Chwong 7: TMDT gitra doanh nghiép va nguwoi tiéu
dung (B2C)
« 1. Thwong mai dién tir B2C
« 2. Céc cdng cu hd tro khach hang khi mua hang trwc tuyén

3. Dich vu khach hang va quan tri quan hé khach hang



1. Thwong mai dién tir B2C

. B2C la gi?

d B2C (Business — To — Customer): Thuwong mai dién t&r B2C la chi bao
gdm céac giao dich thwong mai trén Internet gitva doanh nghiép voi
khach hang trwe tiép, ma trong dé, ddi twong khach hang cta loai hinh
nay la cac ca nhan mua hang. Loai hinh nay ap dung cho bat ky doanh
nghiép hay t6 chirc ndo ban cac san pham hoac dich vu ctia ho cho
khach hang qua Internet, phuc vu cho nhu cau sir dung cda ca nhan.

Q Vi du dién hinh cho nhirng giao dich nay la nhirng trang web ban hang
qua mang, & dd, khach hang la ngwdi dung cudi co thé dat mua san
pham va dich vu trwc tiép tr nha cung cap. Cac qua trinh giao dich sau
do ¢ thé dién ra trwe tiép hodc thdng qua Internet.

4 Vi du: Amazon.com, buy.com, Beyond.com, dell.com...



Tinh hinh phat trién cia TMBDT B2C trén TG

« Theo bdo cdo TMDT 2005 ctia UNCTAD, toc dé tang trwdng vé
sO lwong nguwdi st dung Internet toan cau la 15,1%.

e Tan dung triét dé tinh nang cda Internet, hién nay sé lwong cac
giao dich B2C ciing tang Ién nhanh chong.
d Ty 1€ nguwoi st dung Internet cé tham gia giao dich ban Ié tang nhanh
dat tc do tang trwdng gan 70% tai Bac My, gan 35% tai Chau Au, trén
50% & Chau Pai Dwong va xap xi 10% & cac chau luc khac
Q O My, TMBT B2C ciing tng v&i tbc dd nhanh chong (ndm 2003 tang
tredng 142%, doanh sb dat 56 ty dé |a)
Q M6t s6 nw&c Chau A nhw Singapore va Hong Kéng TMBT B2C ciing
phat trién kha nhanh va hiéu qua, tuy nhién & cac nwéc khac trong chau
luc nay nhin chung TMDT déu phat trién cham.



U'u diém ciia mé hinh TMDT B2C

« Po6i véi doanh nghiép

Q Mé& rong thi trudng: Véi chi phi dau tw nhé hon nhiéu so véi thwong mai
truyén thong, péc cong ty co thé m;’y réng thi tru;c‘yng,, tim kiém, tiép can
nguwoi cung cap, khach hang va doi tac trén khap thé gidi.

Q Gidm chi phi san xuat: Gidm chi phi giay t&, chi phi chia sé thong tin, in
an, giri van ban truyén thong, chi phi quang cao tiép thi.

Q Cai thién hé thong phan phoi: Gidm lwgng hang lwu kho va do tré trong
phan phoi hang. Hé thong ctra hang gidi thigu san pham dwoc thay thé
hoac ho trg béi cac showroom trén mang.

d Vwot gidi han vé thoi gian: Viéc tw ddng hoa cac giao dich thdng qua
Web va Internet giup hoat dong kinh doanh duwoc thwe hién 24/24.

Q Gidm thiéu chi phi thong tin lién lac, di lai.

4 Théng ‘tin cap r]hét: Moi théng tin trén web nhw sdn pham, dich vu, gia
ca... déu co thé dwoc cap nhat nhanh chong va Kip tho.

0 Cham séc khach hang, théng tin lién hé tién loi, nhanh chdng.



U'u diém ciia mé hinh TMDT B2C

. Poi véi khach hang

3 Cé nhiéu lwa chon hon va cé thé chon Iwa nhirng san pham tét, phu
hop. Vi duwoc tiép xuc véi nhiéu nha cung cap hon.

[ C6 thé so sanh gia ca, dich vu hau mai gitra nhirng nha cung cap vi
thong tin thuan tién, dé dang.

