GIAO TRINH QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

Loi néi diu

Quan diém kinh doanh hién dai cho rang doanh nghiép phai cung g dugc gia tri cho
khéch hang nhiéu hon so véi cac dbi thii canh tranh khac; doanh nghiép phai tao ra va git
dugc cac khach hang trung thanh; loi nhuan cia doanh nghiép cha yéu do cac khach hang
trung thanh mang lai... Khach hang 1a vin d& song con ciia bat ky t6 chirc nao, d6 1a muyc tiéu
caa hang ngan nhan vién va hang ty doanh thu, hay viéc ddy manh thwong mai v&i nhirng
khach hang thuong xuyén. C&c doanh nghiép thanh cong la cdc doanh nghiép quan Iy dugc
toan bo chu ky mua sam cuia khach hang, chir khong phai 1a thyc hién thanh cong tirng thuong
vu mua ban. Quan tri quan hé khach hang da, dang va sé tr¢ thanh trung tdm chud y cua cac
Cép quan tri bac cao nhat. Cac doanh nghiép can lya chon chién lugc quan tri quan h¢ khach
hang va xdy dung mo6 hinh, quy trinh va bién phap quan tri quan hé khach hang. Mon hoc
quan tri quan hé khach hang cung cap cho nguoi hoc nhitng kién thirc co ban vé ban chét cia
quan tri quan hé khach hang; nhiing cong viéc chi yéu trong quéan tri quan hé khach hang;
hoat dong cung cap dich vu cho khach hang, quy trinh lya chon chién luoc quan tri quan hé
khach hang va nhiing cong viéc tic nghiép cu thé trong quan tri quan hé khach hang. Noi
dung cuaa gi4o trinh ciing két hop giira Iy thuyét quén tri quan hé khach hang hién dai vai mot
s6 tinh hudng thyc té. Cach viét trong mdi chuong déu theo hudng tao diéu kién cho nguoi
doc dé tiép can van dé. Tuy nhién, do méi bién soan lan dau nén noi dung va két cau cua gido
trinh con nhiéu han ché. Tap thé tic gia bién soan mong nhan duoc cac ¥ kién dong gop dé
chinh sira va bd xung.

Giéo trinh duoc két cau thanh 7 chuong:

Chuong 1: Ban chat ctia quan tri quan hé khach hang, do Th.S.Nguyén Hiung Cuong va
PGS.TS Truong Dinh Chién bién soan

Chuong 2: Dich vu khach hang trong quéan tri CRM, do Th.S. Ho Chi Diing bién soan
Chuong 3: Chién lugc quén tri khach hang, do Th.S. Nguyén Hoai Long bién soan
Chuong 4: Quan trj va chia sé di liéu khach hang, do Th.S.Tran Viét Ha bién soan.

Chuong 5: Thuong mai dién tir - Quan hé khach hang trén Internet, do Th.S.Nguyén Ngoc
Quang bién soan.

Chuong 6: Xir Iy cac mau thuan va duy tri sy trung thanh caa khach hang, do Th.S.Pham
Hong Hoa bién soan.

Chuong 7: Diéu khién chién luoc quan tri quan hé khach hang, do Th.S.Duong Kim Anh va
PGS.TS Truong Binh Chién bién soan.



Chuong 1: Ban chit ciia quan tri quan hé khach hang

Hang hang khong A hoat déng theo mé hinh hang hang khong gid ré, fuy nhién, hang vdn can
phdi duy tA quan hé bén viing véi khach hang. HAng Xac dinh phdi cung img gid tri dich vu
khach hang tét nhdt. Ngoai ra, hang cé gdng doi xir véi nhdn vién tudn theo nguyén tdc quan
tam, sw ton trong va c6 thai dg doi xir than thién. Quan 1y quan hé khdach hang hiéu qua Ia
trong tam trong chién lwoc kinh doanh ciia hdng. Hang da phat trién ho so cua tat cd cdc
khach hang cia minh, ciing nhw véi tdt ca cac nhdn vién tir phi cong dén nhéin vién co khi.
Hon nita, tat cd cac nhdn vién déu dwoc tdp hudn vé dich vu khach hang hang ném.

Bai hoc kinh nghiém ciia hling hang khdng A 1a: t6 chirc qudn 1y hé thong quadn tri quan hé
khéach hang hiéu qud;Pdam bdo sw tham gia ciia moi nhan vién trong hang vao hé thong CRM;
xay dung co sé dir liéu day dit vé khach hang va khai thac hiéu qua cdc théng tin tir hé thong
nay; 1&n ké hoach va thuec hién hoat déng cham séc khdach hang thiwong xuyén.

Noi dung chuong 1 tip trung vao C&c van dé sau:

- Lam rd cac khai niém co ban vé& quan tri quan hé khach hang va vai trd cia no trong
doanh nghié¢p

- Lam rd ndi dung cua nhirng hoat dong CRM trong doanh nghiép

- Phan tich dic diém va nhimg yéu t6 anh hudng dén hoat dong CRM trong doanh
nghiép

- Lam rd mdi quan hé giira CRM v&i cac chic ning quén tri khac ctia doanh nghiép nhu
marketing, ban hang, dich vu khach hang, truyén thong. ..

1.1. Quan tri quan hé khach hang (customer relationship management -CRM) la gi?

Nhitng quan diém quan tri doanh nghiép dinh hudng theo khach hang d4 tré nén phd bién tir
nhirng nim 90, tuy nhién phan Ién cac doanh nghiép van méi chi tap trung phuc vu nhiing
nhu cau caa khach hang da dugc boc 16. Nhin chung, phan dong cac doanh nghiép chua thuc
su quan tam dén viéc phai tim hiéu nhu cau caa khach hang mot cach sau sic dé phat hién ra
nhitng nhu cau tiém an cua ho, vi du nhu nhitng nhu cau ma cé thé chinh khach hang khong
nhan ra duoc Vi ban than ho khdng nhan thirc duoc hét nhirng nhu cau caa ho vé ciing mot
loai san pham hoac dich vy. Khach hang ngay cang gii vai trd quan trong trong su thanh cong
cua doanh nghiép.

1.1.1 Tai sao phai quan tri quan hé khach hang

Tai sao phai quan tri khach hang? Khach hang l1a nguon lyc chii yéu tao nén thanh céng cho
doanh nghiép, t6 chirc. Khach hang mang lai doanh thu va lgi nhuan cho doanh nghiép. Néu
khong thi khach hang ciing ¢ tac dung nhu don bay tao doanh thu, gidng nhu truong hop cua
ngudi doc nhitng an ban pham mién phi. Nhitng 4n ban pham d6 duoc tao ra dé quang céo.
Nhu vay khéch hang cua céc 4n ban phim duoc chia 1am 2 loai: ngudi doc va nhimng nguoi
quang céo.




Khach hang ciing 13 nhitng ngudi dem lai ngudn thdng tin cho doanh nghiép, nhitng thdng tin
d6 rat can cho sy song con va co thé tao nén thanh cong cho doanh nghiép. Vi du nhu thong
tin vé nhu cau va mong muén ciia khach hang.

Theo mot nghién ciru cia trudng kinh doanh Harvard: Chi phi dé tao ra mot khach hang méi
thuong Ién hon gap 5 dén 10 lan chi phi dé duy tri mot khach hang da c6; Mot sé cong ty thu
dugc 100% lgi nhuan cia ho tir 5% khéach hang cua ho; phan I6n cac cong ty mat 50% khach
hang cua ho trong vong 5 nam.

Quan diém kinh doanh mai theo dinh huéng phuc vu khach hang da chi ra rang doanh nghiép
can phai tra 1oi cac cau hoi:
e Khéch hang ciia chiing ta thuc sy mubn cai gi va can cai gi?

e Chlng ta can phai lam gi dé c6 thé san xuat va phan phéi san pham/dich vy dén tay
khach hang?

Day la sy thay d6i quan trong trong mé hinh kinh doanh va su tién bo cia quan diém méi vé
hoat dong kinh doanh.

Nhitng ngudi kinh doanh phai tra loi cau hoi khach hang muédn gi? Hién nhién, va day ciing 1a
didu ma rat nhiéu nha cung cap nhan thirc duoc, rang khéach hang muén mot mirc gia hop ly
cho san pham va dich vy, tuy nhién véi mac gia nay van phai ¢dam bao loi ich cho ho (loi ich
caa khach hang la nhirng gi ma san pham, dich vy mang lai cho ho). Chu y rang, ¢6 nhitng san
pham hay dich vu riéng Ié c6 thé dem lai nhitng loi ich khac nhau cho nhiing khéch hang khac
nhau. Diéu do6 rit quan trong khi nhin nhan van dé tir phia mong doi cua khach hang ¢ mdi
mot mie d6 khac nhau.

Tuy nhién, quan trong hon, khach hang mudn nhu cau cua ho dugc théa man. Nhu ciu cua
khach hang 1a rat khac biét va thuong vuot xa kha ning dap Gng cia san pham va dich vy,
nhiing loi ich va dic diém cua san phiam dich vu. Nhu cau cua khach hang thong thuong 16n
hon nhiéu so vai kha ning ciia nha cung cip, va thuong bao gdm ca qué trinh mua va ban (tuy
c6 uu tién cho su cung cip hon), cach thirc giao tiép, va su tu nhién cia khach hang — dem lai
méi quan hé.
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Ly thuyét quan tri quan hé khach hang hién dai nhic téi y tuong vé “khéach hang hoi nhap”.
Pay 1a mot cach nhin méi vé hoat dong kinh doanh bao gém su tham gia cua khéch hang
(chinh xac hon d6 1a méi quan hé gitra nhan vién, khach hang va qua trinh cung cap dich vu)
bén trong cac hoat dong cung cip va nguoc lai. N6 ngu y mot méi quan hé sau hon va rong
hon so v&i thong thudng chi 1a nhitng giao dich tao nén méi quan hé khach hang.

Sy gan b gitra doanh nghiép véi khach hang theo truyén théng phu thudc vao két qua giao
dich hoic hoat dong thwong mai thuan tdy, va mot sé cac van dé khac. Do c6 thé chi 1a van dé
quan hé giira doanh nghiép vai mdi khéch hang vé mot vin dé nao d6. Tat ca nhitng quan hé
va giao dich thuong cd 2 bén doanh nghiép va khach hang, hon nita khich hang cua doanh
nghiép bao gom ca nhan vién, céc phong ban, céc bo phan chiic nang khac (nhu bo phan tiéu
thy, nguoi ban hang, tai chinh,...)



Hién nay, su lién két chat ché va lau dai trong quan h¢ giita doanh nghiép véi khach hang phu
thudc vao sy thoa man vé nhu cau — con ngudi, hé thong, qué trinh,... thong qua do, quan hé
nay s& anh hudng truc tiép dén kha ning tao nén loi nhuan cho doanh nghiép.

Theo Peter Drucker — mot nha quan tri hang dau cua My “ Muc dich caa mot don vi kinh
doanh la tao ra khach hang”. Giir khach hang va tang cuong quan hé véi ho phai trg thanh
dinh hudng chién luoc cua céc doanh nghiép. Viéc giir khach hang trung thanh tré nén quan
trong vi gitr khach hang cii ton chi phi it hon tao khach hang méi. Mat mot khach hang la mat
mot ngudn thu nhap caa doanh nghiép. Cac doanh nghiép can xac dinh ty ¢ giir dwoc khach
hang trung thanh. Ho ciing can xac dinh nhitng nguyén nhan 1am mat khach hang va nhiing
nguyén nhan c6 thé dé khac phuc. Ho ciing can uéc tinh thiét hai do mat khach hang vé doanh
s6 va loi nhuan. Cudi cung nguoi kinh doanh phai xac dinh can Iam gi vé quan tri quan hé
khach hang va cin dau tu chi phi bao nhiéu dé khach hang khéng bo di. Quan tri quan hé
khéch hang chinh Ia toan bo cac hoat dong kinh doanh nham tao lap va duy tri quan hé dai
han gitra doanh nghiép v&i cac khach hang nham thyc hién thanh cong cac muc tiéu cua
doanh nghi¢p.

Kinh doanh thyc chéat Ia qua trinh thyc hién cac trao ddi tu nguyén giita doanh nghiép va
khach hang nham dam bao lgi ich mong mudn cua ca hai bén. Quan tri quan hé khach hang
phai tao ra duogc lgi thé canh tranh phan biét cho doanh nghiép trén thi truong. Mudn vay,
doanh nghiép phai té chirc va thuc hién dugc cac hoat dong kinh doanh nham tao ra va duy tri
quan hé dai han tét dep véi khach hang. Cac doanh nghiép theo dudi triét ly kinh doanh
hudng téi xay dung quan hé ngudi mua — ngudi ban dai han nho hiéu biét va d¢ap tng nhu cau
cua khach hang tét hon cac ddi thu canh tranh. Quan tri kinh doanh hién dai thuc chat la quan
tri qua trinh gia ting gia tri cho san pham va dich vy theo huéng phét trién, duy tri va ting
cuong quan hé vai khach hang. Cac doanh nghiép coi viéc ban dugc hang hoa khdng phai la
két thic qua trinh kinh doanh ma 1a bét dau cia qué trinh kinh doanh — qua trinh duy tri quan
hé gitra doanh nghiép va khach hang.

Qua trinh xay dung va duy tri cic quan hé trén thi truong lién quan dén tit ca cac hoat dong
ma doanh nghiép thuc hién dé dam bao lgi ich da phuong bén vimng trong méi truong kinh
doanh toan cau khong chéc chin hién nay.

Trong quan hé vai khdch hang, cac nha kinh doanh chia thi truong thanh cac nhoém khéach
hang nho va tap trung vao tao dyung quan hé va tac dong qua lai vi gia tri cia méi quan hé tac
dong qua lai dai han dugc thuc hién gitta nguoi mua va nguoi ban. Nghién cau cua Frederick
va Earl Sasser & truong kinh doanh Harvard d4 chi ra phan Ién khach hang chi mang lai lgi
nhuan cho doanh nghiép vao nam thtr hai mua hang. D6 1a sy that, vi dé tao dugc khach hang
mai, doanh nghiép phai ton rat nhiéu chi phi. Cac doanh nghiép xem mdi khach hang nhu mot
doan thi trudng ddng nhat nham tdi da hoa mirc 6 thoa man khach hang. Céc cong nghé méi
nhu céng nghé thong tin d cho phép cac doanh nghiép ra cac quyét dinh kinh doanh tir hiéu
biét nhiéu hon vé nhu cau va mong muén caa cac khach hang chu yéu cua ho.



1.1.2 Khéi niém va ngi dung caa quan tri quan hé khach hang (CRM)

Quan tri doanh nghiép theo dinh huéng théa man nhu cau khach hang s& dan dén doanh
nghiép phai thay d6i va phat trién to chtc, san xuat va cung tng san pham va dich vu theo
nhirng yéu cau muén hinh mudn vé cua khach hang, chir khdng chi dva trén nhu cau va kha
nang hién c6 caa doanh nghiép.

Vi thé, cac doanh nghiép can hiéu ding ban chat quan tri quan hé khach hang la quan tri theo
dinh hudng xay dung va phét trién mdi quan hé 1au dai va chat ché giira khach hang - doanh
nghiép. Cach tiép can nay giGip doanh nghiép thiét lap duoc nhitng méi quan hé céng tac giira
doanh nghiép va khach hang. Ca doanh nghiép va khach hang déu dat dugc loi ich caa minh
thdng qua viéc xay dung mdi quan hé hop tac lau dai. Vay lam thé nao gia ting duoc gié tri
caa méi quan hé khach hang — doanh nghiép? Muc tiéu cia Quan tri quan hé khach hang la
xay dung dugc cac chién lugc xay dung va quan ly quan hé doanh nghiép — khach hang thuan
khiét va tir d6 1am tang gia tri mdi quan hé do.

Tat nhién, quan niém vé quan tri quan hé khach hang khdng théng nhit, do cac khia canh
quan tam khac nhau. Hién nay, dang ton tai nhiéu quan niém khac nhau vé CRM va pham vi
bao quét ciing nhu cac hoat dong ciia nd. Pong thdi, ciing ¢ hang chuc loai san pham phan
mém CRM do céc cong ty khac nhau cung cip cho khach hang.

Nhin chung, cac khai niém vé CRM dugc xac dinh theo ba quan diém: (1) nhin manh yéu tb
céng nghé, (2) nhan manh dén quy trinh kinh doanh hay ban hang va (3) coi CRM chinh Ia
chién luge kinh doanh.

Quan diém coi CRM nhw mét gidi phap cdng nghé trg gitp cho quan ly nhitng van dé lién
quan dén khach hang 1 quan diém twong dbi phd bién. Theo quan diém nay, CRM I1a mot hé
thong thdng tin dwoc thu thap tir nhiéu ngudn khéac nhau ciing véi nhitng phuong phap phan
tich dé dua ra nhitng bao céo, bang biéu gilp doanh nghiép c6 mot bic tranh tong thé vé
khéach hang, thi truong va nhitng vin dé can quan tdm khéc trong kinh doanh. Mei Lin Fung
cho riang “CRM la siéu tap hop cac md hinh, phuong phap va cong nghé kinh doanh hién dai
¢6 quan hé qua lai 1dn nhau duoc xay dyng nham tao dyng duy tri va phat trién mdi quan hé
t6t dep véi nhitng khach hang tiém ning nhat”. CRM la nhitng phuong phap trong thoi dai
cong nghiép thong tin, 1a mot chuong trinh phian mém, va thuong st dung kha ning cua
internet nham hg trg quan ly nhimg khé khin trong cac mdi quan hé vai khach hang. Vi du,
doanh nghiép ¢ thé xay dyng mot hé théng co so dir liéu vé khach hang trong d6 chira dung
thdng tin day du, chi tiét vé mdi quan hé kinh doanh giita cac nhén vién ban hang, nguoi
cung cap dich vu véi cac khach hang dé c6 thé ¢am bao thoa man nhu cau khach hang vaéi
nhitng ké hoach san pham, cung cap dich vu, cac chinh sach chim soc khach hang khéc...

Quan diém thiz 2 cho rang CRM nhu 13 ning lyc cua doanh nghiép trong tiép can va/hoic
thuc hién trao d6i mua ban voi khach hang thong qua xay dung va thuc hién quy trinh ban
hang. Trén quan diém nay, CRM duoc hiéu nhu 1a mét quy trinh ban hang nam trong hé
thong quan ly chat lugng 1SO 9000. Véi céc doanh nghiép thuong mai thi day 1a quy trinh
trung tdm cua ca hé thong quan ly. Viéc trién khai hé théng CRM trong doanh nghiép sé& tap
trung vao mot sb bo phan quan Iy tiép xic véi khach hang nhu: marketing, ban hang, ké
hoach... David Sims cho ring “ CRM la qué trinh ma doanh nghiép sir dung nhirng kién thirc



sau rong vé khach hang dugc tich liy theo thdi gian mot cach higu qua dé xay dung va thuc
hién chién lugc kinh doanh caa minh nham dap ung nhu cau cu thé caa ting khach hang muc
tiéu”.

CRM la mot quy trinh hodc phuong phap dugc doanh nghiép st dung dé tim hiéu vé nhu cau
va hanh vi cua khach hang trong qué trinh mua béan, nham phét trién méi quan hé than thiét
hon véi ho. C6 rét nhiéu yéu t5 cong nghé 1am nén chwong trinh CRM, nhung CRM khdng
chi la nhitng chuong trinh phan mém quan Iy quan hé khach hang. CRM duoc hiéu 1a mot quy
trinh giip doanh nghiép cé duoc nhiéu thdng tin vé khach hang va sy phan hoi tir phia khach
hang.

Quan diém thir ba, coi CRM nhu chién luoc kinh doanh 14 quan diém toan dién nhat. Theo
quan diém nay, CRM la mét chién luoc kinh doanh nham tbi wu héa loi nhuan, doanh thu va
su hai 1ong cia khach hang (dinh nghia cua Gartner); 1a mot chién Iugc tong hop véi dinh
hudng khach hang nham nang cao sirc canh tranh ciia DN trén thi truong. Véi quan diém nay,
CRM thudng dugc cap lanh dao cao nhat caa cac DN quan tam.

Vi thé, mac du c6 rat nhiéu khai niém khéc nhau vé quan tri quan hé khach hang, va cho dén
gio thi cac nha quan tri, cac nha nghién ctu thi truong van con tranh cii vé khai niém chinh
Xac cuia "quan tri quan hé khach hang". Tuy nhién, dé khai quat hda va tiép can ding theo ban
chat caa khai niém vé quan tri quan hé khach hang, trong toan bo giao trinh nay, ching toi st
dung khai niém CRM v&i noi dung la chién luoc kinh doanh, cy thé duoc hiéu: "1a tdp hop
cac hoat dong mang tinh chién lirgc nham lyra chon, thiét Idp, duy tri va phéat trién cac moi
quan hé tér dep va lau dai giza doanh nghiép va khdch hang trén co sé 1am thich iing cac qua
trinh tgo ra lpi ich cia khach hang va doanh nghi¢p"”. CRM la mot mé hinh quan tri, trong do
khach hang la trung tdm caa moi hoat dong va moi qua trinh ma doanh nghiép thuc hién.
CRM sir dung cdng nghé hién dai, ké hoach hda cac chién luoc tich hop, cac ky thuat
marketing c& nhan va cac cong cu phat trién to chuc dé xay dung cac mdi quan hé bén trong
va bén ngoai, nhiam ting doanh thu lgi nhuan ciing nhu hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép.
CRM bao gom ca nguyén ly, chién lwoc, gigi phap, i#ng dung, hé thang, phan mém, va y
twong cho hoat dgong quan tri quan h¢é khach hang hiéu quad.

Ly luan v& CRM Vvan dang dugc xay dung va hoan chinh nhung c¢6 thé khang dinh ring CRM
theo nghia rong phai 1a mot chién luge kinh doanh dinh huéng theo khach hang va CRM
khong thé chi 1a dich vy khach hang hay cong nghé phan mém dé quan Iy hd so khach hang
thuan tiy nhu nhidu ngudi quan niém.

CRM bao gém nghién ciu nhu cau va hanh vi ciia khach hang dé xay dung méi quan hé chat
ch& gitra doanh nghiép vai khach hang. Viéc thiét 1ap mdi quan hé nay duoc xem la yéu t6
trung tam quyét dinh thanh céng cua doanh nghiép. Quan tri quan hé khach hang phai mang
lai lgi ich cho ca hai bén: doanh nghiép va khach hang trén co s¢ thich ung dugc qua trinh tao
ra lgi ich cho khach hang qua do tao ra lgi ich cho doanh nghiép. Do d6, quan tri quan hé
khach hang ddi véi doanh nghiép can duoc coi 1a mot quy trinh lién két tat ca cac hoat dong
marketing, ban hang va dich vu khach hang dé thoa mén khach hang cia doanh nghiép.



1.1.3 Quy trinh cac bwdéc xay dwng va thuc hién hoat dgng CRM

Quy trinh phét trién va thyc hién chién lugc va chuong trinh CRM caa mdi doanh nghiép c6
thé duogc khai quat thanh cac budc cong viéc sau dau:

Buwoéc 1: Phan tich céc yéu té diéu kién anh hudng dén quan tri quan hé khach hang: bao gdm
thi truong — khach hang, canh tranh, kha ning ngudn luc ciia doanh nghiép. Thuc chat ¢ day,
doanh nghiép phai thuc hién cac nghién ctu Vé thi truong, moi truong kinh doanh, diéu kién
kinh doanh dé c6 can ctr lya chon chién lugc va bién phap quan tri quan hé khach hang pha
hop.

Buwéc 2: Lya chon chién lugc CRM phil hop. Chién lugc CRM quy dinh co cau té chic hoat
dong CRM, tuir d6 lai quy dinh cé&c loai hoat dong CRM cua doanh nghiép, trong d6 co lua
chon phan mém CRM nao nén st dung... Chién lugc CRM phai thé hién rd myc tiéu cua
doanh nghiép, cac dinh hudng hoat dong va trong tdm xay dung va quan tri quan hé vai khéch
hang.

Buwéc 3: Lya chon cong nghé: phan cang va phan mém pha hop véi muc tiéu va chién lugc
Buwoéc 4: Xay dung hé thong CRM cuia doanh nghiép, Bao gom:
- Xy dung co so dir liéu khach hang

- Phan tich va phan doan thi trudng dé hra chon cac nhdm khéch hang muc tiéu cho
xay dung quan hé dai han

- Xy dung quan hé véi khach hang.
- Thiét lap co ché va tiéu chuan dich vy phuc vu khach hang
- Xay dung co ché thdng tin qua lai véi khach hang

Buwoéc 5: Danh gia hiéu qua caa hé thong CRM

1.2.  Vai tro caa quan tri quan hé khach hang

Tai sao doanh nghiép/td chirc can hé théng CRM trong qué trinh kinh doanh?

Muc dich cin ban ciia CRM, ciing gidng nhu hoat dong ciia bat ky doanh nghiép nao, do la
gia ting loi nhuan. CRM gitip cho doanh nghiép cung cép dich vu t6t hon cho khach hang
nham danh bai ddi thu canh tranh. CRM khéng chi cai thién dich vu cho khach hang, hoat
dong CRM tdt con ¢6 kha ning giam chi phi, giam sy 14ng phi, va lam giam ca nhirng than
phién cta khach hang vé san pham dich vu cta doanh nghiép. Hiéu qua cia CRM ciing 1am
giam cing thing cho nhan vién va nho d6 cai thién va ting cudng ning xuit lao dong. CRM
ciing gitip doanh nghiép c6 duoc két qua nghién ciru thi truong kip thoi, mé ra cac kénh thong
tin voi khach hang va dam bao c6 dugc thong tin tryc tiép vé thi truong san pham/dich vu qua
y kién phan hoi ciia khach hang. Hoat dong CRM tdt ciing giup doanh nghiép gitr duoc khach
hang trung thanh, giam viéc mat khach hang va thu hdt nhiéu khach hang méi hon tir viéc
tang mirc d6 hai 1ong cua khach hang, giam thiéu sung dot va tao dong luc cho nhan vién.
Nhin chung, qué trinh cung cép dich vu va hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép s& ¢6 hiéu
qua cao hon. Cu thé, CRM gitip doanh nghiép:



Gilp nha quan tri kiém soat dugc hidu qua cta cac quyét dinh marketing

Gilp bd phan ban hang c6 thé rit ngin chu ky ban hang va ning cao cac dinh mirc
quan trong nhu doanh thu trung binh theo nhan vién, gia tri trung binh don hang va
doanh thu trung binh theo khéach hang.

Gitp d6i ngii marketing c6 thé nang cao ty 1& phan hoi cta khach hang véi cac chién
dich marketing, giam chi phi tim kiém khach hang tiém ning va bién ho thanh khach
hang trung thanh.

Gilp bo phan chiam séc khach hang c6 thé nang cao ning suat phuc vu khach hang cia
timg nhan vién, nang cao hé sé thoa mén, dong thoi giam thoi gian phan héi va thoi
gian giai quyét mdi yéu cau tir khach hang.

B Giam chi phi hoat dong nh¢ ap dung nhitng quy trinh phuc vu khach hang maéi

Loi ich cia mot chuwong trinh CRM hiéu qua nhd tao nén hiéu qua va sy hop tac, bao gom:

1.3.

Giam gia thanh san pham, boi nhitng san pham gid day rat phd hgp véi nhu cau cia
khach hang.

Tang cuong sy hai 1ong cia khach hang, boi day chinh 1a muc dich cudi cing (thoa
man Ky vong ctia khach hang)

Dam béo cho doanh nghiép tap trung vao cac mbi quan hé va hoat dong bén ngoai
S6 lwong khach hang s& ngay cang gia ting
Nim bt co hdi 1 cach tdi da (tang chat lwong dich vy, cac thong tin tham khao,...)

Hudng t6i ting cuong cac ngudn luc thi truong va nam bat duoc thong tin vé cac dbi
tha canh tranh

Quan tam hon tdi cac hoat dong chwa hiéu qua dé cai tién.
Dam béo cho doanh nghiép c¢6 1gi nhuan 6n dinh trong thoi gian dai.

Pic diém va pham vi ciia CRM

1.3.1 Pic diém caa quan tri quan hé khach hang

Quan trj quan hé khach hang c6 dic diém caa mot qué trinh mang tinh nghé thuat, khoa hoc,
va cdng nghé.

Quan tri quan hé khach hang mang tinh nghé thuat, thé hién ca ¢ nhan thirc va hanh
dong

Xuit phat diém cuia quan tri quan hé khach hang la tir nhan thirc vé sy can thiét phai
thuc hién qua trinh thiét 1ap va duy tri, phat trién cac méi quan hé khach hang. Tét ca
cac cap do quan tri va moi thanh vién cua doanh nghiép déu can c6 nhan thirc dung
dan vé quan tri quan hé khach hang. Bé moi thanh vién trong doanh nghiép nhan thirc
dung, cac nha quan tri can nam bét dugc tdm ly caa nhan vién, va truyén tai duoc tam
quan trong cua khach hang véi doanh nghiép mot cach nghé thuat trén co s coi khach
hang 1a ngudn duy nhat cung cap lgi nhuan cho doanh nghiép va chinh khach hang




dam bao sy ton tai va phét trién caa doanh nghiép. Trén co s¢ d6, quan tri quan hé

khach hang dam bao moi nguoi y thirc duoc tam quan trong cua khach hang va cam

két mang dén cho khach hang nhiing gia tri san pham va dich vy t6t nhat cua doanh

nghiép.

Bén canh do, quan tri quan hé khach hang thé hién tinh nghé thuat qua tat ca cac hoat

dong quan h¢ vaéi khach hang bén ngoai, qua viéc cham soc khach hang trudc, trong

va sau ban hang. Qua trinh cham séc khach hang vai quan hé tiép xdc tryc tiép giira

doanh nghiép va khach hang, doi hoi nhan vién cham soc khach hang phai dugc trang

bi nhitng k¥ ning, nghé thuat trong cung cip dich vu cho khach hang, trén co s& nam

chic nhitng théng tin vé doanh nghiép, san pham/dich vy va khach hang. Hiéu qua cua

qua trinh quan hé khach hang phu thudc truc tiép vao kha nang chiam séc khach hang

cua nhan vién kinh doanh.

Quan tri quan hé khach hang mang tinh khoa hoc, thé hién trong qua trinh t6 chiic, 1én

ké hoach thu thap thong tin khach hang, thiét 1ap chién lugc xay dung, duy tri va phat

trién quan hé .

CRM c6 thé dugc coi nhu mét qua trinh bao gém:

o Nhan dién nhitng yéu té dau vao caa hé théng quan tri quan hé khach hang.

o Nhan dién cac yéu té hop thanh hé théng quan ly quan hé khach hang.

o Nhan dién dic diém, dinh nghia tao nén co s& cho CRM vai té chire va khach hang
cua doanh nghiép

0 Kha ning cai thién va sy phat trién hé thong CRM theo thoi gian

Chién luoc va céc hoat dong CRM tap trung xay dung méi quan hé dai han véi khach

hang. Cét 16i cua hoat dong CRM tap trung ¢ bat ky doanh nghiép nao d6 1a viéc phat

trién nhirg ning Iyc cbt 16i, va nhitng chién lugc tong quat dé xay dung quan hé

khéach hang. Véi cach nay, tat ca nhitng nd luc trong té chirc ¢6 thé duoc sip xép trong

cac hoat dong nhu sau:

0 Khach hang va van hoa trong ky vong khach hang

0 Hiéu va quan ly théng tin khach hang dua trén vin hoa cong ty

0 Khach hang duoc nhan dién va dbi xtr nhu ddi tac

0 Gia tri caa mdi quan hé dugc xay dung mot cach sau sic

0 Dich vu dugc xem nhu hoat dong lam tang thém gia tri

0 Sy phan hdi cua khach hang va cach st ly

0 Bing chung hd trg hop tac cho cac hoat dong cung cap dich vu

Chién Iuoc va noi dung cua hoat dong quan tri quan hé khach hang doi hoi phai:

0 Hiéu v& nhu cau va mong muén caa khach hang — nhitng gi doanh nghiép c6 thé
tap trung nd hrc vao san xuat va cung ang cho khach hang.



0 Xac dinh duoc nhitng san phiam hay khach hang dem lai su ting truong manh mé
cho doanh nghiép — nhiing thi gitip doanh nghiép tap trung vao phét trién hét tiém
nang.

0 Xac dinh dugc nhitng san pham hay khach hang mang lai nhiéu loi nhuan nhét va
it loi nhuan nhat — diéu nay gitp doanh nghiép c6 thé ti da héa loi nhuan.

0 Hiéu nhitng khach hang s& tan thanh va ang ho - diéu nay gitp doanh nghiép cung
cap y kién, thuc tidn, va nhiing thir nghiém cho san pham va dich vy méi.

Qua trinh trén doi hoi doanh nghiép phai thuc hién mot cach khoa hoc va tuan thu cac
budc:
0 Xac dinh dung khach hang muc tiéu
0 Sudung co so dir ligu khach hang
0 Xay dyng va thyc hién chuan dich vu cung cap cho khéch hang
0 Marketing phén biét theo khach hang
0 Cham séc khach hang trudce, trong va sau ban hang
Trén co s nhitng thong tin thu thap duoc mot cach khoa hoc va bai ban vé khach
hang, doanh nghiép s& phan tich nhitng thdng tin vé khach hang muc tiéu va théi quen
mua hang cua ho. Doanh nghiép tién téi thiét lap chién luoc xay dung, duy tri va phat
trién quan hé véi cac khéach hang.
Quan tri quan hé khach hang luc nady mang tinh chién luoc vi né can duoc thé hién
dudi hinh thuc mot ké hoach cy thé dé dinh huéng cho cac hoat dong tiép can khach
hang mai, gitr chan c&c khach hang ci cua bo phan ban hang va marketing thdng qua
xay dung va thyc hién cac chuan dich vy, sir dung céc céng cu marketing cho ting
phan doan khéch hang, tién toi cung cap céc dich vu chim séc khach hang trudc, trong
va sau ban hang.

Tuan thu theo cac budc ndi trén s gip doanh nghiép thoa man duge dung nhu cau

cua khach hang va tao dung mot méi quan hé 1au dai va bén chit.

Quan tri quan hé khach hang mang tinh cdng nghé, thé hién trong cac phan mém quan

tri théng tin khach hang.

Trong mot mdi trudng canh tranh khoc liét, nhitng yéu té canh tranh phi gia tré' nén
hitu hiu ddi voi cac doanh nghiép vira va nho dé thuc sy c6 chd ding. Mt trong
nhitng yéu té phi gia d6 1a chiéu sdu caa mdi quan hé doanh nghiép — khach hang. Dé
xay dung dugc mdi quan hé sau, bén véi cac khach hang khéc nhau, doanh nghiép
phai nim bat duoc rat nhiéu cac théng tin khac nhau vé cac khéch hang khac nhau,
dam bao da dé phuc vu cho viéc hiéu thiu nhitng nhu cau va mong muén khac nhau
cua khach hang.

Chinh cac phan mém CRM d4 hd trg rat nhiéu cho muc dich trén va thuc sy 1a mot
cong cu hitu hiéu vai cac doanh nghiép. Ngay nay, hé thdng quan tri théng tin khach
hang duoc rat nhiéu cac t6 chic xay dung gan lién vai cong nghé phan mém dén mirc
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nhiéu ngudi nghi raing CRM la mot thuat ngir noi dén cac phan mém quan tri thong tin
khach hang. Tuy vay, CRM khéng don gian la cong nghé¢ thdng tin ma CRM la céch
tu duy va giai quyét cac van dé lién quan tai thiét 1ap mdi quan hé lau dai véi khéch
hang. Cong nghé va cac tng dung chi 1a cdng cu dé thuc hién chién lugc duy tri, phat
trién méi quan hé giita doanh nghiép va khach hang ma thai. Vi thé, CRM doi hoi tu
duy va van hoa kinh doanh dinh hudng khéch hang trong dai han.

1.3.2 Pham vi cac hoat dng quan tri quan hé khach hang

Quan tri quan hé khach hang c6 pham vi khéng bd hep ¢ cum tir "quan hé khach hang" tuc 1a
mbi quan hé giita hé théng 1am viée tryc tiép véi khach hang, cu thé 13 b phan ban hang va
marketing hay bo phan cung cap dich vu; ma mé rong ra, né doi hoi tit ca moi thanh vién
trong doanh nghiép phai c6 nhan thirc dung dan vé tam quan trong cua khach hang dé tién
hanh céc hoat dong xdy dung, duy tri va phét trién mdi quan hé véi khach hang. Viéc xay
dung, gin giir va phat huy cac mdi quan hé v6i khach hang khdng phai 1a nhiém vu cua riéng
c& nhén, hay bo phan, phong ban nao trong doanh nghiép ma nd phai 14 nhiém vy chung,
nhiém vu chién lugc cua tat ca moi thanh vién.

Quan tri quan hé khach hang hiéu qua khong phai chi c6 phan dong gop cua cac bd phan tiép
X(c vé6i khach hang ma con cua cac b phan khac. CAc b phan khac s& hd tro va mang dén
nhirng gia tri gitip cho bd phan ban hang va marketing tiép xic voi khach hang hiéu qua hon.
Khi khich hang thoa mén véi nhiing gi ¢6 dugce thi chinh ban than nhirng nguoi trong doanh
nghiép ciing cam thdy thoa man véi nhitng gi minh d4 1am duoc. Didu ndy c6 nghia 1 chét
luong cuia nhitng su quan tim hd trg danh cho moi nhan vién trong doanh nghiép sé& tuong
{mg voi chat lwgng ma khéch hang cua doanh nghiép s& nhan duoc. Nhu vdy, quén tri quan hé
khach hang con huéng cac nha quan 1y t6i viéc phai tim ra nhiing cach thic méi dé hd trg
trong céng viéc va dam bao quyén loi cho nhan vién trong moi phong ban cta doanh nghiép.

Chuing ta c6 thé chia pham vi hoat dong ctia CRM thanh 3 bo phan

- CRM hoat déng. n6 bao gdm hé thdng cac hoat dong giao tiép voi khach hang nhu
marketing, ban hang va dich vu khach hang. Thir nhat 1a cac chuong trinh ty dong
hoa hoat dong marketing: phan tich thong tin chi tiét vé timg khach hang, quan ly
C&c cudc goi cua khach hang, quan ly danh sach khach hang, st dung cac cong cu
danh gia hiéu qua marketing. Thir hai, quan ly tu dong hoat dong ban hang: phan
tich chu ky ban hang, cung cap cic bao cdo phan tich lugng ban, quan 1y cac cudc
chao ban, theo ddi don hang... Thu ba 1a hoat dong hd trg va chim soc khach
hang: hé théng tu dong giai dap cac phan nan caa khach hang, theo ddi cac dich vu
bé xung. ..

- CRM phan tich. N6 bao gom céc hé thong phan tich khach hang, phan tich hi¢u
qua cua tirmg hoat dong marketing vai timg khach hang: quan ly va phan tich cac
chién dich quang céo, quan Iy cac quan hé trong kénh phan phdi, phan tich dé t6i
uu hoa chinh sach gia ca, phan tich khia canh tai chinh cho cac hoat dong xay
dung va duy tri quan h¢é véi khach hang.

- CRM phéi hop bao gom tit ca cac cong cu duoc s dung dé tac dong dén khach
hang nhu tiép xtc ca nhan, thu, fax, dién thoai, interrnet... nham cung cap cac
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dich vu truc tiép cho khach hang, tim ra nhiing bién phap tiép xuc hiéu qua voi
khach hang.

1.4. Cac yéu to chi phdi dén quan tri guan hé khach hang

Dé van dung chién luge quan tri quan hé khach hang, truée hét, cic doanh nghiép can xay
dung mot tap hop nhirng quan diém quan tri doanh nghiép theo dinh hudng tao lap, duy tri va
phét trién cac quan hé bén viing véi thi trudng. Cac doanh nghiép can tuan theo cac quan
diém chinh sau:

=

Tao ra khach hang la trach nhiém cua toan doanh nghiép

Ling nghe khach hang

Xac dinh va xay dung nang luc canh tranh khac biét cua doanh nghiép
Thu thap day du thong tin thi truong

Xay dung ké hoach muc tiéu

Quan Iy nham dat muc tiéu lgi nhuan cht khong phai dat doanh sé
Tao gia tri cho khach hang

Dé khach hang quyét dinh chét luong

© © N o g s~ wDd

Do luong va quan ly ky vong cta khach hang

[
©

Xay dung quan hé va long trung thanh cua khach hang

[
=

Xac dinh trong tdm kinh doanh 1a dam bao dich vu khach hang

[
N

Cam két cai tién va ddi méi lién tuc

[
w

Quan Iy theo chién lugc va cau tric linh hoat

[
s

Tang trudng cling Véi cac ddi tac
15.  Chuyén phong marketing thanh céng ty marketing

MG&i quan diém trén déu c6 thé 4p dung nham xdy dung quan hé ngudi mua - ngudi ban trén
ca thi trudng ngudi tiéu ding ca nhan I4n thi trudng khach hang té chirc. Cac doanh nghiép
nén tap trung vao tao gia tri cho khach hang. Lya chon nhém khach hang gia tri nhat dé phuc
vu, dé tap trung ning lyc kinh doanh vao khai thac. Tim hiéu ky vong va dinh nghia cua
khéach hang vé chat lugng va gia tri ciia san pham, tao nén cam két tiép tuc cai tién va d6i moi
nham mang lai loi ich cao hon cho khach hang. Nhitng dinh huéng co ban cta quan tri quan
hé khach hang néu trén can dugc cac doanh nghiép van dung trong xay dung va quan Iy ca
cac quan hé bén ngoai lan cac quan hé ndi bo.

Dé thoa man dugc nhu ciu va mong mudn cua cac khach hang bén ngoai — nhitng ngudi mua
hang hoa caa doanh nghiép, trudc hét, nha quan tri phai thoa man dugc cac khach hang noi bo
— nhitng nhom khac trong doanh nghiép ma céng viéc ctia ho anh huong dén hoat dong quan
tri quan hé khach hang. Bgi vay, doanh nghiép phai xay dung dugc quan hé chit ché, lau dai
va hiéu qua giira cap quan tri, cac phong ban chiic ning, ngudi lao dong, cic ¢d dong... Quan
hé ndi bo ciia doanh nghiép t6t s& tao nén ning lyc dap ung duoc nhing doi hoi ciia nhing
thay d6i ¢ thi trudng bén ngoai.

Céu trac to chirc cua doanh nghiép ciing c6 anh huong 16n dén cac quyét dinh quan tri quan
hé khach hang cua ho. Nguoc lai, chién luoc quan tri quan hé khach hang lai dinh huéng cho
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cau triic td chic cta doanh nghiép. Quan tri quan hé khach hang da tao nén su thay doi ciu
tric t6 chirc cia doanh nghiép tir cac phong ban doc 1ap sang ciu trac to chirc lién két chat
ché cac chiric nang quan tri co ban nhu cac “nhom dy an”.

Dé thyc hién CRM c6 hiéu qua, can co sy két hop hai hoa giita cac yéu to con ngudi, chién
lugc va cdng nghé. Cong nghé 1a bo phan cau thanh cia CRM. Nho cong nghé, doanh nghiép
c6 thé tu dong hoa qua trinh ban hang va cung cép dich vu, tap hop dir liéu khach hang va
quan ly cac giao dich vdi khach hang. Cong nghé dugc sir dung trong thu thap va phén tich
thdng tin vé khach hang, phat trién cac mé hinh dy bao, cac hinh thic trao dbi thong tin véi
khach hang truc tuyén. Chién lwge CRM la yéu t6 quyét dinh dén tinh hiéu qua cia toan bo
hé thong CRM. Chién lugc s& chi phdi dén dén cong nghé st dung. Chién lugc CRM quy
dinh co cau t6 chirc doanh nghiép va dinh hudng phuc vu khach hang. Yéu t con nguwi chi
phdi dén ca chién lugc va cong nghé. Khi ap dung CRM d0i hoi phai co su thay d6i vé co céu
t6 chirc, phwong thirc 1am viéc hang ngay. Néu nhéan vién khong hiéu dugc 1y do thay doi,
khong dugc cung cép day du thong tin hodc dao tao can thiét cho sy thay d6i ndy, ho s& co
phan tng nguge chiéu. Chinh cac nhan vién 1a nhitng nguoi thuc hién viée cap nhat thong tin
vé khach hang vao h¢ thdng, dong thoi 1a ngudi khai thac cac thong tin ay trong qua trinh tiép
X(c véi khach hang dé dam bao thoa man khach hang.

Trong mo hinh quan tri quan hé khach hang, 3 yéu t6 tao nén su bén viing 1a: Qui trinh khach
hang tao ra gia tri cho minh, qui trinh san pham va trach nhiém cta doanh nghiép.

