc giai phap chon lua thuc hién. DN nghién ctu, viét
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ra yéu cau dé& nghi, moi cac ddi tac két hop phan hdi vai cac yéu cau dé nghi, 1am rd
y&u cau vé cdng nghé, yéu cau vé ky thuat, chat luong, danh gia va lua chon ddi tac
(KH, nha cung cép, don vi lién két, kha ning tich hop cac kénh lién két phan phdi san
pham ...) nhim dam bao dugc chat luong, sé lwong, thoi gian thuc hién don hang dé
dat dugc muc tiéu QTQHKH cta cac DNDM thugc TDDMVN.

Budc 4: Thuc hién QTQHKH, giai doan nay c&c DNDM thuéc TDDMVN thuc
hién cac viéc.

Cu thé bao gém: loc lai ké hoach , nhan ra nhu cau tly chinh ca biét hoa cua
yéu cau vé ky thuat cong nghé , chat luong theo mdi nhém KH muc tiéu, xay dung
mo hinh nhu chuong trinh dd thiét ké, kiém tra qui trinh thuc hién, cac kénh tich
hop, ... & dam bao viéc thuc hién tng dung céng nghé thong tin, Internet, ing dung
s6 vao cac hoat dong QTQHKH cua cac DNDM thuoc TDDMVN c6 hiéu qua va dat
duoc muc tiéu da dat ra.

Budc 5: Panh gia hiéu qua cua hé thong QTQHKH bao gom két qua hoat dong
QTQHKH va két qua kinh doanh.

Cac DNDM thuéc TDDMVN danh gia hoat dong QTQHKH c6 thé dung tiéu
chi do luong la két qua hoat dong QTQHKH va két qua kinh doanh. Két qua hoat
dong QTQHKH c6 dat duoc su hai 10ng va tao quan hé tét véi KH chua va ngan sach
c6 phli hop véi chuong trinh khong? Néu DNDM thugec TDPDMVN chi dat muc tiéu
la gia tang ty 1¢ gitr chdn KH khoang 70-80% thi hoat dong QTQHKH thanh cdng.
Nhung thuc té hau hét cac hoat dong QTQHKH c6 nhiéu muc tiéu, va sau mot thoi
gian thuc hién danh gia két qua DNDM thuéc TDPDMVN sé& thdy c6 muc tiéu thanh
cong va cd nhitng muc tiéu chua thanh cong. Do vdy DNDM thugc TDDMVN phai
do luong két qua dinh ky thoi gian va kip thoi diéu chinh chuong trinh QTQHKH dé
bao dam cho DN dat duoc cac muc tieu QTQHKH.

Vi vay DNDM thuéc TDDMVN phai lién tuc huan luyén, dio tao doi ngii nhan
vién cap nhat tiép thu kién thirc dé ting dung duoc cdng nghé thdng tin, Iternet va ting
dung s, cling nhu thuc hién duoc cai tién céng nghé, ky thuat, chat lwong, qui trinh
quan ly phu hop véi viéc thuc hién chuong trinh QTQHKH dac biét 1a giai doan mai
thuc hién ¢ng dung cdng nghé thdng tin, Iternet va ung dung sé vao hoat dong
QTQHKH ma cac DNDM thugoc TDDMVN thuc hién sao cho dam bao hoat dong
san xuit ting niang suat, chat luong dat hiéu qua kinh doanh cao nhd QTQHKH.
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Hoat dong QTQHKH c6 hau hét cac BP cua cac DN tham gia nhu: ké toan tai
chinh, marketing, kinh doanh, XNK, san xuit, phan phéi.... vi vay phai dam bao c6
su phdi két hop théng nhit gitra cac BP trong hé théng QTQHKH thuc hién cong viéc
vi muc tiéu chung cua hoat dong QTQHKH cua cac BP phong ban khac nhau trong
DN, d6ng thoi phai sir dung triét dé cac thdng tin phan hdi quan trong cua ho trong
qua trinh xay dung hé théng QTQHKH. M&i c& nhan va mdi BP phai tu y thic trau
doi, hoc tap dé st dung céc ung dung cong nghé thong tin, phuong tién dién ti,
internet, (tng dung s6 vao viéc nam gitr thong tin va trao d6i voi quan Iy BP minh va
quan Iy hé théng QTQHKH Vvé tat ca nhitng yéu t6 anh hudong dén sy phat trién va
thuc hién trong sudt qué trinh thuc hién hoat dong QTQHKH dé c6 nhitng ghi nhan
kiém chang, diéu chinh can thiét nham muc dich gitp cho viéc thuc hién hoat dong
QTQHKH ctia DNDM thugc TDDMVN thanh cong.

Panh gia hoat dong QTQHKH & goc do 1a danh gia hiéu qua ma QTQHKH
mang lai cho hoat dong kinh doanh ciia DN can danh gia cac yéu té bén trong doanh
nghiép va bén ngoai DN dé c6 nhiing thay doi, hiéu chinh phi hop.

Danh gia bén trong:

Cac DNDM trong TDDMVN danh gia hi¢u qua vi¢c lam tang nang lyc cung
ng san pham, kha ning tai chinh dé dau tu, kha nang quan 1y, ning luc cia nhan
vién tham gia vao hoat dong QTQHKH, sy linh hoat trong viéc dap ang san pham
theo nhu cau cia KH muc tiéu, mong muén, muc dich kinh doanh caa DN minh trong
ting giai doan ... khi st dung cdng nghé thong tin, Iternet va tng dung sd, ciing nhu
cai tién cong nghé, ky thuat, chat luong, qui trinh quan 1y di thuc hién dap (ng nhu
cau vé gid tri cung tmg cho khach dat mirc d6 nao, can phai diéu chinh ¢ khau nao, ¢
dau dé cung tmg cho KH dugc gia tri KH mong mudn hoic nhiéu hon sy mong doi
ciia KH ddng thoi DN thu vé dugc gia tri muc tiéu dit ra chua.

Danh gia bén ngoai:

Cac DNDM trong TDDMVN dugc cac KH nudc ngoai danh gid thich tng
nhanh trong giai doan dich bénh covid trén thé gi6i dién ra, mic du vay cac thiét hai
do dat gdy chudi cung ung van 1a rat 16n, do vay dé phuc héi ting truong va thich
nghi tot hon véi cac bién dong cua thi truong va hanh vi mua caa KH thay doi thi
DNDM trong TDPDMVN phai nghién ctru st dung cong nghé 4.0, tu dong hda két ndi
trén nén tang internet két ndi van vat, dién toan dam may, cong nghé san xuat in 3D,
dé phan tich dit liéu I6n va tri théng minh nhan tao thay thé ngudi lao dong trong cac
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day chuyén san xuét vao viéc cung (ng gié tri cho KH va thudong xuyén danh gia bén
ngoai dé xac dinh phan ung cua KH dbi véi DN va gid tri san pham dich vu DNDM
trong TDDMVN cung &tng so véi di thu canh tranh, ty 16 KH chuyén tir quan tam
hoi hang sang dit hang mua san pham cua DNDM trong TDDMVN, murc d6 tin cay
cua KH ddi vé6i san pham, dich vu cia DNDM trong TDDMVN, kha ning linh dong
thich Gmg dap ung thay d6i nhu ciu phan cta san pham theo yéu cau thay déi cua
KH, sy hai long va chua hai long ciia KH da dat hang mua san pham dét may duoc
tinh theo ty 1 trén tong s6 KH, ty 18 KH bo di.

Cac danh gia nay gitip cho DNDM trong TDPDMVN diéu chinh hoat dong
QTQHKH kip thoi dé cai thién gia tri cung tng cho cac nhdm KH muc tiéu, khac biét
va tét hon di thi canh tranh va dam bao cho DNDM trong TDDMVN  dat duoc loi
ich, muc tiéu QTQHKH ciling nhu muc tiéu kinh doanh ciaa DN minh.

3.6. Kién nghi dé xuat hd tre cho cac DN dét may trong Tap doan dét may
Viét Nam.

Nha nuée hd tro ngudn vén vay vu dii, giai phong qui hoach ving cho cac du
an phat trién san xuit ngudn nguyén lidu cho cac DN dét dé san xuat san pham dét
dap tmg duoc nhu cau chu dong vé san pham dét phuc vu san xuét cho cac DN may
trong TDDMVN noi riéng va cac DN may Viét Nam noi chung .

Tao cac cum cong nghiép dét may dé dé giam thiéu chi phi san xuat, tao ra sy
lién két gita cac DN dét va may & cac cong doan khac nhau.

Nha nuéc ¢6 chinh sach hd tro mé rong hop tac véi cac DN dét cua cac nudc
Han Quéc, Thd Nhi Ky, Ha Lan ... dé dap (tng mét phan nhu cau vé vai cho cac DN
may thay cho ngudn nhap khau cho tir Trung Quéc, giam thiéu viéc bi phu thuoc qué
I6n vao 1 ngudn cung &ng va tan dung wu dai vé thué quan theo hiép dinh EVAFTA.

HG tro phat trién ngudn nguyén liéu dau vao cho cac DN dét, to chic dao tao
tiép thu wng dung khoa hoc ki thuat san xuat san pham dét nhu: Dét, nhudém, in (ng
dung s6 hoa... bat kip xu thé sir dung san pham xanh nhu sir dung vién nén trau, gb
vao d6t 10 hoi, str dung vat liéu nano, vat liéu co tinh nang dic biét, ... dé dap ung
dugc cac yéu cau cao hon ciia KH vé san pham nguyén liéu (vai), chang han nhu Tao
diéu kién xay dung co ché thuan loi, linh dong cho cac DNDM trong TDDMVN noi
riéng va cac DNDM Viét Nam néi chung hop tac véi cac DN Han Quéc, Thé Nhi
Ky, Ha Lan ..., mé thém cac dy an lién doanh, lién két chuyén giao cong nghé san
Xuit san pham dét tai Viét Nam.
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Nha nudc xay dung bod sung hanh lang phap Iy cho hoat dong tng dung sb,
Internet, thwong mai dién tir rd rang, minh bach hon phu hop hon véi sy phét trién
manh mé cua thi truong dién tir nhu hién nay. Dam bao cdng bing an toan, rd rang
minh bach quyén lgi va nghia vu cho cac DN Viét Nam n6i chung DNDM trong
TDDMVN néi riéng khi tham gia phat trién sau rong vao thi truong dién ti.

Pau tu phat trién hé thong giao théng van tai déng b, phat trién wng dung cong
nghé théng tin, @ng dung sb, Internet vao hoat dong nganh logictis dé viéc luu thong
hang hoa ciing nhu phat trién thuong mai dién tir trong cac nganh kinh doanh noi
chung cling nhu nganh dét may nai riéng.
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KET LUAN
1. Két qua dat dwoc cia dé tai

- Vé mit Iy luén: Luan an di tong hop cic vin dé 1y luan co ban vé
QTQHKH cu thé: xiy dung va khai thac co s& dir liéu KH; cac mé hinh cdp d6 quan
tri quan hé KH; muc ti€u va chic nang quan tri quan hé KH cua DN; qui trinh Uing
dung quan tri quan hé KH cua DN va ni dung cua quan tri quan hé KH trong DN
san Xuat.

- V@ thue tién: Nghién ctru cac DNDM thuéc TDDMVN di chi ra thuc trang
nhan thirc va thuc hién quan tri quan hé KH trong san xuat san kinh doanh san phém
dét may cua cac DNDM thuoc TDDMVN. Nhan thirc cua cic DNDM thudc
TPDMVN vé quan tri quan hé KH chua déy du. Thuc trang co s& dir li¢u thiéu va
chua théng nhat nén hiéu qua cua hoat dong quan tri quan hé¢ KH trong san Xuat san
kinh doanh san pham dét may ctia cic DNDM thuéc TDDMVN.

Nghién ctru KH ctia cdic DNDM thuéc TDDMVN da phat hién ra nhiing mong
muén va dic diém hanh vi mua cia KH cac DNDM thuéc TDDMVN.

Tir két qua cua hai nghién ciru, luan an di tong hop lai thyc trang QTQHKH
KH cua cac DNDM thugc TDDMVN cac ndi dung (xay dung va khai thac co so dir
liéu KH, phan doan KH va cung ting gié tri cho cac phan nhém KH).

2. Nhitng diém méi ciia dé tai

Lun an d thuc hién duoc nhitng muc tiéu dé ra ban dau trude khi nghién cau
la:

- Tong quan Iy luan vé QTQHKH cua cac DN san xuat, nghién cau céc Iy luan
vé trinh tu cac budc va noi dung xay dung va khai thac co so dit liéu KH; cac md
hinh cdp do quan tri quan hé KH; muc tiéu va chirc nang quan tri quan hé KH cua
DN; qui trinh tng dung quan tri quan hé KH cua DN va néi dung cua quan tri quan
hé KH trong DN san xuat. Tir c4c Iy luan da tim hiéu dé nghién cau vé quan tri quan
hé KH trong HDSXKD tai ca&c DNDM thuoc TDPDMVN. Trén co sé tong quan cac
nghién ciru trong va ngoai nude lién quan dén dé tai, tc gia da xac dinh noi dung
nghién cau van d& QTQHKH trong cac DNDM thugc TDDMVN bao gom cac noi
dung: QTQHKH:; xay dung va khai thac co s& dit liéu KH; cac md hinh cap do quan
tri quan hé¢ KH; muc tiéu va chuc nang quan tri quan hé¢ KH caa DN; qui trinh tng
dung quan tri quan hé KH cta DN va néi dung cua quan tri quan hé KH trong DN
san Xuat.

Nghién ciau cac DNDM thugc TDDMVN da chi ra thuc trang nhan thac va
thue hién quan tri quan hé KH trong san xuit san kinh doanh san pham dét may cua
cac DNDM thuoc TDDMVN. Nhan thtc cua cac DNDM thuéc TDDMVN vé quan
tri quan hé KH chua day du. Thuc trang co so dit liéu thiéu va chwa thong nhat nén
hiéu qua cua hoat dong quan tri quan hé KH trong san xuét san kinh doanh san pham
dét may cua cdc DNDM thudéc TDDMVN. Vi viéc xac dinh pham vi nghién ciru caa
dé tai 1 chi tap trung vao noi dung cua hoat d6ng QTQHKH trong san xuat, luan &n
da duoc hoan thanh théng qua thuc hién hai ngi dung nghién ctru: nghién cau cac
DNDM thudoc TDPDMVN va nghién ctrtu KH cta cac DNDM thugc TDDMVN.
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~ Nghién ctru KH cua cac DNDM thugc TDDMVN dé phat hién ra nhitng mong
muon va dac di€ém hanh vi mua cia KH cac DNDM thuéc TDDMVN.

Tir két qua cua hai nghién ctru, ludn an da tong hop lai thyc trang QTQHKH
KH cta cac DNDM thuoc TDDMVN céc ndi dung (xay dung va khai thac co so dir
liéu KH, phan doan KH va cung ting gia tri cho cac phan nhoém KH).

Trén co so nhitng phat hién rat ra tir hai nghién ctru d6, luan an da dé xuat hoan
thién quan tri quan hé¢ KH cho cac DN dét may trong thuoc TDDMVN giai doan
2022-2025 tam nhin 2030.

3. Cac hwéng nghién cieu mai

- Han ché: Trong qué trinh thuc hién dé tai luan an, tac gia da gap phai mot
s6 han ché nhu: mau nghién cau KH nhém 3 & 4 (chua du I6n, tinh dai dién chua
cao), phuong phap nghién ctru (chua phan anh chi tiét thuc trang hoat dong QTQHKH
cua tat ca cac DN, chi phan anh chung nhat), pham vi nghién ciu (c&c DNDM Viét
Nam chua duoc dé cap do han ché vé ning luc)

- Nhirng dinh hwéng nghién ciru tiép theo: Trong cac nghién ctu tiép theo, tac
gia c6 thé ma rong kich thude mau nghién ciu va chon mau phan tang. Nghién ciu thyuc
trang hoat dong QTQHKH cuia cac DNDM Viét Nam ddi véi KH 13 nguai tiéu ding trong
nude va ngoai nudce. Nghién ciru sau tng dung sb va hoat dong QTQHKH caa cac DNDM
Viét Nam d6i voi KH 13 ngudi tidu ding trong nudc va ngoai nudc.
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PHU LUC 1

Cac hiép dinh thuwong mai tw do giira Viét Nam va cac nuéc

1. Hi¢p dinh thwong mai tw do Viét Nam - Lién minh kinh té A — Au (VN —
EAEU) Ngudn tham chiéu: Nghi dinh s 137/2016/NP-CP

2. Hiép dinh thwong mai t do Viét Nam - Han Quéc (VKFTA)

Nguon tham chiéu: Nghi dinh 130/2016/NB-CP Hang rao thué quan:

3. Hiép dinh thwong mai tw do ASEAN - Han Quéc (AKFTA)

4. Higp dinh thwong mai hang héa ASEAN (ATIGA) Ngudn tham chiéu: Théng
tw s 165/2014/TT-BTC

5. Hiép dinh thwong mai tu do Viét Nam - Nhat Ban (VJEPA)

Ngudn tham chiéu: Nghi dinh s6 125/2016/ND-CP Hang rio thué quan:

6. Hi¢p dinh doi tac kinh té toan di¢n ASEAN - Nhat Bian (AJCEP)

Hang rdo thué quan:Nhat Ban cam két thuc hién thué suat 0% ngay khi Hiép dinh
c6 hiéu luc (1/12/2008).

7. Hiép dinh khu vire mau dich tu do ASEAN - Trung Quoc (ACFTA)

Ngudn tham chiéu: Nghi dinh s6 128/2016/ND-CP

8. Hiép dinh thwong mai tw do ASEAN - An P9 (AIFTA) Nguon tham chiéu:
Nghi dinh s6 126/2016/ND-CP Hang rao thué quan:

9. Hiép dinh thwong mai tw do ASEAN - Australia/NewZealand

Ngudn tham chiéu: Nghi dinh s6 127/2016/ND-CP

10.Hiép dinh thwong mai tw do Viét Nam - Chile

11.Hiép dinh thwong mai tw do Viét Nam — EU (EVFTA)

Nguon tham chiéu: Nghi dinh 137/2016/ND-CP va Thong tu s6 21/2016/TT-BTC
Hang rao thué quan: EU cam két x6a bo thué dbi v6i hang dét may trong vong 7 nam, theo
d6, mot s6 san pham dét may van bi ap thué 6,3 - 12% trong thoi gian nay.

Hang rio phi thué quan: Bé duoc hudng vu dii thué quan theo cam két trong EVFTA
thi hang dét may tir Viét Nam phai dap img quy dinh vé ngudn gdoc xuét xtr kép. Cu thé,
vai va viéc san xudt hang may mac phai dugc san xuit tai Viét Nam. Tuy nhién, EU cho
phép 4p dung quy ché cong gop ngudn gbe xuit xir. Tire 13 hang hoa co ngudn gdc tir cac
nuée d6i tac voi EU ciing duogce coi 1a ¢6 ngudn ge xuit xtr &é huong vu dii. Trong hiép

dinh c6 néu ro viéc cho phép sir dung vai san xuat tai nudc ma ca Viét Nam va EU cung



ky két Hiép dinh Thuong mai Tu do, ké ca hién tai (VD: Han Qudc) va trong tuong lai
(VD: Nhat Ban, mot sé nudc dang dam phan FTA véi EU), dé san xuat hang dét may va
san pham dét may nay van duoc coi 1a c6 xuit xt va do d6 dugc hudng thué nhap khau
uu dai.

12.Hi¢p dinh Déi tac Tién bo va Toan di¢n xuyén Thai Binh Dwong (CPTPP)

Hang hoa XK cua Viét Nam vao mdi nuée TPP s& dugce huong vu dai thué quan
riéng cho ting loai hang hoa va muc uu dii c¢6 thé khac nhau giita cac thi truong XK du
1a cung trong CPTPP. Cu thé:

Australia: Hang hoa sé duogc mién thué vao ngay Hi¢p dinh c6 hi¢u luc, ngoai trur
mdt sd mat hang dét may s€ dugc giam thué vé 0% hoic 5% trong 3 nam dau, va s& duoc
mién thué tir nim thir 4.

Brunei: Hang dét may s& duoc mién thué ké tur ngay Hi¢p dinh co6 hi¢u luc, ngoai
trir mot s6 mit hang duoc giit & mc thué co so 14 5% trong 6 nim. Nam thir 7 s& mién
hoan toan.

Canada: Hang dét may s& dugc mién thué ké tur ngay Hiép dinh c6 hiéu luc, ngoai
trir mot s6 mat hang dét chiu thué co so tir 6.5% - 14% s& duoc x6a bo thué sau 6 nam,
mot s6 mit hang may chiu thué co s¢ 17 - 18% s& duoc x6a bo thué sau 4 nam.

Chile: Hang dét may s€ dugc mién thué ké tur ngay Hi¢p dinh co6 hi€u luc, ngoai trir
mot sd mat hang dugc gitt & muc thué co s& 14 6%. Tir Nam tht 4 hodc nam thit 7 s& mién
hoan toan.

NewZealand: Hang dét may s& dugc mién thué ké tur ngay Hiép dinh cé hiéu luc,
ngoai trir mot s6 mat hang duogc gitt & muc thué co s 1a 5% hodc 10% trong 5 hodc 7
nam. Ttr Nam thir 5 hodc 7 s& mién hoan toan.

Mexico: Hang dét may sé& duoc mién thué ké tir ngay Hiép dinh c6 hi¢u luc, ngoai
trir mot s mat hang dét chiu thué co sd tir 5 -15% s& duoc x6a bo thué sau 5 hodc 10 nam,
mdt sd mat hang may chiu thué co s& 30% s& duoc x6a bo thué sau 10 - 16 nam.

Peru: Hang dét may s& dugc mién thué ké tir ngay Hi¢p dinh c6 hiéu luc, ngoai trir mét
s6 mit hang dét chiu thué co sé tir 9 - 17% s& duoc x6a bo thué sau 6 - 16 ndm, mot sd mit
hang may chiu thué co s& 17 % s& dugc x6a bo thué sau 6 -16 nam.

Malaysia:Toan by hang may s& duoc mién thué ké tir ngay Hi¢p dinh cé hi¢u luc,
hang soi duge mién thué gan hét, ngoai trir mot sé ma chi khau (5401, 5508) va xo soi

5511 sé& ap thué 20% va mién thué sau 6 nam.



Singapore: Toan b hang may s& dugc mién thué ké tir ngay Hiép dinh c6 hiéu luc

Nhat Ban: Toan by hang may s€ dugc mién thué ké tir ngay Hiép dinh c6 hi¢u luc,
ngoai tror mot s6 mit hang s& dugc mién thué sau 11 nam.

Hang rao phi thué quan:

Quy tac tir soi tro di: toan bd qua trinh kéo so1, dét vai, nhud¢m, hoan tAt va may quén
40 phai duoc thyc hién trong noi khdi CPTPP.

Quy tic tdi thiéu: trong lugng cua tat ca cac nguyén vat lidu khong co xuat xit khong
vuot qua 10% tong trong lwong hang hoéa.

13.Hiép dinh dbi tac kinh té toan dién ASEAN + 6 (RCEP) Pang trong qu4 trinh
dam phan. Pay 1a hiép dinh véi sy tham gia cua 6 qudc gia ma ASEAN cé thoa thuan
thuong mai ty do bao gom Uc, Trung Quéc, An Bo, Nhat, Han Québc va New Zealand,
V6i tong dong gop tir 6 qudc gia nay dén tong XNK dét may cua Viét Nam trong nim
2017 1a 57%. Néu hiép dinh duoc thdng qua s& khong chi hd tro ¢day manh XK, ma con
1a co hoi dé cac DN nhap khau nguyén phu liéu gia ré (Trung Québc va Han Quéc 1a 2
nuéc XK nguyén vat liéu dét may nhiéu nhat cho Viét Nam).

Hang rao thué quan: RCEP s& danh cho nhiing nuéc thanh vién ASEAN kém phat
trién (dic biét 1a Campuchia, Lao, Myanmar va Viét Nam) cac quy dinh d6i xir dac biét
va khac biét. Vi hiép dinh nay mai trong giai doan dam phan ban dau, khé c6 thé du béo
noi dung va/hodc dua ra két luan vé nhitng van dé nay, bat chap bat ky muc do
sai s6t c6 thé chap nhan nao.

»  Cac hiép dinh chwa co hiéu luc

1. Hiép dinh thwong mai tuw do ASEAN - Hong Kong

Thoi gian ap dung du kién: Pang trong qua trinh dam phan Hang rao thué quan:

Hoéng Kong sé& rang budc thué quan ctia minh trén tit ca cac san pham c6 ngudn gbc
tor cac nude thanh vién ASEAN tai murc 0 (%).