Q Théng tin phong phu, thuan tién, chat lwong cao, khach hang cé thé dé
dang tim ra théng tin minh can dwa vao cac cong cu tim kiém bao gém
céac théng tin da chiéu, da phwong tién, cac danh gia, binh luan...

O Tiét kiem dwoc thoi gian, chi phi di lai chi v&i mét click chubt,khach hang
da co thé mua dwoe sdn pham nhw y ma khéng can phai ra ngoai.

[ Hé tro nhiéu hinh thirc mua hang, vi du mua chung, cing mua gitp gidm
chi phi mua hang.



M6 hinh TMBDT B2C

e M6 hinh TMDT B2C tw phia khach hang
M6 hinh TMDT B2C tw phia doanh nghiép



TMBDT B2C tw phia khach hang

« Qua trinh bat dau tir cac bwdce
Q Tién mua hang (tim kiém, Iwa chon théng tin sén pham)
O Mua hang (xac nhan hang, chap nhan thanh toan, nhan san pham)
0 Hau mua hang (dich vu, ho trg khach hang)



Giai doan tién mua hang

 Can nhac: mrc dd can nhac tuy thudc vao tirng ca nhan, tirng
sdn pham va tirng tinh hudng mua hang. Khach hang thwc hién
tim kiém théng tin, dong théi so sanh vé cac gidi phap khac
nhau dong théi thwong lwong vé gia ca.

« So sanh tién mua hang va thuwong lweng tién mua hang: hau
hét cac tim kiém ctia khach hang déu nham vao so sanh gia ca
cla cac mat hang. Hién nay khach hang cé nhiéu diéu kién dé
so sanh gia ca nhanh chéng va dé dang hon.



Giai doan mua hang

« Sau khi xac dinh dwgc san phdm can mua, ngwdi ban va ngwdi mua
sé tac dong qua lai 14n nhau dé thwce hién giao dich mua ban.
« Giao dich TMDT don gian nhat bao gom
O Ngwdi mua lién lac véi ngudi ban dé mua san pham, dich vu.
d Nguwdi ban dwa ra mire gia cho sadn pham hang hoa, dich vu
Q Ngwoi mua va ngudi ban coé thé thwong lwong.
Q Néu hai long, nguwdi mua chip nhan thanh toan (dwoc ma hoda bang chiy
ky dién tcr)
d Ngu’é’i’bén lién lac v&i ngan hang cdia minh hodc td chire dich vu thanh
toan dé xac nhan thanh toan.
Qd T6 chire dich vu thanh toan gidi ma chap nhan thanh toan va kiém tra tai
khoan cua ngwdi mua, cé thé lién lac v&i ngadn hang cua nguwdi mua.
O T6 chirc thanh toan déng y chap nhan thanh toan va bao cho ngwdi ban
Q Nguwdi ban chuyén hang héa cho ngudi mua
Q Nguwoi mua ky va chuyén lai hoa don.



Giai doan hau mua hang

Giai doan nay dong vai tro quan trong trong chu trinh kinh
doanh cua khach hang.

Khach hang c6 thé c6 nhiéu phan (rng: doi tra lai hang, phan
nan vé dich vy, hai long...
Céng ty thwe hién nhiéu dich vu sau ban hang nham théa man
khach hang va thu thap théng tin khach hang.
Cac dich vu khach hang nhw:

d Cho phép khach hang kiém tra va theo dai tinh trang don hang hodc

giao hang
4 Lién hé voi khach hang qua email
O Hé thdng tra I&i tw dong...



TMBDT B2C twr phia doanh nghép

« Chubi cung cap va quan ly chudi cung cap
« Quan ly don hang trong TMBT B2C



Chuédi cung cap va quan ly chubi cung cép

« Chubi cung cap la dong cac nguyén liéu dau vao, thong tin va
dich vu tr ngwoi cugn cap dau tien qua cac nha may, kho hang
t&1 nguwoi tieu dung cudi.

