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LO1 MO PAU

Tw khi Visa mé& dai ly thanh toan tai Viét nam vao nam 1990 dén nay, gia tri thanh toan qua thé toan quéc hién tai
chi mé&i chiém 3% - 5% tdng doanh thu ban 1&; trong d6 hon 90% tir khach du lich quéc té. Téng sbé thé da phat
hanh dén nay vao khoang 10% dan sé Viét nam, chwa ké sb thé thuwc sw “séng” trén thi trwdng ctia hon 20 ngan
hang tham gia phat hanh thé hién tai. Mot thj tredng thé con day tiém nang va day thach thirc phia trwéc. Cac
ngan hang déu tim cach mé rong cac phwong thirc tiép thi phat hanh, xay dwng quan hé lau dai véi cac don vi
chap nhan thé (BVCNT) va rat can dén kinh nghiém qudc té va hiéu biét thi truong ndi dia dé viéc kinh doanh thé
va cham séc khach hang thé dat hiéu qua.

“Kinh doanh thé hiéu qua trong thi trwong blen dong” thuc sy la mot dau hai Ién cho cac Ngan hang Viét
Nam va cac BDVCNT hién nay, va sap t&i la cach ndm bét co hdi trwdc mét thi trworng con dén gan 80 triéu ngudi,
twong dwong khodng 90% dan sb chwa cé thé. Liéu (rng dung cdng nghé co phai la 1&i gidi dap tét hay cac dap
an tai chinh va tiép thj sé la phuwong an phu hop hon? Cac phwong an nao, dwoc phdi hop ra sao dé duc két
thanh mét tdm nhin phat trién chién lwoc cho I&nh dao cac trung tam thé?

“Ky nang tac nghiép va diéu hanh hoat dc}ng trung tam thé hién dai” lai 1a mot van dé 16n khac cho can bo
TT Thé Ngan hang trong g|a| doan ngan hang “trdm hoa dua né”, nhan sy thiéu, diéu kién bdi dudng, dao tao
nang cao kién thirc, trao ddi chuyén mén, tac nghiép khong nhiéu; trong khi ap lwc day nhanh dich vu phat hanh
va thanh toan thyc s 1a mdt ganh nang cho bat ky ngan hang nao mudn mé réng phat trién va nang cao nang lwc
canh tranh trong thj trwong thé.

“ng dung thé dé phat trién khach hang va kinh doanh hiéu qua” 1a mét dé tai cwe ky quan trong cho bét ct
don vi chap nhan thé nao dé vuot qua sy ngd nhan vé dich vu thé 1a mét linh vire cla riéng ngan hang. Khai thac
khach hang cha thé 1a mét loi thé rat I6n cho don vi, khéng nhivng thé, ctra hang con cé thé cha dong phat hanh
thé cho riéng minh nhw mét cong cu tiép thi va chdm séc khach hang trung thanh 1a nén tdng dé doanh nghiép
phat trién bén virng.

Chwong trinh dao tao chuyén vé kinh doanh va ky thuat tac nghiép thé cua VCG Education tap trung cung
cap cac kinh nghiém, k¥ nidng va chuyén mon cu thé trong lanh vwe kinh doanh, phat trién thj trwong thé.
Chwong trinh tap trung mang dén nhirng ndi dung can thiét va thwc té trén thj trwong cho lanh dao,
chuyén vién cta ngan hang mudn phat trién thé cho don vi minh tai Viét nam.

Cac chuyén gia quoc té cuia chung t6i la thanh vién sang lap cua Hiép hoi thé Hoa ky (ABA), la cac lanh
dao va c6 van cla cac trung tam thé hang dau thé gi&i, va la giang vién cta hoc vién kinh doanh thé quéc
té Visa. Cac glang vién trong nwéc la chuyén vién, lanh dao cac trung tam thé hoac cac don vi kinh
doanh phan phéi dich vy thé, hién dang cung cap cac giai phap céng nghé trong 10 nam qua cho cac
ngan hang tai Viét nam, t6t nghiép chuyén nganh thé cia ABA, cac hoc vién MBA va ICT danh tiéng thé
gidi.
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LOI iCH CHO NGU Ol THAM GIA

Nam bat xu huéng thi treong thé qudc té€ va Viét Nam, nhan dién cac diém manh, diém yéu dé xay
dwng chién lwgc quan ly, kinh doanh phat trién thj trieo'ng phat hanh va thanh toan thé tai Viét nam
dat hiéu qua.

