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PHAN MO PAU
1. Ly do chon d@ tai

Trong bdi canh Cach mang cong nghiép 4.0 dang dién ra manh mé trén toan
cau, viéc ing dung cong nghé thong tin vao quan Iy va kinh doanh khong con 1a lya
chon ma da trd thanh yéu cau bat bude ddi voi cac doanh nghiép. Viéc chuyén doi sd
khong chi giup doanh nghiép ning cao hiéu qua hoat dong ma con tao ra loi thé canh
tranh bén vig trong mdi truong kinh doanh day bién dong. Mot trong nhimg cong cu
quan trong hd tro qua trinh nay 1 hé thong quan tri quan hé khach hang (CRM). Theo
nghién ctru ciia Gartner (2023), 90% doanh nghiép trén thé gi¢i dang st dung hé théng
CRM d¢ tdi uu hoa quan 1y khach hang va cai thién trai nghiém khach hang, qua do6

tang cuong sy hai long va long trung thanh cua khach hang.

Dic biét, sau dai dich COVID-19, nhu cau vé san phém va dich vu y té da tang
cao dang ké, kéo theo d6 1a su phat trién nhanh chong cua nganh vat tu y té. Tuy
nhién, nganh ndy ciing phai d4i mat véi nhiéu thach thirc méi khi hanh vi tiéu dung
ctia khach hang ngay cang thay d6i. Khach hang hién nay khong chi quan tdm dén chat
lwong san phim ma con mong doi sy twong tac va hd tro tot hon tir phia doanh nghiép.
Diéu nay doi hoi cac doanh nghiép phai cai thién quy trinh chim séc khach hang, thu
thap va phan tich di liéu khach hang mot cach hiéu qua dé dua ra cac quyét dinh chién
luge phu hop. Céac doanh nghiép vat tu y té, bao gdm DANAMECO, can dau tu manh
mé& vao hé théng CRM dé dap Gmg nhu cau nay, téi wu hoa hoat dong ban hang va

nang cao hi¢u qua quan ly khach hang.

Tai Viét Nam, chinh phu da ban hanh nhiéu chinh sach hd trg va khuyén khich
cac doanh nghiép diy manh chuyén d6i s6, dic biét 1a trong linh vuc y té va san xuat
vat tu y t&, nham nang cao kha nang canh tranh trong nudc va qubc té. Trong bdi canh
d6, viéc xdy dung va tng dung hé thing CRM khong chi 1a xu hudng tit yéu ma con

1a yéu t6 sdng con gitp doanh nghiép duy tri va phat trién bén viing.

Pbi voi DANAMECO, mét doanh nghiép cé kinh nghiém lau niam trong linh
vuc san xudt va cung cap vit tu y té, van dé quan tri khach hang hién nay con nhiéu
han ché. Mic du cong ty da thiét 1ap mdi quan hé voi nhiu khach hang 16n trong nudc
va qudc té, nhung viéc quan 1y dit liéu khach hang con phén tan, chua duoc hé thong

hoa va khai thac hiéu qua. Viéc thiéu mot nén tang CRM hién dai va hiéu qua da dan
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dén kho khian trong viéc quan 1y thong tin khach hang, theo ddi qua trinh ban hang va
cham s6c khach hang mot cach toan dién. Piéu nay anh hudng tryc tiép dén hiéu qua
ban hang, muc do hai long ciia khach hang va kha ning duy tri mdi quan hé dai han
v61 khach hang.

Mat khac, vt su phat trién manh mé cta cong nghé thong tin, cac ddi tha canh
tranh trong nganh vat tu y t& ngay cang gia ting, doi hoi DANAMECO phii t6i uu hoa
quy trinh cham s6c khach hang va tdng cuong kha nang phan tich dir liéu khach hang
dé dua ra cac quyét dinh kinh doanh chién lugc. Xy dung hé thong CRM hiéu qua
khong chi gitp DANAMECO ting cuong kha nang phén tich va quan ly dir 1iéu khach
hang ma con hd trg cong ty trong viéc du bdo nhu cau, phat trién san phdm méi phu
hop hon vé1i thi trudong va gia tang sy hai long ctia khach hang.

Vi nhimg 1y do trén, viéc nghién ctru dé tai "Gidi phdp hoan thién céng tic
quan tri quan hé khdch hang tai Téng Cong Ty Cé Phin Y té DANAMECO " 1a can
thiét va mang tinh thuc tién cao. Dé tai khong chi gop phan giai quyét cac han ché hién
tai trong quan ly khach hang cata DANAMECO ma con mo ra hudng di méi trong viéce
t6i wu hoa hoat dong ban hang va chim soéc khach hang mét cach chuyén nghiép va
hiéu qua. Két qua cia nghién ciru ¢6 thé tré thanh co s¢ tham khao dé DANAMECO
trién khai cac giai phap CRM phu hop, tir d6 nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh

va phat trién bén viing trong bdi canh canh tranh ngiy cang gay git.
2. Muc tiéu nghién ctru
Phéan tich, danh gia thuc trang quan tri quan hé khach hang (CRM) trong hoat
dong ban hang cia DANAMECO, tir d6 dé xuat cac giai phap xay dung va hoan thién
hé thong CRM nham nang cao hiéu qua quan 1y khach hang, t6i uu hoa hoat dong ban
hang va tang cuong nang luc canh tranh cia doanh nghiép.
3. Poi twong va pham vi nghién ctru
3.1. Péi twong nghién ciru: Cac van dé 1y luan va thuc tién lién quan dén quan tri
quan hé khach hang (CRM) trong hoat dong ban hang tai DANAMECO.
3.2. Pham vi nghién ctru:

- Khéng gian: B¢ tai tap trung nghién ctru tai DANAMECO — Chi nhdnh Da Ning



- Thoi gian: Dit liéu dugc thu thap va phan tich trong giai doan tir nim 2022 dén nim

2024 dé dam bao tinh cap nhat va phan anh ding thyuc trang hi¢n tai cia DANAMECO
4. Phuwong phap nghién ciru

Cac phuong phap duoc sir dung dé nghién ctru giai phap xay dung co s¢ quan
tr1 khach hang (CRM) trong hoat dong ban hang hién nay tai DANAMECO: Phuong
phap thu thap thong tin tir: Céc tai liéu trén trang web, trong sach lién quan dén quan
trj khach hang, khao sat bang bang cu hoi véi khach hang va nhan vién, phong van
sdu quan 1y cp cao va khach hang than thiét, quan sat thuc té tai phong kinh doanh va
cham soc khach hang. Thu thap tir bao cao ndi bg, tai 1i€u nghién clru, cac nghién ctru
trudc vé CRM va dit liéu thong ké tir cac ngudn uy tin. Phuong phap tong hop, phan
tich va danh gia.

5. Két Cau Khoéa Luin

- Chuong 1: Co s& 1y luan vé quan tri quan hé khach hang (CRM) trong hoat dong ban
hang

- Chuong 2: Lua chon va phan tich thuc trang quan tri quan hé khach hang tai Tong
Cong Ty C6 Phan Y Té DANAMECO theo mé hinh IDIC

- Chuong 3: Giai phap hoan thién hé théng CRM tai Téng Coéng Ty Cd Phan Y Té
DANAMECO theo m6 hinh IDIC



LOI CAM ON
Trudc tién voi tinh cam sdu sic va chin thanh nhat, cho phép em duoc bay to
long biét on dén tit ca cac ca nhan va to chirc da tao diéu kién hd tro, gitp do em trong
sudt qua trinh hoc tip va nghién ctru dé tai nay. Trong sudt thoi gian tir khi bat dau hoc
tap tai truong dén nay, em da nhan duoc rat nhiéu su quan tam, giap do cua quy théy

cO va ban bé.

Véi long biét on sau sic nhat, em xin giri dén quy thay c6 ¢ Khoa Kinh té da
truyén dat von kién thirc quy bau cho chiing em trong sudt thoi gian hoc tap tai trudng.
Nho ¢6 nhitng 161 hudng dan, day bao cua thdy c6 nén dé tai nghién ctru ctia em méi

c6 thé hoan thién tdt dep.

Mot 14n nita, em xin chan thanh cam on c6 Ths.Tran Thi Hai d3 truc tiép giup da,

quan tim, huéng din em hoan thanh tot bai béo céo trong thoi gian qua.

Em xin guri 101 cdm on sdu sdc t6i Ban 1anh dao Tong Cong Ty C6 Phan Y Té
DANAMECO d3 tao diéu kién thuan lgi cho em duge tim hiéu, thuc tap trai nghiém
thuc té tai cong ty trong subt qua trinh thyc tip. Va em xin chén thanh cam on céac
anh/chi trong bd phan kinh doanh cta cong ty, dic biét 1a chi Nguyén Hing Phuong
truéng phong kinh doanh di ludn nhiét tinh gitp d&, hd trg dé em hoan thanh tét qua
trinh thue tap nay. Em d3 ¢ ging van dung nhing kién thirc d3 hoc duwgc va tim toi

thém nhiéu thong tin dé hoan thanh bai khoa luan nay.

Bai bao cao thyc tap cia em budc dau di vao thuc t& con han ché va con nhiéu b
ngd nén khong tranh khoi nhiing thiéu sot, em rat mong nhan dugc nhiing y kién dong
gop quy bau cua quy thay co dé kién thirc ciia em linh vuc nay duoc hoan thién hon
dong thoi cé diéu kién bo sung, ning cao y thirc ciia minh. Rat kinh mong quy thay, co

cho em thém nhitng gop y dé bai khoa luan ciia em dugc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG

1.1. KHAI QUAT VE KHACH HANG

1.1.1. Khdi niém vé khdch hang
- Khai niém khach hang:

Khai niém khach hang Theo nha kinh té hoc Philip Kotler thi khach hang (nguoi
tiéu dung) 1a ngudi mua sim va tiéu ding nhimg san phim dich vy nhim thoa mén
nhu cau va wdéc mudn ca nhan. Khach hang 1a ngudi cudi ciing tiéu dung san pham do
qué trinh san xuét tao ra. Khach hang co thé 1a mot c4 nhan hodc mot ho gia dinh hoac
mdt nhdém nguodi. Khach hang dugec xem nhu 1a “tai san 1am tang thém gia tri”. Khach
hang 12 mot tp hop nhitng c4 nhan, nhom nguoi, doanh nghiép... ¢6 nhu cau sir dung
san pham ctia cong ty va mong mudn dugc thda man nhu cau do. Tir do, ta co thé hiéu,
khach hang 13 tip hop nhimng c4 nhan, nhém ngudi, doanh nghiép.... truc tiép tham gia
vao st dung dich vu, giao dich truc tiép véi doanh nghiép dé d6i 1ay san pham dich vu.
khach hang co6 vi tri rt quan trong. Cong ty phai xem khach hang nhu 13 ngudn vén
can duoc quan 1y va phat huy nhu bat ky ngudn von. Nhiéu doanh nghiép di khing
dinh “Tai san quan trong nhat d6i voi doanh nghiép ching t6i 13 khach hang”. Boi
hang héa duoc san xuit ra dem kinh doanh trén thi truong phai c6 ngudi tiéu thu. Va
khéch hang chinh 1a nhitng nguoi tiéu thu va khién cac san pham, dich vu cia doanh
nghiép thé hién duoc gia tri thuc tién cia chung. Néu khéng c6 khach hang, hang hoa
s& ton dong va khong tiéu thu dugc, hau qua sé khién cho doanh nghiép pha san. Noi
tom lai, khach hang chinh la nguoi nam gilr sy thanh bai cua mét doanh nghi¢p trén
thuong trudng. Doanh nghiép khong thé tach rdi khach hang. Do d6, moi nd luc cia
doanh nghiép déu nham mdt muc tiéu duy nhéat d6 1a thoa man su hai long ciia khach

hang.

Khach hang 1a mét ca nhan hay to chirc ¢ thoi quen mua hang. Ho 1a nguoi truc
tiép tham gia vao giao dich mua hang, huong dich vu ctia doanh nghiép. Doanh nghiép
s& dugc nhan tién hay nhiing vt ngang gia khac.

1.1.2 Phdn logi khdach hang

1.1.2.1 Khach hang la nguwoi tiéu dung
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Khéach hang 14 ngudi mua sdm va tiéu dung nhiing san pham dich vu nham thoa
mén nhu ciu va udc mudn ca nhan. Khach hang 13 nguoi cudi cing tiéu ding san
ph'flm do qua trinh san xuét tao ra. Khach hang co thé 1a mot ca nhan hodc mét ho gia
dinh hodac mgt nhdm ngudi. Tap hop nhitng ca nhan, nhém nguoi, doanh nghiép co
nhu cdu str dung san pham cua cong ty va mong mudn dugc théa man nhu cau do. Tir
do, ta c6 thé hiéu, khach hang 13 tip hop nhimg ca nhan, nhdm ngudi, doanh nghiép,
truc tiép tham gia vao sir dung dich vu, giao dich truc tiép v6i1 doanh nghiép dé doi léy

san pham dich vu.

Ching han mét ca nhan tu mua bong bing va thudc sat tring dé xir Iy vét thuong
tai nha, hoac mot bac si truc tiép mua va su dung gang tay y té trong qué trinh kham

chita bénh déu 1a truong hop khach hang ddng thoi 1 nguoi tiéu dung.
- Khéch héng c6 thé bao gom:

Da dang v€ d¢ tudi va nhu cau sir dung: Bao gdm nguoi gia, ngudi bénh man tinh,
phu nitr cham soc suc khoe gia dinh, ngudi quan tam dén y t€ dy phong... M6i nhém co
nhu cau st dung san pham khac nhau (vi du: nguoi cao tudi dung may do huyét ap,

ngudi tré tim mua test nhanh COVID-19 hodc khéu trang y té).

Khach hang uvu tién cac san phém dé sir dung, c6 san tai nha thudc, siéu thi hodc
mua dugc qua cic kénh thuong mai dién tir, nhiéu san phdm y té duoc mua khi ¢6 nhu
cau cu thé va thuong 1a cip bach (vi du: bang gac khi bi thuong, khiu trang khi co
dich bénh...).

Phéan 16n nguoi tiéu dung 13 ca nhan khong c6 chuyén mén siu vé y hoc, do dé ho
thuong lya chon san pham dua trén do tin cdy, huéng dan dé hiéu va uy tin thuong
hiéu. Quang cdo, danh gia san pham tir nguoi ding khac, hodc cac xu hudng tiéu dung

trén mang xa hoi co thé anh huong manh dén lua chon tiéu dung.

Khi khach hang ciing 1a nguoi tiéu dung, nghia 1a ho khong chi mua ma con truc
tiép sir dung san pham, do d6 ho c6 anh hudng 16n dén viéc danh gia chat luong va
quyét dinh tai mua. Khi da c6 trai nghiém tdt voi mot san phém hoac thuong hiéu, ho

c6 xu hudng tiép tuc st dung trong cac lan sau.

1.1.2.2 Khdch hang té chirc
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Trong linh vuc y té, khach hang to chirc 1a cac bénh vién, phong kham, trung tim y
té, vién nghién ctru, cong ty dugc pham, cong ty thiét bi y té, to chuc y té cong dong
hodc co quan nha nudc chuyén trach vé y té. Nhitng t6 chirc nay khong mua hang
hoa/dich vy dé tidu dung c4 nhan ma dé phuc vu hoat dong kham chira bénh, nghién
ctru, hodc van hanh hé théng y té. Pay 1a khach hang B2B trong nganh y té — noi céac
doanh nghiép (nha cung cap thiét bi, phin mém y té, duoc pham, dich vu cong nghé y
té...) ban san pham/dich vu cho cac t6 chirc y té khac, chit khong phai cho nguoi tiéu

dung cudi cung.

Trong nganh y té, qua trinh mua hang thudng phirc tap va yéu ciu cao vé chat
luong, an toan va tiéu chudn k§y thuat. Mdi quan hé gitta nha cung cip va t6 chirc y té
thuong kéo dai nhiéu nim va mang tinh chién luge,vi du: nha cung cip phdn mém
quan 1y bénh vién thudng gin bé 1au dai dé bao tri, nang cip va hd trg hé thdng. Viéc

xay dung niém tin va hop tac bén viing l1a yéu to6 song con.

Khach hang t6 chtc trong y té thudng yéu ciu tiy chinh san pham theo nhu cau cu
thé nhu tich hop phan mém HIS vé6i hé théng PACS, yéu cau bao céo theo quy dinh
ciia BO Y té, hodc phat trién tinh ning riéng cho phong xét nghiém. Ho khéng chi 1a

ngudi mua ma con la doi tac chién luogc, gop phan dinh hinh san pham va dich vu.

Céc doanh nghiép kinh doanh, phan phdi vat tu y té (mua dé ban lai hodc san xuét).
T chirc c6 xu huéng lira chon nha cung cp dap tng day du tiéu chudn vé chét luong,
chtng nhén kiém dinh, hd so phap 1y va quy trinh hau mai. Quyét dinh thuong khong
phu thudc vao mét ca nhan, ma qua nhiéu bd phan nhu phong vit tu, tai chinh, chuyén

mon k¥ thuat...

Hanh vi tiéu dung cta khach hang to chitc mang tinh chuyén nghiép, c6 ké hoach
va thuong dugc dinh hudng boi muc ti€u van hanh, ngan sach va chién lugc phat trién
ctia don vi. Viéc mua sam vat tu y té duoc lap ké hoach theo ngan sach cu thé, phu hop
v6i dinh hudng hoat dong cta t6 chic.

Ttr lac khéo sat, phé duyét dén ky hop dong thudong kéo dai, tudn thu quy dinh nodi
bo va phap luat lién quan (dic biét v6i don vi cong). Nhiéu t6 chirc hién nay sir dung
cac nén tang ddu thau dién t, phan mém quan 1y mua sam hozc lién hé qua cac san

thuong mai B2B.
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1.2 .QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG ( Relationship Customer
Management — CRM)

1.2.1.Khai nié¢m, muc dich, vai tro va lgi ich qudn tri quan hé khach hang
1.2.1.1. Khai niém:

Quan tri quan hé khach hang (Customer relationship management — CRM) c6 thé
duoc hiéu 1a tap hop cac hoat dong mang tinh chién lugc nham lya chon, thiét 1ap, duy
tri va phat trién cac mdi quan hé tét dep va lau dai giita doanh nghiép voi khach hang
trén co s& thich tmg cac qua trinh tao ra loi ich cua khach hang va doanh nghi¢p. CRM
c6 kha nang dem lai loi thé canh tranh cho cac doanh nghiép dich vu. Tuy nhién, diéu
nay khong c6 nghia 1a cac doanh nghiép khong c6 CRM phai voi trién khai ngay.
CRM c¢6 thé khong dem lai kha nang canh tranh cho mdt s6 doanh nghiép. Dau vay,
dbi véi nhitng doanh nghiép dich vu tip trung manh vao khach hang va di c6 chién
lugce 0 rang, loi ich mang lai 1a rat 16m voi diéu kién hé théng CRM dugc tich hop voi

nhimng hé théng thong tin khac dang van hanh.

CRM gitp cac doanh nghiép quan 1y va xir Iy cac van dé lién quan dén khach hang
mdt cach hitu hiéu va trg gitip cac quyét dinh cua nha quan tri doanh nghiép. Nhung
CRM khong chi 13 cong nghé thong tin ma CRM con 1a cach tu duy va giai quyét cac
van dé lién quan t6i thiét 14p mdi quan hé 1au dai cua doanh nghiép v6i khach hang.
CRM coOn mang tinh khoa hoc, né dugc thé hién trong qua trinh td chur, 1én ké hoach
thu thap thong tin khach hang, thiét 1ap chién luoc xay dung, duy tri va phat trién véi
khach hang.

Ban chat cua quan tri quan h¢ khach hang trong dich vu: Ttr khai niém va dac diém
ciia CRM, ta c6 thé thay rd ban chat cia CRM chinh 1a phuong phéap toan dién nham
thiét 1ap, duy tri vd mo rong cac quan hé khach hang CRM la mot phuong phap, 1a
cach tu duy xu 1y cac mdi quan hé khach hang. Cac doanh nghiép dich vu tiép cén
quan diém dinh huéng khach hang s& coi CRM nhu mot chién luge, CRM doéng vai trd
nhu tiéu chuan dau ra cho cac chién lugc chic ning khac ctia doanh nghiép. CRM c6
thé duoc ung dung nhu chién lugc cho toan bd doanh nghiép, cling co thé chi duoc

mg dung vao timg linh vyc kinh doanh cu thé.
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Tét nhién, quan niém vé quan tri quan hé khach hang khong théng nhét, do céac khia
canh quan tdm khac nhau. Hién nay, dang ton tai nhiéu quan niém khac nhau vé CRM
va pham vi bao quét ciing nhu cac hoat dong cua nd. Pong thoi, ciing co hang chyc

loai san pham phan mém CRM do cic cong ty khac nhau cung cdp cho khach hang.

1.2.1.2 Muc dich:

Muc tiéu ctua Quan tri quan hé khach hang 14 xay dung dugc cac chién luge xay
dung va quan 1y quan hé doanh nghiép - khach hang thuan khiét va tir d6 lam ting gia

tr1 mo1 quan hé do.

1.1.2.3. Vai tro

- Vai tro ciia CRM doi véi khdch hang:

Hoat dong quan 1y khach hang néi chung va phan mém quan 1y ban hang CRM néi
riéng dong vai trd v cung quan trong khi san sang cham soc khach hang véi nhiing
dich vu tot nhat duoc dua ra dya trén so thich cling nhu mong mudn cua khach hang.
Gop phan thuc diy mdi quan hé 1au dai gitra khach hang va doanh nghiép, giup khach

hang hiéu rd hon vé doanh nghiép.