Yéu té dau tién trong quan tri quan hé khach hang Ia Qui trinh khach hang tao ra gid tri cho
minh. Muc tiéu cta doanh nghiép khong phai 1a cuc dai hoa doanh thu tir nhitng giao dich véi
khach hang, ma la xay dung mot mdi quan hé lau bén voi khach hang. Dé phat trién cua cac
mbi quan hé khach hang 1au bén doi hoi doanh nghiép phai thdu hiéu qui trinh trong d6 khach
hang tu tao ra gia tri cho chinh minh. Khi xem xét toan bo qui trinh ndy, tim quan trong cia
c4c giao dich ban than no khong con ton tai. Thay vao d6, van dé dit ra 1a 1am thé nao doanh
nghiép thich g qui trinh tao ra gia tri cia minh véi qui trinh tao ra gia tri cua khach hang dé
tao ra gia tri cho ca hai bén. Vi cach tiép can nay, lgi thé canh tranh khong chi phu thude vao
gid ca ma con phy thudc vao kha nang ctua doanh nghiép gitip khach hang ty minh tao ra gia
tri cho minh khi mua hay sir dung san pham, dich vu ctia doanh nghiép.

Dé ¢ chién luoc va hoat dong quan tri quan hé khach hang hiéu qua, doanh nghiép phai hiéu
su ky vong ctia khach hang. Néu doanh nghiép khong thé dap tmg duoc sy mong doi tdi thicu
cua khach hang, thi ho can phai nd lyc nhiéu hon. Quan diém cua doanh nghiép 13 nén phéng
dai sy mong mudn, ky vong cua khach hang, d6 co thé 1a cach lam hai long khach hang mot
céch tot nhat, va ciing 1a cich tao sy tin nhiém cho san phiam va dich vy trong mét khach
hang. Khach hang thuong tré' nén hai 1ong khi ngudi cung cip hira it ma lam nhidu. Khi sy
htra hen nhiéu hon viéc cung cip thuc su, didu ndy s& din dén phan ung khong hai long tir
phia khéch hang. Dudi ddy 1a mot vai nguyén tic:

Nguyén tic 1: ban khong thé gia vo rang ban biét khach hang cua ban ky vong diéu gi. Ban
can phai hoi.

Nguyén tic 2: Ky vong ciia khach hang s& thuong xuyén thay d6i cho nén ho can dugce quan
tdm mot cach thuong xuyén.
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Su ky vong V& cling mot san phdm/dich vu ciia khach hang khac nhau 1a rt khac nhau, vi du
nhu ciing mong muén ciia ho vé san pham hay dich vu c6 thé bi anh huong boi nhicu yéu to:
Yéu t6 x4 hoi va nhan khau hoc

Tinh hinh kinh té

Diéu kién gido duc

San pham cua d6i thi canh tranh

Kinh nghiém cua khach hang

Boi vay, Viéc xem xét tit ca cac yéu td ndy Ia can thiét, khong c6 g ngac nhién khi ndi rang
mot chung loai san pham khong thé dap ing dugc mong mudn cia tat ca moi nguoi.

Doanh nghiép nén hoi khach hang cua ho diéu gi cia san phim va toan bo qué trinh kinh
doanh la quan trong v&i ho. Tim ra ly do tai sao khach hang ctia doanh nghiép lai Iva chon san
pham ciia ho. Do ¢6 thé 1a mot trong nhiéu cach ting cuong kiém soat mbi quan hé. Vi duy,
doanh nghiép can co nhitng thong tin vé mong mudn ciia khach hang nhu:

Vé s6 luong

Giaca

San phﬁﬁm

bia diém

Dich vu khach hang

Khi doanh nghiép hoi khach hang, ho c6 thé kham pha ra nhitng yéu t6 ma ¢ thé doanh
nghiép s& khong bao gio quan tdm dén nhu:

Sy hd tro vé stic khoe, cam gidc an todn
Hé thdng twong thich

Kiéu cach lién lac

Sy linh hoat trong phéan phdi

Ho trg cong nghé

Giam nhirng rui ro va cai thién van dé

Doanh nghiép cin x4c dinh nhiing dic diém nao cua san pham/dich vu s& giir chan khach
hang caa ho? Hay tim ra tit ca nhirng yéu t6 va dic diém nay.

Yéu t6 thir hai chi phdi quan tri quan hé khach hang 1a Qui trinh sdn phdm. San pham trong
quan tri quan hé khach hang phai dugc xem nhu mot qui trinh. Theo cach nhin nhan nay, thi
danh gigi truyén thong giita hang hda va dich vu khong con dugc tinh dén. San pham duoc
xem nhu mot thyc thé chira dung sy trao doi qua lai gitra qui trinh tao ra gia tri cua doanh
nghiép va ciia khach hang. Thong qua sy trao d6i ndy, kha ning cung cip san phim cia doanh
nghiép dugc chuyén hoa mot phan vao qui trinh tao ra gia tri cho khach hang. Do d6, sy khac
biét hoa san pham sé& trd thanh su khac biét hoa qui trinh va mé ra vo van cac co hdi xay dung
cac mdi quan hé khach hang. Tham chi, hang hda c6 thé dugc khac biét hda thong qua viee
thay d6i qui trinh xay dung va duy tri ca&c méi quan hé.

Yéu t6 cudi cing lién quan dén Trach nhigm ciia doanh nghiép. Dé thanh cong, mot doanh
nghiép khong chi thoa man céc nhu cau cia khach hang. Mot khach hang dén véi doanh
nghiép va duoc thoa man bai chat lugng hang héa hodc dich vu ma doanh nghiép cung cap
ciing chwa du dé dam bao doanh nghiép thanh cong. Doanh nghiép can va chi c6 thé xay dung
nhirng mbi quan hé véi khach hang bén virng hon mot khi doanh nghiép nhan vé minh trach
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nhiém phat trién méi quan hé trén va mang dén cho khach hang céc kha ning khac nhau dé
tao ra gia tri cho chinh minh. Néi c&ch khac, doanh nghiép phai chu dong sang tao nén nhiing
hang hoa théa man nhu ciu va mong mudn cua khach hang ngiy cang cao hon nhirng thir ma
ho d4 cung cap.

Céc doanh nghiép can 1am gi dé khach hang tham gia ngay cang nhiéu vao qué trinh tao ra gia
tri cho ho? Mudn khai théc su tham gia ctia khach hang trong qua trinh tao ra gia tri, doi hoi
doanh nghiép phai thay doi cach tu duy ctia ho, nhitng su thay d6i chinh bao gom:

e Thay ddi trong md hinh té chirc doanh nghiép trong dé c6 cac to chirc lién quan truc
tiép dén quan h¢ voi khéch hang.

e Thay d6i trong thong diép giri va nhan giira doanh nghiép véi khach hang.

e Thay d6i trong vin hoa ca ¢ bén trong va bén ngoai doanh nghiép.

Nhitng cach 1am méi dé ting kha ning quéan ly quan hé véi khach hang 1a:

e Ap dung nhitng quy trinh quan 1y c6 ning luc va co tinh hi¢u qua

e Céu triic v hé thng gitip hd tro cho hoat dong kinh doanh lay khach hang lam trung
tam.

e Ting cudng su lién két (tir dau téi cubi qua trinh kinh doanh) ca bén trong Idn bén
ngoai doanh nghiép.

Qua trinh phét trién nhirng churong trinh CRM hiéu qua ciing phu thudc cac yéu té sau:

Tinh xac thuc

Sy phan hoi

D& dang tiép can

Su an toan

Su nhd nhan lich su

Sy can nhic suy xét

Sy giao tiép

Nhan thirc ctia khach hang

Nang luc, kha nang cia doanh nghiép

1.5. M&di quan hé giira guan tri quan hé khach hang véi cac hoat ddong quan tri chic
nang khac trong doanh nghiép
1.5.1 CRM véi marketing

Chiing ta xét dén mbi quan hé giita Marketing va Quan tri quan hé khach hang trén hai khia
canh san phiam va c4c giao dich.

Vin dé san pham duoc chii trong kha nhiéu trong hau hét cac nganh san xuat kinh doanh. Céc
doanh nghiép san xuit xem xét dén viéc 1am thé nao ho c6 thé cong thém cac dich vu vao
tong gi4 tri mang dén cho khach hang. Tuong tu nhu vay, cac doanh nghiép kinh doanh dich
vu thi xem Xét dén viéc 1am thé nao dé dich vu cta ho dugc “vat chat héa” dé d& ban hon.
That kho dé tach roi dich vu va san phém trong kinh doanh. Dué6i quan diém cua quan tri
quan hé khach hang, khong cé cac doanh nghiép kinh doanh san pham hozc dich vy thuan tay
ma chi c6 su khéac biét trong c4c mbi quan hé khach hang. Hay dé chinh 1a cdu hoi rang doanh
nghiép mang dén cho khach hang cai gi ¢é khach hang c6 thé c6 loi tir mbi quan hé voi doanh
nghiép va chinh khach hang la nguoi tao ra gia tri do.
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Quan tri quan hé khach hang bét dau v6i mot gia dinh rang loi ich dugc tao ra tir qué trinh tao
ra gia tri cia khach hang. Boi vay, s& khong con cau hoi liéu mdi quan hé giira khach hang va
doanh nghiép c6 dugc 12 boi qua trinh mua ban hang hda hay dich vu. Thay vao d6, chinh mbi
quan hé do tao ra hang hoa.

Mot mbi quan hé tao dung vé6i khach hang ciing bao gom tt ca nhirg gi ma khach hang va
doanh nghiép cting 1am va ciing nhau tao ra gia tri. M6i quan hé vi thé 1a mot qua trinh tuong
tac ma qua d6 cac hanh dong, kién thirc va tinh cam trd thanh mot phan cia qui trinh tao ra
gié tri ciia khach hang. Vao nhirng nam 1980, cac nghién ciru vé quan 1y dich vu phat hién ra
rang khach hang tham gia vao qui trinh dich vu. C6 dugc phat hién ndy mot phan 1a Vi vi tri
caa khach hang trong céc cong ty dich vu co thé thiy rd hon trong cic cong ty san xut. Su
tham gia cta khach hang ciing rat quan trong trong cic cong ty san xuét, nhung vai trd ctia
khach hang trong cac cong ty san xuét thi khdng nhin thiy dugc. Cac nha san xuat thuong
khong quan tdm dén mot thyc té rang san phdm cua ho duoc mua cho mot muc dich cy thé.
Gié tri ¢6 thé khong xac dinh dugc mot cach don gian thong qua sy hién hién cua san pham
dat trén quay. Gia tri chi c6 thé thay trong qua trinh st dung. Vi du: mot ngudi chu ciia mot
chiéc 6 to chi co thé thiy dugc gia tri ciia nhitng chiéc 16p xe sau khi anh ta d4 di dugc vai
nghin km.

Tir khdc biét héa sin phiam dén khdc bi¢t héa qui trinh quan hé

Quan tri quan hé khach hang nhin nhan san pham nhu mot qui trinh. Khach hang khéng nhan
gi tri tir viéc mua hang ma tir nhitg cudc trao doi giita khach hang va doanh nghiép.

Nhu vay co6 thé n6i san pham 1a mot phan khong thé thiéu cia mdi quan hé giita doanh nghiép
va khach hang. Nhin chung, cdc méi quan hé dugc tao ra nhd san pham, dich vu va trao doi.
Do d6, cac doanh nghiép thay vi chi tap trung nd lyc phat trién cac san pham, ho nén tap trung
vao phat trién cac mbi quan hé.

Quan tri quan hé khach hang thém vao nhitng hudng méi cho viée khac biét héa san pham.
Khac biét hoa san pham do vay khong con don gian 1a 1am thé ndo dé khac biét hoa cac dic
trung ctia san phdm so véi cac san phadm canh tranh hay 1am thé nao dé tao ra sy khac biét vé
gi4 ca. Thay vao d6, quan Iy cac mdi quan hé lién quan dén cac qui trinh 12 van dé cét 16i. Khi
mot san pham duoc xem nhu mot qui trinh, viée khac biét hoa san pham dwong nhién 1a phai
lam sao dé khac biét hoa qui trinh. Vi vy, toan bd qui trinh lién quan dén mbi quan hé khach
hang nén dugc xem xét, va phai danh gia duoc 1am thé nao qui trinh nay c6 thé khac biét hoa
dé dat dugc loi thé canh tranh. Quan tri quan hé khach hang mé ra nhimng kha ning v6 han
trong viéc xay dung nhitng mdi quan hé khach hang khac nhau. Tham chi hang hda c6 thé
dugc khac biét hoa qua viée thay d6i cac qui trinh quan hé khach hang.

Sw hién hitu ciia nang luc doanh nghiép

Trong c4c mdi quan hé khach hang, ning lyc cia doanh nghiép hd trg cho qua trinh tao ra gia
tri cia khach hang. Quan trong hon ca van dé san pham 1a xac dinh dwoc nang lyc ndo doanh
nghiép can co dé duy tri loi thé canh tranh. Doanh nghiép s& phai xem xét dén viéc 1am thé
nio dé c6 thé chuyén tai ning lyc cia minh dé phuc vu khach hang mot cach hiéu qua.
Marketing truyén thong gia thiét rang cac doanh nghiép lam diéu d6 thong qua san pham. Tir
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quan diém cta quan tri quan hé khach hang, doanh nghiép va khach hang cling nhau tao ra gia
tri. Vi vy, su tap trung vao cac mdi quan hé khach hang doi hoi phai c6 mot sy chuyén doi tir
phan bé gia tri sang tao ra gié tri.

v

Hinh 1.1. Nhitng giao dich kinh doanh don 1é khéng phdi 1A van dé. Ma chinh su phdt
trién ciia ning lee va ban hang trong toan bg qud trinh ciia mét moi quan hé khach hang
mdi [a quan trong.

Viéc tao ra gia tri d0i hoi phai c6 mot cai nhin rong hon vé giao dich. Tao ra gid tri bao gom
mot sy trao d6i rong hon vé tinh cam, kién thirc va cac hanh vi trong sudt qua trinh cia mot
méi quan hé. Tét ca cac trao ddi thuc déy viéc tao ra gia tri cua khach hang can phai duoc
xem nhu mot phan cua gia tri san pham doanh nghiép cung tng cho khach hang. Quan diém
nay nhidn manh dén viéc xem xét nang lyc ctia doanh nghiép theo mot cach mai. Kinh doanh
khong chi 1a ban hang héa. Thay vi thé, n6 1a mot vin dé sir dung ning luc ciia mot bén dé hd
trg cho viée hinh thanh, duy tri va phat trién mot mdi quan hé.

Quan tri quan hé khach hang do do6 chi ra hai hudng chuyén dbi: hudng thir nhat 12 mot sy
chuyén ddi tir quan diém giao dich sang quan diém quan hé, va huéng thir hai 13 tir quan diém
dua trén san pham sang quan diém duya trén ning lyc. Hai hudng chuyén d6i duoc tao ra ndy
dién ta dugc ban chét ciia quan tri quan hé khach hang (xem hinh 1.1)

Hinh 1.1 md ta su phat trién ctia quan tri quan hé khach hang. Muc tiéu cia quan tri quan hé
khéch hang Ia tao ra nhitng mdi quan hé khach hang hiéu qua va phét trién ning luc xay dung
nhirng mdi quan hé tt dep.

Quan tri quan hé khach hang ciing xem khach hang nhu 1a mot ngudn luc tao ra ning luc.
Bang cach tiép thu kién thirc tir nhitng mdi quan hé véi khach hang, cac doanh nghiép c6 thé
¢6 loi trong cac mbi quan hé khac. Vi thé, khi Iya chon va danh gia khach hang phai xem xét
dén viéc hoc hoi nhitng co hdi sinh ra tir cac mbi quan hé& do. Do vay, mbi quan hé khach
hang c6 thé xem nhu von quy can duoc phét trién va cai tién dén mirc d6 cao nhat c6 thé.
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NOi tom lai, quan tri quan hé khach hang vi thé dugc coi nhu 14 sy phat trién ciia Marketing
truyén thong theo hai hudng phat trién cao hon khi coi san pham 1a viéc phat trién nhitng ning
lyc phuc vu khach hang va coi giao dich 14 viéc phat trién cac mbi quan hé.

1.5.2 Ban hang véi CRM

Chlng ta tré lai véi quan diém truyén thong khi xem xét cac mdi quan hé khach hang nhu 1a
nhiing hoat dong mua va ban. Khi mét khach hang trung thuy vaéi cdng ty, anh ta sé dugc nhin
nhan nhu 1a mdt khach hang thuong xuyén.

Trong mbi quan hé chi bao gdm quan hé mua ban thudn tay gitra mot bén can mua va mot bén
can ban, gia thiét rang phong mua hang 1a noi chuyén tai qui trinh tao ra gia tri ctia khach
hang. Phong mua hang do d6 s& xac dinh nhu cau cua khach hang chi tiét nhét co thé va cd
géng tim ra nhitng ngudn hang trén thi truong c6 thé dap tmg cac yéu cau chi tiét d6. Phong
mua hang s& phai udc tinh mirc do hiéu qua cua nhitng hoat dong cua ho trén co s¢ nhan dugce
phan giam gi4 tir viéc mua hang. Phong mua hang chi ton tai khi ¢ thé chi tra duoc cho
nhitng chi phi phat sinh tir cic hoat dong ciia minh vé&i khoan tién giam gia trén. Doanh
nghiép trong mbi quan hé gia dinh ndy phai chap nhan nhitng dic diém ciia khach hang va
chao ban san phdm ctia minh trén co so gia ca thip nhat dé khach hang c6 thé chap nhan mua.
Trong trudng hop ndy, gia ca 1a yéu t6 quyét dinh duy nhéat va ca phong mua hang va phong
ban hang chu yéu quan tim dén van dé 1am thé nao thay d6i duoc gia mua & mirc thap nhat va
gi4 ban & muc cao nhét co thé.

Trong "thé gidi cua quan tri quan hé khach hang", doanh nghiép phai quan tam dén viéc
chuyén tai duoc ning lyc san xuat, kinh doanh hay dich vy ctia minh thanh loi ich cho khach
hang. Ning lyc ciia doanh nghiép c6 thé gitp cai thién qui trinh tao ra gia tri cho khach hang.
Tuy nhién, ning lyc ndy chi 1 phan néi trong mbi quan hé thuan tdy mua va ban vi viéc giao
tiép chi 12 mot chiéu va nhitng bén tham gia (ngudi mua va nguoi ban) khong phai 1a nhiing
lya chon tbt nhat trén thi truong.

Muc tiéu cua quan tri quan hé khach hang la thich ing cac qui trinh tao ra gia tri cuia ca hai
bén: khach hang va nha cung cp. Két qua 1a cac qui trinh s& tro nén hiéu qua hon va nho d6
s& tiét kiém dugc nhiéu chi phi hon phong mua hang cé thé tiét kiém duogc tir nhitng khoan
mua hang. Diéu ndy chi ¢6 thé c6 khi doanh nghiép hudng t6i viéc hoat dong dinh hudng
quan hé.

Trong mdi quan hé thudn tiy mua ban, dinh huéng khach hang c6 thé sé day hoat dong cua
doanh nghiép nam dudi su dinh doat ciia khach hang vé gia. Co nghia 1a doanh nghiép sé& phai
thich ng hoat dong ctia minh theo nhirng yéu cau cuiia khach hang, thay d6i dé san xuat kinh
doanh hiéu qua du dé duy tri kha ning canh tranh vé gia. Nguoc lai, quan tri quan hé khach
hang thi ¢d ging thich Gmg qui trinh cia ca hai bén dé nhimng yéu t& gia tri (tiét kiém, hiéu
qua, chit lugng tot hon...) dugc tao ra cho ca ngudi ban va ngudi mua.

Tir quan diém ctia quan tri quan hé khach hang, ca doanh nghiép va khach hang s& co loi tir tat
ca cac cudc giao dich véi nhau.

Du6i quan diém mot mat mot con, thi trong mot cude choi, mot bén nay thing thi bén kia
thua. Vi du nhu khi khach hang c6 thé dam phén c6 loi cho minh, doanh nghiép chiu thiét.
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Bén c6 kha nang dam phan tét hon s& dat dwoc hop dong c6 loi cho minh hon. Viée dao tao
nhan vién kinh doanh truyén thong dua trén gia thiét rang cong viéc ctia nguoi ban hang la
tim ra nhitng cach thirc dé c6 thé thuyét phuc ngudi mua hodc gianh dugc loi nhiéu hon nguoi
mua trong céc giao dich. Dé tir bé quan diém nay doi hoi phai ¢ mot cach suy nghi mai. Muc
tiéu ciia quan tri quan hé khach hang Ia phét trién mot qui trinh méi, ¥ tuong 1a khi méi quan
hé nay dugc hinh thanh, ca hai bén cing thing. Noi cach khac, mot chién thing cua bén nay
khong phai 1a sy thét bai ciia bén kia. Thay vi thé, ca hai bén cuing thing va ciing c6 lgi théng
qua viéc xay dung va phét trién mdi quan hé voi nhau. Quan tri quan hé khach hang ndi theo
cach khac 1a tao ra mot cudc choi ca hai bén cing thing.

1.5.3 Truyén thdng véi CRM

Truyén thong 1a mot trong nhirng yéu t6 quan trong dé tao nén cac mdi quan hé thanh cong.
Khi n6i téi quan tri quan hé khach hang, truyén thong can thiét phai phi hop va cd chét
lugng, n6 duge xem xét trén cac khia canh:

e Gio chuén o Khd thi

e Tap trung e Mach lac, chat ché

e Dang tin cdy
Quan trong khong kém, do 1a hiéu qua hoat dong truyén thong s& dem lai thong diép gi va y
nghia ctia n6 khi dén véi s6 lugng nguoi nhén tin, khéng quan tim dén nhimng gi ngudi 1am
truyén thong mong mudn ho hiéu vé nd. Truyén thong can phai am hiéu mot cach sau sic viéc
nhan tin cta khan gia nhu thé ndo. Néu hoat dong d6 khong tot thi viéc truyén théng coi nhu
hong.

Thong tin nam trong hé théng CRM cho phép truyén di mot cach tryc tiép toi dung ddi tuong
khan gia, bang cach tot nhat. Hé thong truyén tin can phai dwoc khuyén khich va lam cho
thuan tién ciing nhu c6 tinh chan thyc va dé dang phan hoi.

Viéc phan hdi tir khach hang — dic biét 1a nhitng gop y, phan nan — Ia rat quan trong cho hoat
dong va sy phat trién khong ngimg cuia to chirc. Hau hét cac doanh nghiép déu tranh né va
gidu diém nhirng than phién caa khach hang. Diéu nay 1a khdng nén vi ma nguoc lai ho phai
coi nhirng 15i than phién 12 huéng dan khach quan nhat cho sy cai thién vé chat luong, va day
la mot co hoi dé gia tang sy trung thanh cua khach hang.

1.5.4 Dich vu kh&ch hang véi CRM

Viéc duy tri va phét trién quan hé khach hang chi thyc su c6 hiéu qua khi doanh nghiép xay
dung duoc ké hoach chiam séc va wu déi khach hang cu thé, t6 chire thuc hién hoat dong chim
s6c va tién hanh danh gia viéc thyc hién hoat dong chim soc khach hang dé dua ra nhirng
bién phap diéu chinh.

Viéc xdy dung ké hoach chiam soc khach hang dugc phan biét theo timg nhom khach hang,
nhung can dugc doanh nghiép tap trung vao cac khach hang thuong xuyén va khach hang Ién.
1.5.5 Con nguoi véi CRM

V&i quy trinh hoat dong ciia bat ky doanh nghiép ndo khac, yéu té con ngudi chiém mot ty
trong cao, quyét dinh thanh cong cua chuong trinh CRM.
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Mot chuong trinh CRM thanh cong va hiéu quéa can dugc thyc hién béi nhitng con ngudi c6
nhiét tinh va c6 ky ning voi nhitng dic diém sau:

e Thai d0 tich cuc

e Sy dinh hudng vé con nguoi
e Hé thong hoa cac k§ nang

e Phan tich cac ky nang

e Hiéu thau su lién hé gitra CRM va
loi nhuan
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e Tap trung vao khach hang (thau hiéu tam Iy khach hang mot cach ty nhién)
Tom tit chwong:

Ban chat ctia quan tri quan hé khach hang Ia chién lugc va hoat dong xay dung, duy tri, phat
trién quan hé lau dai va cing c6 loi voi khach hang. Pham vi hoat dong CRM trong doanh
nghiép bao trlim toan b cac hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép va bao gém rat nhiéu loai
hoat dong khac nhau. Cac hoat ddong CRM c6 nhitng dic diém riéng c6 vé ca nhan thirc va hanh
dong, ca khoa hoc va nghé thuat, ca con nguoi va cdng nghé. Doanh nghiép phai thyc hién quy
trinh CRM Vi toan bo ndi dung cong viée cia CRM bao gém: Lap ké hoach va trién khai hoat
dong tim kiém va thu hat khach hang; xay dung co sd dit liéu khach hang; phan tich lya chon
khéach hang chién luoc; xay dung cac chinh sach duy tri quan hé véi cac khach hang; danh gia
hiéu qua cua cac chuong trinh CRM. Dé thyc hién t6t hoat dong quan tri quan hé khach hang,
doanh nghiép phai hiéu 18 mdi quan hé gitra marketing vdi CRM, giita ban hang voi CRM,
gitra truyén thong véi CRM, con ngudi véi CRM. ..

CA&u héi 6n tap va thao luidn
1. CRM la gi va nhitng quan diém khac nhau vé CRM trong mot doanh nghiép.
2. Vai tro cia CRM trong mot doanh nghiép?

3. Hay mo ta quy trinh cac budc tmg dung hoat dong CRM trong mot doanh nghiép va van
dung quy trinh nay vao thyc tién mot doanh nghiép.

4. Hay phén tich pham vi cua cac hoat dong quan tri quan hé khach hang qua cac mé hinh
ung dung CRM trong doanh nghiép.

5. Phan tich cac dic diém cua hoat dong CRM
6. Phan tich cac yéu t6 chi phdi dén hoat dong CRM cua doanh nghiép.

7. CRM c6 mdi quan hé nhu thé ndo v6i marketing, ban hang, dich vu khach hang, truyén
thong...?
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Chuong 2: Dich vu khach hang trong quan tri quan hé khach hang

Vao ddu nhitng nam 90 hé thong cira hang Vui dwoc khai trwong. Khach hang duoc chao don
bang 1én riéng cua ho, va dwoc hwéng dan ciia cdc nhdn vién ban hang — nhing nguoi da rat
hiéu khdu vi va o thich cua khéch hang tir nhiing lan mua trude. S6 heong cira hang cia hé
thong ting lén dén 50 trén todn quéc. Chién heoc qudn tri quan hé khich hang (CRM) cia
cong ty la tdp trung vao doi thoai hai chzéu véi cdc khdch hang. Vao giita nhing nam 90, cong
ty da nhdn ra rang kién thirc cua ho vé khach hang va khd nang dap vmg yeu cau ciia khdch
hang 1 rdt so khai. Trén thuc té, cdc dir liéu vé khach hang bi phdn tan ra nhiéu noi trong
cong ty va khong dé gi tim dwoc chiing, nén rat khé tdp hop va phan tich.

Khi cong ty bar dau phat trién cdc hinh thite nghién citu méi dé hiéu hanh vi cia khach hang,
ho ciing dau tw vao nhitng céng nghé cho phép cdc nhd quan Iy cdp cao xem xét cic phan tich
khach hang. Cong ty bat dau xdy dung co hé thong cho phép thuwc hién cdc phdn tich tinh vi.
Cong ty nho dé cé cach nhin nhdn day dii vé cdc khdch hang cia né va hanh vi mua hang cia
ho. Nha qudn Iy Ciia cong ty cé thé nhdn ra mét khdch hang ma khdng can biét 1a khach hang
d6 mua hang tai cira hang, qua catalog, hay qua Internet. Hon thé nita, cong ty c6 thé phan
doan khdch hang theo chi tiéu dé xdac dinh kénh c6 loi nhudn cao nhdt. Piéu d6 gitip cong ty
qudn Iy tirmg kénh trong khi vdn c6 dwoc cdi nhin todn dién dén kha nang sinh loi cia tdt cd
cac kénh.

Nhitng hiéu biét méi d6 da tao sw bién doi tir nghién Ciru dén cdc ky thudt dwoc dp dung. Cong
ty ¢6 thé chon catalog ndo 1a phl hgp nhdt cho 1 chién dich marketing trong 44 catalog hién
6, d@é ph hop nhdt véi ho so khdach hang va cdc nhu cau ciia ho. Cong ty ciing cé thé phan
tich di liéu dé xdc dinh tan sudt ho nén thuc hién truyén théng dén khach hang. Mdc du cong
ty dwa ra cdc quyét dinh chii yéu dia trén myc tiéu 1a truyén thong dén khach hang thdng qua

“diing” kénh va vao “ding” thoi diém, nhung ho ciing gap phdi van dé chi phi. Mét nha qudn
ly cia cong ty gidi thich rang “chiing téi c¢é thé giri cho nhitng khdch hang quan trong nhitng
thdng tin vé hang hoa nhiéu hon ”. Kha néing ciia céng ty trong viéc xép hang khach hang dua
trén xu huong khach hang phan ing véi cac chién dich sé cho phép cong ty dat dwgc thudn loi
trong viéc /am cho khéach hang ra quyét dinh mua hang.

Trong chuong nay chiing ta tip trung nghién ciru c&c van dé sau:
- Ban chét cua dich vu khach hang va hd so dich vu khach hang/ban hang trong CRM

- Noi dung cua cac cip d6 cung cap dich vu khach hang tir tao giao dich ban dau dén khach
hang mua lap lai va khach hang trung thanh.

- NOoi dung cua viéc lya chon hinh thirc dich vu khach hang/ban hang

- Nhitng van dé can tranh trong Iyra chon mtrc d6 va hinh thire cung cp dich vu khach hang

2.1 Ban chét va vai tro cia dich vu khach hang trong chién lwgc va hoat dong CRM

Bay gio cac nha quén tri 4 hiéu rang sirc manh cia Quén tri quan h¢ Khach hang nim trong
kha nang cua n6 giap doanh nghiép tao 1ap, duy trl va mé rong thém quan hé méi vdi khach
hang. Doanh nghi¢p béy gio mong mudn va sin sang cho vi¢c nghién ctru k¥ qua trinh tao 1ap
chién luoc quéan tri quan hé khach hang véi moi cip do quan tri trong doanh nghiép hodc ap
dyung cho cac phong ban, va cho cac linh vyc déc thil cia doanh nghiép. Trude khi, nha quan tri
bt tay va0 Viéc, ho can c6 cai nhin su hon vé van dé ai 1a khéch hang hién tai cua ban, va moi
quan hé ctia ho voi doanh nghiép nhu thé ndo? Doanh nghiép chic chin can xdy dung co so dir
licu ddy di hay hd so vé khach hang — co s& dé dua ra cac quyét dinh vé xay dung va duy tri
quan hé vé6i cac khach hang. Ho so Dich vu khach hang/ban hang s& gitip doanh nghiép thuc
hién dugc 3 cong viéc sau:
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e Thir nhit, hd so s& chi cho doanh nghiép biét loai mdi quan hé khach hang nao ho dang
b gang thiét 1ap. Liéu c6 phai sy thanh céng cua doanh nghiép dua trén giao dich dau
tién va riéng I¢ khong? Hay ban than san phim hoic dich vu ciia doanh nghiép dit
khach hang vao mdi quan hé v&i ho theo thoi gian trai nghiém va hai Iong. Tam quan
trong cua loai quan hé khach hang d6i voi doanh nghiép that 16n khi c6 nhirng khach
hang than thiét luén ting hd doanh nghiép trén thi truong.

e Thir hai, hd so nay s& giup doanh nghiép nhan biét cic diém manh trong cach quan tri
quan hé khach hang hién tai. Thim chi trong trudng hop nhitng noi khong c6 chién luge
quan tri quan hé khach hang mot coch chinh thirc, khi doanh nghi¢p tham gia kinh
doanh thd doanh nghiép van phai thuc hién cung viéc mot coch dung dan. Viée dan dan
ném bét cac coch lam dung sé giup doanh nghiép tao ra cac cai tién 16n voi chi phi thip
nhat.

e Thi ba, béi qué trinh nay tao 18p nén hinh anh thi gidc cia quan hé khach hang, doanh
nghi¢p s€ thay no hiru ich khi truyén thung cho nhung nguoi khac trong ndi by doanh
nghiép. Nam bt duoc hd so khach hang hién tai va hd so khach hang mong mudn cia
doanh nghiép s& gitip ho tap trung moi sirc luc va su chu y vao nhirng nhom khach hang
muc tiéu ma ho lua chon.

Sai lam. Dirng dé ngon ngir ngin can ban

Ban 1am viéc trong linh vyc cong c()ng hay cho mdt t6 chirc phi lgi nhuan? Ban cé thé
mubn “thay” tir “thanh vién” hoic “cong dan” cho tir “khach hang”. Hoic néu ban dya
vao c4c khoan ndp thué, cho ting, tai trg dé 1am von hoat dong thi ban c6 thé mudn sir
dung cac tir nhu “sy bao trg” hodc “ang hd” thay cho tir “ban hang”. Van dé van gidng
nhau: ban phai gia ting gia tri cho cac ca nhan hodc td chirc st dung dich vu cuia ban,
mua san phim ciia ban, ung ho tai chinh cho ban.

Vi sao lai goi 1a Ho so Dich vu Khdach hang/Béan hang?

Chang t6i goi M6 hinh ciia chung t6i 14 HO so Dich vu khach hang/ban hang vi moi hoat dong
kinh doanh déu dugc danh gia xem chiing d4 phuc vu khach hang nhu thé ndo. Tham chi néu
doanh nghiép va cac nha quan tri chua bao gio tin mat ching kién khach tra tién truc tiép, thi
dong gop nha quan tri tao ra phai cé nhirng anh hudng tich cuc dén nhitng méi quan hé khach
hang bén ngoai hoic ban can dit cdu hoi xac dang vé gia tri va muc dich cta nd. Ching toi
dung cum tr " Dich vu/ Ban hang" dé nhic nho cac ban 3 su that quan trong sau:

1.Sw thdt 1: Ban hang khong c6 nghia 1a quan hé kinh doanh theo ttmg thuong vu. Tro lai qua
khtr nim 1983, Theodore Lewitt d4 viét mot bai bao trén tap chi Kinh doanh Harvard v6i nhan
dé " Sau ban hang Ia sy két thuc?". Trong d6 6ng d4 giai thich ring ban hang chi 1a bt dau moi
quan hé voi khach hang- mot mdi quan hé c6 thé so sanh v6i mbi quan hé hon nhan hon 1a quan
hé gip g& ngiu nhién. Va cac nha tu van, nha nghién ctru va cac tac gia dang xay dung quan hé
vGi khach hang dua trén tu tuong nay.

Vang, viéc ban hang la mot diém quan trong trong mdi quan hé khach hang, Tuy nhién, vigc
ban hang dugc phan nhom bai chat lugng dich vu doanh nghiép san 10ng cung cap, c6 thé thyc
hién va dugc tén nhiém vai viée cung cap cho khach hang cua ho.

2. Sy thdt 2: Dich vu mo rong thong qua ngudi mua

Cho du doanh nghlep ban hang qua mang hay qua céc hinh thirc khac, tao lap mdi quan h¢

khach hang, duy tri cac quan h¢ nay va m¢ rong co hoi kinh doanh c6 y ‘nghia t6t hon viée cb
géng 1am cho mot khach hang tra tién hodc ky hop dong. Doanh nghiép can can nhic dén tit ca
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moi ngudi cé str dung san pham, dich vu ciia ho dé nghi dén xay dung va phét trién quan hé lau
dai véi ho.
3. Sy thdt 3: Dich vu va bé&n hang ¢ trong cung mot nhém

Chung toi rat thuong xuyén gdp truong hop bo phan ban hang hodc dich vu khach hang phan
nan rang moi thir s& tot hon néu nhirng ngudi thudc bd phan “ban hang hoic dich vu” thing
thén va phdi hop hanh dong ciing nhau.

Nhirng nguoi ban hang thuorng than phién ring ‘nhing nguoi 1am dich vu khach hang chi biét
phan nan, phan nan va phan nan vé nhiing chi tiét nho nhdt nhu mot vai 161 hira phong dai hodc
mot vai thoi han giao hang qué chat ché. "Ho ch biét rang ching tui phai hira vdi khach hang
nhitng diéu d6 dé ban duoc hang?"

Nhing nguoi 1am dich vu khach hang nhdn vin dé voi vién canh bon hang kiéu cau lac bo
danh gon, ho dua ra t6i tip nhitng 101 hira khong thyc té va dam bao rang "Nhom dich vu khach
hang s& rat vui liing di chuyén trai nti cho quy khach". " Ho ct biét rang chiing ta c¢6 céc chinh
sach? Néu chung ta da thuc hién nhiing didu d6 cho khach hang nay, thi chdng ta phai thuc
hién nhiing ngoai 1¢ gidng hét nhau cho cac khach hang khéc"

Sy that 14, dé thang trén thuong truong, ban hang va dich vu phdi dugc hoat dong trong cuing
mot nhom. Cum tir " Dich vu/ Ban hang” ¢6 thé giong nhu 161 nhdc nh¢ cac nhom rang doanh
nghiép chi chién thang khi nhitng nguoi ban hang va cung cap dich vu khach hang lam viéc
cung nhau.

Vi du. Nudi dwdng kinh nghiém

Ctra hang sdch Wild Rumpus ¢ Minnepolis, Minnesota thuong dugc dua vao danh sach
10 cira hang sach doc 1ap 16n nhit tai Hoa Ky. Ngudi chi cira hang biét rang cha me
kiém so4t nhirng gi cAc dira con tré ciia ho doc, s6 tién ching c6 thé chi dé mua sach, va
tham chi 14 viéc chung dén Wild Rumpus. Cha me 1a nhitng ngudi mua, tuy nhién kinh
nghiém ma Wild Rumpus tao ra cho nhiing dua tré chinh 1a nguyén nhéan chlnh khién ho
thanh cong. Tat ca moi thir trong ctra hang bé c4 phia sau guong trong nha tam; nhiing
con chuot Song dudi van san; nhung con ga, meo, bo sat dang séng; nhitng chiéc ghé tién
nghi dé ngoi doc sach — dugc thiét ké dé phuc vu cho ca cha me va cac dua tré.

2.2 Ba cip d9 ciia dich vu khach hang/ ban hang
Pay 1a 3 cip do cua dich vu/ ban hang d6i véi mé hinh Ho so Dich vu/ Ban hang

Cép 3
Khéch hang trung thanh

Cép 2
Nhirng khach hang mua lap lai

Cép 1
Nhitng giao dich dau tién

2.2.1 Cép d9 1 - nhirng khach hang mua lan diu hay nhiing giao dich ban diu,

Tai cip do nay, doanh nghiép tap trung vao nhitng giao dich ban_ dau, riéng biét hoic nhiing
ban hang don 1¢. Pay 1a nén tang cho sy xuat hién va ton tai cia mbi mot doanh nghiép hodc to
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chirc. Tuy nhion, doanh nghiép biét rang, ho dau tu cang nhidu ning lugng, thoi gian va tién
bac dé thu hut khach hang dén v&i doanh nghiép, thi ho cang vat va by nhiéu dé thu dugc loi
nhuan tai cdp d6 nay. Nhu ching ta d& biét trong Chuong 1, khong c6 gi la bat thuong cho
khach hang néu ho 1am doanh nghiép ton kém tién trong lan dau ho giao dich (mua hang) véi
doanh nghiép. Hay xem xét c4c chi phi dé gianh khach hang nhu sau:

* Chi phi truyén théng gianh khéch hang

Chi phi gianh khoch hang = Chi phi cta chién dich marketing/S6 lwong khach hang gianh dugc
Vi dy: Mot trung tam kinh doanh c6 thé tinh chi phé gianh khoch hang nhu sau:

In quang céo + Quang cdo trén dai + Trang Web

=30 USD /1 khéach hang

S6 lwong khach hang dau tién trong chién dich quang cao

* Chi phi gianh khéch hang thuc 1é
Chi phi chién dich + chi phi thoi gian nhan vién + chi phi dich vu

S6 lwong khach hang thu duoc + S6 lugng khach hang bi mat trong thoi gian nay

(In Quang céo + Quang céo trén dai + Trang Web + Chi phi cho nhén vién di tour, gidi thich,
tra 161 cau hoi + chi phi khédc phyc céc truc tric v€ dich vu va hiéu lam)/ (SO luong nhimng
khach hang lan dau + s6 lugng nhitng khach hang bi mat) =220 USD/1 khach hang

Nhu vay co thé théy, dé trung tam kinh doanh trén ¢6 dugc lgi nhuén ¢ muc 1, doanh nghiép
can:

* Xac dinh cac khach hang cé nguy co bo di, khong bao gio trd lai va tim cach dé thu hat ho
quay lai.

* Tim ra céch dé truyén dat cho nhitng khach hang méi nhiéu hon vé nhiing thir ma Trung tam
cung cap va co ché hoat dong ctia nd, dé han ché bot cac van dé rac roi trong dich vu.

* Giao cho nhan vién nhitng cong cu va huan luyén ho nhitng cach dé bién nhitng giao ‘giép cia
ho vGi khach hang thanh co hoi tao ra lgi nhuén, dong thoi 1am cho khach hang cam thay dugce
phuc vu tot.

Viéc tap trung vao nhirng cai t1en nay la rat quan trong cho Trung tam. Khl nhirng giao dich
dau tién dién ra troi chay, véi rat it sai sot va phién 10ng, né s& cung cip nén tang viing chic
cho viéc kinh doanh trong tuong lai.

2.2.2 Cép d9 2 - cac khach hang mua lip lai.

O cap d¢ nay, doanh nghi¢p s& tép trung vao viéc dua khach hang da giao dich lan dau quay tre
lai cho 1an mua thir 2, 3 hodc 4.

Céc khach hang c6 thé tro lai ¢é mua cic mén d6 gidng nhau, gibng nhu khach hang trung
thanh cua Café Caribou, thuc sy dugc biét boi nhan vién glong nhu "thém nhiéu ca phé, tach
m& va chat béo v6i banh quy Caribou". Hodc khach hang cé thé dén voi doanh nghiép vi nhiéu
loai san pham va dich vu- gidng nhu khach hang mua bao hiém 6t6 tir mot cong ty bao hiém,
ho s& quay lai ¢é mua tiép bao hiém than thé, bao hiém thuong tat. ..

Nhirg khach hang mua I&p lai honh thanh nhing rang budc chat ché hon vé kinh té va tinh
cam vdi doanh nghiép. Va ho luén hy vong doanh nghiép danh gia cao moi quan hé chat ché
nay. Vi du, khach hang cua hing Ca phé Caribou c6 thé hy vong doanh nghiép danh cho ho
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nhirg chiéc banh quy Caribou cubi cling. Va nhing ngucn mua bao hiém mong doi sy giam
gia cho ho khi mua bao hiém xe, nha, bao hiém than thé tir cyng mot nha cung cép.

Hay than trong: Cénh cira quay hai phéa
Dimg tap trung vao viéc thu hyt khach hang va 1o di nhitng thir c¢6 thé giit chan ho.

Mot ngudi ban thdn bude vao mot cira hang in in dia phuong dé in danh thiép Chu ctra
hang la mét nguoi hoat dong tich cyc trong cong dong, d6 quang cdo trén tuan bao dia
phuong, vé&i rat nhiéu 101 dé ngh1 lam an "Tiét kiém cho 1an mua sau cia ban". Khi nguoi
khéch nhan tap danh thiép dau tién, cd phat hién ra mot 16i in, mot chir cai bi thiéu &
dong trén cling. Ctra hang da xin 15i va voi va in lai danh thiép. Dén lan in tht hai, ho lai
méc 16i. "Sau lan tha 3, t6i phan vén ci phai Keystone Kops dang diéu hanh xuong in '
nguoi khach giai théch. "Ho ¢4 mudn toi quay lai dé in gidy viét thu va cac nhu cau in 4n
khac, nhung toi da khdng quay lai nira"

Chuing t6i ngo rang néu nha in ¢d gang 1am tét viée in 4n nhu ho d6 1am trong quan hé
cong dong, thi ho da duy tri dugc quan hé 1am an ban bé vdi chyng tui.

Chién Iugc quan tri quan hé khach hang cta doanh nghiép s& cho thiy tim quan trong khi dwa
vao cé&c khach hang mua lap lai. Coc cong cu quan tri quan hé khach héng s€ gitp doanh nghiép
phén biét duoc cac thanh vién quy gia trong Mot nhom cdc khach hang va chi dan cho cac nhan
vién ciia doanh nghiép chi ¥ va quy trong mdi quan hé mo rong cia cac khach hang dé véi
doanh nghiép.

2.2.3 Cép a6 3 — nhirng khach hang trung thanh

Cép do trén ciing cua md hinh nay l1a khéch hang trung thanh. Cép d6 3 1a nhitng khach hang
khung chi hai 1ong va con mong muén lam an tiép véi doanh nghiép. Nhitng khach hang nay
chi dong ndi voi nhitng nguoi khac vé nhitng kinh nghiém tdt dep cta ho. Ho luén truyén dat
nhirng 101 n6i tt dep vé doanh nghiép. Doanh nghiép c6 thé coi ho nhu nhitng thanh vién tich
cuc trong nhom marketing cua ho.