Hé thdng hoa kién thirc, qui trinh, nghiép vu thanh toan thé va cac kinh nghiém kinh doanh, quan ly
thé thwc té tai Viét Nam va quaoc té.

Cung cap kién thirc, k§ nang chuyén mon vé nghiép vu phat hanh va thanh toan thé trong tirng giai
doan, phu hgp v&i quy md va chién lwgc phat trién thé clia ngan hang trong tinh hinh hién nay.

Hiéu biét vé& kinh nghiém phat trién, lich st va vong doi clia cac san pham thé ngan hang va cac
chu ky phat trién tai cac nwéc trén thé gidi so véi thi trudng Viét nam.

LOI iCH CHO TO CHUC CU’ CAN BO bl HOC

Chuong trinh dao tao kinh doanh thé chuyén nghiép cia VCG Education la mét chuong trinh déc dao, va la
bd sung can thiét cho cac chwong trinh dao tao ngan hang hién cd tai cac trwong dai hoc & Viét nam, véi
cac muc tiéu chinh nhuw sau:

Hé tro kién thirc chuyén mén cho céac can bd TT Thé dé phuc vu cho viéc kinh doanh hiéu
qua tai ngan hang va cac doanh nghiép kinh doanh thé phi ngan hang

“Bac cau” kién thirc va kinh nghiém chuyén mén cho cac nhan vién thé méi nhanh chéng hoa
nhap vao doi ngi kinh nghiém s&n cé tai TT Thé

Cung rng “can bd nguén” cé thwe lwc cho cac TT Thé, sdn sang bd sung kip thoi cho viéc mé
rong phat trién kinh doanh thé chuyén nghiép va thanh coéng ctia TT Thé trong hién tai va twong lai.



PpOI TAC CHINH CUA VCG EDUCATION

TRONG NUG'C: Phong Thwong mai va Cong Nghiép Viét Nam, Hiép Hoi Thé Ngan
Hang Viét Nam, Hoi Tw Van Khoa Hoc Cong Nghé va Quan ly Thanh Phé H6 Chi Minh,
Hiép hdi Du lich Thanh Phé H6 Chi Minh, Hiép Hoi Du Lich DBSCL, DPai Hoc Quéc Gia
TP.HCM, Ngan hang Vietcombank.

NGOAI NIO'C: Hiép hoi Ngan Hang My ABA, Tap doan Tw van Ngan hang Auriemma-
Hoa ky, Dai hoc Georgetown, Tap doan Gido duc Laureate (42 trwdng dai hoc & 20
quéc gia), Tap Doan Cong Nghé Du Lich Giai Tri Genting.

CO VAN CHINH CUA VCG EDUCATION - BANKING

TRONG NUO'C: Ba Nguyé&n Thu Ha, Cha Tich Hiép Hoi Thé, Phé Téng Giam E}éc Ngan Hang Cbé phan Ngoai
Thuwong Viét nam, Chu tich HDQT Coéng ty chuyén mach thé Smarlink. Ba Ha tot nghiép Thac sy nganh quan
tri kinh doanh theo chwong trinh Fulbright tai dai hoc Georgetown, USA.

NGOAI NIOC: Ong Michael Auriemma, chii tich HDQT tap doan tw van tai chinh ngan hang Auriemma. Ong
la ddng tac gid nhiéu sach gido khoa va bai viét vé quan tri thé dwoc st dung trong cac tap chi “Thé va dich
vy Thanh toan” va Hoc vién thé ngan hang America (American School of Bankcard Management) thuéc Hiép
héi Ngan Hang My ABA.