» Chudi cung cap bao gom céc to chirc, qua trinh tao 1&p va phan
phdi cac san pham, dich vu va thong tin t&i khach hang tiéu
dung cudi.

» Quan ly chudi cung cap bao gém cac hoat dong nhu mua hang,
quan ly nguyén vat lieu, ké hoach hoa va kiém soat san xuat,
kho hang, hau can, kiém soat ton kho, phan phoi va giao hang



Chuédi cung cap day va chudi cung cap kéo

» M6 hinh kinh doanh hwéng vao nhu cau cta khach hang dan
den sy chuyen bien tw chudi cung cap day sang chudi cung
cap kéo.



Chuédi cung cap day

« Trong chudi cung trng day cac quyét dinh san xuat va phan
phoi hang hoa dién ra trwdc cac nhu cau cla nguwdi tiéu ding
va dua trén cac dw bao dai han, chl yéu dwa trén cac don dat
hang tir cac kho hang cua nha ban |é.

=) Mat nhiéu th&i gian dé phan (ng lai sw thay dbi cua thj trwdng
Q Khéng c6 kha ndng dap wng sw thay dbi cua thi trwdng

Q S lac hau cua ton kho trong chudi cung trng khi nhu cau dbi véi 1 vai
san pham khong con.

d Tén kho qua mdc do nhu cau ton kho an toan
O Khéng c6 kha nang ddap (rng nhiéu mire dich vu.



Chuédi cung cap day

« Nha san xuat luén ding tredc cau hoi: Kha nang san xuat 1a
bao nhiéu?
Q C6 nén dwa trén nhu cau & dinh diém? (nhw vay trong hau het thoi gian
nha san xuat sé c6 ngudn nhan lwc nhan roi rat dat do)
Q C6 nén dya trén nhu cau trung binh? (nhw vay doi hdi nhu cau cao hon
trong nhirng th&i diém nhu cau Ién dén dinh diém)
=3 . am tang chi phi van chuyén, mdc ton kho I&n, hodc chi phi
sdn xuat cao do nhu cau cla viéc san xuat khan cap.



Chuéi cung cép kéo

« Trong chudi cung cap kéo, phan phdi va san xuat la dinh
hwédng theo nhu cau do vay ho phdi hop v&i nhu cau cda khach
hang that sy chr khdng phai 1a nhu cau dy bao.

. Trong hé thdng hoan toan kéo hé thong khéng duy tri ton kho
ma chi dap (rng cac yéu cau cu thé

=[] Giam th&i gian dat hang va thwc hién don hang
O Giam ton kho clia cac nha ban 1é
3 Quan ly va sir dung nguédn lwc hiéu qua



Quan ly don hang trong TMBDT B2C

 Qua trinh quén ly thwe hién don hang trong TMDT bao gom
nhiéu hoat ddng nhu:
« 1.Dam bao viéc thanh toan cua khach hang

3 Tuy thudc vao phwong phap thanh toan va cac thda thuan trwdc d6 can
kiém tra tinh kha thi cGa thanh toan.

O Cac théng tin thanh toan dwoc théng bao cho bd phan kiém tra hoac té
chirc bén ngoai.
d Tranh gay tinh trang ngwng dong don hang dan dén viéc giao hang b
cham ché lam giam s tin nhiém cua khach hang.
. 2. Kiém tra hang hoa co trong kho
O Théng tin dat hang phai dwoc gan két vai thdng tin vé ton kho hang hoa.



Quan ly don hang trong TMBDT B2C

« 3. Chuyén hang:
[ Néu san phdm da c6 san trong kho thi céng ty cé thé dong goi va giao
ngay cho khach hang
Q Néu khéng chuyén sang buédc 5 va can théng bao sém cho cac bén lién
quan va khach hang
« 4.B3&o hiém:
Q Déi khi viéc van chuyén hang hoa doi héi phai co bao hiém, do vay cac
théng tin nay phai dwoc théng bao cho cac bén lién quan va khach hang.
. 5.S4&n xuat:
d Qéc don hang ca nhan hoa thwdng dodi héi co hoat dong san xuat hoac
lap rap.
Q Néu cong ty ban 1& va san phdm khéng cé san thi phai tién hanh mua
O San xuét cé thé thwe hién trong cong ty hodc giao khoan cho bén th 3



Quan ly don hang trong TMBDT B2C

e 6. Mua va cong tac kho van

Q Néu cong ty la hang ban lé (nhw amazon.com) thi phai mua hang tir nha
san xuat.