Nhu vay, mdi cip do quan hé v6i khach hang dwoc honh thanh dua tron cap do trudc
d6. Néu khong c6 nhitng giao dich co chét luong tét thd khoch hang s& khong mudn tiép tuc
lam n v6i doanh nghiép. va chénh nhitng khoch hang ct quan hé tét vdi doanh nghiép sé 1a
nguoi trung thanh véi doanh nghiép ciing nhu san pham hay dich vu ctia doanh nghiép .

Meo kinh doanh : Ai sin sang tré thanh ngwoi ing ho doanh nghiép

Céc cudc diéu tra mirc d¢ hai l1ong caa khach hang thuong phan nhém cac cau tra 16i, béo
cdo lai 1a 90% khach hang cua ho hai long hodc rat hai 1ong. Ca 2 loai khach hang trén
déu co nhidu kha ning cong tac v6i ban lan sau, nhung chi co khach hang rat hai long
méi chic chin tro thanh ngudi trung thanh véi ban. Hoy dam béo rang cac bao céo diéu
tra sy hai ling ciia khoch hang gilp ban thdy dugc su khac nhau.

2.3 Lwa chon hinh thire dich vu khach hang/Bén hang cia doanh nghiép

Hinh thirc H6 so Dich vu Khach hang/Ban hang ciia doanh nghiép phan anh mbi quan hé trong
s0 3 cap do ¢ trén. NO bi chi phoi béi ban chét cua sin pham va dich vu ma doanh nghiép cung
cap, nhitng hy vong cua khach hang va strc ép canh tranh trén thi truong.

Céc doanh nghiép co thé nghién ctu dé lya chon 1 trong 3 loai co ban ciia H6 so Dich vu
Khach hang/Béan hang, d6 1a Pyramid, Hourglass va Hexagon.

Ho so' Pyramid.

Pyramid 1a mot cach truyén thong dé thiy mdi lién hé gitra 3 cap d6. N6 duoc ap dung cho
phan 16n hoat dong kinh doanh. Hay xem xét 1 cua hang ban I¢ tong hop, nhu coc cira hang
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Target cu tru so tai Minneapolis. M01 ngay hang tram khach hang budc qua ctra tai mot ctra
hang nao d6 ctia Target. VA ciing rat nhidu ngudi truy cp vao dia chi Target com dé mua hang.
Chinh nhiing khach hang nay 1a dai dién cho cép d6 co ban - nhiing giao dich dau tién. Mot
phan trong s6 khach hang trén trung thanh véi Target, thudng xuyén tim kiém san pham Target,
thich diing san phdm nay hon san pham cta cac d6i thu, tao non cap d6 2. Tai cap do trén cling
la nhitng khach hang tich cuc giéi thiéu cho ban bé, gia dinh ciia ho va tham chi cac ddi tac dén
v6i Target. Ho s& ké nhitng thong tin tich cuc vé cac nhan vién va dich vu ctia Target.

Quan Iy mdi quan h¢ khach hang

Muc 3: Khach hang
trung thanh

Mtrc 2: Khach hang mua lap lai

Mic 1: Giao dich ban dau

Chyng ta c6 thé hinh dung, khdng phai tat ca cac Pyramid déu trong gidng nhur 1 hinh tam giac
con. Vi dy, mot s6 mé hinh kinh doanh, ¢6 sy nhan manh hon vao khach hang mua lp lai chir
khung phai vao khach hang trung thanh. Mot ngudi ban hang ¢ mét cong ty may tinh lon noi
V6i chiing toi: “Vang, toi nghi khach hang cua chung t6i di hai long dé tiép tuc 1am an véi toi.
Va toi d& 1am viéc hét minh dé ho dugc vui. Nhung, khong, t6i khong mudn dé nhirng khach
hang hién tai cua toi gip g v6i nhirng khach hang tiém ning cia toi.

Néu doanh nghiép khong tin vao nhirng khach hang mua lip lai c6 thé gilip doanh nghiép ban
hang cho nhitng khach hang tiém ning, thi doanh nghiép s& tao ra mo hinh tam giac véi phan
gitra phinh to va phan dinh thu nho. C6 thé goi y viéc nhdn vion ban hang di tim kiém thém
khach hang trung thanh. Vi¢c nay co thé tro thanh sy chuyén 601 nguy hiém néu doanh nghiép
mat di sy tap trung vao CaC khach hang mua lip lai. Trong HO so Pyramid, khach hang trung
thanh s& hanh thanh truc tiép tir nhitng khoch hang mua lap lai rat hai long.

231 Hb so' Hourglass

. Hb so nay it phé bién hon. Trong H6 so Hourglass doanh nghiép c6 nhiéu giao dich
ban dau, chi c6 mot so it trong s6 ho tr¢ thanh khach hang mua lap lai. Tuy nhién, doanh
nghi¢p tim kiém dé tao 1ap khach hang trung thanh tr nhitng giao dich ban dau cang nhicu cang
tot.

Xem xét nhitng mdi quan hé giira mot dai 1y bat dong san va khéch hang cua cu ta.
Diane, 1 dai Iy hoat dong hon 15 nam trong linh vuc nay, noi réng, thinh thoang c6 c6 dvwoc
nhirng khach hang quay tro lai 1an 2, nhung hiém nhiing khach quay lai 1an 3. T6i c6 duoc lan
ban hang thir 2 khi nha dau tién khach hang dang ¢ 12 nha & tam. Sau 2 hodc 5 niam, ho sin
sang chuyén doi nha. Nhiéu khach hang cua toi dang ban nha vi ho mudn chuyén sang khu vic
khéc. T6i khéng con co hoi lan thir 2 véi ho.

Muc 3: Khach hang
trung thanh
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Mic 2: Khach hang

Mtrc 1: Giao dich ban dau

Nhung viéc kinh doanh ctia Diana dang phat trién ruc r&. Cong ty ctia cd 4y nhan xét ¢o ay 1a
Mot ngudi ban hang Xuit sic trong nhiéu nam. "To6i nghi bi quyét cia t6i khong co gi 1a bi mat
ca. Khach hang cua t6i 14 luc luong ban hang Ion nhat. Ho 1ién tuc gidi thiéu vé toi cho nhitng
ngudi ma ho biét nhitng nguoi nay dang dinh mua hodc ban nha.

M@ hinh Hourglass 6n dinh nhat khi n6 ¢6 nén tang viing chic ciia nhirng giao dich ban dau va
nhirng giao dich nay dugc xur Iy réat tot d¢é khach hang luén mudn ké cho nhitng nguoi khac vé
kinh nghiém t6t dep ctia ho. Khi didu ndy xay ra, HO so tao ra nang luong tu 1am méi ban than.
Diane 12 1 vi du, c6 4y da danh nhiéu nd luc va thoi gian ciia minh vao viéc duy tri lién lac véi
khach hang truéc day, giri tang ho lich va céc vat dung khac co tinh chat nhic nhg, gui danh
thiép va sb dién thoai ctia co 4y dé ho d& dang lién lac mdi khi ¢t nhu cau. Nhung Diane ciing
thd nhan rang cach 1am viéc nhu trén d& dang va trdi chay hon so véi nhitng nam dau tién trong
kinh doanh, khi ¢ ay con thiéu ty tin va khdng chic chan nhitng viée s& 1am hai long khach
hang.

Quan tri thdng minh. Hay biét cai gi phi hop véi kiéu ctia ban.

Néu ban c6 Ho so Pyramid, viéc truyén thung voi cac khach hang hién tai sé tap trung vao
viéc kinh doanh lap lai, tao ra lan ban hang sau.

Néu ban c6 Ho so Hourglass, viéc truyén thung véi cac khach hang hién tai s& tap trung vao
viéc gidi thiéu, lam cho khoch hang gidi thiéu nguoi khac cho viéc ban hang lan sau.

Ca 2 déu quan trong, nhung cai ndo quan trong hon cho thanh cong cta ban: lip lai hay gioi
thiéu?

2.3.2 Ho so' Hexagon:

HO so nay miéu ta viéc kinh doanh rat 6n dinh. Trong d6 n6 c6 tat ca nhirng kinh doanh lap lai
ma nd c6 thé quan 1y hodc mong mudn, vi vay nd co rat 6t dong luc dé tich cuc tim kiém cho
muc 3, khach hang trung thanh. N6 khong c¢6 dong luc manh mé& d¢é tap trung vao giao dich ban
dau, khi ma da c6 quéa nhiéu khach hang thuong xuyén hién thoi. Pay 1a 1 hd so nhiéu nhugc
diém. Néu ct bat ctr thir g& pho v& nhum khoch hang mua lap lai, doanh nghiép sé& rt kho khan
dé tdm nguoi thay thé ho.

Mtc 3: Khach hang trung thanh
Muc 2: Khach hang mua lap lai

H6 so Hexagon cO™ Muc 1: Giao dich ban dau a khong thuan lgi cho doanh

nghi¢p. Chung toi d& t C lam an di xudng vi cdng ty hoat
dong dya theo mo hinh ndy. Yén 6n v4i 3 khach hang chinh va mot tap hop coc cung viéc nho
on dinh “lap cho trong”, coc nhan vién tap trung vao thuc hién cbng viéc cua ho. Ho cha y rat it
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dén viéc phat trién coc cong viée “lap chd trdng” thanh coi g& d6 16n hon hodc 1am cho tén tudi
cta ho duge cac khach hang méi biét dén, tham chi khuyén khich cac khach hang hién tai gi6i
thiéu ho. Khi khach hang tha 1 va sau d6 la khach hang thir 2 roi bo cong ty, nhdm nhan vién
khong thé nhanh chong tim khéch hang méi thay thé. "Chung t6i d4 tir 1au khong 1am cong tac
marketing, bay gio khong biét phai bat dau tir dau"- mot ngudi chii cia cong ty tho dai. S& dé
dang cho ho biét bao nhiéu néu tir vai thang trudc ho chi dong xin thu gidi thidu tir nhing
khach cua ho lic d6 dang tich cuc va hai long.

Quan tri théng minh. Néu ban hét bit tét, hiy ban tiéng kéu sizzle

Ho so tu nhién cia xe may Harley-Davison la Hourglass. Nhitng nguoi mua xe chiéc Xe may
qui gia nhanh chong tro thanh khach hang trung thanh. Thuc té 1a ho rat nong long dé trd thanh
mot phan cua gia dinh Harley-Davison tham chi ngay ca trude khi ho s& hiru chiéc xe méi.

Khi nhu cau cho nhiing chiéc xe c6 dién nay vuot qua cung, cong ty tranh viée chuyén sang Hb
SO Hexagon bang viéc thiét lap mot cong dong dédc biét nhimg nguoi mudn di xe may. Cong
dong nay bao gom nhitng nguoi mua lan dau — tham chi ¢6 thé mat 2 nim dé ho nhan dugc
chiéc xe cua ho.

Cong cu. Chi can héi

Str dung céc nghién ctru sy thoa man cua khach hang va phong van nhoém dé xac dinh cai
gi lam khach hang hai long va that vong. Néu ban khéng nhan dugc 161 phan nan nao thi
tirc 1a ban chua hoi dung cau hoi hodc chua hoi dung ngudi.

2.4 Cam biy ctia H6 so' Dich vu Khach hang/Ban hang

C6 2 loai cam bay pho bién da 1am cac ca nhan va té chirc dinh hudng sai vi tri xung quanh Ho
so Dich vu Khach hangBan hang cua ho.

1. Tap trung vao phin dinh. Lam hai long khach hang 1 cach chuyén nghi¢p dé co duoc
khach hang trung thanh. Ban chét cia con ngudi la mong muén nhiing khang dinh tich cyc.
Hay canh giac v6i nhirng 16i ca ngoi qua nhiéu 1am doanh nghiép bt dau nghi rang nhing
khéach hang khong trung thanh that qué kho tinh va kho chiéu.

2. Tap trung vao cira truée. Nhing giao dich dau tién rat quan trong, nhung né chi 1a budc
dau tién trong mdi quan hé khach hang. Khi ¢6 nhiéu hoat dong xay ra, va dic biét khi cac hoat
déng 6 tiép tuc dugc duy trd, van dé dang xur Iy khach hang nhanh ching - "Pung lo ling néu
n6 khong hoan héo, c6 khach hang khac dang doi dugc phuc vu." Nhung, khi khung ciin nhiéu
hoat dong nira, doanh nghiép lai doi chd trong v6 vong nhitng khach hang méi, tat ca nhiing
giao dich ban dau s& tim kiém khach hang khac dang c6 dinh hudéng st dung dich vu, cho
nhirng giao dich tiép theo cua ho.

Vi du. Khong d6i xir v6i tét ca cac khach hang nhu nhau

Mot ngudi cha ciia mot dai Iy du lich, ma ching toi biét, da chia s¢ mot bai hoc ma anh ta
c¢6 duge trong giai doan cudc chién gia vé hang khong. “Céc khéch hang goi dién dén ca
ngay lan dém, chd doi 30, 40 phit hodc hon dé noi chuyén véi dai Iy. Cac nhan vién cua
t6i d4 rat bén bi 1am viéc dé phuc vu tit ca moi nguoi. Hau hét trong sd ho 1a nhiing
nguoi chua bao gio goi dén chiing toi trude day, va co I8 s& khong goi lai trong tuong lai.
Va trong khi chlng tdi ban ron véi ho thi nhiéu khach hang thudng xuyén cia ching toi
d4 buc tirc, va mot s6 da roi bo chung t6i. Ho cho rang chiing t6i can wu tién phuc vu ho
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trudc. Va ban biét khong, toi nghi 13 ho dang”.

Quan tri Quan hé Khach hung v Ho so kh,ch hung

Nhu vay, Ho so Dich vu Khach hang/Béan hang cia doanh nghiép 1a gi? Doanh nghiép dang
van hanh dich vu khach hang theo Hb so Pyramid, Hourglass hay Hexagon? §iéu quan trong
doanh nghiép phai biét 1a loai mbi quan h¢ khach hang nao doanh nghiép do6 tao 1ap cho dén
nay, tu d6 doanh nghiép co6 thé can nhic ky ludng va c6 ténh chién lugc trong chon lya loai
mbi quan hé khach hang doanh nghiép mudn tao ra tir gior tré di.

Coi g& phot huy trong hd so hién tai ciia doanh nghiép? Doanh nghiép mudn thay dbi diéu gi?
Tra 10i cac cau hoi trén s& giup doanh nghiép hinh thanh chién lwoc Quan tri Quan hé Khach
hang. Doanh nghiép s& thdy d& dang hon khi huéng doanh nghiép va nhan vién cia doanh
nghiép xoay quanh mot chién luge Quan tri Quan hé Khach hang rd rang va nhat quon néu tat
ca nhitng nguoi trong doanh nghiép cung chia s¢ tim nhdn d6i véi HO so Dich vu Khach
hang/Ban hang cua ho.

Tom tit chwong:

Lwa chon khach hang, lap hé so dich vu khach hang/ béan hang c6 vai tro quan trong la can cur
dé Iya chon chién luge CRM. C6 3 muc d6 khac nhau vé moi quan h¢ gitra khach hang vei
doanh nghiép ma ho phai lwa chon dé tap trung phuc vu: mua lan dau, mua lip lai, trung thanh.
Doanh nghiép can lwa chon hinh thitc hd so cung cip dich vu khach hang trong 3 loai hinh
thirc. Ho ciing can phai hiéu c6 nhiéu van dé cin xem xét khi lya chon hinh thirc hd so dich vu
khéach hang va mdi quan hé giita hd so khach hang vai chién Iuge quan tri quan hé khach hang.

Cau hoéi thao luian va on tap:
1. Quan hé¢ khach hang cia doanh nghiOp c¢Cn qhén manh vao dau? No tap trung vao Viéc
tao ra cac giao dich ban dau hay riéng l¢ (Cap do 1)? Hay vao khach hang mua ap lai
(Cap do 2)? Hoac khach hang trung thanh (Cap d¢ 3) mang dén cho doanh nghiOp
thanh cong?

2. Doanh nghiOp khong thé c6 dugec mdi quan hé véi khach hang néu hai bo phan ban
hang va dich vu khong hop tac véi nhau, tao ra nhirng kinh nghiém tich cyc cho khach
hang (ngudi tra tién cho doanh nghiOp hodc bat ky ai & phia khach hang — nhiing
nguoi sir dung san pham cia doanh nghiOp).

3. Hb so Pyramid 1a phd bién nhat. Nhirng giao dich ban dau mot cach tu nhién s& dan dén
khach hang mua lap lai v& mét phan nhitng khach hang mua lap lai tr¢ thanh khach
hang trung thanh.

4. Ho so Hourglass mé ta cac mbi quan hé voi }(héch hang trong trueong hop chu ky mua
hang kéo dai. Su tap trung danh cho viéc bien cac khach hang thanh khach hang trung
thanh dua trén kinh nghiém ban dau cta ho véi doanh nghiOp.

5. Hb so Hexagon thé hién cho doanh nghiOp dang gap riii ro. N6 ¢6 vé 6n dinh, nhung n6
thicu hut mét nén tang viing chac 1a cac giao dich ban dau va ¢ it khach hang trung
thanh dé gitip dan dat cac no luc marketing.

Chuong 3: Chién hrge quan tri quan hé khach hang

Trong nhitng nam dau cua thdap ky 90, tai Viét Nam, nguoti o hitu 6 10 chu yeu Ja cac to
chite, co quan nha nwée, s6 lwong cdc cd nhan sé hitu xe hau nhie khéng dang ké. Khi dé Viét

30



Nam chwa cé xe 6 té san xudt, ldp rdp trong nuwde. Nhitng xe nhdp vé Viét Nam truée nam 1986
chii yéu [a xe cia Lién X0 cii. Tir nam 1986, hau hét cic co quan nha nuoc, chuyén sang s
dung xe 6 té nhdp khdu c6 xudt xir tir Nhdt, Han Quéc. Trong nhitng ndm cudi cua thdp ky 80
va nhitng nam dau ciia hdp ky 90, dich vu bdo dwéng sira chita 6 16 dwoc cung cdp béi mot s6
doanh nghiép nha nwde. Tuy nhién, cac doanh nghiép nay lai khdong co kinh nghiém trong
trong viéc sir chita cdc loai xe 6 t6 cia Nhéit vd Han Quéc. Hon nita, cic doanh nghiép nha
nudc trong giai doan chuyén déi co ché da khong bat kip duwoc nhu cau thi truwong. Cong ty LH
chuyén cung cap dich vu bao dudng, sira chita xe 6 16 xudt xir tir Nhdt, Han Quéc dige thanh
ldp nam 1994 tai Ha Noi, da dé dang thu hat khach khong chi ¢ Ha Ngi ma ¢ cdc tinh mién
Bdc. Tir nam 1994 dén 2000, Cong ty LH hau nhi khong phai canh tranh va ciing khong phai
thuec hién hoat dong Marketing nd0 NQogi trir viée co gang cung cdp dich vu cé chat heong.

Cong ty. hoat déng rdt cé hiéu qua trong thoi gian nay. Tuy nhién, tir nam 2000, cung Voi su
phat trién ciia thi triong 6 6, nhiéu doanh nghiép cung ung dich vu ra doi voi quy mo lom hon,

hoat déng chuyén nghiép hon, canh tranh tré nén gdy gat. Cdac doanh nghiép méi ra doi, dic
biér Ia cac doanh nghiép lién doanh Véi cdc hang san xudt 6 O thuc hién cdic hoat dong
Marketing moz cdach rat chuyén nghiép nhw la giri thw cam on khdch hang da sir dung dich vu,
Qiri thie nhdc nhé khdch hang vé viéc thwc hién lich trinh bdo dwéng xe, thuc hién cdc chién
dich cham séc khach hang, chién dich kiém tra xe mién phi... Trong thoi gian ndy, Cong ty LH
d4 bi mat kha nhiéu khdch hang. Trude finh hinh dé, Ban Giam déc Céng ty LH d& hop va
quyét dinh: bén canh viéc duy t va nang cao chdt heong dich vu, Cong ty can phdi thwc hién
cac hoat dong Marketing nham duy tri va phat trién khdch hang nhu sau:

Thit nhat, doi véi khach hang hién cé, Cong ty can 16 chike tot viée cham séc khdach hang thong
qua gui thuw, tham hoz tang qud, tim hiéu va ¢6 gdng ddp iing nhu cau cia khdch hang

Thit hai, Céng ty can trién khai cic chwong trinh Marketing nham Am kiém va thiét lip méi
quan hé vdi cdac khdach hang moi.

Pé lam duwoc diéu nay, Cong ty LH quyét dinh tdp trung xdy dung chién lrge CRM.

Trong chuong nay chiing ta s& tim hiéu:
e Ban chit cua chién lvgc CRM va mbi quan hé giira chién lugc CRM véi céc loai
chién lugc khac.
Noi dung cta chién lugc CRM va céc loai chién lugc CRM chu yéu.
Céc yéu t6 can phan tich trong qua trinh xay dung chién lugc CRM.
Céc hudng dich chuyén chién lugc CRM ctia doanh nghiép.
Can t6 chirc qua trinh xay dung chién lugc CRM nhu thé nao?

Vé phuong dién 1y thuyét, tat ca cac doanh nghiép, thdm chi cac b phan trong doanh
nghiép déu can c6 mot chién lugc CRM. Viée 1am hai long khach hang mét cach c6 hiéu qua
chinh 14 co s& cho sy thanh cdng ciia doanh nghiép. Néu céc nhan vién 1am viéc trong mot
doanh nghiép co chién lwoc CRM 18 rang, thi ho s& rat thuan loi trong cong viéc. Néu ban
khong biét chic chin doanh nghiép ¢ chién lugc CRM hay chwa thi ban phai tim kiém xem
chién lugc CRM dang duoc gitr & ddu, bo phan ndo dang chiu trach nhiém xay dyng va quan Iy
nd. Trén thuc té, c6 nhitng doanh nghiép da c6 chién lwgc CRM nhung nhiéu nhan vién trong
doanh nghiép tham chi 1a can bd quan 1y bo phan ciing khong biét vé chién luge ndy. Chinh vi
I& d6, doanh nghiép can truyén thong dén cac bo phan khac nhau trong doanh nghiép dé ho nim
duoc chién lugc CRM cua doanh nghiép.

Néu doanh nghiép thuc su chua c6 mot chién lugc CRM, ban s& ¢6 hai su lua chon. Thir
nhat, ban c6 thé 1a nguoi tién phong trong viéc xy dung mot chién lugc CRM cho toan doanh
nghiép. Day 12 mot viéc lam kho khian nhung rat thi vi va ¢d y nghia. Thir hai, ban c6 thé tap
trung xay dyng mét chién luge CRM riéng cho bo phan hodc linh vyuc ma ban dang 1am viéc.
Trong trudng hop, ban lya chon viée sang tao ra mot chién luge CRM riéng cho bd phéan cua
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ban trong khi khong co chiéc luge CRM chung ciia toan ¢ong ty, ban can cht ¥ hon dé d¢am bao
mot cach chdc chin rang chién lroc CRM ma ban xay dung s& hd tro muc tiéu kinh doanh va
nhitng nd lyc cia cic bo phan chirc ning khac trong viée gianh duge sy ung ho va giit chan
khéach hang. Trén thuc té, quy trinh xay dung chién lugc CRM ciia mot doanh nghiép hay mot
bo phan trong doanh nghiép tuong ddi gidng nhau, su khic nhau chi vé mit ndi dung va pham
vi ing dung cua chién luoc d6 ma théi. Sau day, ching toi xin gidi thiéu nhitng nodi dung co
ban ctia qua trinh Xy dung chién lugc CRM.

1 Nhitng phan tich 1am co sé cho viéc xAy dung chién lwgc CRM
1.1 Phan tich chién lwgc kinh doanh

Chién luoc kinh doanh téng thé cua toan doanh nghiép dong vai trd dinh hudng cao nhit cho
moi hoat dong ctia doanh nghiép; nd bao gdm viéc xac dinh tuong lai cia doanh nghiép ciing
nhu 1a quan tri sy két hop mot cach sang tao gilra cac bd phan chirc nang quan tri trong doanh
nghiép nhu 1a marketing, tai chinh, nhan sy, san xuét. Chién luoc kinh doanh vira 12 mot quy
trinh vira 14 mot tap hop dinh hudng, no chi phdi viéc phat trién ciia mot loat cac chién lugc
chirc nang trg' gitp hoat dong kinh doanh nham dat duoc nhirng muc tiéu ph01 hop.

Hau nhu tit ca cac cong ty déu co chién Iugc kinh doanh, tuy nhién, Chlen luoc nay c6 thé
ngam dinh hodc cong khai. Mot s6 cong ty thanh cong véi mot chién luge ngam dinh chi phdi
viéc ra quyét dinh kinh doanh cua giam dbc va ban lanh dao doanh nghiép. Kinh nghiém cia
chiing tdi cho thiy, nhitng cong ty phat trién mot chién luoc kinh doanh rd rang thi thuong
gianh duoc thanh cong trong dai han. Hau hét cac cong ty 16n khi phat trién chién lugc CRM
thi thuong da xay dyng mot chién luge kinh doanh 16 rang.

Sy thanh c6ng ciia doanh nghiép co thé 1a két qua cua su ton tai mot chién lwge ngadm dinh
duoc phat trién dua trén sy sang tao va thau hiéu coéng ty hoac dé 1a két qua cua viéc ndm bt
nhitng co hoi trong ngin han. Mot nhan t6 nita c6 thé anh huéng toi su thanh cdng caa doanh
nghiép d6 1a sy may man — yéu t6 dong vai tr0 quan trong trong thanh cong. Tuy nhién, ching
ta khong thé chi dua trén su may man dé tao ra nhing két qua trong dai han. Trong khi may
man c¢6 thé mang lai nhitng két qua thanh cong budc dau cho cong ty, thi phét trién mot chién
luge kinh doanh hop Iy s& tao ra co hdi gianh dugce thanh cong bén vitng trong dai han. Nhirng
Cong ty mong mudn gianh dugc sy phat trién bén virng trong dai han can xac dinh rd tam nhin
va trinh bay rd rang mot chién lugc kinh doanh dam bao kha ning canh tranh trong khu vic
ma doanh nghiép Iya chon. Chién lugc kinh doanh s& dua ra dinh hudng chién lvoc chung cho
toan doanh nghiép do d6 no chi phdi chién luge CRM. Nguoi xay dung chién luge CRM ¢6 thé
coi chién lugc kinh doanh 12 mot tién dé dé xay dung chién lugc CRM. Mt khac viéc xay dyng
va thuc hién chién luvoc CRM mét cach théng minh va hiéu qua s& gop phan 1am 1én sy thanh
cong cua chién luge kinh doanh.

Phan tich chién lwgc khach hang

Néu viéc xay dung chién luoc kinh doanh 13 nhiém vu cua 14nh dao i cao trong doanh nghiép
thi viéc xay dung chicn luge khach hang la nhiém vu cua bo phan Marketing. Tuy nhién, chiing
ta bict rang cd CRM va Marketing deu c6 theé xem xét nhu 1a mot chirc nang quan tri va la cac
hoat dong chi phoi dén toan b doanh nghiép.

Trén thuc té, trong hau hét cac doanh nghiép, Marketing vin chi 1 mot hoat dong chirc ning
dugc thue hién bai phong Marketing, CRM ciing chi dugc coi la mdt hoat dong chirc nang
dugc giao cho hai bo phan Marketing va IT, mic di ngay cang nhiéu doanh nghiép tmg dung
cach tiép can cua CRM va Marketing trén toan cong ty. Su lién két va hoi nhap gitra chién luoc
chién lugc kinh doanh va chién lugc khach hang duoc uu tién hang dau ¢ tit ca cac doanh
nghiép. Tuy nhién, diéu quan trong hon 1a phai dat sy chii y dic biét vao su lién két cac phong
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chirc ning thyc hién hai chién lugc ndy. Chién luoc kinh doanh dugc uu tién xem nhu 13 mot
phuong tién dé dat dugc tdm nhin hudng t6i vao khach hang. Tuy nhién, doanh nghiép ciing
can xac dinh cu thé hon trong viéc lwa chon khach hang va dac tinh khach hang. Pay chinh la
vai tro cua chién luoc khach hang.

Chién luoc khach hang bao gom viéc danh gia khach hang hién tai, tiém ning va xac dinh doan
thi truong thich hgp nhit d6i véi doanh nghiép. Doanh nghiép ciing can xac dinh dic tinh cua
cac khach hang, cac doan thi truong. Diéu ndy c6 thé doi hoi nguoi xay dung chién lugc phai
phan tich mot lwong dang ké nhitng thong tin vé khach hang, n6 lién quan chit ché dén viéc thu
thap va luu trir dir liéu mot cach khoa hoc, hop 1y, tham chi c6 thé phai xay dung ca kho dir
liéu. Trong qua trinh hya chon thi truong, doanh nghiép ciing cin danh gia mic d6 thich hop
caa tung nhom khach hang trong cac doan thi trudong va dac biét phai quan tam dén doan thi
truong trung tdm hay tiém ning nhit. Qua trinh ndy ciing bao gdm ca viéc quyét dinh Iya chon
s6 doan thi trudng va lya chon nhitng doan thi trudng ma doanh nghiép cho 1a thich hop nhat.
Chién Iugc khach hang s& cho chung ta biét doanh nghiép Iya chon doan thi trudng nao, ¢ bao
nhiéu doan thi truong lwa chon, dac tinh ctua cac doan thi trudng d6. Nhiém vu cua CRM la
phai thiét 1ap, duy tri cAc mdi quan hé v6i khach hang dugc chi ra & chién lugc khach hang.
Viéc phén tich chién lwoc khach hang giup nguoi xdy dung chién lwgec CRM nam 18 chién lugc
CRM cua doanh nghiép can phai hudng téi nhém khach hang nio, dic tinh ciia nhom khach
hang d6 1a gi? Néu chién lugc khach hang cho biét nhitng nhoém khach hang ma doanh nghiép
phai huéng toi thi chién luge CRM sé& phai x4c dinh phai thiét 1ap va duy tri méi quan hé véi
cac nhom khach hang d6 nhu thé nao dé co thé thoa man nhu cau va udc mudn mdt cach hiéu
qua nhit. Chién lugc khach hang dong vai trd chi phéi chién luge CRM.

Phan tich nganh va méi truong canh tranh

Hoat dong canh tranh trong nganh anh huéng nhiéu dén hoat dong kinh doanh va phuong thirc
quan tri quan hé khach hang ctia doanh nghiép. Chinh vi vay, viéc phan tich canh tranh trong
nganh can dugc thue hién mot cach nghiém tdc khi xay dung chién lugc CRM. Thong thudng,
ngudi ta st dung mé hinh nam luyc lugng canh tranh ctia Michael Porter dé danh gia ap luc
canh tranh ctia doanh nghiép khi kinh doanh trong mot nganh nhat dinh. M6 hinh nam lyc
luong canh tranh cta Porter giup phan tich va hiéu duoc dic diém canh tranh, x4c dinh chia
khoa dan thanh cdng va mirc loi nhuan tiém ning trong nganh. Theo mo hinh nay khi danh gi4
muc do canh tranh trong mot nganh, can phan tich nim yéu t6: mirc o canh tranh giita céc
doanh nghiép trong nganh, rao can gia nhap nganh, sic ép cua cac hang hod thay thé, sirc ép
cua nguoi mua va Strc ép cuia cac nha cung ung.

Hai gido su ngudi My, Stanley Slater va Erich Olson cho rang ngdy nay, qué trinh toan ciu hoa
hoat dong kinh té 1a xu thé tit yéu, cong nghé thay d6i mot cach nhanh chéng va bat ngo, cac
quy dinh, rao can dang dugc thao g& tao didu kién thuan loi cho doanh nghiép, Internet da gop
phan lam thay d6i phuong thirc tién hanh hoat dong kinh doanh. Diéu ndy anh hudng 16n dén
cuc dién canh tranh, vi Vdy theo ho can thém vao md hinh nim luc lugng canh tranh ciia
Michael Porter mot s6 yéu té d6 1 stic ép cua nhitng cong nghé thay thé, strc ép tir phia moi
truong, mang ludi canh tranh — hop tac. Viéc danh gia tam Iyc luong anh huong dén kha ning
canh tranh s& gitip chung ta hiéu duoc ca nhitng co hoi va théch thire ciing nhu 1a biét duge bi
quyét gitp cho viéc chién thing trong canh tranh trong nganh.
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Mb hinh danh gia tam lwc lwgng canh tranh:

Suc ép cua
nguoi cung ing
Nhirng cong
Canh tra\nh ngh¢ thay the
trong nganh \ v
Canh tranh — Phan tich Sy de doa cua
¢ canh tranh «— hana hod thav th
hop tac va ang hoa thay the
mang ludi
DTCT tiém 4n / 1 \ Sirc ép tir phia
mo1 truong
Suc ép cua

noircyi mna

1.3.1 Déi thii canh tranh tiém an

Hai yéu t6 anh huong dén sitc manh cua lyc lugng nay la: rao can gia nhap nganh va
murc d6 manh m& vé kha nang phan ng canh tranh ctia cac ddi thu canh tranh c6 uy tin. Sy de
doa ctia cac ddi thu canh tranh tiém an c6 xu hudng yéu néu rdo can gia nhap nganh cao
va/hoic phan mg chdng tra cua cac doanh nghiép trong nganh manh mé. Néu sy de doa gia
nhap nganh thap thi loi nhuan cé xu hudng cao.

1.3.2 Sirc ép cia ngudi mua

Quyén thuong hrorng cua nguoi mua sé 16n trong cac truong hop sau: lugng hang ma
khach hang d6 mua chiém ty trong 16n vé mit g1a tri hay s0 lwgng, hodc nhém khach hang cua
doanh nghiép kinh doanh trong nhirng nganh c6 ty suat loi nhuan thap, hodc hang hoé cung tmg
khong c6 su khac biét va nguoi mua c6 thé dé dang chuyén doi nha cung cap véi chi phi
Chuyén d6i thip, hoac nguori mua mua hang voi khéi luorng 16n, hoac ngudi mua cé thé ap dung
chién luoc phat trién tién toi viéc cung ing hang hod. Néu quyén thuong luong ciia ngudi mua
I6n s& dan dén két qua 1a lgi nhuan trong nganh sé& thip.

1.3.3 Sirc ép ciia nha cung trng

Thong thudng thi sire ép tir phia nha cung tng s& 16n néu c6 it nha cung tmg, hodc céc
khach hang trong nganh khéng phai 1a nhitng khach hang quan trong cua cac nha cung ung,
hozc nha cung tmg c6 kha niang ap dung chién lugc phat trién theo hudng cung tng loai hang
ho& ma doanh nghiép dang cung tng, hodc trén thi truong chi c6 mot sb it nha cung tng, hodc
c6 mot vai nha cung tng chiém linh hau hét thi trudng, hodc san pham ciia nha cung tng c6 su
khéc biét rd rét ma doanh nghiép khong thé chuyén doi nha cung ng hodc chi phi chuyén doi
nha cung tmg qua 1on. Néu sirc ép tir phia nha cung tmg cang 1n thi lgi nhun trong nganh c6
xu hudng cang giam.

1.3.4 Pe doa ciia cac hang hod thay thé

Trong nhiéu nganh kinh doanh, c¢6 nhiéu san phdm c6 thé thay thé.Su de doa cua cac
hang ho4 thay thé cang lon thi loi nhudn cta cac doanh nghiép kinh doanh trong nganh cang
thap vi cac hang hoé thay thé sé thiét 1ap 1én mot mirc gidi han mirc gia ma doanh nghiép co thé
thay d6i. Yéu t6 anh hudng dén sire ép cua hang hoa thay thé 1a gia cia hang hoé thay thé va
chi phi chuyén ddi tir nha cung tmg hién tai sang nha cung cing hang hoa thay thé. Néu su de
doa ciia hang hoé thay thé thap thi lgi nhuan c6 xu hudng cao va nguoc lai.
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1.3.5 Canh tranh trong ndi b nganh

Mirc @6 canh tranh trong ndi bo nganh dugc thé hién boi sé doanh nghiép trong nganh.
Diéu ndy chiu anh hudng cia nhidu yéu t& va nd khéng nhat thiét luon ludén chiu chi phoi boi
viéc loi nhuan kinh doanh trong nganh cao hay thap. Canh tranh trong nganh s& ménh liét néu
téc do phat trién cta nganh thap, hodc cac ddi thu canh tranh trong nganh c6 quy md va nang
luc ngang bang nhau, hodc kinh doanh trong nganh ¢6 chi phi ¢6 dinh cao va doanh nghiép can
c6 doanh sb ban 16n méi dat diém hod vén va kinh doanh cé i, hodc hang rao rat lui khoi
nganh 16n, hodc trong nganh c6 nhing cong ty kinh doanh khong ¢ loi nhuan nhung van tiép
tuc duy tri kinh doanh, hoic cac d6i tha canh tranh c6 cac chién lugce khac nhau va cac déi tha
canh tranh Iya chon viéc canh tranh d6i dau. Théng thuong, tinh trang canh tranh nay s& phat
sinh kém theo nhitng cudc chién vé gia va két qua ctia n6 1a loi nhun trong nganh bi giam sit.

1.3.6 Strc ép tir phia moi trwong kinh doanh

Khi phan tich anh huéng ciia moi truong kinh doanh nguoi ta thuong xem xét cac yéu
t: chinh tri, kinh té, x4 hoi, cac van de veé moi truong va Cong nghe Céac nha quan 1y can
nghién ciru va xay dyng danh sach cac yéu t6 cu thé trong cic yéu to moi truong nodi tren xem
xét anh hudng ciia chiing dén hoat dong kinh doanh cia doanh nghiép. Nhiing phan tich vé moi
truong cho phép cac nhad quan 1y xem xét nhirng anh huong rong 16n cia moi trudng dén doanh
nghiép. Thong qua phan tich mdi truong chung ta c6 thé hiéu duge dong lyc canh tranh trong
nganh, nguon gdc ctia cac co hdi va rii ro ddi voi hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

1.3.7 Strc ép cua cong ngh¢ thay thé

Nhing phan tich vé moi truong gitp ching ta hiéu dugc xu huéng anh huong cua yéu
t6 cong nghé dén hoat dong kinh doanh. Nhitng doanh nghiép thanh cong thuorng gioi trong
viéc phan g lai voi nhirng thay d6i trén thi truong nhung thuong phai d6i mat V0’1 nhiing van
dé cta nguoi khoi xudng trong viée thay doi cong nghé toan dién hodc 1a cai tién cong nghé.
Mot cong nghé tién tién ra doi c6 thé lam thay d6i nhu cau ctia khach hang hién tai, no c6 thé
lam mét thi truong hién c6 nhung ciing c6 thé tao ra mot thi trudng hoan toan maéi. Ngay nay,
khoa hoc cong nghé phat trién rat nhanh chong, cac cong nghé thay thé va cong ngh¢ mai cai
tién 601 ludn ludn gy ép luc d6i voi cac doanh nghiép nhu ting chi phi khiu hao, giam thoi
gian séng ciia san pham, thay d6i quan niém cua khach hang vé gia tri va chat luong san
pham... Pung trudc sy phat trién cta cac cong nghé thay thé, doanh nghiép ndo ¢ cach phan
{mg phil hop s& tao ra dugc lgi thé canh tranh, cac doanh nghiép khong c6 nhitng phan tng phll
hop, kip thoi s& ddi mat véi nhitng rai ro khon luong.

1.3.8 Canh tranh — hgp tac va mang luéi

Sy tang 1én cua hé thong mang ludi cia cac cong ty dang phét trién xu hudng két hop
d6ng thoi ctia canh tranh va hop tac. Canh tranh — hop tac duoc thé hién rat r6 trong cong nghé
thdng tin va hoat dong CRM. Mac du canh tranh gitta cac doanh nghiép tang 1én nhung nhitng
hoat dong hop tac gitta cac doanh nghiép nay ciing khong ngung ting 1&n. Khai niém canh
tranh - hop tac do gido su Adam Brandenburger va Bary Nalebuff xay dung dé chi ra rang:
trong mot nén kinh té mang ludi phat trién, cac doanh nghiép canh tranh va hop tac voi nhau
nhur thé ndo trong cling mot thoi diém dé tdi da hod kha nang sang tao gia tri cho khach hang va
doanh nghi¢p. Su thay dbi tu duy kinh doanh doi héi sy hop téc gilra cac dbi thu canh tranh
Cang tré nén can thiét. Cac cong ty can ty dat ra yeu cau d6i vi minh dé phat trién kinh doanh
bang cach khoi xuorng, thiic ddy va d4nh gia lai mbi quan hé véi cac d6i thi canh tranh khac dé
sang tao va nim gitr gia tri.

Muc tiéu cua viéc phén tich cac lyc lugng canh tranh 1a gilip cho nha quan 1y xac dinh
dugc vi thé ciia doanh nghiép trong nganh, vi thé ndo doanh nghiép co thé gianh dugc tot nhét
hodc tu bao vé minh chdng lai nhitng luc lwong ndy. Nhitng phan tich ndy c6 thé dugc thirc
hién boi cic nhém nhitng nha quan ly khac nhau trong ndi b doanh nghiép nham hiéu mot
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cach rd rang dic tinh canh tranh trong nganh. Viéc phan tich khach quan va ddy du vé moi
truong canh tranh ma doanh nghiép dang hoat dong s& gitip doanh nghiép tim kiém chia khod
cho su thanh cdng khi kinh doanh trong nganh.

2. Phét trién chién lwvgc CRM

Chién lugc kinh doanh va chién lugc khach hang la yéu t chinh anh huong dén chién
lugc CRM. Nhiing phén tich vé chién lugc kinh doanh va chién lugc khach hang trén day d&
chi ra su can thiét phai xac dinh vi thé cia doanh nghiép trong nganh ca trong hién tai va twong
lai.Viéc nghién ctru chién luge kinh doanh va chién luoc khach hang s& cho ta biét quyét dinh
vé viéc Iya chon khach hang, dic diém cua khach hang va nhan dién nhom khach hang hat
nhan. Diéu d6 bao gdm xac dinh pham vi khach hang 1a ca nhan hay 1a nhém, cac céch tiép can
nao 12 phii hop va doanh nghiép cé kha ning dap tmg, xac dinh ddy du thong tin vé khach hang
hién tai va tiém ning. Quyét dinh d6 nén dugc dya vao ca vi thé hién tai va tuong lai cia doanh
nghiép trén thi truong. Trong phin ndy ching ta s& xem xét xem chién lugc khach hang va
chién lugc kinh doanh s& din hudng cho phét trién chién lwoc CRM nhu thé nao.

Chién lugc quan tri quan hé khach hang bao gom mot tap hop cdc muc tiéu va dinh
hudng hoat dong cua doanh nghiép trong xay dung, phat trién, duy tri quan h¢ lau dai va chat
ch& véi khach hang. Muc tiéu cua chién lugc CRM c6 thé thé hién & sé luong hay ty 1¢ khach
hang trung thanh cia doanh nghiép, ty 1¢ khach hang hai 1ong... Cac dinh huéng chién lugc co
thé bao gém tap trung vao quan hé voi nhirng nhom khach hang ndo? Quan hé véi cac khach
hang 16n theo hudng nao? Murc do chat ché cua quan hé... Dudi day chung ta xem xét lya chon
bon quan diém chién lugc CRM theo quan hé v6i khach hang va thong tin.

Hinh 4.2 Ma tran chién lwrgc CRM

Muc A
Cao Marketing
do duwa vao CRM c4
. khach nhan hoa
day hana
da
Trung
thﬁng binh
Ban hang Dich vu
tin dua vao duc:yc quﬁn
san pham ly va hd
khach frer
hang Thin Thap Trung binh Cao
j Mtc d¢ c4 biét hoa khach hang g

Sy tién trién cua tinh hinh canh tranh va nhitng chi phi trong viéc tao ra sy thay doi can
dugc danh gia can than trong qua trinh phét trién chién lugc CRM. Ma tran chién lugc CRM
dugc thé hién ¢ hinh 4.2, cung cip mdt cong cu cho viée can nhic tinh hinh cia doanh nghiép &
hién tai va trong tuong lai. Truc tung cua ma tran thé hién mirc do df?ly du cia thong tin khach
hang, d6 1a sy két hop giita lugng thong tin v& khach hang va mic do phirc tap ciia cac thong
tin d6. Truc hoanh ctia ma tran thé hién muc do ca biét hod cua khach hang, pham vi doanh
nghiép sir dung nhing thong tin nay dé phuc vu viéc cung cép dich vu theo yéu ciu cta timg
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khéch hang. Ma tran thé hién 4 quan diém chién lugc chinh c6 thé phll hop cho tirng doanh
nghiép cu thé tuy thudc vao hoan canh cu thé ciia doanh nghiép.