Khach hang cua doanh nghiép khi c6 CRM s& cam thiy nhiing gi lién quan dén yéu
cau va muc dich cua ho dugc doanh nghiép quan tim nhu ngdy sinh, nhu ciu, s&
thich...Phan mém quan 1y ban hang ldy dit liéu tir khach hang rdi dwa trén nhitng dit
liéu dé trién khai cac hoat dong Marketing cham séc khach hang, vi du nhu 1a phu nir
thi s& nhac lich hen chic mimg ngay 8/3 hoic ngay 20/10. Tir d6 khach hang s& cam

thidy minh dugc quan tdm, chim séc tot hon.
- Vai tro ciia CRM d6i véi doanh nghiép:

Ung dung phan mém CRM vao moi chién dich kinh doanh va quang ba san pham/
dich vu da tro thanh hoat dong khong thé thiéu trong mdi doanh nghiép. Vai tro cia
quan tri quan hé khach hang vdi doanh nghiép 13 cung cap giai phap quan 1y dit liéu
khach hang hiéu qua. Thu thap thong tin trang web ctia khach hang, email, dién thoai,
dir liéu truyén thong xa hoi va hon thé nita, qua nhiéu ngudn va kénh. N¢ ciing c6 thé
tu dong lay thong tin khac, chang han nhu tin tirc gin dy vé hoat dong ciia cong ty va

n6 c6 thé luu trix thong tin cd nhan. Quan 1y lich st giao dich khoa hoc v6i danh sach
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liét ké ro rang gia tri don dat hang, gia tri hgp dong, tinh trang. Luu trir thong tin giao
dich va hop dong, luu trir chimg tir mua ban. Quan 1y tuong tac voi khach hang: twong
tac cua khach hang trén website/landing page s€ dugc tu dong luu trit tap trung trong

mdt giao dién, gitp doanh nghiép c6 cai nhin toan dién vé khach hang ctia minh.
e  Quan ly quy trinh kinh doanh ciua doanh nghiép

Nén tang quan 1y quan hé khach hang ciing c¢6 thé két ndi voi cac tng dung kinh
doanh khac giup ban phat trién mdi quan hé khach hang. Phan mém quan 1y khach
hang c6 thé theo ddi tién trinh phat trién co hoi theo ting giai doan: xdy dung quy
trinh va theo ddi tién trinh phat trién cua mdi co hoi dén giai doan nao, tinh hinh kha

thi ra sao.

Vai trd cia CRM trong hoat dong ban hang thoi dai 4.0 ddi véi hoat dong kinh
doanh khong chi dung & do, phén mém con thue hién cac thu tuc ban hang don gian:
tao bao gia theo mau, xin phé duyét bao gia tu dong,... Quan 1y va luu trit lich sir guri
email, goi di¢n, hoi thao/tap huén, gap mat tryuc tiép hay mang xa hdi...vo1 khach hang
chdm diém co hoi tir cac twong tac voi khach hang, dé dang kiém soat va phén loai co
hoi.

e Quan ly va danh gia hiéu quad kinh doanh

Nho vi¢e lya chon dung thoi diém va cac chuin doan vé nhu cau cta khach hang,
doanh thu cta doanh nghiép di dugc day manh. Cac doanh nghiép 4p dung thanh cong
hé théng déu ting doanh thu 1én dén 30 — 50%.

CRM dong vai tro quan trong trong hoat dong ban hang cia doanh nghi¢p vi nd
gitip toi uu hoéa quy trinh va cai thién két qua ban hang. CRM giup doanh nghiép xay
dung mot méi quan hé chit ché va lau dai v6i khach hang théng qua cac chién lugc ca
nhan héa va cham soc khach hang hi€u qua, tor d6 tang ty 1¢ gilt chan khach hang.
Bang cach tao loi ich, hiéu rd nhu cau cung cAp. Mot trong nhiing vai trd quan trong

cua CRM la giup doanh nghi¢p tao ra mdt h¢ sinh thai khach hang trung thanh.
e Quidn Iy va theo déi két qud bdn hang:

CRM gilp doanh nghiép theo ddi cac chi sd quan trong lién quan dén ban hing

nhu ty 1¢ chuyén d6i, thoi gian ban hang, chi phi cho mdi giao dich va ty 1¢ thanh cong
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cua céc chién lugc ban hang. Diéu nay gitp doi ngli ban hang hiéu o hon vé hi¢u qua

cong viéc cua minh va t61 uu hoa céc chién lugc ban hang.

1.2.1.4. Lgi ich:

- Doi voi nha quan tri:

Nha quan trj d& dang thu thip va theo ddi thong tin khach hang, dong thoi hiéu
dugc théi quen, hanh vi dé dwa ra quyét dinh hop 1y.

Nha quén tri c6 thé thay ddi chinh sach, chat lugng dich vy, dua ra cac vu dai phu
hop voi timg nhom khach hang cu thé va xay dung chién luge tiép thi chinh xac giup

tang trai nghiém mua sam, t61 vu hdéa nguon luc.

Quan tri quan hé khach hang gitip nha quan 1y tdi vu hoa hiéu suat ban hang, ning

cao hai long vé chat lugng, dich vu.

CRM gitp nha quan tri xac dinh cong viéc cu thé ro rang cho nhan vién va theo doi
danh gia hiéu suat lam viéc.

- Doi voi nhan vién:

Quan ly khach hang gitp nhan vién hoan thanh cong viéc hi¢u qua bao gom tu van
san pham phu hgp v6i nhu cau, thyc hién don hang nhanh chong va ho trg van dé

khiéu nai khach hang kip thoi.

Nhan vién c6 thé nim rd s thich cia timg khach hang. Tir d6, nhan vién c6 thé d&
dang dua ra giai phap ban hang phu hop va xay dung quy trinh cham s6c cd nhan héa
dbi voi timg doi tugng ngudi mua khac nhau.

Quy trinh quan tri quan hé khach hang c6 nhiéu cong cu hd trg tu dong héa nhiéu
tac vu nhu 1én ké hoach cudc goi, gui email tu dong va theo doi tién do don hang, gitip
giam thoi gian va cong strc thuc hién cia nhan vién.

- Déi véi doanh nghiép:

Quan 1y CRM gitp duy tri mbi quan hé v6i khach hang bang cach cung cap dich vu
t6t hon va dua ra cac chuong trinh uu déi v6i timg nhom dbi twong. Pong thoi, CRM
cling gitip doanh nghiép xdy dung niém tin va hinh anh chuyén nghiép trong mat

khach hang.
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CRM gitip t6i wu hoa chi phi doanh nghiép bang cach tap trung vao cac chién dich
tiép thi c4 nhan, phan bd ngan sach hop 1y.
CRM gitip xdy dung quy trinh lam viéc c6 hé thong, tu dong hoa ap dung cac budc

lap di ldp lai gitip nhan vién hoan thanh cong viéc t6t hon.

1.2.2 Trién khai hé thong CRM trong doanh nghiép
1.2.2.1. X&c dinh muc tiéu ciia hé théng CRM

- Quan ly thong tin khach hang (Customer Data Management - CDM):

CDM la cong viéc thu thap, t6 chirc va luu trit dit liéu vé khach hang. Diéu nay bao
gém cac co sO thong tin nhu tén, dia chi, s6 dién thoai, cling nhu céc dir liéu hanh
dong, co so thich va lich str giao dich.

- Quan ly tuong tac voi khach hang (Customer Interaction Management - CIM):

CIM tip trung vao cong viéc quan 1y cac diém tiép theo giita khach hang va cong
ty. Didu nay bao gém cac cudc goi, email, mang xi hoi va cac giao thuc tiép theo
khac. Muc tiéu trai nghiém ctia CIM 1a cai thién trai nghiém khach hang va t6i vu hoa
cong viée tuong tac dé ting sy hai 1ong va 1ong trung thanh.

- Tu dong hoda quy trinh ban hang (Sales Force Automation - SFA):

SFA la cong viéc st dung ph?m mém dé tu dong hoa cac nhiém vy ban hang, xem
x¢ét kha nang theo doi khach hang, 1ap ké hoach cudc hen va tao béo cdo. SFA giap doi
ngil ban hang tiét kiém thoi gian va tap trung vao viéc xay dung mdi quan hé voi
khach hang.

- Phan tich dit liéu va du bao hanh vi khach hang:

Phén tich dir lidu trong CRM gitp doanh nghiép hiéu ré hon vé hanh dong cia
khach hang, tir 46 dua ra béo céo nhu ciu va xu hudng tuong lai. Du bao nay giup toi
uu hoéa thi truong va ban hang cua cac chién lugc tiép theo, tao ra hi€u qua hang hoa
tryc tiép cua cac chién dich tiép theo hon.

- HO trg va chim soc khach hang;
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Hé théng CRM cung cip céc cong cu hd tro khach hang bao gdm cac kénh lién lac
tryc tuyén, chatbot va trung tim hd trg khach hang. Cong cu nay giup doanh nghiép
giai quyét nhanh chong cac van dé cua khach hang, dong thoi duy tri mdi quan hé tot

dep va tang cuong sy trung thanh cua khach hang.

1.2.2.2. Cdc céu thanh ciia hé thong CRM

a. Cong nghé
Cong ngh¢ trong CRM (Technology in CRM):

e Phin mém CRM déng vai trd quan trong trong viéc quan 1y va tdi uvu hoa mbi
quan hé giita c6ng ty Va cac co so y té. Cac cong cu CRM gitip cbng ty luu giir
thong tin khach hang, cai thién trai nghiém nguoi dung va tu dong hoda cac quy
trinh.

e Zoho CRM for Healthcare: Giai phdap CRM nay cung cip cac cong cu tu dong
hoéa cac quy trinh quan ly dir liéu khach hang va lich hen mét cach hiéu qua.
Tich hop da kénh:
e CRM trong y té hd tro tich hop da kénh, gitip cong ty két ndi voi khach hang
qua nhiéu kénh khac nhau nhu email, tng dung di dong va website.
b. Quy trinh kinh doanh
Quy trinh Tiép thi (Marketing Process) : Quy trinh tiép thi trong CRM giup cong ty
tiép can va duy tri mdi quan hé 1au dai véi khach hang. Cac hoat dong trong quy trinh
tiép thi bao gdom:
e Xay dung chién lugc tiép can khach hang: Str dung CRM dé tao ra cac chién

dich ti€p thi qua email, quang cdo trén mang xa hdi va té6i uu hoa cac chién lugc

SEO dé thu hut khach hang méi.

e Tao va quan ly chién dich tiép thi: Cac chién dich tiép thi s& duoc tao ra va theo
ddi qua CRM, giup cong ty quan 1y va danh gia hiéu qua cua timg chién lugc,
tir d6 toi wu hoa két qua tiép thi.

e Phan tich va danh gia khach hang tiém ning: CRM gitip phan tich hanh vi

khach hang, gitip cac to chiic y té hiéu rd hon vé nhu cau va mong mudn ctia
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khéch hang, tir 6 diéu chinh chién luoc tiép thi dé ting cudng su tuong tac va

gilr chan khach hang.

Quy trinh Béan hang (Sales Process): Quy trinh ban hang trong CRM gilp cong ty tdi

vu héa quy trinh tiép can khach hang va nang cao hiéu qua ban cac vat tu y té.

e Quan 1y co hoi: CRM giup theo ddi qua trinh ban cac vat tu y té tir giai doan
tiép can khach hang cho dén khi ky két hop ddng, gitp doi ngii ban hang wu
tién va quan 1y cac co hoi ban hiéu qua.

e Tu dong hdéa quy trinh ban vat tu : Viéc tu dong hda cac cong vi¢c nhu gui
email nhic nho lich hen va tao bao céo giup tiét kiém thoi gian va ting hiéu qua

cong viéc cho doi ngli ban hang.

e Tbi uu héa ty 1& chuyén dbi: CRM gitip theo ddi ty 1& chuyén dbi tir khach hang
tiém nang dén bénh nhan thyc su st dung vat tu , tir d6 gitip cong ty diéu chinh

chién lugc ban va ting cuong ty 18 chuyén doi.

Quy trinh Dich vu Khéch hang (Customer Service Process): Quy trinh dich vu khach
hang trong CRM doéng vai tro quan trong trong viéc duy tri su hai long cua khach hang

va xay dung moi quan h¢ bén ving.

e HOJ tro va giai quyét van dé: Nhan vién dich vu khach hang sit dung CRM dé
ghi nhén va xir 1y cic yéu cau, khiéu nai ciia khach hang, giup cung cip giai

phap nhanh chong va chinh xac.

e Theo ddi sy hai long cua khach hang: Thong qua CRM, ¢ong ty c6 thé theo ddi
phan hoi tir khdch hang va danh gia mic d6 hai long, tir d6 cai thién chét luong
dich vu.

c. Con nguoi

Con ngudi déng vai tro quan trong khi tham gia vao hoat dong CRM. Pau tién vai
trd cia nha lanh dao trong viéc quyét tim trién khai CRM. Tiép dén dén vai tro cia
nhan vién lam viéc véi phﬁn mém CRM. Dé mot hé théng CRM hoat dong hiéu qua,
thi mdi nhan vién trong cong ty phai hiéu rd vai trd, nhiém vu ciia minh. Nhan vién
kinh doanh va chim séc khach hang 1a ngudi tryc tiép ghi nhan, cap nhat va khai thac

dir liéu dé hiéu ro nhu cau khach hang, chdm soc hi¢u qua va gilr chan khach hang lau
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dai. Bo phan marketing st dung dit liéu tir CRM dé phan khuc va tiép can khach hang
tiém nang. Nhan sy IT ddm bao hé théng van hanh 6n dinh, bao mat va két ndi. Tt ca
cac bo phan phai phdi hop nhip nhang, dong bd quy trinh d&¢ CRM thuc su tré thanh

cong cu ting trudng bén vimg trong linh vire vt tu y té.

Bén canh d6, nhan vién kho, logistics va ké toan ciing tham gia vao hé thong CRM
dé dong bo thong tin giao hang, tinh trang ton kho hoic céng ng khach hang. Viéc cip
nhat lién tuc s& giap CRM phan anh chinh xac tinh hinh thuc t& va hd tro ra quyét dinh
kip thoi.

Cudi cung, khach hang ciing 14 mot phan cua hé théng. Ho tuong tac, phan hoi,
cung cip thong tin qua cac kénh két ndi (email, dién thoai, cong khach hang...). Viéc
dao tao khach hang st dung cdc cong cu tu phuc vu (nhu theo doi don hang, xem

chtng chi san pham...) ciing giup ting tinh hiéu qua cho CRM.
1.2.2.3. M6 hinh IDIC trong CRM

M6 hinh IDIC (Identify, Differentiate, Interact, Customize) 13 mé hinh vé thiét 1ap
va quan tri quan hé khach hang thong qua 4 yéu té. Nhing yéu té nay dugc xac dinh
dua trén sy ca bi¢t duy nhét cling nhu dac diém 1ap lai trong mbi quan h¢ gitra khach

hang v&i doanh nghiép.
a. Nhdn dang khach hang:

Budc dau tién ciia mé hinh IDIC 1a x4c dinh khach hang, c6 nghia 1a thu thip cang
nhiéu thong tin cang t6t vé& ho tai moi diém tiép xuc trén toan bd to chirc. Thong tin
nay c6 thé bao gdm dit liéu nhan khau hoc, lich sir mua hang, phan héi, sé thich, quan

tam, hanh vi,...

Muc ti€u cua viéc xac dinh khach hang trong mé hinh IDIC 1a tao ra mét co s¢ dir
liéu khach hang toan dién va chinh xac giup ban hiéu rd khach hang minh, ho mudn gi,
ho cu xur thé ndo, va ho danh gia doanh nghiép nhu thé nao. Diéu nay s& giup vi¢c
phan doan khach hang dé dang hon dua trén dic diém va gia tri tiém ning cua ho.

Sau khi v& dugc chan dung nguoi dung ¢ bude 1 trong mé hinh IDIC quan 1y quan
hé khach hang thi ta s€ tién tGi bude tha 2 phan bi¢t khach hang dugc chia lam 2 loai

chinh 1a theo gié tri va nhu cau.

b. Phén biét khach hang:
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Phan biét khach hang theo gia tri: Phan loai khach hang theo gia tri 1a cong viéc doi
hoi nhiéu thach thirc. Gia tri khach hang & day duogc hiéu 1a mot tai san mang vé cho
doanh nghiép trong tuong lai. Ma tuong lai thi khong thé chic chan duoc nén can toi

Viéc du doan dua trén nhitng hanh dong qua khir ciia ngudi dung.

Phén biét khach hang theo nhu cdu: Mdi khach hang khac nhau déu c6 mot nhu cau
s dung cac san phém khac nhau. Viéc nhin nhan dugc quan diém hanh vi cta khach
hang chinh 1a chia khoa d¢é mang téi moi thanh coéng cho bat ky chién dich ban hang
nao. Chic chian mot diéu 1a cac san pham cua doanh nghiép s& khong thé 1am hai long
100% tap khach hang ctia minh. Vi vy ma viéc phan nhom theo nhu cau thuc su 13

van dé can dugc quan tam.
- Lgiich:

Viéc phan biét cac khach hang dya trén gia tri cua ho ddi v6i minh, doanh nghiép
c6 thé wu tién hon viéc quan tri va cung cap nhitng san pham — dich vu cho nhimg
khach hang c6 gia tri nhit, song song d6, diéu chinh cac twong tac cua doanh nghiép
dé tao nén su phu hop nhét véi tung phan khac. Tt do, doanh nghiép s€ dat duoc loi

nhuén toi wu.
c. Twong tac voi khach hang:

Tuong tac v6i khach hang 13 cach thirc cac thuong hiéu chu dong xdy dung moi
quan h¢ lién tuc véi khach hang thong qua cac hoat dong tuong tac cd y nghia xuyén
sudt hanh trinh cua khach hang. Bing cach nudi dudng mdi quan hé nay, cic thuong

hiéu c6 thé gay dung sy gin bo va hing khoi ctia khach hang.

Muc tiéu: Muyc tiéu chinh 1a tuong tac véi khach hang bang thai do chan thanh, dap

ung dung nhu cau va mong doi cua ho.

Vai tro: Tuong tac khong chi don thuan 13 giri tin nhan dén khach hang ma con bao
gdm viée lang nghe va giai quyét cac khuc mic cua ho. Giao tiép hiéu qua giup doanh
nghiép thu thap thém thong tin vé s thich va su khong hai long ctia khach hang, tir 46

diéu chinh chién lugc CRM mét cach linh hoat.

Cic hinh thirc : twong tac v6i khach hang thong qua d6i thoai dién ra trén nhiéu
kénh khac nhau, tr email, mang xa hoi dén chatbot va cic cudc trd chuyén tryc tiép
véi khach hang.
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Xay dung mdi quan hé khach hang cang than thiét thi ty 1¢ thanh cong ciia doanh
nghiép cang cao. Viéc twong tac v4i khach hang doi héi ca 2 bén déu da hiéu rd nhau
va c¢6 kha nang thyc hién cac hanh vi giao dich. Viéc twong tac khong phai dé doanh

nghi¢p hi€u thi truong ma dé hiéu sau hon vé moi ca nhan trong cudc doi thoai.

Cong cu dugc da sd doanh nghiép str dung dé twong tac véi khach hang d6 1a phan
mém CRM. Céc loi thé ma CRM c6 thé mang lai khi 4p dung vao mé hinh IDIC c6 thé

ké t&i nhu:

e Quan ly ban hang ty dong (Sales Force Automation): Gilp theo ddi khach
hang, tim kiém ngudi dung tiém ning, luu trir toan bd lich st giao dich véi
khach hang d6. Quan 1y ban hang ty dong con gitp thiét 1ap cac bao céo vé tinh
hinh ban hang theo thoi gian thuc dé nha quan tri dua ra quyét dinh nhanh

chong.

e Quan Iy chién dich Marketing: Ung dung nay cia CRM duoc thé hién qua
cac module tich hop vé SMS, Email Marketing hoan toan tw dong. Vi bo cong
cu nay, nha quan 1y c6 thé trién khai va theo ddi cac chién dich Marketing da

kénh da nén tang mot cach diy da ma chi tiét.

e Dich vu chim séc khach hang: Day 1 tinh ning khong thé thiéu khi twong tac
khach hang cia CRM. Doanh nghiép gid ddy c6 thé twong tac v6i khach hang

mot cach dé dang hon théng qua cac kénh: Tong dai, Social, Chat website. ..
d. Ca nhan hoda khach hang:

Budc cudi cung trong md hinh IDIC 14 c4 nhan héa, dua trén thong tin thu thap
duge tir cac budce trude. Ca nhan hoa trong md hinh nay bao gém viée tity chinh san

pham, dich vu va thong diép truyén thong sao cho phit hop véi timg khach hang.

Céac cong cu CRM tién tién giup doanh nghiép tu dong hoa cac quy trinh c4 nhan
hoa quan trong. Vi du, dua trén lich sr mua hang trude do, hé théng CRM c6 thé dé
xuét san pham phu hop hodc giri wu ddi ca nhan hoa dya trén lich st truy cap website

cua khach hang.

Cé4 nhan hoa 14 chia khoa dan dén sy hai long cua khach hang. Khi mot doanh
nghiép c6 thé thau hiéu va dap tmg nhu cau da dang cua khach hang, ho s& c6 nhiéu
kha ndng gilr chan khach hang va tang ty 1¢ khach hang trung thanh véi thuong hiéu.
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Pay 1a thach thirc cling nhu co hdi cia doanh nghiép dé tao ra san pham dot pha so voi
d6i tha canh tranh. M6t trong s cac bién phap dé gitip doanh nghiép tily bién theo nhu

cau khach hang ma van giit dugc ban sic san pham do 1a:
e Cung cip thém nhimng san pham dich vu lién quan
e Lién két hop tac voi cac don vi dich vy khac
e Thiét ké san pham theo dang Module
e Cung cip chudi gia tri dich vu
e Tao diéu kién dé khach hang tham gia vao thiét ké san pham

1.2.2.4. Danh gia hiéu qud cia CRM

Tuy vao chién luoc va dinh huéng CRM cua ting doanh nghiép, mdi chién lugc co

thé chi can mot sb chi s6 dé danh gia hiéu qua. Duéi day 1a tdng hop nhimg sb liéu phd

bién duoc sir dung dé do luong hiéu qua CRM:
e CSAT — Chi sb danh gia mic do hai long cta khach hang

Dinh nghia: CSAT (Customer Satisfaction Score) 1 chi sé do luong mirc do hai

10ng ctia khach hang dbi voi san pham, dich vu hodc twong tac.