TOM TAT NOI DUNG CHUONG TRINH

e Chién lwoc phat trién thi trwong thé ngan hang trong thi trwéng méi néi (emerging) dwdi anh huéng
khiing hodng tai chinh toan cau (crisis) va bién dong (volatility)
e Nghiép vu va kinh nghiém phat hanh thé hiéu qua, tr xay dwng san pham, thwong hiéu dén dich vu
khach hang
Go6i s&n pham — noi dia va quéc té
Phat trién thi treorng chap nhan thé
Van dé bao mat thong tin hé thdng va di¥ liéu khach hang
Pao dirc va canh tranh trong kinh doanh
Céc bai tap tinh hubng trong va ngoai nwéc
1. Nghién ctru tinh hudng tai mét ngan hang phat hanh thé
2. Nghién ctru kinh té-giéi phap, mé hinh Trung Quéc, thuc trang v& no tin dung tai My.

NHO’NG Al NEN THAM DU CAC KHOA HOC NAY

a. Cac can bo lanh dao hién dang cdng tac tai:
e Cac Trung tam thé, cong ty thé
B6 phan kinh doanh phat hanh thé
Dich vu thanh toan thé
Phong ICT, hoac IT dich vu thé
Doanh nghiép cung cép thiét bi thanh toan ho&c dich vu thé thué ngoai
Déi tac cung trng thiét bj kinh doanh thé ngan hang
Cac doanh nghiép kinh doanh ban 1é

b. Cac chuyén vién thudc cac linh vic lién quan dén thé bao gom:
e Nghién cru va phat trién san pham (R&D)

Phan tich tai chinh va tin dung thé nhan

Phat trién ngudn nhan lyc thé va ngan hang ban 1é

Quan tri tiép thi va khuyén mai

Giai phap céng nghé, sédn pham va dich vu théng tin



Ong CHU VIET CUONG

Thac si quan tri !(inh doanh tai dai hoc MIT, Boston, Hoa ky
Nguyén Giam doc dich vu E-Banking/Card Ngan hang ANZ
Giang vién mon chién lwoc tiép thi dich vu thé ngan hang

Ong DOAN HO'U BUC

Thac si quan tri kinh doanh tai dai hoc Kellogg, Chicago, Hoa ky
Chirng nhan Quan tri thé American Bankers Association, Hoa ky
Giam dbc Céng ty Tw Van Viét nam

Giang vién mén M6 phéng Thuyc té do Thj Trwéng Thé
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Ba NGUYEN THI PHUONG THAO

Thac si quan tri kinh doanh tai dai hoc Monash,Melbourne, Australia
Chirng nhan cao cAp dao tao quan tri thé cla té chirc Visa

Nguyén gidng vién dao tao phat hanh thé ctia Trung Tam Thé VCB

Phé Téng giam déc cong ty ¢d phan chirng khéan SME

Giang vién moén Cép phép, thanh toan bu trir, quyét toan thanh toan thé

Ong NGUYEN XUAN DUNG

Thac sT quan trj kinh doanh dai hoc Lincoln, San Francisco, Hoa ky
Giang vién Dai hoc Quéc Gia, khoa CNTT

Giam dbc Céng Nghé Cong ty Tw Van Viét Nam

Giang vién mén Thé Prepaid va Loyalty

Ong HUYNH SONG HAO

L m Ph¢ giam déc Ngan Hang Ngoai Thwong, chi nhanh TP. HS Chi Minh

Nguyén Trwdng Phong Thé VCB giai doan 2003-2008
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MATT SIMESTER