Hang rao phi thué quan:"San xuét tir soi nhap khau": Ddi v6i cac ma hang dét may
néu dat duoc xuit xir chi yéu ciu "san xut tir soi nhap khau" di c6 thé dugc chung
nhan c6 xuat x@ Hong Kong va dugc huong cac wu dii thué quan vao thi truong
Trung Qudc.

2. Hiép dinh thwong mai tw do Viét Nam - Khéi EFTA

Thoi gian ap dung du kién: Pang trong qua trinh dam phan Hang rao thué quan:



Céc bén tham gia d3 va dang huéng dén mot cam két mo cira thi trudong hoan toan
cho cac dong thué tir chuong 25 dén chuong 97 (d4 bao trim toan bo nganh hang dét may)
va khong ap dung cac bién phap han ché thi truong, khong ap dung thué XK.

Hang rao phi thué quan: Khong.

3. Hiép dinh thwong mai tw do Viét Nam - Israel

Thoi gian 4p dung duy kién: Pang trong qué trinh dam phan

Nhan dinh: Cac FTA ma Viét Nam tham gia bao phu khép cac thi truong, dac biét
1a cac thi trudong 16n nhu: EU, My, An Do, Nga, Nhat Ban, Han Quéc von 1a céc thi truong
XK dét may 16n cia Viét Nam. Co hdi dén tir cac hiép dinh nay rét rd rang, gop phan lam
giam thué nhap khau, 1am ting san lugng XK vao céc thi truong quan trong nay, tang kha

nang canh tranh vi cac sdn pham dén tir Trung Qudc von khong duge hudng uu dai ndy



PHU LUC 2
BANG CAU HOI PHONG VAN LANH PAO DOANH NGHIEP DET
MAY TRONG TAP POAN DET MAY
VIET NAM

Kinh thua Quy vi,

To1 1a NCS cua truong Pai hoc Thuong mai. Hién nay, t61 dang nghién ctru
vé quan tri quan hé khach hang (QTQHKH) cta cac DN trong Tap doan Dét may
Viét Nam. Muyc tiéu ctuia bang héi nay nham tim hiéu vé& nhan thirc ctia DN va thuc
tién tng dung QTQHKH tai cac DN Dét may trong Tap doan Dét may Viét Nam.

Kinh mong quy vi bdt chut thot gian trd 161 nhitng cau héi dudi day. Cac
thong tin trd 161 nhitng cau héi dudi day cua quy vi chi sir dung vao muc dich nghién
ctru, danh tinh cta quy vi duoc cam két bao mat!

Xin chan thanh gitip d& cua qui vi!

Théng tin vé ddi twong phéng vén:

O Lanh dao cbng ty/ chi nhanh

1. Khdach hang cua DN cua qui vi la ai? Qui vi phdn doan khdach hang dwa vao
yéu té nao?

Céc nha quan 1y dugc hoi déu tra 16i dua vao dic diém mua ciia khach hang dé phan
doan khach hang va ho xac dinh khach hang thanh cac nhém KH cha yéu nhu sau:

Nhém 1- KH 1a cac DN trong nganh may mua nguyén liéu/ phu liéu dé san xuét san
pham may phuc vu trong nuéc hoic XK.

Nhom 2- KH dit gia cong san pham may va thu mua san phim may thanh phim
may cua cac DNDM cua TDDMVN.

Nhém 3- KH 1a trung gian thuong mai mua hang san phim may va vai thanh phdm
dé phan phdi & thi trudng trong nude.

Nhom 4- KH 1a nguoi str dung cudi ciing va tiéu dung, ho mua dé sir dung cac san

pham vai va may thanh pham.



2. DN ciia qui vi coi khdch hang cé vai tré / hodc tdm quan trong nhuw
thé nao vdi hoat dong kinh doanh ciia DN ciia qui vi? dic diém cu thé ciia méi
nhém KH la gi?

Céc quan 1y cap cao, cip trung dugc phong van déu nhan thirc r6 khach hang
c6 tam quan trong rat 16n dén viéc ton tai va phat trién cia DN
Tra 16i cau héi qui vi cho y kién vé tir loai khach hang sau

» Cau hoi danh cho cac DN D¢t

Loai khach hang Vai tro/ TAm quan trong
thap cao

2.1.- Khach hang mua nguyén /phu li¢u trong nuédce 1 2 34 5

Qua phong van céc cp quan ly vé vai tro/tam quan trong ctia khach hang mua
nguyén /phu liéu trong nudce thi hau hét cac quan 1y cap cao, cap trung ciia DN dét déu
danh gia tAm quan trong ctia nhém khach hang ¢ muc 2.

Nhom khach hang nay c6 cac nhom dbi tuong khach hang 1a khach hang mua vai vé
ban vai trong nudc va mot nhom 1a mua vai vé dé may san xuat san pham may ban cho
thi truong trong nudc.

Ho nhén dinh day 1a nhom khach hang c6 don dat hang nho gia tri khong cao nhung
gitip cac DN Dét 6n dinh san xuat gop phan on dinh doanh thu va loi nhuén trong nhiing
thoi diém giao mua cua cac don dit hang nguyén liéu/phu lidu dé may san xuat XK, hoic

c6 bién dong voi cac DN may trén thi truong thé gidi.

Loai khach hang Vai tro/ TAm quan
trong
thap cao

2.2.- Khach hang trong nuéc - mua nguyén /phu lidu dé 1 2 345
may san pham XK

Thong qua phong van cic cap quan 1y vé vai tro/tAm quan trong cta khach hang
trong nudc - mua nguyén /phu liéu dé may san pham XK thi nhan thay: Hau hét cic DN
dét déu danh gia tAm quan trong ctia nhém khach hang & mic 5. KH yéu cau san pham
dét thudng duge san xuat theo yéu cau ctia KH vé s6 lugng chat luong, dic diém va yéu
cau k¥ thuat. Trong giao dich mua ban cac DNDM thuéc TDDMVN phai dap tng yéu
cau ciia KH vé thoi gian giao hang, diéu kién thanh toan cta cac KH, quan hé giao dich

phai dam bao d6 tin cay. Pay 1a nhom khach hang rat quan trong d6i v6i cac DN Dét trong



TDDMVN c¢6 don dit hang 16n, chiém ty trong don hang 16n, mang lai doanh thu va loi
nhuan chu yéu cho cac DN dugc phong van. Va cip quan 1y ctia cac DN dét dugc phong

van déu tip trung vu tién phuc vu cho nhom déi trong khach hang nay.

Loai khéach hang Vai tro/ TAm quan trong

thap cao
2.3.- Khach hang nuéc ngoai mua vai dé san xuat 1 2 34 5
trong nudc hodc XK ra nudc ngoai

Két qua phong van cac cip quan 1y vé vai tro/tAm quan trong cia khach hang nudc
ngoai mua vai dé san xuat trong nudc hodc XK ra nudce ngoai nhu sau:

65% cac DN dét danh gia tAm quan trong ctia nhom khach hang & mirc 3

35% cac DN dét danh gia tAm quan trong ctia nhom khach hang & murc 4

San phém dét thuong dugc san xuét theo yéu cau cua KH vé s luong chét luong,
dic diém va yéu cau k¥ thuat. Trong giao dich mua ban cac DNDM thuéc TDDMVN phai
dap tmg yéu cau ctia KH vé thoi gian giao hang, diéu kién thanh toan cta cac KH, quan
hé giao dich phai dam bdo dg tin cdy

Céc cap quan 1y cac DN duoc phong van danh gia nhom khach hang chiém ty trong
nho ddi vai cac DN Dét trong TDDMVN c¢6 don dat hang trung binh, gia tri kinh té khong
16n nhu ddi véi cac DN mua dé XK san pham may, nhung mang ciing mang lai doanh thu
va loi nhuan khéng nho cho cac DN. va dong thoi giup cho cac DN ¢6 dugc thong tin cap
nhat hon vé xu huéng thi truong

¢ Cau hoi danh cho cac DN may xin vui long tra 16 cac cau héi sau:

Loai khach hang Vai tro/ Tam quan trong

thip cao

2.1.- Khach hang trong nudc - cac trung gian phan 1 2 345
phdi

Két qua phong van cac cip quan Iy cac DN vé vai tro/tim quan trong ctia khach
hang trong nudc - cac trung gian phan phdi nhu sau:
C6 gan 30% cac DN danh gia tam quan trong clia nhém khach hang & mic 1 d6 1a
mirc thap
C6 dén trén 70% cac DN d4nh gia tAm quan trong ctia nhém khach hang & muc 2
KH nhém ndy yéu cau vé san pham c6 sb lugng chat luong, dic diém va yéu cau ki
thuat khong cao nhu cdc nhom KH khac. Trong giao dich mua ban cac DNDM thudc



TPDMVN c6 thé thuan logi dam pham véi KH vé thoi gian giao hang, diéu kién thanh
toan ctia cac KH phu hop voi ké hoach san xuat ciia DN minh.

Nhém KH nay 13 ngudi ban budn va ban 16, KH 1a nha phan phdi ban 1é ho nhanh
nhay hon véi thi truong so v6i cac nha ban budn do ho thudng xuyén tiép xuc va nim
bit duoc cac phan hoi, yéu cau cu thé cua KH 13 ngudi mua hang 1a nguoi tiéu dung,
day 1a yéu t rat can thiét d6i voi kinh doanh san pham may mic c6 tinh thoi trang, mia
vu cao. Nguoi mua 1a cac nha phan phdi ban 1é chon nhitng miu hang theo ho danh gia
12 phu hop v6i KH muc tiéu 1a ngudi sit dung cudi ciing ctia ho va c6 kha nang tiéu thu
cao

Céc quan 1y cap cao va trung déu c6 chung nhan dinh day 1a nhom khach hang ¢ don
dat hang nho gia tri khong cao nhung c6 thé gitp cac DN may lap chd tréng dé on dinh
san xuat gop phan 6n dinh doanh thu va lgi nhuén trong nhitng thoi diém giao mua cia

cac don dit hang may xuit XK, hodc c6 bién dong vai trén thi truong thé gisi.

Loai khach hang Vai tro/ TAm quan trong
thap cao
2.2.- Khach hang trong nudc - mua dé tiéu dung 1 2 345

Két qua phong van cac 1anh dao cap cao va cip trung vé vai tro/tim quan trong
ctia khach hang trong nudc - mua dé tiéu dung nhu sau:

Gan 50% cac DN danh gia tim quan trong ctia nhom khach hang & mirc 3

Trén 50% cac DN danh gia tim quan trong cia nhém khach hang ¢ muc 4

Nhom KH nay thuong mua san pham dét may vé dé ban than st dung hodc 1a mua
cho nguoi than sir dung. Ho thudng mua thong qua hé théng phan phdi ban 1¢ ciia cac nha
phan phdi. Pay 1a KH mua 1¢ cho ngudi khac hodc 1a ngudi sir dung san pham.

Hau hét cac cap quan 1y cac DN duoc phong van trong cac DN déu nhan thay duoc
day 1a nhom khach hang ¢ tdm quan trong 16n, tuy nhién viéc dép ung ddi tugng khach
hang nay con nhiéu han ché, do cac nguyén nhan tir chinh cac DN d6 14 kha nang dép ng
nhu cau cta khach hang va cac yéu t6 bén ngoai tic dong nhur kha ning cung (g nguyén
vat liéu vé gia ciing nhu vé chat lugng san pham dét ctia cac DN dét trong nudc chua dat
duogc yéu cau, phu thudc nhiéu vao cac ngudn nhap khau nude ngoai, kha nang chii dong
trong thiét ké chua cao. Do vay mac du nhan thirc dugc phén thi truong dugc danh gia la

c6 tam quan trong twong ddi cao ndy van chua dap tng duogc tdt.

Loai khach hang Vai tro/ TAm quan trong




thap cao

2.3.- Khach hang nudc ngoai: dat gia cong 1 2 34 5

Céc 1anh dao cip cao va cép trung dugc hoi vé vai tro/tdm quan trong ctia nhom
khach hang nay déu danh gia cao tdm quan trong ctia nhom khach hang nay cu thé nhu
Sau.

Gan 50% cac DN danh gia tAm quan trong ctia nhom khach hang & mirc 4

Trén 50% cac DN danh gia tim quan trong ctia nhém khach hang ¢ muc 5.

Céac DN trong nhém gan 50% DN danh gia tAm quan trong & mic 4 cho ring mic
du cac khach hang gia cong dem lai don hang, ngudn thu nhap twong ddi 6n dinh va an
toan vé tai chinh nhung dé dam bao gitr chan dugc cac khach hang dat hang luén c6 mong
mudn tim cac nha cung cip c6 kha ning dap ung duoc don dit hang theo phuong thirc
FOBI1.

S6 lugng trén 50% cac DN danh gia tAm quan trong cia nhém khach hang ¢ muc 5
cho réng: Pé dam bao do an toan cho tai chinh va hiéu qua kinh doanh on dinh cac DN
nay chi nhan viéc gia cong san pham theo yéu cau k¥ thuat cua khach hang dua ra.

Cac KH nhom nay gém: DN c6 cac chudi ban 1é dit gia cong hodc mua hang may
dé phan phéi trong chudi cta ho, DN thoi trang ¢ thuong hiéu thué tryc tiép hoic gian
tiép qua trung gian TMQT dé cac DNDM thuéc TDDMVN gia cong may. Nhom KH nay
la thuong yéu cau SX theo thwong hiéu, mau m3, ¥ tudng, chat liéu san pham cta KH.
Cac DNDM thuéc TDDMVN tiép nhan chao hang tir viéc nhan dugc cac email, ban chao
hang, hodc gip gd truc tiép cac DNDM thong qua gidi thiéu ciia cac trung gian thuong

mai, hoi cho trién lam, ...

Loai khach hang Vai tro/ Tam quan trong
thap cao
2.3.- Khach hang nudc ngoai: dat gia cong theo hinh 1 2 345
thac FOB1

Két qua phong van cac cip quan Iy cua cac DN veé vai tro/tAm quan trong cta khach
hang dat gia cong theo hinh thic FOB1 la cé 50% cac DN danh gid miic d§ quan trong
ctia nhom khach hang nay & mirc 5 (46 1a 50% s6 DN dénh gid nhom khach hang dat hang
theo hinh thirc gia cong quan trong & mirc 4). Cac KH nhom nay gém: DN ¢é cac chudi
ban 1¢ dat gia cong hodc mua hang may dé phan phdi trong chudi cia ho, DN thoi trang
c¢6 thuwong hiéu thué truc tiép hodc gian tiép qua trung gian TMQT dé cac DNDM thudc
TPDMVN gia cong may. Nhém KH nay 1a thuong yéu cau SX theo thuong hiéu, mau



mi, y tudng, chat liéu san pham cua KH. Cac DN may dép tng nhu cau ciia nhém khach
hang ndy biang cach mua nguyén phu liéu cua cac nha cung cép do khach hang mua san
pham may chi dinh tham chi gi4 mua ciing duoc khach hang dam phan va dua ra. Day 1a
phuong thirc bién tuéng ctia phuong thire gia cong nhung day 13 hinh thirc mua hang cua
cac khach hang 16n (DN la cac cong ty ban 1€, cac cong ty may c6 thuong hiéu riéng va
cac cong ty thuong mai), dé gitr chan nhom khach hang nay thi cac DN uu tién dap Gmg
d6i tugng khach hang nay chap nhan viéc rii ro vé tai chinh dé on dinh san xuat vi cac
don hang cta nhom khach hang nay thudng c6 don gia gia cong, s6 lugng don dit hang
16n tao loi thé vé nang suit, 6n dinh chat luong san phém va nho doé tang loi nhuan cua
DN. Cac DN may tiép nhan chao hang tir vi¢c nhan dugc cac email, ban chao hang, hoac

gip gd truc tiép cac DNDM thong qua giGi thiéu cua cac trung gian thwong mai, hoi cho

trién 1am, ...
Loai khach hang Vai tro/ Tam quan trong
thap cao
2.3. Khéch hang nudce ngoai: dat hang gia cong theo 1 2 345
hinh thue FOB2

Qua phong van cac cap quan 1y ctia cac DN vé nhan xét vai tro/tdm quan trong ciia
khach hang dit hang gia cong theo hinh thitc FOB2, Thi ¢6 dén 50% cac DN trong
TPDMVN chua c6 kha ning dap ung ddi tugng khach hang mua hang theo hinh thirc
FOB, va trong 50% cac DN c6 kha ning dép tng ddi twong khach hang mua hang theo
hinh thirc FOB danh gia mac d§ quan trong cua nhém khach hang nay & mtc 5 cdc DN
nay déu c6 mong mudn thyc hién theo phuong thirc FOB 2 d6 12 mua vai, phu liéu va san
xudt theo yéu cau k¥ thuat, thiét ké ciia khach hang ban san pham cho khach hang. Tuy
nhién két qua phong vén ciing cho thiy chi c6 khoang 30 % cac DN dang dap tng khach
hang ¢6 nhu cau thuc hién don hang theo hinh thirc FOB ¢6 thé thuc hién don hang theo
hinh thire FOB2, do viéc dap tng cac yéu cau chi tiéu k§ thuit ctia vai con gip nhiéu khé
khan. Viéc tim kiém nha cung cip vai dat tiéu chuan do khach yéu cdu can c6 nhiéu thoi
gian do ngudn vai trong nuée chua du dap tng nén phai tim kiém ¢ nudc ngoai, thoi gian
guri mau va test mau 1au 1am cham tién d6 don dat hang. Nhan sy dap ung nang luc viéc
tim cac nha cung cip nguyén phu liéu, k¥ thuét thiét ké chwa da ning nuc dap Gng yéu
cau thiét ké phat trién mau theo yéu cau ciia khach hang, ngudn tai chinh con han ché nén
viéc thyc hién cac don hang theo hinhg thirc FOB 2 con han ché. ). Cac KH nhém nay

gdm: DN ¢6 cac chudi ban 1¢ dit gia cong hodc mua hang may dé phan phdi trong chudi



ctia ho, DN thoi trang c6 thuong hiéu thué truc tiép hodc gian tiép qua trung gian TMQT
dé cac DNDM thuéc TDDMVN gia ¢6ng may. Nhém KH nay 1a thuong dang dat mua
hang theo phwong thirc gia cong hoic FOB 1 ctia DN muén DN cung tng hang theo
phuong thite FOB2. Cac DN may tiép nhén chao hang tir viéc nhan duoc cac email, ban
chao hang, hodc gip g& truc tiép cac DNDM thong qua gi6i thiéu cua cac trung gian

thuong mai, hoi cho trién 1am, ...

2.4. Cac nhom khach hang khac Vai tro/ Tam quan trong
thap cao

khach hang dat hang san xuat theo hinh thic ODM, 1 2 345

OBM ...

C6 rat it cac DN duoc phong van thuc hién phuong thirc ban hang theo hinh thirc
ODM, OBM... ndy, mét s6 it DN dap tng cac don dat hang theo hinh thuc nay vai cac
khach hang trong nudc va rat it DN nay thuc hién phuong thirc ban hang nay véi khéach
hang nudc ngoai, mic du cac DN dugc phong van déu danh gia cao vai tro, kha ning sinh
loi cia nhém khach hang nay cao, ty suat lgi nhuan chiém 150% -200% so v&i hinh thic
gia cong don thuan va FOB, hay ODM, tuy nhién viéc thuc hién phuong thirc nay chua
c6 du diéu kién dé phat trién manh. Do hau hét cac DN duoc phong van déu cd han ché
k¥ thuat thiét ké chua dii nang nuc dap tng yéu cau thiét ké phat trién mau theo yéu cau
cua khach hang, ngudn tai chinh con han ché, nhan su dép ung niang luc viéc nghién ciu
nhu cau, xu hudng thi trudng chua di manh, kha nang tim cac nha cung cap nguyén phu
liu phu hop véi yéu cau thuc hién don hang con nhiéu han ché, nén viéc thuc hién cac
don hang theo hinh thitc FOB 2 chua dugc wu tién thyc hién. Céc KH nhém nay gom:
DN c6 cac chudi ban 1¢ dit gia cong hodc mua hang may dé phan phéi trong chudi cia
ho, DN thoi trang c6 thuong hiéu thué tryc tiép hodc gian tiép qua trung gian TMQT dé
cac DNDM thugc TDDMVN gia cong may. Nhom KH nay la thuong dang dat mua hang
theo phuong thuc gia cong hoic FOB1, FOB2 cua DN mudn DN cung &ng hang theo
phuong thirc ODM, OBM hoic KH chwa mua hang caa DN. Cac DN may tiép nhan chao
hang tir viéc nhan duoc cac email, ban chao hang, hodc gap go truc tiép cac DNDM thong
qua gio1 thi¢u cua cac trung gian thuong mai, hoi cho trién 13m, ...

3. Thuec té thoi gian qua va cho téi hién nay cdc khdach hang cé gid tri / dong gdp
thé nao véi sw én dinh va ting truwéng ciia DN cia qui vi?

Céc cap quan Iy cac DN duogc phong vin déu nhén thiy rd gia tri cua cac khach hang dong

g6p vao su 6n dinh va ting trudng ciia DN minh qua viéc phén tich, hach toan doanh thu,



lg1 nhuan va hiéu qua hoat dong kinh doanh....

Péi voi DN Dét
Loai khach hang Vai tro/ Tam quan trong
thap cao
3.1. Khach hang trong nudc mua nguyén /phu licu 1 2 345
dé ban trong nudc

Qua phong van cic cip quan 1y cac DN dugc biét nhom khach hang 13 céc
trung gian phan phoi c6 mirc do dong gop gi tri ddi voi cac DN dét & mure thip (mire
2); chiém khoang 10-15% doanh thu va ty suat lgi nhuan bang thap 40-50% so vdi cac
nhém khach hang khac.

Loai khach hang Vai tro/ TAm quan trong
thap cao

3.2. Khéch hang la cac DN - mua nguyén /phu liéu 1 2 34 5

dé may san pham XK

Qua phong van cac cap quan 1y cac DN duoc biét nhém khach hang 1a cac DN -
mua nguyén /phu liéu dé may san pham XK c6 mutc d6 dong gop gia tri d6i véi cac DN
dét ¢ mic cao (mirc 5); chiém khoang 65-70% doanh thu méc du ty suat loi nhuan khong

cao nhung loi nhuan gdp thu duge cao nhd vao sd luong don dit hang 16n va déu dan.

Loai khach hang Vai tro/ Tam quan trong
thap cao

3.3. Khach hang 1a cac DN nudc ngoai mua vai dé san 1 2 345

xudt trong nudc hoic XK

Theo céc cap quan 1y cac DN ddi voi cac DN dét murc do dong gop gia tri cia nhom khach
hang 1a cac DN nudc ngoai mua vai dé san xuat trong nude hoic XK c6 muc do dong gop
gia tri dbi voi cac DN dét ¢ muc cao (mtc 4); chiém khoang 15- 25%, doanh thu chiém
15-20% loi nhuan khong cao nhung loi nhuan gdp thu duoc cao nhd vao sd luong don dat
hang 16n.

Péi véi DN may

Loai khach hang Muec dé gia tri / dong gop

thip cao

Khach hang trong nudc - cac trung gian phin phdi 1 2 345




Két qua phong van lanh dao cac cip cac DN dugc biét nhom khach hang 1a cac
trung gian phan phdi c6 mic d6 dong gop gia tri ddi voi cac DN may ¢ mirc thap (mirc
2); chiém khoang 10-15% doanh thu va ty suét loi nhudn bang 50% -60% so véi cac nhom
khach hang khac.

Loai khach hang Makc do gia tri / dong gop
thap cao
Khach hang trong nudc - mua dé tiéu dung 1 2 345

Déi v6i cac DN may murc do dong gop gia tri ciia nhom khach hang nay ¢ muc 2;
chiém khoang 5-10 % doanh thu va ty suat loi nhuan bang 200% so v&i nhom khach hang
trong nudc 1a cac trung gian phan phéi.

Qua phong van lanh dao cac cap cua cac DN duoc biét nhdm khéach hang trong
nudc - mua dé tiéu ding c6 mirc do dong gop gia tri ciia nhém khach hang nay ¢ mirc 2;
chiém khoang 5-10 % doanh thu va ty suat loi nhuan bang 200% so v&i nhom khach hang
trong nudc 1a cac trung gian phan phdi. Mac du ty sut 1oi nhuan cao nhung loi nhuan gop
thu dugc chua cao vi cac DN chua tap trung nhiéu nguon luc dau tu chi nhom KH nay.