Céch do luong: Thuc hién thuong xuyén cac khdo sat danh gia mic do hai long ctua
khach hang dé thu thap phan hdi vé& cac diém cham khac nhau trong quy trinh CRM.
C6 nhiéu cach dé thiét ké khao sat CSAT. Tuy nhién, d& hiéu nhit, ban c6 thé sir dung
cong thirc: CSAT = (S6 phan héi tich cuc + Tong sb phan hdi) x 100.

e CRR - Ty I¢ gilr chan khach hang (Customer Retention Rate)

Dinh nghia: Ty 1¢ git chan khach hang (Customer Retention Rate hay CRR) do
luong ty 1€ khach hang ma doanh nghi¢p gitt chan dugc trong mot khoang thoi gian
nhat dinh.

Céach do luong: So sanh s lugng khach hang dau va cudi ky, tinh ca khach hang

moi mua va khach hang mat di.
Cong thirc: CRR = [(E —N) x 100] + S

Trong do:
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* CRR 4 ty 1€ git chan khach hang.

« E 1a s luong khach hang vao cudi ky.

« N la s luong khach hang méi c¢6 trong khoang thoi gian xét.
« Sla s luong khach hang vao dau ky.

Dinh nghia: Ty 18 chuyén dbi 1a ty 1¢ phan tram cac khach hang tiém nang hoic ddi

tuong quan tim duoc chuyén ddi thanh khach hang tra tién (khdch mua hang).
Cach do ludng: CVR = (Tong luot chuyén d6i + Toéng ddi trong khach hang) x 100
e CLV — Chi s do gia tri vong doi khach hang
Pinh nghia: CLV hoac CLVT (Customer Lifetime Value — Gié tr1 vong doi khach

hang) dai dién cho téng doanh thu ma mét doanh nghiép cé thé mong doi tir mot

khach hang trong sudt quing doi gan bo cta ho véi thuong hiéu.

Céch do luong: CLV = Thoi gian mua hang trung binh x Tan suit mua hang trung
binh x Thoi gian gin bé trung binh ciia khach hang vé6i thuong hiéu.

e LRT — Thoi gian phan hdi khach hang tiém ning.

Dinh nghia: Thoi gian phan hdi khach hang tiém ning (Lead Response Time —
LRT) 1a khoang thoi gian doanh nghiép mét dé phan hoi cho mot khach hang tiém
ning méi hodc yéu cau cua khach hang.

Cach do luong: LRT = (Tong sd gid tra 161 cac cau hoi + Tong sb gior tra 101 cac
cau hoi khong duogc tra 10i) = Tong sd cac yéu cau hop 18 trong thdi han hiéu lyc cua
dir liéu.

e CRM — Ty 1& chip thuan cua ngudi ding.

Pinh nghia: UAR (User Adoption Rate) 14 ty 1é phan tram ngudi ding CRM dang
tich cuc sir dung hé théng. Nguoi dung tich cuc dugc dinh nghia 13 nhitng nguoi dang
nhép va st dung céc tinh nang cia CRM thuong xuyén.

Cach do luong: (S6 ngudi dung tich cuc CRM + Tong sd nguoi ding) x 100

Nguoi dung hoat dong c6 thé duoc xac dinh theo cac tiéu chi khac nhau, chang han
nhu s6 1an dang nhap, s6 lan sir dung cac tinh ning c6t 15i, hodc s ban ghi dugc tao
hay cap nhat trong mot khoang thoi gian nhat dinh.
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1.2.3. Cac yéu t6 cin thiét cho thanh céng khi irng dung CRM

1.2.3.1. Chién lwpc

Chién luogc

Y nghia cu thé

Vi du minh hoa thyc té

Tap trung vao
khach hang B2B

Nhiam dén cac doanh
nghiép va dbi tac 16n,

xay dung moi quan hé

CRM can thiét ké chu trinh ban hang dai

hon, vo1 nhiéu diém tuong tac hon. Vi

du: trong nganh cung cip nguyén vt

khach hang théng
minh

dai han. liéu, CRM theo doi cac giai doan don
hang tir d&dm phan dén giao hang va hd
tro.
Xay dung hé Phén loai khach hang | CRM gin tag cho cac nhém khach hang
théng phan khiac | theo nhu cau va gia tri nhu “doanh nghi¢p 16n”, “du an dac

don hang dé t6i uvu hoa

chién luogc tiép can.

biét” dé doi ngii kinh doanh dé dang ca

nhan hoa chién luge chao hang.

Dinh hudng san
xuét theo nhu ciu
thi truong (dir liéu

tir CRM)

Dung dir liéu don
hang va xu hudng thi
truong dé diéu chinh

quy trinh san xuét.

CRM b4o céo san phdm ban chay trong 3

thang qua va doanh nghiép diéu chinh ké
hoach san xuét dé dap Gng nhu cau gia

tang.

Chién lugc cham

soc hau mai dé

Duy tri mdi quan hé

lau dai va dam bao su

CRM theo d&i phan hdi tir khach hang vé
chat lugng san pham va cung cip giai

phap nhanh chong nhu d6i san pham

licu CRM

phan phdi qua dir

gitt chan khach hai long cua khach
hang hang qua cham soc hoic hd trg ki thuat.
hau mai.
Téi wu logistics va | Két ndi hé théng CRM | CRM tu dong dé xuat kho gan nhét khi

véi logistics va kho
bai dé toi uu hoa giao

hang dung han.

khach hang dit s6 lugng 16n, gitip giam
chi phi va thoi gian giao hang. Ho trg

theo ddi don hang xuyén subt.
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Chuan héa quy | Chuéan héa quy trinh | CRM diéu phdi tat ca cac giai doan tir
trinh kinh doanh — | tir don hang, san xuat, | nhan don hang, san xuat dén giao hang
san xut — giao giao hang dén cham va cham soc khach hang, gitp giam sai

hang — phan hoi soc¢ khach hang. sOt va nang cao hiéu qua cong viéc.

Bang 1.1 Bang cdc chién lwoc img dung trong CRM
1.2.3.2. Lanh dao

Lianh dao can nhin 16 muc tiéu: ding CRM dé ting doanh thu, giit chan khach
hang, t6i uu hau can...Pdi ngii nhan vién chi lam nghiém tac khi thay lanh dao ciing
st dung CRM va theo sat du 4n.Can dau tu cho phén mém, dao tao, tich hop hé

thong... can duoc lanh dao phé duyét va wu tién.

Lanh dao dung CRM dé theo ddi KPI, twong tic v&i khach hang 16n, khong “chi
dao ngoai hé théng”. Lanh dao duing CRM dé theo d5i KPI, twong tic v&i khach hang
16n, khong “chi dao ngoai hé thdng”. Viéc sir dung CRM phai gin v6i KPI, thuéng —
phat 15 rang dé nhan vién tuan tha. CRM khodng phai “trién khai mot 1an xong”, ma
can lanh dao thudng xuyén danh gia hiéu qua, hop giao ban mdi thang: Linh dao yéu

cau bao céo tir CRM vé luong don hang theo khu vuc, nhém san pham.

1.2.3.3 Cong nghé

- Phan mém CRM chuyén dung cho B2B:

CRM can kha ning quan 1y nhiéu mdi quan hé khach hang, dic biét 1a dbi tac
doanh nghiép (B2B), tir bénh vién, phong kham, dén cac nha phan phdi.

CRM can tich hop dé dong bo thong tin giita don hang, san xuat, ton kho va phan
phéi. Diéu nay gitp tdi vu quy trinh tir lac dat hang cho dén khi giao hang.

Mot yéu t6 quan trong trong CRM 1a theo ddi cong ng ciia khach hang, dic biét 1a
cac d6i tac 16n nhu bénh vién, phong kham. Céc dit liéu trong CRM 1 rat nhay cam
(thong tin bénh vién, hd so khach hang, cong ng), vi vady bao mat dir li€u la yéu tb

quan trong.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUAN HE KHACH HANG TAI
TONG CONG TY CO PHAN Y TE DANAMECO

2.1. TONG QUAN VE CONG TY VA TINH HINH KINH DOANH
CUA CONG TY

2.1.1 Qud trinh hinh thanh va phdt trién ciia cong ty:

DANAMECOYN,

Tén day du bang tiéng Viét: TONG CONG TY CO PHAN Y TE DANAMECO
Tén viét tit: DANAMECO

Tén day du bang tiéng anh:

DANAMECO MEDICAL JOINT STOCK CORPORATION

Ngay thanh lap:

Tién than cua Tong Cong ty C6 phan Y té DANAMECO 1a Tram Vit tu y té Quang
Nam - Da Ning, dugc S& Y Té Quang Nam - Da Néng thanh 14p tir ndm 1976. Qua
nhiéu 1an thay d6i, thang 7/2005 Céng ty chinh thirc hoat dong theo mé hinh cong ty

cb phan.

Vén diéu 1& (2021): 43.776.050.000 VND

M3 c6 phiéu : DNM M s6 thué: 0400102101
Pién thoai: (+84) 0236 3818478

Fax: (+84) 0236 3830469

Email: info@danameco.com

Website: www.danameco.com

bia chi tru s¢ chinh: 12 Trinh Céng Son, P. Hoa Cudng Nam, Quéan Hai Chau,
Thanh phé Da Nang.
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Gidy chimg nhan ding ky kinh doanh s6 0400102101 do S& Ké hoach va Pau tu
Thanh phb Pa Néng cip lan dau ngay 07/06/2005, ding ky thay d6i 1an thir 15 ngay
05/04/20109.

Tién than cua Tong Cong ty C6 phan Y té DANAMECO 1a Tram Vat tu y té Quang
Nam - Pa Ning, duoc SO Y t& Quang Nam - Pa Ning thanh 14p tir nim 1976, nham
thuc hién nhiém vu tiép nhan hang vién tro y té dé khac phuc hdu qua sau chién tranh.
Dén nam 1986, Tram Vat tu y té d6i tén thanh Cong ty Thiét bi vat tu y t& Quang Nam
- Pa Ning chuyén san xut cac san pham co khi nhu givong, ti, ban sinh, ... cung cip
cho céac bénh vién trong tinh.

- Giai doan 1997

Nam 1997, khi Tinh Quang Nam Da Nang tach thanh hai don vi hanh chinh thi
Cong ty chuyén vé truc thudc B Y té, 1a don vi thanh vién caa Téng Cong ty Thiét bi
Y té Viét Nam l4y tén 1a Cong ty Thiét bi Y t& TW 3 Pa Nang theo Quyét dinh sb
34/BYT-QD cua Bo truong Bo y té ngay 13/ 01/1997.

- Giai doan 2004

Nam 2004, thuc hién chu truong C6 phan hoa cac Doanh nghiép cua Nha nudc,
Cong ty dugc dbi tén thanh Tong Cong ty C6 phan Y t&¢ DANAMECO theo Quyét
dinh s6 3596/QDBYT cua B trudng Bo y té ngay 12/10/2004 va chinh thuc di vao
hoat d6ng theo mé hinh cong ty ¢ phan tir thang 7/2005.

- Ngay 23 thang 11 nam 2010

DANAMECO niém yét c¢6 phiéu trén S¢ Giao dich Chimng khoan Ha Noi voi ma
chung khoan DNM. Hon 40 nam xay dung va truéng thanh, DANAMECO da khong
ngimg phat trién vé moi mat, san xuat va cung cip cac san pham c6 chét luong cao
dam bao cac tiéu chuan trong va ngoai nudc, 1a d6i tac dang tin ciy cua khach hang,
g6p phan phuc vu déc luc cho sy nghiép y t& nudc nha. Ghi nhan cac nd luc nay, trong
cac nim qua DANAMECO di nhan duoc nhiéu huan chuong, bang khen, cd thi dua

clia cac cap tir Trung wong dén dia phuong.
a. Linh vwc, pham vi kinh doanh

e Linh vuc kinh doanh:
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DANAMECO 1a don vi y té chuyén: San xuat cac loai bong bing gac, khau trang y
té, trang phuc chdng dich. Trang phuc y té va cac san pham y té dung mot lan, kinh
doanh, xuét nhép khau cac loai vat tu y té va thiét bi y té, lép dat, stra chira trang thiét

bi y té. Dich vu giit tay, tiy trung va dich vu hau can y té.

San xuit thude, hoa duoc va duogc liéu: San xuit va kinh doanh thudc, bao gém
thudc thanh pham, nguyén liéu lam thudc, vic 6 xin, sinh pham y t&. San xuat vat tuy

té, thiét bi, dung cuy té, nha khoa, chinh hinh va phuc hdi chuc nang:

San xuét va kinh doanh thiét bi vat tu y té. San xuat khau trang, bong bing gac y té,
cac san pham dung mot 1an trong phau thuat, goi dd dé sach va san xudt cic san phim
phuc vu cip ciru chin thuong, thién tai, dich hoa. Ban budn may mac, thiét bi va phu
ting may khac. Xuét nhap khau vat tu nguyén liéu, dung cy, thiét bj y té. Kinh doanh
héa chat xét nghiém, hoa chét chéng dich, dung cu, thiét bi khoa hoc k¥ thuat, xe ctru
thuong va cac thiét bi, dung cu phuc vu cho cong tdc cham soc sttc khoe nhan dan.
Kinh doanh hoa chét (trir héa chat doc hai manh), thudc tay tring, thiét bi tay tring va
xtr Iy méi truong. Xir Iy 6 nhiém va hoat dong quan 1y chit thai khac. Dich vu tdy
trung va xtr 1y méi truong. Pam nhan cong tac hau can cho cac chuong trinh tiép nhan

va phan phdi hang vién tro khu vue Mién Trung va TAy Nguyén.

Stra chita thiét bi khac nhu dich vu tu vén stra chita, bao tri thiét bi, dung cu y té.
Hoat dong thiét ké chuyén dung Dich vu tu van thiét ké xay dung labo xét nghi¢m,

phong mé, phong X-quang va cac cong trinh chuyén nganh y té.

San pham cia DANAMECO san xuit theo quy mé cong nghiép trong méi trudng
khép kin, dugc ti¢t trung b:;ing hé théng EOGAS va sur dung cac loai bao goi than thi¢n
v6i moi truong (ty hoai sau khi sir dung xong). San pham cia DANAMECO c6 rat
nhiéu kich thudc, quy cach, miu ma dap Gmg theo moi yéu cau cua khach hang va

dugc khach hang tin tudng st dung, danh gia cao.
e Pham vi kinh doanh:

San phém thuong hitu DANAMECO da c6 mat tai cac Bénh vién, trung tam y té
16n trén khip ba mién Bic Trung Nam thong qua hé thong cac Chi nhanh cia

DANAMECO dat tai TP.Ha noi, TP.Pa Nang, TP.H6 Chi Minh, TP. Can Tho
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Thi truong tiéu thu san pham cia DANAMECO khong nhiing phat trién manh
trong nudc ma con dugc xuat khau sang cac nudc nhu: Hoa Ky, Nhat Ban, Puc,
Singapore, Myanma, Lo, ... Hién nay trong linh vuc thiét bj y t¢ DANAMECO la
diém dén duogc cac Hang san xuit ¢ thuong hiéu 16n trén thé giéi nhu AIR LIQUIDE,
ECM, SONOSCANNER (Phép), DiST, ORICARE (M¥), SIARE (Y), INAMI, ALP
(Nhat), HEYER (Ptrc), ALOPS, INNOTECH, NOVAPRO (Han Qudc), STURDY
(Pai Loan),... chon lam dai Iy dé phan phéi thiét bi y té cta cac hing ndy tai thi trudng

Viét Nam.
b. Tam nhin, sir ménh, gid tri cot 16i ciia DANAMECO
e Tam nhin cia DANAMECO

Tro thanh mot trong nhitng Tap doan nghién ciru, san xuat, kinh doanh thude, thiét
bi vét tu y té va kinh doanh da nganh nghé dan dau vé uy tin, chit lugng san pham va
thi phﬁn trén thi truongViét Nam va khu vuec.

Cong ty s& ludn nd lyc cai tién khong ngimg dé tao ra nhitng san phim chét luong
cao voi gia thanh hop li. Cac san pham do DANAMECO san xuét s& mang lai cho tat
cd moi ngudi sy an toan, thodi mai va dang tin cay, tao ra cac gia tri khac biét ( bat ké
16n hay nho) cho nhimng coéng viéc ho lam, cam két mang dén gia tri bén vitng cho
khach hang va cong dong.

Sin sang hop tac voi ddi thu cia DANAMECO hém nay dé trd thanh dbi tac
DANAMECO trong tuong lai.

e Sir ménh:

“DANAMECO - Vi muc tiéu sirc khoé cong dong va khong ngling phat trién”. Day
la kim chi nam cho moi hoat dong cia DANAMECO.

Danh moi nd luc xay dung mot doi ngii nhan lyc tinh thong vé chuyén mon, tan
tam trong phuc vu.

Cung cép san phém Trang thiét bi y té, phuc vu cong tac kham chira bénh toan dan.
Tham gia dong gop day du cac nghia vu d6i voi xa hoi: dong gop quy mai 4m tinh
thuong, quy ngudi nghéo, quy phong chong thién tai. ..

e Gi4 tri c6t 15i
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Gia tri cot 161 ctia cong ty DANAMECO (Cong ty C6 phan DANAMECO) thuong

phan anh nhitng nguyén tic va ton chi ma cong ty theo dudi trong hoat dong kinh

doanh. Mic du théng tin cu thé vé gia tri cot 161 caia DANAMECO c6 thé thay ddi theo

thoi gian hodc chién luwoc phat trién, nhung cac gia tri cbt 16i cua doanh nghiép

DANAMECO thudng bao gom cac yéu té nhu:

Co ciu tb chirc chuyén biét dam bao cho doanh nghiép hoat dong on dinh va hiéu

qua.

Quan hé chién lugc lau dai véi cac doi tac hang dau thé gigi. Sy hi€u biét cao vé

chuyén moén cung doi ngli nhan vién tan tam va giau kinh nghiém giup nang cao su tu

tin khi dung trude bat ctr thir thach méi nao.

Kha ning d4p tng, nhanh nhen va linh hoat dé thich Gmg vé6i thay ddi cta nhu cau

thi truong.

2.1.2 Céu triic t6 chirc Tong CoNg ty C6 phan Y Té DANAMECO

a. So' do céiu triic DANAMECO

Pai Hoi Pong C6 Pong

Héi Pong Quan Tri

Phong
hanh
chinh

Cac phong
ban va
khéi tham
muu

Phong
t6 chire-
hanh
chinh

Phong
ké
hoach
tai
chinh

Phong
nhan
sw dao
tao

Phong
kinh
doanh

Phong
Xuét
nhip
khau

b. Chirc ning, nhiém vu tirng phong ban

- Dai hji dong co dong:

Hinh 1.1 : Co cdu t6 chirc Tong Céng ty C6 phan Y Té DANAMECO
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La co quan quyét dinh cao nhat cta coéng ty. Do d6, dai hoi dong c6 dong nam giir
nhitg quyén han quan trong nhu: thong qua dinh huéng phat trién cta cong ty; quyét
dinh bau, mién nhiém, bai nhiém thanh vién hoi dong quan tri, thanh vién ban kiém
soat; thong qua bao céo tai chinh dugc kiém soat hang nim; quyét dinh to chire lai, sap

nhap, giai thé cong ty....
- Hoi ddng quan tri :

La co quan quan 1y cua cong ty, c6 toan quyén nhin danh cong ty dé quyét dinh
moi vain d& lién quan dén muyc dich, quyén loi cta cong ty nhu quyét dinh chién lugc
phat trién cua cong ty, quyét dinh ban c6 phan trong han mirc, quyét dinh vé kéu goi

dau tu bang cac hinh thirc khac...
- Phong hanh chinh:

Thuc hién cong tac td chic nhan su, quan tri, hanh chinh va ddm bao an toan vé
sinh cho co quan. D& xuit soan thao vin ban vé quan 1y hanh chinh. Xay dung noi
quy, quy ché hanh chinh cta chi nhanh phu hop véi quy dinh ciia Cong ty. Quan 1y va
sit dung con du chi nhanh. Tiép nhan ding ky, chuyén phat, sao chup, luu trit, tong
hop cac van ban di va vin ban dén cua chi nhanh. X4y dung cong tac bao vé tai san
cua chi nhanh va khach hang, gilr gin an ninh, thyc hién cong tdc phong chay chira

chay cho chi nhanh.
- Cac phong ban va khéi tham muu :

C6 chirc nang tham muu va giup viéc cho ban giam dbc, truc tiép diéu hanh theo
chtic nang chuyén mon va chi dao ciia ban giam déc. Khoéi tham muu cho cong ty bao
gdm cac phong ban nhu : Phong nhan su-dao tao, phong to chirc-hanh chinh, Phong
Ké hoach- Tai chinh, Phong kinh doanh, Phong xuat nhap khau, xi nghiép san xuat
bong bang gac va vt tu y té Hoa Cuong, Trung tim DVKT&HC chi nhanh Tp HCM,

HN, Quang Nam va cac cura hang truc thudc cong ty.
- Phong nhan su-dao tao :

La phong c6 chirc ning giup tong giam ddc vé cong tac t6 chirc bd may, lua chon
tuyén dung, dao tao can b, chinh sach ddi voi nguoi lao dong theo thoa udc lao dong
tap thé va quy dinh cia phap luat, xay dung tiéu chuan k¥ thuat co so va dang ky luu
hanh cic san pham cuia cong ty; phdi hop voi cac don vi xdy dung, quan 1y van hanh,
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duy tri va cai thién hé théng chat luong theo tiéu chuan ISO 9001:2000 va cac quy ché

khéc cua cong ty.
- Phong t6 chire- hanh chinh :

La phong c6 chirc ning quan 1y va diéu hanh cong tac hanh chinh, van thu luu tri,
thi dua khen thuéng, cac cong viéc lién quan dén trat ty an toan trong cong ty, giam sat
va quan 1y cac cong trinh xdy dung, stra chita cung tmg vin phong pham va cac dung
cu hanh chinh khéac, quan 1y va st dung con du cta cong ty theo dung quy dinh cua

cong ty va nguyén tic quan 1y hanh chinh cta nha nudc.
- Phong ké hoach tai chinh :

La phong tryc tiép tham muu cho tong giam ddc t6 chirc quan 1y, diéu hanh ngudn
lyc tai chinh ding phéap luat mang lai hi€u qua cao, khong nging bao toan va phat
trién ngudn vén cia cong ty. Phong con ¢ chirc ning quan 1y, luu trir s6 sach, chimg

tir ké toan chit ché, khoa hoc, dang nguyén tdc bao mat cia nha nude quy dinh...
- Phong kinh doanh :

La phong c6 chuc ning quan 1y, cung cdp ngudn hang chu yéu, diéu phdi thi
truong, va tao diéu kién thuan loi cho céc cira hang truc thudc cong ty hoan thanh mirc
ké hoach duoc giao. Ngoai ra, phong con cé chira ning quan Iy ngudn nhén lyc cua
phong dé thuc hién tot cac hoat dong : 1ap ké hoach, tiép thi, khao sat phan tich thi
truomg, to chirc kinh doanh, hoan thanh muc tiéu ké hoach hing nim.