GIAM DOC CHI NHANH TAP BOAN TU’ VAN
AURIEMMA CONSULTING GROUP (ACG) TAI LONDON

Matt Simester 1a Giam déc chi nhanh London (Vwong quéc Anh) ctia Tap

doan Tw van Auriemma (MYy). V&i gan 20 nam kinh nghiém trong nganh
dich vu tai chinh, 6ng néi tiéng nhw mét chién lwoc gia hang dau trong nganh thanh toan thé, cac hoat
dong ban hang, phan phéi san pham va cac ky nang dé xay dwng, trién khai cac chién lwoc dem lai loi
nhuan cao. Matt kh&i nghiép tai B6 phan dich vu tai chinh cta Thoi bao kinh té néi tiéng thé gi¢i The
Economist Intelligent Unit (EIU). Ong da phat trién cac chién lwoc tiép thi va phan phdi trén toan chau
Au. Ngoai ra, 6ng con tham gia trién khai cac dich vu tai chinh ctia Cong ty tw van dich vu cong nghé
va tai chinh hang dau thé gi¢i Accenture. V&i mong muén tan dung nhirng kj ning vé marketing va
chién lwgc vao linh vre chuyén mén vé dich vu tai chinh, éng da gia nhap Ngan hang Thwong mai
Alliance & Leicester. Sau dé, 6ng Matt tr& thanh Giam déc diéu hanh cua mét lién doanh cua
Barclaycards, ong phu trach cac san pham gia tri gia ting va cac chién lwgrc tham nhap thi trweong. Tai
cong ty Tw van Auriemma, Ong Matt l1anh dao viéc tw van cho cac loai thé thanh toan hang dau thé
gi®i va cac té chirc dé dem dén cho khach hang nhirng Iwa chon téi wu nhét trweéc nhirng sw thach
thirc ciia moét thi trweong kinh té day bién dong. Matt 1a giang vién thinh giang cua Trwéng Thwong
Mai Visa va mot s6 hoi nghi chuyén dé quan trong. Ong tot nghiép dai hoc noéi tiéng Anglia Ruskin,
mét trong nhirng trwéng dai hoc I1&n nhat ctia Anh Quaéc.

MEGAN BRAMLETTE

PHO GIAM BOC DIEU HANH TAP BOAN TU’ VAN
AURIEMMA CONSULTING GROUP (ACG) TAI LONDON

Megan Bramlette phu trach chi nhanh London cta tap doan tw van tai

chinh Auriemma, chuyén hé tro phat trién thi trwéng chau Au song song
véi cong tac nghién clru. M6t trong nhirng nhiém vu quan trong ctiia Megan la bién tap Ban tin
Nghién ctru thi trwong thé Cardbeat chuyén cung cap théng tin khao sat thi trwong vé hanh vi khach
hang, dich vu tai chinh khach hang, quan tri rdi ro, tinh hinh tin dung va phat trién thwong hiéu thé
khach hang va thé ngan hang cac loai. Megan da tirng giir nhiéu vi tri quan trong tai Citibank ttr
quan tri rdi ro, phat trién san pham mé&i, quan tri tin dung, va xay dwng thwong hiéu cho cac loai san
pham thé. Trong linh vwc quan tri rdi ro, Megan da tirng phu trach viéc chuyén dé6i san pham thé cua
doanh nghiép ban Ié Home Depot néi tiéng sang ha tang Citibank. Megan ciing da quan tri cac san
pham thé tin dung cho Amazon.com, American Airlines. Megan da tirng trién khai nhiéu dw an dich
vu thanh toan thé cho cac don vi ban 1é st dung cac kénh truyén théng nhw telemarketing, té6 chirc
sw kién, va tiép thi trwc tiép qua truyén hinh. Kinh nghiém chu dao xuyén suét sw nghiép cua Megan
la sw két hop hoan hao giira cac kj ning phan tich va xt ly tinh huéng dé thwc hién thanh cong
nhiéu muc dich kinh doanh. Megan tét nghiép dai hoc néi tiéng Columbia nganh ky thuat cong
nghiép, hién ciing tham gia thiét ké va diéu phoi cac chwong trinh dao tao thé tai hoc vién thé Hoa
ky thuéc ABA.



DANH CHO LANH PAO NGAN HANG

KINH DOANH THE HIEU QUA TRONG
THI TRUONG BIEN DONG

NGHIEN CUPU CHIEN LU'O'C PHAT TRIEN THE TRA TRUVO'C

Hoc tap md hinh san pham thé kinh doanh dang phat trién, dwoc xem nhw “sé@n phdm ban 1&”
trong cac san pham thé hién tai — Tin Dung, Ghi No, Tra Trwdc. Xem xét, danh gia tinh hiéu
qua va can dbi ty 1& dau tw trong géi cac san pham tin dung qua thé:

e Noi dung s&n phadm c&n ban va xac dinh cac co s& phat trién san pham

e Nghién clru chuyén sau vé c4c tién ich, cac gia tri tiép thi va co hoi cta thi trwong