Loai khach hang Murc do gia tri / dong gop
thap cao
Khach hang nudc ngoai: dat gia cong 1 2 345

Két qua phong van 1anh dao cac cip ciia DN cho thiy dbi voi hau hét cac DN may
danh gia muc dd dong gop gia tri cua nhom khach hang nudce ngoai €6 mirc d6 dong gop
gia tri ciia nhém khach hang nay ¢ mirc cao, da s6 cac DN danh gia muc d6 dong
gdp gia tri & mirc 5 chiém 100% doanh thu d6i v6i cac DN khong nhan cac don hang
theo hinh thtr khac va chiém 50-90% doanh thu ¢ cic DN ¢6 nhan cac don hang cia nhom
khach hang dat hang theo hinh thurc khac va 191 nhuén an toan dam bao on dinh duy tri va

phat trién theo tinh toan ctia DN.

Loai khach hang Vai tro/ Tam quan trong
thap dao

3.3.- Khach hang nudc ngoai: dat hang theo phuong 1 2 345

thic FOB 1

Két qua phong véan ldnh dao cac cip cua cho thdy dbi v6i hdu hét cac DN may

quan tdm dén va danh thi phan cho nhém khach hang nudc ngoai: dit hang theo phuong



thirc FOB 1 danh gia mtrc d§ dong gdp gia tri cia nhoém khach hang nay la cao & muc 5;
ty suat loi nhuan chiém 110-120% so vé6i hinh thirc gia cong CMT. Tuy nhién cac DN
1am theo hinh thirc ndy can phai c6 ngudn tai chinh, nguén lyc vé con ngudi cho nén chi
¢6 50% s6 luong cac DN dugc phong van hudng dén dap tmg nhom khach hang nude
ngoai: dat hang theo phuong thic FOBI.

Loai khach hang Vai trd/ TAm quan trong
thip cao

3.4.- Khach hang nudc ngoai: dat hang theo phuong 1 2 345

thirc FOB 2

Trong s6 50% lanh dao cac cip cua cac DN duoc phong van hudng t6i nhom khach
hang dit hang theo phuong thirc FOB thi c6 dén 90% cac DN trong s nay chi thyc hién
theo hinh thirc FOB1 va chi ¢c6 10% DN trong s6 cac DN nay danh gia cao va dau tu cho
phat trién nhom khach hang dat hang theo phwong thirc FOB2. Cac DN hudng dén dap
ung nhom khach hang dat hang theo phuong thitc FOB2 dénh gia mirc d0 dong gép gia
trj cia nhom khach hang nay 1 cao & muc 5; ty suat loi nhudn chiém 120-130% so véi
hinh thirc gia cong don thuan va FOB 1.

Cac nhoém khach hang khéac

Loai khach hang Vai tro/ Tam quan trong
thap cao

3.5. Khach hang: dat hang theo phuong thuc ODM, 1 2 345

OBM

S6 it c4c 1anh dao cac cap cua DN tra 16 thuc hién phuong thic ban hang theo
hinh thec ODM, OBM nay danh gia mirc d6 dong gop gia tri cia nhom khach hang
ODM & mue 5; ty suét loi nhuan chiém 120-150% so véi hinh thirc gia cong don thuan
va FOB. Mtrc do dong gop gié tri ctia nhdm khach hang OBM ¢ miic 5, ty suat loi nhuan
chiém 150% -200% so v&i hinh thirc gia cong don thuan va FOB, hay ODM, tuy nhién
viéc thuc hién phuong thirc nay chua c6 du diéu kién dé phat trién manh, do han ché vé
k¥ thuat, tai chinh, ngudn nguyén phu liéu.

4, DN ciia qui vi ¢6 muén giiv gin va duy tri quan hé kinh doanh véi
tieng nhém khdch hang ciia DN khéng? va cu thé DN muén duy tri quan hé véi
cdc DN nhuw thé nao? DN c6 muén phit trién quan hé véi khdch hang nham ting
doanh sé va cdc yéu to khdc nhw thé nao? Dinh hwéng phdt trién nhw thé nao?

Céc cip lanh dao ciia cac DN déu c6 chung mong mudn duy tri va phat trién kinh
doanh véi cdc nhom kinh doanh ctia minh, hop tac lau dai va tang dugc doanh thu ciling
nhu loi nhuan cho DN minh, nhung khi héi dén dinh huéng phat trién thi cac cap lanh



dao tra 101 1a duy gitr vitng cac mbi quan hé v6i khach hang hién tai.

5. Dinh hwéng va tim nhin ciia ban qudn tri cdp cao ciia DN ciia qui
vi doi vdi vige duy tri va phdt trién khdach hang doi véi sw ton tai va phat trién, lpi
thé canh tranh va loi nhudn ciia DN?

Qua phong van tit ca cac ban quan tri cip cao caa cac DN dugc phong van c6 mong
mudn 1 duy tri phat trién mdi quan hé 1au dai véi khach hang déu tim cach dé duy tri va
phat trién dugc doanh thu va lgi nhuan tir cac khach hang hién tai caa DN. Ho uu tién cao
gitt mdi quan hé véi nhom KH 2, ké d¢én nhom KH 1, ddy 14 2 nhém mang lai doanh thu
va loi nhuan cao cho cac DNDM. Do khéi luong dat hang 16n nén néu 6n dinh dugc don
hang tir cac KH nay thi DNDM é6n dinh dugc hoat dong kinh doanh, doanh thu va lgi
nhuan cua DN, tuy nhién nhan thuc vé loi thé canh tranh va lgi nhuan caa cac DN & muc
d6 khéc nhau, do vay chién Iuoc kinh doanh caia cac DN 1a khac nhau. Ho cho rang: khach
hang quan tam nhiéu nhét dén chat lugng san phém, nang lyc san xuit, dich vu, do d6
nang cao chat luong dich vy; ndng luc san xudt; chét luong san phém s€ giip DN dé dang
tiép tuc dat hang voi khach hang va khi khach hang hai 1ong v6i chat lugng dich vy; san
pham ciing nhu ning luc san xuét thi ho s& mua hang 1au dai va gidi thiéu cac khach hang
khac mua san pham ctia DN.

6. Nhin thikc ciia ban qudn tri cdp trung ciia DN ciia qui vi vé viéc duy tri
va phdt trién khdch hang véi sw ton tai va phat trién, loi thé canh tranh va lpi
nhudn ciia DN?

Hau hét cac ban quan tri cap trung ciia cac DN duogc phong van déu dugc c6 mong
mudn 13 duy tri phét trién méi quan hé 1au dai voi khach hang déu tim cach dé duy tri va
phat trién duoc doanh thu va loi nhuan tir cac khach hang hién tai ciia DN, tuy nhién do
anh hudng tir cha chwong cia ban quan tri cip cao ma cac ban quan tri cp trung ciing
nhan thtrc vé loi thé canh tranh va lgi nhuan theo chu truong dinh hudng cia ban ban tri
cép cao.

Céc nha lanh dao déu cho ring DNDM can phai tim cach dé duy tri va phat trién
KH nhom 1 va 2 hién tai nho @6 d6 tang dugc doanh thu va lgi nhuan tir cac nhém KH
nay.

V6i KH nhdm 3 chi ding wu tién th 3, vi gitra thi truong trong nudc va ngoai
nuéc ho van coi trong thi truong ngoai nude, do niang lyc san xuat hién nay cia DNDM
phu hop vai gia cong hon



Va&i KH nhom 4, thi kha nang xay dung quan hé tuong tac, thu thap, theo ddi va
cap nhat thong tin tir cac cac KH 1a ngudi tiéu dung va ho gia dinh lai cang han ché nén
cac DNDM ciing khong dé cao mdi quan hé nay va coi né 1a thir yéu

7. Lanh dgo cip cao ciia DN ciia qui vi ¢é biét dén thwc hanh kinh doanh
"qudn tri quan hé khdach hang” khong''?

Céc 1anh dao cip trung duoc hoi déu tra 101 6

8. Linh dao cdp cao ciia DN ciia qui vi c6 muén teng dung quén tri quan
hé khdch hang (QTOHKH) khéng? Linhdao muon irng dung trong cdc hoat
dong nao cua DN?

Hau hét nhiing cac lanh dao cap trung dugc phong van tra 161 mudn Gng dung
QTQHKH trong céc truong hop sau:

- Ung dung trong hoat dong ban hang/ty dong ban hang nham ting doanh s6/ doanh
thu

- Ung dung trong chim soc khach hang nham ting doanh s/ doanh thu

- Ung dung trong dich vu khach hang nham ting doanh sb/ doanh thu

- Ung dung trong phan tich va tim hiéu cic co hoi méi v6i khach hang voi céc san
pham dich vu méi

C6 rat it cac lanh dao cap trung dugc phong van trong cac DN c¢6 cau tra 1oi do 1a:

- Ung dung trong hinh thanh dinh huéng dai han véi hoat dong kinh doanh va dap
ung khach hang cua DN

- Ung dung trong phdi hop véi cac ddi tac nham phdi hop va hd tro 1an nhau trong
kinh doanh nham déap mg khach hang cta DN ¢6 hiéu qua hon

9. Dinh hwéng chién lwgc trong thoi gian qua va hi¢n nay ciia DN ciia qui
vi vé dp dung qudn tri quan hé khdach hang la nhw thé nao?

Qua phong van cac lanh dao nhan théy hau hét cic DNDM trong TDDMVN chua
¢6 dinh huéng QTQHKH rd rang. Lanh dao phu trach cic cong viéc khac nhau hiéu vé
dinh huong QTQHKH cta DN minh khéc nhau. Do hau hét cac DNDM trong TDDMVN
chua hiéu va thuc hién QTQHKH thong nhét trong toan bo hé théng.

10. Theo quy vi, trong DN cua qui vi hién nay cdc vi tri cong viéc nao, BP
nao phdilam QTQHKH truwoc tién, va ho hwong toi muc tiéu nao cuia QTQHKH?

Hau hét cac cip quan Iy QTQHKH déu tra 1oi 1a Lanh dao cip cao, Cac phong ban
chtc nang nhu 1a phong XNK, phong kinh doanh, BP cham s6c¢ khach thuong 1a dat tai
phong kinh doanh hodc XNK.



Khi hoi Nguoi, BP lam QTQHKH ho huéng téi muyc tiéu nao cuia QTQHKH?

Thi hau hét cac cip quan 1y tra 101 [a

- Duy tri két ndi lién lac v6i khach hang

- Duy tri mdi két ndi mua ban (giao dich) lip lai v6i khach hang

Chi khoang 30 % s& nguoi dugc hoi tra 10i 1a

- Duy tri va phat trién qui mé mua ban (giao dich) véi khach hang

- Duy tri va phat trién qui m6 mua bén (giao dich) cac san pham/ dich vy hién tai va
cac san pham/ dich vu méi voi khach hang

- Duy tri va phat trién khach hang thanh khach hang trung thanh

- Duy tri va phat trién khach hang dong thoi phdi hop va lién két vai khach hang

11: BP nao trong DN phidi irng dung QTQHKH & giai doan ké tiép/ tiép theo?

Hau hét cac cap quan 1y tra 16i va van duy tri nhu cil.

12: Dé dat dwoc muc tiéu trén thi tirng cd nhén va cic BP trong DN 6 trén

phdi lam gi? nhitng cong viéc lien quan dén hoat dpng QTOHKH la gi?

Khi phong van cac cép 1anh dao cua cac BP cua cac DN dé dat duge muc tiéu da dat
ra d6 1a phai hop tac, hd trg khach hang trong qua trinh thyuc hién don hang, t6 chirc gip
mit khach hang vao cac budi hoi nghi khach hang, ting qua hodc giri 101 chic mimg cho
cac khach hang 16mn vao dip dac biét nhu ngay sinh nhat, giang sinh ...

13: DN ciia quy vi ¢é st dung phan mém quan Iy tiéu thu hang héa/ hodc
la phan mén qudn Iy don dit hang, giao hang/ quan Iy khdch hang? DN irng
dung nham vao muc dich gi?

Hau hét cac cac cap quan 1y cua DN duoc phong van déu c6 phan mém quan ly
doanh thu, quan ly tai chinh. Ho mo ta tinh nang quan ly doanh thu, quan ly tai chinh cua
phan mém. Pay 1a phan mém ké toan thu chi tai chinh.

C6 rat it DN sir dung phan mém tich hop quan Iy dix liéu vé khach hang xem xét don
dat/ dap ng nhu cau khach hang, QLSX dap ung don dat hang theo yéu cau cua khach
hang, tuy nhién tinh hiéu qua chua cao do DN tinh dén chi phi diéu hanh duy tri bao tri
phan mém va nhan sy sir dung & cac BP chua thong nhat.

14.M0 td tinh néing quan ly doanh thu, qudn 1y tai chinh ciza phan mém (cau héi
chi danh cho nguwoi cé chen y thir nhat).

Pa s6 cac cap quan Iy cac DN dugc phong van déu cho biét rang phan mém ké toan

gitip cho BP ké toan nhép liéu xong s& xem dugc cac thong tin chi phi, doanh thu, loi



nhudn, cc bao céo vé tai chinh nhanh chéng. Giup cho DN c6 bic tranh téng quan vé gia
tri doanh thu, lgi nhuan ddi véi tung khach hang nhanh chong va thuan lgi. Co ph?ln mém
két hop v6i quan 1y nguyén phu liéu san xuit nhung g dung chua dong déu thdng nhat

trong DN nén chua dat hi¢u qua.

15.Xin quy vi cho biét vé thuc trang thu thip, lwu tri, xdy dung, quan Iy
va khai thdc co so dir liéu khach hang ciia DN cua qui vi.

Qua phong van cac cip quan 1y c6 mot sb rat it DN (khoang 10% trong sé cac DN
dugc phong van) st dung phan dir liéu dugc luu trit chi 1a phuwong thic giao dich véi
khach hang, con cac thong tin cu thé déu phu thudc vao mdt vai ¢4 nhan truc tiép lam viéc
v6i1 khach hang.

Thuc trang khai thac quyén truy cp co so dit liéu trong cac DN c6 st dung phan
mém tich hop quan 1y dir lidu vé khach hang xem xét don dat/ dap tng nhu ciu khach
hang, quan 1y san xuét dap ung don dat hang theo yéu ciu cua khach hang thi mdi BP ¢6
quyén han nhat dinh truy cap lay dit liéu va cap nhat dit liéu lién quan dén BP cong viée
minh phu trach, tuy nhién thuc té viéc cap nhat chua thudng xuyén dan dén hé théng phan
mém hoat dong chwa dat hiéu qua cao. Khi quan 1y cac cip can bao cdo tong hop thong
tin thi phai cho nhan vién cac bd phan bao céo va c¢6 bo phan tong hop riéng

16. Xin quy vi cho biét DN ciia qui vi tiép cdn khdach hang nhw thé nao? (nguéon
tim kiém, phwong thirc tiép cén)

Cac cip quan 1y cua cac DN duoc phong van déu tra 10 c6 cach tiép can v6i khach
1a thong qua cac hoi cho trién 1dm, van phong dai dién, trung gian ...

17. Xin quy vi cho biét quy vi yéu t6 nao giip thuyét phuc khdach hiang mua sin
phéim Dét/ may ciia DN qui vi?

Két qua phéng van cic cip quén 1y ciia cac DN dét cho ring cac yéu td gitp
thuyét phuc khach hang mua hang d6 1a: Chat luong san pham, kha ning dap tng san
pham theo yéu cau ciia khach vé san pham theo yéu cau cia khach hang nhu chét luong
dét, nhudm, in; kiéu dét ...; cac dich vu khéc dap ung yéu cau cta khach hang nhu thoi
gian giao hang, diéu kién thanh toan, d6 linh dong thuc hién cac don dit hang, cac dich
vu gia ting nhu tu van, hd trg khach hang khac dé khach hang c6 dugc san pham va dich
vu tot nhét.

Két qua phéng vén cac cap quan ly cia cic DN may cho rang cic yéu t6 giup

thuyét phuc khach hang mua hang d6 1a: Chat luong san pham, kha niang dap Gng san



pham theo yéu cau cua khach vé san phim theo yéu cu ciia khach hang nhu chét luong
san pham may; kha ning may theo yéu cau thiét ké, k¥ thuat cua khach hang; thoi gian
giao hang, su linh déng theo yéu cau thay ddi cua khach hang, kha ning cung cip nguyén
phu liéu cho don hang may theo yéu cau dit hang cua khach, cac dich chim séc khach
hang gia tang.

18.Khdch hang thuong dinh gid vé khd nang cung teng san phdm dét theo
tiéu chi nao? khach hang mong doi gi tir DN cua qui vi ?

Qua phong van cac cdp quan ly ctia cac DN duogc biét cac tieu chi khach hang
danh gia kha ning cung ung theo tiéu chi riéng cta tirng mat hang thong thudng 14 chat
luong, dét, in, nhudm, ham huong hoa chét con lai sau khi hoan tat san phém. Khach hang
luon mong mudn DN dét cung mg duoc cac ching loai, chat lwong va s6 lugng vai theo
yéu cau don dit hang cta khach hang, tuy nhién hién nay kha nang dap tng cac yéu cau
nay cua cac DN dét 1a chua cao vi k¥ thuat, thiét bi, mdy méc con lac hau chua dap ung
dugc hét cac yéu cau cua khach hang.

19. Khdch hang thwong danh gid vé kha ning cung teng sin pham may theo tiéu
chi nao? khach hang mong doi gi tir DN cuia qui vi ? (danh cho DN May)

Qua phong van cac cip quan 1y cua cac DN duoc biét cac tiéu chi khach hang danh
gia kha nang cung ng ctia cac DN may theo tiéu chi cac thong s6 k¥ thuat duge dam bao
theo tai liéu k¥ thuat, duong may theo yéu cau, cac tiéu chuan khac vé an toan lao dong,
st dung lao dong quan 1y kho , san pham cua cac khach hang khac nhau duoc dit ra khac
nhau. C6 mét sd khach hang mong mudn mét sé DN may dap tmg duoc cac hinh thirc dit
hang theo phuong thirc FOB 1,2 hodc nhiéu hon haing ODM, OBM tuy nhién do han ché
vé tai chinh, chat luong cua d6i ngii k¥ thuat thiét ké va kha ning dap tng cta cac DN dét
trong nude, han ché vé tim kiém ngudn cung tng nguyén phu liéu dau vao theo yéu cau
don dat hang hodc phat trién mau theo xu hudng thi trudng ciia khach hang nén DN may
chua dap tng dugc hét cac nhu cau nay cua khach hang.

20.Trong qud trinh thuwe hién hop dong, DN/quy vi di thwe hién nhitng hoat
dong chim séc khdch hang nhw thé nao? (cdc hoat dpng chim séc khdch hang, ai
thwe hién, thwe hign nhw thé nao, dinh gid ciia khdach hang vé cdc hoat dong chim
soc khach hang do)

Céc cdp quan 1y cua cac DN duoc phong van di tra 161 da thuc hién nhirng hoat
dong chiam soc khach hang bang cach giri email hodc goi dién hodc ting qua vao nhimg

dip 18 tét, sinh nhét hoic ky niém dic biét, T6 chirc hoi nghi khach hang thwong nién.



Hoat dong nay dugc phan cap theo cac cap lanh dao cip cao, cip trung hodc nhin vién
tryc tiép lam viée v6i khach hang tuy theo dbi twong khach hang. DN coi d6 14 hoat dong
giao tiép xi giao chim soc khach hang tuy nhién chua c6 thude do cu thé dé do luong su
hai long cua khéch hang.

21.DN/quy vi ¢6 thwe hign vigc chio hang sin phim dét, may doi véi cdc khdch
hang da va dang dit hang sin phdm dét, may tai cdc DN khdc khong va chao hing sin
phim DN cé khd néing ddp vng cho khdch hang dang dit hang tai DN minh khong?
Néu c6 thi DN /quy vi thwe hi¢n nhw thé nao?

Céc cap quan 1y cua cdc DNDM duoc phong véan c6 thuc hién viéc chao hang san
pham dét, may ddi véi cac khach hang da va dang dit hang san pham dét, may tai cac DN
khac va ho tra 10i 1a tim kiém thong tin qua cac kénh (khong tra 10i cu thé) dé c6 phuong
tién lién lac chao ban hang. Va c6 nhiing khach hang di quan tdm dén chao hang cua ho

22 :DN/quy vi c6 phin tich dinh gid hi¢u qua doi véi tieng khdch hang hay
khéng? Néu cé thi DN/quy vi thue hién nhw thé nao? Két qud phan tich ding dé lam
2i? (so sanh giita chi phi dau va vdi két qua ddu ra thu dwoc)

Céc cap quan ly cua cac DNDM dugc phong van ¢ phan tich danh gia hiéu qua doi
Véi tirng khéach hang sau mdi don hang, sau méi thang, qui, thuong 1a phan tich doanh thu
va hiéu qua thyc hién don hang, dé c6 phuong an tap trung cho cac khach hang mang lai
hiéu qua trong ngén han, dai han

23.Theo quy vi, nhitng yéu té nao chi phéi quyét dinh tiép tuc thuwe hién tdi dit
héng va gia han hgp déong ciia khdach hang?

Céc cip quan 1y ciia cac DNDM dugc phong van xac dinh cac yéu t chi phéi quyét
dinh tiép tuc thuc hién tai dat hang va gia han hop dong cua khéach hang 1a su 6n dinh chat
luong san pham, thoi gian giao hang dung theo hop ddng va dich vu gia ting va gia ca.

Khi hét hop ddong két thiic, DN/quy vi 1am thé nao dé thuyét phuc khach hang
tiép tuc dit hang va gia han hop ddng? Viéc chao hang cho don diit hang méi/ hop
dong méi dwoge thue hién nhw thé nao?

Céc cap quan Iy ctia cac DNDM duoc phong van déu co ké hoach san xuét cho 3-5
thang, do vay trong qua trinh thyc hién don hang DN luén ¢6 nhan vién lam vi¢c trao
d6i voi khach hang dé tim kiém cac don dit hang méi cua khach hang, thuyét phuc
khach hang dit thém hang va thue hién cac hop dong moi.

24. Theo quy vi trong thoi gian t6i quén tri quan hé khdch hang DN can dwoc

tien trién nhw thé nao?



Céc cap quan 1y cua ca&c DNDM duoc phong van déu tra 1oi 12 QTQHKH gitp gii
chan khach hang trung thanh vo1 DN

Cudc phéng vin dén day la két thiic, xin chén thanh cam on sw giiup dé ciia Quy vi!



PHU LUC 2A.
BANG CAU HOI PHONG VAN NHAN VIEN LAM VIEC TAI DOANH
NGHIEP DET MAY TRONG TAP POAN DET MAY
VIET NAM

Kinh thua Quy vi,

To1 1a NCS cua truong Pai hoc Thuong mai. Hién nay, t61 dang nghién ctru
vé quan tri quan hé khach hang (QTQHKH) cta cac DN trong Tap doan Dét may
Viét Nam. Muyc tiéu ctuia bang héi nay nham tim hiéu vé& nhan thirc ctia DN va thuc
tién tng dung QTQHKH tai cac DN Dét may trong Tap doan Dét may Viét Nam.

Kinh mong quy vi bdt chut thot gian trd 161 nhitng cau héi dudi day. Cac
thong tin trd 161 nhitng cau héi dudi day cua quy vi chi sir dung vao muc dich nghién
ctru, danh tinh cta quy vi duoc cam két bao mat!

Xin chan thanh gitip d& cua qui vi!

Théng tin vé ddi twong phéng vén:

O BP phong ban chirc nang

1. Khdach hang cia DN ciia qui vi la ai? Qui vi phdn doan khdach hang dwa
vdo yéu té nao?
Céc nhan vién dugc hoi déu cho biét 1anh dao cac cap trong DN xac dinh thng nhat
phan doan khach hang theo dic diém mua ciia khach hang thanh cac nhém KH chu yéu
nhu sau:
Nhom 1- KH 1a cac DN trong nganh may mua nguyén liéu/ phu liéu dé san xuét san
pham may phuc vy trong nudc hodc XK.
Nhom 2- KH dit gia cong san pham may va thu mua san pham may thanh phdm may
cua cac DNDM cua TDDMVN.
Nhom 3- KH 14 trung gian thuong mai mua hang san phdam may va vai thanh pham
dé phan phdi ¢ thi trudng trong nudc.
Nhom 4- KH 13 nguoi str dung cudi cting va tiéu ding, ho mua dé st dung cac san
pham vai va may thanh pham.