Xu huéng chung cta cac doanh nghiép mudn chuyén hudng vé goc trén bén phai cia
ma tran (CRM c4 nhéan hoa - Individualized CRM). Su thay d6i tir vi tri thap phia bén trai sang
Vi tri cao hon phia bén phai phan anh sy chuyén dich lién tuc tir cach tiép can giao dich truc
tiép, mot hinh thirc rat don gian cia CRM (mdt s6 nguoi cho rang né khong 1a CRM thyc su)
t6i CRM ca nhan hoa, mot hinh thirc phirc tap hon nhidu. Chiing ta ¢6 thé tin tuong rang c6
nhirng chién lugc hiéu qua dé dwa doanh nghiép tién t6i vi thé chién lwgc CRM c4 nhan hoa
hodc danh dugc vi thé c6 ¥ nghia so v6i cac ddi thu canh tranh trong viée thu hut khach hang.
Ty 1& doanh nghiép dat duoc vi tri nay trong nhimg nganh cdng nghiép khac nhau rat khac
nhau: cac siéu thi va doanh nghiép trong nganh vién thong that su phat trién trong linh vyrc
CRM. Nhitng nha phan phdi linh kién dién tir va ban sach qua Internet Ia nhirng vi du dién hinh
cla céac doanh nghiép da dat dugc vi tri cao nhat phia bén phai. Mdi doanh nghiép s& cin can
nhic vi thé ciia minh & hién tai va s& hoi nhép ¢ dau trong tuong lai. Bén chién luoc lua chon
nay trong ma tran dugc trinh bay cu thé hon dudi day.

2.1 Chién lwge ban hang liy san phim 1am trong tim (Product-based selling)

Vi tri cudi cling ¢ phia tay trai trong ma tran chién lugc CRM 1a “ban hang liy san
pham 1am trong tam”. Véi vi thé ndy, doanh nghiép chi ¢ thong tin vé giao dich va phan tich
don gian cac bién s6 nhu doanh s6 ban theo thoi gian va hiéu qua ciia kénh phan phdi. Doanh
nghiép c6 thé c6 mot danh sach dia chi khach hang, nhung chi cé it hodc khong co thong tin cu
thé vé timg khach hang.

Trong chién lugc ban hang dwa trén san phim nhiéu viéc don gian c6 thé lam dé cai
thién hiéu qua hoat dong marketing thong qua sir dung nhirng dir liéu don gian. Vi dy, doanh
nghiép c6 thé thu thap thong tin va phan tich mot cach don gian thong qua hé théng hoat dong
hién tai ciia doanh nghiép, dbi véi nhitng nghién ciru va phan tich phuc tap hon, doanh nghiép
can phdi hop voi cac ngudn dir lidu khac (thuong 12 tir bén ngoai) hodc phai sir dung nhiing
cong cu dac biét. Chung ta co thé str dung dung nhiing dit liéu hién co6 dé:

- Phéan tich danh sach dia chi khach hang mét cach don gian

- Phan nhém khéch hang ban dau dua trén san phim hodc kénh phan phéi

- Thyc hién viéc diu tra va bao cao don gian vé hiéu qua ban hang va hiéu qua phan

phoi

Véi chién luge ban hang dua trén san pham doanh nghiep tap trung vao san phim va
kénh phan phbi ma khéng tap trung vao khach hang. Diéu nay chi phd hop trong trudng hop
nhu cau khach hang & doan thi trudng muc tiéu don gian chi 1a mot san pham duy nhit hoic
mot nhom san pham co lién quan véi nhau. Trong truong hop ndy, CRM khdng phirc tap. DU
nhur thé nio di nira thi chién lugc ndy ciing phil hop voi mot sé doanh nghiép nhét dinh.

Vi du: Cong ty TNHH TDDP san xudt gidy lau tay str dung trong cac nha vé sinh. San
pham ndy cha yéu duoc dung tai cac toa nha van phong, khach san, nha hang I6n. Bang phuong
phép quy nap, cong ty danh gi4 nhu Cau cta khach hang ca vé mit luong va mit chat. Trén co
s& @6, cong ty xac dinh quy mo san xuat, chat luong san pham. Cong ty tién hanh thu thap danh
sach cé4c toa nha, khach san, nha hang lon va tap trung tién hanh xay dung kénh phan phdi truc
tiép dén cac khach hang hang muc tiéu.

Khi &p dung ch1en lugc CRM tap trung va0 san pham cho di né doanh nghiép c6 thé co
du nhiing thong tin can thiét Ve cac giao dich cua ting khach hang dé co thé dy doan duoc
doanh sé ban va mic ton kho ti wru, doanh nghiép ciing kho c¢6 thé st dung nhirng dit liéu nay
dé 1am hai long khach hang.

2.2 Chién hrge quan 1y dich vu va hd tro
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Phia duéi & goc phai ciia ma tran 12 “Quan Iy dich vu va hd tro”. Trong thuc té, hau hét
cac doanh nghiép co khuynh huéng chuyén tir chién luge “Ban hang dya trén san pham” t6i
chién lwge “Quan 1y dich vu va hd trg” ma viéc mé rong dau tién cia CRM bang cach thanh
lap trung tdm giao dich qua dién thoai (Call centre) hodc cic quay huéng din. Khi d6, doanh
nghiép thuc hién ca viéc nhan dang nhirng khach hang cu thé ma doanh nghiép mong mubdn gitr
lai va dat vao vi tri uu tién hon d6i v6i nhitng khach hang ma doanh nghiép cho 1a quan trong
nhat.

Céch tiép can nay c6 thé hiéu mot cach nom na 1a doanh nghiép tap trung vao viéc cung
cap dich vu khach hang dé ban dugc hang. Doanh nghiép tim kiém phwong thirc dé xay dung
va cai thién mdi quan hé v6i khach hang thong qua dé cao murc do quan trong cua dich vu va hd
trg, vi du: thong qua trung tim giao tiép qua dién thoai hodc marketing tir xa (telemarketing).
Vi chién lugc ndy, CRM khong can thiét phai c6 thong tin day du vé khach hang, nhung su
giao tiép dugc thuc hién giita cic ci nhan. Diéu nay thudng bao ham viéc ap dung nhing
phuong phap phirc tap hon dua trén dit liéu lién quan dén khach hang nhung khong qua phuc
tap . Vi du cua nhirng phuong phap tng dung nay nhu la:

- Trung tam giao tiép qua dién thoai / Ban hudng dan

- Marketing tir xa

- Quan ly lién h¢

- Bé&n hang ty dong (Sales force automation)

Nhiing cong ty tiéu Chuén hoé cao 1a nhitng vi du vé cach ting dung nay. O céc cong ty
nay (Vi du cic cong ty truyén thong), nhan vién dich vu khich hang c6 nhiing dir liéu khach
hang co ban nhu tén, dia chi, va sé dién thoai thuong xuyén lién lac. Ho giao dich voi nhirng ca
nhan bang dién thoai va ho c¢6 thé dap tmg nhu cau dich vu khach hang theo tirg nhom. Mot vi
du nita vé tmg dung chién lugc CRM nay la nhitng cong ty bao hiém va ngan hang, nhiing cong
ty nay biét rat nhiéu thong tin vé khach hang, nhung ho khong thé dua nhitng thong tin ndy
phuc vu hoat dong ban hang ciia ho (vi du thay doi phi quan ly tai khoan cta khach hang...)

2.3 Marketing lay khach hang Iam trong tim

Phia goc trén bén trdi cua ma tran l1a “Marketing hudng tdi khach hang”. Nhirng doanh
nghiép thyc hién chién lugc Marketing hudng t6i khach hang gio day thay ddi trong tim ctia ho
tir ban hang san pham riéng lé toi tap trung vao khach hang. Khi d6, doanh nghi¢p tim kiém cac
giai phap dé nang cao sy hiéu blet mot cach cu thé hon vé khach hang cia minh. Véi chién
lugc ndy, doanh nghiép thuong cb ging thyc hién cac phan tich:

- Loi nhuan ma khéch hang c6 thé mang lai

- Nhitng phan tng ctia ddi thu canh tranh

- Sy trung thanh va sy thay d6i ciia khach hang

- Muc tin dung

- Phét hién va quan ly nhitng hanh vi gian tra

- Phéntich va quan ly ruai ro

Khong phai tit ca cac phan tich trén phi hop voi moi cong ty. Nhitng phén tich lién
quan s& phu thudc vao nganh, vi thé ctia doanh nghiép trong thi truomg va nhitng yéu t6 khac.

Khi chuyén ddi tir quan tri san phdm sang quan tri khach hang, doanh nghiép can thyc
hién viéc phan doan thi truong mot cach chi tiét va phan tich kha ning sinh 10i ciia khach hang,
kha nang chiém giir khach hang... Khi ¢6 doanh nghiép c6 thé:

- Pua ra nhimng sy thay d6i phi hop vai timg khach hang khac nhau — ban chét cua

CRM

- Giam sat qué trinh thyc hién muc tiéu cua doanh nghiép

- Xac dinh cac co hoi ban hang dé t6i da ho4 loi nhuan tir khach hang.

Trong khi marketing lay khach hang 1am trong tam 1a hinh thuc tién tién hon cia CRM,
nhirng nha kinh doanh ma chon cach tiép can nay s& khong dua ra nhitng dich vu hé trg khach
hang nao mang tinh ca nhan cao. Nhiing siéu thi 1a nhiing vi du dién hinh cia nhirng cong ty co
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thé khai thac chién lugc marketing liy khach héng lam trong tam. Cac siéu thi st dung nhiing
thong tin thu thap ve hanh vi khach hang tai quay thanh toén, qua the khach hang trung thanh
va nhimg hinh anh vé hanh Vi khaCh hang tai cac quiy hang dugc cac camera ghi lai. Tir do, ho
c6 thé dua ra cac quyét dinh vé viéc sap dit lai cac quay hang, Vi tri ctia nhitng san pham trén
nhiing gia hang, hinh thic va bao bi ... va sau d6 ho ciing giri thu dua ra nhitng chao hang phu
hop véi nhitng timg nhom khach hang. Chinh nho sy hiéu biét khach hang va ¢ nhiing chinh
sach phu hop ma ngay nay c6 su chuyén dich can cin quyén luc theo hudng tir ngudi san xuét
cac thuong hiéu san pham sang céc siéu thi, cac nha phan phéi.

2.4 CRM céa nhan hoa

Goc cao nhat phia bén phai ciia ma tran 1a “CRM ca nhan ho&”. Chién lugc nay thudng
yu Cau ca nhitng cdu tric dir liéu phuc tap va nhitng phan mém tng dung phuc tap dé xir Iy
théng tin. Nhirng trng dung d6 gdm:

- Marketing t6i timg c4 nhin (bao gdm ca quan hé doanh nghiép — doanh nghiép va

quan hé¢ doanh nghiép — khach hang)

- Sy tich hop tién tién giita dién thoai va may tinh (doanh nghiép co thé sir dung may
tinh tuong tac trong khi lién hé dién thoai v6i khach hang dé cung cap dich vu cho
tirng khach hang cy thé)

- Sy tich hop da kénh

- Dich vu internet va website tién tién (cho phép khach hang va doanh nghiép cé thé
tiép can va tra ciru thong tin mac dU & cac dia phuong khac nhau)

NGi mot cach cu thé hon, chién lugc nay cho phép céc doanh nghiép c6 thé tim kiém lya
chon nhiéu kiéu kénh phan phéi. Biéu d6 co thé bao gdm ban hang truc tiép, ban hang qua
nhiing kénh gian tiép nhu 14 qua cic nha phan phdi hodc moi gidi va thuong mai dién tir. Su Iya
chon kénh phan phdi da dang cho phép xay dung hé thong marketing tGi ting khach hang
thdng qua moi quan hé qua lai giita may tinh dién tir vGi khach hang va phét trién nhiing dich
vu cu thé khac nhau déi voi tirng khach hang khi ho tiép can hé théng. Muc do tién tién nhét
cia CRM c4 nhin ho4 1a doanh nghiép co thé dap lai tirc thoi nhitng yéu cau cta khach hang
trong khi giao tiép hay giao dich v6i khach hang, dong thoi cé doanh ciing c6 thé duy tri hé
thdng thu thap thong tin phan hdi. Toan bd qua trinh tré thanh mot dang CRM ning dong hon.

Nhitng doanh nghiép thuc hién chién lugc CRM c4 nhin ho4 s& tim kiém phwong phap
dé duara nhirng sy Iva chon dich vu hoan thién cho tirng c4 nhén. Diéu d6 c6 thé thuc hién qua
dién thoai, qua thu, thong giao giao dich truc tiép, hodc nd c6 thé thuc hién dudi hinh thuc
thuong mai dién tir théng qua mang Internet noi ma nhimg khach hang c6 thé ludt web dé dat
hang va mua hang. Véi chién lwoc ndy, CRM khdng nhat thiét phai 1a thuc hién mot cach ca
nhan véi timg khach hang (vi du giao dich tryc tiép voi timg khach hang cu thé) nhung nhat
thiét phai theo ddc thil cia timg nhém khach hang. D6i voi CRM ca nhan hoa, doanh nghiép
can phai phat trién hé thong thong tin (IT) c¢6 thé hiéu dugc khach hang. Theo d6, doanh nghiép
can xay dung co s dir liéu vé nhirng khach hang ma ho dang giao dich. Hé thong IT cta doanh
nghiép c6 thé khong biét dén khach hang mot cach cu thé nhung bat ctr khi nao hay bat clr
khach hang nao lién hé véi hé thong thi déu cam thiy ring doanh nghiép hiéu rat rd ho. Méi
quan hé gitra khach hang va nha cung cap duoc tiép tuc cing c¢b thong qua qua trinh giao dich.
Thém nira, nhitng khach hang dudng nhu ty xay dung tinh cam va niém tin cia ho ddi voi
doanh nghlep bdi vi ho da dau tu thoi gian vao viéc d6 va ho c6 thé khong thoa man khi dau tu
thoi gian vao méi quan hé véi cac ddi thi canh tranh. Chung ta ¢ thé thay chién lugec CRM ca
nhan hoa trong nganh béan 1¢ may tinh ca nhan. Cac khach hang c6 thé truy cap va Website cia
cac doanh nghiép ban 1¢, Iya chon ting chi tiét c¢6 thé sir dung dé tao ra chiéc may tinh ca nhan
cua minh, gui don dat hang qua mang t6i nha cung tmg. Nguoi ban hang khi nhan dugc don dét
hang s& lap rap chiéc may tinh theo diing yéu ciu ciia khach hang va tién hanh giao hang.

Cic huéng dich chuyén chién lwge CRM
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Nghién ctru ma tran chién lroc CRM chung ta hiéu rang hau hét cac doanh nghiép can
thay d6i dé tién toi nhimg hinh thirc chién luge phtc tap hon cia CRM. M6t vai doanh nghiép
d4 thanh cong trong viéc thyc hién chién lugce “Quan 1y dich vu va hd tro” hodc “Marketing 1ay
khéach hang Iam trung tam”. C6 mot s6 doanh nghiép vi du cac cira hang ban sach qua mang d&
thyc hién hinh thte tién tién cia marketing quan hé c4 nhan hod. Tuy nhién, rat nhiéu doanh
nghiép van can phat trién tir vi tri ban hang lay san pham 1am trong tam.

Nhing doanh nghiép bét dau vai chién luge 1y san pham 1am trong tAm can khoi dau
VGi viéc quan tAm dén hanh vi ciia nhitng khach hang hién c6. Cac doanh nghiép nay cin nhin
thay rang doanh nghiép co thé tao ra thém loi nhuan tir viée ing dung mot chién luge CRM tién
tién hon. Chiing ta c6 thé thin thiy cac hudng dich chuyén chién lugec CRM theo hinh duéi day:
Hinh 4.3: Cac hudng dich chuyén chién lvgc CRM

N P3 .
M Cao 4 A
A Marketing
a0 dua vao
i khach
ay hana
dir vé Trung
binh P2 P4
thong
tin Dich vu
duoc quan
khéch ly vaho
frov
hang Thap >
Thap Trung binh Cao

Mtrc d6 ca biét hoa khach hang

Viéc Iya chon huéng dich chuyén chién lwoc CRM tir chién lugc ban hang lay san
phdm 1am trong tdm s& phu thudc nhiéu vao dic thi cia nganh kinh doanh va myc tiéu kinh
doanh cua doanh nghiép. Cé hai huéng phd bién. Hudng thir nhat s& tap trung tip trung vao
viéc ting s lwong khach hang théng qua sir dung cac yéu td nhu 1a: trung tim giao dich voi
khach hang bang dién thoai hodc hé thong tuong tac giita dién thoai va may tinh (P1). Hudng
thir hai tap trung phat trién co s dit liéu 16n hoan chinh va khai théc theo nhitng nhitng muc
tiéu rd rang nhung cach tiép can marketing & mirc d6 don gian (P2). Tiép theo d6 1a tap trung
VA0 cai tién chat luong, quan 1y va sir dung tdi wu dit licu.

Trong nhiéu nganh, sy chuyén huéng chién luoc CRM cudi cling ciing din dén chién
lugc CRM c4 nhin hod. Thuc té cho thdy d4 c6 nhitng doanh nghiép thanh cong va ding lai &
vi thé chién lugc CRM c4 nhan hoa.

C6 nhitng doanh nghiép khéng mudn hodc khong thé dich chuyén theo hudng tién toi
chién lugc CRM c4 nhan hoa béi vi:

- C6 nhiing doanh nghiép khong giao dich tryc tiép v4i khach hang: vi dy, mot nha
san xuat ban hang thdng qua c4c nha ban budn hoic céc nha ban Ié, hoic thong qua
mang lu6i dai Iy ma khong giao dich tryc tiép véi nguoi tiéu ding.

- Mot sé doanh nghiép lai khong sin sang vé mit nhan thirc: cho di ho co thong tin
day du vé khach hang nhung ho khong thé st dung chung mét cach hiéu qua. Diéu
d6 c6 thé vi ho tap trung qua nhiéu vao ban nhitng san pham sin c6 hon 13 hiéu nhu
cau cua khach hang, hoic vi ho kinh doanh nhitng mat hang phuy tro cho cac nha san
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Xuit dé san xuat mot nhom san pham nao d6 ma ho khong cé dugce sy chia sé thong
tin tr nhirng nha san xuat nay.

Trong truong hop d6, cac doanh nghiép mong mudn thyc hién ing dung marketing toi
timg khach hang thong qua chuyén dich chién lugc CRM bat ddu tir marketing lay khach hang
lam trong tam (P3), hodc tr quan ly dich vu va hd trg (P4). Mot s6 doanh nghlep ¢6 thé thuc
hién dich chuyén chién luvoc CRM theo hudng tir chién lugc ban hang dya va0 san pham t6i
chién lugc CRM cé4 nhan hoa (P5). Su chuyén dich co ban ndy s& d& dang hon d6i vai cac cong
ty nho hodc cong ty moi thanh lap hoan toan hodc doanh nghiép c6 nang lyc 1anh dao t6t va
mong mudn dau tu dé tao ra sy thay doi rd rét. Voi mdi duorng huorng thuc hién, doanh nghiép
s& can Iya chon giai phap cong nghé phl hop dé co thé phat trién chién luoc CRM tir mot vi tri
nay dén mot vi tri khac ctiia ma trin CRM mét cach hiéu qua nhit.

3. T6 chirc x4y dwng chién lrge CRM
3.1 Lwa chon ngudi tham gia

Ban s& khong c6 don khi xdy dyung chién lugc CRM trir phi ban 1a ngudi chi duy nhat
hodc doanh nghiép ciia ban rat nho (thdm chi 14 doanh nghiép nho ban ciing khong phai lam
viéc ndy mot minh). Chinh vi vay cong viéc dau tién cua qua trinh xay dung chién lugc CRM 1a
lya chon thanh Vvién cua ban xay dung chién lugc. Ban can tim kiém nhing nguoi:

- Tryc tiép giao dich vé6i khach hang, nhimng ngucn lam cong viéc hd trg kinh doanh
khong truc tiép giao dich voi khach hang, va nguoi quan ly. Nhirng nguoi nay bao gom
ca dai dién cdac b phén chire nang s€ sur dung chién lugc CRM. O cap do cong ty, cac
bo phan nay bao gom ban hang, ké toan va kho hang, trong khi mot sé phong, ban c6
tinh chat noi bo vi du bd phan trg gitp, chi din, thi khdng cin tham gia vao nhém chién
luge.

- Hiéu khach hang va nhiing gi 1a quan trong d6i v6i khach hang.

- CO6 tam nhin va myc tiéu kinh doanh rong 16n hoic sin sang hoc hoi vé tim nhin va muc
tiéu kinh doanh

- C6 du kha ning (ca vé thoi gian, cong sirc, k¥ nang va tri tu¢) ¢é tham gia vao qué trinh
nay.

Vin d¢ dit ra 1a: Liéu nhitng nguoi tham gia vao nhdm c6 phai hiéu nhitng céng cu
CRM khdng? Cau tra 10 1a: Khdng. Ban hiy nhé ring chién lugc s& cho thiy nhimng cong cu
ma ban can lwa chon va st dung. Ban khong can biét 1am thé nao dé sira mot dong co, tham chi
la khong biét 1ai xe nhitng ban van c6 thé xay dung ké hoach mua mot chiéc 6 t6. Trén thyc té
néu nhom xay dung chién luge c6 qua nhleu ngudi co qua nhiéu kinh nghiém vé ky thuét trong
CRM s& din dén viéc tap trung vao mot s6 van dé vé ky thuat ma bé qua mot s6 van dé quan
trong khac.

3.2 Chuin bi cho cudc hop dau tién
Trude cude hop dau tién, ban nén xem xét tat ca nhitng thong tin, cac bude chién lugc,
cac muc tiéu kinh doanh ma ban mudn hudng téi trong viéc chuan bi cho viéc xay dyng chién
lugc CRM. C6 nhiéu don vi da sir dung nhitng bang hoi dé thu thap va tong hop nhing thong
tin kém theo véi nhitng thudc do mirc do thanh cong chi yéu ma chién lwoc CRM can dat
dugc.

Néu nhirng dit liéu va thong tin chinh thic v& nhu cau va wéc mubn cua khach hang
khong du, ban c¢6 thé thuc hién phong van chuyén sdu mot vai nhom khach hang hoic phong
van mot s6 khach hang chii chét trude khi xay dung chién luge CRM. Viée ndy nén duoc thuc
hién boi mot nhém nhan vién cia doanh nghiép. Nhiém vu cua nhom 1 phai danh gia sy hai
Iong cua khach hang va cac nhan té anh huong dén sy hai 1ong cia khach hang trudc khi xay
dung chién lugc CRM.
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Dia diém hop can dugc chon & mot vi tri thudn lgi dam bao cac thanh vién trong nhém
c6 thé sip xép duogc thoi gian va han ché bi anh huong boi nhitng cong viée thudng ngay.
Chiing ta thuong to chirc cudc hop tai vin phong ciia cong ty, tuy nhién theo chiing toi ban nén
t chirc hop xay dung chién lugc CRM tai phong hop ciia mot khach san, hodc tai mot dia diém
cach xa vin phong 1am viéc dé han ché toi da su chi phdi bai nhirng cong viéc thudng nhat.

Ban can chuin bi bang biéu va céc vi tri dé co treo cac bang biéu d6 1én. Ban ciing can
chuén bj gidy Ao, bt, ghim, bang dinh...

3.3 Hop xay dung chién lrgc CRM

VAin dé dit ra: Can phai hop trong bao nhiéu lau va hop bao nhiéu 1an? Cau tra 10i 1a:
Tuy thudc vao tlnh chit va mic do phirc tap ciia hoat dong kinh doanh cta doanh nghlep Tuy
nhlen ban ciing cAn chudn bi mot khoang thoi gian it nhat 12 8 glor cho cong viée nay. Hay sap
xép cudc hop ciia ban thanh cac giai doan kéo dai khoang 4 gio. Néu ban ¢ gang rat ngan thoi
gian thi ban c6 thé 1am nan 1ong nhan vién vi khi ho vira moi bét nhip vao gudng 1am viéc thi
d4 dén gio giai lao. Theo kinh nghiém cua ching t6i, nén to chirc hop trong khoang 8-12 gio
hoac 1-5 gio.

Khi khai mac cudc hop, ban hdy cung cip cho nhoém nhiing thong tin chung nhat, hiy
cam on sy tham dy cua cac thanh vién va ghi nhan sy tan tuy cua ho (cho du ho tham du mot
cudc hop duy nhit hay mot loat cac cude hop), nhic nh¢ nhiing muc tiéu cudi cing ma nhém
can dat dugc, dua ra nhitng goi ¥ vé nhing thong tin cin cung cip va hudng suy nghi Iya chon
chién lugc CRM.

3.4 Xac dinh nhirng chién lugre tiém nang

Chung toi gor1 \ rang, hoat dong dau tién ma ban nén thyc hién do la dé cac thanh vién
im lang suy nghi va viét ra cic y tudng cua minh ra gidy dé sau do chia s¢ cac y tuong do aé
moi ngudi cling ban bac. Viée ndy s gitip tim kiém nhitng manh mdi, nhitng y tudng xem cai
gl la quan trong ddi vai V1ec quan tri quan h¢ khach hang. Day 1a phuong phap rat c6 hiéu qua
dé khéu goi su sang sudt cia tat cac cac thanh vién cua nhom. Ban hdy cung cép nhiing gidy
khé 16n cho tit ca cac thanh vién trong nhom, yéu cau ho yén lang suy nghi mot cach doc lap
VA Viét ra tit ca cac phuong phap nhim mé rong, 1am ndi bat hodc cai thién quan h¢ khach
hang. Viéc nay thuc hién trong thoi gian 15 dén 20 phat. Khi cac thanh vién d4 viét xong cac y
tuong ctia minh ban hdy dé ho chia sé nhitng y tuong nay dé ca nhom cling nghe. Theo kinh
nghiém cua ching toi, cach hitu dung nhat 1a dé mdi nguoi doc 1 ¥ tuong va ldp lai cho dén khi
liet ké duoc hét tat ca cac ¥ tudng cua cac thanh vién nhdm. Ban ciing nén khuyén khich cac
thanh vién noi Ién nhimg y tudng chot loé 1én trong dau ho. Viéc 1am nay c6 thé 1am ban cam
thdy mét thoi gian tuy nhién né lai cé gitip dua ra dugc nhitng ¥ kién bd sung va dam bao tat ca
cac thanh vién trong nhom duoc ddi xir cong bang.

Nhiém vu ban hiy ghi chép lai va dan ching Ién tuong. Ban s& can rt nhiéu khoang
tréng vi muc tiéu cua ban 1a gop cac y tuong ndy thanh céc cac nhém cd lién quan véi nhau.
Chlng ta s& str dung cic nhém y tudng nay voi nhing chi dan sau:

Pau t1en ban hay treo tat ca cac td ghi chu 1én trén tuong. Ban khong Can ban khoan 1a
treo & dau mién 1a cac thanh vién c6 thé doc dugc va vai téi. Tiép theo, ban can sip xép tat ca
nhitng ¥ tudng tuong ddi gidng nhau va cé lién quan vao voi nhau. Mot 1an nita, chung ta 1am
viéc ndy mot cach yén lang. Ban c6 thé chuyén ¥ tuong tir nhom ndy sang nhém khac néu ban
cam thay can thiét. Néu mot ¥ tuong d6 duoc di chuyén di lai giita cac nhom dén ba lan thi ban
hdy dé n6 & ca hai nhom va khong can thao luan hay tranh luan tai sao lai 1am nhu vay.

Tuy thudc vao sd thanh vién trong nhom va sb lwong ¥ twdng, ban c6 thé chia nhom
thanh cac nhdm mdi nhom co tir hai dén ba ngudi. Phan cong mot hodc mot vai nhom y tuong
cho mdi nhom. Céac nhdém co trach nhiém xem xét va danh timg nhoém y tudng duoc phan cong.
Ban c6 thé nhan ra rang hau hét nhitng thir ban vira viét ra trén thyc té 1a nhitng chién thuat
phuc vu khach hang. Cac chién thuat nay két hop vdi nhau bai vi ching lién két v6i nhau boi
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mot chién luge. Nhiém vu cta ban bay gio la dat tén cho chién lugc do. Trung binh mot nhdém
s& mét tir 30 dén 40 phut cho budc nay.

Sau khi cac nhom da dat tén duge cho cac nhom y tudng cua ho, ban nén danh thoi gian
dé ho noi ra. Ban hay yéu cau ho noi 1én tén nhom y tuorng ctia ho va chién lugc ndo ma ho tin
tuong rang nhirng sach lugc nay thé hién. Hay lict ké céc chién luoc d6 1én bang.

Ghi chi: Néu ban phai hop nhiéu lan dé xay dung chién lugc thi ddy la thoi diém tot ¢é
dirmg cudc hop dau tién.

3.5 Lua chon chién lwrge CRM

Sau khi liét k& cac chién lugc tiém ning 1én bang, ban c6 thé thiy c6 qua nhiéu hudng
chién luvoc CRM ma ban c6 thé tiép tuc, vin dé dit ra 1a ban phai 1am thé nao dé thu hep ching
lai va chon mot chién lwoc ma ban cho 14 hop 1y nhat.

Trong budc ndy ban can xay dung tiéu chuan lya chon chién luoc va dya vao nhirng
tiéu chuan nay dé danh gia cac chién lugc tiém niang. Ban co6 thé d4 lam t6t viéc xay dung cac
tiéu chuén lya chon nhu thé nay trong mot hoan canh khac vi du xay dung ké hoach kinh doanh
tham chi xdy dung va danh gia cac phuong an khi quyét dinh chon mua mét chiéc 6 to hodc
Mot cai nha. Trong trudng hop do, hoan toan co thé sir dung cac kinh nghiép da c6 caa minh
trong viéc lua chon céc tiéu chuan danh gia. Néu ban cho rang viéc 1am nay la hoan toan mai
d6i v6i ban thi chiing tdi khuyén ban nén xem xét lai cach ma ban d4 sur dung dé Iya chon trudce
day boi vi viéc xdy dung cac tiéu chuan danh gia s& rat hiru ich cho ban trong viéc thu hep cac
lya chon va quyét dinh lya chon mot cach sang sudt.

DPé xay dung céac tiéu Chuan lya chon, ban s& mot lan nita sir dung phuong phéap
“brainstorming” nhung & 1in ndy tit ca moi ngudi s& duge moi phat b1eu Ban cin yéu Cau cac
thanh vién trong nhém suy nghi va dua nhitng muc tiéu ma ho cho rang doanh nghiép can &
chién lwoc CRM. Mit khac, lac ndy ban ciing nén tham khao tai liéu vé ban hang hoic tai liéu
vé dich vu khach hang dé c6 thém co s6 cho viée danh gia.

Mét s6 quy ludt can nhé khi dp dung phwong phdp “brainstorming ”':

- HAy dén nhan tat ca nhitng ¥ twong. Tat cd cdc y twong phdi dwoc sit dung cho dén khi
hoan thanh qué trinh “brainstorming’ hoan thanh.

- Hay néi ra maoi y tudng mét lan d@é tat ca moi nguoi cé thé nghe duroc.

- Ghilgi tdt cd cdac y twong Ién bdng.

- Cho phép va khuyén khich viéc diwa vao  tuéng ciia nguoi khdc.

Tro lai v6i qué trinh xay dung chién lugc CRM, ban nén tiép tuc “brainstorming” cho
dén khi cac thanh vién hét y tuong. Ban thudng mat khoang 20 phut cho viéc ndy. Ciing giéng
nhur viéc ban d4 lam khi tong hop ¥ tuong, liic ndy ban phai phdi hop cac muc tidu c6 lién quan
v6i nhau, d6 chinh 1 cac tiéu chuan lira chon chién lugc. Theo kinh nghiém cuia ching toi, véi
mot sb nhom, nhitng muc ndy c6 thé tap hop lai mot cach dé& dang trong mot nhom khoang
nam tiéu chuan. Trong nhimng trudng hop khé khin hon thi két qua 1a mot nhom gém 15 tiéu
chuan hozc hon. S& khong c¢6 sb chinh xac, tuy nhién, ban thudng thiy tot nhat 13 tap trung vao
khoang nam tiéu thirc quan trong nhét.

Vin dé dat ra 13 1am thé nao dé biét duogc tidu chuan ndo la quan trong nhat. Néu ban chi
¢ it tiéu thirc, diéu d6 rat d& dang trong viéc danh gia mirc d6 quan trong cta chiing. Néu ban
¢6 nhiéu tiéu thirc ban c¢6 thé loc nhitng tiéu thirc nay thanh ba nhém: nhém cac tiéu thic nhat
thiét phai co, nhom céc tiéu thirc nén cd va nhém cac tiéu thire it quan trong.

V6i danh sach cac tiéu thuc duge duoc danh gia theo mic d6 quan trong, ban d& sin
sang xay dyng ma tran tiéu thirc Iya chon chién lwgc. Phuong phap 1am nhu sau 1ap bang trong
do6 cac cot 1a cac tiéu thirc, va ting dong 1a cac chién lugc tiém ning sau d6 xem xét lan luot
timg chién luoc tiém ning va danh ddu cac 6 ma chién lugc d6 thoa man duoc tiéu thirc. Vi du
trong hinh du6i day, chién lugc tiém ning s6 3 thoa mén ca 5 tiéu thic, chién lugc tiém ning
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s6 5 thoa man duoc 4 tiéu thuc, ca hai chién luoc nay dé c6 thé ndm trong chién luoc CRM

cudi cling.

Tieuthic 1 | Ti€uthac2 | Tiéuthee3 | Tiéu thirc 4 | Tiéu thac 5
Chién lugc 1 X X
Chién lugc 2 X
Chién lugc 3 X X X X X
Chién lugc 4 X X
Chién lugc 5 X X X X
Chién lugc 6 X X

Nhiém vu cua ban bay gio 1a thu hep cac muc xudng con tir 3 dén 5 muc tiéu, gop
ching lai va @6 chinh la chién lugc CRM cua ban.

Cong viéc cudi ciia cia qua trinh xay dung chién lugc CRM 1 viét ban thuyét trinh
chién lugc. Trur phi nhom ctia ban ¢6 nhirng tai nang dac biét trong viéc nay néu khong ban s¢€
phai chon mot hai ngudi viét ban thao ban thuyét trinh chién lugc sau d6 giri cho tat ca cac
thanh vién trong nhom xem lai va gop ¥, sau d6 méi sira lai 1am ban thuyét trinh chién lugc
hoan chinh. Ban chién lugc phai thé hién duoc nhirng ¥ twdng cia nhoém  trong viéc cung cip
dinh hudng tac dong va phuc vu khach hang.

Tom tit chwong:

Chién lugc CRM giir vai trd dinh huéng cho cac chwong trinh va hoat dong quan tri
quan hé khach hang cu thé ctia doanh nghiép. Dé lya chon chién lwge CRM, doanh nghiép phai
phan tich cac yéu té lam co s& cho viéc xay dung chién luoc. Sau do, ho phai Iya chon kiéu
chién luoc CRM phll hop voi didu kién kinh doanh cu thé cua doanh nghiép. Cac kiéu chién
lugc CRM c¢6 thé duge xem x¢ét theo 4 loai chinh véi mitc d quan hé voi khach hang tur thap
Ién cao. Nha quan tri phai nim vimg va co ky nang t6 chirc thuc hién qué trinh xay dung chién
lugc CRM trong doanh nghiép bang cich huy dong sy tham gia dong gop ciia nhiéu thanh vién
trong doanh nghiép.

Cau héi 6n tap va thao luidn
1. Phan tich vai tro va vi tri ciia chién luoc quan tri quan hé khach hang véi chién lugc
kinh doanh va cac chién lugc chire ning khac trong doanh nghiép.
2. Qua mot tinh hudng cu thé dé trinh bay cac yéu to chi phdi lam co so cho viée xay
dung chién luge CRM.
3. Ban chit cua ma tran lya chon chién luge CRM va van dung ma trdn nay cho mot
cong ty cu theé.

4. Noi dung va wu nhugc diém cia chién luge ban hang lay san pham 1am trung tam.
5. Noi dung va vu nhugc diém cua chién lugc quan 1y dich vu va ho trg.
6. Noi dung va vu nhugc diém cta chién luge marketing lay khach hang lam trung

tam.

Noi dung va vu nhuoc diém cta chién lugc CRM cé nhan héa timg khach hang.

8. Phan tich nhiing diéu kién dé doanh nghiép co6 thé phét trién chién luoc CRM trong
qua trinh kinh doanh.

9. Doanh nghiép nén té chirc xay dung chién luge CRM nhu thé nao? Hay van dung
vao mot doanh nghiép cu thé.

~
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. CHUONGA N
QUAN TRI VA CHIA SE CO SO DU LIEU KHACH HANG

Mot chii cira hang thoi trang dwa ra mot ké hoach marketing dwa trén nhitng dir liéu vé s6
lwong xe hoi va cac nha nghi riéng Cua cdac ho gia dinh trong khu viee. Anh ta gidi thich “Moi
nguwoi & ddy dt han phdi cé rat nhiéu tién Wi thé t6i sé ban nhitng san pham cao cap. Ho ciing
danh nhiéu thoi gian cho cac chuyén nghi mat, vi thé t6i sé ban nhiéu do thé thao hon. Va toi
sé s dung mot chién dich quang cao lom trén cac to tap chi ma chdc chdn ho sé doc”.

Nhitng gia dinh trén nghe c0 vé thdt hop ly. Nhung sw thdt [a phai hai nam sau, anh ta moi
thdy rang moi thir dién ra khéng nhuw di dinh. Ly do la cdi anh ta da khong thdy, trong khi
doi thii canh tranh cé thé hiéu, rang khdach hang muén mua do thé thao & khu viee ho ¢é nha
nghi va ho sdn sang tra tién cho cdc thir xa xi khdc chir khéng phdi [a quan do.

Gid nhw ngueoi chii cira hang nay dat ra cau héi “Khdch hang mua nhitng mon do nay nhu
the nao” thay vi dua ra nhitng gia dinh.

Tinh hudng trén cho thiy bat ctr cong ty ndo ciing can thu thap dit liéu va hiéu duoc dir lidu do
mang dén thong tin co ¥ nghia ndo vi cac thdng tin 1a v cling can thiét cho viéc ra quyét dinh
marketing. Noi dung ctia chwong 4 nay s& giup ngudi doc nam bét duoc cac van dé sau:

- Vai trf ciia th«ng tin v d+ 1iOu trong quyn trp quan hO kh,ch hang

- Phén biét dir liéu va théng tin

- Lam thé nao dé thu thap thong tin vp d+ liOu

- Théng tin dugc chia sé nhu thé ndo giira cic cap nhan vién trong to chirc

- Khai théc dit liéu va van dé dao dirc trong sir dung dit liéu

Nhitng nha kinh doanh trong vai thap ky truéc day da phai tiéu tén kha nhiéu thoi gian va tién
bac vao nghién ctru cap nhat nhitng dit liéu 16i thoi nhdm ting cudng sy hiéu biét ciia ho véi
khach hang. Tuy nhién, ngay nay nguoi ta dé nhan ra rang minh dang bi chim ngap trong théng
tin vé khach hang. Nhiing dir lidu “an lién” c6 sin trong cc bao c4o vé tim ly va nhan khau tir
rat nhiéu ngudn khac nhau. Ciing khong kho khan gi khi chi can vai nghin d6 la 1a c6 ngay
nhirng chuong trinh phin mém thu thap dir liéu duoc thiét ké riéng cho cong ty.

Vin dé khong phi la Iay thong tin nhu thé nao ma 1a 1am thé nao dé xac dinh dugc minh cin
cai gi va chic chin rang minh khdng bi sa vao viing lay thong tin. Cau tra 10 1a bar dau nr
chién loc.

Chién luoc kinh doanh va chién lugc CRM sé& chi dan cho ngudi quan 1y biét duoc ho can hiéu
gi vé khach hang. Vi du:

e Mot ngudi ban hang hoa mudn ting sé lugng khach hang dit hoa cudi, anh ta mudn biét
tudi ciia khach hang hién tai, ho mudn sir dung nhing dich vu nao, ho danh gia nhu thé
nao vé san phim va chat luong phuc vu ciia cira hang, va nhimg yéu t ndo anh huong
dén viéc lua chon hoa cudi caa ho.

e M0t nguoi ban sich ma cua hang cua anh ta ¢6 doanh thu dang giam st tir hai ndm nay.
Han ai ciing mudn biét tai sao khach hang lai khong mua & ctra hang nay nira, khach
hang hién tai co dic diém nhan khau khac v6i nhitng khach hang cach day hai nim
khong, doanh thu da thay d6i nhu thé nao, dic biét nhitng thay d6i lién quan dén co s
dir liu khach hang. Day 1a nhitng dir liéu c6 thé try thanh thong tin dit gia. Vi du,
nguoi ban hang cé thé thiy tap hop khach hang caa anh ta hién tai chi yéu 1a trén 50
tudi trong khi dé sach bao lai hap dan gioi tré hon.
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e Mot nguoi ban dd dién tor mudn mo rong hoat dong kinh doanh ra nudc ngoai, noi bat
dau tot nhat chinh 1a nhiing khach hang nudc ngoai hién tai. Nhirng diém manh - diém
yeu cua san pham va doanh nghiép trong con mat nhitng khach hang nay la gi?

Trong ting tinh hudng, c6 vo sé dir liéu sin c6 ma ngudi quan 1y s& khong can toi khi
lam quyét dinh. Thu thap dir liéu chi 12 mot phan trong toan bd qua trinh phan tich va xu 1y dir
liéu. Nguoi quan ly phai c6 kha nang thu thap, phan tich va st dung dir liéu va thong tin cho
chién lugc CRM. Vi du:

e LA mot nguoi ban hang hoa, anh ta phai biét khach hang thuong mua hoa hong vao
thdng 5 va chau cdy canh vao thang 6. Thong tin thi vi nay s& giup cho anh ta biét nén
tap trung vao hai loai san pham nay trong thang 5 va 6 nhung lai ching co gia tri ddi voi
chién Iuoc cho thi trudng hoa cudi.

e LA mot nguoi ban sach, anh ta phai biét khach hang nao thich tiéu thuyét 1dng man,
khéach hang nao thich tiéu thuyét khoa hoc vién tudng, nhung chi thong tin nay thoi thi
khong thé gitip nhiéu cho anh ta trong viéc thu hit khach hang méi. Khi so sanh khach
hang hién tai cia anh ta véi khach hang ciia d6i thu, anh ta ¢ thé tim ra mot thi truong
ngach nao do.

e Lamot nguoi ban d6 dién tir, anh ta co thé thiy rang cong viéc kinh doanh s& phat trién
& nhitng thanh phd 16n nhu Ha Noi, TP Ho Chi Minh. Tin tirc ndy nghe ¢6 vé tot nhung
né khong cho biét tai sao cong viéc kinh doanh lai phat trién. N6 ¢ thé 12 mot xu
huéng chung ciia nganh ma khong chi rd nhitng diém manh riéng cho hoat dong kinh
doanh hang dién tir & nhitng thi truong ndy.

4.1. Dir liéu va thong tin

Mot khi da vach ra chién lugc CRM va c&c nha quan tri biét minh can gi ¢ khach hang,
ho s€ tim kiém dir /i¢u va thdng tin. Ca hai s€ dem lai nhiing hiéu biét vé khach hang va dugc
két hop sur dung dé tang tinh hiéu qua.

Tuy nhién, ngucn quanly can can trong véi viéc thu thdp qud nhiéu dir liéu. Dit liéu bao
gom tat ca nhimng gi ¢6 s6 liéu gan lién véi n6. Vi ly do nay, dir liéu 1a vo gia gitip ngudi quan
ly nhan biét dugc nhirng xu huéng quan trong cho hoat dong kinh doanh. So sanh dit liéu theo
nam, thang, hodc thim chi tirng thap nién ciing co thé gitip ngudi quan Iy tim ra xu hudng sé
mang lai thay d6i 1on cho cong viéc kinh doanh ciia ho. C6 nhiéu gia dinh tré chuyén dén mot
khu d6 thi méi khong? Vi mot ngudi ban 1¢, liéu hién twong ndy ¢6 anh hudng gi Ion dén danh
muc san pham va chién lugc marketing ctia anh ta khdng?

Céc dir liéu chu yéu vé khach hang bao gom:
- Thu nhap binh quén
- Thoi gian ké tir lac bat dau mua hang
- Mfc mua trung binh
- Trinh d6 hoc van
- Tudi
- S luong tré em trong gia dinh
- Ma vung dién thoai

Khi tim hiéu vé khach hang, chuyén ngap lut trong dit liéu kha phd bién bai vi khong
khé dé thu thap dir liéu. Nhiéu t6 chic chinh phi hodc phi chinh phu thu thap thong tin vé dan
cu trong timg khu vuc cu thé va moi ngudi ciing sin 10ng cung cap thong tin ca nhan trong cac
cudc diéu tra dan sb.
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Rat nguy hiém néu nhu ngudi quan 1y bi ngap chim trong dir liéu nhung van hai long vi
anh ta ngd minh c6 nhiéu s6 lidu thi s& d& dang trong viéc ra quyét dinh ma thyc té thi anh ta s&
cO rat it can cir dé 1am viéc d6. Gia sir co dir liéu thé hién ring 70% khach hang s¢ hitu ba xe
hoi va mot nha nghi, n6 chi ¢6 ich khi ngudi quan Iy biét minh nén 1am gi véi dir liéu ndy, va
anh ta can bién dir liéu thanh théng tin.