- Phong xuit nhap khiu :

La phong c6 chitc ning tham muu cho Tong giam doc vé cong tac quan ly, diéu
hanh, t6 chirc thuc hién cac hoat dong khai thac thi truong nudc ngoai, giao dich
thuong mai, to chic cong tic nhap khau nguyén vat lidu, dung cu y té phuc vu cho
cong tac hoat dong san xuat kinh doanh cta cong ty.

2.1.3 Phén tich nguén lwc kinh doanh céng ty DANAMECO giai dogn 2023 -
2025

a. Nguon lwc co sé vit chit

Tong Cong ty C6 phan Y t¢ DANAMECO s¢ hitu hé théng co so vat chat hién dai

va quy md 16n, dap (mg nhu cau san xuat va phan phdi trang thiét bi y té trong nuéc va
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xuét khau. Cac nha may san xuét hién dai, dat tiéu chuan GMP (Good Manufacturing
Practices — Thuc hanh san xuit t6t). Cac co s san xuit ciia cong ty dugc trang bi day
du cac thiét bj tién tién dé san xuat thudc, thiét bi y té va cac san phim chiam séc stc
khoe khac

e Tru s¢ va kho bai:

Tru s& chinh: dit tai s6 12 Trinh Cong Son, phuong Hoa Cuong Nam, quan Hai
Chau, thanh phd Pa Ning, voi dién tich hon 300m2 14 trung tdm diéu hanh va quéan Iy

hoat dong cua cong ty.

Kho lanh: Dién tich 540 m? (thé tich 2.700 m?®), dung dé luu trit hang vién trg va

hang héa san xuat kinh doanh.

Kho cong: Dién tich 3.000 m? (thé tich 14.850 m?), dugc x4y dung theo tiéu chuan
vo1 hé théng chira chay ty dong, diéu hoa khong khi va ké theo chuin UNFPA.

e Nha mdy san xuat:

Nha may san xudt vt tu y t& Quang Nam thuéc Tong Coéng ty C6 phan y té
DANAMECO dugc xay dung trén khu dét co dién tich 2,3 ha, tai Cum Cong Nghiép
Trang Nhat 2, xd Dién Hoa, thi xd Dién Ban, tinh Quang Nam. Nha may gdm nhimng

hang muc cong trinh véi cac cong nang sur dung khac nhau:

- Nha xuéng 1, 01 tang ndi, dién tich 2420 m2, Phong sach dat tiéu chudn ISO 14644-
1:2015 (ISO Class 8: trang thai dong , ISO Class 9: trang thai tinh)

- Nha xuéng 2, 01 tang ndi, dién tich 2420 m2, Phong sach dat tiéu chudn ISO 14644-
1:2015 (ISO Class 8: trang thai dong , ISO Class 9: trang thai tinh)

- Nha xudng 3, 01 tang noi, dién tich 2420 m2

- Nha xudng cat, 01 tang, dién tich 800m2

- Nha kho, 01 tang, dién tich 1500 m2

- Nha tiét tring, 01 tang, dién tich 265 m2

- Nha gidt 40 quan cong nhan, 01 tang, dién tich 180 m2

- Nha van phong, nam trong nha xudng 1
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- Cac hang muc phu tro: nha xe, Tram khi nén, tram bom, bé nudc, duong bé tong nd1

bo...

e H¢ thdng phéan phbi va trung bay

DANAMECO c6 ctra hang ban 1é va phong trung bay tai Pa Nang, cung voi 3 vin

phong dai dién tai TP. H6 Chi Minh, Ha Noi va Can Tho, phuc vu hoat dong kinh

doanh va gidi1 thi€u san pham.

o Trang thiét bi phuc vu san xuat, kinh doanh:

téng gia tri tai san c¢b dinh sau khau hao ting tir 44,15 ty dong 1én 166,8 ty dong.

DANAMECO di dau tu manh vao may méc va thiét bi dé mo rong san xuét, véi

Stt N Sb DR
Tén thiet bi lwgng Vi tri bo tri, lap dat
1 | M4y may, may vit s6 382 Xuong 1,2, 3
2 | May trai ty dong 1 Xudng 1
3 | May cit vai 9 Xuéng 1, 2, 3, nha cit
4 | May han miéng bao 10 Xuong 1, 2, 3
5 | May do kim 4 Xuéng 1, 2, 3
6 | May in phun 6 Xuéng 1, 2, 3
7 | May in so d6 1 Nha cét
8 | M4y may siéu am 35 Xuéng 2,3
9 | May ép seam 19 Xudng 2
10 | Day chuyén san xuat khau trang y té ty dong 42 Xuong 2
11 | Day chuyén san xuét khau trang N95 1 Xuong 2
12 | May gip gac phau thuat cac loai 10 Xuong 3
13 | May gap gac O bung 2 Xudng 3
14 | May dét bing thun 3 Xuong 3
15 | May 1am mii con sau 4 Xuong 3
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16 | May dong géi tu dong 4 Xuéng 3

17 | Hé théng may tiét tring EO GAS 3 Nha tiét trung
18 | Hé thong may nén khi 2 NMQN

19 | H¢ thong AHU 3 Xuéng 1, 2
20 | Xe nang dién 3 Kho

Bang 1.2 T hiét bi mady moc va vi tri ld'p dat tai nha may san xudat DANAMECO

e Hé thong quan Iy chit luong

Tiéu chuan qudc té: San pham cia DANAMECO duogc san xuét theo tiéu chuin

ISO 9001:2015, 1SO 13485:2016, dam bao chét lugng va an toan.

Hé théng tiét trung: St dung coéng nghé EOGAS theo tiéu chudn EN 1SO
11135:2014 ( Quan Iy chét luong hé thong tiét trung) dé tiét trang san pham, dam bao

v0 trung va an toan cho ngudi st dung.

Vé6i hé thdng co s¢ vat chat hién dai va quy mé 1én, DANAMECO dap tng hiéu
qua nhu ciu san xuit va cung tGng thiét bi y té, déng thdi mé rong thi trudng trong

nudc va quoc te.

Vi du: Hé théng may san xuét khau trang N95 co thé dat tdc do 2.000 — 3.000 san
pham/gid, dap tng nhu cau thi trudng 16n.

Vi du thuc t&: DANAMECO di cung cip hang triéu khau trang y té va dd bao ho
cho cac bénh vién tuyén dau trong giai doan dich bénh COVID-19. DANAMECO st
dung cong nghé kiém tra quang hoc (Cong nghé kiém tra quang hoc) dé phat hién 15i
san pham trong ddy chuyén san xuat. Hé thong cam bién hong ngoai giup kiém tra
,giam mirc d6 vo tring cua bong, gac y té. Loi ich: Giam ty 1¢ 16i xuéng dudi 0,5%.

Pam bao san pham dat tiéu chuan ISO 9001, ISO 13485.

DANAMECO phat trién md QR Code & Blockchain gitip khach hang kiém tra
ngudn goc san pham. Mbi san pham khi san xuat déu c6 ma QR chira thong tin nha san
xuat, 10 hang, ngay san xuét, han sir dung. Vi du: Khi quét ma QR trén bao bi khéau

trang, khach hang co thé nghién ctru toan bd quy trinh san xuat, kiém tra chat luong.
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Cong ty dang nghién ctru phat trién bong gac khang khuén tir s¢i tre ty nhién, giup
giam thiéu viéc str dung hoa chat. Dy kién vao nim 2025, DANAMECO s& dua vio

sdn xuat cac san pham bang gac phan huy sinh hoc than thién vi moi truong.

Nhan xét: Viéc tich hgp cong ngh¢ cao giap DANAMECO nang cao hi¢u qua san
xudt, giam chi phi nhan cong, déng thoi dam bao chét lwong san phim dat chuan qubc
té. DANAMECO s¢ hitu hé thdng co s¢ vat chat quy mé 16n, day c6 thé coi 13 mot loi
thé canh tranh 16n trong nganh y té, dic biét khi DANAMECO c6 nang luc tu san
xudt, Iuu trit va kiém dinh chat luong mot cach khép kin. Viée tich hop cong nghé cao
gilp DANAMECO nang cao hiéu qua san xuét, giam chi phi nhan cong, dong thoi
dam bao chit luong san pham dat chuan quéc té. Hé thong kiém soat chat luong chuin
qudc té, day 1a nén tang virng chic d& DANAMECO mé rong thi trudng trong nudc va
qudc té, dic biét trong bdi canh thi trudng y t& dang ngdy cang yéu cau do an toan va
truy xudt ngudén gbc minh bach. Pinh hudng "xanh héa" san pham 1a mot budc di

chién lugc dai han, dung xu thé cta nganh y té hién dai.
b. Nguon nhéin lwc DANAMECO

Cong ty C6 phan Y t¢ DANAMECO (DNM) chu trong vao d6i ngii nhan luc co
chuyén mén cao va chat luong dé dam bao su phat trién bén ving trong linh vuc y té.
Cong ty c6 doi ngii lanh dao va quan 1y véi kinh nghiém lau nim trong nganh y té,
gitip x4y dung chién luge phat trién va diéu hanh cong ty hiéu qus. DANAMECO tap
trung tuyén dung cac chuyén gia trong linh vuc san xuét va nghién ctu, phat trién
thude, thiét bi y té, gitp dam bao chét luong san pham va phat trién cac giai phap y té
tién tién, cong nhan k¥ thuat co tay nghé cao trong cac khau san xuat va kiém tra chat

lugng, tir d6 dam bao cac san pham dat ti€u chudn qudc te.
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Téng s6 lao dong cua Tong Cong ty C6 Phan Y t¢ DANAMECO nam 2020 cu

thé nhu sau:

60%

Tinh chit cong viéc

33%

Trinh dd hoc vén

®Khdi gian tiép
(133/409)

M Khoi Truc
tiép (276/409)

23%

77%

u Khac (247/409)

Giéi tinh

23%
# Nam (94/409)

ENir (315/409)

# Dai hoc va trén Dai hoc (68/409)

® Cao ddng va Trung cap chuyén nghiép (94/409)

Tong sb lao dong cua Tong Cong ty Co Phan Y t&¢ DANAMECO nam 2024 cu thé

nhu sau:

Tinh chit céng viéc

75%

25% g

Khéi gi4n
tiép
99/390)
hoi Tryc
tiép
(291/390)

Giéi tinh

@ Nam(70/
390)

= Nix(320/3
90)
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Trinh dé agc van

# Dai hoc va trén dai
hoc(47/390)

= Cao ding va trung cip
chuyén nghiép(56/390)

@ Khac(247/390)

Hinh 1.2 Tong sé lao dong ciia Tong Cong Ty Cé Phan Y Té DANAMECO

- Nhin xét:

DANAMECO c¢6 chién luoc rd rang trong viéc tip trung phat trién ngudn nhan luc
chat luong cao, dic biét 1a: Lanh dao c6 kinh nghiém l4u nim trong nganh y té, giup
dinh hudng phat trién ding din. Tuyén dung chuyén gia chuyén moén cao trong san
xudt, nghién ctru, phat trién thiét bj y té — yéu t6 then chét cho mot doanh nghiép y té
hién dai. Cong nhan k¥ thuat tay nghé cao, dam bao san pham dat chuan qudc té. Didu
nay gitp DANAMECO duy tri loi thé canh tranh trong nganh san xuat thiét bi y té. S&
liu cho thdy xu huéng giam nhe vé s6 luong nhan sy trong giai doan tir 2020 dén
2024. Piéu nay c6 thé phan anh sy tai co cdu to chirc hodc ap dung cong nghé dé nang
cao hiéu qua hoat dong. Mac du $6 lugng nhan vién cé xu hudng gidm nhe, cong ty
van dam bao chat lugng nhan sy thong qua viéc uu tién chuyén moén, kinh nghiém va

cong nghé, gitp gitr virg vi thé trong nganh y té va thiét bi y té.

¢. Nguon lyc tai chinh

Bing cAn doi ké toan ciia Cong ty DANAMECO

TINH HINH TAI SAN VA NGUON VON NAM 2022-2024

SAN 2022 2023 2024




Nam

2022

Nam

2023

Nam

2024

Nam

2022

Nam

2023

Nam

2024

1. TAI
SAN
NGAN
HAN

336,508

386,878

359,835,
138,816

269,867,
230,645

65.6%

69.27%

66.29%

100%

106.93%

80.20%

2. Tién
Va Cac
khoan
tuong
duong

tién

336,985

099,761

459,558,
841,130

894,914,
736,509

65.78%

88.47%

219.83%

100%

136.37%

265.57%

3. Céac
khoan
dau tu
tai
chinh
ngén

han

5,863,
810,000

5,837,
080,000

6,337,
080,000

1.14%

1.12%

1.56%

100%

99.54%

108.07%

4. Cac
khoéan
phai thu
ngan

han

97,5009,
195,654

146,309,
753,733

75,853,
339,808

19.03%

28.16%

18.63%

100%

150.05%

77.79%

5. Hang
tdn kho

171,236

381,170

128,755,
687,618

126,517,
137,406

33.42%

24.79%

31.08%

100%

75.19%

73.88%

6. Tai
san
ngén
han

khac

27,465,
338,971

36,973,
607,553

45,492,
517,518

5.36%

7.12%

11.17%

100%

134.62%

165.64%

7.TAI
SAN
DAI
HAN

175,795

819,373

159,639,
498,305

137,229,
347,741

34.31%

30.73%

33.71%

100%

90.81%

78.06%
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8. Cac

khoan
phai thu | 2,696, | 6,129, | 4,971, 100 184.35
dai han | 835,000 | 870,280 | 697,497 | 0.53% | 1.18% | 1.22% % | 227.30% %
9.Tai 170,195 | 135,799 | 128,991
sancd |, , : 33.22 | 26.14 100
dinh 724,964 | 246,743 | 522,061 % % | 31.69% % | 79.79% | 75.79%
10. Tai
san do
dang 1,009, | 15,105, | 1,177, 100 | 1496.67 | 116.71
daihan | 243,818 | 015,582 | 874,495 | 0.20% | 2.91% | 0.29% % % %
11. Pau
tur tai
chinh 1,600, | 1,600, | 1,100, 100
dai han | 000,000 | 000,000 | 000,000 | 0.31% | 0.31% | 0.27% % | 100.00% | 68.75%
12. Tai
sandai | 294,015 988,253
han , 1,005, |, 100 336.12
khéc 591 365,700 | 688 0.06% | 0.19% | 0.24% % | 341.94% %
TONG
CONG | 512,304 | 519,474 | 407,096
TAI : , , 100
SAN 206,251 | 637,121 | 578,386 | 100% | 100% | 100% % | 101.40% | 79.46%
NGUO

390,268 | 377,908 | 347,413
1.Nog |, , , 76.18 | 72.75| 600.10 | 100
phai tra | 096,228 | 304,965 | 091,155 % % % % | 96.83% | 89.02%
2.No | 266,357 | 283,605 | 283,488
ngan : , , 51.99 | 54.59 | 489.68 | 100 106.43
han 627,625 | 761,108 | 865,718 % % % % | 106.48% %

123,910 | 94,302
3.No |, 543,85 | 63,924, | 24.19| 18.15| 11042 | 100
dai han | 468,603 | 7 225,437 % % % % | 76.11% | 51.59%
4.Von | 122,036 | 141,566
chiss |, : 57,892, | 23.82| 27.25| 100.00 | 100
hitu 110,023 | 332,156 | 854,563 % % % % | 116.00% | 47.44%
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TONG
CONG | 512,304 | 519,474
NGUO |, , 57,892, 100

N VON | 206,251 | 637,121 | 854,563 | 100% | 100% 100% % | 101.40% | 11.30%

Bdng 1.3 Bang cdn déi ké todn

*Nhdn xét:

Phan tich khéi:

Tai san ngan han nam 2022 chiém 69.27% trong tong tai san, khong phai 5%
nhu di dé cap. Tai san ngin han giam tir 69.27% niam 2022 xudng 66.29% nim

2023, giam khoang 3%

No phai tra nim 2023 chiém 72.75% trong tong ngudn von, giam so voi nim
2022 (76.18%). Tuy nhién, no phai tra ndm 2024 chiém 63% trong tong ngudn
von, tiép tuc giam so v6i nim 2023.9

Vén cha s hitu ndam 2023 chiém 27.25% trong tong ngudn vén, khong phai
43%. Vén chu sé hitu ndm 2023 ting 2% so v6i ndm 2022, khi chiém 23.82%.
Tuy nhién, ty 1& nay van thap hon so v&i muc dy bao 43%.

=> Co c4u tai san: Co cAu tai san ctia doanh nghiép c6 sy thay ddi qua cac nim,
nhung khong hoan toan theo chiéu huéng déng déu giira tai san ngin han va dai

han, ¢6 su dao dong manh.

Phan tich chi s6:

Tai san ngan han nam 2023 13 167%, giam manh xudng con 46% nam 2024,
nhu du bdo trong bang.

Tai san dai han nam 2023 1a 92%, khong cé tang truong thém 3% nhu da du
béo. Thyc té, ty 1 nay giam xudng 78.06% nim 2024, thé hién sy giam sut
trong tai san dai han so voi nam 2023.

No phai tra nam 2023 1a 128%, khong phai 139%. Ty 1€ ng phai trd ting thém
11% so v&1 nam 2024, dat 139%.

Vén chu s hitu nam 2023 1a 121%, ting manh 1én 131% nam 2024, thé hién su

tang trudng cuia von chu s¢ hiru vuot qua mirc du béo.
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2.1.4 Tinh hinh Hoat dong kinh doanh Cong ty DANAMECO

Phén
Bing bio cdo két qua hoat dong kinh tich
doanh 2022 - 2024 Khoi Phén tich chi sb
Nam Nam Nam Nam Nam Nam Nam Nam Nam
Chi tiéu 2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024
Doanh
thu thuan
vé ban
hang va 549,682 | 321,285
cung céip , , 217,676,
dich vu 218,206 | 100,525 | 024,169 100% 100% 100% | 100% 58.45% | 67.75%
447,401 | 332,662
Gidvén |, : 212,934, | 8139 | 103.54
hang ban | 846,729 | 986,041 | 408,315 % % | 97.82% | 100% 74.35% | 64.01%
Loi nhuén
g0p vé
ban hang
va cung
cap dich | 99,240, | 14,763, | 4,479, 18.05
vu 104,590 | 178,144 | 083,873 % 4.60% 2.06% | 100% 14.88% | 30.34%
Loi nhuan
thuan tir
hoat dong
kinh 34,089, | 71,806, | 38,741,
doanh 130,356 | 742,827 | 231,764 | 6.20% | 22.35% | 17.80% | 100% | 210.64% | 53.95%
Lgi nhuén | 208, 11,888, | 15,657, 5690.63 | 131.71
khéac 909,971 | 286,318 | 783,675 | 0.04% 3.70% 7.19% | 100% % %
Tong hoat
dong loi
nhuén 33,880, | 83,695, | 54,399,
trude thué | 220,385 | 029,145 | 015,439 | 6.16% | 26.05% | 24.99% | 100% | 247.03% | 65.00%
Loi nhuan
sau thué 26,963, | 83,828, | 54,399,
TNDN 092,219 | 145,226 | 015,439 | 4.91% | 26.09% | 24.99% | 100% | 310.90% | 64.89%
Chi phi 27,013, | 14,868, | 12,637,
ban hang | 599,349 | 498,844 | 872,346 | 4.91% 4.63% 5.81% | 100% 55.04% | 85.00%

Bang 1.4 Bang két qud hoat déng kinh doanh
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*Nhan xét:

Doanh thu ban hang va cung cip dich vu: cia cong ty giam manh (42.06%) tix
549,682,218,206 nam 2022 xudng 321,285,100,525 ndm 2023, va tiép tuc giam xudng
con 217,676,024,169 nim 2024. Piéu niy cho thdy cong ty dang ddi mat voi su sut
giam trong doanh thu tir cac hoat dong kinh doanh, c6 thé do gidm nhu cau cua khach

hang, canh tranh gay git hodc thay doi trong chién lugc kinh doanh.

Gia von hang ban: ciing giam (25.74%) tir 447,401,846,729 nim 2022 xudng
332,662,986,041 nam 2023 va tiép tuc gidm trong nam 2024 xuéng con
212,934,408,315. Piéu nay c6 thé 1a két qua cua viéc t6i wu hoa quy trinh san xuét
hoic tiét kiém chi phi, mic du doanh thu giam, gia vén hang ban giam xubng c6 thé

giup gidm badt ganh ndng chi phi cho cong ty.