2. DN ciia qui vi coi khdch hang c6 vai tro / hodc tim quan trong nhw thé nao



véi hoat dpng kinh doanh ciia DN ciia qui vi? diic diém cu thé ciia méi nhém KH
la gi?
Céc dugc phong van déu nhan thirc 6 khach hang ¢ tam quan trong rat 16n dén
viéc tOn tai va phat trién ctia DN
Tra 16i cau héi qui vi cho y kién vé tir loai khach hang sau

> Cau héi danh cho cac DN Dét

Loai khach hang Vai tro/ Tam quan trong
thap cao

2.1.- Khéach hang mua nguyén /phu li€u trong nudc 1 2 34 5

Qua phong vAn nhan vién vé vai tro/tim quan trong ctia khach hang mua
nguyén /phu liéu trong nuée thi hau hét cac nhan vién DN dét déu y thirc duge tAm
quan trong ciia nhoém khach hang & muec 2.

Do lanh dao cac cip c6 thong diép téi ho diy 1a nhom khach hang c6 don dit hang
nho gia tri khong cao nhung gitip cac DN dét on dinh san xuat gép phan 6n dinh doanh
thu va loi nhuén trong nhitng thoi diém giao mua cua cac don dit hang nguyén liéu/phu
lidu dé may san xuat XK, hodc c6 bién dong voi cac DN may trén thi truong thé gisi.

Nhom khach hang nay c6 cac nhom dbi tuong khach hang 1a khach hang mua vai vé
ban vai trong nudc va mot nhom 13 mua vai vé dé may san xuat san pham may ban cho

thi truong trong nudce.

Loai khach hang Vai tro/ TAm quan
trong
thap cao
2.2.- Khach hang trong nudc - mua nguyén /phuy 1 2 34 5
liéu dé may san pham XK

Théng qua phong van céc nhan vién vé vai tro/tam quan trong cia khach hang
trong nudc - mua nguyén /phu liéu dé may san pham XK thi céc nhan vién déu y
thire duge tAm quan trong cia nhom khach hang & mirc 5. KH yéu ciu san phdm dét
thuong duoc san xuat theo yéu cau cia KH vé s6 luong chét luong, dic diém va yéu
cau k¥ thuat. Trong giao dich mua ban cac DNDM thuéc TDDMVN phai dép tmg yéu

cau cua KH vé thoi gian giao hang, diéu kién thanh toan ctia cac KH, quan hé giao dich



phai dam béo do tin cay. Pay 1a nhém khach hang rat quan trong dbi véi cac DN
dét trong TDDMVN c6 don dat hang 16n, chiém ty trong don hang 16n, mang lai
doanh thu va loi nhuan chu yéu cho cac DN duogc phong van. Va nhan vién dugc
phong van cua cac DN dét dugc 1anh dao cac cip yéu cau tip trung uu tién phuc

vu cho nhom d6i twong khach hang nay.

Loai khéach hang Vai tro/ TAm quan trong

thap cao
2.3.- Khach hang nuéc ngoai mua vai dé san xuat 1 2 345
trong nude hodc XK ra nudc ngoai

Két qua phong van cac nhan vién vé vai tro/tAm quan trong ciia khach hang nudc
ngoai mua vai dé san xuat trong nudc hodc XK ra nudc ngodi duoc lanh dao cac
cap dinh huéng xéac dinh tam quan trong theo dudng 16i chinh sach cua lanh dao
DN nhu sau:

65% cac DN dét danh gia tAm quan trong ctia nhom khach hang & mirc 3

35% cac DN dét danh gia tAm quan trong ctia nhom khach hang ¢ mirc 4

San pham dét thuong duoc san xuat theo yéu cau ciia KH vé sé lugng chét luong,
dic diém va yéu cau k¥ thuat. Trong giao dich mua ban caic DNDM thuéc TDDMVN phai
dap tmg yéu cau ctia KH vé thoi gian giao hang, diéu kién thanh toan cia cac KH, quan
hé giao dich phai dam bdo dg tin cdy

Céac DN duoc phong van danh gid nhom khach hang chiém trong nho dbi véi cac
Céc nhén vién trong DN dét trong TDDMVN duoc lanh dao cac cap truyén tai thong tin,
y thire duoc nhém KH nay cé don dat hang trung binh, gia tri kinh té khong 16n nhu doi
v6i cac DN mua dé XK san pham may, nhung mang ciing mang lai doanh thu va lgi nhuan
khong nhé cho cac DN va dong thoi gitp cho cac DN c6 duoc thong tin cip nhat hon vé
xu hudng thi truong.

e Cau hoi danh cho cac nhan vién DN may xin vui long tra 1oi cac ciu hoi
Sau:

Loai khach hang Vai tro/ TAm quan trong
thap cao
2.1.- Khach hang trong nudc - cac trung gian phan 1 2 34 5

phdi

Két qua phéng van cac nhan vién ciia DN may vé vai tro/tam quan trong cia



khach hang khach hang trong nudc - cic trung gian phan phdi nhu sau:
C6 gan 30% nhan vién ctia cac DN dénh gia tAm quan trong ctia nhom khach hang o
mure 1 d6 1a murc thip

C6 dén trén 70% nhan vién cua cac DN danh gia tim quan trong cia nhém khach
hang & muc 2.

KH nhém ndy yéu cau vé san pham c6 sb luong chat lwong, dic diém va yéu cau ki
thudt khong cao nhu cdc nhom KH khac. Trong giao dich mua ban caic DNDM thudc
TPDMVN c6 thé thuan lgi dam pham véi KH vé thoi gian giao hang, diéu kién thanh
toan ctia cac KH phut hop voi ké hoach san xuat ciia DN minh.

Nhém KH nay 13 ngudi ban budn va ban 16, KH 1a nha phan phdi ban 1¢ ho nhanh
nhay hon véi thi truong so v6i cac nha ban budn do ho thuong xuyén tiép xtc va nim
bat duoc cac phan hoi, yéu cau cu thé cua KH 13 nguoi mua hang 1a nguoi tiéu ding,
day 1a yéu t6 rat can thiét d6i voi kinh doanh san pham may mic c6 tinh thoi trang, mia
vu cao. Nguoi mua 1a cac nha phan phdi ban 1é chon nhitng miu hang theo ho danh gia
1 phu hop v6i KH muc tiéu 1a nguoi sitr dung cudi ciing ctia ho va c6 kha ning tiéu thu
cao

Do cac quan 1y cap cao va trung dinh hudéng cho cac nhan vién cip dudi day 1a nhom
khach hang c6 don dat hang nho gia tri khong cao nhung c6 thé gitip cac DN may lap chd
trong dé 6n dinh san xuat gop phan 6n dinh doanh thu va loi nhuan trong nhiing thoi diém

giao mua cua cac don dat hang may xuat XK, hodc c6 bién dong voi trén thi truong thé

gidi.
Loai khach hang Vai tro/ TAm quan trong
thap cao
2.2.- Khach hang trong nudc - mua dé tiéu dung 1 2 345

Két qua phong van nhéan vién vé vai tro/tim quan trong ctia khach hang trong nudc

- mua dé tiéu dung theo dinh hudng cua lanh dao cic cip nhu sau:

Gan 50% Nnhan vién cac DN danh gia tim quan trong cia nhom khach hang & mirc 3

Trén 50% nhan vién cic DN danh gia tim quan trong ctia nhom khach hang & murc 4
Nhom KH nay thuong mua san phdm dét may vé dé ban than st dung hodc 13 mua

cho ngudi than st dung. Ho thuong mua thong qua hé thdng phan phdi ban 1é cua cac nha

phan phéi. Pay 1a KH mua 1¢ cho ngudi khac hodc 12 nguoi st dung san pham.

Hau hét cac vi tri duge phong van trong cac DN déu y thire duoc day 1a nhom khach hang



c6 tAm quan trong 16n, tuy nhién viéc dap tmg dbi twong khach hang nay con nhiéu han
ché, do cac nguyén nhan tir chinh cac DN d6 1a kha niang dép Gmg nhu cau cta khach hang
va cac yéu td bén ngoai tic dong nhu kha ning cung tng nguyén vét liéu vé gia cling nhu
vé chét luong san phélm dét ctia cac DN dét trong nudce chua dat duoc yéu cAu, phu thudc
nhiéu vao cac ngudn nhép khiu nude ngoai, kha ning chu dong trong thiét ké chua cao.
Do viy mic di nhdn thire duoc phén thi trudng duoc danh gia 1a ¢6 tim quan trong twong

doi cao nay van chua dap tng duoc tot.

Loai khach hang Vai tro/ TAm quan trong
thap cao
2.3.- Khach hang nudc ngoai: dit gia cong 1 2 345

Céc nhan vién dugc hdi ve vai tro/tam quan trong ciia nhom khach hang
nay déu danh gia cao tam quan trong cua nhom khach hang nay theo dinh hudng
cua lanh dao cac cap nhu sau:

Gan 50% nhan vién cac DN danh gia tim quan trong ctia nhom khach hang & mirc
Trén 50% nhan vién cac DN danh gia tAm quan trong ctia nhém khach hang & mirc

Cac KH nhom nay gém: DN c6 cac chudi ban 1é dit gia cong hodc mua hang may
dé phan phéi trong chudi cua ho, DN thoi trang ¢ thuong hiéu thué tryc tiép hoic gian
tiép qua trung gian TMQT dé cac DNDM thuéc TDDMVN gia cong may. Nhom KH nay
la thuong yéu cau SX theo thwong hiéu, mau m3, ¥ tudng, chat liéu san pham cta KH.
Cac DNDM thuoc TDDMVN tiép nhan chao hang tir viéc nhan dugc cac email, ban chao
hang, hodc gip g& truc tiép cac DNDM thong qua gi6i thiéu cia cc trung gian thuong
mai, hoi chg trién lam, ...

Theo 50% trong s6 cac nhan vién cta DN trong nhém gan 50% DN danh gia tim
quan trong & mirc 4 cho rang mic du cac khach hang gia cong dem lai don hang, ngudn
thu nhap tuong ddi 6n dinh va an toan vé tai chinh nhung dé d¢am béo gitr chan duoc cac
khach hang dit hang luén c6 mong mudn tim cic nha cung cap c6 kha ning dap ung duoc
don dat hang theo phuong thuc FOBI.

S6 lwong 50% trong s6 cac nhan vién cua trén 50% cac DN danh gia tim quan
trong ctia nhom khach hang & muc 5 cho rang: Dé dam bao do an toan cho tai chinh va
hiéu qua kinh doanh 6n dinh cac DN nay chi nhan viéc gia cong san phim theo yéu cau

k¥ thuat cua khach hang dua ra.



Loai khéach hang Vai tro/ TAm quan trong
thap cao

2.4.- Khach hang nudc ngoai: dat gia cong theo 1 2 34 5
hinh thire FOB1

Két qua phong van cac nhan vién lién quan ctia cac DN duoc 1anh dao céac cap
dinh hudng vé vai tro/tdm quan trong cua khach hang dat gia cong theo hinh thic
FOBL1 la c6 50% cac DN danh gia mirc d quan trong cua nhom khach hang nay ¢
muire 5 (46 1a 50% s6 DN danh gia nhém khach hang dat hang theo hinh thirc gia
cong quan trong ¢ murc 4). Cac KH nhém nay gom: DN c6 cac chudi ban 1é dat gia cong

hoic mua hang may dé phan phdi trong chudi ctia ho, DN thoi trang ¢6 thuong hiéu thué
tryc tiép hodc gian tiép qua trung gian TMQT dé cac DNDM thuéc TDDMVN gia cong
may. Nhom KH nay la thuong yéu cau SX theo thuong hiéu, mau ma, y tuéng, chat liéu
san pham cua KH. Cac DN may dép tng nhu cau cia nhom khach hang nay bang cach
mua nguyén phu liéu cta cac nha cung cap do khach hang mua san pham may chi dinh
tham chi gia mua ciing dugc khach hang dam phan va dua ra. Pay 1a phuong thiic bién
tudng cia phuong thirc gia cong nhung day la hinh thirc mua hang cua céac khach hang
16m (DN 1a céc cong ty ban 1¢, cac cong ty may c6 thuong hi€u ri€éng va cac cong ty thuong
mai), dé giir chan nhom khach hang nay thi cac DN wu tién dap ung ddi tuong khach hang
nay chép nhén viéc rai ro vé tai chinh dé 6n dinh san xuit vi cac don hang cua nhom
khach hang nay thuong c6 don gia gia cong, s6 lugng don dit hang 16n tao loi thé vé nang
suét, on dinh chat luong san phém va nho do6 ting 1gi nhuan cia DN. Cac DN may tiép
nhan chao hang tir viéc nhan dugc cac email, ban chao hang, hoic gip gd truc tiép cac
DNDM théng qua gidi thi€u cua cac trung gian thuong mai, hdi cho trién 1am, ...

DN may dép ung nhu cau ctia nhém khach hang nay bang cach mua nguyén
phu liéu cua cac nha cung cap do khach hang mua san pham may chi dinh tham chi
gia mua ciing dugc khach hang dam phan va dua ra. Va dugc hiéu day 1a phuong
thirc bién tudng cta phuong thic gia cong nhung day 1 hinh thirc mua hang cta
cac khach hang 16n (DN 1a cac cong ty ban 1€, cac cong ty may c6 thuong hi€u riéng
va céc cong ty thuong mai), dé giit chan nhém khach hang nay thi cac DN uu tién
dap ung ddi twong khach hang nay chdp nhan viéc rui ro vé tai chinh dé 6n dinh
san xudt vi cac don hang ctia nhom khach hang nay thuong c6 don gia gia cong, sb

luong don dat hang 16n tao loi thé vé nang suat, 6n dinh chét lugng san pham va



nho do tang loi nhuédn cua DN.

Loai khach hang Vai tro/ TAm quan trong
thap cao

2.5. Khach hang nudc ngoai: dat hang gia cong 1 2 345

theo hinh thirc FOB2

Qua phong van cac nhan vién lién quan cua cac DN vé nhan xét vai tro/tam quan
trong cua khach hang ddt hang gia cong theo hinh thirc FOB2, thi ho dugc 1anh dao
cac cap dinh hudng vi vay két qua co dén 50% cac DN trong TDDMVN xéc dinh
chua c6 kha nang dap ung doi tuong khach hang mua hang theo hinh thirc FOB, va
trong 50% cac DN c6 kha ning dap tmg ddi tuong khach hang mua hang theo hinh
thirc FOB déanh gid mirc d§ quan trong ciia nhom khach hang nay ¢ mic 5 cac DN
nay déu c6 mong mudn thuc hién theo phuong thire FOB 2 d6 1a mua vai, phu liéu
va san xuét theo yéu cau k¥ thuat, thiét ké cuia khach hang ban san pham cho khach
hang. Tuy nhién két qua phong van ciing cho thay chi c6 khoang 30 % cac DN dang
dap tng khach hang c6 nhu cau thyc hién don hang theo hinh thitc FOB ¢6 thé thuc
hién don hang theo hinh thitc FOB2, do viéc dap g cac yéu cau chi tiéu ki thuat
cuia vai con gap nhiéu kho khin. Ho déu nhan dinh viéc tim kiém nha cung cép vai
dat tiéu chuan do khach yéu cau can c6 nhiéu thoi gian do nguén vai trong nudc
chua du dap ng nén phai tim kiém ¢ nudc ngoai, thoi gian gii mau va test mau
lau 1am cham tién d6 don dat hang va nhan sy dap tng nang luc viéc tim cac nha
cung cap nguyén phu liéu, k¥ thuat thiét ké chua du nang luc dap ung yéu cau thiét
ké phat trién mau theo yéu cau ctia khach hang, ngudn tai chinh con han ché nén
viéc thuc hién cac don hang theo hinh thirc FOB 2 con han ché. Cac KH nhém nay
goém: DN c¢6 cac chudi ban 1¢ dat gia cong hodc mua hang may dé phan phdi trong chudi
ctia ho, DN thoi trang c6 thuong hiéu thué tryc tiép hodc gian tiép qua trung gian TMQT
dé cac DNDM thuoc TDDMVN gia cong may. Nhom KH nay la thuong dang dat mua
hang theo phuong thirc gia cong hoic FOB 1 cia DN muén DN cung mg hang theo
phuong thire FOB2. Cac DN may tiép nhan chao hang tir viéc nhan dugc cac email, ban
chao hang, hoic gip g& truc tiép cac DNDM thong qua gidi thidu cta cac trung gian
thuong mai, hoi chg trién 1am, ...

2.6. Cac nhém khéach hang khéac Vai trd/ Tam quan




trong
thap cao
khach hang dit hang san xuét theo hinh thirc 1 2 34 5
ODM, OBM ...
C6 rét it nhan su cac DN duogc phong van thuc hién phuong thiac ban hang
theo hinh thirc ODM, OBM... ndy, c6 mét sé it DN dap tmg cac don dit hang theo
hinh thiic ndy véi cac khach hang trong nudc va rat it DN nay thuc hién phuong
thirc ban hang nay véi khach hang nudc ngoai, mac du nhan sy cua cac DN duoc
phong van déu nim duogc dinh huéng cua 1anh dao DN danh gia cao vai tro, kha
nang sinh 10i caa nhdm khach hang nay cao, ty suét loi nhuan chiém 150% -200%

so v6i hinh thire gia cong don thuan va FOB, hay ODM, Cac KH nhém nay gdm: DN
c6 cac chudi ban 1¢ dit gia cong hoic mua hang may dé phan phdi trong chudi cia ho,
DN thoi trang c6 thwong hiéu thué truc tiép hodc gian tiép qua trung gian TMQT dé céc
DNDM thuéc TDDMVN gia cong may. Nhém KH nay la thuong dang dat mua hang theo
phuong thirc gia cong hoic FOB1, FOB2 cua DN muén DN cung tmg hang theo phuong
thirc ODM, OBM hoic KH chua mua hang cia DN. Céc DN may tiép nhan chao hang
tur viée nhan dugce cac email, ban chao hang, hoac gap go truc tiép cac DNDM thong qua
gid1 thi€u cua céac trung gian thuong mai, hdi chg trién 13m, ...

Tuy nhién viéc thue hién phuong thic nay chua ¢ du diéu kién dé phat trién
manh .Do hau hét cac DN dugc phong van déu co han ché k¥ thuat thiét ké chua
du nang nuc dap ung yéu cau thiét ké phat trién mau theo yéu cau cua khach hang,
ngudn tai chinh con han ché, nhan sy dap ung nang luc viéc nghién ciu nhu cau,
xu huéng thi truong chua di manh, kha ning tim cac nha cung cip nguyén phu liéu
phU hop véi yéu cau thuc hién don hang con nhiéu han ché, nén viéc thuc hién céac
don hang theo hinh thitc FOB 2 chua dugc wu tién thuc hién.
3.Thuec té thoi gian qua va cho téi hi¢n nay khdch hang cé gid tri / dong gop
thé nao véi sw én dinh va ting trwéng ciia DN cia qui vi?

Céc nhan vién ctia cac DN dugc phong van déu nhan thay 1 gié tri clia cac khach hang
dong gop vao su on dinh va ting trudng ciia DN minh qua viéc phan tich, hach todn doanh
thuy, loi nhuén va hiéu qua hoat dong kinh doanh .... thong qua cac bao céo téng két
dinh ky cua DN.

Péi voi DN Dét



Loai khach hang Vai tro/ TAm quan trong
thip cao

3.1. Khach hang trong nudc mua nguyén /phu liéu 1 2 345

dé ban trong nudc

Qua phong van nhén vién cua cac DN ho cho biét nhom khach hang 1a cac trung
gian phan phdi c6 mirc do dong gop gid tri ddi voi cac DN dét & mue thip (mirc 2);
chiém khoang 10-15% doanh thu va ty suat loi nhuan bang thip 40-50% so v6i cac nhom

khéach hang khac. Thong tin nay tir cac bdo céo tong két dinh ky cua DN.

Loai khach hang Vai tro/ TAm quan trong

thap cao

3.2. Khéch hang la cac DN - mua nguyén /phu liéu 1 2 345

dé may san pham XK

Qua phong van nhéan vién ctia cac DN duoc biét nhom khach hang 1a cac DN
- mua nguyén /phu liéu dé may san pham XK €6 muc do déng gop gia tri ddi voi cac DN
dét ¢ muc cao (muc 5); chiém khoang 65-70% doanh thu mic du ty suét loi nhuan khong
cao nhung loi nhuin gdp thu dugc cao nho vao sé lwgng don dat hang 16n va déu dan.

Théng tin nay ho téng hop tir cac bao cdo tong két dinh ky ciia DN

Loai khach hang Vai tro/ Tam quan trong
thap cao

3.3. Khach hang 1a cic DN nudc ngoai mua vai dé san 1 2 34 5

xudt trong nudc hoic XK

Céc nhan vién cua cac DN dét nhan dinh muc do dong gop gié tri cua nhom khach hang
1a cac DN nuéc ngoai mua vai dé san xuat trong nudc hoic XK ¢4 muc do dong gop gia
tri dbi voi cac DN dét & mire cao (muc 4); chiém khoang 15- 25%, doanh thu chiém 15-
20% loi nhuan khong cao nhung lgi nhuan gdp thu dugc cao nho vao $6 luong don dat
hang 16n. Thong tin nay ho tdng hop tir cac bao cio tong két dinh ky cia DN

Poi véi DN may

Loai khach hang Muec do gia tri / dong gop
thap cao

3.1.Khach hang trong nudce - c4c trung gian 1 2 345

phan phoi




Két qua phong van cac nhan vién cia DN duoc biét nhom khach hang 1a cac trung
gian phan phdi c6 muc do dong gop gia tri ddi voi cac DN may & muc thip (muc 2);
chiém khoang 10-15% doanh thu va ty suat lgi nhuan bang 50% -60% so v&i cac nhom
khach hang khac. Thong tin nay ho téng hop tir C4C bao cdo tong két dinh ky ctia DN.

Loai khach hang Murc do gia tri / dong gop

thap cao

3.2. Khach hang trong nudc - mua dé tiéu dung 1 2 345

Cac nhan vién cia DN may danh mirc 6 dong gdp gié tri cia nhom khach hang
nay & murc 2; chiém khoang 5-10% doanh thu va ty suat loi nhuan bang 200% so
v6i nhém khach hang trong nudce 1a cac trung gian phan phdi

Qua phong van cac DN duogc biét nhém khéch hang trong nudc - mua dé tiéu
ding c6 muc do dong gop gia tri cia nhdm khach hang nay & murc 2; chiém khoang
5-10 % doanh thu va ty suat lgi nhuan bang 200% so v&i nhom khach hang trong
nuéc 1a cac trung gian phan phdi. Mic du ty suat loi nhudn cao nhung loi nhuan
gop thu duoc chua cao vi cac DN chua tap trung nhiéu ngudn lyc dau tu chi nhém
KH nay . Pay 1a dinh huéng cua ldnh dao cac cap cho cac BP trong DN thyc hién.

Loai khach hang Murc do gid tri / dong gop
thap cao
3.3.Khach hang nudc ngoai: dit gia cong 1 2 345

Két qua phong van cac nhan vién cho biét nhan dinh cia cua cac lanh dao cua cac
DN may theo bao cio thong ké dénh gia muc d6 dong gop gia tri ciia nhém khach hang
nude ngoai €O mirc do dong gop gia tri ciia nhoém khach hang nay ¢ mic cao, da sb
cac DN danh gia muc do dong gop gia tri & murc 5 chiém 100% doanh thu dbi véi cac
DN khong nhén cac don hang theo hinh thirc khic va chiém 50-90% doanh thu ¢ cac DN
c6 nhan cac don hang cia nhém khach hang dat hang theo hinh thirc khac va 191 nhuan an

toan dam bao 6n dinh duy tri va phat trién theo tinh toan ctiia DN.

Loai khéach hang Vai tro/ TAm quan trong
thip dao

3.4. Khach hang nudc ngoai: dat hang theo phuong 1 2 34 5




thirc FOB 1

Két qua phong van nhan vién cho thdy dbi v6i hau hét cac lanh dao cia DN may

dinh huéng quan tdm dén va danh thi phan cho nhom khach hang nudc ngoai: dit hang
theo phuong thitc FOB 1 danh gia mirc d6 dong gop gia tri cia nhom khéach hang nay la
cao & muc 5; ty suat loi nhudn chiém 110-120% so v&i hinh thirc gia cong CMT. Cac DN
1am theo hinh thirc ndy ciing nhan thirc rd can phai c6 ngudn tai chinh, ngudn luc vé con
ngudi cho nén chi cd 50% sb luong cac DN duoc phong van hudng dén dap Gtng nhom

khéach hang nudc ngoai: dat hang theo phuong thirc FOB1.

Loai khach hang Vai tro/ Tam quan trong
thap cao

3.5. Khach hang nudc ngoai: dat hang theo phuong 1 2 345

thirc FOB 2

Trong s6 nhan vién ctia 50% cac DN duoc phong van hudng tdi nhom khach hang
dit hang theo phuong thirc FOB thi nhan vién ctia 90% cac DN trong s6 ndy chi thuc hién
theo hinh thirc FOB1 va chi c6 nhan vién ctia 10% DN trong s6 cac DN nay danh gia cao
va dau tu cho phét trién nhém khach hang dit hang theo phuong thirc FOB2. Cac lanh
dao cac DN hudng dén dép (g nhom khach hang dit hang theo phuong thirc FOB2 danh
gia mirc do dong gop gia tri ciia nhoém khach hang nay 1a cao & mirc 5; ty suat lgi nhuan
chiém 120-130% so v&i hinh thitc gia cong don thuan va FOB 1.