Do 1a viée giai ma thdng tin. Thong tin Ia thir ma ngudi quan 1y can dén dé bo xung dir
liéu khach hang. Sy am hiéu ndy vé khach hang c6 duoc nhd vao nhimng cau hoi tai sao va nhu
thé ndo. Vi du:

e Taisao 20% khach hang bo qua hai ddi thu canh tranh dé dén véi cong ty?

e Tai sao khach hang lai quyét dinh mua san pham c6 gia ré hon?

e Khach hang d4nh gi4 dich vu hd trg khach hang cua cong ty nhu thé ndo va nd c6 tam
quan trong nhu thé nao véi khach hang d6?

Thong tin vé khach hang CO thé gitip nguoi quan ly trong viéc dua ra quyét dinh quan
trong vé viéc tai co cu to chirc, vé dich vu, marketmg va nhung chién lugc khac. Thong tin
cho biét chinh xac khach hang can va mudn gi, hodc né c¢6 thé dua ra mot nhan dinh vé cam
giac ciia khach hang vé mot loai cong viée cu thé trong hoat dong kinh doanh cia cong ty.
Ngoai ra, théng tin con hd trg ngudi quan ly tim ra nhitng xu huéng khi xem xét cac di liéu.
Dai khi n6 con chi ra rang ching c6 mot xu hudng ndo mac du ¢6 so lidu khién nguoi ta nghi
rang co.

Trong khi di ligu d& kiém thi thdng tin lai khé nim bét, ton thoi gian dé thu thip va chi
phi cao. Chang c6 CD ROM nao c6 san nhitng thr nhu khdch hang cdm thay the nao va ho ra
quyet dinh ra sao. Khong c6 cau hoi ndo dé dang dugce tra 161 boi nhitng phuong an ¢ san.

Thong tin co ban vé khach hang c6 thé 1ay dugc tir cac cudc khao sat. Tuy nhién, van c6
nguy co vé viée hoi sai hodc cau hoi lai g01 ra mot cau tra 101 sai. Néu nhitng cau tra 161 chinh
Xac 1a rat quan trong v6i cong ty thi tot nhat 13 hdy dé cac cong ty nghién ctu thi trudng chuyén
nghiép 1am viéc d6. Ho sé& biét nén |y mau nghién ctru dam bao tinh dai dién nhu thé nao, roi
sir dung chuong trinh phdn mém phan tich thir, c6 nhitng nha diéu tra dwa ra cac cau hoi va
phan tich cau tra 161 mot cach chuyén nghiép.

4.2. Quan trj thong tin khach hang - Co sé dir li¢u

Du d4 biét thong tin va dir lidu can 1a gi, nhung truéc khi lya chon hé thong co s di
liéu va thuc hién diéu tra cac thong tin nhan khau can thiét vé khach hang, ngudi quan 1y phai
ra mot loat cac quyét dinh vé viéc quan ly dir liéu dang c6 nhu thé ndo. Nhiing quyét dinh d6
la:

- Ai la nguoi cho phép truy cap vao co sé dif liéu, ra cAc quyét dinh lién quan va tong hop
bao cao?

- Nhan vién dugc biét & muc do ndo nhitng thong tin dugc phép st dung?

- Théng tin dugc chia sé trong cong ty nhu thé ndo?

- Diéu gi dam bao thong tin d6 duoc sir dung hop 18 va hop phap?

- Théng tin s& duoc chi tiét tdi mirc do nao trong co so dir liéu?

- Théng tin duoc st dung vi muc dich ndo, c6 nam ngodi pham vi chién lugc CRM ciia
cong ty khong?

4.2.1. Su hop tac cia nhdn vién
Dé quan tri thong tin khach hang thanh cong, didu quan trong trudc hét 12 su hop tic

ciia nhan vién. Cac nhan vién tiép xuc 1a dau mdi quan trong trong quan tri thong tin khach
hang vi ho thuong xuyén thu thip chung. Cho du ho 1& nhan vién ban lé hay chuyén gia ban
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hang cao cip thi ho déu 12 b mit ctia cong ty trong con mat khach hang. Vi vdy, ngudi quan ly
phai quyet dinh xem nhan vién can biét cai gi dé viéc thu thdp dit liéu cua ho tré nén dé dang
hon.

Tuy nhién ciing can phai than trong ¢ ddy. Dé qua nhiéu ngudi biét co thé s& 1am hong
chién lugc kinh doanh. Nhitng nhan vién tiép xtic khong mubn hoic khong can phai biét chi tiét
chién lugc khach hang cua cong ty. Céai ho thuc su phai biét d6 1a sy giai thich hop 1y cho
nhirg cdu hoi cta ho va thoa man sy t0 mo, diéu do s& thuc day ho thu thap thong tin. Va
chinh ho ciing can cau tra 101 dé thoa man sy td mo cua khach hang, vi viy ho ciing sé thuc day
khéach hang cung cip thong tin.

Vai ndm trudc mot cong ty ban 1é 16n mudn biét s6 dién thoai ctia khach hang dé ho xac
dinh khach hang cua ho dén tir viing ndo. Ho 1ap ludn dir liéu ndy cd thé gitp ho tap trung nd
lyc marketing vao nhém khach hang muc tiéu hon. Thyc ra chi phin mé ving dién thoai ciing
du dé biét khu vuc sinh song ctia khach hang nhung ai d6 da nghi rang s& tt hon khi biét ca sb.

Khi nhan vién 12 tan hoi khach hang sé dién thoai, khach hang s& do du c6 nén cho biét
théng tin ca nhan khong. Thyc té, nhiéu nhin vién ban hang nghi ring ciu hoi ndy qué toc
mach. Vi thé, cac nhan vién sém nhan ra ho khong nén hoi nhu vay. Thay vao d6, ho don gian
chi viéc bia ra cac s6 dién thoai cho du s6 luong.

Két qué 1a sy nghi ngd cua khach hang, nhan vién bi phé binh, va tat ca dir licu déu vo
dung. Van dé co thé duoc xir Iy trude het bang cach xac dinh chinh x4c thong tin cin 1a gi, sau
d6 dao tao co ban cho nhan vién tryc tiép tiép xac véi khach hang dé ho co thé chu dong thu
thap.

Mot luong nho cong viée duge lam trude cod thé gilt dugc vo s6 cac moi quan h¢ khach
hang, han ché nhitng sai s6t cia nhan vién trong quan ly, va quan trong nhat 1a thu thap thong
tin can thiét.

4.2.2. Chia sé co so dir liéu

Nguoi quan 1y luon ban khoan gitra chia sé hay khéng chia sé thdng tin gitta cac thanh
vién trong doanh nghiép. Thong tin khach hang 1a phan co ban trong quan hé khach hang. La
mot to chirc, ban 18nh dao mudn c6 cang nhiéu thong tin vé khach hang cang tét boi vi diéu d6
gitp cho ho biét duoc 1am thé ndo phuc vu nguoi d6 tot nhat. Tuy nhién, khi xir 1y nhitng moi
quan hé phuc tap, lgi nhuan cao, nguoi ban hang sé gap kho khan vdi nhitng thong tin do ban
Idnh dao yéu cau: qua nhiéu thong tin dugc chia s¢ gitra cac thanh vién cua lyc lugng ban hang
d6i khi lai tro thanh mot sy pha hoai ngdm ngam.

Dé phong ngra tinh hudng nay, can ¥ thirc dugc su tiép xic ciia nhan vién ban hang véi
khéach hang rat quan trong. Cho dii d6 13 nhitng giao dich ban 1¢ lgi nhuan cao hay quan hé ban
hang cho cac khach hang doanh nghiép phtc tap hon, cong ty s& khong thét bai trir phi ho coi
thuong moi quan hé ngudi ban- khach hang.

Céc nhan vién ban hang van thich tich trir nhiéu dit liéu vi ho khong cam thdy mdi hiém
hoa khi ¢6 quéa nhiéu dir liéu. Dé giai quyét tinh hudng nay, cach tét nhat 1a bat dau tir chién
lwgc CRM cuia cong ty va xac dinh chinh xac thong tin ndo la can thiét. Giai thich véi nhan
vién ban hang tai sao can thong tin d6 va can phai 1am gi voi nd. Sau d6 thu thap khong nhiéu
khong it hon so vé&i yéu ciu.
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4.2.3. Chi tiét co sé dir liéu

Xac dinh ngi dung chi tiét cua co so dir lidu. Ngay ca co so dir liéu khach hang don gian
nhat ciing chira dung vo s6 dit liéu. Néu biét rd minh cn gl & co s¢ dit liéu ndy thi moi thir
dudng nhu rat tot dep, nhung khong phai lic ndo ciing vay, d6i khi chinh ngudi sir dung ciing
cam thiy lung tung khi st dung co s¢ dit liéu hang ngay.

Muc dich tim ra théng tin & mirc d6 nao la phd hop s& khién cho hoat dong tré nén hiéu
qua va bao dam sy hai long cua khach hang khi 1am viéc voi cong ty. Néu khach hang cam thay
tiép tuc bi xdm pham sy riéng tu thi d6 ciing 1a lan tiép theo cong ty 1am hong mdi quan hé cua
minh v&i khach hang. Chuyén xam pham hay khong ciing khac nhau & mdi cong ty, moi khach
hang, va d6i khi ¢ tirng giao dich.

Vi du, mot hing cung cép duoc pham biét chi tiét vé sirc khoe khach hang va diéu nay
ciing khong hé han gi vi khach hang mudn ngudi tiép xtic voi ho biét duge nhiam 1am cho méi
lan kham chita bénh tré nén hiéu qua. Néu mot nhan vién 18 tan cua mot phong kham lai biét
qué rd nhitng thong tin twong ty, moi thir s& dao 1n hét ca.

Khi quyét dinh thong tin ndo can cho tit ca nhan vién tiép xtc khach hang, can chia
thong tin trong co s¢ dir liéu khach hang thanh ba dang, bao gom:

Théng tin can biét
- Ghi dang chinh ta tén khach hang
- Dia chi va sé dién thoai ciia khach hang
- Phat &m chinh xac tén khach hang
- St dung tu biéu 16 sy ton trong: Mr., Ms., Miss, Mrs., or Dr.

Théng tin nén biét
- Khach hang da thanh toan bang cach nao
- Thoi gian ctia vong doi khach hang
- C6 ai khéc & cdng ty hodc gia dinh c6 thé dit hang
- Khach hang thudng mua san pham gi
- San phdm ndo khach hang mua gan day nhat
- Khéch hang cé phan nan gi khdng
- Thai d6 ctia khach hang vé cong ty, san pham va dich vu

Théng tin khong nhdt thiét phai biét
- Tuoi
- Thu nhap
- Tinh trang hon nhén va s6 con
- Trinh d6 hoc van

Ba mirc d6 nay dugc xem nhu chi dan cho viéc cung cip thong tin. Cap do dau tién dé tiép can
nhat cap do thu hai chi duge phép tiép can khi nhan vién tiép xic yéu cau cé thém thdng tin,
cap do thtr ba chi cung cap cho cap quan ly.

4.2 .4. Khai thac di liéu

Tham chi khi ngudi quan ly ¢d gang thu thap thong tin va dir lidu sao cho phd hop véi chién
lugc CRM va hoat dong kinh doanh ctia cong ty thi anh ta van c6 thé c6 qua nhiéu so liéu hon
muc do can cho viéc phén tich vong doi cia mot khach hang.
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Tuy nhién, véi nhitng rang budc vé dao dirc va phép luat, cong ty can sir dung thong tin nay dé
phét hién ra nhiing xu hudng mai ¢ khach hang. Sau day la mot vai ky thuat:

- Phan tich dif liéu ciia 1-5 nam vé trude: tham chi nhirng sb liéu téng hop nhu tong s6
giao dich cia khach hang, khoang chénh léch 5% van c¢6 thé dua ra mot xu hudng,

- Tham khdo chéo théng tin: nhitng chuong trinh may tinh don gian c6 thé két hop hai tap
hop dit lidu. Bang cach do, ngudi quan 1y c6 thé tim hiéu xem lidu nhitng khach hang tir
30-40 tudi c6 phai 1a nhitng ngudi chi tiéu nhiéu nhat con nhirng khach hang trong do
tuoi 50-60 chi tiéu it nhat. Nhiing diéu “nén biét” cin dwoc chia s¢ dé thu hut khach
hang tiém ning va thiét ké danh myc san pham.

- Vach ra nhing vin dé quan trong: thdng tin thu thap duoc trong cac cudc khao sat co
thé giup ngudi quan ly nhin ra nhitng vin dé quan trong. Vi du, cong ty dang ban khoan
tai sao khach hang khong sir dung hé théng dat hang truc tuyén, khach hang c6 thé tra
lo1 rang vi ho khong c6 may tinh. Ho tir chéi sir dung may moc co thé don gian vi ho
thich tiép xtic truc tiép hon.

- S0 sanh di liéu khdch hang Véi diF liéu ciia cong ty: liéu thong tin nhan khau cua khach
hang co6 gi thay d6i vao thoi diém ban hang. Ngudi quan 1y c¢6 thé phét hién ra nhiing
yéu t6 tam Iy moi bd sung cho co s¢ dir liéu khach hang.

- Nhing thay déi theo mUa vy trong co s¢ dir liéu: tim Kiém nhitng xu hudéng méi trong
ban hang (hodc su thay d6i trong phan nan cua khach hang) dua vao thoi diém trong
nam. Didu nay s€ giup ngudi quan ly quyet dinh nhu thé ndo viéc dung ngudi hodc chi
dan nhitng viéc can 1am trong thoi ky cau giam sut.

4.3.Vin dé phap Iy va dao dirc trong sir dung dir liéu

Can nhé rang cong ty chi co thé sir dung thong tin tryc tiép thu thap duoc tir khach hang
cho myc dich ma cong ty da ndi véi ho. Khong thé ban thong tin d6 cho bat ky cong ty nao
khac hodc dung nd cho nhitng du an trong twong lai trir phi ¢6 duge sy chap thuén ciia khach
hang.

4.4. Cong cu thu thip thong tin khach hang

Ngudi quan 1y biét anh ta mudn nhing thong tin, dir liéu ndo va s& phai 1am gi voi
chiing. Anh ta biét ai s& co6 quyén truy cap vao nhirng thong tin d6 va s& duy tri sy bao mat cho
khach hang téi mirc 6 nao. Nhung trong nén kinh té thong tin cta thé ky 21, thong tin duoc
thu thap nhu thé ndo? S& phai tra bao nhiéu tién? Nhitng dir lidu c6 sin c6 dang gia khong?
Lam thé nao dé c6 tha minh mudn ma khdng bi sa lay vao nhitng con s6 thong ké vo nghia?
Liéu khach hang c6 hgp tac vdi cong ty?

Tra 10i cau hoi thu thap dir lidu va théng tin khéch hang bao nhiéu 1a du co thé lam dau
dau bat cir mot ngudi quan 1y ¢ lwong tri nao. C6 nhiéu lwa chon trong khi ho khong c¢6 nhiéu
thoi gian dé quyét dinh duoc diéu d6 s& mang lai may mén hay khong.

4.4.1. Nguon théng tin va dit liéu

Céch hiéu qua nhat dé co duoc lya chon ti wu 1a xem xét loi thé ciia cac ngudn dir lidu.
NGi chung, khi dir liéu va thong tin phd hop hon v&i yéu ciu ciia cong ty va chinh xac hon,
chiing ciing trd' nén kho tiép can va c6 chi phi cao hon. Sau day 1a mot vai ngudn thong tin
khach hang:

B4o c4o ciia chinh phii. Chinh quyén tinh/ thanh phé, dia phuong déu ¢ cac bao cao
nhan khau theo khu vuc dia ly. C6 thé d& dang c6 duoc thong tin- thuong 13 mién phi- nhu 1a sy
thay doi ctia Cong ddng dan cu qua cac nam, cac chuyén gia cia chinh phu phat hién nhung Xu
huéng gi trong cac nganh cong nghiép trong yeu Diém bat lgi 12 dit liéu nay phd bién va cho
chding ta biét rat it vé khach hang hién tai va tiém ning,
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Bé4o cao cong ty. C6 nhiéu cong ty cung cip thong tin chi tiét vé dan cu dya vao ma
viing hodc s dau cia dién thoai. Khong gidng nhu dir liéu tir chinh phi, nhitng bao céo nay
dua ra nhitng thong tin chinh xac hon vé trinh do hoc van, tudi, thu nhap, nghé nghiép va
nhirng sb lidu thong ké khac cé thé giup cac cong ty dia phuong tim ra nhitng xu huéng méi co
thé anh huong t6i hoat dong marketing.

Hiép hoi doanh nghiép. Nhiéu hiép hoi doanh nghiép thuc hién khao sat hang nim dé
xac dinh nhitng xu hudng trong nganh caa ho. Nhiing cudc khao sat ndy s& cho biét nganh dé
thay d6i nhu thé ndo, cong ty nao la chu chét, va diéu gi s& xay ra trong twong lai. Chung s& 1a
nhitng diém khoi dau hoan hao, vi thé dumg boé qua ching, nhung can lwu Y ring cac ddi tha
canh tranh ciling c6 dugc thong tin ndy.

Piém ban hang. Tham chi mot cong ty nho nhit véi rat it hodc khong c6 cong nghé IT
van nim gitr nhitng luu trlt dya vao cac giao dich ban hang. Mot ngudi ban dugc vai gara trong
mot ndm biét rang ngdy ban hang tot nhat la thu nam, sau vai nam, nguoi dé nhanh chéong nhan
ra khdng nén c6 gang ban vao ngay nghi cudi tuan

Cong nghé cho phép nhitng mdy tinh tién tai cac diém ban hang CO thé ghi lai thoi diém
trong ngay, tén hang hoa khach hang ¢4 mua, phuong thirc thanh toan, s6 lwong mua. Nhimng hé
thdng ndy s& dua ra bao céo gitp Cf)ng ty du bao sd nhan vién can diing va quén ly hang du trir.
Cung lic do, hé thong nay lubn gilp céng ty nhap thong tin co ban tai thoi diém giao dich nhur
mé& vaing, s dién thoai, hay gi6i tinh ciia khach hang.

Hé thong tuong tu nhu vdy cung dugc dp dung cho giao dich B2B. Co6 kiéu hé thong
giup ngudi ban nhap dit liéu vao may tinh khi hop dong duoc ky ket lan hai. C6 kiéu lai yéu
cau nhan vién van phong nhap thong tin tir hgp dong. Nhitng phan mém trg gitp 1an ra cac giao
dich théng qua cac phiéu tich ké (trouble tickets).

Du st dung cong nghé phurc tap hay phuong phap quan sat “bang mat”, chung déu 1a
budc dau tién dé thu thap thong tin that sy vé timg khach hang.

Nhan vién. Nhimng nhan vién tiép xtc c6 vai trd tich cuc trong viéc thu thap thong tin
va nguoi ban hang sé chia sé thong tin khach hang. Hai nhém nay cung véi cac nhan vién khac
1a buéc tiép theo dé thu thap thong tin “bi dong”. Nhan vién tro thanh tai mat cia cong ty khi
ho tiép xuc véi khach hang.

Vi dy, mot nhan vién ban hang B2B thudng xuyén dén vin phong cua khach hang. Anh
ta s& biét vao thoi diém nao trong ngay day chuyén san xuét ban nhat, khi nao khach hang ma
rong san xuat, khi nao tinh hinh xau di.

Nhitng nhan vién béan I¢ co thé ghi chép bao nhiéu lin khach hang yéu cau tra tién bang
thé tin dung nhung cong ty khong thé dap tng, bao nhiéu lan khach hang yéu cau mua hang ma
cong ty khong cd, va bao nhiéu lan khach hang that vong vi khdng mua dugc hang.

Gi4 tri ctia thong tin & chd nd dugc chuyén tryc tiép cho nguoi ndo trong Cong ty can nd
nhat. Bé nhitng ngudi ban hang cing voi nhitng ngudi van chuyén, cic ky su thiét ké san pham
VGi nhan vién cham séc khach hang, tu nhién cac nhin vién do s€ chia sé thong tin ma ho tham
chi khong nghi rang ho c6.

Khao sat. Khao sat 1a cach hiéu qua dé biét chinh xac suy nghi ciia khach hang. N6 bao
gdom khao sat khong chinh thirc chi c6 vai cau hoi va khao sat phic tap qua dién thoai duoc
thye hién boi nhitng cong ty nghién ciru chuyén nghiép. Mau cang lon, két qua nghién ciru c6
tinh dai dién cang cao. Tham chi ca nhitng mau nho ciing c6 thé chi ra nhitng van dé¢ phai
nghién ctru thém.

Nhiéu khao sat yéu cau khach hang sip xép tam quan trong hay don gian chi 1a tra 10
c6/khong. Cho du chua timg thuc hién cudc khao sat nao thi nhitng cau hoi nay c6 thé khong xa
la gl Vi ngudi ta c6 thé tham khao mot cudc phong van nao do. Trong trudng hop mét cira hang
béan d6 thi cong, dir liéu tir nhitng cau hoi dong co thé chi ra nhitng hoat dong tiép theo 1a gl.

Cau hoi mo ¢o dua ra nhitng ¥ kién c6 gia tri hon vé cai khach hang thyc su muon tur
mbi quan hé v6i cong ty. Piéu nay dic biét co gia tri khi mot cong ty nao d6 dang mudn tiép
can mot nhom khach hang nho. Vi du, mot dai Iy xe hoi thuong xuyén thuc hién khao sat véi
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nhirng ngudi mua xe tri gia trén 60.000$ va nhitng ngudi mua tir ba chiée tr 18n trong vong 10
nam qua.

Phéng vin nhém tap trung. Cung voi khao sat, phong vin nhom tap trung duge thuc
hién tir nhitng cudc gdp mat khong chinh thire g0m c6 nhirng khach hang chinh dén nhirng cudc
thao luan phirc tap, chuyén nghiép gdm nhirng khach hang dugc lya chon theo phuorng phap
thong ké. Nhom tham khao 1a céch giai quyét ly tuong cho nhiing van dé ric roi hay

“brainstorming™- ho s& bay t6 suy nghi cua minh vé san pham/ dich vu nao dé. Tuy nhién, néu
s6 luong nhom dugce phong van it thi mau nghién ciru s& qua nho dé hiéu dugc thi truong dang
thay d6i nhu thé ndo hay khéch hang thuc su nghi gl.

Ve pham vi thu thap, khong c6 mét quy tac cu thé ndo noi rd can phai thu thap thong tin
khach hang dén muc do nao. Dleu quan trong 1a thu thap thong tin va su dung ching dé tang su
nhan thic cta nhan vién vé tim quan trong cua thong tin. Dung qua lo ling v& sy chuan xac
tuyét di ctia thong tin, ma trudc hét hiy bét tay vao thu thap va sir dung thong tin.

Néu c6 su ban khoan vé viéc khi ndo bar dau va lam gi, hdy cé ging thu hep khoang
cach gitra dir lidu va théng tin khach hang bang cach thu thap thong tin chi tiét & nhiing giai
doan khac nhau trong chu ky song khach hang. Nhiing thoi diém quan trong va thdng tin tai
timg thoi diém can thu thap nhu sau:

1. Truwéce khi ¢é khach hang. Str dung thong tin nhan khau va tdm Iy dé xac dinh khach
hang 1a ai, 1am thé nao dé tiép can thi trudng, chao béan san pham/dich vu nao.

2. Tiép xiic ban diu véi khach hang tiém niing. Nguoi ta khong mua khach hang dé lay
théng tin. Trong cac cudc khao sat bang phiéu diéu tra hay phong van, co thé thu thap
nhitng thong tin sau:

- Ho nghe noi gi Vé cong ty (can cho hé théng thong tin marketing)

- An tugng déu tién cia ho vé cong ty la gi?

- Bang cach ndo ho lién lac voi cong ty (vi du, ho d4 lai xa bao xa dé dén cira hang ban 1¢
cta cong ty, ho sir dung phiéu tra 161 theo tap chi, tim Kiém trén internet, hay bang mot
cach nao d6 trong trudng hop cong ty ban cho khach hang doanh nghiép.)

- Ho mua nhung san pham tuong tu ¢ dau?

- Ho mudn gi & san pham cia cong ty? (hay noi cach khéc, ho thich san pham canh tranh
& diém nao?)

3. Thoi ky ddu mdi quan hé. Ngay sau lan mua dau tién, hdy bat dau phat trién co so dir
liéu vé khach hang bang cach ghi lai nhitng thong tin sau:

- Thoi gian mua

- Phuong thirc thanh todn

- Nhimng yéu ciu cy thé

- S lan mua

- San pham d4 mua

- Céchlién lac

- Ykiéngopy

4. Thoi ky sau mdi quan hé. Giai doan ndy s& khac nhau ¢ nhitng cong ty khac nhau,
thyc té 12 ho luon biét ai 1a khach hang “t6t” cho cong ty. Nguoi ban 1¢ ludn nhd khudn
mat nao ho thuorng xuyén gép lai. Nguoi ban hang cho khach hang doanh nghiép luén
biét ai 1a ngudi mua nhleu nhét va it phan nan nhat. Lya chon tir s6 ho vao nhing cudc
khao sat hay phong van nhom tap trung dé thu thap:

- Xu hudng nganh

- Nhitng van dé trong cong ty dé& gay ra viéc khach hang tir bo khong mua tlep

- Xu hudng trong san pham, phuong thirc mua, vin chuyén, va nhirng yéu t6 khac trong
quan hé khach hang.

5. Thoi ky tam nghi. Nhidu cong ty c6 thoi ky ndy khi khach hang cua ho khong con
trong danh séch khach hang tiém niang, dic biét khi cong ty ¢ co sé khach hang theo
kiéu dong hd cat. Nhitng nguoi mdi gioi bat dong san khong ky vong gip mot khach
hang thang nay qua thadng khac. Cua hang 4o cudi khong ky vong gap lai khach hang, it
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nhat ciing phai sau vai nim. Nhung diéu ndy khong c6 nghia ho khong con la khéch
hang ctia cong ty nira. Ho 1a nhitng nguoi quan trong gidi thiéu cho cong ty khach hang
ma&i va teong lai cia cdng ty. Moi nguoi sé mua ngdi nha to hon khi ho ¢6 con va cac
cd dau gidi thiéu ban bé hay con gai ciia ho dén cira hang 4o cudi. Khi xay ra nhiing
thoi ky tam nghi ty nhién nhu vay, cong ty can khao sat hodc phong van nhom tap trung
dé tim hiéu khach hang thich/ khong thich diéu gi khi l1am viéc v6i cong ty. HAy su
dung dit li¢u tir nhitng giao dich nay dé so sanh gifra cac thang, cac nam.

6. Thoi ky cudi mdi quan hé. Khi mot khach hang khéng con quan hé vai cong ty, ngudi
d6 ciing 1a mot nguon thong tin. Va hay khao sat dé tim hiéu:

- Liéu co van dé gi d6 vé dich vu khach hang khién ho khong mua san phim nita?

- San pham khong dap tng nhu cau cia ho?

- Ho mua hang cua ai khac?

- Liéu c6 Iy do nao khach quan, khong lién quan gi dén cong ty? (vi du, ho chuyén nha di
noi khac)

4.4.2. May tinh khdng phdi /a cong cu hitu hiéu nhdt

Khong can phai nghi ngo gl V& viéc may tinh da thay d6i cach quan tri quan hé khach
hang. May tinh khdng chi 1a phuong tién dé thu thap ma con hru trit va tng hop béo céo dya
vao dir liéu. Khong co gi ngac nhién bang kha niang xir ly dir liéu khdng 16 véi may tinh cta
mot nhan vién IT. Nhung didu nay khéng phai ludn dung. Muc dich ctia cong ty khdng phai 1a
xem minh c6 bao nhiéu théng tin ma la cé théng tin nao hiru ich v4i cong ty va cac nhan vién.
Vi thé khong phai luc ndo ciing cin mot co s dit lidu 16n. Doi khi chi can mot cay bit va mot
to gidy la du dé xay dung co sé dit liéu khach hang.

Vi viy, hdy ghi nhé nhitng diéu nay trong tdm tri khi hoach dinh bat ctr co s¢ dit liéu ndo-

la mot tap con trong co s& dit lidu 16n ciia cong ty hay todn bd hé théng cua cong ty:

1. May tinh nhé nhwng kha ning lén. Cac chuong trinh co ban nhu Word®, Excel® c6
thé 1ap bang dir liéu va thé hién dudi dang biéu d6. Lap trinh vién ¢ thé dua ra mot
phan mém don gian, ré tién phl hop véi cong ty, cé thé chay trén bat cr may tinh nao
va dua ra bao co vé giao dich v&i khach hang quan trong hay thong tin chéo ctia khach
hang vé ma viing, s6 1an mua trung binh,

2. Hé thong may tinh tét nhit ciing khong thé 1am dwoe moi thir. Nhidu cong ty 16n c6
co s dir liéu khach rat ti mi, nhung ho khong thé nim bat duoc thong tin ma timg
phong ban can. Hay tim xem 1am cach nao dé c6 dugc thong tin nhanh nhit tir co so dix
liéu do.

3. Phai ¢6 thit minh can. May tinh khdng bao gio hiéu duoc chung ta mudn gi, n6 chi
hiéu chinh x4c ching ta hoi gi. May tinh chi 1am nhitng gi duoc dugc yéu ciu ma thoi.
Do d6, can c6 hoat dong dao tao vé hé théng co so dir liéu dé dua ra nhitng bao cio theo
yéu cau. Néu c6 hé thong duoc xdy dung riéng cho cong ty, hdy chic chan cong ty da
c6 tt ca nhitng bao cdo can phai co.

4.4.3. D¢ tin cdy cua thong tin

Moi thir déu ¢ thé chimng minh véi sb liéu théng ké. Liéu c6 thé ching minh thé gioi nay la
phing? Hay hoi mot nha toan hoc va ching ta s& co bang ching. Thé con chimg minh ong
khong thé bay? Hay hoi k¥ su hang khong. Hay giam ddc mot cong ty khong biét liéu khach

hang con ua thich san pham cta minh nita khong? Hay hoi ngudi quan ly dir liéu va ngay hom
sau anh ta sé co bang chirng cho van dé quan tam.

Thuyc té 1a ching ta dang ton tai trong mot thé gidi voi cac con sd. VA ¢6 nhirng cudn sach néi
Ve cach noi doi vai cac con so thong ké. Chiing ta d8 thay nhirng chinh tri gia phu phép véi
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nhirng con s6 dén khi khong coOn nhan ra dau 1a sy that nira. Han 1a chling ta ciing d4 ting 1am
meo mo vai con s6 va nhanh chéng nhan ra chang co ai 1a théng théi ca.

Vi dy, sau 30 nam 1am viéc, ngudi quan 1y marketing biét 1am thé nao dé tiép can khach hang.
Bt ctr ngudi ndo trai qua cudce dai khing hoang hay Chién tranh thé gidi II ciing biét rang gia
12 yéu t6 quan trong khi mua san phim. Nhirng nhan vién dich vu khach hang tré ¢én méy ciing
hiéu khach hang khong thé kién nhin cho doi qua mot phut, thoi gian voi ho 13 vang. Va nhiing
diéu ¢ trén khdng phai tu nhién ma co.

Tién va thoi gian déu quan trong. Nhung ciing ¢6 thé khong 12 gi. Néu thuc sy mudn biét diéu
gi ¢ gia tri d6i voi khach hang, hdy quén di nhiing gi duoc cho rang minh qué biét dé hoi
khach hang. Sau d6, méi thu thap dugc thong tin va dit liéu that sy. Mic du vdy, van cé nhitng
nguoi khing khing voi quan diém riéng. Va 1a ngudi quan ly, anh ta 1am thé nao dé thuyét
phuc nhitng nguoi ¢ trach nhiém dua ra quyét dinh ring thong tin dang c6 méi 1a chinh xéc.
Trong mot thé gii day nhitng chuyén gia s6 liéu, d6 thuc sy 1a mot thach thie ddi véi nhiing
nd lyc quan tri quan hé khach hang. Sau day 1a mot vai k¥ thuat dé giup ngudi quan ly vuot qua
thach thac do:

1. Yéu té dau vao cha dir liéu. Néu nhan vién duoc sir dung thong tin nao do, phai chic
chin ho biét thong tin d6 d4 duoc thu thap thé ndo. Hay cho ho xem khao sat, tham gia
vao phong van nhom tap trung, hay 1am viéc tai diém ban hang dé ho 1am quen véi quy
trinh. D¢ ho hiéu ngay tir dau dé tranh viéc phan nan khi ho tiép nhan dir liéu.

2. Cong cu dam bao tinh nhit quan. Ding bao gid yéu cau nhan vién ban hang tim hiéu
nhirng thong tin nhat dinh. Hay cho ho mot ban chi dan. Phat trién cac mau dé dang cho
khach hang tra 16i. Bao tao nhan vién c&ch thu thap thong tin.

3. D6 la cong viée. Néu yéu cau nhan vién hoi khach hang, hay tham chi chia s¢ thong tin
trong tai liéu cta ho thi diéu d6 doi hoi nhan vién phai nd lyc hon. Thong tin s& t6t hon,
dang tin cdy hon khi ngudi qudn 1y ching t6 duge minh hiéu dugc nhirng no luc do6 cua
ho. Vi du, _giam d6¢ mubn nhan vién tryc tong dai dua thém céu hoi trong mdi cudc goi,
hdy nhé rang sb lwong cudc goi mot ngay vi thé cé thé giam xudng trong thoi ky khao
sat. N Iyc thu thap thong tin chi dién ra trong mot thoi ky nhat dinh d¢é nhan vién biét
khi ndo moi viéc s& két thuc. Pong thoi dua ra nhirng bién phap khuyén khich, ching
han thoi gian nghi phép hay giai thuong cho ngudi ndo tham gia tich cyc nhit.

4. St dung cau héi mé. Nhimng 101 nhan xét cuia khach hang dugc ghi chép chinh xac ¢
thé gitip nhan vién hiéu & khach hang hon, nhit 13 v6i nhitng nhan vién khong thuong
Xuyén tlep xtic vai khach hang. Khi mot ngucn ban hang nghe khich hang noéi ho quan
tAm t6i chat lugng hon gia ca, thong tin ndy s& di vao trong tdm tri ciia nhan vién nhanh
hon 1 khi ho doc ban bao céo néi rang 67% khach hang coi chit luong quan trong hon
gia ca. Bé c6 duoc nhitng danh gia hitu ich, can ghi lai nhitng gi dién ra khi phong van
nhém tap trung hay khao sat qua dién thoai rdi bién tap chung thanh nhimg nhan xét ¢o
dong, suc tich. Co thé cho nhdn vién nghe bang/CD, hodc st dung nhan xét ndy cho
nhém phong van 16n hon.

5. Léap bang biéu cho ciu héi mé. Cau tra lb’i chung chung trong nhiéu cudc khao st co
cau hoi mo 1a “Nhung do chi 1a mot ngudi”. Nhitng cong ty nghién ciru chuyén nghiép
ludn sap xép cau tra 10 thanh nhiéu loai khac nhau va cung cip dit lidu dya trén nhiing
céu tra 1oi cua khach hang.

6. Khong nén phan biét qua rd tring den. Mdi mot khach hang co quan diém riéng vé
mot su kién hay mot san pham nao d6 dua trén Ky vong - ma ky vong nay c6 thé thay
d6i timg gidy. Vi du, mot ngudi dang voi va dimg lai & mot nha hang, phai mat hai phut
dé cho doi voi ngudi d6 qua 1a mot dich vu toi. Néu anh ta dang chd mot ngudi ban va
s& c6 mot bira trua tuyét voi, ciing 1a hai phut day nhung luc nay né chang 1a bao. Khi
xem xét ting cdu nhan xét ctia khach hang, hiy nhé riang cac yéu td nhu thoi tiét, doi
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song riéng cuia khach hang, moi thir dang dién ra xung quanh c6 thé anh huong dén cau
tra 1o1 caa ho.

Hay héi tai sao. Néu dir liéu nguoc lai voi nhimg gl ching ta biét 1a dung, hay tim hiéu
ly do vi sao lai nhu vdy. C6 thé vi quén mat cau hoi quan trong, vi du bénh vién quén
mat hoi bénh nhan va khach thim xem ho c6 dé tim dudng dén khong, hodc chung ta
chon mot mau khong tdt, vi du ngudi ban I chi khao sat tir 10 gid sang dén 4 gio chidu
c6 thé s& bo qua nhitng ngudi 1am viée vian phong lam viéc trong khoang thoi gian dé.
Va dimg bao gio quén: van dé c¢6 thé khong giéng nhu nhirng gi ban nghi.

Tom tit chwong:

Quan trj thong tin khach hang bao gom hai hoat dong, thu thap thong tin khach hang

qua céc lan giao dich va s dung thong tin, nhdm xay dung hd so khach hang phuc vu cho viée
nang cao chat luong san phdm/ dich vy, hay noi cach khéc, 13 viéc tao ra gia tri gia ting cho
khéach hang. Cac cong ty cang ma rong quy mo, cd sé luong khach hang cang I6n thi cang can
mot cach thire tiép can hé thong dé to chirc thu thap quan ly va khai thac théng tin khach hang.
Théng tin va dir liéu duogc xac dinh tir yeu ciu cia chién lwgc kinh doanh va chién lwgc CRM
nhung chinh viéc quan tri thong tin nay lai dugc xem nhu c¢ong cu dinh hudng cho cac hoat
dong CRM cu thé.

N§i dung 6n tip va thao luidn:

1.

ouhkwh

Chién lugc kinh doanh va CRM 1a cdn cir dé xac dinh thong tin va dir liéu? diéu ndy
dung hay sai? Hay thao luan?

Phan tich ndi dung va yéu ciu cia co so dit liéu khach hang trong CRM.

Dit liéu dem lai thong tin can thiét cho ngudi quan tri CRM nhu thé nao?

Dit liéu gitip xac dinh cac xu hudng cia thi truong va khach hang nhu thé ndo?

Thong tin chi ra cac vin dé cy thé gi cho ngudi quan tri CRM

Nhén vién khac nhau duoc biét thong tin & mirc do khac nhau, va chi nhitng ai thuc su
can méi dugc phép truy cap vao hé thong co s dir liéu? hay tranh luan?

Duy tri tinh bao mat cho khach hang moi lic moi noi ¢6 phai & nguyén tic quan trong
trong quan ly di liéu khach hang

Hay trinh bay céc cach thire tim kiém, tap hop va bd sung dir lidu vao hé thong co so dix
liéu khach hang.

55



Chwong 5: CRM qua Internet
Quan tri quan hé khach hang dugc coi 1a mot cong cu marketing hién dai trong d6 moi hoat
dong cua doanh nghiép déu lay khach hang lam trung tdm. Qué trinh tuwong tic giita doanh
nghiép vai thi truong duoc xdy dyung trén mot co s dir lidu khach hang chi tiét va duoc quan ly
VGi su trg gilip ctia cac cong cu internet va truyén thong hién dai. Nho d6, doanh nghiép trong
c4c tinh hudng giao tiép véi khach hang, ludn cé duoc cac thong tin can thiét lién quan dén dic
diém cta ho va tao cho ho nhitng giai phap duoc ca thé hoa.
Noi dung chuong nay cung cp cho nguoi hoc:
e Hiéu biét nhitng quan niém co ban vé thuong mai dién tir, va cac ung dung chu yéu cua
thuong mai dién tir, hé théng internet
e Biét cach sir dung cac cong cu trén internet trong viéc trién khai cac hoat dong quan tri
quan hé khach hang.
e Nim viing duogc dac diém va nhitng diéu kién van dung céc cong cu trén internet dé
quan tri quan hé khach hang
5.1. Thwong mai dién tir (e-commerce) va h¢ théng thong tin khach hang trong kinh
doanh hién dai

Jeff Bezos chu tich cta mot trong nhirng cong ty kinh doanh qua mang hang dau the
gi¢i (Amazon.com) v6i doanh s6 trung binh 4 ty USD/nam dua ra quan diém ctia minh vé
thuong mai dién tur rang: “da 12 mot cong ty kinh doanh thi pha1 chu trong t6i khach hang,
huéng téi nhu cau cia khach hang trude khi dé cap téi san pham cia minh, cho du trong thoi
dai cong nghé thong tin hay céc thoi dai khac”. Bill Gates c6 mot cau noi rat ndi tiéng vé tuong
lai cia nganh cdng nghé thong tin va Internet 1a: “Thé gidi nam ngay trén nim dau ngon tay
cua ban”.

Con nguoi ngay cang khdng thé thiéu internet

Internet d& thay d6i moi thir trong cudc séng ciia chung ta, tir cach chung ta tim Kiém,
tiép nhan va truyén tai cac thong tin dén moi hanh vi thudng ngay nhu doc bao, xem tivi, mua
hang hoa, giai tri, sang tao, vv.. Mot nghién ciru nam 2007 ctia Microsoft chi ra rang trén thé
gi6i hién co trén 1 ty ngudi st dung internet, trong d6 Chau 4 chiém trén 36%. Trong thoi gian
sir dung internet ho chii yéu 1am céc viéc theo mirc d6 giam dan nhu sau: tim kiém thong tin,
giao tiép, download-upload, lam viéc véi cac cong cu tim kiém, choi game, nghe nhac,
blogging, lam viéc véi trang web cd nhén, hoc truc tuyen xem quang cao trén mang, mua truc
tuyén, dich vu ngan hang truc tuyen dau gia tryc tuyén.

Céc nha nghién ciru cho rang internet s& lam thay doi hanh vi séng cta con nguoi dic
biét d6i véi gidi tré. Cling trong nghién ctru trén cac chuyén gia du doan hanh vi giéi tré trong
tuong lai nhu sau:

e Gidi tré co thé s& khong doc bao ma chi quan tim dén mét s6 tap chi,

e Ho s& khong sir dung dién thoai c6 dinh,
o It quan tam dén tivi nhu céc thé hé trude,
e Moi thir déu gin véi cac thiét bi di dong,

e Tin vao nhirng ngudi ciing do tudi hon 1a cac chuyén gia,
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e Chi quan tim dén thong tin chir it quan tim dén ngudn ciia no,
e Mbi quan tim chung cua ho 12 cAc trai nghiém trén internet, ....
Khai quat vé thwong mai dién tir

C6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé thwong mai dién tu, trong linh vuc marketing va
CRM thuong mai dién tur 1a hoat dong tng dung mang internet va cac phuong tién dién tur
(web, e-mail, co so dir lidu, multimedia, pda...) dé tién hanh céc hoat dong marketing nham dat
dugc cac muc tidu caa té chie va duy tri quan hé khach hang théng qua nang cao hiéu biét vé
khach hang (théng tin, hanh vi, gia tri, mirc d6 trung thanh...), cac hoat dong xuc tién hudng
muc tiéu va c4c dich vu qua mang hudng t&i thoa mén nhu cau cia khach hang.

Hoat dong thuong mai dién tir dugc dat trong mot moi trudng maéi, moi truong Internet,
phuong tién Internet va cac thiét bi thong tin duoc két ndi vao Internet. Khéi niém thi truong
dugc mo rong thanh “Khoéng gian thi trudng” (Marketplace) thé hién pham vi thi truong dugc
mé& rong hon trong thuong mai dién tr. Thi truong ¢ day van duoc hiéu 13 “tap hop nhimng
ngudi mua hién tai va tiém nang”. Tuy nhién, ngudi mua hién tai va tiém ning duoc mé rong
hon nho Internet. Didu ndy xuat phat tir chinh ban chét toan cau cua Internet, cho phép théng
tin vé san pham, dich vu c6 thé dén voi moi ca nhan, t6 chirc trén khip thé gisi va giao dich
ciing ¢6 thé dugc thuc hién thong qua Internet, khién pham vi khach hang hién tai va tiém ning
M rong hon. Co thé tom lugc mot s diém khac biét thuong mai dién tir v6i kinh doanh truyén
thdng trén ba khia canh 1 toc d9, thoi gian va khong gian.

Téc dg: Thong tin vé san pham dich vu dugc tung ra thi truong nhanh hon, Khéch hang
tiép can nhitng thong tin ndy ciing nhanh hon, Giao dich dugc tién hanh trong mot sé truong
hop ciing nhanh hon (d6i véi hang hoé sé ho4, viéc giao hang dugc thyc hién nhanh va thuan
tién hon), Thong tin phan hdi tir phia khach hang ciing nhanh hon...