¢ Nghién ctru chién lwoc phat trién s&n phdm va quan tri kinh doanh

CHIEN LU'Q'C PHAT HANH THE HIEU QUA

Nghién ctru cac ngudn thu, chi phat sinh trong linh vrc phat hanh thé va cac goi san phdm
thé. Phan tich cac dinh hwéng thj trwong, cac mbi quan hé van héa xa hoéi va xu hwéng tiéu
dung anh hwéng dén qua trinh phat hanh va kinh doanh thé, dwa ra cac mé hinh chuén vé
loai thé chi phi thap, gia tri cao va ton tai doc lap:
e Cac yéu td quyét dinh loi nhuan, cac md hinh 13i/16 khi kinh doanh céc loai thé ngan
hang ndi dia va quéc té
Céc yéu tb thi tredng anh hudng, tac dong dén cac loai san pham thé khac nhau
Cac “chia khda thanh céng” va tinh lién d&i cla cac yéu té nay trong cong tac phat
hanh thé

THYC TRANG VA CHIEN LU'Q'C THE KHACH HANG THAN THIET

Thé khach hang than thiét 14 san pham chinh cla cac doanh nghiép ban 1& dé phat trién thu
hat khach hang méi va cham séc khach hang hién tai. Nghién ciru cac bién hoa clia cac
chwong trinh tiép thi, phwong phap tiép thi dwa trén nén tang thé khach hang than thiét, lam
sao dé thu hit khach hang tham gia va phat trién kinh doanh theo hinh thirc “béc cau”:
e Cac tinh nang, tién ich va dic diém co ban cla thé khach hang
e Nghién ctru xu huéng tiéu dung va théi quen khach hang huwéng dén st dung thé
trong giai doan kinh té bién dong
e Nghién ciru cac chién lwoc phat trién, cac géi san phdm va dich vu gia tri gia téng
ké&m theo, nghé thuat kinh doanh va phat trién doanh thu khach hang

PHAN TiCH LOI THE CANH TRANH T DICH VU KHACH HANG

M6t chién lwoc tap trung vao nang cao dich vu khach hang khai thac cac mong doi ctia cha
thé v&i ké hoach kinh doanh va gia ting lgi nhuan. Kiém ching cac phwong an tiép can
khac nhau véi cac nhédm khach hang khac nhau theo dinh hwéng phat trién doanh thu:
e Kiém chirng cac phwong phap phat trién dich vu phuc vu khach hang theo dinh
hwéng gia téng doanh thu
e Tim hiéu cac chién Iwvoc “dich vu goi y” dwa trén théi quen tiéu dung va nhu cau
khach hang hién tai
e Gidi thiéu cac phwong phap do Iwéng dich vu hiéu qua tai cac Trung Tam Dich Vu
(Contact Center).



DANH CHO CAN BO TRUNG TAM THE

KY NANG TAC NGHIEP VA BIEU HANH
HOAT DPONG TRUNG TAM THE HIEN DAI

THI TRUONG THE NGAN HANG NGAY NAY

Tim hiéu thij treérng thé ngan hang Viét Nam hién nay, phan tich nhixng diém manh, yéu cta
kinh té thj treong Viét Nam, méi lién hé gitra ngan hang va hanh vi tiéu dung ctia khach hang
ndi dia, qubc té, nham:

e Phan tich wu, khuyén diém cua thj trwdng thé tai ViétNam
e Xu hwéng, hanh vi tiéu dung cta khach hang néi dia va quéc té
e Duy tri, cai tién va phat trién san phdm va dich vu thanh toan thé tai Viét Nam

DINH VI SAN PHAM VA XAY DUNG THUONG HIEU THE

Tim hiéu cac phwong phap tiép thi va tiép can khach hang méi trong quan hé cua thi trweng

canh tranh, cach xac dinh khach hang tiém n&ng, kham phéa cac kénh phan phdi va cach tiép
can khac biét, cach nhw do lwéng hiéu qua tiép thi:

Cach xay dwng chién lwoc cho thi trwdng muc tiéu

Xem xét “nén” va “khéng nén” trong cac phuwong an tiép thi

Céch nang cao loi nhuan, gidm rdi ro, xay dwng méi quan hé gan bé ctia khach hang

Céc chiéu thirc khuyén mai tinh thé, ngén han dé dat chi tiéu kinh doanh

Trao ddi kinh nghiém v& loi thé canh tranh ctia mdi don vi dé tao khac biét trong tiép
thi va kinh doanh thé & cac thi tred'ng khac nhau.

