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A. v¦¸ ¢wMbI ¢LӒt bIӉb tIӄb #bI

Sau Śƽ, ŎƘǳȅԂƴthông tin ŚԀƴcácōԍǇƘӷƴcó liên quanŚԂƘԌǘǊԓȄ l֒ý -/ƘԛŚԍƴƎtheo dõi vàǇƘӲƴƘԊƛchoŚԀƴ
khiǾӳƴŚԁŚԜԓŎƎƛӲƛǉǳȅԀǘvàkháchhànghài lòng



B. v¦¸ ¢wMbI ¢LӒt bIӉb tIӄb #bI -/#/ .ӟ tIӉb [L<b v¦!b /ӆb /I¦¸Ӕb 7Ӓb

CRM HO Duy trìƭƛşƴ ƭӱŎΣ ŎӷǇƴƘӷǘ
tìnhǘǊӱƴƎǾԏƛcácōԍǇƘӷƴliên

quanvà khách hàngchoŚԀƴkhi có
câuǘǊӲƭԐƛthíchŚłng vàŚƽƴƎcase. 

---
YƘƛ ƴƎǳȅşƴ ƴƘŃƴ ŚԜԓŎ ȄłŎ ŚԆƴƘ ǊƿΦ 
¢ǊԜԐƴƎ ƘԓǇ ό¢Iύ ƭԌƛ ǘƘǳԍŎ Ǿԁ bƘŁ 
/ǳƴƎ /ӳǇκ {Ӳƴ tƘӵƳκ 5ԆŎƘ ±Ԛκ 
ΦΦΦ!ƴƴŀƳ DƻǳǊƳŜǘ /{ ¢ŜŀƳ ǎӿ ǇƘԉƛ 
ƘԓǇ Ǿԏƛ ǘ֑ƴƎ ōԍ ǇƘӷƴΣ Śԉƛ ǘłŎ Ŏƽ 
ƭƛşƴ ǉǳŀƴ ŚԂ Ŏƽ ōƛԄƴ ǇƘłǇ ƪƘӸŎ 
ǇƘԚŎΣ ƪƘƛԂƴ ǘǊłŎƘ ƴԍƛ ōԍ ǾŁ ŚԜŀ Ǌŀ 
ǇƘԜԎƴƎ łƴ ŎӲƛ ǘƘƛԄƴ ǘƘƝŎƘ ƘԓǇΦ 

CRM 

TEAM 
H.O

Loyalty 
Program 

/ App

ÅCRM Technical Team/ņοi phϋ tr§ch hέ thηng 
CSKH

ÅMaster Data / ņοi QuΆn lĨ dϖ liέu

Product 
Complaint

ÅQ.A/ QuΆn lĨ chΈt 
l̿ωng.

ÅPurchasing/ Thu Mua

Serivice/

Staff 
Complain

t

ÅRelated Stores/ Cϔa h¨ng 
liên quan

ÅStore Manager & Group
Leader/ Cϔa h¨ng tr̿υng/ 
Tr̿υng QuΆn lĨ nh·m c§c 
cϔa h¨ng

Ecom/ 
Web/E-

partners 

ÅTechnical Team (IT) or Related
Partners (Grab, LLM,...)/ņοi Kǫ 
ThuΒt IT/ hoΜc Ľηi t§c c· li°n quan 
(Grab/Lalamove,..;)

Promotion/
Price/ 

Discount 

ÅPurchasing team/ Team Thu Mua

ÅMarketing (Trade, Brand, Media Team)- ņοiTiΥp
Thα (Th̿̽ng m΄i/ Th̿̽ng Hiέu/ TruyΧn Th¹ng)

/wa Ih ǘƛԀǇ ƴƘӷƴ 
thông tin qua các kênh 
ǘǊǳȅԁƴ ǘƘƾƴƎ ŎƘƝƴƘ 
ǘƘԉƴƎ Ŏԛŀ ŎƾƴƎ ǘȅ ǾŁ 
ǘƘƾƴƎ ǘƛƴ ŚԀƴ ŎłŎ ōԍ 
ǇƘӷƴ Ŏƽ ƭƛşƴ ǉǳŀƴ ŚԂ 
ǇƘԉƛ ƘԓǇ ƎƛӲƛ ǉǳȅԀǘΦ