Thoi gian hoat déng lién tuc khéng bi gidn doan do hé théng may tinh trén Internet c6
thé cung cép dich vu hd tro khach hang moi lic va moi noi. Cac don dat hang san pham hay
dich vu ¢6 thé duge thod man vao bét ctr lic nao, & bat ctr noi dau.

Khdng gian: Pham vi todn cau/khéng phu thuéc khéng gian. Internet cd kha nang tham
nhap dén khap moi noi trén toan thé giéi. Thong qua Internet, doanh nghiép Viét Nam hoan
toan c6 kha ning quang ba san pham ciia minh dén véi ngudi tieu dung My, EU, Nhat, Uc voi
chi phi thip va thoi gian nhanh nhat.

Bang viéc ung dung Internet trong hoat dong kinh doanh, doanh nghiép d tao ra dugc
mot kénh Marketing hoan toan méi mé, do 1a kénh Marketing truc tuyén. Ciing théng qua do,
doanh nghiép c6 thé nim bat duoc sé liéu théng ké tryc tuyén, danh gia ngay duoc hiéu qua
chién lwgc Marketing ctia doanh nghiép minh - diéu khong thé nao lam dugc trong Marketing
thong thuong. Vi du nhu, trang web ciia doanh nghiép dugc lip dat hé thong dém sb 1an truy
cap. Thong qua d6, doanh nghiép c6 thé thong ké duge mot cach chinh xac s6 ngudi quan tim
dén trang web ctia minh & bat ky thoi diém nao.

Loi ich clia thwong mai dién tir

- P6i v6i doanh nghiép (t6 chirc): hiéu qua, chi phi, lgi nhuan
+ Thong tin thi truong
+ Chia s¢ thong tin v6i ddi tac, khach hang, nha cung cip
+ Giam chi phi giao dich nho ty dong hoa
+ Giam céc tro ngai vé khong gian, thoi gian
+ Tiép can thi trudng méi
+ C4 biét hoa san pham
- Pbi v6i khach hang (ca nhan): chi phi, gié tri, loi ich
+ Nhiéu thong tin hon
+ Danh gia chi phi/lgi ich chinh xac hon
+ Nhiéu san phém dé lya chon hon
+ Thuan tién trong mua sam
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- B6i v6i xa hoi
+ Muc song, thu nhap
+ Vin hoa, truyén thong
+ An toan
+ M0i truong

Quaé trinh phét trién ciia thwong mai dién tir

Qua trinh nay ¢ thé chia thanh 3 giai doan phat trién:

+ Website théng tin, catalogue dién tir : cung cap thong tin cho khach hang

+ Website giao dich: tién hanh cac giao dich, thu nhan thong tin tir khach hang

+ Website ban hang truc tuyén: thuc hién cac giao dich mua ban voi khach hang

Céc cong cu chii yéu sir dung trong thwong mai dién tir

+ E-maildirect marketing: chi phi thap, c6 nhirng loi ich cia dam phan qua thu dién ta

+ Message tir Web dén Mobile: MSN, ICQ

+ Chat: message, e-mail, voice, video conferencel

+ Forum: focus group; indepth interview

+ Web-based: questionnaires

+ Mobile commerce: hinh thanh cing voi su phat trién cac thiét bi dién tir cAm tay
mobile, PDA, tablets

+ Blog c& nhan va cac céc sang tao ctia ho trong blog

+ C4c website x& hoi noi ho ¢6 thé chia sé moi thong tin, quan diém, su sang tao cua ca
nhan.

Piéu kién 4p dung thwong mai dién tir

Ngoai nhitng diéu kién chung vé co so vat chat, k¥ thuat va phép Iy dé phat trién thuong
mai dién tir cOn ¢ nhitng diéu kién riéng dé ap dung thuong mai dién tir vé cc khia canh thi
truong, doanh nghi€p, moi truong kinh doanh.

+ Thi truong: Nhan thire ciia khach hang: s6 % nguoi sir dung va chap nhan Internet,
Trong marketing B2C: khach hang - c6 cac diéu kién tiép cén Internet, thoi quen, mirc do pho
cap, chi ph1 phat trién cac hoat dong marketmg trén Internet, Trong marketlng B2B: céc to
chirc phdi hop v&i nhau, giai doan ndy chi moi Xuét hién ¢ cac nuge phat trién.

+ Doanh nghiép: Nhén thirc ciia cac to chirc vé vai trd chién luge cua Internet, Panh gia
duoc loi ich cua dau tu vao marketing dién tir.

+ Moi truong kinh doanh: Sy phat trién ciia cac mo hinh kinh doanh thuong mai dién
tu, Sy phat trién cua cac mg dung marketing trén Internet: nghién ctu thi truong, thong tin thi
truong, xuc tién thwong mai; phat trién san pham méi; quang cio; mo hinh phdi hop gitra ngudi
kinh doanh va nha phan phdi/van chuyén.

H¢ théng théng tin khach hang

Qua trinh quan tri théng tin khach hang caa doanh nghiép bao gdm hai hoat dong chinh
a thu thap thong tin khach hang khi tiép xic véi ho qua cac phuong tién khac nhau va viée sir
dung cac thong tin nay dé xay dung hd so khach hang. Cong viéc nay gilp cho doanh nghiép
tao ra cc gi4 tri gia ting ciing nhu thoa man khach hang t6t hon thong qua cac chinh sach
marketing cua minh. Trong qué trinh kinh doanh, doanh nghiép ngay cang tiép can voi sO
luong khach hang I6n hon, thong qua nhiéu va da dang kénh thong tin hon do vay can phai co
mot cach tiép can hé thong dé khai thac va s dung thong tin khach hang c6 hiéu qua hon. Hai
CAu hoi quan trong dit ra dbi v6i hé thdng thong tin ctia doanh nghiép 1a:

e Bing cach ndo dé t chirc t6t thong tin khach hang?

e Lam thé nao dé “tai tao” suy nghi cia khach hang va sir dung cac thong tin nay dé
nang cao hi¢u qua hoat dong CRM?

Hé thong quan ly thong tin khach hang duoc coi 1a ¢d may van hanh cac hoat dong
CRM. Hg¢ thong nay bao gom nhiéu bd phan ciu thanh va van hanh trong méi quan hé hitu co.
Thang tin, dit liéu trong hé théng duoc sir dung 1am co so xdy dung cac chién luoc, sach lugc,
can cu trién khai cac hoat dong CRM. M6 hinh 5.1 biéu dién hé thong thong tin khach hang
trong doanh nghiép.
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Hinh 5.1 Hé thong théng tin khach hang

5.2 Quan tri quan h¢ khach hang trén Internet

Céc doanh nghiép trén thé gi6i ciing nhu Viét nam tuy theo quy mo, ngudn lyc, dic
diém khac hang, wv., c6 thé khai thac internet trong CRM trén ba cép do d¢ 1a:

Cép d6 1: cung cap thong tin cho khach hang thong qua cac Website thong tin. bay la
cac Website tinh cung cip cac thong tin mot chiéu v6i cac ndi dung phong phi, da dang vé san
pham dich vu, doanh nghiép.

Cép d6 2: tién hanh cac giao dich, thu nhan thong tin tir khach hang théng qua cac
Website giao dich _twong tac. Khéach hang co thé giri thong tin ca nhan, doi hoi cung cap cac
théng tin chi tiét vé san pham dich vy, vv..

Cép do 3: ban hang tryc tuyén théng qua hé thong thuong mai dién tir. Website ban
hang truc tuyen cho phép thuc hién hoan chinh cac giao dich mua ban vdi khach hang.

Cép dd 1: cung cip thong tin cho khach hang thong qua cac Website

Hién nay Viét Nam c6 hang triéu gia dinh st dung Internet tai nha tai cong s& va cac
diém dich vy, s6 ngudi sir dung dién thoai di dong 1a trén 20 triéu thué bao, toc do tang truong
hang nam vé s6 thué bao internet va dién thoai di dong ludn & mirc hai con sb. S6 ngudi nay 1a
bo phan chinh cia thi trudng nguoi tiéu dung véi trén 80 triéu dan Viét Nam. S& 1a khiém
khuyét dbi véi moi doanh nghiép kinh doanh trén thi truong khi khong sir dung cac kénh thong
tin dién tir tiép can nhom khach hang trén. Véi cach tiép can cia CRM thi doanh nghiép luon
sir dung kénh thong tin dién tir ndy mot cach gian tiép hay truc tiép.

DU ban ¢6 mudn hay khong, ban c6 truc tiép tao ra hay khong thi théng tin vé doanh
nghiép ciia ban ciing dugc luu trit tai cic website thong tin nao d6 va bat ké mot ai, tai bat ké
mot vi tri ndo trén trai dat déu c6 thé tim ra doanh nghiép cua ban. Piéu ndy c6 vé kho tin?
Nhung day 1a sy that ma ban c6 thé kiém chirng bang cach ty tim ra chinh doanh nghiép cua
minh trén mot s6 ngudn nhu: website ciia S& ké hoach dau tu, co quan thué, Phong thuong mai
cong nghiép Viét Nam, cac hiép hoi doanh nghiép; hay trén mot sé website chuyén dé tim kiém
c&c doanh nghiém nhu:

www.google.com.vn/

WWW.yp.com.vn/

www.trangvang.fpt.vn/

Www.ypvn.com/

Pay duoc coi 1a sy hién dién bi dong cua doanh nghiép trén Internet. Trong tinh hudng
nay c6 hai cau hoi dit ra Ia lidu nhitng théng tin nay ¢ quan trong dbi véi qué trinh CRM cua
doanh nghiép va doanh nghiép cua ban can phai lam gi dé khai thac t6t hon trong viéc thoa mén
nhu cau cta khach hang. D¢ giai quyét hai van dé nay, chung t6i dua ra hai 161 khuyén do la:
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. Day 1a kénh thong tin mién phi hay chi phi khong dang ké nhung lai gilp tim ra
cac khach hang méi cua doanh nghiép. Mot s6 linh vuc dich vy nhu chuyén nha, kéo xe, cay
canh, vv., coi day la kénh thong tin chinh.

. Bao dam tinh cap nhat va day du cua thdng tin vé doanh nghiép cua ban trén cac
website ma khach hang thuong tim kiém. Dé lam duogc didu nay ban can thuorng xuyén lién lac
VGi cac website trén dé cung cap cac thdng tin cap nhat, b6 sung, sira chira cac thong tin ci.

Ngoai ra, trén internet con c6 rat nhidu cac website thdng tin ty tim phan loai danh gia,
truyén ba cac thong tin lién quan dén doanh nghiép. Cac trang web nay thuong phi loi nhuan,
dugc goi chung la cac web xa hoi. Cac web xa hoi dugc coi la cac kénh théng tin trung lap va
dugc moi ngudi tin twdng va quan tm nhiéu hon 1a cac kénh thong tin do doanh nghiép thiét
ké riéng dé quang ba vé minh. Chinh vi vay, trong CRM hién nay nhiéu doanh nghi¢p da cha
dong khai thac kénh thdng tin nay bang viéc to chuc ra cac su kién gin véi doanh nghiép va
truyén bé no trong cac web xa hoi.

Trong cap d6 1, su hién dién chu dong cua doanh nghiép trén internet duoc cho Ia hiru
ich hon trong xay dung hé théng CRM trén Internet. Doanh nghiép c6 thé hién dién bang hai
cach thirc 1a xay dyng trang web don gian cung cap cac thong tin lién quan dén san pham dich
vu va doanh nghiép va tién hanh quang céo trén cac website ma khach hang tiém ning thuong
viéng thim. Nhu vay, khéch hang tiém ning co thé tim ra doanh nghiép mot cach dé dang va co
dugc nhitng théng tin ma ho quan tam.

Xay dung trang web cuza doanh nghiép

Khi nguoi tiéu diing vao website ciia mot doanh nghiép nao do, diéu déu tién ho thuong
lam 14 tim Kiém thong tin vé nhung san pham ma ho c6 nhu cau. Ngucn mua hang véi s lugng
I6n, dac biét 1a nhung mat hang co gid tri cao, thuong mudn biét cang nhiéu thong tin cang tét.
y thitc dugc didu ndy, ngay cang nhiéu doanh nghiép Viét Nam xay dung website rleng Tuy
chua c6 nhiéu doanh nghiép sir dung website riéng nhu mot “noi” ban hang truc tiép, nhung
budc dau cac doanh nghiép Viét Nam d4 tao dung duoc cho minh mot vin phong giao dich trén
mang, cung cap day du thong tin vé doanh nghiép va san pham dén véi nguoi tiéu ding.

Khi thiét ké trang web thong tin ctia minh doanh nghiép can cha ¥ hai vin dé co ban d6
la cung cip nhiing thong tin gi cho khach hang va cach thire khach hang tim thay trang web
cing nhu nhitng thong tin can thiét ddi voi ho. Hai dlem cha y nay phu thudc vao rat nhleu cac
yéu t6 chu quan va khach quan, duéi day chi 12 mot s6 goi y dé doanh nghiép ctia ban trién khai
hoat dong ndy t6t hon.

Vé loai thong tin cung cép, vé mat cong nghé hién nay co thé dwa mot sb luong rat 16n
théng tin 1én trang web, don vi tinh ¢ thé bang gigabite, can cht ¥ riang trang web co dung
luong cang I6n thi chi phi van hanh cang cao. Vé loai hinh dit liéu, doanh nghiép c6 thé dua tat
ca cac loai dir liéu media nhu s6 1iéu, hinh anh, am thanh, phim, vv.. Thuc té doanh nghiép
thuong lwa chon nhitng thong tin ma khach hang quan tim nhu: théng tin chung vé doanh
nghiép, cataloge vé san pham dich vu, tai liéu huéng dan sir dung, hé thdng phan phdi, nhirng
cau hoi thuong dugce khach hang quan tdm (FAQS), tinh hinh hoat dong kinh doanh ctiia doanh
nghiép, cau lac b nhitng nguoi sir dung san pham, vv..

V¢ céch thirc khach hang tim thiy trang web ciing nhu thong tin can thiét. Dy 1a van dé
quan trong vi khdng phai bao gio khach hang ciing biét dwoc tén mién trang web cta ban. Voi
nhirng ngudi nay ho thudong st dung cac cong cu tim kiém nhu google, yahoo, msn, altavista,
bambo, vv., & tim kiém tén mién hay nhitng ndi dung tin ma ho quan tdm. Piéu quan trong 1a
khi str dung céc tir khoa tim kiém thi dia chi trang web ciia ban cang xuat hién dau cang tét.
Tuy nhién, dy 1a van d¢& phuc tap ca vé mat k§ thuét ciing nhu cach thic t6 chic trang web.
Ban co thé dam phan véi cac ~cong ty chuyén thiét ké trang web, cac chuyén gia tin hoc dé giai
quyet van dé nay. Ngoai ra néu doanh nghiép ciia ban ¢ du tiém ning thi co the dam phén truc
tiép nha cung cap dich vu tim kiém dé cho thong tin cia doanh nghiép luén nam trong thu muc
céc cdng cu tim Kiém.
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Hinh 5.2 Trang web ciia cong ty may Viét Tién ( http://www.viettien.com.vn)
Qudng cs0 tron coc website
Mot cach truyén thong rat nhidu wu diém d6 13 quang céo trén cac website thdng tin ma
khéach hang tiém ning ctia doanh nghiép hay viéng thim. Dé thu hit dugce nhiéu doanh nghiép
“thué chd” quang céo trén trang web cta minh, cac ISP Viét Nam ciing dua nhau dua ra cic
hinh thitc quang céo rat da dang. Ngoai viéc chuyén thiét ké cac trang web theo y8u Cau cia
doanh nghiép, ho con thlet ke cac banner, logo tinh hoac dong.
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Hinh 5.3 Quang cao Banner ciia cic doanh nghiép dit & dau trang va logo dit doc
phia bén phai trang www.vnexpress.net
Hinh thirc quang céo ndy ¢6 rat nhiéu wu diém so v6i quang cdo truyén thdng. Ching
khéng nhitng c6 thé dugc truyén tai 24/24 gid mdi ngdy, ma con c6 thé dugc cap nhat hay huy
bo bét cr lac ndo, khdng gay ton kém nhu trong quang céo truyén thdng. Cac banner, logo ctia
doanh nghiép dat ¢ vi tri dau hoic doc hai bén trang web - nhiing vi tri thu hat duge nhiéu su
ch ¥ nhit cia khach hang that su 1a nhitng hlnh anh hét sirc sdng dong. Pic biét, quang cao
trén Internet con cung cap mot duong link két ndi giita trang web cta nha cung cap véi trang
web cta doanh nghiép. Do véy, khach hang khéng nhirng nhin thiy sian phim ma con c6 thé
‘twong tac” v&ino, tim dén tan noi trung bay san pham dé 1ay thong tin va Kiém tra tryuc tiép.
Khong c6 loai hinh théng tin dai chiing nao c6 thé dan khach hang tir luc tim hiéu thong tin dén
khi mua san pham ma lai khong gip trd ngai ndo nhu mang Internet.
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Mot van dé dugc nhiéu doanh nghiép quan tim khi tham gia quang céo trén mang 1 chi
phi ma ho phai bo ra. C6 thé tham khao bé&o gia quang cao trén Internet cia cong ty FPT & bang
dudi day.

. Pon gia Kich
TT Dich vy (VND) thuée
Thiét ké trang web
70.000/tr
Trang web tinh (4 loai) ang
385.000/trang
Trang web dong (xay dyng trang 500.000/
phan hoi va xir Iy co so dit liéu) trang
Thiét ké banner, logo
Banner, logo tinh 400'0?1%2
Banner, logo dong 650'0?1%2
< A , 4.500.000 130x60
bat Logo trén trang chu FPT fthong | pixels
bat Banner trén céc trang chuyén 1.000.000 468x60
muc /thong | pixels
< A , 468x60
bat Banner trén trang chu FPT 10.000.000/théng | pixels

Chi phi quang céo nhu trén, néu so sanh v4i quang cdo trén truyén hinh hay trén bao
chi, ciing khong phai 1a cao. Tuy nhién, loai hinh quang cao nay chi c¢6 hi¢u qua khi nguoi ti€u
dung chu dong vao trang web cta cac ISP hay ctia doanh nghiép. Trong tuong lai khong xa, khi
nguoi tiéu ding quan tam nhidu hon dén mang Internet va cac doanh nghiép Viét Nam mo rong
mang ludi khach hang trén pham vi toan thé gigi, day s& 1a mot phuong tién quang ba hinh anh
cua doanh nghiép mdt cach nhanh chong, rong réi voi gia ré.

Néu doanh nghiép quang céo trén Internet théng qua website riéng, banner va logo thi
céc ¢ nhan riéng I¢ lai tim dén cac muc rao vat trén Internet khi mudn quang céo cac mat hang
minh can mua hay ban. Tai Viét Nam, hinh thirc quang céo ndy cta céc ca nhan don 1¢ dang
hoat dong kha nhon nhip. Ngudi tiéu ding cé thé “dao qua” mot sé trang thong tin mua va béan
nhu:

Www.muabanraovat.com

www.webmuaban.com

www.muabandtdd.com

dugc xem 1a trang quang co, rao Vit nhon nhip nhét voi gan 14.000 thanh vién dang ky
tham gia thuong xuyén. Ngucn tiéu dung truy cap vao cac trang web nay, co thé rao ban hay
tim mua bat cir mat hang nao, tir nhig mat hang cao cap nhu 6 t6, may tinh xach tay, dién
thoai di dong... dén nhirng san phim binh dan nhu sach, bao. Cac muc quang co ndy hoat dong
khé hiéu qua nhd nhitng tinh ning tién loi cta Internet nhu thong tin nhanh, pham vi phd bién
rong. Ngudi tiéu ding chi can bo chut thoi gian dé “dao” mot vong qua Vai trang web 1a c6 thé
nim dugc hét tinh hinh gid ca. Néu ung mat hang ndo, chi cin mot ¢t dién thoai, cudc “mic
ca” mua ban dién ra trong vong vai phit. Sau khi thoa thuan xong, thu tuc cudi cting 1a cho “d6i
tac” mot dia diém “giao hang”. Thu tuc mua ban vira don gian, thuan tién vira ton it thoi gian,
lai khéng phai nhd ngudi no, cdy nguoi kia khi mudén mua hay ban mot mén hang nao do.

Internet véi nhitng tinh ndng wu trdi cua nd, hwra hen trong twong lai khong xa, s€ tro
thanh mot moi truong 1y tudng cho cac hoat dong quang cdo ¢ Viét Nam.

Cép dd 2 : tién hanh céc giao dich, thu nhin théng tin tir khach hang thong qua
cac Website giao dich twong tac
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Str dung Internet dé giao dich, thu thap thong tin vé khach hang phuc vu cho hoat dong
CRM dugc coi 1a cdng cu hitu hiéu dbi voi cac doanh nghiép. C6 thé chia hoat dong nay thanh
ba nhdm hoat dong, trong d6 hai hoat dong sau dugc danh gia 1a phuc tap va dugc trinh bay chi
tiét. Cu thé bao gdm: (1) thu thap thong tin khach hang truc tiép tir trang web cia doanh
nghiép, (2) sir dung e-mail lién lac truc tiép v6i khach hang va nhan e-mail phan hi, (3) tién
hanh nghién ctru thi truong trén Internet.

Hoat dong thir nhat, doanh nghiép khi xay dung trang web co6 thé thiét ké mot sb noi
dung nham thu thap thong tin ciia khach hang. Khi ho két nbi va tham gia vao cac dich vu cua
trang ho s& khai bao thong tin ca nhan vao cac form duoc thiét ké sin nham thu thap thong tin.
Hinh thic nay don gian, khong mat phi va lai c6 thé thu duoc luong thong tin ca nhan chi tiét
cua khach hang.

Sir dung e-mail lién lac truec tiép véi khdch hang va nhdn e-mail phdan hoi

+ E-mail direct marketing — Quang cao bang e-mail, dya vao cac co so dir lidu e-mail
vé khach hang, tir d6 co thé giri cac e-mail v6i ndi dung quang co dinh ky dén khach hang.

Bén canh quang cdo qua Website va banner trén mang, sir dung e-mail ciing dugc danh
gi4 cao, khdng chi 1a dé thong bao thong tin ma con dé nhan phan hoi tir cac khach hang. E-
mail con gilp tao dung mdi quan hé khach hang. Do d6, nhidu cong ty d4 sir dung E-mail nhur
la mot cong cy hitu hiéu nham thyc hién chién lwge Marketing thu hut khach hang.

Uu diém 16n nhat cuia E-mail 1a c6 kha ning hap dan khach hang va dan dat khach hang
quan tam t6i san phdm cta cong ty. Dé c6 thé tao ra sy hap dan khach hang mot cach hiéu qua,
lyc lugng ban hang phai c6 kha ning xtr 1y kip thoi cac phan hdi ciia khach hang va tap trung
vao cac khach hang tiém ning. Néu dé viéc dan dit khach hang tran lan s& khong hiéu qua va
su hap dan quy bau d6 sé& bi bo phi.

Sy nhanh chéng cta E-mail ciing ¢4 gop phan dang ké vao viéc tao ra sy hip dan d6i
v6i khach hang. Néu sir dung thu lién lac thong thuong, thi mot doanh nghiép s& phai mat vai
ngdy dé thao ra thu va vai tuan nira dé thu hat khach hang. Trong khi voi E-mail, cong ty s&
nhan dugc ngay cau tra 101 trong mot hoac hai ngay.

Phén tich SWOT ddi véi e-mail marketing

Strengths - diém manh:

Thu dién tr nhanh chéng chuyén t6i khach hang thong diép quang céo, khong sg thit
lac, khong can gidy to va Vi chi phi rat ré.

Thu dién tir c6 thé ca nhan hoa thong diép quang cdo va chao hang nhitng ndi dung cd
lién quan dén khach hang (nham ding dbi tuong).

Thong qua thu dién tir, nha marketing c6 thé dé dang thu thap duoc cac thong tin vé
khach hang, lam giau thém co s¢ dit liéu cua minh dé chién dich marketing dugc hiéu qua hon.

Thu dién tir ciing ¢6 thé duoc trinh bay dep nham thu hit su chi y ciia khach hang

Ngudi quan Iy marketing c6 thé d& dang theo di dugc c6 bao nhiéu khach hang nhin
chugt vao cac duong lién két trong thu dién ti, tir d6 danh gid duwgc mirc do thanh céng cua
chién dich marketing.

Thu dién tir dang trd thanh mot phan khong thé thiéu trong viée tao 1ap va duy tri méi
quan hé vai khach hang.

Thu dién tir c6 thé bo trg thém cho cac phuong tién truyen thong khéc trong viéc nhic
Ia1 cac thong diép quang céo, thong bao vé san phim méi, vé lich hgi thao hodc cac thong tin
Vé trién 1dm thuong mai, v.v..

Weaknesses - diém yéu:

Khéach hang d4 quéa bo hoa véi email quang cdo. SO lwong qua 16n céac birc thu dién tir
guri dén, dac biét 1a thu dién tir khong yéu cau da 1am cho khach hang khong con hao hing véi
viéc m¢ nhitng buc thu mang muc dich marketing ra nira.

Kho c6 thé do luong duge tac dong ciia phuong tién marketing niy d6i voi cac khach
hang muc ti€u ctia doanh nghiép.

Opportunities - co hoi:
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V6i su phat trién vii bdo cua cong nghé thong tin nhu hién nay thi viéc 4p dung email
marketing la hét sirc can thiét va mang lai nhiéu loi ich.

Viéc quang ba nhan hi¢u trén Internet ngay nay dang lan manh sang linh vuc thu dién
tur.

Danh muc thu dién tor c6 kha ning phét trién nhanh chong nhd cac phwong thic
marketing lan truyén trén mang.

Threats - thach thae:

Céc may chii cua nha cung cap dich vu Internet thudng can tr thu dién tir v6i muc dich
thuong mai.

Céc nha marketing giri cac théng diép khong yéu cau (spam) co thé bi phat theo luat

dinh.

Néu viéc giri di cac thong diép khong yéu cau khong duge cham dit thi thu dién tir s&
khong con Ia phuong tién lién lac hitu hiéu ntra, ngudi sir dung s€ tim mot cach thire lién lac
khéc it bi quay r6i hon.

Theo nghién ctru ctia hdng Jupiter thi c6 t6i 70% nguoi sir dung mang lo ling vé tinh
bao mat trén mang, diéu ndy c6 thé 1am ho dé dat hon trong viéc tiét 16 thong tin c4 nhan.

Viéc tién hanh email marketing thiéu chuyén nghiép c6 thé pha hoai mot hinh anh hay
Mot nhadn hiéu.

Sb luong cac thong diép khong yéu cau, cac thong diép khiéu dam va cac hinh anh sang
tao mot cach thd kéch trén thu dién tir co thé phd hoai nhan thirc cua khach hang vé hinh anh
cta thong diép marketing bang thu dién tur.

Hiéu qua cta chién dich marketing bang thu dién tir c6 thé bi giam bét do s6 luong qua
I6n cac buc thu dién tir quang cao khac trong hdp thu ctua khach hang.

+ Danh muc thu dién tir 1dy tir ddu? Trude hét khi mudn tién hanh mot chién dich
marketing bang thu dién tir thi nha marketing phai nim trong tay mot danh sach cac dia chi hop
thu. C6 2 cach dé c6 dugc ngudn danh sach ndy: thué danh sach cia ngudi trung gian va tu
thiét 1ap thong qua qua trinh diang ky trén website caa minh:

Thué danh sach email

Khi di thué mot danh sach thu dién tir cuia nha cung cép trung gian thi doanh nghiép
khong thé gui thu truc tiép téi danh sach ndy ma phai thong qua nha trung gian va khong hé
biét ngudi nhan thu 13 ai. Didu nay 1a diém khac biét co ban véi viéc mua danh sach email vi
sau khi mua danh séch, nha marketing s& gui truc tiép t6i cac ddi tugng trong danh sach. Tuy
nhién, viéc mua ban danh sach thu dia chi thu dién tir bi phan ddi rat gay git vi hop thu cia
nguoi co tén trong danh sach sé tran ngap thu quang cao (spam).

Vin d& quan trong nhat khi thué mot danh sach email 13 dam bao n6 phai duoc "tiép
nhan", nghia 1& moi ngudi trong danh sach dong ¥ nhan email (opt-in). Dé dam bao dugc tiép
nhan, nha marketing nén hoi nguoi cha danh sach xem tén hop thu duge tap hop nhu thé nao.
Can tranh sir dung nhiing danh sach duoc tao boi mot phﬁn mém do tim dia chi thu dién tir trén
web bai ngudi nhan s& khong mudn tiép nhan théng diép quang céo.

Nha marketing ciing can tham khao thém tir nhitng nha marketing khac dé ting sir dung
kiéu dich vy nay dé xac dinh tinh chon loc danh sach. Néu khong, doanh nghiép c6 thé s& phai
nhan rat nhidu email chi trich ctia nhitng ngudi khong thich nhan email thuong mai. Guri thu
dién tir cho cac danh sach khong tiép nhan 1a vo ich. Do vdy, phai kiém tra tai lidu ciia nha
trung gian cung cap dich vu dé biét doanh nghiép khong sir dung phai mot danh sach toi.

D¢ an toan, khi lan dau tién sir dung danh sach, nha marketing nén guri thir email t&i mot
s6 nguoi trude khi sir dung ca bang danh sach. Mic du tai liéu c6 thé rat tot nhung van can phai
dam bao an toan. Van dé quan trong 1a can thué danh séch tir cac cong ty ¢ danh tiéng. Dudi
day 1a mot sb nha cung cdp danh sach email ndi tiéng.

Tén cong ty Miéu ta
Direct Marketing Online Cung cap dich vu marketing tryc tiép trén mang
www.directmarketing- (nhu cho thué danh sach email dugc chap nhén).
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online.com

Post  Master  Direct Cung cap danh sich email, quan Iy/cho thué danh
Delivery sach va chuyén giao danh sach email.
www.postmasterdirect.co
m
Sift Inc Cung cap cho khach hang hé thong email dén
www.sift.com duoc véi trén 3 triéu ngudi nhan theo nhiéu nhom khac
nhau - tur cac hang kinh doanh cho tgi nhirng khach hang
tiéu dung.

Danh séch riéng

Ngoai viéc di thué, nha marketing c6 thé thiét 1ap danh sach riéng dé giri thu dién tir
tryc tiép. Viéc nay rat dé thyc hién, nha marketing chi can moi nguoi sir dung khi thim trang
web ctia minh dang ky vao muc email newsletter hoac email updates la cac muc thuong
Xuyén cap nhét thong tin vé linh vuc dugc dé cap trén trang web d6 bang email.

Ngoai ra, khi moi ngudi tham gia mot cudc thi, mua hang hoa hay yéu cau thong tin tir
trang web cuia doanh nghiép, nha marketing c6 thé tao co hoi dé ho tham gia vao danh séch
email cia minh. VA néu doanh nghiép c6 lién hé chinh thic véi khach hang trién vong cua
minh thdng qua cac diém ban 1¢, dién thoai hay cac phuong tién khac, co thé tan dung nhiing co
hoi nay dé xdy dung danh sach email ctia riéng minh. Giri mot thu dién tir t&i ngudi yéu cau
bao gio ciing hiéu qua hon st dung danh sach thué.

Khdng nén cho nhitng nha marketing khac str dung danh sach cua riéng minh. Ong Seth
Godin, ngudi thiét 1ap Yoyodyne (mot cong ty cung cap dich vu email marketlng ma Yahoo! d&
mua) cho rang: "cho thué Ia mat". Ong cho rang gia tri ciia danh sach nay 12 & chd nguoi st
dung cho phép doanh nghiép lién lac thu tir vdi ho, tao ra viéc "marketing dugc phép".

Phat trién hé thong call-centre tich hop tén internet

Nho vao su phat trién ctia hé théng cong nghé thong tin va internet ngay nay céc doanh
nghiép c6 thé phat trién hé thong call-centre tich hop v6i hé thing CRM va thwong mai dién tir.
Hé thong ndy cho phép thuc hién cac cudc goi dén khach hang va tiép nhan cac cudc goi cia
khach hang mot cach wu viét nhat. Trong d6 qua trinh goi di va goi dén déu duoc quan 1y chi
tiét va duogc luu trit ¢6 thé vira dang am thanh vira dang van ban (phan mém chuyén 4m thanh
thanh van ban).

Trong qué trinh dam thoai, dam thoai vién dugc hd tro chi tiét vé cac ndi dung can trao
d6i, cac thong tin lién quan dén khach hang, cac san pham dich vu ho da sir dung va céc thng
tin khac lién quan dén sy hai long, thoa man hay khic méc cta ho d6i véi doanh nghiép. Day
duogc coi cac cong cu giao tiép hitu hiéu giita doanh nghiép va khach hang trong hé thong
CRM.
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Hinh 5.4 call-centre tich hgp trén internet
Nghién ciu thi truong trén Internet
Trén internet hién nay c6 thé tmg dung mot so hoat dong nghién ctru thi trudng nhu voi

mot s6 wu va nhuoce diém dugce trinh bay sau day.

1- Phéng vin nhém khach hang (Focus group)
+ Tién hanh qua mang
+ Tranh dugc cac nhuge di€m cua Focus group truyén thong (phu thudc ngudi dicu

khién (moderator/ guider); mat d6i mat han ché su ty do dua ra y kién...)

+ Chan thyc: kho theo ddi dugc tinh chan thuc do khong truc tiép d6i mat
+ Thoi gian tién hanh: linh hoat hon

+ Pia diém tién hanh: Online, linh hoat, thuan tién dé thanh lap nhom

+ Tién d6: Cham hon do khong c6 sy diu khién tryuc tiép

+ Thong tin: Nhiéu hon, do c6 thé suy nghi doc 1ap khi phong van

+ Y&u cau ky thuat: Chat room, Video conferencing, Forum: training, discussion.
2- Phéng van chuyén sau (Indepth Interview)

+ Tién hanh qua mang

+ Tép trung dwoc nhidu cau hoi tir phong van vién va ngudi theo doi

+ CO thé két hop dé phong van dugc nhiéu chuyén gia

+ Thong tin chi tiét

3- Piéu tra biang Bing ciu h6i qua mang

+ Nhanh
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+ Chinh xac

+ Tiét kiém cong strc nhap dir liéu

+ Pham vi diéu tra rong

+ Han ché: mrc do phan hoi thip néu khong co cac bién phap hd trg

Hoat dong nghién ctru thi truong doi hoi nhiéu yéu té ky thuat va con ngudi phirc tap va
c6 tinh chuyén nghiép cao. Bé d¢am bao tinh khich quan va chuyén nghiép trong nghién ctu
doanh nghigp can tim dén cac cong ty chuyén nghién ctru thi truong trén internet. Cac cdng ty
nay sé tu van day du vé van dé, muyc tiéu, phuong phdp, Gmg dung két qua nghién ciru cua mot
du an nghiém ciru marketing trén. Dudi day 1a mot so website cung cap thong tin nghién ciu
thi truong trén internet.

www.marketwatch.com

www.forester.com

www.bcg.com

Cép dd 3: ban hang truc tuyén théng qua hé thong thwong mai dién tir

Ban hang truc tuyén th6ng qua h¢ thong thwong mai dién tir (e-commerce) la cap do cao
nhat trong thwong mai dién tir va né ciing 1a cong cu lién két truc tiép gitta doanh nghiép va
khach hang trong d6 hai bén phai c6 di thong tin vé nhau, hleu va tin tuong nhau dé di dén
thue hién cac giao dich mua ban. Thong qua ban hang truc tuyén, doanh nghiép xay dung mot
co s¢ dir liéu nhirng khach hang da tryc tiép mua san pham cua doanh nghiép; nhirng thong tin
nay giup cho doanh nghi¢p trién khai cac hoat dong CRM mot cach hiéu qua.

Dé xay dung website ban hang trén mang d0i hoi doanh nghiép dau tu rat I6n vé cac
yéu té k¥ thuat va hé thong t6 chirc quan 1y diéu hanh hoat dong ban hang nay. Vi vy hién chi
co Pacific Airlines c6 website ban hang qua mang, cac doanh nghiép khac hién méi dang trong
qué trinh xay dung hoat dong nay. Tuy nhién, trén thé gidi ¢4 c6 rat nhiéu doanh nghiép phat
trién thanh cong hoat dong nay. Theo thdng ké co trén 90% sé vé may bay ciia cac hdng hang
khéng 16n trén thé giéi duoc ban qua internet, Amazon, Walmart, Sear, vv.. 1 nhiing dai gia
trong linh vyre ban hang qua mang voi doanh s6 hang nim 1én dén hang chuc ty USD.

Z) hitps-//www.pacificairlines.com.vn - Pacific Airlines - Microsoft Intemet Explorer
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7 Hinh 5.5 Website ban hang truc tuyén ciia Pacific Airlines
bé xay dung mot website ban hang truc tuyén trén internet va st dung né nhu la mot
cong cu trong CRM doanh nghiép can giai quyét cac van d¢ sau: (1) San pham cta doanh
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nghiép c6 phll hop dé ban tryc tiép trén internet? (2) Cach thirc tao ra su trai nghiém cua khach
hang trén website ciia doanh nghiép. (3) Chién lugc CRM trén moi trudng internet.

Séan phdam cia doanh nghiép c¢6 ph\ hop dé ban truc tiép trén internet?

Mot sb san pham duoc ban trén internet bao gom: sach, dia nhac, phin mém, phan cling
vi tinh, cac san pham dién tir, cac san pham ding lam qua tang, vv.. Nhitng san pham nay c6
dic diém chung 1a khong dit, c6 it rai ro, san pham da duoc tiéu chuan héa, khach hang biét vé
san pham va thoai mai khi mua, san phim khong c6 nhirng dic diém riéng thiét ké theo yéu cau
cua khach hang.

MGt sb san pham kho béan trén internet bao gom céc san pham dat tién nhu: 6t6, d6 nodi
that, nha, quan 4o may do, d6 xa xi, dich vu, vv., cac san phdm nay c6 dic diém chung la dit
tién, can dau tu thoi gian, tim huyét dé mua, san pham thiét ké riéng theo yéu cau cua khach
hang, san pham méi, it quen thudc, vv..

Cach thite tao ra sw trai nghiém cua khdach hang trén website cia doanh nghiép

Sy trai nghiém cua khach hang d6i véi san pham/dich vu cia doanh nghiép sau khi
viéng tham va tim hiéu thong tin trén website cia doanh nghiép 1a yéu to quyét dinh hanh vi
mua cua khach hang C6 mot ty 18 rat 16n thit bai trong thuong mai dién tir c6 nguon gdc tur
nhiing trai nghiém xau cua khach hang. Theo mot nghién ciru cua Creativegood.com thi 43% s6
lan mua hang bi that bai vi cac nguyen nhan gan voi sy trai nghiém nhu: khach hang khong biét
cach ket thiic qua trinh mua hang, xdc tién va trinh bay hang quéa kém, su bdi réi cia khach
hang vé cac ma, mat khau, vv.. Su bat cap giita mong doi cua khach hang va nhiing gi duoc
website thurong mai dién tir cung cap thuorng bao gom:

o Khach hang mong muén sy don gian - website thuong mai dién tir cung cip su
phuc tap.

o Khéch hang mudn dich vu - website thuong mai dién tir cung cip cong nghé.

° Khéch hang mudn hoan tit muc tiéu cia minh - website thwong mai dién tir ¢b

trinh bay céc tinh nang dac biét cua minh.
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Dé thu hep khoang cach nay, doanh nghiép can 1am cho su trai nghiém cua khach hang
tré nén dé dang hon thong qua viéc 1am cho qua trinh tim Kiém don gian, de dang hon, giup
khach hang mua dé dang hon, cac bién phap lam ting ty 1¢ mua hang trén sb 1an viéng tham.
Pé lam duogc didu nay thi mot website thuong mai dién tir tot can co

° Thiét ké giao dién dep, thudn tién (moi thong tin vé san pham dich vu dugc cung
cap qua 3 dén 4 1an nhap chudt),

C6 cach thirc 161 kéo khach hang viéng thim website,
Cach thu thap don hang (form),

Céch thu tién (d6 an toan),

Thyc hién don hang (phan phdi),

Céch tiép nhan hang tra lai,

Céch phuc vu khach hang, bao hanh san pham,
Cham soc khach hang qua e-mail, form, FAQs.

Chién lwgc CRM trong méi trirong internet

Chién lugc CRM trong mdi trudng internet ciia doanh nghiép can cha ¥ cac van dé can
ban sau:

Vin dé kinh doanh gin véi website ctia ban,

Khan gia va khach hang caa ban 1a ai va ho ¢ nhiing dic diém gi,

Khach hang tét nhat ciia ban mong mudn, chd doi nhimng diéu gi ¢ website,
Céch thirc ma khach hang biét ¢én website,

Diém khéc biét ctua ban véi ddi thi canh tranh,

Diém manh ndi bat nhat ciia doanh nghiép.

Khach hang trén internet c¢6 thé chia thanh ba nhém: khéch hang mua truc tiép, khong
mua tryc tiép va co thé mua tryc tiép. Khach hang mua truc tiép 12 nhdm doanh nghiép can
quan tam, chim séc; nhém nay c6 ky vong cao vi ho da sir dung thuong mai dién tir nhiéu lan;
ho biét cai ho thich va cai ho mudn. Khach hang khéng mua trén mang vi: ho doi hoi dugc “sd”
Va0 san pham; ho khong thich hinh thirc ban hang tir xa; ho s& khong mua qua internet bat ké
muc d6 an todn, gia ca, dich vu ra sao. Khach hang c6 thé mua, day 1a nhém cam thay so-lo-
nghi ngod khi mua hang trén mang.

D¢ bién khach hang c6 thé mua thanh khach hang mua trén internet can phai xay dung
niém tin voi ho va 1am cho ho noi ra ndi so hai. Viéc xay dung niém tin dugc thyc hién thong
qua bdo ddm, bao hanh Vvé san pham, chinh sach tra lai hang, cac lya chon vé giao hang, cac
quy dinh vé quyén riéng tu, thong tin lién lac vv.. D& ndi ra ndi so hai doanh nghlep can gu1 e-
mail xac nhan don hang, thong béo viéc san pham dang dugc chuyén cho cing véi ma s6 dé
truy tim thong tin, theo ddi khach hang mua lan dau dé danh gia sy thoa man cua ho, phan hoi
vai khach hang trong vong 24 gio, thong béo dia chi va s6 dién thoai, vv..

Tién hanh do luong két qua kinh doanh trén internet thdng qua bén nhom chi tiéu 1a: do
luong toan bo du an, do luong website, do luong cach chinh sach marketing, do luong khach
hang.

1 Do Iuong toan bo du an dugce thuc hién trén cac chi tiéu phan anh két qua kinh
doanh nhu ting doanh thu, giam chi phi, dich vy khach hang, xu thé tang truong, vv
2. Po Iuong website thong qua s6 lan truy nhép, luong thong tin, so trang truy

nham, ho tir dau dén, ho s& dén dau, ho danh thoi gian ¢ dau nhiéu nhit, ho ra khoi website &
dau, diém ndo trong quy trinh khién khach hang huy bo mua hang, wv..

3. Do ludng cic chinh sach marketing nhu: quang céo, postcards, thu truc tiép,
telemarketing, tai li¢u va qua tang, vv..

4. Do luong khach hang day 1a ndi dung gan chat véi quéa trinh CRM cua doanh
nghiép. Cac chi tiéu do ludng gdm bdn nhém sau day:

0 Gia tri khach hang theo thoi gian: tong sd loi nhuan mang lai trong thoi gian ho 1a
khach hang. Chi tiéu nay giup xac dinh khach hang chuan bi roi bo ban, gitp ban nhiéu san
pham cho khach hang hién c6, lap ké hoach t6n kho va dap tmg nhu cu khach hang tét hon.
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0 Do luong chi tiéu RFM: (1) Tinh méi meé (Recency) lan mua gan nhit 1a khi ndo
(thoi gian mua cang gan cang tét, thuong khach hang mua lap lai ngay sau khi ¢6 dugc trai
nghiém tot); (2)Tan s6 (Frequency), ho mua thudng xuyén nhu thé ndo? (3) Gia tri tién bac
(Monetary value), khach hang chi ra bao nhiéu?

0 Do ludng co s dir liéu khach hang. Két qua nay dung dé xac dinh: mdi san phim
cho mdi lan ban véi bét ky khach hang nao; chi phi va loi nhuan cta mdi giao dich; tom lugc
cac don hang cta khach hang; phan loai san phim ban theo don vi théi gian va cac nguyén tic
khac; vv..

0 Do ludng nhing cdu tra 15i lién quan dén khach hang: Tong loi nhuan khach hang
mang dén cho doanh nghiép; Tong chi phi dén mot thoi diém dé phuc vu khach hang; Khach
hang thuc hién dat hang nhiéu 1én hay it di; Khi nao khach hang s& mua; San pham cu thé nao
khach hang quan tam; Cac chinh sach xuc tién khuyén mai cho khach hang bao nhiéu Ia vira;
VV..