Loi nhuin gdp vé ban hang va cung cip dich vu: giam manh tir 99,240,104,590
nim 2022 xudng 14,763,178,144 nam 2023 va chi con 4,479,083,873 nam 2024. Loi
nhuan gdp giam manh nay 1a d4u hiéu cta su suy giam hiéu qua trong hoat dong kinh
doanh, mic du chi phi dau vao di giam, nhung khong du dé bu dép su suy giam trong

doanh thu.

Loi nhuin thuian tir hoat ddng kinh doanh: ting dang ké (210.64%) tir
34,089,130,356 nam 2022 lén 71,806,742,827 nam 2023, va sau d6 giam Xuéng
38,741,231,764 nam 2024. Mac du c6 sy tang truéng manh trong loi nhuan thuan tur
hoat dong kinh doanh trong nim 2023, nhung sy giam sat vao nim 2024 cho thiy
nhiing kho khan trong viéc duy tri loi nhuan tir cac hoat dong kinh doanh cdt 16i.

Le¢i nhuan khac: tang manh tir 208,909,971 nam 2022 1én 11,888,286,318 nam
2023, va dat 15,657,783,675 nam 2024. Piéu nay cho thiy cac khoan thu nhap ngoai
hoat dong chinh c6 sy gia tang manh mé, co thé 1a tir cac hoat dong dau tu hay thu
nhép tai chinh.

Tong hoat dong loi nhuin trudce thué: cling ting manh tir 33,880,220,385 nim
2022 Ién 83,695,029,145 nam 2023 va dat 54,399,015,439 nam 2024. Tuy nhién, loi
nhuan trudc thué nim 2024 giam so véi nam 2023, diéu nay c6 thé 1a do chi phi phat

sinh hodc su bién dong cia cac yéu to6 bén ngoai.
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Loi nhuin sau thué TNDN: tding manh tr 26,963,092,219 nam 2022 1én
83,828,145,226 nam 2023, nhung sau d6 giam xudng con 54,399,015,439 nim 2024.
Mic du c6 sy ting trudng 4n tuong trong nim 2023, nhung sy giam sit trong nim

2024 cho thay cong ty gap khé khan trong viéc duy tri muc loi nhuan sau thué.

Chi phi ban hang: giam dang ké tir 27,013,599,349 nam 2022 xudng con
14,868,498,844 nam 2023 va tiép tuc giam xudng 12,637,872,346 nam 2024. Mic du
chi phi ban hang da giam, nhung chi phi nay van chiém ty trong kha 16n trong tong chi
phi, ¢ thé 1a dau hiéu cta viéc cong ty dang phai ddi mit vé6i chi phi hoat dong cao.
=> To6m lai: DANAMECO dang ddi mat véi su giam sut trong doanh thu va 1¢gi nhuén
g0p, mac du co sy cai thién trong chi phi ban hang va lgi nhuan thuan tir hoat dong
kinh doanh trong mot s6 nam. Can tap trung vao vi¢c cai thién hiéu qua hoat dong va
chién lugc kinh doanh dé giam thiéu sy suy giam doanh thu va duy tri su phat trién

bén vitng trong cac nam tiép theo.

2.1.4 Phéan tich méi trwong kinh doanh hién nay anh hwéng dén hoat dong
kinh doanh cia cong ty DANAMECO

2.1.4.1 Moi truwong vi mo

a. Khach hang:

bi cung véi sy phat trién cia xa hdi v€ nhan thuc, kinh té, tién ich, phong cach
song,.., nhu cau cua con ngudi doi véi dich vu y t€ ngay cang khac bi¢t so voi trudce

day. Trong d6 khu vuc Pa Néng, d6i tuong khach hang vé cung hét stc da dang.

Pic Nhitng yéu cau chinh Vi du cu thé
diém

chinh

Mua sam theo ddu | Gia thép, san phém dat Bénh vién Pa Nang
thau, ru tién gia ré tiéu chuan ISO, kha yéu cau cung cip

Bénh nhung van phéi dat nang dap ung on 50.000 trang y té xuat
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vién
va Co

soY

tiéu chuan y té.

dinh.Céc thiét bi y té
(may moc, dung cu 'y
t&), vat tu tiéu hao
(bbng gac, bang keo,
ging tay, khau trang),
thudc men, va céc san

pham phuc vu diéu tri

khau moi thang vaé1 gia

canh tranh.

Nha

thuée

phong
khédm

lugng trung binh, wu
tién cac san pham co
vong quay nhanh nhu

bing gac, khau trang.

Mua hang véi so

Gia canh tranh, san
pham pho bién, giao | m
hang nhanh. Dung cu y
té, thiét bi do luong,

thudc men, cc vat tu
hd tro cho viéc kham

chira bénh.

Nhathudc Pharmacity

ua 10.000 hop bong y
té/thang dé ban 1é.

Doanh
nghiép
& nha

may

Mua ban d6 bao vé 'y
té cho nhéan vién lam
viéc trong mdi trudng

c6 kha nang xay ra

101.

Bao dam dat tiéu chuan
an toan, sO luong
16n.Khau trang, ging
tay bao ho, dd bao vé
ca nhan, trang phuc

phong sach

SamSung Viét Nam dat
hang 20.000 bd do bao
hd cho nhén vién trong

mua dich.
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Céc san pham y té

cling c6 thé duoc

Khach cung cép truc tiép
hang cho nguoi tiéu dung
ca cé nhan, dic biét 1a
nhan

trong cac san pham

Thiét bi y té c4 nhan
nhu nhiét ké, may do
huyét ap, khu trang,
thudc tiéu hao, vitamin,
thuc pham chtic ning,

thiét bi vé sinh, v.v.

Trong giai doan dich
COVID-19 phét, nhu
cau vé khau trang va
trang phuc chéng dich
tang manh, giip

DANAMECO dat

cham soc strc khoe doanh thu cao.
tai nha, phong bénh,
hoac tu theo doi surc

khoe.

Bang 1.5 Nhom khach hang cua cong ty DANAMECO

Do tudi: Mic du cac san phélm y té co thé phuc vu cho moi do tudi, nhung khéach
hang muc ti€u cu thé s& phu thudc vao loai san phém. Cac nhom dd tudi nhu tré em,
thanh thiéu nién, nguoi trudng thanh, nguoi trung nién, ngudi cao tudi va phu nit mang
thai déu c6 nhitng nhu cau y té riéng biét. Do d6, cac cong ty cung cip san pham y té
s& tap trung vao nhiing san pham phi hop véi timg nhom ddi twong nay, tir d6 xéac

dinh chién lugc tiép can khach hang muc tiéu hi€u qua.
b. Nha cung cip

Nha cung cap (Supplier) hay con duge goi 13 nha cung g chi mdt t6 chirc/ca nhan

cung céip san phém hodc dich vu cho mdt t6 chtrc, doanh nghiép khac.
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Trong kinh doanh, mdi doanh nghiép thuong cé nhidu nha cung cép cing dam
nhiém cung trng nguyén vat li¢u dau vao, san phém hodc dich vu dé doanh nghiép dua

vao hoat dong san xuét, kinh doanh, dua dén nguoi tiéu dung.
- Mikc dp quyén lyc ciia nha cung cdp cho DANAMECO

Quyén thuong luong: Tuong ddi thap vi DANAMECO 1a doanh nghiép 16n, cd

nhiéu nha cung cép thay thé.

Yéu té anh huong: Nguyén liéu nhu bong y té, vai khong dét, day thun,... c6 nhiéu
nha cung cp trong nude va nhap khau tir nude ngoai. Pidu nay gitp DANAMECO c6
nhiéu Iya chon va giam bét sy phu thude vao mot nha cung cip duy nhit. Nha cung
cip phai dap tmg tiéu chuan chit luwong nghiém ngit (ISO,CE,FDA), khién
DANAMECO c¢6 thé lya chon loc ki ludng, giam thiéu ap dung tir phia nha cung cip.
Do DANAMECO dit hang véi sd lugng 16n, cong ty c6 loi thé thuong luong gia tot

hon.

- Nha cung cip bong y té : Tong cong ty Bong Viét Nam

DANAMECO nhép bong y té tir cic doanh nghiép san xuat trong nuéc nhu Tong
Cong ty Bong Viét Nam hoic tir cac ngudn nude ngoai nhu An Do, Trung Qudc .

Néu mét nha cung cip ting gia, DANAMECO c6 thé tim ngudn thay thé ma khong
bi gian doan san xuat. Diéu ndy tao ra quyén thuong mai ciia nha cung cip dang giam
dan.

- Nha cung cp vii khong dét cho khiu trang y té

Trong giai doan dich COVID-19, nguén cung vai khong dugc ché do tiéu chuan
chat luong, ting gia nguyén liéu, budc DANAMECO phai chap nhan gia cao hon do
khong c6 nhiéu lya chon. Khi dich bénh qua, nguon cung cap 6n dinh, DANAMECO
c6 thé chu dong néi chuyén lai hop déng véi cac nha cung cp hoic tim nguén méi. Vi
vay nha cung cap vai khong dét cho DANAMECO khéong ¢6 dinh 1 nha cung cap.

c. Péi thii canh tranh
Pbi thu canh tranh trong chuyén nganh
Mtrc d6 canh tranh: CAO

- CAc yéu t6 chinh:
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Nganh vt tu y té c6 nhiéu d6i thu manh nhu Mediplast, Vinamed, Tam Lan, An

Phat, An Lanh, Damedco, Memco va cac doanh nghiép FDI tir Trung Qudc, Han
Quéc, Chau Au.

San pham cia DANAMECO (bing gac, khau trang, d6 bao ho, day truyén dich) d&

dang dugc thay thé bdi cac san pham tir cac san pham doéi thu voi gid ré hodc chat

lugng cao hon.

Céc doanh nghiép 16n nhu Vinamed c6 g1 thé von manh , c6 thé dau tu cong nghé

cao dé san xuét vat tu y té véi chit luong cao hon, trong khi DANAMECO van sir

dung nhiéu céng nghé truyén thong. Vi du minh hoa: Vinamed gan day da dau tu vao

san xuét vat tu y té thong minh , st dung vat liéu nano dé tdng kha ndng khang khuan.

Tiéu Danameco Thubc bd Vinamed | Tam Lan | Doanh
chi nghiép
FDI
(Trung
Qudc, Han
Qudc)
Nam 1976 1985 1980 2005 New gia
thanh nhap
lap
San Béng bang, Bang thong, Trang thiét Khau San pham
phim | khau trang, day chién thuat cu | biyté, bong | trang, d6 | da dang,
chinh truyén dich, do thé, vat tu tiéu y té, cang bao hd | tiéu chuan
bao ho hao tay cao
Thé Thuong hiéu | Chuyén vé vat tu | Voén manh, Giaré, |Congnghé
manh | dai nim, mang | tiéu hao y té, chat | dau tw cong | tiép can | tién tién,
lu6i khach hang | lwong 6n dinh nghé cao | thi truong | gi4 thanh
rong rai ban 1¢ tt | canh tranh
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Piém | Cong nghé chua | Khong co nhiéu | Gia cao hon it kinh
yéu qué hién dai, san phém 0 tap trung nghiém

phu thudc vaio | DANAMECO vao chat | déu thau
dir 1iéu nhap lugng cao bénh thu

khau vién 16n

Bang 1.6 Poi thii canh tranh ciia DANAMECO
Déi thu tiém an
Mic d6 de doa: TRUNG BINH — CAO
- Cac yéu t6 chinh:

Nganh vat tu y t& yéu cdu gidy phép san xuat, kiém tra chat luong (ISO 13485,

FDA) va nha cung cip mdy chu dau tu. Day 13 rao can dau vao nhung khong qué cao.

Xu huéng gia nhap chuyén nganh: Cac doanh nghiép nudc ngoai c6 von manh,

cong nghé tién tién dang ting dan mo rong vao Viét Nam.

Nhiéu doanh nghiép san xuét trang trang va dd bao ho mua COVID-19 dang
chuyén huéng sang san xuit vat tu y té lau dai. Vi du minh hoa: Mot cong ty Han
Quéc méi mé chi nhanh tai Viét Nam, dau tu diy san xudt bang gac vo trung bang
cong nghé cao voi gia canh tranh, gdy stc ép 1€n cac cong ty trong nudc nhu

DANAMECO
2.1.4.2. Moi trwong vi mo

Nhiing lyc lugng nay 1a nhiing luc luong “khong thé khéng ché duoc" ma cong ty
phai theo doi va ddi pho Trong buic tranh toan cau dang bién d6i nhanh chong, cong ty
phai theo doi 7 luc luong chu yéu, cu thé 13 moi truong kinh té, tu nhién, khoa hoc-
cong nghé, chinh tri-phép luat, van héa, xa hdi va moi trudong toan cau.
a.Méi truwong kinh té:

Nam 2024, tinh hinh thé gidi tiép tuc dién bién phirc tap, khé ludng véi nhicu yéu
tb rai ro, bat dinh. Xung dot quan su tiép tuc leo thang, canh tranh chién lugc gitra cac
nude 16n dién ra ngay cang gay gat, nhiéu qudc gia ting cudng chinh sich bao ho
thuong mai, ng cong va tham hut ngan sach gia tang, sy tut dbc ciia mot sb nén kinh té
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16n, chudi cung tng toan cau dit giy cuc bd, di tac dong dén hoa binh, 6n dinh va
tang truong kinh té thé giéi. Tuy nhién, kinh té thé gidi dang dan 6n dinh khi thuong
mai hang hoda toan cau duogc cai thién tr lai, 4p luc lam phat giam dan, diéu kién thi
truong tai chinh tiép tuc dugc ndi long, thi truong lao dong phuc hdi tich cwc. Tinh
dén hét thang 12-2024, hau hét cac to chirc quéc té déu gilt nguyén hoic ning mirc
tang truong kinh té toan cau tir 0,1 dén 0,3 diém phan trim so voi cac du bao trude do,

dat tir 2,7% dén 3,2%, twong duong vi mic ting truong nim 2023.

Hién Nay nén kinh té Viét Nam chiju anh huéng manh tir nhu ciu tiéu ding cta
MY, voi san xudt hang xuat khau phuc hdi tich cuc, nhung dé tén thuong trude su suy
giam chi tiéu ho gia dinh My va thay d6i chinh sach thwong mai nhim ngin chin nhap
khau hang héa Trung Qudc qua cac nén kinh té trung gian. Viét Nam cé téc d6 ting
xuét khau cao nhit vao thi trudng My, dan ddu 13 hang dét may, giay dép, d6 noi that
bang g va may moc. Vi viéc Toéng thong méi ddc cir Donald Trump 1én nim quyén,
cac chinh sach lién quan dén thuong mai va hang rao thué quan c6 thé 1a nhitng thach

thirc cho ting trudng thuong mai trong tuong lai gan.

Sur leo thang cua cac xung dot quin sy va bat dinh chinh tri c6 thé gy gian doan
chudi cung tmg toan cau. Vé6i nganh y té, viéc cung tmg nguyén liéu dau vao cho san
xudt thiét bi y té va thudc s& bi anh hudng nghiém trong, din dén viéc ting chi phi san
xuét va anh huéng dén tién do san xuit. Chinh sach bao ho thwong mai gia ting ciing
c6 thé lam giam kha ning xuat khau caa DANAMECO, dic biét néu cic thi trudng

qudc té dong cira hodc ting thué quan.

Viét Nam hién dang dan dau trong xuat khau sang My, dic biét trong cac linh vuc
dét may, giay dép, do noi that va may méc. Tuy nhién, néu chinh sach thuong mai cua
M§ thay doi, dic biét 1a cac bién phap han ché nhap khau hoic ting thué quan d6i vai
cac san pham tir Viét Nam, diéu nay s& anh huong tryc tiép dén doanh thu cua
DANAMECO. Céng ty can c6 cac chién lugc tmg phé dé duy tri mirc do canh tranh va

mé rong thi truong xuat khau sang cac quoc gia khac.

Tuy nhién, trong bdi canh kinh té toan cau dang dan 6n dinh, DANAMECO c6 thé
tan dung co hoi tur sy phuc hoi cia cac thi truong tiéu thu toan cau. Thuong mai hang

hda toan cau dugc cai thién, va ap luc lam phat giam dan c6 thé giap gidm chi phi san
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xuét, tao ra co hdi & DANAMECO mé rong thi truong xuét khau, dic biét 1a tai cac

qudc gia dang phuc hdi nhanh chéng tir khing hoang kinh té.

Su phuc hoi cua thi truong lao dong toan cau co thé gitp DANAMECO duy tri doi
ngil nhan vién tay nghé cao. Piéu ndy s& hd tro cong ty trong viéc nang cao chat lugng
san pham va cai thién ning sut san xuét, dong thoi dap ing duoc nhu cau ngdy cang
tang cua thi truong qudc té.
b.Méi truwong vin héa xa hi:

Thong qua mdi trudng ndy, chung ta co thé biét cac gia tri van hoa va thai do xa
hoi ctia ngudi dan. Moi mot méi truong déu c6 thé 1a co hoi nhung ciing 6 thé 1a de
doa cho bat ctr cong ty nao. Py 1a nhitng nhéan t6 v6 hinh nhung lai c6 vai trd to 16m,
nhit 12 n6 anh huong dén tdm 1y ciing nhu hanh vi mua ciia khach hang. Dac biét 1a
tinh bén vimg ctia nhitng gia tri vin hoa cbt 161 va cac yéu td van héa dic thu s& anh
hudng rat 16n dén cac quyét dinh marketing cho nén khéng chi c6 nhan vién lam

marketing ma bat ky cong ty nao 1iy khach hang 1am trong tAm déu can phai quan tam.
C.Moi truwong chinh tri- phap luat:

Céc nhan t6 chinh tri- phép luat ciing c6 nhimg tac dong 16n dén cac co hoi va de
doa tir méi truomg. Pidu chu yéu trong phan doan nay chinh 1 sy twong tic hd trg dén
tur hai phia, ca chinh phu nhitng nguoi lam luét va cac cong ty nhitng nguoi thuc hién
luat. Luat phap hay chinh sach kinh doanh nao cta chinh pht déu bit ngudn tir thuc
tién cudc sdng, khi mdi trudng thay doi canh tranh va cac hinh thirc kinh doanh ngay
cang da dang, thi doi hoi chinh phi ciing phai thuong xuyén dua ra, diéu chinh nhiing
n6i dung dé c6 thé phu hon v6i mdi truong. Bén canh d6, nhitng cong ty can phai phan
tich, theo doi nhiing su bién d6i do, nhu luat chéng doc quyén, luat bao ho thuong mai,
luat canh tranh, luat ding ky ban quyén... dé c6 nhiing sy thay doi kip thoi.
d.Moi truwong cong nghé:

Chinh nhiing thay d6i trong méi trudng cong nghé da dua thé gidi budc sang nhiing
trang st méi dic biét trong moi truong kinh doanh nhu ngay nay, c6 thé dan chung ra
nhu chinh cong ngh¢ Internet, khong day da x6a bo nhiing khoang cach gitra cac cong
ty cho dil ho ¢ noi nao trén thé gidi. Phan doan ndy con dé cap dén cac thé ché, cac

hoat dong lién quan dén viéc sang tao ra cac kién thirc méi, chuyén dich cac su kién do
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dén cac dau ra, cac san pham, cac qua trinh va cac vat liéu méi. Cling chinh tor moi
truong cong nghé da tao co hdi cho nhitng cong ty ra doi sau c6 dip duge canh tranh
va gianh thi phan, ha thap chiéu cao ctua rao can nhap cudc va cé thé dinh hinh lai cau

trac nganh tan goc ré.
e.Méi truwong nhan khdu hoc:

Phan doan nhan khau hoc lién quan dén dan sb, ciu trac tudi, phan bd dia 1y, cong
ddng cac dan toc va phan phdi thu nhap. Nhitng nhén té nay tac dong sau sic dén mdi
mot cong ty, bao gém ca de doa va co hoi. C6 thé dan chirng mot vi du nhu: néu dan
sd nudc d6 dang gia di, thi d6 1a co hoi cho nhitng loai hinh kinh doanh chim séc strc
khoe, dn udng va nghi dudng nhung lai de doa cac cong ty trong tinh hinh thiéu ngudn

lao dong tré....
f.Moi trwong tw nhién:

MBoi trudng ty nhién chinh 1 néu 13 thuc trang vé ngudn nguyén lidu dau vao cho
qua trinh san xudt.Tuy nhién, khong phai dit nuéc nao ciing duge ban ting nhing
ngudn tai nguyén dang gia va hién nay, thé gidi cling dang chung kién su can kiét va
suy giam dan nguyén liéu, nhat 13 sy 6 nhiém méi trudng va trai dat dang nong 1én.
Rét nhiéu nha khoa hoc di va dang tim ra nhitng ngudn nguyén liéu méi va sach dé cai
thién tinh hinh. Diéu nay dit ra cho nhitng cong ty phai d6i mit véi nhimg to chirc,
hiép hoi, cong chiing vé van dé moi truong khi tung ra mot san pham, dic biét 13 san

pham moi, nhat la cac san pham lién quan tdi stcc khoe con nguoi.
0.Moi truong toan cau:

Ngay nay, hau nhu ranh gigi gitra cac quéc gia ngay cang bi thu hep mdi mot cong
ty déu ap U nhimg sit ménh chinh phuc toan cau dich chuyén vao thi truong quoc té
md ra mot tiém ning va tim vai cho cac doanh nghiép. Ho c6 thé khai thac nhing loi
thé vé chi phi nhan cong, nguyén lidu tir cac qubc gia khac dé lam giam chi phi cho
dau ra san phém. Tuy nhién, ho phai dbi mat v6i sy khac biét vé van hoa, chinh tri-
phap luat cua mdi nudc, diéu d6 anh huong manh dén mau ma3, hinh dang, kiéu
cach...ctia san pham va cac hoat dong truyén thong. Do d6, khi tham gia vao thi trudng

toan cau, hg can phai c6 su can nhac va tién hanh nghién ctru ky ludng.
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2.2. THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
TONG CONG TY CO PHAN Y TE DANAMECO

2.2.1. Muc tiéu ciia hé thong CRM tai DANAMECO Pa Ning

Hé théng CRM tai Cong ty C6 phan Y t¢ DANAMECO Pa Ning dugc trién khai
nham tap trung hod va chuin hoa dir liéu khach hang, qua d6 nang cao chat luong dich
vu thong qua phan héi nhanh, chinh xac va ca nhan hoa, déng thoi hd tro doi ngii kinh
doanh, dy doan nhu cau, t6i wu quy trinh ban hang, tir 46 duy tri va phat trién cac mdi
quan hé lau dai, ting muc dd trung thanh cua khach hang hi¢n tai. Bén canh do, hé
théng con dam bao bao mat dir li¢u va gép phén tao loi thé canh tranh bén virng cho

DANAMECO trén thi trudng vat tu va trang thiét bi y té.