Cac nhom khach hang khéac

Loai khach hang Vai tro/ Tam quan trong
thap cao

3.6. Khach hang: dat hang theo phuong thirc ODM, 1 2 345

OBM

Nhan vién cuaa sé it cac DN thyuc hién phuong thic ban hang theo hinh thic
ODM, OBM nay danh gid mtrc d0 dong gop gia tri ciia nhoém khach hang ODM ¢ mirc
5; ty suét loi nhuan chiém 120-150% so véi hinh thirc gia cong don thuan va FOB. Muc
do dong gop gia tri ctia nhoém khach hang OBM ¢ murc 5, ty suat loi nhuan chiém 150%
-200% so v&i hinh thirc gia cong don thuan va FOB, hay ODM, tuy nhién viéc thyc hién
phuong thirc ndy chua co du diéu kién dé phat trién manh, do han ché vé k¥ thuat, tai
chinh, ngudn nguyén phy liéu. Cac KH nhdm nay gom: DN cé cac chudi ban 1¢ dit gia
cong hodc mua hang may dé phan phdi trong chudi ciia ho, DN thoi trang ¢ thuong hiéu
thué tryc tiép hodc gian tiép qua trung gian TMQT dé cac DNDM thuéc TDDMVN gia



cong may. Nhom KH nay la thuong dang dat mua hang theo phuong thirc gia cong hoac
FOB1, FOB2 cua DN muén DN cung ting hang theo phwong thirc ODM, OBM hoic KH
chua mua hang cia DN. Cac DN may tiép nhan chao hang tir viéc nhan duoc cac email,
ban chao hang, hoic gip gb truc tiép cac DNDM thong qua gidi thiéu cta cc trung gian
thuong mai, hoi chg trién 1am, ...

Day la cac thong tin ho tong hop dugce trong qua trinh lam viée

4.DN ciia qui vi ¢é muén giiv gin va duy tri quan hé kinh doanh véi tirng nhém
khdch hang ciia DN khéng? va cu thé DN muén duy tri quan hé véi cdc DN nhw
thé nao? DN c6 muén phdt trién quan hé véi khdch hang nham ting doanh sé
va cdc yéu t6 khdc nhw thé nao? Pinh hwéng phdt trién nhw thé nao?
Khi phéng van c4c nhan vién cta cac DN déu thue hién chung dinh hudéng cua lanh dao
cac cap cia DN mong mudn duy tri va phat trién kinh doanh vé6i cac nhom KH ciia minh,
hop tac lau dai va tdng dugc doanh thu cling nhu lgi nhuan cho DN minh, nhung khi hoi
dén dinh hudng phat trién thi cac cp lanh dao tra 10i 1a duy giit vitng cac mbi quan hé
v61 khéach hang hién tai, cac nhan vién thi tra 161 1a theo dinh hudng chi dao cua cép trén
5.Dinh hwong va tdm nhin ciia ban quan tri cdp cao ciia DN ciia qui vi doi vi
viéc duy tri va phdt trién khdch hang déi véi sw ton tai va phdt trién, lgi thé canh
tranh va lgi nhudn cua DN?

Qua phong van tat ca cac nhan vién cia cac DN dugc phong van déu noi lanh dao
cap caa DN c6 mong mudn l1a duy tri phat trién mdi quan hé lau dai véi khach hang déu
tim cach dé duy tri va phat trién duoc doanh thu va lgi nhuan tir cc khach hang hién tai
ciia DN, nhan vién cua mdi DN nhan thirc vé loi thé canh tranh va lgi nhuan caa cac DN
& mirc d6 khac nhau, do chién luoc kinh doanh caa cac DN 1 khac nhau. Ho duoc dinh
huéng rang: khach hang quan tim nhiéu nhat dén chat lugng san pham, nang lyc san xuat,
dich vy, do d6 nang cao chét luong dich vu; ning luc san xuat; chat lugng san pham s&
gitip DN dé dang tiép tuc gia han hodc ky két méi hop dong véi khach hang va khi khach
hang hai 1ong vé6i chat luong dich vu; san pham ciing nhu nang lyc san xuat thi ho s& mua
hang lau dai va gidi thiéu cac khach hang khac mua san pham ciia DN. Ho duoc dinh
huéng caa cac cip lanh dao vu tién cao giit mbi quan hé véi nhom KH 2, ké d¢én nhém
KH 1, day 1a 2 nhém mang lai doanh thu va loi nhuan cao cho cac DNDM. Do khéi luong
dat hang 16n nén néu 6n dinh dugce don hang tir cac KH nay thi DNDM 6n dinh dugc hoat
dong kinh doanh, doanh thu va lgi nhuan cua DN,

6. Nhdn thirc cua ban quan tri cap trung cua DN cua qui vi vé viéc duy tri va



phit trién khdch hang véi sw ton tai va phdt trién, loi thé canh tranh va lgi nhuin
ciia DN?

Cac nhan vién duoc phong van cho biét cac ban quan trj cdp trung cua cac DN déu
dugc c6 mong mudn 1a duy tri phét trién méi quan hé 1au dai véi khach hang déu tim cach
dé duy tri va phat trién duoc doanh thu va loi nhuan tir cac khéch hang hién tai caa DN,
Dinh hwong cia cac nha 1anh dao cho cac nhan vién l1a can phai tim cach dé duy tri va
phét trién KH nhom 1 va 2 hién tai nho d6 dé taing duoc doanh thu va loi nhuan tir céc
nhom KH nay.

V&i KH nhom 3 chi dung wu tién thir 3, vi gitra thi truong trong nude va ngoai nudc ho
Vvan coi trong thi trudng ngoai nudc, do nang luc san xuat hién nay cia DNDM phil hop
Véi gia cong hon

Vi KH nhom 4, thi kha nang xay dung quan hé tuong tac, thu thap, theo ddi va cap nhat
thong tin tir cac cac KH 1a nguoi tiéu ding va ho gia dinh lai cang han ché nén cac DNDM
cling khong dé cao méi quan hé nay va coi né 1a thir yéu. va ho anh huéng tir chu chuong
cua ban quan tri cAp cao ma cac ban quan tri cp trung ciing nhan thic vé loi thé canh
tranh va loi nhuan theo chu truong dinh hudng cua ban ban tri cap cao. Nhitng nhan vién
duoc phong van & c4c vi tri cong viéc khac nhau hiéu vé dinh huéng chién luoc QTQHKH
caa DN minh khac nhau.

7. Nhdn thikc ciia nhén lwc 6 BPKD va bdn hang ciia DN ciia qui vi vé viéc duy
tri va phdt trién khdch hang véi sw ton tai va phat trién, loi thé canh tranh va loi
nhudn ciia DN?

Khi phong van BPKD va ban hang ciia DN thi nhan thic ciia ho chia thanh cac nhém
chinh: Nhom tht nhat cho rang, chién lvoc QTQHKH ctia DN 13 hd tro nhan vién xdy
dung va duy tri mbi quan hé khach hang (vé co ban 13 dira trén cac mdi quan hé ca nhén),
cac cAp lanh dao ctia cac DNDM chi tép trung vao xdy dung quan hé véi cac khach hang
16n. Nhom thir hai cho rﬁng, DN ¢6 chién luge nang cao chét luong dich vu va cham soc
khach hang dé duy tri va phat trién khach hang. Nhom thi ba tra 16i khong hé biét va quan
tam dén dinh hudng chién lvoc QTQHKH ctia DN minh (chi ¢6 2 trong s6 nhitng ngudi
duoc héi trd 101 nhu vay).

Hau hét nhan vién bo Kinh doanh va nhan vién cac BP ban hang cho rang chién luoc
QTQHKH cua DN la nang cao chét luong dich vu nham tao sy hai long cua khach hang
va giup cho DN tiép tuc nhan dugc don dit hang cua khach hang hodc dé khach hang dén

mua san pham cia DN minh. C6 mdt s it ngudi dugc hoi (3 nguoi) tra 101 chién lugc



QTQHKH ctia DN 14 ting cudng cung cip gia tri cho khach hang théng qua st dung va
trién khai hé théng cong nghé thong tin va co s& dir liéu khach hang.

8. Nhin thirc ciia nhédn lwc (cung itng mua va XNK) trong DN ciia qui vi vé viéc
duy tri va phat trién khdch hang véi sw ton tai va phat trién, loi thé canh tranh

va lgi nhudn cua DN?

Qua phong van hau hét nhan vién cua cac DN cho rang chién lugc QTQHKH cua
DN 1a 10i chién lwoc QTQHKH cua DN 1a viéc nay ciia BPKD/XNK va hé thong thong
tin hé théng cong nghé thong tin va BP cham soc khach hang. Nhan sy ¢ cac vi tri cong
viéc khac nhau hiéu vé dinh hudng chién lvoc QTQHKH cta DN minh khéac nhau.
9. Linh dao cép cao ciia DN ciia qui vi cé biét dén thwe hanh kinh doanh "qudn
tri quan hé khach hang” khong'"'?

Hau hét nhiing nguoi duoc hoi déu tra 10i ¢6
10. Linh dgo cép cao ciia DN ciia qui vi c6 muon itng dung qudn tri quan hé
khdch hang (QTQHKH) khéong? Lanhdao muén ikng dung trong cdc hoat dpng
nao ciua DN?

Do dugc dinh hudng chung trong toan doanh nghiép nén hau hét nhirng ngudi dugce
phong van tra 16i mudn ing dung QTQHKH trong cac truong hop sau:

- Ung dung trong hoat dong ban hang/ty dong ban hang nham ting doanh s6/ doanh
thu

- Ung dung trong chim soc khach hang nham ting doanh s/ doanh thu

- Ung dung trong dich vu khach hang nhdm ting doanh sé/ doanh thu

- Ung dung trong phan tich va tim hiéu cac co hdi méi voi khach hang véi cac san
pham dich vu méi.

C6 rét it cac vi tri duge phong van trong cac DN ¢6 cau tra 1oi do 1a:

- Ung dung trong hinh thanh dinh huéng dai han v6i hoat dong kinh doanh va dap
ung khach hang cuia DN.

- Ung dung trong phdi hop véi cac ddi tac nham phdi hop va hd tro 1an nhau trong
kinh doanh nham dap tng khach hang cia DN c¢6 hiéu qua hon.
11. Dinh huong hoat dong QTQHKH trong thoi gian qua va hién nay cua DN
ciia qui vi vé dp dung quan tri quan hé khdch hang la nhw thé nao?

Qua phoéng van nhan thiy hau hét cac DNDM trong TDDMVN chua c6 dinh huéng

QTQHKH rd rang. Nhan sy & cac vi tri cong viéc khac nhau hiéu vé dinh huong



QTQHKH ctia DN minh khac nhau. Do hau hét cic DNDM trong TDDMVN chua hiéu
va thuc hién QTQHKH théng nhét trong toan bo h¢ thé)ng.

12. Theo quy vi, trong DN cuia qui vi hién nay cdc vi tri cong viéc nao, BP nao
phdi lam QTQHKH trudc tién, va ho hwéng toi muc tiéu nao cia QTQHKH?

Hau hét cac nhan vién dugc hoi ngudi, BP 1am QTQHKH déu tra 16i 1a Lanh dao
cip cao, Cac phong ban chirc niang nhu 14 phong XNK, phong kinh doanh, BP chim soc
khach thuong dat tai phong kinh doanh hodac XNK la
Khi hoi Nguoi, BP lam QTQHKH ho huéng téi muc tiéu nao cua QTQHKH?

Thi hau hét cdc cau tra 16i 1

- Duy tri két ndi lién lac voi khach hang

- Duy tri mbi két ndi mua ban (giao dich) lap lai v6i khach hang
Chi khoang 30 % s& nguoi dugc hoi tra 10i 1a

- Duy tri va phat trién qui mé mua ban (giao dich) véi khach hang

- Duy tri va phat trién qui m6 mua ban (giao dich) cic san phém/ dich vu hién tai va
céc san pham/ dich vu méi v6i khach hang

- Duy tri va phat trién khach hang thanh khach hang trung thanh

- Duy tri va phat trién khach hang dong thoi phdi hop va lién két v6i khach hang
13: BP nado trong DN phidi irng dung QTQHKH ¢ giai doan ké tiép/ tiép theo?

HAu hét cac nhan vién dugc hoi tra 1o 1a chua biét.

14: Pé dat dwoc muc tiéu trén thi tieng cd nhén va cdc BP trong DN ¢ trén phdi
lam gi? nhitng céng vigc lién quan dén hoat dopng QTOHKH la gi?

Khi phong van cac nhan vién ctia cac BP cia cac DN dé dat duwoc muc tiéu da dit ra
d6 1a phai hop tac, hd trg khach hang trong qua trinh thuc hién don hang, t6 chirc gip mit
khach hang vao cac budi hoi nghi khach hang, ting qua hodc guri 161 chiic ming cho céac
khach hang 16n vao dip ddc biét nhu ngay sinh nhét, gidng sinh ... Py ciing la cac cong
viéc ma cac nhan su duogc phong van cho 1a lién quan dén hoat dong QTQHKH
thuc hién theo chu truong cta cac 1anh dao DN dua ra.

15: DN ciia quy vi cé siv dung phan mém qudn Iy tiéu thu hang héa/ hodc la phan
mém qudn ly don dit hang, giao hang/ quén Iy khdch hang? DN iing dung nham
vao muc dich gi?

Hau hét cac nhan vién cia cac DN duoc phong van déu n6i DN ¢ phan mém quan



ly doanh thu, quan ly tai chinh.

Céc ¢4 nhan dugc phong vin mo ta tinh ning quan ly doanh thu, quan 1y tai chinh
cua phan mém. Day 1a phan mém ké toan thu chi tai chinh.

C6 rét it DN sir dung phan mém tich hop Quan Iy dix liéu vé khach hang xem xét
don dat/ dap @ng nhu cau khach hang, QLSX dép tmg don dit hang theo yéu cau caa
khach hang, tuy nhién tinh hiéu qua chua cao do DN tinh dén chi phi diéu hanh duy tri
bao tri phan mém va nhan sy sir dung & cac BP chua théng nhat.
16.M0 td tinh néing qudn ly doanh thu, quan 1y tai chinh cia phan mém (cau
héi chi danh cho ngwai c6 chen ¥ thie nhat) .

Pa s6 cac nhan vién ctia cac DN dugc phong van déu cho biét ring phan mém ké
toan giap cho BP ké toan nhap li€u xong s€ xem dugc cac thong tin chi phi, doanh
thu, loi nhuén, cac bao cdo vé tai chinh nhanh chéng. Gitp cho DN c¢6 biic tranh
tong quan vé gia tri doanh thu, loi nhuan ddi véi timg khach hang nhanh chéng va
thuan loi. Cé phan mém két hop véi quan 1y nguyén phu liéu san xuat nhung mg
dung chua dong déu théng nhat trong DN nén chua dat hiéu qua, do cac bo phan
chua két hop dong diéu véi nhau.

17.Xin quy vi cho biét vé thuc trang thu thdp, lwu trit, xdy dung, qudn Iy va
khai thdc co so dir liéu khach hang ciua DN cua qui vi.

Qua phong van cac nhan vién cta cac DN thi c6 mot s rat it DN (khoang 10% trong
s6 cac DN duogc phong van) st dung phan dit liéu duoc luu trir chi 1a phuong thire giao
dich vai khach hang, con cac thong tin cu thé déu phu thudc vao mdt vai ca nhan truc tiép
lam viéc véi khach hang.

Thuc trang khai thac quyén truy cdp co so dit liéu trong cac DN ¢6 st dung phan
mém tich hop quan 1y dir lidu vé khiach hang xem xét don dat/ dap tng nhu cu khach
hang, quan 1y san xuét dap ung don dit hang theo yéu ciu cua khach hang thi mdi BP ¢6
quyén han nhat dinh truy cp lay dit liéu va cap nhat dit liéu lién quan dén BP cong viée
minh phu trach, tuy nhién thyc té viéc cap nhat chwa thuong xuyén dan dén hé thong phan
mém hoat dong chua dat hiéu qua cao.

18. Xin quy vi cho biét DN ciia qui vi tiép cdn khdch hang nhw thé nao? (nguén tim
kiém, phwong thirc tiép cin)
Céc nhan vién cua cac DN duoc phong van déu ¢ cach tiép can véi khach 13 thong qua
cac hoi cho trién 13m, vin phong dai dién, trung gian ...
19. Xin quy vi cho biét quy vi yéu t6 nao giip thuyét phuc khich hang mua sin



phéim Dét/ may ciia DN qui vi?
Két qua phong van nhan vién cia cac DN dét ho nhén biét cac yéu td giup thuyét phuc
khach hang mua hang theo dinh hudng cua ldnh dao cac cip ciia DN d6 1a: Chit luong
san pham, kha ning dap tng san pham theo yéu cau ctia khach vé san pham theo yéu cau
ctia khach hang nhu chat luong dét, nhudm, in; kiéu dét ...; cac dich vu khac dap Gng
yéu cau cua khach hang nhu thoi gian giao hang, diéu kién thanh toan, d6 linh dong thuc
hién cac don dat hang, céc dich vu gia tang nhu tu vén, hd trg khach hang khac dé khach
hang c6 dugc san phém va dich vu tot nhat.
Két qua phong van nhan vién cia cac DN may ho nhan biét cac yéu td gitp thuyét phuc
khach hang mua hang theo dinh hudng cua lanh dao cac cap ciia DN la: Chat lugng san
pham, kha ning dap ung san pham theo yéu ciu ciia khach vé san pham theo yéu cau
ctia khach hang nhu chat luong san pham may; kha ning may theo yéu cau thiét ké, k¥
thuat cia khach hang; thoi gian giao hang, su linh dong theo yéu cau thay d6i ctia khach
hang, kha nang cung cip nguyén phu liéu cho don hang may theo yéu cau dit hang cua
khéch, cac dich cham s6c khéach hang gia tang.

20. Khdch hang thwong ddnh gid vé khd ning cung ieng sin pham Dét theo tiéu chi

nao? khach hang mong dgi gi tir DN ciia qui vi ?

Qua phong van nhan vién 1am viéc truc tiép voi KH cua cac DN duoc biét cac tiéu
chi khach hang danh gia kha nang cung tng theo ti€u chi riéng cua tung mat hang thong
thuong la chét lugng, dét, in, nhuoém, ham huong hoa chét con lai sau khi hoan tat san
pham. Khach hang ludén mong mudn DN dét cung tmg dugc cac chung loai, chat luong
va s6 luong vai theo yéu cau don dat hang cta khach hang, tuy nhién hién nay kha nang
dap tng cac yéu cau nay cua cac DN dét l1a chua cao vi k¥ thuat, thiét bi, may moc con
lac hau chua dap ung duoc hét cac yéu cau ctia khach hang.

Khdch hang thwong dinh gid vé khd ning cung ikng sin pham may theo tiéu chi
nao? khach hang mong doi gi tur DN cua qui vi ? (danh cho DN May)

Qua phong van nhan vién 1am viéc truc tiép véi KH cua cac DN duogc biét cac tiéu
chi khach hang danh gia kha ning cung ung cia cac DN may theo tiéu chi cac thong s6
k¥ thuat duoc dam bao theo tai liéu k¥ thuat, duong may theo yéu cau, cic tiéu chuan
khac vé an toan lao dong, str dung lao dong quan 1y kho , san pham ciia cac khach hang
khac nhau duoc dit ra khac nhau. Cé mét s6 khach hang mong mudn mot s6 DN may dap
g duoc cac hinh thie dat hang theo phuong thire FOB 1,2 hodc nhiéu hon hang ODM,
OBM tuy nhién do han ché vé tai chinh, chit lugng ctia d6i ngii k¥ thuat thiét ké va kha
ning dap tng cua cac DN dét trong nudc, han ché vé tim kiém ngudn cung Gmg nguyén
phu liéu dau vao theo yéu cau don dit hang hoic phat trién mau theo xu hudng thi truong



ctia khach hang nén DN may chua dap tng duoc hét cac nhu cau ndy cua khach hang.
21. Trong qud trinh thuwe hién hop dong, DN/quy vi di thwe hién nhitng hoat dong
chim séc khdch hang nhw thé nao? (cdc hoat dpng chim séc khdch hang, ai
thwe hién, thwc hign nhw thé nao, dinh gid ciia khach hang vé cdc hoat dpng
cham soc khdach hang do)
Qua phong van nhan vién lam viéc tryc tiép véi KH Cac DN duoc phong van di tra 10
d3 thyc hién nhitng hoat dong cham soc khach hang bang cach giri email hodc goi dién
hodc ting qua vao nhiing dip 18 tét, sinh nhat hoac ky niém dac biét, T6 chuc hoi nghi
khach hang thuong nién. Hoat dong nay dugc theo lanh dao cac cip phan cong dé nhan
vién tryc tiép lam viéc v6i khach hang tiiy theo ddi tuong khach hang thyuc hién. DN coi
d6 13 hoat dong giao tiép x4 giao cham séc khach hang tuy nhién chua cé thude do dé do
luong su hai long ctia khach hang.

22.  DN/quy vi c6 thuc hién viéc chao hang sin phim dét, may déi véi cdc
khdch hang da va dang dit hang sin pham dét, may tai cic DN khdc khéng va chao
hang sin phdm DN c6 khd ning ddp ieng cho khdach hang dang ddit hang tai DN minh
khéng? Néu cé thi DN /quy vi thuwe hign nhw thé nao?

Cac nhan vién cuia DNDM thuéc TDDMVN duoc phong van ¢ thuc hién viée
chao hang san pham dét, may d6i voi cac khach hang da va dang dit hang san pham dét,
may tai cac DN khac va ho tra 10i 13 tim kiém thong tin qua cac kénh (khong tra 10i cu
thé) dé co phuong tién lién lac chao ban hang. Trong d6 c6 nhiing khach hang di quan
tam dén chao hang cua ho

23 :DN/quy vi c6 phan tich dénh gid hiéu qua doi véi tieng khdch hang hay
khong? Néu cé thi DN/quy vi thwe hién nhw thé nao? Két qud phan tich ding dé lam
gi? (so sanh giita chi phi ddu va véi két qua dau ra thu dwoc)

Cac nhan vién cia DNDM thuoc TDDMVN duoc phong van c6 phan tich danh gia
hiéu qua d6i véi ting khach hang sau mdi don hang, sau méi thang, qui , thuong 1a phan
tich doanh thu va hi¢u qua thyc hién don hang, dé bao c4o cho 13nh dao cac cép cua DN
nham xay dung phuong 4n tap trung phat trién cac khach hang mang lai hiéu qua trong
ngén han, dai han

24.Theo quy vi, nhitng yéu té nao chi phéi quyét dinh tiép tuc thwe hién tdi dat
hang va gia han hop dong ciia khdach hang?

Cac nhan vién cua DNDM thuoc TDDMVN duoc phong van xac dinh cac yéu tb
chi phéi quyét dinh tiép tuc thuc hién tai dit hang va gia han hop dong cua khéach hang la
su on dinh chét lwong san pham, thoi gian giao hang dung theo hop dong va dich vu gia
tang va gia ca.



Khi hét hop dong két thiic, DN/quy vi 1am thé nao dé thuyét phuc khach hang
tiép tuc dit hang va gia han hop ddng? Viéc chao hang cho don diit hang méi/ hep
dong méi dwge thwe hién nhw thé nao?

C4&c nhan vién cia DNDM thuéc TDDMVN dugc phong van déu co ké hoach san
xuét cho 3-5 thang, do vay trong qua trinh thyc hién don hang , nhan vién lam viéc tryc
tiép trao d6i voi khach hang dé tim kiém cac don dat hang méi cua khach hang, thuyét
phuc khach hang dit thém hang va tiép tuc gia han hodc ky két méi hop dong.

25. Theo quy vi trong thoi gian t6i quén tri quan hé khdch hang DN cin dwoc
tién trién nhw thé nao?

Céc nhan vién cia DNDM thugc TDPDMVN duoc phong van déu thewo dinh huéng
chung ctia DN tra loi 1a QTQHKH giup gilr chan khach hang trung thanh vi DN .

Cuéc phéng vin dén day la két thiic, xin chén thanh cam on sw giip dé ciia Quy

vi!