CHIEN LU'Q'C PHAT HANH THE HIEU QUA

Nghién ctu cac nguén thu, chi phat sinh trong Iinh vuc phat hanh thé va cac géi san pham
thé. Phan tich cac dinh huéng thi trwong, cac mbi quan hé van hoa xa hoi va xu huéng tiéu
dung &nh hwéng dén qua trinh phat hanh va kinh doanh thé, dwa ra cac mé hinh chuén vé
loai thé chi phi thap, gia tri cao va tén tai doc lap:
e Céc yéu td quyét dinh loi nhuan, cac mé hinh 13i/16 khi kinh doanh céc loai thé ngan
hang néi dia va quéc té
e Cac yéu tb thj trwong anh hwédng, tac dong dén cac loai sdn pham thé khac nhau
Céac “chia khda thanh cong” va tinh lién déi cla cac yéu td nay trong cong tac phat
hanh thé

TIEP THI PHAT TRIEN DVCNT THE

Hoc tap cac lgi nhuan va rdi ro lién doi trong kinh doanh dich vu thanh toan thé néi dia va
qudc té tai cac DVCNT. Trao dbi vé phan loai cac DVCNT, cac mé hinh kinh doanh lgi nhuan
va cac van dé giai phap ky thuat lién quan:

e Gidi thiéu cac budc tiép can va bai hoc thanh cbng

e Gidi thiéu qui trinh, nghiép vu thanh toan thé

e Giai thich va phan tich cac rii ro va lgi nhuan trong phat trién DVCNT

e Phan loai cac BVCNT va xac dinh cac phwong an tiép can, quan ly va phat trién

doanh sb théng qua dich vu khach hang va dich vu gia tri gia tang cong nghé.



5.

6.

CAP PHEP, THANH TOAN BU TR, QUYET TOAN THANH TOAN

X ly cac van dé lién quan dén tién va thong tin gitra ngan hang phat hanh, ngan hang thanh
toan va cac mang lwi thong qua hé thong xt ly thanh toan, bao gom ca thanh toan bu tri:

Cép phép

Thanh toan bu trtv, quyét toan thanh toan

X0 ly tht c& cac van dé lién quan dén tai chinh va nhirng phan ngoai lé
Phi thanh toan

BAO MAT HE THONG, RUI RO TiN DUNG QUA THE

Dich vu thé luén di kém v&i cac rdi ro, Ira ddo thé tin dung va van dé bao mat thong tin luén 1a dé
tai quan tdm hang dau cda bét ky 1&anh dao hay nhan vién ngan hang chuyén trach nao. Cac
chuyén vién ky cuu ctia bao mat hé thong va quan tri riii ro sé chia sé tryc tiép cac van dé chinh
va cac phwong phap phong ve theo tang I&p dwa trén cong nghé va kinh nghiém td chirc:

Mb hinh “can nhac” vé ty I1& rii ro va loi nhuan
Nhan thirc cac nguy co va cac bién phap phong nglra, cac gidi phap bao mat chinh yéu
Céc ng dung cdng nghé, cac mau hacker va chuyén vién lra ddo

GIOI THIEU MO HINH THE TRA TRUGC

Hiéu rd md hinh san phdm thé kinh doanh dang phat trién, dwgc xem nhw “san phdm ban 1&”
trong cac san pham thé hién tai — Tin Dung, Ghi No, Tra Truwéc. Xem xét tinh hiéu qua va can
déi ty 1& dau tw trong 90| cac san pham tin dung qua thé:

NGi dung san pham can ban va xac dinh cac co s& phat trién sa&n pham
Trao ddi vé céac tién ich, cac gia tri tlep thi va co hdi cla thj trwdng
Tim hiéu mé hinh phat trién san phadm Thé tra truwdc