Q Céc sén pham mua ve duoc lwu trr trong kho doi véi cac mat hang ban
chay. Cac san pham pé Iuc_rng,dét hang khong Qéng ké thi co thé chon
phwong an van chuyeén truec tiép tir nha san xuat.

- (1 CoNg ty phai ludn chac chan rang viéc nhan hang phai chac chan, én
dinh va chinh xac
« /. Lién lac v&i khach hang

Q Phai lién tuc gil lién lac véi khach hang, bat dau bang viéc thdng bao da
nhan dwgc don hérjg va két thuc bérJg viéc thong bao vé van chuyén
hoac nhirng thay ddi trong van chuyén (néu co).

« 8.Hoantra

QA Ap dung trong mét s trwrng hop khach hang muén tra lai hodc dbi san
pham.



Quan ly don hang trong TMBDT B2C

« 9. Dw bao nhu cau
d Déi voi cac sdn pham kho thwe hién ca nhan héa vd doé choi, cong ty
phai thwc hién dw bdo nhu cau dé xac dinh chinh xac lwong duw tri trong
kho vao cac thoi diém khac nhau

e 10. Ké toan

Q Phong ké toan cé trach nhiém ghi héa don, kiém toan céc giao dich néi
bd va kieém tra dw trir, kiem soat thanh toan va cap nhat s6 sach ké toan
cdng nhw cac van dé veé thue.



2. Cac cdng cu ho trg khach hang khi mua hang tryc
tuyén

« COng mua hang (shopping portal)

* Robot mua hang (shopbot)

« Cac trang web xép hang kinh doanh

« Cac trang web xac minh dé tin cay

 Cé&c loai cong cu ho tro khach hang khac



Cdng mua hang (shopping portal)

« COng mua hang co thé cung cap cac cac dich vu tw van hodc
xép hang cac san pham, hoac xép hang cac coéng ty ban 1&
« M6t sO khéac co thé cung cap cac cdng cu twong tac cho phép
khach hang so sanh dwa trén tiéu chi cua ho.
« Mdt s6 khac co thé chi cung cap cac dwdng dan dé khach hang
tw lia chon va can nhac.
« Cdng mua hang cé thé 13
Q Cbng hén hop
d Céng don



Cdng mua hang (shopping portal)

« COng hén hop
3 La cbng cé nhiéu dwérng dan dén cac nguwdi ban khac nhau, ban céac loai
san pham khac nhau. Vd: gomez.com

d Nhiéu cdng cu tim kiém cling cung cap cac trang web hd tro so sanh khi
mua hang vd yahoo.com, altavista.com...

O Mét sb trang web cung cap cac cdng cu so sanh dé hd tro viéc xac dinh
murc gia hgp ly cho khach hang
« Cdng mua hang don
Q Chuy&n médn hoa vé mét mat hang cu thé

[ Cung cap céac thdng ‘tin va dwdng dan cho viéc mua cac san pham va
dich vu, vi du: 6t6, dé choi, may tinh, du lich...



Robot mua hang (shopbot)

* Giup khach hang tim dwoc nhirng trang web ban hang voi cac
san pham twong tw v&i mire gia thap hon hodc cé nhirng dich
vu chat lwong cao hon

« Cac shopbot sé ra soat trén cac trang web ban hang khac nhau
theo cac tiéu chi ma nguwoi dung dat ra.