7ԍƛ/ƘŇƳSóc 
Kháchhàng
ό/{YIύ ԑ ±Ňƴ 
PhòngChính

өƴƎ5ԚƴƎCSKH/ 
/ƘԜԎƴƎtrình CSKH

tƘӲƴánh{ӲƴǇƘӵƳ

tƘӲƴánh
NhânViên/
5ԆŎƘ±Ԛ

tƘӲƴánh
website/ Śԉƛ
tácǘƘԝba

tƘӲƴánhǾԁ
giáŎӲκ 
YƘǳȅԀƴmãi/ 
ƎƛӲƳgiá



C. v¦¸ ¢wMbI ¢LӒt bIӉb 7Ӡb I"bD

Trong qu§ tr³nh cϔa h¨ng so΄n h¨ng, nh©n vi°n chŁm s·c kh§ch h¨ng t΄i cϔa h¨ng c· thΩ chύ Ľοng li°n hέ kh§ch trong c§c tr̿σnghωp sau: 

- M·n h¨ng kh§ch cΊn vϒa hΥt stock, th̿̽ng thΆo vΧ m·n h¨ng thay thΥ. 

- Th¹ng b§o cϋ thΩ ĽΥn kh§ch h¨ng nΥu c· ch°nh lέch vΧ trγng l̿ωng cύa c§c sΆn phΎm Ľ¸i hεi viέc c©n (rau, cύ, quΆ, ph¹ mai...)

- Li°n hέ kh§ch tr̿ρc khi giao h¨ng, khi ĽΥn giao h¨ng. 

- L̿u Ĩ: Mγi th̿̽ng l̿ωng tr°n, ĽΧu dϘa tr°n nhu cΊu thay Ľλi v¨ Ľιng Ĩ cύa kh§ch h¨ng. Cϔa h¨ng kh¹ng chύ Ľοng thay thΥ, h¨nh Ľοng m¨ kh¹ng c· sϘ 

Ľιng Ĩ tϒ kh§ch. 

¢ƛԀǇƴƘӷƴŚԎƴǘa֑ӱƴƎXãIԍƛ
(Facebook/ Instagram)

/ǳԍŎ Ǝԇƛvào
Call Center

Email vàoEmail 
/ƘŇƳSóc KháchHàng
Customersevice@annam-
gourmet.com

/ƘŇƳSóc 
Kháchhàng/ 
¢Ԝ±ӳƴViên

D֒ƛŚԎƴǾԁŎ֒ŀhàng
Өǳtiên 1: /֒ŀ
hàngƎӴƴƴƘӳǘ. 
Өǳtiên 2: /֒ŀ
hàngcóhàng
trong kho. 
Өǳtiên 3: Ŏ֒ŀ
hàngŚŀƴƎ
ǘƘƛԀǳdoanhǎԉ

YƛԂƳtra chéo YƛԂƳtra chéotìnhǘǊӱƴƎŚԎƴhàng
(ǾӷƴŎƘǳȅԂƴΣΧύ ǾԏƛŎ֒ŀhàngvàkhách
hàngchoŚԀƴkhiƪƛԄƴhàngŚԜԓŎgiao
thànhcông



/łŎ ƭԜǳ ȇ Ǿԁ ƴƘƽƳ ƪƘłŎƘ ƘŁƴƎ ŚԜԓŎ Ԝǳ ǘƛşƴ

bƘƽƳ ƪƘłŎƘ ƘŁƴƎ Ԝǳ ǘƛşƴ



/łŎ ƭԜǳ ȇ Ǿԁ ƴƘƽƳ ƪƘłŎƘ ƘŁƴƎ ŚԜԓŎ Ԝǳ ǘƛşƴ

vǳȅ ǘǊƜƴƘ ǘƛԀǇ ƴƘӷƴ ǾŁ Ȅ֒ ƭȇ ƪƘƛԀǳ ƴӱƛ

ÅLu¹n Ҽu ti°n tiԒp nhԀn v¨ xֹ lĨ trҼ֧c c§c khiԒu nӴi, phӶn ánhcֳa 7 nh·m kh§ch h¨ng d֑ b֗ t֡n

thҼҺng nêutr°n trong trҼ֩ng h֯p c· Ľֳ thôngtin tַ kh§ch h¨ng thu֥c ²t nhӸt 1 trong 7 nh·m 

khách hàng này.