PHU LUC 3:

DANH SACH CAC DN CO NHAN SU PUQC PHONG VAN O

S6 Lwong
STT Tén doanh nghiép bia Chi don vij truc
thugc
1 | Tong Céng ty May 10 - | 765A Nguyén Vin Linh, Sai Bong, Long 10
CTCP Bién, Ha Noi, Viét Nam.
2 | Tong Cong ty CP May Viét | 7 L& Minh Xuan, P.7, Q. Tan Binh, 8
Tién Tp.HCM, Viét Nam.
3 | Tong Cong ty Puc Giang | 59 phd Bic Giang, Long Bién, Ha Noi, 9
-CTCP Viét Nam.
4 | Tong Cong ty May Hung | 8 Bach Dang, Minh Khai, Hung Yén, 11
Yén - CTCP Viét Nam.
5 | Tong Cong ty May Nha | 04 duong Bén Nghé, phuong Tan Thuan 25
Bé - CTCP Pong Quan 7, Tp.HO Chi Minh, Viét
Nam.
6 | Tong Cong ty Viét Thang | 127 Lé Van Chi, P.Linh Trung, Q.Thu 3
-CTCP buc, TP HCM, Viét Nam.
7 | Tong Congty CP Dét May | S6 43 T6 Hiéu - Phuong Ngo Quyén - 8
Nam Dinh Thanh phé Nam DPinh - Tinh Nam Dinh,
Viét Nam.
8 | Tong Cong ty CP May Dap | khu 6 phuong Thi Cau, Thanh phé Béc 10
Cau Ninh, tinh Bic Ninh, Viét Nam
9 | Tong cong ty co phan Dét | Téa nha Nam Hai LakeView (Tang 8) L6 11
may Ha noi 9A, Khu d6 thi Vinh Hoang, Phuong
Hoang Van Thy, Quan Hoang Mai, TP
Ha Nbi, Viét Nam
10 | Téng Cong ty CP Dét May | S6 36 - Ong Ich Puong — Phuong Hoa 14

Hoa Tho

Tho Pong - Quan Cam Lé - Thanh Phé
Pa Nang - Viét Nam




11 | Tong Céng ty CP Phong | 48 Tang Nhon Phu, KP3, P. Tang Nhon 16
Pha Pha B, Q.9, TP. HCM, Viét Nam
12 | Céng ty CP Dét May Hué | 122 Duong Thiéu Tudc - P. Thity Duong 8
- TX Huong Thuy - TT. Hué, Viét Nam
13 | Cong ty CP So¢i Phu Bai | KCN Pha Bai, Phuong Phu Bai, Thi xa 1
Huong Thuy, Tinh Thira Thién Hué, Viét
Nam
14 | Cong ty CP May Nam | Khu A, 16 H1 + H5 duong Pham Ngi 1
binh L&o, khu Cong nghiép Hoa Xa, Xa My
X4, Thanh phé Nam Binh, Tinh Nam
binh, Viét Nam
16 |Coéng ty TNHH Tong | L6 02-9A, Tang 3, Toéa nha ICT, KCN 3
Cong ty DM Mién Bic - | Vinh Hoang, Phuong Hoang Vin Thuy,
Vinatex Quan Hoang Mai, Thanh phb Ha Nai,
Viét Nam
17 | Cong ty TNHH MTV Dét | 524 MINH KHA, QUAN HAI BA 1
kim Pong Xuan TRUNG, HA NOI, Viét Nam
18 | Congty TNHH MTV Dét | S6 460 dwdng Minh Khai, phuwong 1
8-3 Vinh Tuy, quan Hai Ba Trung, TP Ha
Noi, Viét Nam
19 | Congty CP Vinatex Hong | Nam Hong, Hong Linh, Ha Tinh, Viét 1
Linh Nam
20 | Cong ty CP Vinatex Pa | 25 duong Tran Quy Céap, Phuong Thach 5
Ning Thang, Quan Hai Chau, Tp Pa Nang,
Viét Nam
21 | Cong ty CP May Binh | 440 No Trang Long, P.13, Q. Binh 17

Minh

Thanh, TP.HCM, Viét Nam

(Phan danh cho phéng van sau cac khach hang mua san pham dét, may)




PHU LUC 4
BANG THU THAP Y KIEN KHACH HANG
CUA CAC DN DET MAY - THUQC TPDMVN

Kinh thua Quy vi!

Vi muc tiéu gidp cho cac DN dét may Viét Nam nang cao khd ndng cung 1g san pham
ddp vmg dieot nhu cau ciia khach hang, ching ti dang thuc hién mét cuge khdo sat nham tim
hiéu mong muén cua khach hang vé san pham dét, may cia cac DN Dét, may. Kinh mong
Quy Vi gilp d& chling tdi, bang cach trd loi vao bang cau héi dudi ddy. Moi thdng tin chi
mang tinh chdt nghién cizu, do dé nd sé duroc gid bi mat va dam bdo tinh bdt dinh danh néu
cong bé cac ket qua xi 1y diz liéu.

Xin chan thanh cam on su givip do cua Quy vj!
Luuy: 1 chichon 1 phuongantraloi [ c6 thé chon nhiéu dong thoi nhidu phuong &n tra 1oi
......... : phan dé ghi cac cau tra 101
Vi cac phuong an tra 101 duoge md héa bang con sé: khoanh tron vao 1 con sé thich hop nhat

1. Khi dit hang mua san pham dét/may quy vi chit ddng tim dén DN, qua chao ban hang truc
tiép ciia DN dét hay thong qua trung gian?
Két qua phong van nhu sau:
20% s6 khach hang dugc phong van tra 10 chii dong lién lac véi DN dét/may
80% sb ngudi dugc phong vén tra 161 nhan vién kinh doanh ciia DN dét/maycha dong
chao hang vi khach hang

2. Vi sao Quy vi lién lac véi cong ty /nhan vién ban hang dé

Két qua phong van nhu sau:

30% sb khach hang duoc phong van tra 16i c6 mdi quan hé tir trude hodc da timg mua san
pham khac cua cac DNDM

20% s6 khach hang duoc phong vén tra 101 ban b, ngudi than gi6i thiéu

10% s6 khach hang dwoc phong van tra 101 két qua cua viéc tim kiém thong tin trén internet

40% sd khach hang duoc phong van tra 101 do tac dong ctia ngudn tin thuong mai

3. Twr ban chao hang cia cac DN/ nhdn vién DN dét may Quy vi/ DN cua qui vi dd nhdn
dwoc nhitng dich vu hé tre va nhiing hoat dpng chim séc nao tir phia cic DN Dét May?




Tong hop két qua phong van cac khach hang nhitng dich vu hd tro va nhitng hoat dong
cham soc ho nhan dugc tir ban chao hang cta cac DN/ nhan vién DN dét may do la email tham

hoi, dién thoai , hodc qua vao nhiing dip 1& tét dac biét.

4. Trong sudt qua trinh thuc hién don hang/ hop dong quy vi da tiép xic véi nhitng BP
chirc niing nao ciia DN dét may? Xin cho biét y kién danh gia ciia quy vi vé chit lwong
hoat ddng ciia cac BP dé va nhén su ciia ho? Qui vi ¢ cac dé xuit gi véi DN dét may?

Tong hop két qua phong van cac khach hang trong sudt qua trinh thuc hién don hang
khach hang chu yéu 1a BPKD hodc XNK (nhéan vién thuc hién don hang), BP k¥ thuat, ho
tuong tac giai quyét cac yéu cau cta khach hang qua email 14 chinh. Déi véi cac giao dich trao
d6i cong viée, néu c6 vudng mic gi hodc viée can giai quyét gip sé trao d6i qua dién thoai,
trong trudng hop c6 su viéc kho giai quyét khach hang sé& lién hé truc tiép v6i lanh dao cap cao
ciia DN dé ban bac giai quyét van dé.

80% cac khach hang duoc phong van déu tra 1oi da hai long voi cac BP nhén sy lam viéc
true tiép v6i minh

20% khach hang duoc phong van déu tra 10i chua thyc sy hai 10ng véi cac BP nhan su
1am viéc tryc tiép véi minh va dang c6 ¥ kién vai cac BP quan 1y cép trung, cap cao hy vong
moi viée s& dugce cai thién tot hon.

Céc khach hang duoc phong van déu c6 v kién dé xuit véi cac DN 1a han ché thay d6i
nhan su dé cho cac nhan vién 1am viée truc tiép voi ho 6n dinh khong thay dbi nhan su dé gitr

su 6n dinh cta moi hoat dong phuc vu thuc hién cac don hang.

5.Xin quy vi hiay danh gia mirc d§ wu thich ciia quy vi ddi véi cac phuwong thire tiép cin
ctia nhan vién caa cac DN Dét/May.

Tong hop céc cau tra 161 cua cac khach hang nhu sau

[t wa thich nhit — Ua thich nhat

5.1. Thong tin chi tiét vé san pham mirc ua thich nhat 1 2 3 4 5
(muc 5)

5.2. Dién thoai dit lich roi tryc tiép gap gd (mirc 3) 1

5.3. Gri mail hen lich rdi gdp (muc ua thich 4 va 5)

5.4. Chi lién lac qua mail pham muc ua thich nhat (mac | 1 2 3 4

5)

5.5. Chi lién lac qua dién thoai mtc ua thich cao (70% 1 2 3 4 5

muc 4; 30% muc 5)




6.Xin quy vi cho biét y kién vé chét lwgng cAc théng tin ma quy vi nhin dwoge truée khi
quyét dinh dit hang mua san phim Dét /May

Tong hop céc cau tra 101 cua cac khach hang nhu sau

RAt kém —> RAt tdt

6.1. Thong tin chi tiét vé san pham (80% nhan dinh ¢ | 1 2 3 4 5
muc 4; 20% nhan dinh & mac 5)

6.2. Thong tin cac diéu khoan diéu kién dé thuc hién | 1 2 3 4 5
mua ban san pham (60% nhan dinh & mac 4; 40% nhan
dinh & muc 5)

6.3. Diéu khoan giao hang hau hét khach hang nhan | 1 2 3 4 5
dinh & muc 5

6.4 Piéu khoan thanh toan hau hét khach hang nhan | 1 2 3 4 5
dinh & muc 5

6.5. Quy trinh va thii tuc giai quyét cac van dé phatsinh | 1 2 3 4 5
trong qua trinh thyc hién don hang.(50% nhan dinh &
murc 4; 50% nhan dinh & mac 5)

6.6. Thong tin vé quyén loi va trach nhiém ctia mdi bén | 1 2 3 4 5
khi tham gia vao hop dong mua ban.(50% nhén dinh &
murc 4; 50% nhan dinh & mac 5)

6.7. Thong tin vé cac dich vu hd trg khach hang trong 1 2 3 4 5
qua trinh thyc hién hop dong 3

7. Xin quy vi cho biét mirc dd quan trong ciia chit lwgng cac thong tin ma quy vi mong
mudn nhin truée khi quyét dinh tai dit hang mua san pham Dét/may.

Tong hop céc cau tra 161 cua cac khach hang nhu sau

ft quan trong — Rat quan trong

7.1. Noi dung ban chao hang chi tiét (100% nhandinh ¢ | 1 2 3 4 5
muc 5)

7.2. Thong tin chi tiét ky thuat ctia san pham (50% nhan | 1 2 3 4 5
dinh & muac 4; 50% nhan dinh & muc 5)

7.3. Thong tin cic diéu khoan bd sung cai tién chat | 1 2 3 4 5
luong san pham,theo yéu cau cua khach hang (100%
nhan dinh & muc 5)




7.4. Thong tin vé gia san pham diéu kién giao hang 1 2 3 4 5
thanh todn, thoi gian giao hang, ...

7.5. Thong tin vé quyén loi va nghia vu cua mdi bén 1 2 3 4 5
tham gia vao hop déng mua ban (100% nhan dinh & muc

5)

7.6. Thong tin vé cac dich vu hd trg khac (30% nhan 1 2 3 4 5

dinh & mac 4; 70% nhan dinh & muc 5)

8. Xin quy vi hiy danh gia mirc dd tin ciy ciia quy vi doi véi cam két ciia nhan vién/DN

dét/may truéc khi quyét dinh dit hang mua san pham dét/may.

Hau hét cac cau tra 161 nhu sau

Thap nhat — Cao nhat

8.1. Cam két vé chét luong san pham 4 (30% nhandinh | 1 2 3 4 5
o muc 3; 70% nhan dinh 6 mirc 4)

8.2. Cam két vé thoi gian giao hang 4 (30% nhandinh ¢ | 1 2 3 4 5
murc 3; 30% nhan dinh & muc 4; 40% nhan dinh & muc 5)

8.3. Cam két chi phi, gia (30% nhan dinh 6 mac 4; 70% | 1 2 3 4 5
nhan dinh & muc 5)

8.4. Cam két vé dich vu hd tro khach hang trong qua | 1 2 3 4 5
trinh thuc hién don hang (80% nhan dinh & mtc 4; 20%

nhan dinh & mc 5)

8.5. Cam két khac (xin vui 1ong ghi r3) 1 2 3 4 5

.................................. khong co...

9. Xin quy vi hiy cho biét mirc d§ quan trong ciia cic cam két duéi day ddi véi quyét

dinh tiép tuc duy tri quan hé véi DN dét may va tiép tuc gia han hoic thie hién hop dong

maoi.

it quan nhat — Quan trong nhat

9.1. Cam két vé chat lugng san pham (100% nhan dinh | 1 2 3 4 5
O muc 5)
9.2. Cam két vé thoi gian giao hang 5(100% nhan dinh | 1 2 3 4 5
O muc 5)
9.3. Cam két vé chi phi, gi4 san pham (100% nhan dinh | 1 2 3 4 5

O muc 5)




9.4. Cam két vé dich vu hd trg khach hang trong qua 1 2 3 4 5
trinh thuc hién don hang (100% nhan dinh & mac 5)
9.5. Cam két khac (xin vui 10ng ghi rd) 1 2 3 4 5

10. Xin quy vi cho biét mirc dd hai long vé nhirng dich vu hd tro va nhitng hoat dong

chiam séc khach hang cia cac DN Dét/May véi qui vi/ DN cia qui vi

Két qua phong van dugc tong hop nhu sau:

ft hai 1ong nhat — Hai long nhat

10.1. H6 tro k§ thuat trong qua trinh thyc hién donhang | 1 2 3 4 5
3.

10.2. H) tro thong tin lién quan dén qua trinh thuc hién | 1 2 3 4 )
don hang (hop ddong) (70% nhan dinh & mic 4; 30%

nhan dinh & muc 5)

10.3. Ho trg khac (néu co dé nghi ghi 1) 1 2 3 4 5
10.4. Cham soc qua dién thoai (80% nhan dinh & muc 3; 1 2 3 4 5
20% nhan dinh & mac 4)

10.5. Email hodc gui thu tham héi khach hang (30% | 1 2 3 4 5
nhan dinh & mac 3; 60% nhan dinh & mac 4; 10% nhan

dinh & muic 5)

10.6 Truc tiép gip g& (35% nhan dinh ¢ mac 4; 65% | 1 2 3 4 5
nhan dinh & muc 5)

10.7. Hoat dong chiam soc khac (néu c6 dé nghi ghi rd) 1 2 3 4 5

11. Xin quy vi cho biét mirc d§ quan trong ciia nhirng dich vu hd tre va nhirng hoat dong

cham séc tir phia cac DN Dét/May véi qui vi/ DN caa qui vi

Két qua phong van duogc tong hop nhu sau:

it hai 1ong nhat — Hai long nhat

11.1. HO tro k¥ thuat nhu: Dét, nhudm, in, cat, may... 1 2 3 4 5
(50% nhan dinh & muac 4; 50% nhan dinh & muc 5)

11.2. Nhac nhé, phéi hop, thong tin cho khach hang | 1 2 3 4 5
nhiing phét sinh trong qua trinh thyc hién hop dong

(100% nhan dinh & mac 5)

11.3. Hb trg khac (néu co dé nghi ghi 1) 1 2 3 4 5




12. Xin quy vi hiy danh gia mirc dd quan trong ciia quy vi vé cac vi tri nhan sw cia cac
BP trong cac DN Dét/May.

Két qua phong van duogc tong hop nhu sau: it hai long nhat — Hai long nhat

12.1. BPKD/XNK 4 (50% nhan dinh 6 mixc4;50%nhan | 1 2 3 4 5
dinh & muc 5)

12.2. BP k¥ thuat (10% nhan dinh & mutic 4; 90% nhan 1 2 3 4 5
dinh & muc 5)

12.3. BP chiam soc khach hang (néu c) (40% nhandinh | 1 2 3 4 5
& muc 3; 60% nhan dinh & mac 4)

12.4. BP ké toan tai chinh (50% nhan dinh & mac 3;50% | 1 2 3 4 5
nhan dinh & muc 4)

12.5. BP chirc nang khac ctia DN (70% nhan dinh & mac 1 2 3 4 5
3; 30% nhan dinh & muc 4)

13. Xin quy vi cho biét cé tiép tuc tai dat hang/ tiép tuc ky hop dong khi hop dong dang
thue hién hét han khong?

Co Khéng

Néu cé, xin quy vi cho biét yéu t6 ndo chi phdi manh nhat dén quyét dinh tai dat hang & ky
hop ddng méi hodc gia han hop dong ciia quy vi.

Khi tra 10i cac cau hoi nay cac khach hang déu noi c6 tiép tuc tai dat hang tai cic DNDM nhung
c6 dén 80% khach hang van ludn tim kiém thém nha cung cap dé cai thién chat luong san

pham, thoi gian giao hang, gia ca san pham

14.Qui vi mong mudn DN dét/may dap ing cac yéu to sau theo mirc dd quan trong dé ra
quyét dinh tai dit hang?

Két qua phong van dugc tong hop nhu sau: ft quan trong nhit — quan trong
nhét

14.1. On dinh chat luong san pham (50% nhan dinh & | 1 2 3 4 5
murc 4; 50% nhan dinh & mac 5)

14.2. Cai tién mau ma, k¥ thuat (35% nhan dinh 6 mic | 1 2 3 4 5
4; 65% nhan dinh & muc 5)
14.3. Rt ngan thoi gian san xuat (10% nhandinhomac | 1 2 3 4 5

4; 90% nhan dinh 6 muc 5)




14.4. Gi4 thanh san pham dap tng linh dong theo don 1 2 3
hang va thi truong (20% nhan dinh & muac 3; 30% nhan
dinh & mutrc 4; 50% nhan dinh & muc 5)

14.5. Phuong thirc giao hang & thanh toan (30% nhan | 1 2 3
dinh & murc 4; 70% nhan dinh & muc 5)

14.6. Dich vu gia ting (ing dung céng nghé, phdn mém | 1 2 3
két n6i hé théng cita nha cung cap va KH, hd tro KH ...
(30% nhan dinh 6 muac 4; 70% nhan dinh & mac 5)

15. Xin quy vi cho biét mdt s6 thong tin ca nhan

cua quy vi:
18 ngudi - dudi 30 tudi 30 ngudi - dudi 45 tudi 45 nguoi - dudi 60 tudi

tro 1én

60 tudi

Gioi tinh cua quy vi: 60% Nam  40% N

Trinh d¢ dao tao cua quy vi: Chua TN dai hoc 90% nguo1 TN Dai hoc
10% nguoi Trén DH

Nghé nghiép ciia quy vi? Ty do, KD nhé 90% Cong chirc, nhan vién VP

20% Chu DN

Qui vi dai dién mua hang ciia :tong hop cac ciu tra 1oi nhu sau
10% Nha ban 1¢
10% Thuong hi¢u riéng
80% la DN thuong mai




PHU LUC 4
BANG THU THAP Y KIEN KHACH HANG

CUA CAC DN DET MAY — THUOC TPDMVN

Kinh thua Quy vj!

Véi myc tiéu gidp cho cac DN dét may Viét Nam nang cao khd néng cung g san pham
ddp vmg dieot nhu cau ciia khach hang, ching ti dang thuc hién mét cuge khdo sat nham tim
hiéu mong muan cua khach hang vé san pham dét, may cia cac DN Dét, may. Kinh mong
Quy Vi gilp d& chling tdi, bang cach trd loi vao bang cau héi dudi ddy. Moi thdng tin chi
mang tinh chdt nghién cizu, do dé nd sé duroc gid bi mdt va dam bdo tinh bat dinh danh néu
cong bé cac két qua xi 1y diz liéu.

Xin chan thanh cam on su givp déo cua Quy vj!

Luuy: [ chichon 1 phuongantraloi (I c6 thé chon nhiéu dong thoi nhiéu phwong an tra 1oi
......... : phan dé ghi céc cau tra 10i
Vi cac phuong an tra 101 duge md héa bang con sé: khoanh tron vao 1 con sé thich hop nhat

2. Khi @it hang mua san pham dét/may quy vi chii @ong tim dén DN, qua chao ban hang truc
tiép ciia DN dét hay théng qua trung gian?
Két qua phong van nhu sau:
20% s6 khach hang dugc phong van tra 10 chii dong lién lac véi DN dét/may
80% sb ngudi dugc phong vén tra 15i nhan vién kinh doanh ciia DN dét/maycha dong

chao hang vai khach hang

2. Vi sao Quy vi lién lac véi cong ty /nhan vién ban hang dé

Két qua phong van nhu sau:

30% s0 khach hang dugc phong van tra 161 ¢6 moi quan hé tir trude hodc da ting mua san

pham khac cua cac DNDM

20% s6 khach hang dugc phong vén tra 16i ban beé, nguoi than gidi thiéu

10% s6 khach hang duoc phong van tra 101 két qua cua viéc tim kiém thong tin trén internet

40% s6 khach hang duoc phong van tra 10i do tac dong ctia ngudn tin thuong mai

3. Tur ban chao hang cua cac DN/ nhan vién DN dét may Quy vi/ DN cua qui vi dd nhan




dwoc nhitng dich vu hé tr va nhiing hoat dpng chim séc nao tir phia cic DN Dét May?
Tong hop két qua phong van cac khach hang nhitng dich vu hd tro va nhiing hoat dong
cham so6c ho nhan dugc tir ban chao hang ciia cac DN/ nhan vién DN dét may do6 1a email tham

hoi, dién thoai , hodic qua vao nhitng dip 18 tét dic biét.

4. Trong sudt qua trinh thyc hién don hang/ hop déng quy vi da tiép xic véi nhirng BP

chirc niing nao ciia DN dét may? Xin cho biét y kién danh gia ciia quy vi vé chit lwong

hoat ddng ciia cac BP d6 va nhén su ciia ho? Qui vi ¢ cic dé xuat gi véi DN dét may?
Tong hop két qua phong van cac khach hang trong sudt qua trinh thuc hién don hang

khach hang chu yéu 1a BPKD hodc XNK (nhén vién thuc hién don hang), BP ky thuat, ho
tuong tic giai quyét cac yéu cau cua khach hang qua email 1a chinh. Déi véi cac giao dich trao
d6i cong viée, néu c6 vudng mic gi hodc viée can giai quyét gip sé trao d6i qua dién thoai,
trong trudng hop c6 su viéc kho giai quyét khach hang s& lién hé truc tiép v6i lanh dao cip cao
ctia DN dé ban bac giai quyét van dé.

80% céc khach hang duoc phong van déu tra 101 da hai long véi cac BP nhén sy lam viée
tryc tiép voi minh

20% khach hang dugc phong van déu tra 101 chua thuc sy hai long v6i cac BP nhan sy
lam viéc truc tiép v6i minh va dang c6 v kién véi cac BP quan 1y cép trung, cdp cao hy vong
moi viée s& duge cai thién tét hon.

Céc khach hang duoc phong van déu c6 ¥ kién dé xuit véi cac DN 1a han ché thay doi
nhan su dé cho cac nhan vién 1am viée truc tiép voi ho 6n dinh khong thay dbi nhan su dé gitr

su 6n dinh cta moi hoat dong phuc vu thuc hién cac don hang.

5.Xin quy vi hiay danh gia mirc d§ wu thich ciia quy vi ddi véi cac phuwong thire tiép cin
cia nhén vién cia cic DN Dét/May.