2.2.2. Cau thanh ciia h¢ thong CRM tai DANAMECO Pa Ning

a. Cong nghé:

Hién nay, cong ty dang st dung hé thong CRM hién dai dé ning cao hiéu qua quan
1y quan hé khach hang, dic biét trong cac nganh B2B nhu cung cip cac vt tu y té.
Duéi day 1a cong nghé chii chdt dang duge sir dung phd bién trong cac hé thong CRM

hi€n nay cua cong ty:
- Ung dung di dong (Mobile CRM)

V& cong nghé trong CRM DANAMECO hién dang st dung tng dung di dong
Mobile CRM. Ung dung nay dong vai trd then chdt trong viéc hd tro nhan vién kinh
doanh va cham soc khach, dac biét trong bdi canh hién dai khi cong nghé s ngay cang
chi phbi moi hoat dong kinh doanh. Qua viéc cung cip nén tang quan ly dir liéu khach
hang moi lac moi noi, Mobile CRM gitp cac nhan vién khong bi giéi han vé khong
gian va thoi gian, tir 46 ning cao hiéu qua tiép can va chiam soc khach hang. Khi gip
gd tryc tiép tai cac bénh vién, phong kham hay cac dia diém phan phoi san pham, nhan
vién c6 thé nhanh chéng truy xuét lich st giao dich, nhu cau cu thé va cac thong tin chi
tiét lién quan dén san pham y t¢ do DANAMECO cung cap.

DANAMECO st dung cong nghé nay 1a vé kha nang ghi chii va cap nhat dir liéu
ngay tai thoi diém tuong tic voi khach hang, diéu nay khong chi giup thong tin luon
dugc dong bd va chinh xac ma con tao diéu kién thuan loi cho viéc theo ddi, cham soc
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khach hang chu ddo hon trong cac 1an giao tiép tiép theo. Toan bo lich st twong tac,
bao gdm mua hang, hd trg sau ban va phan hoi khach hang, dugc luu trit tip trung

trong hé théng, gop phan xdy dung mot birc tranh toan dién vé hanh trinh khach hang.

Ngoai ra, Mobile CRM con hd tr¢ DANAMECO trong viéc phan loai khach hang
dua trén cac tiéu chi nhu doanh thu, tan suat mua hang hay mirc d6 quan tim dén san
pham. Viéc phan nhém nay gitp cong ty trién khai cac chién lwoc marketing ca nhan
hoa hi€u qua hon, tir viéc dé xuit cac san phém phu hop dén viéc thiét ké cac chuong
trinh khuyén mai dic thu danh riéng cho timg nhom khach hang. Diéu nay khong chi
tang kha ning giit chan khach hang ma con thiic day doanh sb thong qua viéc khai thac

sau hon gia tri trng khach hang.
- Phan mém Excel

Hién nay, Excel 1 cong cu pho bién va duoc sir dung rong rii trong viée quan 1y dit
li¢u khéach hang va bao céo tai Cong ty DANAMECO. Nho sy quen thudc va tinh linh
hoat cua Excel, cac phong ban nhu kinh doanh, ké toan hay kho vén thuong tan dung
phan mém nay dé tong hop dit liéu, phéan tich so bd va lap cac bao cdo dinh ky. Va
hién nay Excel 14 cong cu hd tro phan tich va bao cio linh hoat, trong khi Mobi CRM
s€ dam bao tinh chinh xac, bdo mat va hi€u qua trong quan ly thong tin khach hang

cling nhu ty dong hoa quy trinh cham séc.
- Nhan xét:

Ung dung di dong Mobile CRM trong CRM déng vai trd rit quan trong trong viéc
nang cao hi¢u quad hoat dong kinh doanh va cham séc khach hang ctua cong ty
DANAMECO. Viéc tng dung cong nghé sd hoa vao quan 1y dir liu khach hang
khong chi gitip nhan vién kinh doanh linh hoat, chii dong hon trong qua trinh tuong tac
ma con tao diéu kién dé doanh nghi¢p khai thac sau sdc hon nhu cau va hanh vi cua

khach hang.

Bén canh nhiing wu diém, viéc trién khai Mobile CRM ciing dit ra nhiing thach
thitc nhat dinh nhu yéu cau nhan vién phai c6 k¥ ning sir dung cong nghé, dong thoi
can dam bao tinh bao mat va déng bo dir li€u trong subt qua trinh van hanh. Pac biét,
viéc ¢4 nhan hoa dich vu doi héi sy phan tich dir liéu mot cach chinh xac va lién tuc

cap nhat dé tranh sai 1éch hoac phan hoi khong phii hop véi khach hang.
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Su két hop giita cong nghé quan 1y truyén thong nhu Excel va nén tang Mobile

CRM m¢ ra hudng di hi€u qua trong quan tri quan hé khach hang tai DANAMECO.

Tuy nhién, khi dit liéu ngay cang phirc tap, Excel kho dap ung day du yéu cau tu dong

hoa va tuong tac truc tiép véi khach hang.

b. Quy trinh kinh doanh

Yéu cau ban hang
Order request

A\ 4

Xem xét yéu cau ban hang
Review the order request

A\ 4

Thong tin lai khach hang

Communication with customer

Lén don dit hang

Make order form

Lap Ké& hoach xuét hang & Giao hang

Delivery Planning

v
Xuat hang va vén chuyén

Goods delivery

\ 4

Thu hdi céng ng

Recover public debts

Thanh 1y hop déng, Bio c4o, theo ddi hau mai
Contract Liquidation, Reporting, Post-production

Hinh 1.3 Quy trinh ban hang cua Céng ty DANAMECO
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¢ Yeéu cau ban hang
Yéu cau ban hang s€ dugc nhan tir khach hang qua hai nguodn sau:
- Nhan vién kinh doanh tién hanh nghién ctru thi truong va tim kiém khach hang
tiém nang
- Khéch hang ty tim dén cong ty
Yéu cau ban hang s€ bao gom cac loai yéu cau nhu sau:
Yéu cdu vé san pham:

- Loai san pham
- Cau hinh san pham

- Quy cach dong goi
Yéu ciu vé phwong thirc thanh todn:

- Nhén vién kinh doanh x4c dinh phuong thirc thanh todn ma khach hang mong

muon
Yéu cdu vé diéu kién giao hang:
- Thoi gian giao hang
- Pia di€m giao hang
- Phuong tién giao hang
- Céc yéu cau sau giao hang (néu co)

Yéu cdu vé dao tao nguwoi ding:

- Xac nhan xem san pham ma khach hang yéu cau cé can dao tao trudc khi st
dung hay khong? San phim c6 can dinh kém v&i huéng dan st dung hay
khong?

Yéu cau vé luat dinh:

- Xac dinh céc luat hién hanh tai nudce thi truong muc ti€u ap dung cho san phém
duoc yéu cau..

e Xem xét yéu cau ban hang

Xem xét thong tin khach hang:
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Nhan vién kinh doanh (phéi hop phong TC-KT hoic truy cdp Chuong trinh
quéan 1y trén may tinh) thyc hién kiém tra thong tin khach hang:

Pdi voi khach hang truyén théng thi phai xem han muc ng, thoi gian ng, viéc
thu hoi ng phai thu c6 dam bao quy dinh khong,

Dbi v6i khach hang méi 13 t6 chirc phai xem quy mo, ning luc kinh doanh, kha
nang trd no cua khach hang, muc dich mua hang (mua hang hay di so gid san

pham)...

Néu:

Khach hang khong dap tng diéu kién ban hang: nhan vién kinh doanh lich sy,
nha nhin thong béo lai khach hang viéc tir chdi ban hang cta TCT.

Nhan vién kinh doanh phdi hop véi Bo phan ké hoach dé xem xét tat ca cac yéu
cau ban hang tir khach hang nhu d3 duoc liét ké & muc yéu ciu ban hang. Viéc
nay phai dugc thuc hién trudc khi quy trinh ban hang cia Cong ty
DANAMECO cam két cung cip san phim cho khach hang (vi du: nop ho so
moi thau, chdp nhin hop ddng hoic don dit hang, chdp nhan cac thay doi dbi

v6i hop ddng hoidc don dit hang).

e Thong tin lai khach hang

Nhan vién kinh doanh thong tin lai khach hang vé két qua cua qua trinh xem xét.

Vin ban ndy bao gdm diy du cac thong tin sau (nhung khong giéi han):

Thong tin khach hang va thong tin ctia Tong cong ty c¢b phan y ¢ DANAMECO

Thong tin san pham

M4 san pham

Tén san pham

CAu hinh san pham

Quy cach dong goi

S6 luong

Gia thanh
Thong tin vé phuong thirc thanh toan
Thong tin vé diéu kién giao hang

Céc thong tin khac lién quan
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Trudng hop khach hang chi dong 1ap hop dong thi ndi dung ctia hop dong phai bao
gdm cac thong tin nhu dugc dé cap & trén va ddy du cac can cir dam bao tinh phap 1y,
cc diéu khoan do cac bén théa thuén, thé hién quyén va nghia vy ctia bén ban va bén
mua trong quan hé hop dong kinh té hang hoa.

B6 phan Kinh doanh chuyén hop ddng cho cac bo phan sau ciia Tong Cong ty:

- 01 Ban chinh: B¢ phéan Kinh doanh

- 01 Ban chinh: Phong TC-KT

Riéng d6i véi hop dong xuat khau, Bo phan Kinh doanh c6 thé st dung ban
scan c6 chir ky va con du hai bén nhu 13 ban chinh.

e Lén don hang

Nhan vién kinh doanh 1én don dat hang va gui cho nhan vién Order admin.

e Lap Ké hoach san xuit, xuit hang & giao hang

Order admin nhan don dat hang kiém tra ton kho, va 1én ké hoach san xuét d6i véi
nhimg hang khong c6 sén tén kho hodc luong ton kho khong du, ddng thoi thong tin

vé ké hoach xuat hang va giao hang cho nhan vién kinh doanh.
e Xuét hang va vin chuyén

Thu kho két hop voi phu kho soan hang sin theo ké hoach xuét hang, phiéu xuit
kho va hoa don, sin sang cho van chuyén/khach hang chat 1én xe.

Van chuyén/Khach hang: kiém tra nhan hang theo ké hoach xuat hang, phiéu xuit
kho va hoa don va 1én ké hoach van chuyén phu hop, giao diing hang cho khach.

Riéng d6i v4i hang xuat khau: nhan vién xuat nhap khau chuan bi cac gidy to can
thiét cho viéc xuat hang, bao gom nhung khong giéi han: héa don, danh sach san
phém,t(‘y khai,...va hoan thién cac thu tuc khac theo luat dinh INCOTERM trudc khi
1y hang ra khoi kho

Khi giao hang:

- Khach hang nhan tryc tiép: nhan vién giao hang phai xac nhan hang da duoc
giao bang chit ky ctia khach hang trén hoa don photo hodc bién ban giao

hang hodc phiéu xuat kho hoic hoa don va bang ké chi tiét hang héa (ddi
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v6i don hang xuat khau).

Khach hang nhan gian tiép: nhan vién giao hang ghi lai thong tin cua
phuong tién van tai (xe, tau, may bay, ...) dugc st dung vao s6 theo doi giao
nhan hang hoa, va thong tin thoi gian nhan hang du kién ctia khach hang cho

nhan vién kinh doanh.

Khi dén ngiy nhan hang du kién, nhan vién kinh doanh x4c nhan khach hang da

nhan dugc hang thong qua cac phuong tién nhu email, dién thoai, ... Trong truong

hop khach hang chua nhén dugc hang, nhan vién kinh doanh phai thong tin lai véi

nhan vién giao hang dé kiém tra tinh trang van chuyén va xur ly néu c6 van dé phat

sinh.

e Quan Iy, thu hdi cong n¢

Nhan vién kinh doanh phédi hop véi ké toan cong ng thuc hién thu hdi cong no theo

nhu diéu khoan thanh toan trong Hop ddng da ky két.

e Thanh Iy hop ddng, Bao c4o, Theo déi hiu mii

Nhan vién kinh doanh thuc hién thanh 1y hop dong ngay sau khi két thuc thoi han

thuc hién cta hop déng nhu sau:

Téng hop sb luong hang hoa xuat ban cua timg d6i twong khach hang.

Téng hop cong no ban hang di thu cua timg ddi trong khach hang.

Trinh Giam dbc diéu hanh (hodc ngudi dugce Gy quyén) phé duyét va gui
cho khach hang.

Dbi voi phan hoi khach hang: thue hién theo quy trinh P024, P027

Dbi vai cac bao cdo vé su thay doi: thuc hién theo quy trinh P029

Pbi vai cac bao cdo vé canh giac y té: thuc hién theo quy trinh P0O12

- Nhan xét:

Quy trinh kinh doanh ctia Céng ty C6 phan Y t&¢ DANAMECO dugc xay dyng vo

cuing chit ché, day du cac budc tir tiép nhan yéu cau, xem xét nang luc khach hang, lap

don hang, giao hang dén thanh 1y hop dong va chiam soc hau mai. Quy trinh nay tao ra

nén tang thuan lgi cho viéc trién khai hé thong CRM hiéu qua, giup thu thap va quan

ly thong tin khach hang mét cach toan dién, hd trg phan loai, danh gia, cling nhu c4

nhan hoa dich vu. Khi dugc tich hop va dong bd trong hé thong CRM, nhiing dir lidu

nay s€ giup nang cao kha nang phén tich hanh vi khach hang, danh gia gia tri khach
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hang mot cach toan dién va kip thoi. Nho d6, CRM c6 thé hd trg tot hon trong viée ca
nhan hoéa dich vu, phat trién cic chién luge cham séc khach hang phu hop va ting

cuong hiéu qua quan 1y mdi quan hé khach hang.
c. Con nguoi

Ban lanh dao ctua Cong ty ludn c6 dinh hudng chién luge rd rang, thé hién cam két
manh mé& trong viéc xay dung van hoa iy khach hang 1am trung tim. Ho 13 ngudi tao
dong luc va dinh hinh cach thic ma doanh nghiép tiép can, phuc vu va duy tri mbi

quan hé vé1 khach hang.

Tiép theo, d6i ngii kinh doanh va cham soc khach hang 13 Iyc lwong nong cdt truc
tiép st dung CRM dé tiép can, tu van va hd trg khach hang. Ho dugc dao tao vé ky
ning mém 1an k¥ thuat st dung phan mém CRM, tir viéc nhap liéu chinh xac, theo di
giao dich, dén ghi nhin phan héi va giai quyét khiéu nai. Song song d6, bd phan
marketing dong vai tro tdn dung ditr liéu CRM dé trién khai cac chién dich quang ba
san phim phu hop v6i timg nhom khach hang theo nganh nghé, quy mé hodc vi tri dia
ly. Bén canh d6, doi ngii k§ thuat hodc IT c¢6 nhiém vu dam bao hé thong CRM van
hanh 6n dinh, bao mét va tich hop muot ma. Tuy nhién viéc nhan vién dugc dao tao k¥
ning stt dung phan mém CRM con nhiéu thiéu sét, chua thuc sy ing dung hét phan

mém, dan dén dit li¢u thi€u dong nhat.

Mot phong ban c6 6 nhan vién, mdi nhan vién c6 mot ban 1am viéc. M6i nhom lam
viéc nhu Sale, logistic,... déu c6 trinh d6 chuyén moén tt dap tmg duoc cong viée, giau
nang luc va ludn sén sang tiép cén, Gmg dung cac cong nghé hién dai vao cong viéc.
bac biét, luc luong lao dong chu yéu la nhitng nguoi tré tudi, nang dong, sang tao va
nhanh nhay véi su thay doi cua thi truong. Tap thé nhan vién lam viéc trong tinh than
hoa déng, doan két va hd tro 1an nhau, tao nén mot moi trrong lam viéc tich cuc, than
thién nhung van chuyén nghiép. Trang phuc tai cong ty theo phong cach tu do, thoai
mai nhim khuyén khich su tu tin va sang tao, tuy nhién van dam bdo tinh lich sy va
phu hop véi van héa doanh nghi€p. Bén canh do, cong ty luén chu trong nang cao
nghiép vu chuyén moén théng qua cac chuong trinh do tao ndi bd va cap nhat kién
thirc chuyén nganh, nham dam bao doi ngii nhan sy luén dap tmg tét cac yéu cau cong

viéc va phuc vu khach hang mot cach hiéu qua nhat.
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2.2.3. M6 hinh IDIC trong CRM

Hinh 1.4 Mo hinh CRM

Vé6i dic thu 1a doanh nghiép san xudt va kinh doanh vat tr y t&, DANAMECO c6
mdt luong khach hang da dang, bao gdm cac bénh vién, phong kham, nha thudc, va
cac nha phan phéi. Dic biét, nhu cau quan tri mbi quan h¢ va dich vu hau mai cta
cong ty 1a rat cao. Trong bdi canh khach hang ngay cang yéu cau su chuyén nghiép va
chét luong dich vu hau mai tdt hon, viéc ap dung mo hinh IDIC s& mang lai nhiing loi

ich ro rét.

a. Nhdn dang khdach hang
- Xay dung hd so khach hang:

Thu thap dit liéu: Trong bbi canh nganh y té dang phat trién manh mé& va nhu cu
ctia khach hang ngay cang da dang, viéc thu thap va quan 1y dit liéu khach hang 1a yéu
td then chét giup Cong ty C6 phan Y t¢ DANAMECO tbi wu héa cac hoat dong kinh
doanh, nang cao chét lugng san phém, dich vu va gia tding mtrc d6 hai long cua khach
hang. Thong tin co ban nhu tén, dia chi, s6 dién thoai va email cua khach hang 1a

nhitng yéu t6 can thiét dé cong ty xdy dung co s& dit liéu khach hang.

- Xaéc dinh danh tinh khach hang: Viéc thu thdp va luu trir thong tin co ban giap
DANAMECO dé dang phan biét khach hang va t6 chirc thong tin vé ho.
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- Lién h¢ va cham soc khach hang: Cac thong tin lién lac nhu sb dién thoai va email 13
cong cu chinh d& DANAMECO duy tri lién lac v&i khach hang, tir 46 nang cao chat
lugng dich vu va tang truédng doanh thu.

- Phat trién cac chién lugc marketing: Véi thong tin lién lac, DANAMECO c¢6 thé thiét
ké cac chién lugc marketing nham dén khach hang muc tiéu, théng qua cac chién dich
email marketing hodc thong bao qua dién thoai.

- Lich str giao dich ctia khach hang 1a mot trong nhimg ngudn dit liéu quan trong nhat
trong viéc xay dung mdi quan hé 1au dai v6i khach hang.

- San pham va dich vu d3 mua: Bao gdm thong tin vé cac san pham hodc dich vu ma
khach hang d3 st dung, tir 46 gitp DANAMECO hiéu rd nhu cdu cua timg khach
hang.

- S lwong va gia tri giao dich: Dir lidu vé sé lugng va gia tri ciia cac don hang gitp
DANAMECO theo doi va phan tich xu hudéng tiéu dung cua khach hang, tir 46 du
doan nhu cdu trong twong lai.

- Thoi gian giao dich: Viéc thu thap dit liéu vé thdi gian giao dich giup cong ty xac
dinh cac chu ky mua sdm ctia khach hang va t6i wu hoa cac chién luge ban hang,

Sau do6 cong ty s€ xac minh va cap nhat dir li€u:

Sau khi thu thap, dir liéu s€ duoc kiém tra va xac minh tinh chinh xac. Cac nhan
vién chdm séc khach hang cé trach nhiém cap nhat thudng xuyén céc thay ddi nhu
ngudi phu trach méi, thay doi dia chi, san phdm quan tAm hodc phan hdi sau khi sir
dung dich vu.

Nhap li¢u vao hé théng CRM:

Cac thong tin da duoc chuan hoéa s& nhan vién duoc nhap vao hé thong quan Iy
quan hé khach hang (CRM) Salesforce. H6 so khach hang trén hé théng sé& luu trir toan
bo lich sur twong tac nhu bao gia, hop déng, don hang, khiéu nai, phan hoi, va cac cude
gap 0.

Phan loai va danh gia khach hang:

Sau khi ho so dugc xay dung, cong ty s& phan loai khach hang theo 2 nhom. Khach

hang hién tai cia Cong ty DANAMECO chu yéu 1a khach hang noi dia va xuat khau.
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Viéc phan loai ndy gitip cong ty uu tién ngudn luc, ca nhan hoéa dich vu va xay dung

cac chuong trinh chiam séc phu hop cho timg nhém ddi tugng,
Nhom khach hang noi dia: chia thanh 2 nhém
- Khdch hang t6 chirc:

Khéch hang t6 chirc ciia Tong Cong ty Co phan Y t¢ DANAMECO phan bd rong
khip trén toan qudc. Khach hang trong diém 1a cac bénh vién tuyén trung uong va
bénh vién 16n tai cac dia phuwong. Nhimg khach hang 16n c6 thé ké dén nhu: Bénh vién
Bach Mai, Bénh vién Viét Duc, Bénh vién Cho Rﬁy, Bénh vién Tim Ha No6i, Bénh
vién Trung wong Hué, Bénh vién Da khoa Pa Ning,... Pay déu 1a cac co so y té co
quy md 16m, luu lugng bénh nhan cao va yéu cau khit khe vé chat lugng san pham y té

str dung trong diéu tri va phau thuit.