Tom tit chwong:

Internet va thuong mai dién tir dugc coi 1a nhitng cong cu khong thé thiéu dbi véi moi
truong kinh doanh hién dai. Chuong 5 bao gom hai noi dung dé cap dén thuong mai dién tir -
hé théng théng tin ctia doanh nghiép va cac buge trién khai CRM trén internet. Noi dung hai
phan ndy nham cung cip cho ddc gia nhirng k1en thitc co ban lién quan dén internet, thuorng
mai dién tu, xu hudng twong lai cta xa hoi gin véi internet, cac cong cu internet chu yéu ma
doanh nghiép cé thé khai thac trong mbi quan hé véi khach hang va céc cach thic tiép can ciing
nhu cac giai doan khac nhau trong viéc khai thac cong cu internet, thuong mai di€n tir trong
hoat dong quan tri quan hé khach hang. Trong cac muc trinh bay, ngoai cac khai niém co ban,
ndi dung con bao gém cac hudng dan, thong tin cu thé lién quan dén viéc 6 chire cac hoat dong
CRM trén internet nham dem lai cho ddc gia mot s6 k§ ning cu thé trong viée trién khai hoat
dong nay trong tinh hudng ciia cac doanh nghiép Viét Nam.

Cau héi thao luan

Vai tro cua internet trong CRM?

Doanh nghiép Viét Nam c6 thé phat trién thwong mai dién tir theo huéng nao?
Mbi quan hé cia xa hoi hién dai véi internet?

Y nghia cua cac web xa hoi trong hoat dong truyén thong marketing?

Nhiing loai doanh nghiép ndo can xay dyng trang web riéng?

CRM sir dung cdp d6 1 (cung cip thong tin cho khach hang) nhu thé nao?
CRM sir dung cip do 2 (Website giao dich tuong tac) nhu thé ndo?

CRM st dung Call-centre nhu thé nao?

CRM sir dung cdp d6 3 (ban hang truc tuyén théng qua hé thong thuong mai
dién tir) nhu thé nao?

L‘39".\'@S"'.b.c*’!\’!—‘
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Quan tri xung djt va duy tri sy hai long cia khach hang

Tinh huéng mé dau chirong

Va0 Mot budi chiéu mudn cuéi thang, Phiic Anh di rit tién tir may ATM bén ngoai chi
nhanh ngan hang gan nha. Man hinh may van hién thi nhung khong thé dit duwoc thé vao bén
trong. Sau nhiéu lan cé gding Phiic Anh da lay lai the va di ve. Thdy ngdn hang bén trong con
ma cua, co ré vao daé phan nan rang cdi may rit tién ¢6 van dé va 1am thu tuc linh tién mat tqi
quay. Cuoz gio lam viéc, nguoi nhdn vién co vé buc doc va vira_ thuc hién thi tuc cho Phiic Anh
Vira néi rang chdc c¢é nham thao tac, cdi mdy van hoat déng tot va Chang ai phan nan gi vé no
cd. Thoang chut ban khodan, Phiic Anh cho rang ciing ¢6 thé minh nham gi dé — kha néng rat
kho c6 thé xay ra — dong thoi cam thay y kién cia minh thiéu dwoc tén [trong. Nhung da cuoi
gio lam Viéc va dang voi vé nén cd khong tranh cai nita, ling 1€ ldy tién va ra vé...Liéc nhin
dong ho thdy cé thé tranh thi di cho truée khi dén con, ¢é ré vao siéu thj. Trong lic Aim mua
banh cho con, ¢d nhin thdy trén ké loai banh mdn ma con ¢d rat thich gia dé chi bang motphan
ba S0 Vdi gid van mua, ngd 1a gia khuyén méi nén co lay khd nhzeu Nhuwng khi ra tinh tién,
Phtc Anh méi phat hién ra trong héa don gié van nhu cii. Thac mdc véi ngueoi thu ngdn thi o
nhdn dwoc cdu trd 1oi 1A manh bdo gid dé 1a cho san pham khac clng nhan hiéu nhung déng
90i Vdi trong heong thip hon. Do khéng c6 dii s6 tién can thiét nén co tra lai mot Vai goi, cd
thu ngan phai lam lai héa dan trong khi khdch dang doi nén to thdi dé buc minh, lam bam “lan
sau nhin ki r6i hing mua’ " Nghi lai mgt finh huéng twong twe da 9dp phai trong thoi gian ¢
Nhdt, cé da nhén diege 161 xin 16i ciia cd nhédn vién Va ca nguoi phu trach quay hang, kém theo
MGt mén qud nhé coi nhue bix dap cho khdch hang. Phic Anh tw nghi rang ddang 1é nguoi phdi
duwea ra 16i xin 16i 4 siéu thi do ghi sai nhn hang, chir khong phai 1a ¢d. Bue minh, ¢d bé di va
khong co y dinh quay tro lai si€u thj nay niza.

Néu roi vao finh huéng ciia Phiic Anh, ban doc sé c6 cam gidc nhu thé ndo? Co bao
nhiéu nhan vién trong cong ty ciia ban cé thé phdn irng giong nhw cach cia nguoi nhan vzen
ngan hang Va cO thu ngan o siéu thi? Trong cong ty cua ban da thong nhat véi nhau vé tam
quan trong vé nhitng loi phan nan hay nhitng thé hién khéng hai 1ong ciia khdch hang chuwa?

“Khéch hang hai 1ong thi ching ta c6 thé ton tai” d4 tre thanh triét 1y dao tao nhan vién
trong céc doanh nghiép theo dinh huéng Marketing. Néi mot cach khéc, su séng con cia doanh
nghiép phu thudc vao sy hai Iong cia khach hang; khach hang khdng chi ¢6 quyén lya chon
gitra cac nha cung cap ma ho con ¢6 sitc manh — d6 chinh 1 sttc mua cta ho, va sic mua d6 sé
quyét dinh doanh nghiép thanh cong hay that bai. Co thé noi ring, trong co ché thi truong, moi
doanh nghiép déu kinh doanh gidng nhau - ban cho khach hang su hai long va canh tranh chinh
dwa trén sy hai long d6 ciia khach hang. Chinh vi thé, duy tri sy hai long cua khach hang d4 tro
thanh mot ndi dung co ban nhat trong cac chién luge CRM ciia cac doanh nghiép.

Dé thanh cong trén thi truong, cac chién luge va hoat dong CRM phai duy tri duoc su
hai 10ng ctia khach hang. Vi vay, trong chuong nay chiing ta s& tap trung nghién ctru cic van dé
sau:

- T6 chuc hoat dong chiam séc khach hang nham dam bao sy hai long cua ho;

- Quan tri xung dot vai khach hang;

- Xay dung van hoa dich vy khach hang trong doanh nghiép

6.1. T6 chirc hoat dong chiim séc khach hang

6.1.1. Khai niém chiam soc khach hang

Cung Vé6i nhan thire ding dan vé vai trd cia khach hang d6i v6i sy ton tai va phat trién
caa doanh nghiép, ngay nay cong tic chim séc khach hang rat duoc coi trong. Tuy nhién, d6
khéng chi 1a thai d6 lich su va than thién khi tiép xac khach hang cua cic nhan vién co lién hé
giao dich truc tiép v6i khach hang nhu cach nhiéu doanh nghiép dang ap dung. Mot cach don
gian nhét, chim soc khach hang 1a 1am nhiing viéc can thiét ¢é phuc vu cac khach hang hién co,
theo cach ma ho mong muén dugc phuc vy, tir d6 1am cho ho hai Iong va nho thé, doanh
nghiép gitt dugc cac khach hang trung thanh caa minh.
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Nhu vay, hoat ddng chim soc khach hang, ciing nhu moi hoat dong marketing, 1a nham
hudng t6i viéc théa man nhu cau ciia khach hang, tao cho ho sy hai ldng. Cac hoat dong
marketing tao ra sitc hip dan 16i kéo cac khach hang tiém ning, tao dong co cho ho thyc hién
giao dich; néu khach hang hai l1ong véi giao dich ho s& c6 xu hudng théa man va tro thanh
khach hang trung thanh. Trén thuc té, cac khach hang c6 xu huéng danh gia giao dich va hai
Iong vai giao dich thong qua 3 nhoém yéu t6 co ban:

- Céc yéu tb san pham/ dich vu: sy da dang, gié ca, chat lwong, quy céch, cac dich
vu gia tang/bd sung loi ich...

- Céc yéu t6 thuan tién: dia diém, diéu kién giao dich, thoi gian phuc vu, phuong
thare thanh toén...

- Céc yéu té con nguoi: nang luc, ky ning, trinh d6, sw nha nhan lich thiép, thai
do6 va hanh vi caa nhan vién giao dich...

Ba nhom yéu t6 ndy chinh 1a 3 tru cot tao nén thé chan kiéng tao nén sy hai ldng caa
khach hang d6i vé6i cac giao dich. Hoat dong chim soc khach hang ciing phai dua trén hé théng
nay.

6.1.2. Vai tro cia cong tac cham séc khach hang

- Cham soc khdach hang givp doanh nghiép duy tri dwoc khdach hang hién tai va
tao ra cdc khach hang trung thanh.

Khach hang hién tai 1 nhitng ngudi dang sir dung san pham, dich vu ctia doanh nghiép.
Dé duy tri khach hang hién tai tirc 1a khién céc khach hang d6 tiép tuc sir dung san pham va
dich vu, doanh nghiép rat can chi trong vao cac hoat dong chiam soc khach hang. Mot khach
hang mua lap lai mang lai lgi nhuén cho doanh nghiép 16n hon nhiéu lan so voi mot khach hang
m&i, do doanh nghiép phai chi it tién hon dé 16i kéo ho.

C6 mot thyc té 1a lugng khach hang wa d6i méi thi khé it 61, da phan khach hang déu c6
xu huéng quay lai voi nha cung cap quen thudc cta minh. Chinh vi vay, chi can 1am cho khéch
hang hai long, ho s& ¢ lai. Cham s6c khach hang tao nén moét soi day vo hinh rang budc, gilr
chan khach hang, giup doanh nghiép gay dung dugc mot lugng khach hang trung thanh dong
dao. P6 chinh 1 ngudn tai san vo gia cua bat cir mot doanh nghiép ndo, ciing chinh 1a mot cin
cu quan trong trong danh gia gia tri tai chinh cua doanh nghiép d6. C6 dugc khach hang trung
thanh, doanh nghiép s¢ giam bot duge ganh nang cua ap luc canh tranh, duy tri dugc mic d6
doanh thu nhat dinh va c6 thé ting doanh thu bang viéc gi6i thidu san phim méi dén ho.

- Chém séc khdch hang gép phan thu hit khach hang tiém nang

Nghién ctru d4 chi ra rang, mot khach hang dugc thoa mén s& noi véi 4 ngudi khac, mot
khach hang khong thoa man s& néi v6i 10 ngudi khac hodc nhiéu hon — do con ngudi thuong
c6 xu huéng “gi6i” phan nan hon 1a ca ngoi. DU thé nao di ching nita, anh hudng ctia thong tin
truyén miéng déu 1a rat 16n va né gop phan quyét dinh dén su sé luong khach hang ciia doanh
nghi¢p trong tuong lai.

- Cham soc khach hang giup doanh nghiép giam chi phi kinh doanh

C6 thé ké dén nhiéu khoan déng ké s& giam néu doanh nghiép thyuc hién tot cong tic
cham soc khach hang. Trude hét 1a chi phi tim kiém khach hang méi, vi hoat dong cham soc tot
lam cho doanh nghiép c6 thé duy tri duoc s6 lugng khach hang hai 1ong nhét dinh. Bén canh
d6, doanh nghiép ciing tranh dugc chi phi xir Iy khic phuc hau qua do khach hang khong hai
long gay ra, ma doi khi chi phi nay thuc sy 12 khong thé luong hét dugc.

- Cham soc khach hang giup doanh nghiép nang cao khd nang canh tranh

Sy phat trién vii bd0 ciia khoa hoc cong nghé da cho phép cac doanh nghiép c6 the cung
cap cac san pham dich vu voi mure chat lwong mong mudn. Vi thé, sian phim cung cap ngay
cang c6 xu huéng tuong ty nhau vé tinh L ndng cong dung va gia ca. Sy canh tranh vé giava chit
luong dan nhudng chd cho canh tranh vé cung cap dich vu khach hang, doanh nghiép nao chim
sOc tot s& ¢6 duoc khach hang than thiét nhiéu hon va 6n dinh hon.

6.1.3. C4c nguyén tic thiét ké chwong trinh chim séc khach hang:

- Cung cap nhang thiz khach hang can:
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Mic di nhitng hoat dong cham soc khach hang lam gia ting gia tri cho san pham ct I6i
nhung né chi thuc sy 1am khach hang hai 1ong khi né 1a can thiét véi khach hang. Doanh
nghiép khong thé tu dé ra noi dung cham séc khach hang dua trén nhitng gi minh c6, ma can
phai dya trén mong muédn caa khach hang: ho muén duoc phyuc vu nhitng gi va nhu thé nao.
Lién quan dén nguyén tic nay, doanh nghiép can xéac dinh hai van dé:

o] Noi dung chim soc khach hang: phan anh nhitng hoat dong cu thé ma doanh
nghiép sé tién hanh dé phuc vu khéch hang; chang han nhu tao riéng mot trang web dé tu van
truc tuyén cho khach hang, gidp khach hang cé thé dat hang, thanh toan qua mang, to chirc hoi
nghi khach hang nhdm giao luu va tao co hoi cho khach hang bay to nhing khé khin thic
mac...

o] Muc do chim soc khach hang: thé hién céc chi s6 vé chat lugng, khdi luong,
quy md, tan suat... tién hanh cac hoat dong phuc vu khach hang.

Tat nhién ndi dung cham soc khach hang cang da dang v6i mirc 6 cao thi khach hang
cang hai 1ong; tuy nhién viéc thyc hién mot chuong trinh cham s6c khach hang con phy thudc
vao kha ning ctia doanh nghiép va céc yéu t6 khac. Piéu quan trong khi thiét ké chwong trinh
cham soc khach hang 1a tinh cin bang gitra hiéu qua va chi phi phai bo ra.

- Cham soc theo nhom khach hang:

Ciing nhu nguyén tic cia phan doan thi truong, hoat dong chim séc khach hang ciing
nham tim ra c4c nhdm khach hang khac nhau vé cac dac tinh nao do, tir &6 quyét dinh cac cach
thirc cham séc khac nhau va xac dinh nhém khéch hang trong tm can cham séc.

Trong hoat dong cham soc khach hang, cac doanh nghiép thudng danh sy cham soc dac
biét cho céc khach hang Ion. Theo quy luat Pareto 80:20, nhém 20% lugng khach hang dem lai
80% doanh thu 1a nhém khéch hang can duoc chiam soc dic biét. Chinh vi thé, doanh nghiép
can xac dinh rd nhém nay va c6 chuong trinh wu tién dé chiam soc ho.

- Cham soc theo cac giai dogn cua tien trinh mua hang:

o) Giai doan truéc mua hang (nhan biét nhu cau, tim kiém thong tin, danh gia va
lya chon gitra cac phuong an): cac hoat dong cham séc khach hang la cung cép thong tin, tu
van, gioi thidu vé san pham, cach str dung, dic tinh, cung cap san pham dung thu, gitp d&
khach hang lua chon duoc san pham phd hop véi mong muén va kha ning thanh toan. .

o Giai doan quyét dinh mua hang; Sau khi danh gié lua Chon khach hang di toi
quyét dinh mua, tuy nhién con cé thé co cac yeu to Kim ham lai quyét dinh nay. Hoat dong
cham soc khach hang trong giai doan nay can ¢ gang dua khach hang vugt qua dugc cic yeu
t6 Kim ham d6, bang cac diéu kién mua hang, tu van tai chd, cac phuong thirc thanh toan...; cac
hoat dong nay phai chl trong tao ra sy thoai mai va thuan tién téi da cho khach hang kh1 mua
san pham. Yéu t6 con ngudi — nhan vién giao dich — déc bi¢t quan trong trong giai doan nay.

o] Giai doan sau khi mua: chat luong va muc d6 cham soc khach hang trong giai
doan nay la mot trong cac yéu té quyét dinh sy trung thanh caa khach hang. Cac hoat dong &
giai doan nay tap trung vao viéc tu van, giup d& khach hang trong sir dung san pham, tim ra va
giai quyét nhitng kho khan va xung dot tham chi trudc khi né c6 thé nay sinh, xay dung mdi
quan hé than thiét véi khach hang théng qua sy hoi thim trong nhiing dip dac biét, hoi nghi
khach hang...

6.1.4. Cac phuwong thirc cham séc khach hang:

Céc phuong thirc chiam séc khach hang hién dugc cac doanh nghiép sir dung rat phong
oht, mdi phuong thirc c6 nhitng wu va nhuoc diém nhét dinh. Dé lua chon duoc phuong thirc
phl hop nhét cac doanh nghiép phai cin clr vao yéu ciu ciing nhu ngudn lyc ciia minh. C6 thé
chia cic phuong thirc chdm séc khach hang lam 4 loai co ban:

- Cham soc truc t1ep, tap trung

- Cham soc truc t1ep phan tan tai cac diém ban hang

- Cham soc tryc tiép, phan tan tai dia chi cua khach hang

- Cham soc gian tiép

Chdim séc truc tiép — tdp trung

Pic | La hinh thitc cham séc khach hang tai trung tim dich vy khach
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diém

hang dit tai cac dia diém c6 vi tri thuén loi.

Nhén Do céc chuyén gia vé chim soc khich hang voi cac phuong
hue tién k¥ thuat hién dai, co s& vat chat hién dai, tw vAn cho khach hang
vé san pham, dich vu, huéng dan sir dung, thanh toan, dbi hang...
Uu Qua giao tiép truc tiép, nhan vién CSKH c6 co hoi hiéu rd
diém khach hang hon, nhan biét dugc tir thai do ciia khach hang, tir 6 c6
thé diéu chinh hanh vi caa minh
Ngoai ngbn ngt 161 noi con ¢o sy tac dong cua ngdn ngir than
thé, hiéu qua biéu dat sy quan tdm dén khach hang tét hon.
Han Chi phi lon
ché S6 lwong trung tim han ché
Khong phai moi khach hang déu c6 diéu kién dén tan noi dé
dugc phuc vu
Chdm séc trwc tiép, phén tdn tai cdc diém bdn hang
bac Pugc thuc hién ngay tai cac diém ban hang, quﬁy giao dich -
diém noi tiép xtic tryc tiép dé thyc hién cic giao dich véi khich hang
Nhén Do nhan vién ban hang dam nhiém - ho vira 1a ngudi ban hang
luc vura la nhan vién CSKH
Uu S6 luong khich hang dwoc chim soc ting lén dang ké boi
diém mang ludi cac diém ban hang rong réi,
Chi phi dau tu khong dang ké
Han Chat lugng CSKH bi han ché do k¥ ning, trinh d6 ctia nhin
ché vién ban hang
Chi dap tmg duoc nhitng yéu ciu chiam séc khach hang don
glan
Chi 1a hoat dong kiém nhiém nén nhéan vién ban hang khéng
toan tdm toan y vai hoat dong CSKH
Pham vi 16m, rai rac, kho khin cho cong tac dao tao huéng dan
Chdm séc trwc tiép, phén tin tai dia chi ciia khdch hang
bac Tai dia diém cua khach hang. Hinh thic nay duoc 4p dung doi
diém Vi cac nhom khach hang 16n, khach hang dac biét
Nhén Doanh nghiép ctr nhan vién chuyén nghiép vé chim séc khach
luc hang dén tan dia chi cta khach hang.
Uu Hiéu qua rat cao, chimg t6 su quan tim siu sic cua doanh
diém nghiép dén khach hang
Han Doi hoi doanh nghiép phai c6 lyc lugng chuyén vién chim soc
ché khach hang ¢ trinh do, chuyén nghiép
Chim séc gidn tiép
bac La hinh thuc cham s6c khach hang dwgc thuc hién qua cac
diém phuong tién lién lac hién dai: dién thoai, Internet...; ngay cang duogc
sur dung rong réi
Nhan Can t6 chirc d6i ngii nhan vién c6 chuyén mon, lam viéc 24*7;
luc thiét 1ap hé thong thong tin da phuong tién phuc vy khach hang
Uu Khach hang dugc phuc vu bat cir luc ndo, bat cr noi dau,
diém khong gii han khong gian va dia diém.
Doanh nghiép c6 thé tiép can rong rdi voi nhidu dbi tugng
khach hang véi chi phi khong qua cao
Han Noi dung cac hoat dong cham soc chi 1a sy trao doi thong tin.
ché Khong tiép xuc tryc tiép, nhan vién khdng thé nhan biét dugc tim

trang, thai 6 ciia khach hang, khong thé 1am ho hai long...

6.1.5. T6 chirc by phan chim séc khach hang trong doanh nghiép
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Bo6 phan chim séc khach hang déng vai tro trung tdm trong céng ty nham phat trlen
duy tri va &p dung chién lugc, cach thirc va phuong phap dé xay dung mot cach tét nhat mbi
quan hé khach hang va viéc quan Iy nhitng khiéu nai ctia khach hang .

B6 phin cham s6c khach hang phai la mot bo phén tach biét trong co ciu td chuc cua
cong ty, chir khong phai 12 mot phan cta cac bd phan khac hién c¢6 trong cong ty nhu phong
hanh chinh, phong k§ thuat va nhan sy. Chinh vi ban chit nhay cam ciia cac thong tin ma nhan
Vlen quan hé khach hang pha1 giai quyét nén Truong bo phan chim soc khach hang can c
quyén gip va lam viéc tryc tiép vi Giam doc Cong ty.

Tuyén nhdn vién cham séc khdach hang

Viéc dam bao bd nhiém diing ngudi vao cac vi tri giao dich vai khach hang 1a rat quan
trong. Nhan vién cham soc khach hang phai 1 nhitng nguoi luén vui vé phuc vu nguoi khac,
phuc vu to chirc cta ho. Tinh than phuc vy va chim séc ngudi khac phai 1a mot td chit ¢ san
trong tinh céch cta ho. Thai do nay khong lién quan dén van dé tién bac hay hoan canh xuét
than, va nhitng ngudi ¢6 thai do ndy ciing khong nhat thiét phai 13 nhitng nguoi c4i mo nhit,
nhung phai cha trong dén viéc dap ung duoc nhitng nhu cau cia ngudi khéc.

Ban giam ddc can phai dam bao ¢6 duge nhirng ban mé ta cong viée rd rang va nhat
quéan cho nhiing vi tri lién quan va phai tuyén chon duoc nhirng ngudi tot nhat dap tmg yéu cau
cta ban mo ta cong viée. Ban giam ddc phai dam bao qua trinh phong van xac dinh dugc mirc
d6 phl hop ciia cac tmg vién mot cach hiéu qua va sir dung cau hoi lién quan dén cach tmg xir
dé danh gia xem tmg vién c6 phl hop voi méi trudng cong viée, v6i van hod va nhitng mong
doi ciia Cong ty hay khong.

Vi tri bo phdn CSKH

Do viée giao dich véi khach hang la nhiém vy trong tdm cua By phan CSKH nén by
phan nay can thiét phai ndm & vi tri ma khach hang c6 thé dé dang tlep can dugc. No co thé
nam ngay 16i vao van phong cong ty, hodc nim canh cira trén duong vao cong ty.

Céa nhan hoa djch vu khdch hang

Nhan vién bo phan CSKH can nhanh chong xac dinh van dé cta khach hang va tim ra
cach giai quyét cho vin dé d6. Cac nhan vién can phai dit ra cau hoi "Minh phai 1am thé nao dé
cho khach hang cam thay dé chiu?". Khach hang s& ludn c6 phan tng tot néu ho cam thiy rang
dich vu nay nhu dugce danh riéng cho ho, chir khong phai 1a mot nhiém vu cong viéc.

Nhan vién CSKH nén ¢ ging hinh thanh méi quan hé than thién va chu dao ddi véi
khach hang bang cach dam bao thyc hién nhitng diéu sau:

- Tat ca cac cudc dién thoai goi dén déu dugc nhic may trong vong 5 gidy va
duoc tra 10i mot cach chinh xac va ngan gon.

- Moi khach hang déu dugc phuc vu cong bang va wu tién nhu nhau.

- Néu c6 thé, goi khach hang bang tén.

- Bit tay va dé nghi khach hang gidi thiéu

- Hoi tham vé van dé ciia khach hang mét cach diém tinh va than thién

- Khi giai thich cac quy trinh can phai & rang va ngian gon

- Phai tim dén khach hang trugc khi khach hang tim dén minh khi c6 sy ¢ xay ra

- Hanh dong ngay lap tic khi c6 thiéu sot va khiém khuyét

- Nhan vién cé thé va ludn sin sang tra 1i khach hang mot cach hiéu qua

- Nhan vién dugc phép ¢ nhitng quyét dinh co loi cho khach hang

- Dap ung cao hon nhitng mong doi ciia khach hang bang cach cung cap nhiing
dich vu phu thém

Tao moi truong khuyén khich nang cao chat luong dich vu va co ché dg khen thuong
hop Iy

Ban giam ddc Cong ty can xay dung va hd tro tich cuc viéc ap dung quy trinh hoat dong
chuan dé trén co s& d6 co ché do khen thudng cho nhan vién ndo cua bo phan CSKH d4 thyc
hién tot cong viéc cia minh. Ban giam ddc can truyén dat cho nhan vién bo phan CSKH vé tiéu
chuan danh gia va khen thuong rd rang.
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Diéu quan trong trong viéc ap dung thanh cong va lau bén vin hoa dich vu khach hang
lanh manh 1a c6 ché do thuong, phat hop 1y, danh gia ding nd luyc ciia nhan vién bo phan
CSKH. Viéc thira nhan nhitng nd lyc ciia nhan vién trong viéc cai thién chét lugng dich vu s&
dam bao cho qua trinh tiép tuc phat trién dé dap g nhu cau cta khach hang.

Ban giam ddc nén c6 chuong trinh ting thuéng cho nhan vién da cung cap dich vu
khach hang ndi bat. Nhitng chwong trinh nhu thé ndy can thiét ké dé phl hop v&i nhu ciu ca
nhan, va khdng nhat thiét phai ton nhiéu tién.

Ban giam ddc ciing cén danh thoi gian dé bay t6 su cam on do6i v6i nhén vién trong cac
cudc hop. Moi nguoi déu mudn dé lai nhitng dau 4 an rleng va cam thdy rang ho ¢ y nghia. Vi
thé, viéc danh mot it thoi gian dé thira nhan sy xudt sic cia cac nhan vién ngay trugc mit dong
nghiép ciia minh s& mang lai hiéu qua dang ké.

Han ché t6i da cdc nhiém vu hanh chinh

Trong COng ty, tat ca cac vi tri quan trong déu phai thuc hién nhiéu nhiém vu hanh
chinh & nhiéu cdp d6 khac nhau. Tuy nhién, dé dam bao duy tri dich vu huéng t&i khach hang,
nhan vién CSKH nén dugc han ché tdi da nhitng cong viéc nhu vay. Nhan vién chiu trach
nhiém chiam soc va dich vu khach hang can c6 kha ning diéu chinh thdi gian cia ho dé dap tng
v6i nhu cau ciia khach hang. Chinh vi thé, BGD nén can nhic nhirng nhiém vy anh huong dén
cong viéc hang ngay cua nhan vién CSKH va phai phan cong nhirng céng viéc phu hgp cho ho
dé ho co du thoi gian giao dich véi khach hang mot cach hiéu qua. Nhitng cong viéc hanh chinh
can phai duge thuc hién cang hiéu qua cang tét dé nhirng nhan vién nay khong bi mét tap trung
trong viéc giao dich v&i khach hang.

Biéu tra mirc do hai long cia khach hang

Ban giam ddc va bo phan CSKH can thiét 1ap quy trinh dé danh gia mic d6 hai long
cta khach hang ddi véi nhitng dich vu ma Céng ty cung cép Cach tét nhét dé biét duge mirc do
hai Iong caa khach hang 1a dinh ky hoi cam nghi cta ho vé nhung dich vu ma Cong ty dang
cung cap. Ly tu(yng hon, ban g1am dbc nén sir dung két hop nhiéu phuong phép v6i nhau, vi dy
nhu: Hop thu gop ¥, Quan sét cac giao dich, Diéu tra khach hang, Phong van sau, Di khao sat
tinh hinh (di thyuc té va noi chuyén véi khach hang).

Nhung hoat dong nay con c6 y nghia gui dén khach hang thong diép rang Cong ty ludn
quan tdm dén khach hang, dén nhung mong muon cua ho va dén chat luong cua dich vu ma ho
nhan dugc. Cac hoat dong ndy c6 thé s& gap phai mot s6 chi trich, nhung Cong ty cing s& biét
dugc nhirng gi ma ho chua thyc hién ding va xdc dinh dugc nhirng thay d6i can thlet Bén canh
d6, ban giam ddc ciing dugc loi tir nhirng 1an tiép xtc voi khach hang, boi vi méi lan nhu vay
la mot co hoi tt cho dich vu khach hang.

6.2. Quan Iy cac xung ddt voi khach hang

Mau thuan 14 thudc tinh tw nhién cia moi mdi quan hé, tham chi ca nhitng mdi quan hé
t6t nhat ciing trai qua mot vai lan xung dot. Bbi voi khach hang, xung dot co thé xay ra do 16
tir phia cong ty, tr mot bén thir ba nao d6 hay tham chi 1a 151 cua chinh ho. Bat ky khi nao ho
cam thay khong thoa man thi s¢ Xdy ra mau thuan. Do d6, hé thong quan Iy xung dot V01 khach
hang 12 mot phan khong thé thiéu trong sy cam két cua doanh nghlep nham cung cap nhing
dich vu dam bao chat lugng. Phat hién som cac xung dot, tiép nhan va giai quyét cac xung dot,
qua d6 tiép nhan duoc cic nhan xét va kién nghi tir phia khach hang ciing nhu tir du luan s& 1a
mot co hoi tét khong chi dé giai quyét cac van dé ma con dé tranh ldp lai nhitng van dé do va
dé nang cao chét lugng dich vu thong qua nhitng phan hoi tir phia khach hang.

Giai quyét cac xung dot v6i khach hang hiéu qua 1a cach t6t nhat dé cai thién nhiing suy
nghi cta cong chung Vvé tinh chuyén nghiép va toan ven cua cong ty. Doanh nghiép pha1 b1et
cam on khach hang vi da téi cong ty, ing hg va dong gop nhiét tinh cho cong ty. Néu giai quyét
dung din, phan 16n cac xung dot cia khach hang déu co thé tré thanh nhitng co hoi cai thién
quan hé vai khach hang.

6.2.1 Pinh nghia va vai tro cia xung dot véi khach hang

Xung dot duoc hiéu 12 bat cir "su bay to thai do khong hai long, di dudi hinh thire nao,
duoc cho 1a do Cong ty d& khdng thuc hién diing chirc niang hodc khong cung cdp san phim
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dich vu mot cach chuan xic nhu cam két". Do xung dot dugce hiéu 14 sy khong thoa man da
dugc thé hién ra ngoai ma cong ty cd thé nim bat dugc nén trong thuce té xung dot thuong dugc
d6ng nhat voi hanh vi khiéu nai ciia khach hang.

C6 nhiéu hinh thirc xung dot khéc nhau, tir mot 161 kéu ca va phan nan vé mét ca nhan
nio do, cho dén hanh vi khiéu nai vé san pham hay dich vu... Nhimng xung dot c6 thé dugc tiép
nhan bang dién thoai, hay nhiing cach thirc lién lac khac qua giao tiép truc tiép hodc bang vin
ban. C6 nhitng xung dot dugc phat hién va giai quyét boi nhan vién bo phan CSKH hoic ciing
¢6 nhitng van dé nghiém trong hon cén dugc cac chuyén vién/thanh tra diéu tra. Néu cac xung
dot, du nho, ma khong duge giai quyét thoa dang s& c6 thé dan dén nhiéu phuong hai ngh1em
trong hon dén hoat dong cua doanh nghiép. Khong nén nghi rang mau thuin s& tu n6 bién mat.
Néu doanh nghiép né¢ tranh khéng chiu tiép xuc v6i khach hang khi c6 xay ra xung dot, moi
chuyén c6 thé s& dién ra theo chiéu huéng xau. Khach hang c6 thé vi buc boi, vi cam thiy
khéng duoc ton trong ma s& dé dang gay chuyén. Nhu vay, mot que diém nho ciing c6 thé bién
thanh mot dam chay 16n khong d& gi dap tat du cho c6 d6 bao nhiéu thoi gian, strc lyc hay tham
chi ca tién bac.

Ngudi mua hang thudng co xu hudng gidi thiéu voi ban bé va nguoi than thich vé cac
san pham ho sir dung. Vi vy, néu ho néi tét vé san pham cuia cong ty, diéu d6 sé gitip cho cong
ty c6 thém nhirng khach hang méi va do vy ting thi phan va lgi nhuan cua cong ty. Nguoc lai,
ho khong néi tot vé san pham thi cdng ty c6 nguy co danh mét khach hang tiém ning va do vay
s& dan téi viéc giam thu nhap va lgi nhuan. Thém vao dé, nhitng khach hang co xung dot khong
dugc dap ng thoa dang thudng c6 xu hudng phong dai qua mure sai 16 thuc c6, diéu nay cling
Xay ra tuorng tu dbi voi nhirng nguoi thoa man voi san pham. Trong thyc té, nhung y klen tiéu
cuc cOn ¢6 tac dong manh hon gap nhiéu lan so véi nhitng 101 18 tich cyc, chinh vi vy, té chirc
can nén tranh viéc khong giai quyét thoa dang cac xung dot voi khach hang, dic biét can tranh
tinh trang xung dot leo thang — tirc 1a xung dot nho khong duogc giai quyét dan dén xung dot 16n
hon va ctr tiép tuc nhu vay.

Cac xung dot duoc phat hién ciing 12 mot cach dé giam sat chét lugng ciia san pham
dich vu theo cai nhin cta khach hang. C6 thé thiy rang, trong khi mot sé xung dot cua khach
hang 1a hop 1y va 1a do 13i tir phia cong ty va/hoic tir phia nhirng bén lién quan, thi c6 mot s6
xung dot lai ¢ tinh bdi xdu hodc dira vao nhitng thong tin khong chinh xac.

6.2.2. Ban chit va cac dic trung ciia hanh vi xung dot

Nhitng cd nhdn va khach hang khong thod man thuong khéong c6 xu hudng khiéu nai

Khong phai moi khach hang khdng hai long déu thé hién sy khong hai 1ong cta minh
bang hinh thirc khiéu nai dén nhan vién ban hang hay nha quan Iy, ma thay vao do, ho ling ling
roi bo doanh nghiép dé sang nha cung cap canh tranh. Nghién ctru boi Chuong trinh nghién ctu
dich vu khach hang - Pai hoc Havard d4 chi ra rang hau hét cac khach hang thuong khong thé
hién xung dot khi ho gap phai van d¢ sai 16i. Trong truong hop c6 thé mang lai két qua mat mat
trung binh 1a 142 USD do1 v6i khach hang, khoang 31% nguoi mua hang thuong khong thong
bao lai voi nha san xuat khi ho mua phai hang 16i. Diéu tra cling phat hién ra rang d6i véi
nhitng 16i nho gay ra thiét hai khoang maot vai do la thi chi co 3% khach hang khiéu nai va 30%
khach hang tra lai san pham. Phan con lai hau hét khach hang thudng khong c6 hanh dong gi
hodc viit bo san pham. Nghién ctru ctia chuong trinh nay trong ca linh vuc san xut va dich vu
cho thiy khéach hang khong thé hién xung dot boi cac nguyén nhan sau:

- Khong dang dé mat thoi gian va mang lai rac réi;

- Khong biét kh1eu nai ¢ dau;

- Khong tin rang cong ty s€ lam dugc didu gi dé giai quyet Van daé;

- So phai chiu ton hai v& mit stc khoé, tai chinh, cac van dé thudc vé chinh
quyén...

- Hé thong ban hang va cung cip dich vu cho khach hang I¢ thuong giy can tro
cho viéc khiéu nai/ thé hién xung dot.

Néu loai bo dugc cac rao can ndy, doanh nghiép c6 thé tang ty 1& kha ning khach hang
s& thong bao vai td chirc cac van dé sai 16i ho gap phai.
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Thién hwéng thé hién xung dot phu thuéc vao tinh nghiém trong ciia sai 16i doi voi
nguoi co xung dot

Khéach hang la nhirng nguoi tryc tiép str dung san pham va dich vu va do vay ho co mdi
quan tdm dic biét ddi voi viée cai tién san pham va dich vu ciia cong ty. Tuy nhién, néu van dé
gay nhirng thiét hai 16n vé tai chinh hoic anh huéng dén uy tin ctia khach hang, xu hudng thé
hién xung dot sé 16n hon.

Nhitng ngueoi cé xung dot thwong 1A nhitng nguweoi sir dung san pham nhiéu nhat

Theo nghién ciru trén duoc thyc hién tai mot Ngan hang I6n & My, mot cong ty san xuét
c4c thiét bi y té hay mot cong ty cho thué xe 6 t6 thi hau hét nhitng nguoi thé hién xung dot 1a
nhirng khach hang trung thanh trong mot thoi gian dai va dd mua mot sb luong hang 16n hon
nhiéu so v&i mot khach hang trung binh.

N Phan Iém cac xung dot thuwong khéng xdc dinh truc tiép nguon hay nguyén nhan gay ra
loi.

Ta c6 thé chia ra thanh 3 nhém nguyén nhan gay ra su khong thoa man: do c& nhan
ngudi nhan vién gay ra, do cong ty hay cira hang ban ¢ hay do qua trinh va do khach hang gay
ra. Bang cach xem xét cac thong tin trong tirng trudng hop, cac nha phan tich da xac dinh cac
nguyén nhan phan 16n xudt phat tir phia khach hang ciing nhu tir phia cong ty.

Mot van de quan trong trong qua trinh thu thap dir liéu khach hang, d6 1a viéc khong
phan biét duoc van dé xung dot va nguyén nhan cua xung dot d6. Khach hang thudong ¢ xu
huéng trinh bay cAc triéu chimg thay vi cac nguyén nhan gy ra céc triéu chimg do. Mot to
chirc can phai phan loai cac dir liéu lién lac cua khach hang bang cach sir dung 3 hodc 4 loai ké
hoach phan loai sau:

- Ly do lién lac (triéu ching)

- Nguyén nhan chung (16i do nhan vién, do cbng ty hay do khach hang gay ra)

- Nguyén nhan cbt 18i (chi tiét cu thé)

- Ly do gay ra su leo thang cac xung dot tGi mot giam ddc hay van phong tru s&
(thdng thuong yéu td gay ra su leo thang khac voi nguyén nhin ban dau)

Trong thuc té, nhan vién ban hang ludn ludn c6 thé xac dinh duoc 1y do khach hang goi
dién khiéu nai va cac nguyén nhan thong thudng. Cac nguyén nhan sau xa thi can phai co su
kiém tra. Thong thuong, thong tin khiéu nai trong pham vi 16n thudng dé sir dung va c6 hiéu
qua hon 1a viéc dién giai chi tiét timg ciu chit khiéu nai ciia khach hang. Boi viéc thé hién
théng tin chi tiét theo diing nguyén vin cua ting tir khong thue sy hitu ich do tir ngir khong dé
dang dua vao théng ké hay phan tich bang may tinh, va viéc phan tich theo s6 sach nhiéu khi
khéng c6 y nghia thuc t& d6i voi mot sd lwong 1on cac khach hang.

6.2.3. Giai quyét xung ddt va khdi phuc long trung thanh ciia khach hang

Mot khi xung dot ciia khach hang dé duoc thé hién ra, nd phai duoc giai quyét. S& rat
hitu ich néu doanh nghiép 1ap sdn ké hoach 1am viéc véi nhitng kiéu xung dot tir phia khach
hang ma theo d6, co thé miéu ta nhirng tinh hudng gia dinh thuong gip, chi dinh nhitng ngudi
c6 trach nhiém giai quyét van dé va xac dinh tirng hanh dong cu thé.

X ly ngay xung dot:

Khi xung dot d& dugc khach hang thé hién véi cong ty, ¢ nghia 1a da cd ric rdi nao dé
nay sinh va né phai dugc stra chita mot cach nhanh chéng nhat co thé. Bdi voi mdi xung dot cu
thé, hay néi cach khac 1a dbi voi mdi hanh vi khiéu nai, quy trinh chung dé xtr 1y thudng bao
gom 5 budc:

- Binh tinh ling nghe, dé khach hang dugc xa hét sy gian dit, xin 161 va thira nhan
sai sot;

- Ngay lap tic c6 hanh dong stra chita. N§ lyc nhanh chdng ching to doanh
nghiép ludén thyc 10ng quan tam téi khach hang.

- Bay t6 sy cam thong. Cac khach hang luén muén biét cong ty c6 quan tim téi
C&c cam giac cua ho hay khong.

- Dén bl cho ho theo mot cach nao day. (Khdng nhat thiét 1a phai bang tién).
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- Tiép tuc theo ddi. Hiy dam bao rang doanh nghiép d4 1am cho khéach hang cua
minh hai long.

Khiéu nai ctia nguoi tieu ding va cac cach giai quyét

Méi day, mot cudc hdi thao do cong ty Eventum té chirc mang tén Khiéu nai ciia
nguoi tiéu ding: nhirng géc do tim ly va cach giai quyét mau thuin da vé nén chan dung
tam ly céc nhom khach hang va dua ra mot sé cach giai quyét van dé ctia doanh nghiép.

Nhom néng ndy

- NGi rat nhanh, giong noi day cam xuc, 101 1& budc t6i;

- Than phién, kéu ca ludn miéng.

Céch gidi quyét vin de:

- Lang nghe cham cha, khong ngit 101, cling khong giuc gid;

- Hoi 18 khach hang buyc minh vé chuyén gi. T6 ra quan tim dén van dé do;

- Gitr binh tinh;

- TOm tat lai nhitng khiéu nai ciia khach hang va ghi chép lai;

- Khuyen khich khach hang ty dua ra cach gla1 quyet

- Néu khach hang van chua lay lai binh tinh, t6t nhat chua nén quyét dinh diéu gi;

-bé nghi phuong an giai quyet van dé va thoa thuan vé cac budce thuc hién;

- Khéng nén t6 ra bi thuyét phuc hoan toan: nhom khach hang nay khong thich diéu do.

Nhém hach dich va doi hei

- Ludn muén giir quyén chii dong;

- Boi hoi hanh dong ngay;

- N6i thang vao thyc chét van dé;

- Dién dat y nghi r6 rang;

- N6i ngan va khong phai luc nao cling to ra lich sy.

Céch gidi quyét vin dé

- T6 ra ty tin vao ban than khong kém khach hang: sir dung cau chir ngén gon va chinh
Xac, giong ndi dii manh va tuyét d6i khong di lac dé;

- Lang nghe cham cha dé hiéu dugc chinh xac van dé hay khiéu nai;

- it cau hoi sao cho cau tra 1oi that ngin. Piéu ndy gitip ngin chin nhiing thong tin
dén qué nhiéu hay nguoc lai, két thuc cude tiép Xuc;

- Hay st dung nhitng cau: “Toi ¢6 thé”, “Téi biét”, “Dung vay”, “

- T6 ra an can va than thién, nhung khong qué chi tiét va cimg ran.

Nhém thu dong

- N6i cham, 101 1&8 mém mong, giong kiém ché;

- Trinh bay khleu nai chung chung, khong c6 gi cu thé.

Céch gidi quyét vin de

- Pt nhitng cu hoi “md” dé thu thap thong tin t6i da: Thé ndo? Tai sao? Bao gio? Ai?
Chuyén gi? O didu?

- Lién tyc tham do y kién vé nhirng d& nghi phuong an giai quyét khiéu nai.

Nhom thich ba hoa

- Néi nhanh;

- Lién tuc chuyén tir chu dé ndy sang chu dé khac;

- Cam thdy thoai mai khi noi nhitng chuyén bén I¢.

Céch gidi quyét vin dé

- Pua ra nhimng cau hoi ¢ dang “déng”: “Quy khach c6 muon ...?”, “Quy khdch c6
dong y ..2";

- To ra cham chu va khong véi vang;

- Han ché téi da nhitng cau hoi bén I8, néu budc phai tra 1oi thi nén néi ngan gon;

- Néu cudc tiép xuc d& qua dai, hay lich sy xin 16i va n6i rang, c6 khach hang khac dang
cho gap ban.

Toi sé lam”.

C6 5 nguyén tic can ton trong khi xir Iy xung dot voi khach hang:
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Cam ket

Moi vi tri trong cong ty can phai cam két hd trg cho hé thong giai quyét khiéu nai, phan
nan cua khach hang, bao gom:

- Thira nhan rang khach hang c6 quyén khiéu nai

- Coi md tim hiéu nhitng phan hoi tir phia khach hang

- C6 van ban qui dinh vé cac chinh sach va quy trinh hoat dong chuan vé cach giai
quyét khiéu nai, phan nan.