« Mbi shopbot st¥ dung cac phwong phap tim kiém khac nhau

0 Vd: mysimon.com, websosanlj.vn. §osanhgia.com, giaca24;vn tim kiém
trén Internet théng tin gia ca tét nhat cho hang ngan san pham théng
dung

« M6t s6 shopbot khac tap trung cac san pham cu thé

0 Vd: Autobytel.com, Carpoin.com hé tro viéc mua 6t6.
0 Dientuss.vn ho trg’ viéc mua cac mat hang diéntd



Céac trang web xép hang kinh doanh

« Giup hé tro viéc xép hang nhirng hang ban I& va cac san pham
ban truc tuyén duwa trén cac tiéu chi khac nhau

O trang Gomez.com, ngudi ban hang cé thé thay dbi trong sé
cua tirng chi tiéu khi so sanh cac ngan hang trwc tuyén, cac
hang ban 1é hang dau.

« Bizrate.com c6 mét hé thong cac khach hang théng tin vé cac
nguw®i ban hang khac nhau va st dung cac thdong tin nay khi
danh gia xép hang cac hang ban 18é.



Cac trang web xac minh dj tin cay

« CO nhiéu cong ty hé tro viéc danh gia va xac minh mdec do tin
cay cua cac cbng ty ban Ilé trén mang.

« DAu Truste xuat hién & dwdi cung clia trang web clia cac céng
ty ban I&, va cac cong ty nay phai tra tién cho Truste khi s
dung dau hiéu nay.

« Khach hang tin twéng dau hiéu Truste 1& mdt minh chirng bao
dam trang web hodc coéng ty d6 dang tin cay vé mét tin dung,
chinh sach bao méat, an ninh va cac thu tuc thwc hién don
hang.

 Khach hang co thé lwa chon dwoc trang web nao c6 do tin cay
cao nhat.



Cac loai cong cy ho trg khach hang khac

Cé nhiéu loai trung gian khac nhau trong mdi trwdng thwong
mai dién t& cung cap cac dich vu hé tro ngwdi mua, ngudi ban
hoac ca hai trong qua trinh mua ban nhuw:

Bén trung gian dam bao viéc chuyén giao tién hang

Céc trang web cung cap dich vu hd tro thanh toan

Céc trang web cong dong khach hang cung cap céc thong tin, y
kién va tw van vé san pham va vé ngudi ban.



3. Dich vy khach hang va quan tri quan hé khach
hang

 Vai trd cua dich vu khach hang va quan tri quan hé khach hang
« Cac churc nang cua dich vu khach hang

« Cac cdng cu cung cap dich vu khach hang



Vai tro cua dich vy khach hang va quan tri quan hé
khach hang

« Dich vu khach hang 1a mét loat cac hoat ddng dworc to chire
nham tang sw hai long cua khach hang, tao cho khach hang
cdm giac rang cac san pham dap ng ding nhu cau cta minh.

« Dich vu khach hang co trach nhiém giai quyét moi van dé
khach hang gap phai trong bat ky gia doan nao cuta quy trinh
mua hang.

« Trong TMDT, dich vu khach hang phai cai tién viéc lién lac, tw
dong hda cac qua trinh hoat déng va giam thoi gian khach
hang ch& gidi quyét van dé.

 Néu chat lwgng cac dich vu khdng lam hai ldng, théda man nhu
cau cla khach hang thi cong ty s& bi mat khach hang



Vai tro cua dich vy khach hang va quan tri quan hé

khach hang

* Dich vu khach hang la bd phan quan trong cua quan tri quan hé
khach hang (CRM — Customer relationship management).

« Bd&i khach hang la trung tdm cua hoat déng kinh doanh va
thanh cong cua cong ty tuy thudc vao cach thtrc cong ty quan
tri m6i quan hé khach hang.

» CRM huwéng vao viéc xay dung méj quan hé lau dai va bén
virng v&i khach hang nham cung cap loi ich cho ca khach hang
va cong ty.