Tong hop céc cau tra 161 cua cac khach hang nhu sau

ft ua thich nhit — Ua thich nhat
5.1. Thong tin chi tiét vé san pham murc ua thich nhat 1 2 3 4 5
(muc 5)
5.2. bién thoai dit lich rdi truc tiép gip g (mirc 3) 1 2 3 4 5
5.3. Gtri mail hen lich r6i gip (muc wa thich 4 va 5) 1 2 3 4 5
5.4. Chi lién lac qua mail pham murc uva thich nhat (mac | 1 2 3 4 5
5)




5.5. Chi lién lac qua dién thoai mtc ua thich cao (70% 1 2 3 4 5

muc 4; 30% muc 5)

6.Xin quy vi cho biét y kién vé chét lwong cAc théng tin ma quy vi nhin dwoe truéce khi
quyét dinh dit hang mua san pham Dét /May

Tong hop céc cau tra 101 cua cac khach hang nhu sau

RAt kém — R4t tdt

6.1. Thong tin chi tiét vé san pham (80% nhan dinh ¢ | 1 2 3 4 5

muc 4; 20% nhan dinh & muac 5)

6.2. Thong tin cac diéu khoan diéu kién dé thuyc hién | 1 2 3 4 5
mua ban san pham (60% nhan dinh & mac 4; 40% nhan

dinh & muic 5)

6.3. Diéu khoan giao hang hau hét khach hang nhan | 1 2 3 4 5

dinh & muc 5

6.4 Piéu khoan thanh toan hau hét khach hang nhan | 1 2 3 4 5

dinh & muc 5

6.5. Quy trinh va thi tuc giai quyét cac van dé phatsinh | 1 2 3 4 5
trong qua trinh thyc hién don hang.(50% nhan dinh &

muc 4; 50% nhan dinh & muc 5)

6.6. Thong tin vé quyén loi va trach nhiém ciamdéibén | 1 2 3 4 5
khi tham gia vao hgp dong mua ban.(50% nhan dinh &

murc 4; 50% nhan dinh & mac 5)

6.7. Thong tin vé cac dich vu hd trg khach hang trong 1 2 3 4 5
qua trinh thyc hién hop dong 3

7. Xin quy vi cho biét mirc dd quan trong ciia chat lwgng cac thong tin ma quy vi mong
mudn nhin truée khi quyét dinh tai dit hang mua sian phAm Dét/may.

Tong hop céc cau tra 101 cua cac khach hang nhu sau

ft quan trong — Rét quan trong




7.1. Noi dung ban chao hang chi tiét (100% nhandinh ¢ | 1 2 3 4 5

muc 5)

7.2. Théng tin chi tiét k¥ thuat cua san pham (50% nhan | 1 2 3 4 5

dinh & muac 4; 50% nhan dinh & muc 5)

7.3. Thong tin cac diéu khoan bd sung cai tién chét 1 2 3 4 5
luong san pham,theo yéu cau cua khach hang (100%

nhan dinh & muc 5)

7.4. Thong tin vé gia san pham diéu kién giao hang | 1 2 3 4 5

thanh todn, thoi gian giao hang, ...

7.5. Thong tin vé quyén loi va nghia vu cia mdi bén 1 2 3 4 5
tham gia vao hop d6ng mua ban (100% nhan dinh & muc
5)

7.6. Thong tin vé cac dich vu hd trg khac (30% nhan | 1 2 3 4 5

dinh & muac 4; 70% nhan dinh & muc 5)

8. Xin quy vi hiy danh gia mirc dd tin ciy ciia quy vi doi véi cam két ciia nhéan vién/DN
dét/may truéc khi quyét dinh dit hang mua san pham dét/may.

Hau hét cac cau tra 101 nhu sau

Thap nhat — Cao nhat

8.1. Cam két vé chét luong san phdm 4 (30% nhandinh | 1 2 3 4 5

o muc 3; 70% nhan dinh 6 mirc 4)

8.2. Cam két vé thoi gian giao hang 4 (30% nhandinh ¢ | 1 2 3 4 5

muc 3; 30% nhan dinh & mic 4; 40% nhan dinh & muc 5)

8.3. Cam két chi phi, gia (30% nhan dinh 6 mac 4; 70% | 1 2 3 4 5

nhan dinh & muc 5)

8.4. Cam két vé dich vu hd tro khach hang trong qua 1 2 3 4 5
trinh thyc hién don hang (80% nhan dinh & mtc 4; 20%

nhan dinh & muc 5)

8.5. Cam két khac (xin vui long ghi rd) 1 2 3 4 5




.................................. khéng co...

9. Xin quy vi hiy cho biét mirc dd quan trong ciia cic cam két duéi diy ddi véi quyét
dinh tiép tuc duy tri quan hé véi DN dét may va tiép tuc gia han hoic thuc hién hep dong

maoi.

it quan nhat — Quan trong nhét

9.1. Cam két vé chat luong san pham (100% nhan dinh | 1 2 3 4 5

O muc 5)

9.2. Cam két vé thoi gian giao hang 5(100% nhan dinh | 1 2 3 4 5

O muc 5)

9.3. Cam két vé chi phi, gia san pham (100% nhan dinh | 1 2 3 4 5

O muc 5)

9.4. Cam két vé dich vu hd trg khach hang trong qua | 1 2 3 4 5
trinh thuc hién don hang (100% nhan dinh & mac 5)

9.5. Cam két khac (xin vui 10ng ghi rd) 1 2 3 4 5

10. Xin quy vi cho biét mirc dd hai long vé nhirng dich vu hd tro va nhirng hoat dong

cham s6c khach hang cia cac DN Dét/May véi qui vi/ DN cia qui vi

Két qua phong van dugc tong hop nhu sau: it hai long nhat — Hai long nhat
10.1. Ho trg k¥ thuat trong qua trinh thye hién don hang 1 2 3 4 5}
3.

10.2. H) trg thong tin lién quan dén qua trinh thyc hién | 1 2 3 4 5

don hang (hop ddng) (70% nhan dinh ¢ muc 4; 30%

nhan dinh & mac 5)

10.3. HO tro khac (néu c6 dé nghi ghi rd) 1 2 3 4 5

10.4. Cham soc qua dién thoai (80% nhan dinh & muc 3; 1 2 3 4 5
20% nhan dinh & mac 4)




10.5. Email hodc gui thu tham héi khach hang (30% | 1 2 3 4 5
nhan dinh & mac 3; 60% nhan dinh & muac 4; 10% nhan

dinh & muic 5)

10.6 Truc tiép gap g& (35% nhan dinh & mac 4; 65% | 1 2 3 4 5
nhan dinh & muc 5)

10.7. Hoat dong chiam soc khac (néu c6 dé nghi ghi rd) 1 2 3 4 5

11. Xin quy vi cho biét mirc dd quan trong ciia nhitng dich vu hd trg va nhirng hoat dong

cham soc tir phia cac DN Dét/May véi qui vi/ DN cia qui vi

Két qua phong van dugc tong hop nhu sau:

it hai long nhat — Hai long nhat

11.1. HO tro k¥ thuat nhu: Dét, nhudm, in, cat, may... 1 2 3 4 5
(50% nhan dinh & muc 4; 50% nhan dinh & muc 5)

11.2. Nhic nhé, phdi hop, théng tin cho khach hang | 1 2 3 4 5
nhiing phét sinh trong qua trinh thyc hién hop dong

(100% nhan dinh ¢ mc 5)

11.3. Ho trg khac (néu co dé nghi ghi 1) 1 2 3 4 5

12. Xin quy vi hay danh gia mirc d¢ quan trong cia quy vi vé cac vi tri nhan sy cia cac

BP trong cac DN Dét/May.

Két qua phong van dugc tong hop nhu sau:

it hai 1ong nhat — Hai long nhat

12.1. BPKD/XNK 4 (50% nhan dinh 6 mtc4;50%nhan | 1 2 3 4 5
dinh & muic 5)

12.2. BP k¥ thuat (10% nhan dinh & mtc 4; 90% nhan 1 2 3 4 5
dinh & muic 5)

12.3. BP chiam séc khach hang (néu c6) (40% nhandinh | 1 2 3 4 5
o muc 3; 60% nhan dinh & mac 4)

12.4. BP ké toan tai chinh (50% nhan dinh 6 mic 3;50% | 1 2 3 4 5

nhan dinh & muc 4)




12.5. BP chtrc nang khac ciia DN (70% nhandinhomuac | 1 2 3 4 5
3; 30% nhan dinh & muc 4)

13. Xin quy vi cho biét cé tiép tuc tai diit hang/ tiép tuc ky hop dong khi hop dong dang
thue hién hét han khong?

Co Khéng

Néu c6, xin quy vi cho biét yéu t6 nao chi phdi manh nhat dén quyét dinh tai dat hang & ky
hop déng méi hoic gia han hop dong ciia quy vi.

Khi tra 16i cac cau hoi nay cac khach hang déu néi co tiép tuc tai dit hang tai caic DNDM nhung
c6 dén 80% khach hang van ludn tim kiém thém nha cung cdp dé cai thién chét luong san

pham, thoi gian giao hang, gi ca san pham

14.Qui vi mong mudn DN dét/may dap tng cic yéu to sau theo mirc dd quan trong dé ra

quyét dinh tai dit hang?

Két qua phong van duoc tong hop nhu sau: ft quan trong nhit — quan trong

nhét

14.1. On dinh chat luong san pham (50% nhan dinh ¢ | 1 2 3 4 5

murc 4; 50% nhan dinh & mac 5)

14.2. Cai tién mau ma, k¥ thuat (35% nhan dinh o muc | 1 2 3 4 5
4; 65% nhan dinh & muc 5)
14.3. Rut ngan thoi gian san xuat (10% nhandinhgmuac | 1 2 3 4 5

4; 90% nhan dinh & muc 5)

14.4. Gia thanh san pham dép ung linh dong theo don | 1 2 3 4 5
hang va thi truong (20% nhan dinh & muac 3; 30% nhan

dinh & mutrc 4; 50% nhan dinh & muac 5)

14.5. Phuong thirc giao hang & thanh toan (30% nhan | 1 2 3 4 5

dinh & mutrc 4; 70% nhan dinh & muc 5)

14.6. Dich vu gia tang (ing dung cong nghé, phan mém | 1 2 3 4 5
két ndi hé thdéng cira nha cung cap va KH, hd tro KH ...

(30% nhan dinh & mac 4; 70% nhan dinh & muic 5)




15. Xin quy vi cho biét mét sé thong tin ca nhén

cua quy vi:
18 ngudi - dudi 30 tudi 30 ngudi - dudi 45 tudi

tro 1én

45 nguoi - dudi 60 tudi 60 tudi

Gioi tinh cua quy vi: 60% Nam  40% N

Trinh dj dao tao cia quy vi: Chua TN dai hoc
10% nguoi Trén BH

90% nguoi TN Dai hoc

Nghé nghiép ciia quy vi?  Tu do, KD nho
20% Chu DN

90% Cong chirc, nhan vién VP

Qui vi dai di¢n mua hang ciia :tdng hgp cac cau tra 161 nhu sau

10% Nha bén 1¢
10% Thuong hiéu riéng
80% la DN thuong mai




PHU LUC5

CAC PHUONG THUC SAN XUAT BAN HANG SAN PHAM DET MAY
CUA CAC DN DET/ MAY

CMT (Cut - Make - Trim)

Hop tac theo phuong thirc nay, ngudi mua cung cip cho doanh nghiép gia céng toan
bd dau vao dé san xuat san pham bao gdm nguyén liéu, van chuyén, mau thiét ké va cac
yéu cau cu thé; cac nha san xudt chi thuc hién viéc cit, may va hoan thién san phém.
Doanh nghiép thuc hién xuat khau theo CMT chi can c6 kha ning san xuat va hiéu biét
co ban vé thiét ké dé thyc hién miu san pham. Pay 1a phuong thirc xuat khau don gian
nhat ctia cac doanh nghiép dét may trong tap doan Dét May Viét Nam va mang lai gia
tri cho khach hang ciing nhu doanh nghiép thu vé thap nhat.

OEM/FOB (Original Equipment Manufacturing)

FOB la phuong thirc xuat khau & bac cao hon so véi CMT; day 14 hinh thire san xuét
theo kiéu “mua nguyén liéu, ban thanh pham”. Theo phuong thirc nay,cac doanh nghiép
Dét May trong tap doan Dét May Viét Nam chu dong tham gia vao qua trinh san xudt, tir
viéc mua nguyén lidu dén cho ra san pham cudi cung. Khic véi CMT, cac nha xuat khau
theo FOB s& chii dong mua nguyén liéu dau vao can thiét thay vi dugc cung cip truc tiép
tir cac khach hang. Céac hoat dong theo phuong thirc FOB thay d6i nhiéu va theo cac hinh
thirc quan hé hop dong thuc té giira nha cung cap véi cac khach mua nudce ngoai va duoc
chia thanh 2 loai:

FOB 1. Céac doanh nghié¢p Dét May trong tap doan Dét May Viét Nam thyc hién
theo phurong thirc nay s& thu mua nguyén liéu dau vao tir mot nhom céc nha cung cap do
khach mua chi dinh. Theo phwong thirc xuat khau nay doi héi cac doanh nghiép dét may
trong tap doan D¢t May Viét Nam phai chiu trach nhiém vé tai chinh dé thu mua va van
chuyén nguyén phu liéu.

FOB 2. Cac doanh nghi¢p trong tap doan Dét May Viét Nam thuc hi¢n theo phuong
thirc nay s& nhan mau thiét ké san pham tir cic khach mua nudc ngoai va chiu trach nhiém
tim ngudn nguyén liéu, san xuit va van chuyén nguyén liéu va thanh pham t6i cang chi
dinh cta khach mua. Diém cdt yéu 1a cdc doanh nghiép trong tap doan Dét May Viét Nam
phai tim dugc cac nha cung cap nguyén liéu c6 kha ning cung cip cac nguyén liéu dam

bao c6 d tin cdy vé chat lugng, thoi han giao hang.



Theo phuong thirc nay thi s& cung tmg gia tri cao hon cho khach hang vé mat tai
chinh, quan 1y nguyén liéu dau vao, tuy nhién rui ro tir phuong thirc ndy cho doanh nghiép
cao hon nhung gia tri gia ting mang lai cho doanh nghiép may trong tap doan D¢t May
Vi¢t Nam cling cao hon tuong ing.

Pé tranh rui ro tir phuong thirc nay thi muc tiéu dit ra voi cac doanh nghiép Dét
trong tap doan Dét May Viét Nam 1a cai tién nang suét chat luong, cai tién cong nghé dé
dap tmg duoc 50% nhu cau nguyén lidu cho cac doanh nghiép may vao nim 2030.

ODM (Original Design Manufacturing)

Day 14 phuong thirc san xuét xuat khau bao gém khau thiét ké va ca qué trinh san
xudt tir thu mua vai va nguyén phu liu, cit, may, hoan tat, dong goi va van chuyén. Kha
nang thiét ké thé hién trinh d cao hon vé tri thitc cia nha cung cép va vi vay sé mang lai
gia tri gia ting cao hon rat nhiéu cho san pham dé cung g cho khach hang. Cac doanh
nghiép Dét May trong tdp doan D&t May Viét Nam thuc hién phuong thirc ODM tao ra
nhitng mau thiét ké, hoan thién san pham va ban lai cho nguoi mua, thuong 1a chu cua
cac thuong hiéu 16n trén thé gidi. Khach hang dugc cung tng gia tri cao twong dbi toan
dién tir thiét ké khach hang vé mat tai chinh, quan 1y nguyén liéu dau vao, thiét ké, tuy
nhién rui ro tr phuong thirc ndy cho doanh nghi¢p cao hon nhung gia tri gia ting mang
lai cho doanh nghiép may trong tap doan D&t May Viét Nam cling cao hon tuong ung.

Theo phuong thire nay thi myc ti€u ddi véi cac doanh nghi¢p Dét trong tap doan D¢t
May Viét Nam cai tién chat luong, cai tién cong nghé dé dap ung mot cach linh dong
duoc nhu cau vé chét lidu cho cac doanh nghiép may trong tap doan Dét May Viét Nam.

OBM (Original Brand Manufacturing)

Pay la phuong thirc san xuat dugc cai tién dya trén hinh thie OEM, theo phuong
thirc nay cac doanh nghiép Dét va may trong tip doan Dét May Viét Nam san xuat tu thiét
ké va ky cac hop dong cung cip hang héa trong va ngoai nude cho thuong hiéu riéng cua
minh. Cac Doanh nghiép Dét May trong tdp doan Dét May Viét Nam thuc hién phuong
thirc OBM chu yéu phan phdi san pham tai thi trudng ndi dia va thi trudng cac qudc gia
lan can.

Dé thuc hién duge phuong thirc ny thi muc tiéu d6i v6i cac doanh nghiép Dét trong
tap doan Dét May Viét Nam can cai tién dugc nang suit, chit luong, ha gia thanh dau vao
nguyén liéu dé dap tmg duoc nhom khach hang trung binh trong nuée dang boé ngé cho

cac doanh nghiép nudc ngoai ciing nhu xuat khiu. Cai tién cong nghé dé dap ung duoc



nhom khach hang cao cap & thi truong trong nude ciing nhu thi truong thé gidi.

Phuong thirc nay gitup cho khach hang tiép can duoc san pham, dich vu ctia doanh
nghiép truc tiép hon, nhan duogc gia tri cao hon cua doanh nghi¢p déng tho1 doanh nghiép
cling nhan dugc nhitng tin hi¢u cua thi truong truc tiép hon, gia tr1 thu dugc tir khach hang

cao hon nhung rdi ro ciing rat 16n vé tai chinh, bién dong thi truong ...



PHU LUC 6
CAC NOQI DUNG CUA MO HINH QTQHKH CUA PAYNE & FROW (2005)

1. Phan tich béi canh — chién lwec kinh doanh, tim nhin, ddc diém canh tranh va
nganh

2. Chién lwoc khach hang
2.1. Phéan tich KH ciia DN — gia tri tron doi cha tieng phdn doan khach hang
Khéch hang c& nhan, khach hang té chiic

Phén tich dé danh gia gid tri cua ting nhém khéch hang, va Lya chon KH va dic
diémKH

1.2.2.1 Phén tich déc diém cé nhan va doanh nghiép
1.2.2.3. Phan tich gia tr; KH mang lai cho DN
1.2.2.4. Phan tich gia tr; doanh nghiép mang lai cho khach hang muc tiéu

1.2.2.5. Phan tich nhém khach hang theo gia tri va gia tri suér doi khach hang

mang lai cho doanh nghiép

2.2.. Quan diém va xac ldgp muc tieu QTQHKH ciza doanh nghiép

3. Thiét ké gia tri cung #ng cho khach hang cia doanh nghigp sdn xudt
1.2.4.1. Cung iing gid tri tir san pham

1.2.4.2. Gia tri tw chi phi va gia

1.2.4.4. Gid tri tir giao tiép véi KH

1.2.4.5. Cac dich vu he tro - chim séc KH

1.2.4.3. Gid tri tir kénh phdn phoi — qudn 1y kénh tich hop

4. Két qud - gia tri khach hang mang lgi cho doanh nghiép
5. Xay dwng va khai thdc co so dir ligu khach hang — khoa dé liéu
1.2.5.1. Muc dich cua hoat dong xdy dung va khai thdc co so dir lieu KH:
1.2.5.2. Tinh nang cua co so di lieu KH
1.2.5.3. Yéu cdu vé théng tin cho hé thong co s¢ dir liéu KH
1.2.5.4. Cdc nguén théng tin
1.2.5.5. Yéu cdu vé cong nghé va co sé ha tang théng tin phuc vu QTQHKH
1.2.6. Té chec thuc hign hoat dgng QTQHKH



1.2.7. Danh gia hoat dong QTQHKH
Két qua cb phan. Gid tri nhan vién, Gia tri KH,
Giam chi phi
Quan Iy két qua
CAc tiéu chuan danh gia dinh luong va dinh tinh
Cac chi s6 do luong két qua



PHU LUC 7
VAI TRO TRONG MUA SAM CUA KHACH HANG TO CHUC

Dua trén nhu cau thyc té, myc tiéu san xuét kinh doanh cua t6 chic tao 1ap nén nhu
cau mua dam bao tinh khach quan .

Ngudi sit dung: Ngudi sir dung 1a nhitng thanh vién cua té chuc sé sir dung san
pham hay dich vy duoc mua Ngudi st dung dé nghi mua va gidp trung tam mua xéc dinh
c4c chi tiét ki thuat cia san pham.

Ngudi anh hwong: Nhitng ngudi anh hudong la nhitng ngudi c6 tac dong dén quyét
dinh mua, cac nhan vién k¥ thuat la nhitng nguoi anh hudng dac biét quan trong, ho gitp
xac dinh cac yéu cau chi tiét vé ky thuat va cung cap cac thong tin dé danh gia, Iya chon
cac phuong an.

Ngudi mua (trung thm mua): 1a nhitng nguoi mua la ngudi co tham quyén trong
viéc lya chon nha cung cap va dam phan cac diéu kién mua ban. Nhimng ngudi mua co the
gitip dinh hinh cac chi tiét ky thuat, ho c6 vai trd chinh caa la lya chon danh sach nha
cung cap va tién hanh dam phan. Trong cac quyét dinh mua phuc tapthi s& c6 ca nhing
nha quan tri cap cao trong td chirc tham gia vao qua trinh dam phan.

Ngudi quyét dinh. Nguoi quyét dinh 13 nhitng nguoi co quyén chinh thirc hodc chap

thuan dé ra quyét dinh Iya chon cac nha cung cép.

Ngudi bao vé (gatekeeper). Nhitng nguoi bao vé 1a nhitng nguoi kiém soat dong
thong tin truyén dén nhitng ngudi khac. Cac nhan vién ki thuat, nhan vién cung mua va
thu ky c¢6 thé ngan khdng cho cac nhan vién ban gap nhitng ngudi s dung hoic nhiing
ngudoi quyét dinh mua.

Trung tdm mua la tap hop céac vai tro mua do nhitng ngudi khac nhau dam nhan
cho nhitng cdng viéc mua khac nhau. Trong to chic, quy mé va thanh phan mua caa trung
tam mua thay d6i theo nhiing loai san pham khac nhau va tinh huéng mua khac nhau.
Trong trudng hop mua theo thudng &, mot ngudi mua c6 thé dam nhiém tat ca cac vai tro
Clia trung tAm mua va 1a ngudi duy nhat co lién quan dén quyét dinh mua. Truong hop
mua phtc tap, trung tim mua s& bao gém nhirng ngudi tir cac cap va cac phong ban khéc
nhau cia to chirc



PHU LUC 8

CHI TIET NQI DUNG CAC BUOC CUA QUA TRINH QUYET PINH MUA
CUA KHACH HANG TO CHUC QUA CAC BUOC O HINH 1.4.

Nhén thic nhu cau

Tién trinh mua bat dau duoc thuc hién khi c6 ca nhan trong DN nhan ra viéc mua
mot san pham hay mét dich vu nao d6 co thé giai quyét dugc mot van dé hoic mot nhu
cau cua DN do tac dong cua cac yéu té kich thich bén trong hay bén ngoai DN.

Cac yéu t6 bén trong DN nhu: quyét dinh san xuat mot san pham méi can ding
dén trang thiét bi va nguyén vat lieu méi; may méc hong can phai thay thé, thay doi
nguyé@n phu liéu cung tng cho san xuét ...

Céc yéu t6 do kich thich bén ngoai nhu: ¥ tudng méi cho trién 1dm thuong mai,
quang cao, c6 don chao hang mai ...

Phac hoa nhu cau

Khi nhan thtrc nhu ciu, ngudi mua xac dinh sb luong va dic diém vé san pham can
mua. Vi nhitng san pham thong thuong, giai doan nay rat don gian. Véi nhitng san pham
phtic tap, ngudi mua s& phai l1am viéc vai BP kg thuat cé van chuy@n mén, BP st dung,
dé xac dinh duoc cac dic diém cac san pham cian mua nhu tim quan trong, d6 tin cay, do
bén, gia ca va nhitng dic diém can thiét khac caa san pham dé phl hop véi nhu cau sir
dung.

Xac dinh yéu cau ky thuiat cia san pham

Khi c6 nhu cau dugc phac hoa, DN xé4c dinh c4c chi tiét yéu cau ky thuat cia san
pham. O buéc nay, DN thuong sir dung phuwong phap phén tich gia tri (value analysis).
Theo phuong phap nay cac BP nghién ciru ki xem c6 thé thiét ké lai, tiéu chuan hoa, hoac
séng ché lai biang phuong thirc san xuét tiét kiém chi phi hon véi muc tiéu ti vu cong
nang sir dung, tiét kiém chi phi tbi da.

Tim kiém nha cung cip

Khi da xac dinh yéu cau ky thuat cia san pham, nguoi mua tim va lya chon céc
nha cung cip phu hop nhat. Ngudi mua cé thé tim kiém cac nha cung cap théng qua
internet, dién thoai, tham khao qua c4c ngudn tin cay va lua chon ra danh sach cac nha
cung cap c6 kha ning cung tng theo yéu cau cia DN.



Déi va6i san pham mua méi, phuc tap, tri gia cao DN can phai mat nhiéu thoi gian
cdng st trong viéc tim kiém lya chon nha cung cap.
Yéu cau chao hang

O budc nay nguoi mua s& dé nghi cac nha cung di dugc danh gia c6 niang luc cung
mg chao hang. Budc ndy cac ban chao hang, hd so cuia cac nha cung cip s& duoc xem
xét mot cach ki ludng danh gia va chon loc tiép.