GI&I THIEU MO HINH SAN PHAM THE KHACH HANG THAN THIET

Thé khach hang than thiét Ia san pham chinh cla cac doanh nghiép ban 1& dé phat trién thu hat
khach hang méi va cham séc khach hang hién tai. Hoc biét cac bién hoa ctia cac chwong trinh
tiép thi dwa trén nén tang thé khach hang than thiét, lam sao dé thu hat khach hang tham gia va
phat trién kinh doanh theo hinh thirc “bac cau”:

Céc tinh néng, tién ich va dac diém co ban cuia thé khach hang

Tim hiéu xu huéng tiéu dung va thoi quen khach hang huéng dén s dung thé trong giai
doan kinh té bién dong

Gidi thiéu cac chién lwoc phat trién, cac goi san phdm va dich vu gia tri gia ting kém
theo.

LQ'I THE CANH TRANH TU DICH VU KHACH HANG

Mot c,hién lwgre tép trung vao néng cao dich vy khach hang khai thac cac mong doi cua chu thé
v&i ké hoach kinh doanh va gia tédng lgi nhuan. Kiém chirng cé}c phuwong an tiép can khac nhau
v&i cac nhém khach hang khac nhau theo dinh hwéng phat trién doanh thu:

Kiém chirng cac phwong phap phat trién dich vu phuc vu khach hang theo dinh huwdng gia
tang doanh thu

Tim hiéu cac phuwong thire “dich vu goi y” dwa trén théi quen tiéu dung va nhu ciu khach
hang hién tai

Giogi thiéu cac phwong phap do lwdng dich vu hiéu qua tai cac Trung tdm lién hé dich vu
(Contact Center)
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LO1 iCH CUA VIEC PHAT HANH VA THANH TOAN THE

Nghién ciru cac ngudn thu, chi phat sinh trong linh virc phat hanh thé va cac géi san pham
thé. Phan tich cac dinh hwéng thi trudng, cac mébi quan hé van héa xa hoi va xu huéng tiéu
dung anh hwéng dén qua trinh phat hanh va kinh doanh thé, dwa ra cac mé hinh chuan vé
loai thé chi phi thap, gia tri cao va ton tai doc lap:
e Cac yéu td quyét dinh lgi nhuan, cac md hinh 13i/16 khi kinh doanh cac loai thé ngan
hang ndi dia va quéc té
e Cac yéu tb thj trworng anh hwdng, tac ddng dén cac loai sdn phdm thé khac nhau
e Cac “chia khoa thanh cong” va tinh lién déi cla cac yéu td nay trong cong tac phat
hanh thé

GIOI THIEU MO HINH SAN PHAM THE KHACH HANG THAN THIET

Thé khach hang than thiét Ia sdn phdm chinh ctia cac doanh nghiép ban 1& dé phat trién thu
hat khach hang méi va chdm séc khach hang hién tai. Hiéu ré cac bién héa clia cac chwong
trinh tiép thi dwa trén nén tang thé khach hang than thiét, lam sao dé thu hat khach hang
tham gia va phat trién kinh doanh theo hinh thirc “bac cau”
e Cac tinh nang, tién ich va dac diém co ban cla thé khach hang
e Tim hiéu xu hwéng tiéu dung va thoi quen khach hang hwéng dén str dung thé trong
giai doan kinh té bién dong tai Viét Nam
e Gidi thieu cac md hinh phat trién, cac géi sdn pham va dich vu gia tri gia tdng kém theo,
nghé thuat kinh doanh va phat trién doanh thu khach hang

GIOI THIEU MO HINH THE TRA TRUGC

Hiéu r& md hinh san phdm thé kinh doanh dang phat trién, dwoc xem nhw “san phdm ban 1&”
trong cac san pham thé hién tai — Tin Dung, Ghi No, Tra Truéc.

e Noi dung san phdm can ban va xac dinh cac co s& phat trién san pham

e Trao dbi vé céc tién ich, cac gia tri tiép thi va co hoi cla thi truong

e Tim hiéu md hinh phat trién s&n phdm Thé tra truwéc