Vai tro cua dich vy khach hang va quan tri quan hé
khach hang

« Sw hap dan trong TMBDT cho khach hang gdm cac bwdrc:
4 Tao thuan lgi cho khach hang giao dich
QA Chu trong vao khach hang cudi
O Thay ddi giao dién kinh doanh phu hop v&i nhu cau clia khach hang cudi
Q Thiét ké mé hinh TMBDT toan dién va hop ly.
3 Chu trong thic day sy trung thanh clia khach hang
« Pé thwe hién thanh cong cty can:
4 Cung cap cac dich vu ca nhan héa
O Chu trong vao khach hang trong diém
[ Ho6 tro khach hang thwe hién dwoc muc dich cha ho
U Hop ly hdéa cac qua trinh va hoat dong kinh doanh



Cac chuc nang cua dich vy khach hang

« Cung cap cac cdng cu hd tro tim kiém va so sanh

« Cung cap cac san phdm va dich vu mién phi: nham tao ra sw
khac biét v&i ca dbi thi canh tranh va hap dan khach hang.
« Cung cap cac thdéng tin va dich vu chuyén mén hoa
O Khach hépg ludn danh gia cao viéc co dwoc thédng tin mién phi pht hop
v&i nhu cau cua ho.
d Vi du: mét vai trang web cho phép khach hang c6 duwoc Cé’C théng tin b
ich tr cac chuyén gia, hoac tham gia cac cudc thi tryec tuyén.
[ Cung cap céac thdng ’tin ma khach hang kho co thé pé duwoc tw b‘én
ngoai. Vi du: cung cap c?c thdong tin ky thuat chi tiét, ,thc“)ng tin vé bao
dwdng, st dung san pham, ban cac phu tung thay thé.



Cac chuc nang cua dich vy khach hang

« Cho phép khach hang dat hang cac san pham ca nhan hoa
« HO tro khach hang theo ddi tai khodn hodc tinh trang don hang
cua minh.

3 Vi du: Khach hang co thé sir dung web dé kiém tra s6 dw tai khoan, tinh
trang thwc hién don hang dén dau...



Céc cdng cu cung cap dich vu khach hang

« Cac trang web ca nhan hoa: cung cap kha nang cho phép
khach hang ca nhan hoa néi dung va giao dién trang web phu
hop v&i nhu cau ctiia minh

3 Piéu nay cho phép cong ty thu thap dwoc théng tin vé hanh vi mua hang
cling nhw s& thich mua hang cua khach hang

Q Cong ty siv dung trang web cé nhan héa dé cung cap céc théng tin ca
nhan hda cua khach hang vi du thdng tin vé san pham, théng tin vé bao
hanh, bao dam...

=] Céng ty ch ddng dwa cac théng tin hira ich dén cho khach hang

Q S& dung céc thong tin thu thap dwoc dé cung cap tét hon cac dich vu

cho khach hang nham tang doanh thu.



Céc cdng cu cung cap dich vu khach hang

« Cac cau hai thuwong gap (Frequently Asked Questions — FAQS)
Q Day 1a cong cu don gidn va khong ton kém sl dung dé x ly cac cau héi
co6 tan suat lap lai lién tuc cua khach hang.

3 Vi khach hang tw st dung dich vu nay nén chi phi cung cap théng tin rat
nho

[ Céc cau hdi khéng nam trong FAQs c6 thé dwoc tra 1o qua Email
« (Cac cong cu theo doi

d Céng ty cung cap cac céng cu cho Qhép khach hang tw theo dai tinh
trang don hang, van chuyén san pham dich vu...



Céc cdng cu cung cap dich vu khach hang

 Phong chat
d Pay la cbng cu hiéu qua trong dich vu khach hang , cho phép khach
hang c6 thé thao luan nhiéu van dé lién quan dén san pham hoac cac
van dén khac voi cac chuyén gia...
 Email va tra I&i tw dong
Q Pay Ia cong cu dwoc s dung rat hiéu quavéi chi phi thap trong dich vu
khach hang.
a C‘c“mg ty st dung email dé théng bao cho khach hang, glri cac théng tin
vé san pham, théng bao chwong trinh khuyén mai...
Q Tuy nhién véi s0 lweng cau hdi qua email rat nhiéu, va khach hang
thwong mong nhan dwoc cau tra 1&i nhanh nhat, céng ty nén str dung hé
thong tra 101 tw ddng véi cac cau hoi hay gap.