ÅKhông ĽҼ֯c tַ ch֝igiӶi quyԒt y°u cӺu cֳa 7 nh·m kh§ch h¨ng d֑ b֗ t֡nthҼҺng do kh§c bi֓t 

vԚ tiԒng n·i, chֻ viԒt, phongtֱc, tԀpquӶn hoԊc c§c kh§c bi֓t kh§c

ÅNh©n vi°n tiԒp nhԀn v¨ xֹ lĨ khiԒu nӴi kh¹ng kȢ th֗, ph©n bi֓t Ľ֝i xֹ, l֯i dֱng yԒu td֑֝ b֗ t֡n

thҼҺng ĽԜ xâmphӴm quyԚn, l֯i íchh֯p ph§p cֳa ngҼ֩i ti°u d½ng trong qu§ tr³nh thֽc hi֓n 

giaod֗ch;

ÅKhông chuyԜn y°u cӺu cֳa ngҼ֩i ti°u dùngthu֥c nh·m n¨ycho b°n thֵ ba giӶi quyԒt, trַ 

trҼ֩ng h֯p b°n thֵ ba Ľ· c· nghǫa vֱ li°n quan. TrҼ֩ng h֯p tַ ch֝i giӶi quyԒt y°u cӺu cֳa 

ngҼ֩i ti°u d½ng d֑ b֗ t֡n thҼҺng, c¹ng ty sԐtrӶ l֩i bԄng vŁn bӶn, trong Ľ· n°u r» cŁn cֵ ph§p 

lĨ v¨ sֽ kh¹ng ph½ h֯p 



D. v¦¸ ¢wMbI /Ӆt Cw99 ±h¦/I9w

L̿u Ĩ: Free Voucher l¨ Voucher d¨nh ri°ng cho mϋc Ľ²ch cho, tΜng v¨ kh¹ng c· gi§ trα quy Ľλi th¨nh tiΧn mΜt 

YêuŎӴǳǘŎ֑֒ŀhàng- chi phíǾԁŎ֒ŀ
hàngvàdo Ŏ֒ŀhàngǘǊԜԑƴƎŎƘԆǳ
tráchƴƘƛԄƳphêŘǳȅԄǘ

YêuŎӴǳǘ B֑an Giám7ԉŎ/ Các phòng
ban khácǘ±֑Ňƴ phòngchính

YêuŎӴǳǘ t֑eam Marketing / Head 
Office

/ӳǇtƘƛԀǳMua Hàng
aƛԃƴPhí

Thu ¢ƘӷǇThông tin 

¢ӱƻVoucher trên A/X (F&O)

[Ԝǳ ǘǊ֓vàoǘԄǇƭԜǳǘǊƴ֓ƘӹƳƳԚŎŚƝŎƘtheo dõi vàghiƴƘԏ

5ǳȅԄǘchi ǘ/֑֒ŀhàngǘǊԜԑƴƎ/ Ban 
Giám7ԉŎƘƻӼŎ¢ǊԜԑƴƎōԍǇƘӷƴ
Digital & CRM 

{ԉƭԜԓƴƎ
voucher

Giá ǘǊԆŎԛŀ
ƳԌƛvoucher

aԚŎŚƝŎƘǎ֒ 
ŘԚƴƎŎԛŀFree 
Voucher



5D. v¦¸ ¢wMbI ¢I!¸ 7ӝL ¢IkbD ¢Lb YI#/I I"bD

Ćp dϋng khi H.O nhΒn Ľ̿ωc y°u cΊu cύa Kh§ch h¨ng hoΜc cϔa h¨ng 

(khi cϔa h¨ng trϘc tiΥp nhΒn Ľ̿ωc y°u cΊu tϒ kh§ch t΄i c§c cϔa h¨ng offline)

/֒ŀhàngyêuŎӴǳ

KháchhàngyêuŎӴǳ

Thay Śԋƛthôngtin 

Thu ǘƘӷǇthông tin

YƛԂƳtra chéo

¢ƛԀƴ hành

XácƴƘӷƴ
Thay Śԋƛthôngtin trênƘԄǘƘԉƴƎCRM/ AX (ƴԀǳcóliênquan)

DԇƛŚԀƴǎԉƳԏƛmà kháchhàngcungŎӳǇƘƻӼŎ
Email/ SMS ŚԂƎ֒ƛform xácƴƘӷƴqua Email 

Thông tin ŚԀƴkháchhàngǊӹƴƎthôngtin ŚńŚԜԓŎthayŚԋƛ

Thông tin ŎǷ(Tên/ 
Email/ {ԉ7ƛԄƴ¢Ƙƻӱƛ)

Thông tin Ƴԏƛ(Tên/ 
Email/ {ԉ7ƛԄƴ¢Ƙƻӱƛ)

Hai ƳӼǘ
CCCD 
ŚԂŚӲƳ
ōӲƻ
ŚǵƴƎ
thông
tin 