Céc san pham chu luc dugc cung cip cho khach hang noi dia bao gdm: bong bing
gac cac loai, khau trang y té, 40 phau thuat (surgical gown), 40 choang y té va cac bd
dung cu chuyén khoa dung trong md xé va can thiép chuyén mén. Pay 1a nhiing mit
hang tiéu hao y té thiét yéu, c6 tan suit sir dung cao va dong vai trd quan trong trong

cong tic phong ngira nhidm khuan, dam bao an toan trong moi truong y té.

Nhom khach hang t6 chirc hién dong vai trd vo cing quan trong trong chién luoc
kinh doanh ctia cong ty, khi chiém dén 70% tong doanh thu. Viéc duy tri méi quan hé
6n dinh va phat trién hé théng chim soéc khach hang hiéu qua voi nhém khach hang
nay 1a yéu td then chdt gitp DANAMECO dam bao ngudn doanh thu bén viing, vi vy
DANAMECO xay dyng chinh sach wu di riéng biét danh cho khach hang to chuc
chinh 13 chinh sach gia wu dai va 6n dinh. Cung cip murc gia canh tranh phu hop véi
ngan sach cta cic don vi y té cong lap, dong thoi cam két giir gia 6n dinh trong thoi
gian dai nham hd tro hoat dong dau thau va mua sam tap trung. Ngoai ra con to chirc
khao sat su hai long dinh ky, ting qua tri 4n, cap nhat san phim méi va chuong trinh

wu dai dic biét theo timg quy hoic dip 18 16n.
- Khdch hang cd nhdin

Bén canh nhom khach hang chinh 1& cic bénh vién va co sé y té cong lap,
DANAMECO ciing phuc vu nhém khach hang c4 nhan. Cac san pham y té trong sinh

hoat hang ngay hodc cham soc sirc khoe tai nha nhu: khau trang y té, bong bang ca
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nhan, gac y té, dung dich sat khuén, bang dan cé nhan, va mot sb bd dung cu y té gia
dinh. Khach hang ca nhan tiép can san pham DANAMECO thong qua cac kénh phan
phdi ban 16 nhu nha thubc, cira hang thiét bi y té, siéu thi, san thwong mai dién tir
(Shopee, web, v.v.), hodc gian hang chinh hang trén cic nén tang online. Pay 13 nhom
khach hang c6 dic diém tiéu dung nho 1é, mua theo nhu cau phét sinh, va thudng
xuyén bi anh huong boi yéu t6 truyén thong, xu hudng tiéu dung va mic d6 nhan dién

thuong hi¢u.
Nhém khach hang xuit khau

Hai thi truong trong diém cua khach hang xuét khau la My va Nhat Ban, dai di¢n
boi cac tén tudi 16n Medline va Nissho. Vi san luong trung binh 15 container mdi
thang (trong d6 10 container xuit sang My va 5 container sang Nhat), DANAMECO
dap tng cac don hang quy mé 16n v6i san pham cha yéu 13 4o phiu thuit (gown) va
mil (cap) y té. SO lugng 1én t&i 7-10 triéu cai mil va 500 nghin gown mdi thang. C6 thé
thdy kha ning san xuat cong nghiép hién dai va tiéu chuin chét luong khit khe cua

Cong ty DANAMECO du dé dap tng cac yéu cau thi trudng qudc té.

Nhan xét: Nhan dang khach hang tait DANAMECO dugc thuc hi¢n thong qua viéc
phan loai nhém khach hang thanh 2 nhom chinh: Khach hang xuét khau, khach hang
ndi dia ( nhom khach hang t6 chtrc — nhom khach hang ca nhan). Viée tip trung phuc
vu cac bénh vién tuyén trung wong va bénh vién 16n véi cic san pham tiéu hao y té
thiét yéu, dong thoi ap dung chinh sach gia wu dii, on dinh cho nhém nay cho thiy
DANAMECO khéng chi chi trong t6i thi truong ndi dia ma con xay duyng mdi quan
hé bén viing vdi cac doi tac truyén thong. Sy phat trién manh mé cia kénh xuét khau
v6i cac dbi tac 16n tai My va Nhat Ban, cung kha nang dap Gmg don hang quy mé cong
nghiép vai tiéu chuan chat luong cao, khang dinh ning luc san xuét va tiém ning mo
rong thi truong qudc té cua cong ty. Trong d6 nhom khach hang ca nhan chiém ty
trong doanh thu thap hon so véi khach hang t6 chtrc, nhung nhom nay van cé tiém
nang phat trién manh, dic biét trong bbi canh ngudi dan ngay cang quan tim dén chim
soc stre khoe dy phong va ¢ théi quen mua sam truc tuyén.

Viéc luu trit hé théng quan tri khach hang ( CRM) dé dam bao dir liéu day du, dir
liéu khach hang duoc luu trit ban sao luu dinh ky trén hé théng Excel cia may chu noi
bo.
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Hinh 1.5 Luu trit théng tin khdch hang bang Excel

b. Phén bi¢t khich hang

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git hién nay, viéc phan biét khach hang
va phan tich 18 cac nhém khach hang co vai trdo hét stc quan trong dbi voi
DANAMECO. Bé tbi vu hoa cac chién luge kinh doanh va chim soéc khach hang,
DANAMECO can hiéu 3 cac tiéu chi phin biét khach hang dé tir d6 trién khai cac

chuong trinh marketing va dich vu phu hop.
- Gia tri khach hang:

Gia tri khach hang 1a tiéu chi quan trong dau tién dé phan biét khach hang, phan
anh muc d6 dong gop tai chinh cta timg khach hang ddi véi doanh nghiép. Dé do
ludng gia tri khach haing, DANAMECO xem xét cac yéu tb:

Panh gia doanh thu ma khach hang tao ra trong mot khoang thoi gian nhat dinh.
Céc khéch hang c6 doanh thu cao thuong la nhitng khach hang mang lai gié tri 16n cho

doanh nghiép.
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Danh gia kha nang tang truéng doanh thu tir khach hang trong tuong lai. Nhilng
khach hang c6 tiém ning phat trién va gia ting mua sim trong twong lai s& dugc danh
gia cao.

- Hiéu qua dong gop cua tirng nhom khach hang tai DANAMECO:

Pé danh gia hiéu qua dong gop ciia cac nhom khach hang, can xem xét cac yéu to
nhu doanh thu hién tai, loi nhuan gop, tiém ning phat trién trong twong lai va su trung
thanh voi thuong hiéu. Cu thé, mdi nhom khach hang s& c6 mic d6 dong gop khac
nhau vao su phat trién cia DANAMECO, vi vay can ¢ cac chién luge cham soc va

tiép can phu hop cho timg nhom.
e Khach hang thin thiét

Khach hang t6 chirc cia DANAMECO rit da dang va phan bd rong khip trén toan
qudc, véi nhém trong diém 13 cac bénh vién tuyén trung wong va co sé y té 1on c6 quy
md 16n, lru lvgng bénh nhan cao va yéu cau chét luong vat tu y té nghiém ngit. Nhoém
nay dugc DANAMECO xéc dinh 1a khach hang than thiét, vdi mdi quan hé 1au dai va
6n dinh thé hién qua tan suat mua hang déu din va khéi luong don hang 16n, dong gop
t6i 70% doanh thu cong ty. Gia tri 1au dai ctia nhom khong chi ndm & doanh thu ma
con & vai trd quang ba thuong hiéu théng qua mang ludi chuyén nganh. Dé duy tri va
phat trién nhém khach hang nay, DANAMECO x4y dung chinh sach vu di riéng biét
v6i mirc gia canh tranh, cam két gitr gid 6n dinh va phu hop véi ngn sach cac don vi y
té cong lap. Pong thoi, cong ty thuong xuyén tién hanh khao sat sy hai long dé kip
thoi ndm bat nhu cau, cai tién dich vu, nang cao trai nghiém va cung cb sy trung thanh

cua khéch hang.
e Khach hang tiém niing

Nhom khach hang nay gom cac ddi tac 16n nhu Medline (M) va Nissho (Nhat
Ban) dong vai tro tru cot trong doanh thu xuat khau cta cong ty. Vi san luong trung
binh khoang 15 container mdi thang, chu yéu 1 cic san pham 4o phau thuat (gown) va
mil y té (cap), nhom ndy tré thanh nhém khach hang tiém nang bai vi nhom nay mang
lai doanh thu 6n dinh va lgi nhuan gop cao nhd quy md dit hang 16n va chi phi san
xuat dugc t6i uu. Pay 14 nhitng khach hang 1au nam, it tén kém chi phi ban hang va c6

tiém nang tang truong thém thong qua viéc mo rong danh muc san pham. Nhom nay

67



c6 gia tri chién luoc cao, mang tiém ning phat trién 16n. Viéc chuyén doi thanh coéng
cac khach hang tiém ning nay thanh khach hang than thiét sé gitp DANAMECO mé
rong thi ph?m, da dang hoa thi truong xuét khau va giam thiéu rai ro phu thudc vao
mot sd ddi tac 1on. Do do, cong ty ludn duy tri chat luong dich vu voi khach hang hién
tai, dong thoi xdy dung chién luoc CRM riéng dé hd trg phat trién nhom khach hang

tiém nang mot cach hi¢u qua va c6 chon loc.
¢ Khach hang méi

Bén canh nhom khach hang chinh 13 cac bénh vién va co s¢ y té cong lap, hién
dang dong vai trd b tro trong co ciu doanh thu ctia cong ty. V& doanh thu hién tai,
nhoém nay déng gop & mirc khiém tén so v6i hai nhém con lai. Cac san pham dugce tiéu
thu phé bién trong nhém ndy bao gém khéu trang y té, bong bang ca nhan, dung dich
sat khuan, gac y té, bang dan cd nhan va mot s6 bod dung cu y té gia dinh, chu yéu
thong qua hé thong nha thudc, cira hang thiét bi y té, siéu thi va cac nén tang thuong

mai dién tir nhu Shopee hoac website chinh hang.

Tuy nhém khach hang c4 nhan hién tai chua phai 13 ngudn dong gop 16n cho doanh
thu tong thé cia DANAMECO, nhung c6 thé tao ra gia tri dang ké, dic biét 1a trong
bdi canh nhu cau cham soc sirc khoe tai nha gia ting, nhan thic cua nguoi tiéu ding
vé y té du phong ngdy cang cao, cing v6i xu hudng mua hang tryc tuyén phat trién
manh. Mtrc d0 tang trudng s€ phu thude nhiéu vao chién luge phat trién thuong hiéu,
truyén thong va kha ning mé rong hé théng phan phdi ban 1é. Viéc phat trién hiéu qua
nhém khach hang nay khong chi gitp DANAMECO gia taing doanh thu ma con nang

cao do phu thuong hiéu trén thi trudng tiéu dung cudi.
c. Twong tac voi khdach hang
- Muc tiéu:

Tuong tac cta khach hang rat quan trong vi né c6 thé cai thién mirc d hai 1ong cia
khach hang, tang long trung thanh véi thuong hi¢u ctia cong ty va gidm ty 1€ ro1 bd
thuong hi¢u. Muc do tuong tdc manh tir phia khach hang nghia 1a mét thuong hi¢u
dang tiép cin cac d6i tuong khach hang théng qua cac quang cdo phu hop va cé y

nghia ma khach hang rat c6 thé sé tuong tac.
Nhom khach hang néi dia:
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- Nhém khdch hang t6 chirc:

Cong ty C6 phan Y t¢ DANAMECO duy tri mbi quan hé chit ché voi nhom khach
nay théng qua c4c hinh thirc twrong tac truyén théng nhu gip gd truc tiép tai bénh vién,
lam viéc qua nhan vién kinh doanh khu vuc, hodc thong qua cac don vi trung gian nhu

nha phan phbi, dai ly.

Bén canh do, DANAMECO ciing tan dung cac kénh dién t&r nhu email, di¢n thoai,
Zalo, va phan mém CRM ndi bo dé lién hé thuong xuyén, xir Iy céng viéc nhanh
chong, luu trit lich sir giao dich. Tuy nhién van gip mot s6 van dé vé gian doan két ndi
v6i khach hang, 1am cho viée xir 1y cac yéu cau cua khach hang bi chdm tré va chua co

su thong nhit dong bo trong dir lidu.

Noi dung twong tac gitta DANAMECO va khach hang t6 chire rit da dang. Trong
giai doan trude ban hang, cong ty thudng xuyén tu vin san pham phu hop véi nhu cau
ctia timg bénh vién, tir cac san phim co ban nhu bong bang gac, khau trang, dén nhiing
san pham chuyén biét nhu gown phiu thuit hodc bd dung cu y té chuyén khoa. Cac ndi
dung nhu bio gia, dam phan hop ddng, diéu kién thanh toan va giao hang ciing dugc
trao d6i k§ ludng nham théng nhat giira hai bén. Ngoai ra, DANAMECO con cung cap
hd so phap 1y, chimg nhan chit lvong san phdm va huéng dan sir dung dé hd trg bénh

vién trong cac hoat dong mua sam cong hoac dau thau.

Vé phia hoat dong trién khai, DANAMECO thyuc hién nhiéu chuong trinh nham
cing ¢6 mbi quan hé véi khach hang va dam bao dich vu sau ban hang. Cong ty
thuong goi dién tham hoi, khao sat muc do hai long, giri qua tri an vao cac dip 1€ 16n
hay ngay ky niém ctia bénh vién. Vi nhitng san pham méi hodc c6 yéu cau ky thuat
dic thu, DANAMECO cir nhan vién dén tan noi dé huéng dan sir dung va tiép nhan
phan hoi. Ngoai ra, cong ty ciing chi dong trién khai cac chuong trinh khuyén mai,
chiét khau dinh ky hodc hd tro linh hoat trong chinh sach céng ng dé dap tung dic thu
tai chinh ctia khach hang y té cong lap.

- Nhom khach hang céa nhan:

Pbi voi nhém khach hang ca nhan, DANAMECO trién khai hoat dong twong tac
thong qua cic kénh phan phdi hién dai va linh hoat nhu hé thong nha thudc, siéu thi,
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cua hang tién lgi, va dic bi¢t 1a cac nén tang thuong mai dién tir nhu Shopee va

website cua cong ty.

NoO1 dung tuong tac véi khach hang c4 nhan tap trung vao viéc gioi thi¢u cong
dung, cach dung va loi ich stc khoe cua cac san pham y té thong dung nhu khau trang,

dung dich sat khuan, bing c4 nhan, va gac y té.

Cong ty ciing két hop v6i cac KOLs trong linh vye cham soc stic khoe hodc me va

bé dé gidi thi€u sdn pham dén ding nhom doi twong ti€ém nang.

Mic du gia tri don hang tir khach hang ca nhan thuong nho 1é va khong 6n dinh
nhu nhom khach hang t6 chirc, nhém nay van giir vai trd chién lugc trong viéc mé

rong dg phu thi truong va xay dung hinh anh thuong hiéu DANAMECO.
Nhém khach hang xuit khau:

Cong ty tiép can cac khach hang nay thong qua nhiéu kénh khac nhau nhu dai Iy
nudc ngoai, nén tang thuong mai dién tir B2B (vi du: Alibaba), cac hoi cho thiét bi y té
qudc t& nhu MEDICA (Puc), Arab Health (UAE), va qua cac kénh truc tiép nhu

email, hdi nghi truc tuyén hoac doi tac két noi.

V& ndi dung trao d6i v6i khach hang xuit khau, DANAMECO chu trong dén viéc
gi6i thiéu san phdm phu hop véi quy chuan qubc té nhu ISO 13485, CE Mark, hoic
FDA néu thi trudng yéu cau. Qua trinh giao dich bao gém cac budc dam phan vé gia
FOB/CIF, thoa thuan diéu kién giao hang theo Incoterms, x4c nhan phwong thirc thanh
toan (T/T, L/C, v.v.) va cung cip day du bo ching tir xuit khau nhu hoa don thuong
mai, packing list, to khai hai quan, gidy chimg nhan xuat xtr (C/O), va gidy ching

nhén chét luong.

DANAMECO xay dung quy trinh xuat khau bai ban, t6i wu héa van hanh logistics
va kiém soat chimg tir ¢& dam bao giao hang ding han va dung yéu cau phap 1y ting
nude. Cong ty ciing trién khai cac hoat dong hd trg sau ban hang nhu cung cép tai lidu
hudéng dan sir dung bang nhiéu ngdn ngit, tu van tir xa thong qua hoi thao online, va
phan hoi ky thuat nhanh chong trong truong hop c6 thic mac tir ddi tac. D6i vdi cac
d6i tac chién luge mua hang thuong xuyén hodc theo hop dong dai han, DANAMECO

c¢6 chinh sach gia wu dai va hd trg linh hoat vé chi phi van chuyén.

d. Ca nhdn hoa khach hang
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Cong ty DANAMECO la mot cong ty 16n thanh 1ap lau nam va cong ty cling nhan
thirc rd rang trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat, viéc phan biét va phan tich
khéch hang 1a yéu tb then chdt dé tdi wu héa chién lugc kinh doanh va ning cao chat

lugng dich vu.
Khach hang than thiét
- Chinh sach dich vu d6i véi nhom khach hang than thiét:

DANAMECO ludn chu trong tu van san phdm phu hop véi ting chuyén khoa va
nhu ciu diéu tri cua timg bénh vién. Cac miat hang tir bong biang gac, khau trang, dén
cac san pham co tinh k¥ thuat cao nhu gown phiu thuat hay bo dung cu chuyén khoa
déu duoc gidi thi¢u kem theo tu van cu thé, gitp cac bénh vién su dung hi¢u qua va
tiét kiém chi phi. Déi voi cac san pham dic thu, cong ty con cir nhan vién dén tin noi
dé hudng din str dung, dam bao an toan va dung quy cach.

Cong ty cung cip day du hd so phap 1y, ching nhan chit luong san pham, gidy
phép luu hanh... ding chuin quy dinh cia Bo Y té. Pong thdi, DANAMECO con hd
trg cac bénh vién trong viéc tu van va chuén bi ho so ky thuat, gitp tiét kiém thoi gian
va cOng stc trong qua trinh trién khai mua sim.

Cong ty cho phép cong no theo tién do ngin sach, giam ap luc tai chinh cho khach
hang. Ngoai ra, cac chuong trinh chiét khau, khuyén mai dinh ky ciing duoc trién khai
nham hd trg bénh vién ti uvu ngan sach ma van dam bao chét luong san phém.

Trong qua trinh sau ban hang, DANAMECO duy tri nhiéu hoat dong chim soc
khach hang than thiét nhu goi dién thim hoi, khao sat mirc d6 hai long, giri qua tri 4n
vao cac dip 1&, ngay thanh 1ap bénh vién.

Khach hang tiém niing

- Chinh sach dich vu d6i v6i nhom khach hang tiém nang:

V6i dic diém 1a khach hang dén tir nhiéu qubc gia khac nhau, c6 hé thong phap ly
va tiéu chudn chat luong riéng biét, DANAMECO tap trung xay dung quy trinh hd trg
toan dién nhdm mang lai loi ich cu thé cho timg dbi tac.

DANAMECO dam bao rang tit ca san pham cung cap cho thi truong quoc té déu
dap tng cac chtimg nhan bt budc nhu ISO 13485, CE Mark, hoic FDA — tily theo yéu
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cau timg thi truong. Pidu nay gitip khach hang xuat khau tiét kiém thoi gian kiém dinh
lai tai dia phuong, d& dang hoan tat tha tuc nhap khau va dua san pham vao luu hanh

hop phép tai quéc gia cta ho.

DANAMECO thuc hién ddy du va chinh xac cic quy trinh thwong mai qudc té, tir
dam phan gia FOB/CIF dén xac nhan phuong thirc thanh toan nhu T/T hay L/C. Cong
ty cha dong cung cdp tron bd chimg tir xuit khiu bao gdm héa don thuong mai,
packing list, to khai hai quan, C/O, giéy chirng nhan chét luong, v.v.,.Viéc tdi wu hoa
quy trinh logistics va chig tur khong chi dam bdo giao hang dung han ma con gidm

thiéu rui ro trong qué trinh van chuyén quoc té.

Cong ty san sang hd tro dbi tac qua cac hoi thao online, tu van k§ thuat tir xa, cung
cap tai liéu huéng din sir dung bang nhiéu ngdn ngit, dam bao d6i tac va khach hang

cudi cung st dung san pham dung cach va hi¢u qua.

Dic biét, dbi voi cac ddi tac chién luge 13 nhimg khach hang mua hang thuong
xuyén hoidc ky hop ddéng dai han DANAMECO ap dung chinh sach gia wu dii riéng,
hd tro chi phi van chuyén va linh hoat trong diéu kién thanh toan. Diéu nay mang lai
loi ich tai chinh ro rét, giap céc ddi tac tang kha nang canh tranh tai thi truong ban dia

va mé rong quy mod kinh doanh bén vimg.
Khach hang méi
- Chinh séach djch vu d6i v&i nhoém khach hang c4 nhan:

DANAMECO mo rong hé théng phan phdi dén nhiéu kénh ban 1& quen thudc véi
nguoi tiéu dung nhu nha thudc, siéu thi, ctra hang ti€n loi va dac biét 1a cac nén tang
thuong mai dién tir nhu Shopee va website chinh thirc cia cong ty. Viéc da dang hoa
kénh ban hang giup khach hang ca nhan dé dang tiép can san pham moi lic, moi noi,

tir d6 nang cao tinh tién loi va ti€t ki€m thoi gian mua sam.

