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ĐÁP ÁN
	Câu 1 ( 5,0  điểm): Cơ sở lý thuyết về CRM và quản trị xung đột
	Thang điểm

	

	Ý 1. Bản chất của quản trị quan hệ khách hàng (CRM):
· Bản chất của quản trị quan hệ khách hàng là chiến lược và hoạt động xây dựng, duy trì và phát triển quan hệ lâu dài và cùng có lợi với khách hàng.
· Nội dung công việc CRM bao gồm: Lập kế hoạch và triển khai hoạt động tìm kiếm và thu hút khách hàng; xây dựng cơ sở dữ liệu khách hàng; phân tích lựa chọn khách hàng chiến lược; xây dựng các chính sách duy trì quan hệ với các khách hàng; quản trị sự xung đột và duy trì sự hài lòng của khách hàng; kiểm tra đánh giá và điều chỉnh hoạt động của các chương trình CRM. 

Ý 2. Giải quyết xung đột và khôi phục lòng trung thành của khách hàng:  

Một khi xung đột của khách hàng đã được thể hiện ra, nó cần được giải quyết và xác định từng hành động cụ thể cần thực hiện.

- Xử lý ngay xung đột: Bao gồm 5 bước:
+ Bình tĩnh lắng nghe, để khách hàng được xả hết sự giận dữ, xin lỗi và thừa nhận
sai sót;
+ Ngay lập tức có hành động sửa chữa. Nỗ lực nhanh chóng chứng tỏ doanh
nghiệp luôn thực lòng quan tâm tới khách hàng.
+ Bày tỏ sự cảm thông. Các khách hàng luôn muốn biết công ty có quan tâm tới
các cảm giác của họ hay không.
+ Đền bù cho họ theo một cách nào đấy. (Không nhất thiết là phải bằng tiền).

+ Tiếp tục theo dõi và đảm bảo rằng doanh nghiệp đã làm cho khách hàng của mình hài lòng

· Xác định những khách hàng có thể gặp phải những vấn đề tương tự để chủ động giải quyết
· Tìm ra nguyên nhân xung đột sau khi xử lý được khiếu nại.
Có 5 nguyên tắc cần tôn trọng khi xử lý xung đột với khách hàng:

+ Cam kết
+ Tính công bằng
+ Tính hiệu quả
+ Khả năng tiếp cận
+ Có trách nhiệm
Lưu ý: Sinh viên cần phân tích ý cho từng nguyên tắc
	1.5 điểm

3.5 điểm



	Câu 2 (5  điểm): Tình huống Lựa chọn truyền thông địa phương
	Thang điểm

	a. Đề xuất các phương tiện truyền thông nhằm thông báo về lễ khai trương và biện luận cho những đề xuất của mình (1,5 điểm)

	Đây là sự kiện khai trương chi nhánh mới siêu thị điện máy Chợ Lớn tại Quận 9, TP. HCM, vì vậy cần chọn các phương tiện truyền thông đến khách hàng mục tiêu trong phạm vi Quận 9 và các vùng lận cận. Doanh nghiệp có thể sử dụng phối hợp các phương tiện truyền thông sau:

· Phát tờ rơi

· Tổ chức diễu hành bằng xe đạp/xe gắn máy, xe lưu động,…

· Phát thanh địa phương Quận 9 và các vùng lận cận
· Thông tin trên trang web của siêu thị

· Thông tin trên mạng xã hội, các diễn đàn (Zalo, facbook, chợ tốt…)

· Quảng cáo trên các web đối tác (vnexpress.net, zing.vn…)
· Quảng cáo trên báo giấy địa phương  (Báo Tuổi trẻ, Thanh niên…) 

· Quảng cáo trên truyền hình Tp. HCM (HTV7, HTV9,…)

Lưu ý: Sinh viên cần biện luận cho những đề xuất.
	1.5 điểm

	b. Tư vấn cho giám đốc về các hoạt động truyền thông có thể thực hiện vào ngày khai trương ở trước cửa và bên trong siêu thị (2,0 điểm)

	Trước cửa hàng

· Áp phích, băng rôn, porter quảng cáo ở mặt tiền của cửa hàng

· Nhân viên lễ tân đứng phát tờ rơi quảng cáo

· Hoạt động hoạt náo: tổ chức ca nhạc, tổ chức mua lân, sư, rồng,….

· …
	1.0 điểm

	Bên trong cửa hàng

· Hoạt động hoạt náo: biễu diễn sản phẩm, dùng thử sản phẩm, trải nghiệm sản phẩm,…

· Thông tin chương trình khuyến mãi bằng loa phóng thanh
· Nhân viên tư vấn khách hàng, hỗ trợ khách hàng
· ….
	1.0 điểm

	c. Đề xuất hoạt động giúp giám đốc thu thập được thông tin cơ bản của khách hàng và biện luận cho những đề xuất của mình (1,5 điểm)

	Đây là hoạt động giúp siêu thị thu thập các thông tin cơ bản của khách hàng như: họ và tên khách hàng, số điện thoại, địa chỉ email, địa chỉ chỗ ở nhằm xây dựng cơ sở dữ liệu khách hàng

· Tổ chức bốc thăm trúng thưởng

· Làm thẻ thành viên cho khách hàng

· Tổ chức trò chơi

Lưu ý: Sinh viên cần biện luận cho những đề xuất.
	1.5 điểm


	Chuẩn đầu ra của học phần (về kiến thức)
	Nội dung kiểm tra

	[CĐR G1.1]: Hiểu được tầm quan trọng của việc chăm sóc khách hàng và hoạt động quản trị quan hệ khách hàng.
	Câu 1.a

	[CĐR G1.2]: Hiểu được công tác dịch vụ khách hàng trong CRM
	Câu 1.c và câu 2.c

	[CĐR G2.1]: Lập được chiến lược quản trị quan hệ khách hàng cho một doanh nghiệp
	Câu 2.a và 2.b

	CĐR G3.1]: Biết cách quản trị sự xung đột và duy trì sự hài lòng khách hàng
	Câu 1.b
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