Lwa chon nha cung cap

Trong budc nay, cac thanh vién cua trung tdam mua phén tich cac ban chao hang,
dic diém va kha nang dap ¢ng vé k§y thuat, thoi gian giao hang, uy tin cua cac nha cung
cap va lua chon nha cung cép. C6 thé c6 quan diém khac nhau trong viéc lua chon céc
nha cung cap giira cac thanh vién caa trung thm mua hoic DN c6 thé st dung dong thoi
nhiéu nha cung cap dé DN duogc hudng cac wu dai tir sy canh tranh caa cac nha cung cap
vé gia, diéu kién thanh toan va dich vu,... Trung tdm mua thuong dit hang sb luong Ién
vé6i nha cung cap tét nhat. Vi du, DN ¢6 thé mua 60% don hang theo yéu cau dit hang caa
nha cung cap tét nhat, mua 30 %, 10 % twong tng cia nhitng nha cung cap con lai.

Lam thu tuc dat hang

Sau khi d chon duoc céc nha cung cap dap Gmg duoc tot nhat cac yéu cau cua DN,
ngudi mua s& thoa thuan, thuong lwong véi cac nha cung cap duoc lwa chon vé don dat
hang cudi cing, dua ra cac diéu kién yéu cau vé chi tiét ky thuat, sé luong, thoi gian giao
hang, cac chinh sach bao hanh, déi tra hang, ...

Panh gia két qua thuc hién

Sau khi két thiic viéc mua hang. Trung tm mua hoi y kién, danh gia mirc hai long
cua BP st dung, viéc nay s& gilp cho trung tim mua hang trong viéc ra quyét dinh mua
tiép, mua co lai co thay ddi, hoic tir chdi mua cua nha cung cap .
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CAC GIAI POAN CUA QUA TRINH QUYET PINH MUA CUA KH CA NHAN

Céc giai doan ctia qua trinh quyét dinh mua cua KH ca nhan cy thé theo cac budc
nhu sau:

Nhan thic nhu cAu: Giai doan nhan thic nhu cau 1a giai doan quan trong nhat
trong quy trinh dua dén hanh vi mua hang. Cé nay sinh nhu cau thi hanh vi mua hang mai
duoc thuc hién. Nhu cau nay c6 thé bi kich thich bai céc kich thich bén trong (nhu cau co
ban cta con ngudi vi du nhu déi hodc khat, khi cac kich thich nay tac dong dén mot muc
d6 nao d6 budc con ngudi phai thoa man chung) va céc kich thich bén ngoai (vi du nhu
cac théng tin quang cao, bang ron,....)

Tim kiém thong tin:

Giai doan tim nay ngudi mua tim kiém cac thdng tin nham tim ra san pham va dich
vu ma ho cho ring Ia tét nhat. Cac ngudn thong tin ¢ thé gdm nhiéu ngudn nhu ngudn
thong tin thuong mai (dén tir cac chuyén gia marketing), nguon tin ca nhan (nguoi than,
ban bé, hang x6m,...).Cac ngudn tin thuong mai gitip ngudi mua ¢ thong tin vé san pham
va dich vu, cac ngudn tin c4 nhan giap ngudi mua hop thire hoa ciing nhu danh gia vé mot
san pham hay dich vu.

Panh gia

O giai doan nay, nguoi mua danh gia cac thuong hiéu san pham khac nhau dua
trén cac thudc tinh dé tim hiéu nhitng thwong hiéu san pham véi nhiing thudc tinh nay cé
thé mang lai loi ich ma ho da ng tim kiém hay khong. Giai doan nay anh huong Ion boi
thai d§ cia ngudi mua hang, "thai d§ dat mot nguoi vao khung suy nghi: thich hay khong
thich mot vat, tiép can hay tranh xa n6". Mirc do tham gia hay thar nghiém san pham ciing
anh huong toi viéc danh gia nay. Vi du mot KH ¢ mae d6 tham gia cao la ho da tirng su
dung nhiéu hang héa cua nhiéu thuong hiéu khac nhau thi KH nay s& danh gia va so sanh
nhiéu thuong hiéu khac nhau; d6i véi mot KH c6 mirc do tham gia thap thi ho chi s& danh
gia mot thuong hiéu ma thoi.

Mua hang

Theo Kotler thi giai doan ndy c6 thé bi anh huéng bai hai yéu té. Yéu té thir nhat
13 quan diém cua ngudi khac va mie do sin long nghe theo cic quan diém nay cua nguoi
mua. Vi du nhu mot ngudi tiéu ding dang mudn mua mot chiéc may anh Nikon D80
DSLR nhung vi ngudi ban ctia anh hay cd ta - mét tay nhiép anh, khuyén anh hay cb ta


https://vi.wikipedia.org/wiki/Nhu_c%E1%BA%A7u

khdng nén mua chiéc may anh nay thi viéc ndy chic chin s& tac dong dén quyét dinh mua
hang cua ho. Yéu té thir hai 1a cac tinh hudng bt ngo, khong thé di doan dwge nhu suy
thodi kinh té, suy giam tién luong,...

Hanh vi sau khi mua

Cac hanh vi sau khi mua cia KH va céch giai quyét cua DN s& ¢6 anh hudng rat
l6n dén viéc gitt KH. Trong ngan han, KH s& tién hanh so sanh ky vong vé san pham Vi
tinh hiéu qua ma né thuc su mang lai va sé cam thay hai long (néu tinh hiéu qua caa san
pham vuot xa ky vong cua KH) hozc khéng hai 1ong (néu tinh hiéu qua cua san pham
khong duoc nhu ky vong cia KH). Cam giac hai long hay khong hai 1ong déu anh huong
l6n dén gia tri vong doi cia KH d6 voi DN (viéc ho ¢4 tiép tuc mua hang ciia DN d6 trong
tuong lai hay khong). Néu KH cam thay hai long vai san pham thi ho s& trung thanh véi
thuong hiéu va giai doan tim kiém thong tin ciing nhu do ludng - danh gia sé dién ra mot
cach nhanh chéng hodc tham chi bi bo qua hoan toan. Muc dich cudi cling cua tat ca
cac DN Ia tao dyng 10ng trung thanh voi thuong hiéu trong mdi KH. Néu KH cam thay
khong hai 1ong véi san pham, ho s& ¢6 hai hudng phan ang. Huéng thir nhat KH s& chon
cach im lang va &m tham chuyén sang cac thuong hiéu khac hoic ho lan truyén céc théng
tin Xau vé san pham ciing nhu DN. Huéng thir hai, KH s& phan &ing mot cach cong khai,
ho 6 thé tryc tiép doi nha san xuét bdi thudng hoac khiéu nai véi cac té chuc bao vé
nguoi tiéu dung. Du theo hudng tiéu cuc hay tich cuc thi KH s& chon lua lan truyén cac
thong tin twong (ng vé san pham ciing nhu DN. Vi vy & giai doan nay DN phai can than
tao dung cac kénh cham soc KH sau khi mua va khuyén khich ho déng gop y kién ciing
nhu .

O giai doan nay KH ciing c6 thé nay sinh ra mot tam 1y khac d6 1a sy phan van vé
lya chon mua va thong thuong ho s& khong hai 1ong véi cac san pham minh da quyét dinh
mua Véi viée dat ra cac cau hoi nhu: "Liéu t6i da duwa ra quyét dinh chinh xac hay chua ?";
"Po c6 phai 1a mét lua chon tét hay khong 2", ...


https://vi.wikipedia.org/wiki/Doanh_nghi%E1%BB%87p
https://vi.wikipedia.org/wiki/Doanh_nghi%E1%BB%87p
https://vi.wikipedia.org/wiki/Th%C6%B0%C6%A1ng_hi%E1%BB%87u
https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=T%E1%BB%95_ch%E1%BB%A9c_b%E1%BA%A3o_v%E1%BB%87_ng%C6%B0%E1%BB%9Di_ti%C3%AAu_d%C3%B9ng&action=edit&redlink=1
https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=T%E1%BB%95_ch%E1%BB%A9c_b%E1%BA%A3o_v%E1%BB%87_ng%C6%B0%E1%BB%9Di_ti%C3%AAu_d%C3%B9ng&action=edit&redlink=1

PHU LUC 10
DIEN GIAl CU THE CAC BAC KH

1. KH nghi van: liéu KH tiém ning nay c6 phu hop v6i hd so (dic diém) cta thi
truong muyc tieu cua DN khong?

2. KH trién vong: 1a KH phu hop véi hd so (ddc diém) cta thi truong muc tiéu va
DN c6 thé tiép can duoc.

3. KH lan dau tién 1a KH mua 1an dau, kha ning thanh coéng voi KH nay ciing 1 co
s& dé tré thanh KH mua 1ap lai.

4. KH mua lap lai 1a KH mua lap lai vai lan, dong thoi trong cac tong khoan chi tiéu
vé san phém, dich vu cung loai thi phén chi ti€u cho san phém, dich vu ctia DN chiém ty
1¢ nho so véi chi tiéu mua san pham cing loai ctia doi thi.

5. KH chiém ty 1€ 16n 1a KH lya chon DN lam nha cung cép san phém, dich vy, cac
tong khoan chi tiéu vé san pham, dich vu cing loai thi phan chi tiéu cho san phim cta
DN chiém ty 1é 16n.

6. KH trung thanh 1a KH khong thay ddi nha cung cip va c6 thai do rat tich cuc dbi
v6i DN.

7. KH ung ho 13 KH tao ra ngudn thu thém cho DN thong qua céc thong tin truyén
miéng tich cuc voi nhirng ngudi khac.

8. KH ddi tac - KH ddi tac chinh 1a hop tac dé khai thac cac co hoi kinh doanh trén
thi truong va gia tdng gié tri cho DN.
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MUC PO CANH TRANH CUA NGANH DET MAY PUQC XEM XET DUA
TREN MO HINH FIVE - FORCES CUA MICHELPORTER.

CAC POI THU
TIEM NANG

Nguy co cua nguwoi
’ ma&i nhap cuéc

Quyén thwrong lwong 3
cua nha cung trng CAC BOI THU
CANH TRANH
- [
Canh tranh giira A
céc doi tha hién tai | Quyen thuong lrong
clia ngwdi mua

Nguy co cua san pham ‘

va dich vu thay the SAN PHAM
THAY THE

Hinh 2.2 M0 hinh Five — Forces caa Michel Porter.

» Cac rao can gia nhap nganh.

Yéu ciu von: rao can cong nghé va von khong cao do nganh may str dung nhiéu lao
dong so voi cac nganh cong nghiép khac va khong doi hoi 16n vé cong nghé hién dai. Vi
dy, viéc m¢ mdt nha may may & Viét Nam khong kho viéc dau tu cho may may, thua,
khuyét... va dao tao cong nhan khong mat nhiéu chi phi so v6i cac nganh khac muc do
dau tu & mirc d6 thap.

Nganh dét yéu cau vé von dau tu may moc thiét bi ciing nhu nhap khau nguyén ligu
dau vao cho nén viéc tham gia vao nganh dét kho khan hon nganh may. Chi phi chuyén
ddi tir nha cung cAp nay sang nha cung cip khac thip: Vi san xuat san pham dét may
& cac cong doan yéu cau khong phire tap, cic san pham khong c6 ca biét hoa cao. San
phém ctia cac DNDM thuéc TDDMVN khong c6 khac biét vugt trdi so véi cac DN trong
nganh nén KH c6 thé d& dang thay doi nha cung cip.

Swr tiép can dén cac kénh phén phdi 1a & mirc d9 trung binh:



San pham dét may chu yéu dé phuc vu cho XK théng qua cac DN nudc ngoai. Cho
nén it tiép cén véi cac kénh phan phdi.

Loi thé kinh té theo quy mé: Loi thé kinh té theo quy mé thap. Do dau tu tai san
cd dinh khong qué 16n cho mot nha may ctia nganh dét, may do vdy viéc giam chi phi san
xuat trén mot san pham khi san lugng dau ra ting khong phai 1a loi thé.

Rao can gia nhap nganh dwoc danh gia & mire d§ thap. Do yéu cau vé von khong
cao, it kha ning tao cac khac biét vé san pham thap.

Mirc d§ canh tranh trén thi trwomg: do gia nhan cong tang cao so voi Cambodia,
Béngladesh va Indonesia ... 1am cho cac DNVN Viét Nam néi chung va DNDM trong
TPDMVN néi riéng phai chiu canh tranh trén thi trudng gay gat tir cac nudc dang phat
trién khac trén thi truong hang may XK va ca thi truong trong nudc.

Cac DNDM trong TDDMVN chiuy su canh tranh trong nganh cang gay gat, s6 luong
DN trong nganh nhiéu, phan 16n cac DN hién nay chu yéu nhan gia cong tir don dit hang
clia nudc ngoai, thyc hién san xuat ¢ khau cat may va hoan thién don gian, rao can gia
nhap nganh khong cao cac DN déu c6 thé lam duge cong viée twong tu nhau cho nén ngay
cang nhiéu cac DNDM dugc md ra .

Ting trwong trong nganh: ting truong XK hang may mic dang cham lai, khién
cho canh tranh trong ca nganh dét va may ngdy cang gay git do. P6i véi nganh dét, loi
nhuan gop va doanh thu c¢6 xu hudéng giam, mot s6 DN dét trong TDDMVN  phai cit
giam san pham dét c6 hiéu qua kinh doanh thap thap hodc phai chap chip nhan 13.

Tinh dic trung san pham: su khac biét nhiéu trong diy chuyén san xuat, dic trung
clia san pham giita cac DN khong nhiéu. Cho nén ddy chuyén SX giita cic DNDM trong
TDDMVN véi cac DN ngoai tdp doan khong c6 khac biét 16n

Rao can thoat khéi nganh: dac thu cia nganh may 1a st dung nhiéu lao dong, tao
cong an viéc 1am cho nhiéu lao dong tai dia phuong cho nén rao can thoat khéi nganh
may dugc danh gid & muc trung binh

Con d6i véi nganh dét, do dic thi may méc thiét bi doi hoi dau tu 16n, nén rao can
thoat khoi nganh twong di cao.

Pay 1a 1y do 4ap luc canh tranh trong nganh d6i véi cac DN dét it hon dbi véi cac
DN may thuoc TDDMVN

Chi phi ¢6 dinh va chi phi lwu kho: San phim may chiju chi phi luu kho thap (s6
ngay hang luu kho binh quan khoang 60 ngay), cac DN déu san xuit don hang dugc dit
tir trude 1 - 2 quy nén khong phai chiu ap luc giai phong hang ton kho dé duy tri doanh



s6 vi vay Canh tranh dugc danh gid & mirc do trung binh.

Déi véi nganh dét, chi phi ¢d dinh cao nén tao ap luc cho cac DN phai bd tri san
xuit 3 ca dé dung hét cong suit va san xuét lién tuc 24/24 dé c6 thé thu hdi dugc von va
¢0 loi nhuan.

Khi niing mic ca cia KH: kha ning mic ca cia khach hang d6i véi cac DNVN
Viét Nam noéi chung va DNDM trong TDPDMVN noi riéng la cao do:

S6 lugng KH it: cac DN may trong TDDMVN san xuat hang may mic chu yéu theo
don dat hang tir mot s6 ddi tac quyen thudce 1a cac DN nude ngoai, nguoi tiéu dung khong
cO sttc manh mac ca ma strc mdc ca cua nhitng dai 1i, dai dién cua cac thuong hiéu lon
hodic chudi ban 1¢ 1a 16n & nudc ngoai.

Dbi v6i cac DN dét trong TDMVN, san pham tiéu thy trong nuédc, khong cé nhiéu
kha ning mic ca do sb luong ngudi mua, do KH 14 cac DN san xuit hang may mic trong
tap doan va trong nudc it, hau hét cac DN san xuat hang dét trong TDDMVN mua nguyén
phu li€u theo chi dinh ctia cac KH theo yéu cau nhdp ti nha cung cép nudc ngoai nhu Han
Quéc, Trung Qudc... DPdi véi san pham dét XK sang cac thi trudng Trung Qudc, Han
Quéc, Thd Nhi Ki 1a chu yéu.

Chi phi chuyén doi nha cung cdp: Hau hét cac DNDM trong TDDMVN san xuét
hang may mic theo phuong thire CMT hodc FOB don gian, nén cac KH d& dang chuyén
nha cung cip 12 DN san xuét khac véi chi phi thap, dich vu KH tét hon.

Ty trong san pham trong chi phi ciia KH: San pham ctia cac DN may 1a san pham
gia cong nén chiém ty trong thap trong chi phi cia KH.

Sw khac biét hda trong san pham: San pham chu yéu 1a dich vu gia cong khong c6
khac biét vuogt trdi. Do vay, nguoi mua cé thé dé dang chuyén dit hang sang DN may
Khéc trong nganh hodc DN may ¢ nudc khac.

Khi ning thwong lwong (ciia nha cung cip): S6 lvong nha cung cip nhiéu, khong
c6 su khac biét, chi phi thay doi nha cung cip nhé do vay kha ning thuong lwong, mic ca
clia cac nha cung cip cho DNDM Viét Nam noi chung va cic DNDM trong TDDMVN
thap.

S6 lwong nha cung cAp nguyén vit liéu: hién tai nha cung cap nguyén phu liéu cho
cdac DNDM Viét Nam n6i chung va cac DNDM trong TDDMVN chii yéu 1a cac DN Trung
Quéc, Han Qudc, Dai Loan. Sb luong nha cung cp 16n va khong co su khac biét nhiéu
vé san pham giira cac nha cung cap.

Vé lao dong: Pic diém lao dong trong nganh may chi yéu 1a lao dong phd thong



v6i k¥ niang khong cao, mit khac lyc luong lao dong doi dao ¢ cac ving néng thon nén
viée tuyén dung lao dong cho cac DNDM Viét Nam noi chung va cac DNDM trong
TDDMVN khong qua kho khan.

Chi phi chuyén ddi nha cung cap: S6 luong va thong tin nha cung cp cac DNDM
trong TPDMVN rét d& tim kiém cho nén chi phi thay doi nha cung cap thap.

Anh huwéng cac yéu té diu vao ddi véi chi phi va sy khac biét hoa san pham:
Chi phi nguyén phu liéu cho san pham dét may ctia cic DNDM trong TDPDMVN chiém
khoang 60%-70% gia von hang hoa va nguyén phu liéu anh hudng 16n dén su khac biét
hoa san pham.

Sy khac biét vé chat lugng nguyén phu liéu giira cdc nha cung cap khong 16n, chil
yéu su khéac biét giita cac nha cung cap 1a su khac biét vé gia.

Ap Iuec tir san pham thay thé

Céc san pham dét may 13 dap ung nhu ciu co ban va mdt va thoi trang. Céc san
pham dap tmg nhu cau co ban it ¢6 nguy co thay thé, san pham dap Gng nhu cau mét va
thoi trang c6 nhiéu nguy co bi thay thé.

Tt viéc phan tich nang luc canh tranh cia cac DNDM trong TDDMVN, cac yéu tb
quyét dinh sy canh tranh thuong mai trong bdi canh hoi nhap qudc té cia mé hinh “Kim
cuong” Michael Porter va cac nhan té anh huong dén qua trinh nang cao ning luc canh
tranh nhan théy ¢6 nhiéu tiéu chi dugc st dung dé co thé danh gia suc canh tranh san
pham dét may. Trong diéu kién hoi nhap kinh t& qudc t& va diéu kién cu thé cua cac
DNDM trong TDPDMVN dé danh gia dang strc canh tranh cta san pham dét may, ¢ thé
st dung mot s6 tiéu chi sau:

Thi phén sin pham dét may

M3di loai san pham dét may thuong dap ing nhu cau nhing khu vuc thi trudng riéng
v6i s6 lugng KH nhat dinh. Khi san pham dam bao dugc cac yéu té bén trong nhur c6 chat
luong tot hon, gia ca thap hon, dam bao an toan va c6 duoc nhimg yéu to bén ngoai nhu co
hdi kinh doanh, xuc tién ban hang hi¢u qua, thuong hi€u san phém manh, mé rong kénh
phan phéi v.v.. s& lam ting sirc canh tranh clia san pham.

Chit lwong nguon nhén lyc dét may

Pé san xuét ra mot san phém can thuc hién rt nhiéu cac cong doan, c¢d cac cong
doan c6 thé sir dung cong nghé tu dong hoa, tuy nhién c6 nhitng cong doan bét budc van

phai st dung lao dong thu cong, dé tmg dung duoc cong nghé, ing dung s Internet vao



SXKD thi cac DN can phai ¢6 ngudn nhan luc dap tng duoc cac yéu cau dé van hanh hé
théng.
Thwong higu sin phim dét may

Thuong hiéu va uy tin ciia san pham dét may 1a sy téng hop cac thudc tinh cia san
phém nhu chat luong, loi ich, mau ma va dich vu cua san phém. Thuong hi¢u khong chi
1a ddu hiéu dé nhan biét va phan biét san pham ctia doanh nghiép nay voi san pham cia
doanh nghiép khac, ma né con 1a tai san c6 gia tri rat 16n cia mdi doanh nghiép, 14 uy tin
ctia DN va thé hién niém tin ctia ngudi tiéu dung ddi v6i san pham ctua DN. O thi truong
trong nude cac DNDM trong TDDMVN da xay dung dugc thuong hiéu, tuy nhién chua
phat huy duoc gia tri, do ning luc san xuat chua dap tmg duoc nhu cau thi truong.

Thoi gian sdn xudt san phim dét may

Thoi gian san xuat 1a tiéu chi quan trong dnh huéng dén kha ning cung tng san
pham dét may, viéc quan 1y thoi gian san xuat va thoi gian giao hang sao cho thoi gian
ngan nhat gitp DN giam chi phi san xut, ndng cao niang luc canh tranh ciia DN minh .
Vi xu huéng thoi trang, mét thay d6i nhanh chong va su bat chude vé kiéu mau rat nhanh
cho nén DNDM trong TPDMVN cén dép tg yéu cau cia KH nhanh nhat c6 thé.

Hién nay cac nude Trung Qudc, Bangladesh, Viét Nam, An D6 1a cac qudc gia san
xuat va XK hang may mic 16n trén thé gidi. Thoi gian san xuat va giao hang ciia céac
DNDM ciia Trung Qudc va An P9 ngin hon so voi cac qudc gia khac (40-70 ngay).
Tiép dénla Malaysia, ViétNam, Srilanka, Indonesia vi thoi gian san xuat dai hon (trung
binh 12 60 — 90 ngay vé&i san pham vai dét thoi va 60 — 70 ngay v4i san phamvai dét
kim). thoi gian san xuét ciia Bangladesh va Campuchia 1a 80 - 120 ngay. Vi viy, cic
DNDM néi chung va cac DNDM trong TDDMVN noi riéng van duoc lyra chon dit hang
san xuat san pham dét may ctua KH trén thé gidi.

Chi phi san xudt Dét may

Chi phi lao dong dét may :

San xuat san pham may sir dung nhiéu lao dong, chi phi lao dong va chét luong lao
dong quyét dinh 16n t&i viée lua chon nha san xuat dét may cua KH. Chi phi luong cho
lao dong dét may tai Viét Nam chi béng 2/3 so voi luong tai Indonesia va Malaysia. Do
vay, cac DNDM trong TPDMVN néi riéng va cac DNDM Viét Nam néi chung cho dén
nay van duoc cac hang thoi trang, cac nha ban 1é trén thé gidi lya chon dit hang san xuat

san pham dét may.



Chi phi lao dong cua cac DN trong TDDMVN dang cao hon so véi cac DN FDI va
cac DN khong thuoc TDDMVN do hé théng, bd may QLSX con cong kénh chua tinh
gon, viée tang lwong tdi thiéu 1am cho cic DNDM trong TDDMVN néi riéng va céc
DNDM Viét Nam n6i chung kho khin hon, sirc ép canh tranh gay git khién cac DN kho
thue hién muc tiéu ting trudng va phat trién bén virng ctia DN.

Trong qué trinh san xuat vai, khau nhuém mau, in giit vai trd quan trong nhat d6i
v6i quyét dinh gia ban cta vai. Khau san xuét vai thd chi dem lai loi nhuan gop trung binh
12 10% thi khau nhudm vai c6 thé gitip mang vé loi nhuan trung binh 14 20- 25%. mic du
chat nhudém cé ty 1¢ chi phi nho trong tong chi phi san xuat vai nhung mang lai gia tri gia
tang 16n va 1a nhan t6 quan trong trong khau dét nhudém lai dang phu thudc vao ngudn

nhap khau.