Ngoai ra DANAMECO chii trong cung cap thong tin rd rang, dé hiéu vé cong dung,
cach sir dung va loi ich strc khoe ciia timg san pham, dic biét 1a cac mat hang pho bién
nhu khau trang, dung dich sat khuan, bang ca nhan, va gac y té. Thong tin ndy duogc
trinh bay truc tiép trén bao bi, website, san thuong mai dién tr, cling nhu qua cac ndi
dung truyén thong dé gitip khach hang dua ra quyét dinh mua hang chinh xac va yén

tam sur dung.
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2.2.3 Danh gia hiéu qua cia CRM

Chi s0 Gia trj tai Danameco

CSAT (Mtrc do hai long khach hang)  {|70/100

NPS (Piém gidi thiéu thuong hiéu) +10

CRR (Ty I¢ gilr chan khach hang) 68%

Ty 1é chuyén doi khach hang tiém nang|[12%

Thoi gian phan hoi khiéu nai trung binh|[24-36 gio

CES (Chi sb nd luc caa khach hang)  ||5.2/7

Ty 1¢ khach hang ro1 bdé (Churn Rate) ([32%

Bang 1.7 Hiéu qua sw dung CRM tai DANAMECO
Nhan xét
+ Piém gi6i thiéu thuong hiéu (NPS): Diém NPS cia DANAMECO 1a +10. Diéu nay
cho thiy khach hang chua thyc su sin long gi6i thieu DANAMECO cho nguoi khac,
c6 thé do trai nghiém chua du 4n twong hodc chwa c6 chuong trinh khuyén khich gi6i
thiéu hi€u qua.
+ Ty 1& giit chan khach hang (CRR): Véi 68%, DANAMECO céan tip trung vio cac
chién lugc duy tri khach hang, nhu chuong trinh khach hang than thiét.
+ Chi s6 nd luc cua khach hang (CES): Véi 5.2/7, cho thay khach hang phai bo ra
nhiéu nd luc dé giai quyét van dé, can t6i vu hoa quy trinh hd trg dé giam thiéu nd luc
nay.
+ Ty 18 khach hang roi bé (Churn Rate): 32% 1a con s6 déng bao dong, cho thiy can

¢6 chién luoc giit chan khach hang hiéu qua hon.
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2.3. PANH GIA CHUNG VE CONG TAC QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG CUA TONG CONG TY CO PHAN Y TE
DANAMECO

2.3.1. Nhirng thanh tuu dat dugc
2.3.1.1. Ung dung hiéu qua hé théng CRM

DANAMECO d4 trién khai hé théng CRM chuyén nghiép giup t6i vu hoa quy trinh

ban hang va cham soc khach hang.

Quan 1y thong tin khach hang: Hé thong CRM gitp luu trit théng tin khach hang
mdt cach tap trung, d& dang theo ddi va quan 1y, tir d6 tao ra cac chién lugce chim soc

khach hang hiéu qua hon.

Phén tich va du bao hanh vi khach hang: Str dung CRM, DANAMECO di c6 thé
phan tich va dy bao nhu ciu cua khach hang, tir d6 chu dong dua ra cac chién lugc ban

hang, gia tang ty 1 chuyén d6i khach hang tiém nang 1én dén 12% .

Ting cudng su twong tac va giao tiép voi khach hang: CRM d cai thién kha ning
giao tiép véi khach hang, gitip viéc phan hoi nhanh chong va kip thoi d6i véi cac yéu
cau va khiéu nai cua khach hang.

2.3.1.2. Phat trién méi quan hé véi cac déi tac chién lwoc

Duy tri mdi quan hé véi bénh vién 16n: DANAMECO di thanh cong trong viéc duy
tri cac hop déng dai han voi cac bénh vién 16n nhu Bénh vién Pa Nang, bénh vién
Pham Ngoc Thach, cac ddi tac chién lugc ndy yéu cau cic san pham y té tiéu chuan

cao va c6 nhu cau on dinh.

Mo rong thi truong quéc té: DANAMECO di day manh xuat khau, khong chi duy
tri cdc mbi quan hé trong nudc ma con phat trién quan hé hop tac voi cac dbi tac qudc
té. Thi truong xuat khau da dong gép vao mot phan quan trong trong doanh thu hang
nam cua cong ty.
2.3.1.3. Nang cao trai nghiém khach hang

DANAMECO chu trong vao viée cung cap cac dich vu hau méi va cham soc khach
hang chu d4o, tir d6 tao ra mot trai nghiém khach hang tot hon. Cong ty di phat trién

cac dich vu hd tro sau ban hang nhu chim séc khach hang qua dién thoai, hd tro k¥
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thuat, va cac chuong trinh bao hanh san pham. Diéu nay gitip nang cao muc do hai
long cuia khach hang, v6i diém CSAT dat mirc 70/100. Chuong trinh khach hang than
thiét: DANAMECO d3 trién khai cac chuong trinh khuyén mai, tich diém cho khach
hang thuong xuyén mua hang. Cac chuong trinh nay giup tao dung long trung thanh

ctia khach hang va khuyén khich ho quay lai st dung dich vu cta cong ty.
2.3.2 Nhirng ton tai
- V& con nguoi

Nhan thure va k¥ ndng sit dung CRM con han ché: Mic do DANAMECO di trang
bi hé théng CRM, song theo khao sat ndi by va phong vén, chi khoang 60% nhan vién
kinh doanh va chim séc khach hang thuc sy sitr dung day du cac tinh ning cua phin
mém. Mot s6 nhan vién van ghi chép tha cong hodc str dung Excel song song, dan dén
dir liéu bi phén tan, thiéu dong nhit, anh huong dén kha ning phan tich va ra quyét

dinh.
- Vé cong nghé

Hé théng CRM chua tich hop vao ERP kho van: Thyc té cho thdy ton kho va cong
no chua dugc ty dong déng bod voi CRM, gy ra tinh trang tré no hodc sai léch thong

tin khi cham soc khach hang 16n, anh huong dén uy tin va moi quan h¢ lau dai.

Phan tich dir liéu khach hang han ché: Phan tich hanh vi khach hang dua trén dir
liéu lich stir mua hang con don gian, chua ap dung cac thuit toan tién tién nhu Machine
Learning dé du bao nhu ciu hay c4 nhin héa tu dong. Vi du, chua c6 hé thdng goi ¥

san pham dya trén hanh vi mua trude ddy hodc xu hudng thi truong.
- V& md hinh IDIC

Phén biét khach hang (Differentiate): Chua cé sy tap trung toi wu ngudn luc vio
nhom khach hang c6 gia tri cao nhat. Bén canh d6, hé théng phan nhom khach hang
theo nhu cdu ¢4 nhan héa ciing chwa duoc xay dung chi tiét, chuwa phan anh dugc da
dang hanh vi va dic diém tiéu dung cua khach hang, anh huéng dén hiéu qua cac

chuong trinh cham séc va tiép thi.

Tuong tac véi khach hang (Interact): Hoat dong tuong tic véi khach hang hién nay
cht yéu mang tinh chat phan hoi thay vi chi dong xdy dung trai nghiém c4 nhan hoa.

Céc kénh twong tac giita doanh nghiép va khach hang con bi gian doan, thiéu su lién
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két dong bo, dan dén trai nghiém khach hang khong lién mach. Thoi gian phan hoi
khach hang tiém ning trung binh van con kéo dai, khoang 48 gio theo két qua khao
sat, chua dép ung yéu cau nhanh nhay trong mdi trudng canh tranh ngiy cang gay gat.
C4 nhan hoa khach hang (Customize): Hé théng CRM chua tich hop chirc ning tu
dong giri uu dai hodc thong tin tiy bién duwa trén dir liéu hanh vi khach hang. Hon nita,
quy md va pham vi san phdm c4 nhin hoa con han ché, chua dap tmg duoc ddy du va

da dang nhu cau cua ca khéach hang t6 chuc va khach hang cé nhan.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN HE THONG CRM TAI
TONG CONG TY CO PHAN Y TE DANAMECO

3.1. Pinh huéng chién lwgc CRM

Dinh hudng chién lugc CRM cia DANAMECO sé& tap trung vao viéc xdy dung
mot hé théng quan tri quan hé khach hang toan dién va bén virng. Chién lugc nay bao

gom cac y€u to sau:

Néng cao chét lugng dit liéu khach hang: DANAMECO céan xiy dung va duy tri
mot hé thdng dir liu khach hang manh mé&, cap nhat thuong xuyén, gitp nim bat day
da va chinh xéac cac thong tin quan trong vé hanh vi va nhu cau cta khach hang. Dir
liéu nay khong chi gitip céi thién trai nghiém cua khach hang ma con phuc vu cho cac

chién luoc tiép thi va ban hang trong tuong lai.

Chuyén ddi s6 hoan toan: Hé thong CRM ciia DANAMECO can duoc tich hop voi
cac phan mém va cong nghé tién tién dé tuy dong hoa quy trinh va giam thiéu su can
thi¢p thu cong. Viéc ing dung cong nghé moi, nhu Al va hoc may, s€ giup tu dong
phan tich dit liéu va dua ra nhimg di doan vé hanh vi khach hang, tir 46 nang cao kha

nang ca nhan hoa.

X4y dung hé sinh thai CRM: Chién lugc CRM khong chi dimg lai ¢ viéc quan 1y
khach hang ma con can tao ra mot hé sinh thai hoan chinh tir tiép can khach hang,
chiam soc khach hang sau ban hang, dén viéc tao ra cac mdi quan hé bén vitng. Hé sinh
thai nay s& bao gdm cac ddi tac cung cap dich vu, cac nén tang cong nghé va cac kénh

tiép can khach hang.

Chu trong dén trai nghiém khach hang: Pinh hudéng chién luoc CRM sé tap trung
vao viéc nang cao trai nghiém khach hang tir khi ho 1an dau tiép can voi san pham, dén
giai doan str dung va hau mai. Mot chién luoc CRM thanh cong phai giup khach hang

cam thay dugc ling nghe, dugce chim séc va thoa man moi nhu cau.
3.2. Cac giai phap cai thién CRM theo tirng thanh phan ciia mé hinh IDIC

3.2.1 Hoan thién chién lwgc CRM ciia Cong Ty DANAMECO
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3.2.1.1 Dinh hwéong khach hang:

Mot chién lugc CRM hiéu qua phai dat khach hang vao trung tam cua moi hoat
dong kinh doanh. Diéu nay khong chi don gian 1a dép ung nhu cau cua khich hiang
mdt cach tirc thdi ma con phai tao dung mdi quan hé lau dai, gitip cong ty giit chan

khach hang va ting trudng bén ving:

Cai thién dich vu chdam s6c khach hang: Bam bao réng cac dich vu hd tro khach
hang lu6én nhanh chong va hiéu qua 1a yéu tb then chdt. Cac nhan vién hd tro khach
hang can dugc dao tao dé co thé giai quyét moi thic méc cia khach hang mot cach
nhanh chéng, chinh x4c va than thién. DANAMECO co6 thé su dung cac cong cu hd
trg khach hang truc tuyén nhu chatbot hoic hé thdng ticket (phiéu yéu cau) dé khach

hang dé dang nhan duogc sy hd tro ngay lap tuec.
3.2.1.2. C4 nhén héa dich vu va sin phim

Viéc ca nhan héa dich vu va san pham 1a mot yéu té then chét trong quan tri quan
hé khach hang (CRM), gitp nang cao trai nghiém va gia tdng su trung thanh ctia khach
hang dbi v6i DANAMECO. Dua trén viéc phan loai khach hang thanh ba nhém chinh
gdm khach hang than thiét, khach hang tiém ning va khach hang ca nhan, cac giai

phap c4 nhan héa can duoc xay dung phi hop véi dic thu cua tirng nhom:

Khach hang than thiét 1a nhém khach hang d3 gin b6 1au dai va c6 muc d6 tiéu thu
6n dinh. Dbi v6i nhém nay, DANAMECO can phat trién cac chuong trinh wu dai
mang tinh ¢4 nhan héa cao nhu gidm gid vao dip sinh nhéat, hoac cac chuong trinh tich
diém danh riéng. Pong thoi, viéc cung cap cac san pham theo cic goi dich vu tly
chinh gitp d4p tng chinh x4c nhu cau cua khach hang, dic biét 1a khach hang t6 chiic
nhu cac bénh vién. Ngoai ra, cong ty can tao dung cic kénh tuong tic da dang, linh

hoat va uvu tién nham tang cuong su gan két 1au dai.

Khach hang tiém ning 1a nhém khach hang c6 kha ning mang lai gia tri trong
tuong lai. Vi nhom nay, DANAMECO can xdy dung chién lugc nudi dudng ca nhan
hoa, tap trung vao viéc thiét ké cac chuong trinh tiép cin theo dic thi nganh nghé, quy
md va nhu cau cu thé. Cac chuong trinh ding thir san pham, wu d3i lan dau hay tu van

chuyén sau s& gilip gia ting ty 1& chuyén doi tir khach hang tiém ning thanh khach
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hang thuc té. Pong thoi, cong ty can da dang hoa kénh giao tiép va tan dung cac cong

cu tiép thi k¥ thuat s6 dé ting cudng twong tac hiéu qua.

Khach hang ca nhan 1 nhom khach hang da dang v6i nhiéu nhu cau va thoi quen
khac nhau. Bé phuc vu nhém nay, DANAMECO nén xay dung cic chuwong trinh chim
soc dinh ky, c4 nhan hoa dua trén thoi quen mua sdm va dic diém nhan khau hoc nhu
do tudi, tinh trang suc khoe. Viéc phat trién cac kénh tuong tac than thién, dé tiép can
nhu mang xa hoi, chatbot, img dung di dong s€ giup nang cao trai nghi€ém khach hang
ca nhan. Bén canh d6, cic chuong trinh khach hang than thiét danh riéng cho nhém

nay sé& thiic ddy su gin bo va ting kha ning mua hang 13p lai.
3.2.2.3. Tang cwong twong tac voi khach hang

Viéc duy tri mbi quan hé lién tuc va siu sic v6i khach hang s& giap DANAMECO
khong chi giir chan khach hang hién tai ma con gia ting kha ning tiép cin nhimng

khach hang tiém ning.

Kénh tuong tac da dang: Dé tao ra mdi lién két chit ch& v6i khach hang, CRM cua
DANAMECO cn tuong tac v6i khach hang qua nhiéu kénh khac nhau. Cac kénh nay
c6 thé bao gdm mang x3 hoi. Cac nén tang nhu Instagram, LinkedIn co thé giup
DANAMECO tiép cén khach hang mot cach linh hoat va gan giii. Cac bai ding, thong
tin cap nhat, hodc sy kién co thé dugc chia sé qua céac kénh nay dé khach hang tham

gia va tuong tac truc tiép.

Su kién va chuong trinh tr1 an: DANAMECO co6 thé t6 chirc cac su kién danh riéng
cho khach hang VIP, khach hang trung thanh hodc khach hang doanh nghiép 16n.
Nhiing su kién nay khong chi gitip cong ty ting cuong mbi quan hé v6i khach hang ma
con thé hién su tran trong ddi véi su ung ho cua ho. Vi du: Cong ty co thé moi khach
hang tham gia sy kién tryc tuyén hodc tryc tiép, gidi thiéu vé cac san phdm mdi, cung
cap cac bai thuyét trinh vé nhitng cha dé strc khoe, hodc moi khach hang tham gia cac

chuong trinh rit tham trang thuong.

Chuong trinh khach hang than thiét: Mot chuong trinh khach hang than thiét hiéu
qua co thé gitp cong ty duy tri mdi quan hé 1au dai v6i khach hang. DANAMECO c6
thé trién khai hé thong diém thuéng hodc chuong trinh tich lity dé khach hang dugc
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huéng wu dii khi mua san pham nhiéu 1an. Nhimng chuong trinh nay giup khuyén khich

khach hang quay lai va gin bo 1au dai v6i thuong hiéu.
3.2.3.Ung dung cong nghé Al va tu dong hoa trong CRM
3.2.3.1. Al trong phan tich hanh vi khach hang

Ung dung phan tich hanh vi khach hang: Al c6 thé duoc sir dung dé phan tich va du
doan hanh vi ctia khach hang thong qua viéc thu thap va xu Iy dir liéu 16n. Dt liéu nay
c6 thé bao gdm lich st giao dich, hanh vi duyét web, cic tuong tic v6i cong ty qua

email hodc mang xa hoi, va céc chi s khac lién quan dén khach hang.

Dy doan xu huéng mua hang: Al ¢ thé phan tich dit liéu lich st mua sim cua
khach hang va tir d6 dwa ra du doan vé cac san pham ma khach hang c6 thé mua trong
tuong lai. Thong qua cac thuit toan hoc mdy, Al c6 thé xac dinh dugc so thich va thoi
quen mua hang cua timg khach hang, giap DANAMECO dua ra nhimg dé xuét san
pham phu hop.

C4 nhan hoéa chién luge tiép cin: Nho vao phén tich hanh vi khach hang, Al gitp
cong ty phan nhom khéach hang theo s& thich, théi quen va kha nang chi tra. Tu do,
DANAMECO c6 thé thiét ké cac chién lugc tiép can va cham séc khach hang ca nhan
hoa, t6i vu hoa hiéu qua chién dich marketing va ting kha ning chuyén d6i khach

hang.

Vi du thue té: Theo bao cdo cua Salesforce (2022), cac cong ty str dung AI dé phan
tich hanh vi khach hang cé thé gia tang ty 1é chuyén d6i khach hang 1én 50% nhd vao
viéc hiéu 16 hon vé nhu cau va théi quen ctia khach hang,
3.2.3.2. Tu dong héa quy trinh ban hang

Tao bao giad ty dong: Phan mém CRM c6 thé tu dong tao va guri bao gia cho khach
hang khi ho yéu cau hoic khi c6 sy thay doi trong gia san pham. Piéu nay khong chi
gitp tiét kiém thoi gian ma con tranh duoc sai sot trong qua trinh nhép liéu.

Theo ddi tién trinh ban hang: Hé théng CRM c6 thé ty dong theo ddi cac co hdi ban
hang va giri thong bao cho nhan vién ban hang khi dén thoi diém tiép theo trong chu
ky ban hang. Piéu nay gitp doi ngii ban hang khong bo 1§ cac co hdi ban hang va ludén

duy tri su lién hé vdi khéach hang.
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Loi ich: Ty dong hoa quy trinh ban hang sé gitp DANAMECO giam thiéu cac
cong viée thu cong, tdi wu hoa thoi gian 1am viéc va giam chi phi. Theo mot nghién
ctru ctia McKinsey (2021), cac cong ty sir dung ty dong hoa trong CRM co thé giam
30% chi phi van hanh va gia ting ning suit ban hang 1én 14,5%.

3.2.4.Nang cao chit lrgng ddi ngii nhan vién ban hang

Doi ngil nhan vién ban hang dong vai tro rit quan trong trong viéc duy tri va phat
trién moéi quan hé véi khach hang. Ho khong chi 1a nguoi thyc hién cac giao dich ban
hang ma con 13 nguoi truc tiép xay dung mdi quan hé lau dai voi khach hang. Bé doi
ngil nhan vién ban hang hoat dong hiéu qua va dap ung tot cac muc tiéu CRM,

Danameco can ap dung mot sb giai phap chién lugc nhu sau:
3.2.4.1. Pao tao lién tuc

Trude hét, doi ngii ban hang can dugc dio tao bai ban va thudng xuyén vé hé thong
CRM. Viéc dao tao nay nham gitip nhan vién hiéu rd va sir dung thanh thao cac cong
cu trong CRM, nhu quan ly thong tin khach hang, theo doi lich str giao dich, nhéan dién
co hoi kinh doanh... Diéu nay khong chi gitp toi uu hoa viéc quan 1y dit liéu ma con

nang cao kha nang cham soc va phuc vu khach hang mét cach cé nhan hoa.

Bén canh d6, dao tao vé san phém va thi truong cling can dugc chu trong. Nhan
vién phai cip nhat thuong xuyén cac thong tin vé san pham méi, tinh ning va loi ich
san pham, cling nhu xu hudng thi trudng va nhu cau khach hang. Nho vay, ho c6 thé tu
van khach hang mot cach chinh xdac, tir d6 tao dung duoc su tin tudéng va thuc déy

quyét dinh mua hang.

Ngoai ra, viéc nang cao k¥ ning giao tiép, tu van va tuong tac c4 nhan hoa la diéu
can thiét dé doi ngii ban hang c6 thé xay dyng mdi quan hé bén viing véi khach hang.
K¥ nang nay gitup nhan vién hiéu sdu sic nhu cau va mong mudn cua ting khach hang,
tir 46 cung cip nhing giai phap phu hop, nang cao trai nghiém va su hai long cia

khach hang.

Cudi cung, can to chuc cac chuong trinh dao tao nham nang cao kha nang phoi hop

gitra by phan kinh doanh véi cadc phong ban khiac nhu marketing, IT va kho véan. Sy
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phdi hop hiéu qua s& dam bao tinh dong bd cia dir liéu va quy trinh lam viéc, gitp
tang hi¢u qua trong cham soc va phuc vu khach hang.
3.2.5 Cai thi¢én h¢ thong do lwong hi¢u qua CRM

- Giam thoi gian phan hdi khach hang

Ung dung cong nghé tu dong hoa trong CRM: DANAMECO c6 thé tich hop cac
chatbots hoic hé thong ticket tir dong dé xir 1y cac yéu cau va khiéu nai khach hang
mdt cach nhanh chong, giam thiéu thoi gian phan héi xuéng dudi 12 gio, theo dung
tiéu chudn cua nganh.

Téi wu hoa quy trinh cham soc khach hang: Pon gian hoa quy trinh xir Iy khiéu nai
va yéu cau cta khach hang bang cach phan chia rd rang cac bd phan va quy trinh xu
ly. Bong thoi, phan céng nhan vién chuyén trach xir Iy cac van dé phuc tap hodc dic

thi, dam bao moi yéu cau duoc giai quyét nhanh chong.
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