Tinh cong bang

Cac khleu nai, phan nan phai dugc giai quyet cong bang dbi véi cac bén, phai ling
nghe, xem xét tt ca cac y kién dé can nhic giai quyét mot cach cong bang cho moi ngudi.

Hiéu qua

Ludn c6 sdn ngudn lyc phl hop dé giai quyét nhirng khiéu nai mot cach hiéu qua.
Nhitng khiéu nai ndy can duoc xir Iy nhanh chéng va nha nhin.Nhitng ngudi ¢ trach nhiém
giai quyét khiéu nai phai c6 quyén va kha ning dua ra cac giai phap va thuc thi chung.

Kha nang tlep can

Hé thong giai quyet khiéu nai, phan nan pha1 nén dé t1ep can dbi véi tat ca khach hang
Céc thong tin hudng dan cach thirc khiéu nai ludn sin c6 va dé hiéu. Va viéc khiéu nai 12 mién
phi.

Cé trach nhiém

Bam bao tra 101 kip thoi cho moi nguoi nhfrng khiéu nai ciia khach hang du la ca nhan
hay don vi. Nhitng van dé xdy ra thuong xuyén va mang tinh hé thong can duoc phat hién va
sira chira. Thuong xuyén kiém tra hoat dong cta hé thong giai quyét khiéu nai ¢é dam bao ket
qua tot cho khach hang va nhiing bén lién quan. Bam bao phdi c6 cac bao cao phu hop vé
nhung két qua rut ra trong qua trinh g|a1 quyet khiéu nai va vé két qua kiém tra hoat dong hé
thong nay dé cung cp cho ban giam ddc khi can.

Xdc dinh nhitng khdch hang c6 thé gdp phdi nhitng vin dé twong tw dé chii dpng
gidi quyét

C6 qua nhiéu khach hang khdng thé hién sy khong hai 1ong caa minh véi doanh nghiép
ma chi ling 1& bo di. Dé tranh diéu d6, sau khi da giai quyét duoc mot khiéu nai cu thé cong ty
can xac dinh nhitng khach hang nao da, dang va s& c6 thé gip phai nhirng tinh hudng hay van
dé tuong tu dé tim ra cach giai quyét. Mot khi ¢4 ndm bat duoc nhitng khach hang dang khong
hai long, cong ty c6 thé chi dong sira chita sai 16i d gay ra sy khong hai 1ong d6 va nho d6
gianh duoc co hdi dé phuc vu ho nhitng 1an khac. Khi khach hang cam thiy dugc quan tim, ton
trong va duogc thoéa man, ho s& c6 xu huéng quay lai va gin bo lau dai véi doanh nghiép.

Tim ra nguyén nhan xung dot sau khi xir Iy dwoc khiéu nai:

Diéu quan trong trong viéc quan Iy mdi quan hé khach hang la tim ra nguyén nhan xung
dot véi khach hang, khéng phai theo cach dé d6 16i hay quy trach nhiém cho bd phan nao do,
ma la dé cuing nhau loai bé hodc it nhat 1a kiém soat dugc kha ning giy ra xung dot do. Tt ca
cac moi quan h¢ v6i khach hang déu c6 thé can phai xem xét lai ty my thong qua nhiing lan
mau thuin. Doi khi, bat ddng xay ra do hé théng, cong nghé, san pham, qua trinh san xuit san
pham hay cung tng dich vy, hay 15i do con ngudi. Nhu da ni o trén, triéu chimg cé thé khac
Xa Vi nguyén nhan va dé giai quyét tin gdc van dé phai tim ra nguyén nhan thyc sy chi phéi
dén triéu chirng d6. Vi du, khi khach hang & mot ctra hang ban Ié phan nan rang khong tim thiy
nhan vién nao tro gitp minh, van dé co thé khong phai ¢ chd khong co du nhin vién hay nhan
vién khdng quan tdm 1am tét nhiém vu tro giup khach hang ciia minh, ma cd thé 1a do khach
hang khdng phan biét duoc nhan vién vai cac khach hang khac. Trong trudng hop do, thay doi
trong dong phuc nhan vién thanh mau sang n6i bat va khac biét sao cho khach hang cé thé phan
biét dugc ho that d& dang mai 1a cach giai quyét van dé.

6.2.4. Phat hién s6m va chuin bi truéc cho cac xung ddt tiém 4n véi khach hang

S& that 14 tét cho doanh nghiép néu nhu c6 thé xac dinh duoc va déi pho dugc véi
nhitng mau thuin tiém an trude khi no dat téi mirc d6 khién khach hang phai thé hién ra. Nho
viéc xac dinh trude hodc tiép nhan dugc nhitng thong tin vé sy khong hai 1ong cua khach hang,
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doanh nghiép c6 thé ngin chin trudc khong cho mot loat hé qua toi té xay ra hodc xay ra tiép
theo, chang han nhu su khiéu kién dén cac co quan c6 thim quyén, thong tin dai chung hodc su
truyén miéng dén cac khach hang tiém ning. Chinh vi thé, hoat dong phat hién som xung dot
v6i khach hang va giai quyét no trude khi né kip dién ra c6 y nghia rat quan trong ddi voi
doanh nghiép. Pé lam duoc didu do, doanh nghiép can phai thyc hién dugc cac hoat dong sau
day:

Hé thong kiém tra giam sat chat lwong san pham/dich vu va CaC Yéu t6 cung ing cho
khach hang

San pham/dich vu va céc yéu t6 lién quan phai duoc kiém tra chit ché trudce khi nd
dugc cung cap cho khach hang, dam bao khong cé gi sai sot c6 thé xay ra. Véi da sd truong
hop, mot trong nhirng cach tdt nhat 1 nhitng nguoi cung tng san pham/dich vu hdy dit minh
Va0 Vi tri cia khach hang tiéu dung san pham trude khi né dugc cung tmg, hay néi cach khac 1a
thr nghiém san phém voi tu cach khach hang. Chang han, hé thong chi dan ciia mét khu du lich
c6 thé 1a rat dé hiéu dbi v6i cac nhan vién nguoi dia phuong, nhung lai qua phirc tap ddi véi
nhitg du khach dang mét moi sau mot hanh trinh dai tir noi khac dén. Trong truong hop do,
thay vi thim nhao bang ho 13 V& van thi cAc nhan vién nén di cing ho dé tim hiéu ho da gap
khé khan nhu thé ndo: ky hiéu kho hiéu hay khac voi hé théng ky hiéu tai dia phuong cua
khéch hang, chit chi dan quéa bé hoic kho nhin, hay vi tri treo khong thich hop véi hanh trinh
cta ho... Néu phat hién duoc diéu gi, ngay lap tirc phai co bién phap giai quyét, tham chi trong
MOt vai trudng hop can phai thu hdi lai ca nhitng san pham dich vu d4 cung ung trén thi truong
va dén bu cho khach hang, cho du diéu d6 s& khién doanh nghiép ton kém rat nhiéu chi phi.

Ph& V& cdc rao can khién khdach hang khéng hodc khé khiéu nai

Nhur trén d4 chi ra, rit nhidu khach hang khong khiéu nai khi khong hai long, do cac rao
can tir phia ban than, hé thong ban 1é hay doanh nghiép. Cac rdo can ndy ¢ thé pha bo dé dang
bang viéc tao thuan loi cho viée tiép xtc v6i khach hang, duy tri cac s6 dién thoai goi mién phi
hay cac biéu tuong Contact -us (lién lac voi chung to1) trén website hoac bang cum tur "Chiing
t6i chi c6 thé giai quyet cac van dé cua quy vi néu chiing t6i biét dugc cac van dé& d6”, hay c6
thé khuyén khich bang cach in cac s6 dién thoai tai cac cira hang ciing nhu trén ho don ban
hang...

Chudn bj trueée dé doi phé kip thoi véi nhitng xung dot cé thé dién ra

Mot hé thong phuc vu khach hang tét nhét ciing kho tranh khoi khong c6 xung dot véi
khéach hang, c6 thé do nguyén nhan tir con ngudi, phuong tién ky thuat hodc bat ké mot ly do
nio d6 khac. Dua trén nhiing trai nghiém ctia doanh nghiép théng qua nhitng tiép xtc voi
khach hang, cong ty nén du doan va chuén bi tich cuc vé nhirng tinh hudng xung dot cé thé
dién ra va phuong cach dé ddi pho nhat quan véi tung tinh huéng, sao cho mdi khi c6 tinh
huong xung dot dién ra thi cAc nhin vién dU & vi tri ndo ciing nhanh chong tim ra cach giai
quyét tot nhat.

Duy tri sw trung thanh ciua khdch hang bang cach khuyén khich khach hang bay té
nhitng van dé ciia minh

Sy thinh vurgng ctia mét t6 chirc dugc xay dung bang viéce ting tdi da lugng ban hang va
thi phan theo cac cach thirc co loi nhat. Do vay, su thoa man khach hang duogc coi 1a nhiém vu
quan trong hang dau - d6 ciing chinh 1a cach dé t6 chic giir dwoc khach hang. Viéc khuyén
khich khach hang trinh bay cac van dé co thé gitp to chic duy tri mot co ché ting cudng sy
thoa mén va sy trung thanh ctia khach hang d6i v6i nhan hiéu san phém cua cong ty.

Doanh nghiép can nén khuyén khich khach hang bay to ¥ klen vé san pham nham dat
muc tiéu duy tri sy trung thanh khach hang. Tham chi ngay cd néu nhiing co ché giai quyét
khiéu nai khong thé thoa man dugc yéu cau cia khach hang, thi sy trung thanh ciia khach hang
ciing van c6 thé s& gia ting. Di nhién, néu khiéu nai ciia khach hang dugc giai quyét thoa dang
thi sy trung thanh ciia khach hang sé tang 1én dang ké.

Ap dung hé thong do heong sw hai 10ng ciia khdch hang dé phat hién sém xung dot

Muc tiéu cao nhat cia mot hé thong sang tao va cung tng gia tri cho khach hang Ia lam
cho ho hai 1ong, va sy hai l1ong cia khach hang s& quyét dinh mirc d6 thanh céng cia doanh
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nghiép. Do d6, mirc d hai 10ng ctia khach hang 1a mot chi tiéu danh gia chat luong va mirc do
hoan chinh cta todn bo hé thong sang tao va cung g gia tri ciia doanh nghiép. Chi sé hai long
cua khach hang (Customer Satisfation Index — CSI) la mot chi tiéu nhém do luong sy thoa man
cta khach hang d6i vi mot doanh nghiép, no cung cap thong tin chi tiét vé cac yéu td tao ra sy
hai long cua khach hang dbi voi san pham dich vu ma doanh nghi¢p cung tng va danh gia cua
khach hang vé chat lugng thyc té trong cung tmg cac yéu té d6. Co mot s6 md hinh phd bién
dugc dung dé danh gia CSI, trong d6 phd bién nhat 13 mé hinh cua M¥ va Chau Au. Theo md
hinh ciia My thi gia tri cam nhdn chiu sy tac dong bai chit lvong cam nhén va sy mong doi cia
khach hang; mong doi cang cao thi tiéu chuan vé chat luong ciia khach hang dbi véi san pham
cang cao. Sy hai long dugc tao ra trong mdi tuong quan giita gia tri cam nhén, chit luong cam
nhan va su mong doi, néu chit lwong va gié tri cam nhan cao hon sy mong doi thi hai 1ong va
nguoc lai. Mo hinh ciia Chau Au c6 thém yéu t6 hinh anh san phim va thuong hiéu cé tic dong
truc tiép dén sy mong doi ciia khach hang. San pham hay thuong hiéu cang c¢6 hinh dnh manh
thi gia tri mong doi cang cao nhung d6ng thoi ciing 1am giam sy khét khe cta khach hang khi
cam nhan vé cht lugng san pham.

Ngoai kha ning phat hién som nhiing yéu té trong hé thdng sang tao va cung tmg dich
vu cua doanh nghiép c6 kha niang gy ra sy khong hai 1ong cia khach hang thi hé thong do
luong sy hai 10ng cua khach hang ciing cho biét quan hé lugng hoa gitra mirc d6 hai long véi
lgi nhuan ctia doanh nghlep X4y dung chi s6 hai long caa khach hang gitp Cong ty xdy dung
dugc hé thong thong tin vé sy hai 10ng caa khach hang, 1am co s& dé phat trién cac quan h¢
khéch hang virng manh, hoach dinh chién lugc canh tranh ciing nhu hoan thién hé théng chit
lwong san pham dich vu cung tng.

6.3. Xay dung vin héa dich vu khach hang trong doanh nghiép

"Khéch hang 1a tai san 16n nhat ciia mdi Cong ty, boi vi Cong ty s& khong thé ton tai
néu khong c6 khach hang” - Erwin Frand

Dé bién d6i doanh nghi¢p hudng t6i cam két gin giir dugc cang nhiéu khach hang cang
t6t, can c6 su hd trg & tat ca cac cip do. Bao tao cham soc khach hang cho nhitng nguoi quan
ly, nhan vién cham séc khach hang tryc tiép, va bét ky ai trong doanh nghiép; dao tao khong
chi & trong hanh dong giao dich véi khach hang, ma can phai dao tao ca trong nhan thirc cia
moi cap do nhan vién trong doanh nghiép. Piéu d6 chi c6 thé dugc thuc hién t6t thong qua vin
hoa doanh nghiép, hay noi cach khac can phai xay dung van héa dich vu khach hang trong noi
bd doanh nghiép. De xay dung duoc vin hda dich vu khach hang trong doanh nghiép, can thue
hién dugc mot sé van dé sau day

Dao tao nhdin vién tdm quan trong ciia sw hai 10ng Ciia khdch hang

Diéu quan trong ma tat ca cc nhan vién can biét d6 1a tim quan trong cta viéc 1am cho
khéach hang hai 1ong va nho d6 giir chan khach hang. Ho phai nhan thire dugc rang, bat cir khi
nao khach hang trai nghiém bat ky mot sy khong hai 10ng, khach hang déu co thé xay ra xung
dot véi doanh nghiép. Néu khach hang thé hién ra sy khong hai long d6 va d4 trao cho DN co
hoi dé nhan biét duoc nod thi day thue su 1a co hoi dé luu giir lai quan hé voi khach hang nay,
d6ng thoi 14 co hoi dé dy doan nhitng rii ro tiém an trong quan hé véi cac khach hang khac.

Do d6, tat ca cac nhan vién trong doanh nghiép déu can phai dugc quén triét cac van dé:

1 MJi va moi quan hé véi moi khach hang déu Ia tai san c6 gié tri cua doanh
nghiép

Dé cac nhan vién nhan thirc dugc diéu ndy, can phai dé cho ho biét cach danh gid quan
hé khach hang. Cong thirc don gian nhat dé lugng hoa mot quan hé khach hang duoc tinh nhur
sau: Gia tri trung binh ciia mot giao dich cua khach hang* Sé lan giao dich trung binh trong
Mot ndm = gia tri trung binh cia mot khach hang trong nam; * sb nam giao dich khi 1a khach
hang trung thanh = gia tri quan hé, hay con goi la gia tri su6t doi cta khach hang do.

Néu mot khi c6 mot khach hang c6 khiéu nai khong duoc giai quyét va trg thanh xung
dot vai doanh nghiép, diéu it nhat ma doanh nghiép bi mat d6 chinh 1a gi4 tri ciia quan hé khéch
hang. Mbi doanh nghiép khi mét di cac khach hang, thi khong dé gi lay lai ho. Nhidu nghién
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ctru da chi ra rang cac doanh nghiép trung binh mét di khoang 20% sé lwong khach hang mai
nam.

C6 mot thuc té can luu ¥ 1a c&c nhan vién thuong chi cha tim thuc hién nhitng cong
viéc hang ngay ndi bo trong cong ty (nhu sip xép hd so, danh may, béo cao, hop...) ma khong
chii tim dén xay dung quan hé 1au dai v6i khach hang. Nhung gié tri ciia nhitng cong viéc hanh
chinh ¢ thé nho hon rat nhiéu so véi gia tri khach hang bi danh mat néu khong phuc vy tét
khéach hang. Dich vu khach hang tbt phai 14 uu tién hang dau ddi voi doi ngii quan 1y va toan bo
nhan vién cua Cong ty.

2. Giai quyét sy bat dong voi khach hang I1a nhiém vu quan trong can giai quyét
trudc moi cong viée khac, tai moi thoi diém, voi thir tu tAm quan trong lan luot 14 khach hang
dang d6i dién, khach hang trén dién thoai va khach hang giri email va céc khach hang khac.
Khach hang thé hién sy khong hai Iong c6 nghia 1 ho dang ban cho doanh nghiép moét on hué
I6n, do d6 phai nhan dugc sy quan tdm chi y dac biét. Khi khach hang phan nan dugc quan tam
giai quyét mot cach tét dep, didu d6 co thé dan t6i mot quan hé khach hang tét dep hon trude
khi c6 xung dot.

Nhan vién phy trach chim soc khach hang can dugc tap huén vé nhitng k¥ ning giai
quyét van dé dé co thé (a)Giao tiép véi khach hang hiéu qua, (b) Hiéu dugc van dé cua khach
hang va (c) Pua ra nhiéu lya chon va giai phap ma khach hang cam thiy phi hop. Nhén vién
chim séc khach hang nén hoi y kién khach hang khi quyét dinh giai phap, dé dam béo sy hai
Iong cua khach hang.

3. Tim ra nguyén nhan goc ré cua su bt dong do 1a nhi¢m vu quan trong tiép theo,
va nho d6 doanh nghiép co thé * ngdn chan duoc cac bat dong twong tu.

Dé giai quyét tan gbc ré van dé, cac nhan vién nén:

- Ghi lai cac tinh hudng khdng hai l1ong cua khach hang, mot cach thuong xuyén

- So sanh céac bao cao dugc ghi lai dé biét dugc tinh trang dd duoc cai thién dén
mirc d nao, c6 kha nang gy ra d6i vai khach hang khac nira hay khong.

Giai quyét cho mot khach hang mot sy viéc gy bat binh méi chi 1a “chira lira”, can tim
“nguyén nhan xay chay” & dau dé ngon lira khong bao gio c6 thé blng 1én dugc nita. Nhicu
khéach hang khdng bao gio thé hién ra sy khong hai long cua minh ma doanh nghiép co co hoi
biét dugc. khong can phai chd sy c6 mit ciia nhan vién tu vin, moi nhan vién hay tan dung moi
co hoi dé ndm duoc sy khong hai 1ong caa khach hang va co co ché khuyén khich cac nhan
Vién béo cao vé n6 va cung cap giai phap khic phuc cho né.

4, Mot su bat dong co thé 1a mot hoi chudng canh bao cho doanh nghiép biét rang
cac quan hé véi cac khach hang khac dang tiém an rai ro bi ¢6 v&, dan dén nguy co ciia mot
khuang hoang & tam doanh nghi¢p. Chinh vi thé, moi nhan vién can phai tim ra phan trach
nhiém cua minh lién quan dén mot sy bat dong cua bat ky mot khach hang nao va cach dé khic
phuc duge diéu d6 sao cho no khong thé duoc lap lai voi khach hang d6 va bat ky khach hang
nao khac.

Cung cdp dich vu khdch hang hiéu qua

Dich vu khach hang hiéu quéa can phai ¢6 cac quy dinh. Ban gidam dbc nén phat trién
c4c quy trinh hoat dong chuan dé huéng dan nhan vién trong céc hoat dong cua ho va dé giam
sat viéc thuc hién cac dich vu khach hang.

Tiép d6, ban giam ddc nén phd bién cac quy trinh hoat dong chuén ndy téi nhan vién va
tap huén cho ho ap dung céc quy trinh nay hi¢u qua va pht hop.

Ban giam ddc can dam bao su phan bd ngudn luc day du dé cho phép cac nhan vién phu
trach da dugc tap huan ky cang cung cap dich vu t6i khach hang. Can cho phép nhan vién co
quyén thyc hién mot sb viée can thiét dé cung cdp dich vu dic biét va giai quyét nhimng van dé
da 1am cho khach hang khéng hai long.

Néu co thé, hdy ¢ ging 1ap mot khoan kinh phi riéng dé Ban giam déc Cong ty va cac
nhan vién quan hé khach hang sir dung khi can thiét nham giir khach hang trude khi bi mt ho.
Nhé&n vién nén blet cach st dung quy va dugc phép vuot qua giéi han trong truong hop dac
biét. Viéc trao quyén ndy s& gitip nhan vién tao duoc an tuong khong thé nao quén doi véi
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khéach hang. Kinh phi khdng nhat thiét phai qua 16n, nhung d6i v6i dich vu khach hang, mot ctr
chi nho ciing c6 thé dem lai hiéu qua cao.

Ban giam dbc nén tim ra cac phuong phap va cong cu can thiét de nang cao dich vy
cung cip. Néu nhan vién khong dugc trao quyén va trang bi cac cong cu can thiét dé phuc vu
khéach hang thi két qua cudi cling s& 1a nhitng dich vu khong chat lugng.

Viéc dao tao nhan vién la mot qua trinh thuong xuyén cha khong chi dung lai & nhirng
kho4 dao tao ban dau. Qua trinh ndy lién quan Vi cac quy trinh dich vu khach hang va véi cac
ky nang dich vu khach hang. Viéc dao tao nay nén tap trung vao kha nang cta nhan vién cung
cap cac dich vu khach hang véi thai do tich cuc va phuong phap hiéu qua. Viéc dao tao lai nén
tré thanh mot dic diém thuong xuyén cia qua trinh dao tao nhanvién ciia cac cong ty.

Ludn nghi dén khdch hang khi quyét dinh vin dé

Diéu quan trong 1a qué trinh ra quyét dinh 1iy khach hang Iam trong tim. Ban giam doc
can phai luon dit cho minh nhfrng cau hoi nhu: "liéu khach hang c6 hiéu nhfrng gl minh dang
lam khong?", hay "khach hang co thich hinh thire dich vu hay hoat dong nay khdng?" Sy thay
do6i trong cach tiép can nay can nhén dugc sy ddng tinh cta toan bo doi ngii nhan vién Cong ty.
Boi vi mic di ho co thé khong gip truc tiép khach hang tai cong ty, nhung ngoai gio 1am viéc,
trong cu dc sdng, khi gip g voi ban bé va hang xém, ho chinh 1 hinh anh dai dién cho su
ménh, tim nhin Va gié tri cia Cong ty.

Ung h ciia ban gidm doc

Diéu quan trong 1a ban giam ddc phai dua ra nhimng ranh gidi rd rang vé nhitng linh vuc
ma nhan vién cham soéc khach hang dugc trao quyén quyét dinh. Va mot khi d& quyét dinh van
dé nao d6 roi, ban giam ddc s& ing ho nhiét tinh, tao cho nhan vién long ty tin khi thyc hién va
khong lo ling dén hau qua, mién sao dap tmg duoc nhu cau cia khach hang. Diéu nay tao dong
lyc cho nhan vién phuc vu khach hang tét hon.

Do do, van hoa dich vu khach hang phai dugc dit 1én hang dau. Moi hoat dong va ngon
tir ctia ban gidam dbc phai phan anh duoc cam két nang cao chit lugng chim soc khach hang.
Can dam béo tat ca cac tuyén bd chinh sach, qui trinh, hudng dan, thu bao tir 18nh dao va cac
chuyén di giam sat phai thé hién dugc cam két thyc hién van hoa dich vy khach hang.

Dwa vin dé khich hang vao trong chwong trinh thdo Iudn tai méi cudc hop nhin
vien

Khach hang la nhitng ngudi quan trong nhét trong cac hoat dong ciia Cong ty. Cac mbi
quan tam, nhu cau va mong doi cua khach hang pha1 dugc dua 1én hang dau trong moi suy ngh1
Cha tat ca nhan vién trong Cong ty. Ban giam ddc phai luon nudi dudng va ciing cb thai do nay
tai moi thoi diém. Nhitng cau hoi nhu: “Khach hang nghi gi vé van dé nay?”, hay “Bién phap
nay c6 hop 1y dbi v6i ho hay khong?”, hay “Lam thé nao dé thay ddi cach thic va phuc vu
khach hang tot hon” can ludn duge can nhic tai cac cudc hop nhan vién va trong qué trinh ra
quyét dinh.

Thuong xuyén thong tin cho toan bg nhdn vién

Nhan vién can dugc biét chuyén gi dang xay ra trong Cong ty va chuyén d6 c6 anh
huong nhu thé nao dén cong dong. Cong ty dang chudn bi cung cp nhimng dich vy hay san
pham gi, nhitng viing dich vu nao dang duoc phat trién & cong ty, gia dich vu 1a bao nhiéu va
khi nao bit dau phuc vu cong dong? ..Néu khach hang biét cang nhiéu vé nhirng hoat dong do
cong ty thuc hién, thi céng ty cang cé thé phuc vu ho tot hon.

Tom tit chwong:

Khach hang 1a myc tiéu ton tai cia mdi doanh nghiép. Hau hét cac cong ty déu nhan
thay rang khach hang 12 tai san quy gi4 ctia minh va khong ngung tim kiém céc giai phap nhim
thoa man khach hang. Vai trd chinh caa ho 14 mua sdm san pham, qua d6 tao ra loi nhuan cho
doanh nghiép. Ho ciing thé hién vai tr0 danh gia vé san pham dich vu ctia doanh nghiép thong
qua su lya chon va nhirng phan hdi ciia minh. Trong thoi budi canh tranh gay gat, khach hang
¢6 nhiéu lya chon, doanh nghiép phai ling nghe that can than nhing thong diép ma khach hang
giri dén cho minh. Théng diép d6 c6 thé 1a su hai long thé hién qua sy trung thanh caa khach
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hang — tai san quy bau nhit ma moi doanh nghiép déu mo udc. Thong diép d6 co thé 1a sy
khong hai 1ong vé mot diéu gi ¢6 ma khi né duoc thé hién ra thi duge goi 1a xung d6t hay mau
thuan gitta khach _hang va doanh nghi¢p cung tmg. Sy khong hai long du c6 dugc thé hién ra
hay khong déu dan dén viéc khach hang s& roi bo doanh nghiép sang dung nhiing san pham
dich vu khac ma ho cam thay hai long hon, bén canh d6 1a nguy co vé thong tin truyén miéng
dén cac khach hang tiém ning khac. Do d6, dé co duoc cac khach hang trung thanh thi cac
doanh nghiép khong c6 cach nao khéc la can phai c6 hé thong giai quyét xung dot véi khach
hang tham chi ngay tir khi no con tiém an, dong thoi duy tri sy hai 1ong cua khach hang. Dé
lam duoc diéu do, cac chién lugc CRM ciia cac doanh nghiép phai bao ham dugc it nhat 3 van
dé 12 T6 chirc hoat dong chiam séc khach hang, Quan tri xung dot voi khach hang va Xay dung
van hoa dich vu khach hang trong doanh nghiép. Tét ca nhitng ndi dung d6 phai duoc t6 chirc,
thuc hién nhit quan trong todn bd ndi dung chién lwge CRM néi riéng, chién luoc marketing
cling nhu van héa doanh nghi€p noéi chung.
CAau héi 6n tap va thao luin:

1. Chdm séc khach hang c6 vai tr0 quan trong nhu thé ndo trong hoat dong CRM
cua doanh nghiép? Hay thao luén veé ni dung cua hoat dong cham séc khach hang. )
2. bac diém va phuong thire thue hién hoat dong cham s6c khach hang trong chién

lwoc CRM. Mbi quan hé giita co s& dir liéu khach hang véi lwa chon phuong thirc chim soc
khach hang la gi?

3. Ban chat ctia mau thuan va xung dot giita doanh nghiép va khach hang. C6
nhirng nguyén nhan nao dan dén xung dot va hau qua ctia nd?

4. Thao luan vé quy trinh va céc bién phap giai quyét xung dot va khiéu nai cua
khéach hang qua mét tinh hudng cu thé?

5. Vin hoa dich vu khach hang quan trong nhu thé ndo trong qua trinh thyc hién
chién Iuoc va bién phap CRM? Phan tich mét tinh hubng thuc té.

6. Lam thé nao dé xay dung duoc van hoa dich vy khach hang hiéu qua trong

doanh nghi¢p?
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Chuong 7:
Kiém tra danh gia va dieéu chinh hoat dgng quan tri quan h¢ khach hang

Muc dich cta chuong ndy nham giup ngudi hoc:

- Nim virng duoc ly do va yéu cau cua hoat dong dénh gia va diéu chinh chién
luwgc quan tri quan hé khach hang

- Nim vitng duoc cac chi tiéu va phuong phap danh gia bén trong;

- Nim vitng dugc cac chi tidu va phuong phap danh gia bén ngoai;

- Xac dinh r0 quy trinh va thu tuc danh gia CRM

- Biét duoc cac khu vuc va cac huéng cé thé didu chinh hoat dong CRM trong
qué trinh kinh doanh

Nhu chung ta da biét, moi truong kinh doanh luén thay d6i, ‘quan h¢ gilra doanh nghiép
v6i khach hang ciing vi thé ma khong thé 6 on dinh mai méai. C6 vo s cac yeu t6 dan dén sy thay
d6i ciia khach hang. Nhu cau va mong mudn ctia khach hang c6 thé thay doi theo thoi gian, vi
du nhu khach hang ngay cang c6 trinh d6 nhén thirc cao hon, mong mudn cao hon. Céc ddi thu
canh tranh ciing ludn tim moi cach dé 16i kéo khach hang cua cac doanh nghiép khac. Bé dat
dugc thanh cdng, can thiét phai ¢anh gia va diéu chinh chién Iugc va toan bo qua trinh quan tri
quan hé khach hang cho phi hop vai diéu kién kinh doanh thyc té. Phai ludn cé théi quen danh
gia, diéu chinh va d6i méi chién lwgc CRM - d6 chinh 1a qua trinh diéu khién chién lugc quan
tri quan hé khach hang trong qué trinh kinh doanh.

Muc dich cua toan b hoat dong kiém tra va diéu chinh chién lugc CRM cua doanh
nghiép 1a Kiém tra xem cac chién luoc, chuong trinh va ké hoach va cac hoat déng quan tri
quan hé khach hang cé thuc sy hiéu qua khong? Bén canh d6 1a danh gia su gan két giira nhiing
gi khéch hang can va kha ning dép tng thuc té ctia doanh nghiép. Panh gia chién lugc CRM
d0i hoi chiing ta phai 1am gi, nhitng mé hinh va cach thic ma doanh nghiép da dung dé thuc
hién chién lugc do c6 hiéu qua thuc sy khong? Doi khi chién lwgc CRM ban dau cua doanh
nghiép 14 dung huéng nhung sau mot thoi gian thyuc hién co cic van dé phat sinh - d6 1a diéu
khong thé tranh khoi trong moi truong kinh doanh ddy bién dong hién nay. Mot sb van dé phat
sinh nhur trén da néi: nhu cau va mong mudn cua khach hang thay d6i vi vay chién lugc ching
ta dang 4p dung khong con hoan toan phu hop véi thuc té, mirc d6 canh tranh ngdy cang khéc
ligt dan dén nhirng chuong trinh quan tri quan hé khach hang d& ¢ khong dap tng duoc yéu
cau canh tranh. Tir nhitng két qua kiém tra danh gia chién luoc, chuong trinh va qua trinh thyuc
hién hoat dong CRM, doanh nghiép s& dé xuat dugc nhitng dinh hudng chién luoc va c4c bién
ph&p méi mang lai hiéu qua cao hon.

7.1 Vi tri va ndi dung ciia hoat dong danh gii, diéu chinh chién lwgc va hé thong
CRM trong todn bd quy trinh quan tri quan hé khachhang

Viéc xay dung, van hanh cac ké hoach, hoat dong trong hé thong quan tri quan hé khach
hang & mdi doanh nghiép thuong khic nhau. Do vay, khi 4p dung hé thdng CRM 14 phai danh
gid duge mo hinh, chién lugc CRM nao thich hop nhét véi doanh nghiép. Khong co chién luoc
va md hinh CRM nao ¢6 thé ap dung cho moi loai doanh nghiép. Vi mdi DN c¢6 tap hop khach
hang khac nhau, muc tiéu kinh doanh va vé s6 cac yéu t6 dic thi khac nhau. Tuy nhién, cac
doanh nghiép co thé so sanh chién lrgce va hé théng CRM cuaa ho v6i cac doanh nghiép co dicu
kién kinh doanh tuwong ty dé tim ra nhirng vu diém va han ché caa hé thing CRM cua doanh
nghiép minh. Trong chuong 1, chung ta déu d4 xac dinh qua trinh van dung CRM trong mot
doanh nghiép gém c6 cic giai doan chinh:

- Phan tich cac yéu té chi phdi dén Iya chon chién lugc va md hinh CRM

- Lya chon chién lwgc va chuong trinh quan tri quan hé khach hang

- Xay dung co s¢ dir liéu khach hang

- Xay dung cac quy trinh va hoat dong nhim bao dam thoa mén khéch hang trong
dai han

- Dio tao nhan vién thyc hién quy trinh CRM Vva giai quyét va xir Iy cac van dé
phét sinh trong quan hé v&i khach hang
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- Panh gia hiéu qua cua chién lugc va chuong trinh CRM va dé xuit cac bién
phap diéu chinh.

Hoat dong danh gia va diéu chinh can phai thuc hién cho tit ca cac cong viéc va cac
giai doan ciia qua trinh CRM. Duéi ddy 1a mot s6 hoat dong va cong viéc can danh gié:

Ddnh gid viéc xdy dung co sé dit ligu chung vé khdch hang

Co s¢ dir liéu khach hang la can ctr cho cac quyét dinh kinh doanh cu thé ctia DN. Céc
doanh nghiép déu sir dung nhidu phuong phap dé thu thap thong tin vé khach hang nhu: diéu
tra tryc tiép, diéu tra qua website, qua e-mail, qua dién thoai... Doanh nghiép can phai xiy dung
co sO dir liéu chung vé khach hang va phai coi co s¢ dir liéu khach hang Ia tai san quan trong
caa DN. Nhung cac nha quan tri can danh gia tinh phd hop va mic d6 dép ung cua co s¢ dir
liéu khach hang da xay dung. Mot s co so dit liéu khach hang khong du thong tin can thiét
hodc cham dugc cap nhat va diéu ndy anh huong dén gia tri cia hé théng dir liéu. Van dé quan
ly hd so khach hang ciing can dugc dénh gia ¢é dam béao tinh bao mat.

Danh gid vi¢c phan tich cdc dir liéu khdach hang

Cac doanh nghiép can danh g1a xem nhirng phuong phép va mo hinh dung dé phan tich
théng ké céc dir liéu v€ khach hang c6 phu hop va dép tmg yéu cau vé thong tin cho cac cap
quan tri 1dm quyet dinh khong? Cac dir liéu ctua hé thong c6 dugc phén tich khoa hoc va duoc
trinh bay rd rang khong? Trudce mdi quyét dinh kinh doanh, céc nha quan tri doanh nghi¢p bao
gio cung can duoc cung cip ddy du cac thong tin vé khach hang dé lam co s. Nhin chung, c6
nhiéu phuorng phap va cong cu dé phan tich dir liu vé khach hang, timg doanh nghiép phai
danh gia xem nhitng phuong phap va cong cu d6 da dugc sir dung ding nhu ban chit ciia no
khong? Dit li¢u vé khach hang can danh gia ve murc do day du, chi tiét va cap nhat. Vi dy, ho
so timg khach hang c6 day du cac thong tin can thiét khong? Hay dir liéu vé phan doan thi
truong co dam bao xac dinh duoc tit ca cac nhom khach hang tiém ning khong?

Ddnh gid viéc lwa chon khdch hdng Muc tiéu dé tip trung khai thdc

Nha quan tri CRM can danh gia hoat dong phan doan thi truong va lra chon khach hang
muc tiéu ciia doanh nghiép c6 dam bao chinh xac va tin cay khong? Doanh nghiép can danh gia
cé4c tiéu thirc dung dé phan doan thi trudng c6 phll hop khong? Co danh gia duge quy méd cua
timg doan thi trudng khong? Doanh nghiép thuong phai phan tich quy mo, co cau va sy van
dong cua timg nhom khach hang; diéu kién kinh doanh trén timg nhom khach hang d6 1a thuan
lgi hay kho khin va ngudn luc cua doanh nghiép cé cho phép khai thire nhom khach hang do
khong. Dé lya chon dugc cac doan thi trudng muc tiéu - khach hang muc tiéu quan trong nhu
nhom cac khach hang co ty 1¢ sinh 161 cao, nhom céc khach hang trung thanh.. . dé tap trung nd
lyc ctia doanh nghiép trong khai thac, doanh nghiép ciing can tim hiéu nhiéu thong tin bd sung
tir nhitng nguodn dir liéu khac nhu: thong tin vé thi truong, vé dbi thu canh tranh... Néu lya chon
cac nhom khach hang muc tiéu khdng chinh xac cé thé doanh nghiép khéng tap trung duoc nd
lyc phuc vu cac nhom khach hang quan trong nay, khi d6 doanh nghiép khong thé hién dugc loi
thé canh tranh khéc biét.

Ddnh gid cdc bién phdp xdy dung va duy tri quan hé liau dai véi khdach hang

Can danh gia cac chinh sach va bién phép quan tri quan hé khach hang ma doanh
nghiép da xay dung va thuc hién dé tao lap quan hé lau dai voi khach hang. Cac danh gia tap
trung vao xem xét cac chinh séch va bién phap c6 nham dung khach hang muc tiéu khong, mirc
d6 dap tng nhitng yéu cau va mong mudn cua khach hang c6 cao hon dbi thu canh tranh
khong, khi thuc hién co giai quyét duoc nhitng mau thuén va xung dot voi khach hang khang...
Hon nita, cac danh gia con Cén dugc thue hién cho cac yéu tb chi phéi dén két qua cua cac hoat
dong CRM nhu danh gia ngudn nhan Iyc hay chuong trinh phan mém c6 dap ung dung yéu Cau
khong. Danh gia cac bién phap phai bao trim toan bo qué trinh Xy dung va duy tri, phét trién
quan hé véi khach hang bao gom tir trude khi tiép xac voi khach hang, trong qua trinh phuc vu
khach hang va nhiing hoat dong cham soc khach hang sau khi ban.

Ddnh gid viéc thu thip nhitng thong tin cé lién quan dén khdch hang

Hé thdng CRM can dugc xem xét xem ¢ dé dang va nhanh chéng cap nhét duge nhiing
théng tin vé khach hang khéng? Hé thng CRM c6 thuc hién duoc viée thu nhan va xir 1y
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nhiing thong tin phan hoi ngay lap tire tir phia khach hang khong? Hon nira, CRM cOn phai
dam bao giai quyét duoc mau thuin giira mong mudn ngdy cang cao cia khach hang véi kha
ning dap ung ctia doanh nghiép,; mau thuan gitra lwong thong tin can thu thap xir Iy ngdy cang
nhiéu v6i kha ning ra quyét dinh nhanh chéng va chinh x4c cua cac nha quan tri doanh nghiép.

7.2 Céc giai doan dinh gia hoat dong CRM

Trudc hét chiing ta xem xét ddc diém ciia cac tiéu chuan danh gia CRM:

Khéc véi cac tiéu chi danh gia hoat dong kinh doanh chung thudng can cur trén chi tiéu
phan tich vé tai chinh, trong danh gia hoat ddng CRM, phuong thirc danh gi4 hiéu qua can phai
dua trén céc chi tiéu phan anh mirc d6 hai long cua khach hang va sy trung thanh caa khach
hang. Theo So dd 7.1, danh gia hoat dong CRM dugc thuc hién ddi voi tit ca cac hoat dong cua
doanh nghiép c6 lién quan dén khach hang.

MGt trong nhitng gia tri 16n nhat ma cac hé théng CRM mang lai cho cac doanh nghiép
chinh 14 c6 thé thuc hién cac danh gia vé mic do hai 1ong cua khach hang.

Chirc nang danh gia cac hoat dong CRM ¢6 nhiéu cép dd, phu thudc vao thong tin dugc
sir dung dé danh gia: tir sb liéu thong ké ban dau dén s liéu da duoc xir Iy, tir danh gia tinh
hinh hién tai dén cac du bao cho tuong lai. Tuy nhu cau cia mdi doanh nghiép ma cac muc do
thu thap va xu 1y thong tin vé hoat dong ctia hé thdng CRM duoc x4c dinh cac ndi dung sau:

- Thong tin vé viéc hoach dinh chién lugc va chinh sach cia doanh nghiép dbi voi cac
van d¢ c6 lién quan dén khach hang.

- Théng tin va dit liéu vé hoat dong cua cac bd phan truc tiép tiép xuac véi khach hang.

- C4c thong tin dy bao (ngén han va dai han) vé thi truong va khach hang.

Quaé trinh danh gia va diéu chinh chién lugc va hoat dong quan tri quan hé khach hang
phu thudc vao tinh cht va mic do phuc tap cta quan hé giita doanh nghiép va khach hang.
Tuy nhién, qué trinh nay bao gém 2 giai doan chinh:

7 e (e e el o R i S Sl |
|
|
|

| DANH GIA BEN TRONG

dichwy .., dichvu... khach hang

|
|
| Nang fuc tao ra san phdm, Nang luc cung cép sdn pham, Nhu cAu, théi di cia |
|
|

|
|
| | hu, phu
| Khé nang “higu" khdch hang - | féc tiéu
anh gia
ll'o. LTt Tuy TMuJUTlg, Oy L Tav JUaull UgIIop St uTly ch \,\IJ‘ulUT VAT LLUTIT wWan uTel V'Uuo'élt d()ng
quan tri quan hé khach hang cua ho. Dudi day ching ta xem xét tirng giai doan.
7.2.1 Giai doan 1: Nghién ciru danh gia cac anh hwéng ra bén ngoai den hoat dong

CRM

Panh gia bén ngoai 1a sir dung cac phuong phap va chi tiéu ¢é danh gia anh huong cia
hoat dong CRM dén mirc d6 thoa mén cua khach hang. N6i cach khéac can danh gia anh huong
cua chién luge va bién phap CRM dén cac khach hang muc tiéu. Chi tiéu quan trong nhit dé do
luong mirc 6 anh hudng cua hoat dong CRM dén khach hang 1a danh gia muc d6 thoa mén
cta khach hang véi san pham va hoat dong cua doanh nghiép. Doanh nghiép cin so sanh véi
c4c cap do dich vy khach hang va kiéu dich vu khach hang da lya chon dé xac dinh xem chién
lwoc CRM d4 gilip dat duoc nhitng myc tiéu thoéa mén khach hang nhu thé nao?

Panh gia bén ngoai nhiam xac dinh phan ung ciia khach hang d6i v6i hoat dong cua
doanh nghiép va mirc d6 thoa méan khach hang cua cac san phim/thwong hiéu ciia ho. Nhing s6
liéu thong ké dugc sir dung dé danh gia tinh hiéu qua cua chién lugc kinh doanh dang trién
khai, trong d6, bao ham ca két qua xdy dung thuong hiéu cia doanh nghiép. Mot s phuong
phap thuong dugc sir dung dé dénh gia & day 1a: md hinh “customer equity” (gié tri tai san

88



khéach hang), phan tich gia tri caa khach hang, danh gia mirc d6 trung thanh cia khach hang déi
v6i thuong hiéu va ddi v6i doanh nghiép... Gia tri tai san khach hang la tong gia tri ma khach
hang mang lai trong sut thoi gian mua san pham/dich vu ciia doanh nghiép c6 tinh dén téc do
trugt gia trong thoi gian do.

M0 hinh gi4 tri tai san khach hang lién quan dén sy danh gia cua khach hang (ca khach
quan hozdc chi quan) vé thuong hiéu va muc do trung thanh cia khach hang voi thuong hiéu.
Pay 1a mé hinh tinh toén loi ich kinh té tir viéc phat trién mot hodc mot vai thanh phan cua “tai
san khach hang” duoc lugng hoa thanh tién. St dung mo hinh nay, hé théng CRM thuc hién
danh gia theo hai hudng: moi lién hé giita cac thanh phan cua “tai san khach hang” véi hoat
dong kinh doanh va mdi lién hé giita phan rng ctia khach hang voi cac thanh phan cta “tai san
khach hang”.

Phan tich gia tri cua khach hang nhim xac dinh cach thic thay doi vé gia ca, vé chat
lwong san phim dé tac dong dén su lwa chon va 10ng trung thanh caa khach hang va 1a mot
kénh thdng tin chi yéu cho danh gia bén ngoai d6i véi hiéu qua ciia cac hoat dong CRM.
Phuong phap thuong duge sir dung trong danh gia 1a so sanh gia ca, chat lugng cua cac san
pham tuong duong gitra cac d6i thi canh tranh thong qua biéu d6 hay dd thi. Cac biéu do hay
do thi ndy s& chi ra sy mong mudn ciia khach hang ddi véi gia ca, chat lugng san pham va su
lya chon cua khach hang. Tir nhitng chi s6 danh gia ¢ trén, doanh nghiép s& biét can thay doi
chién lugc va chuong trinh bién phap trong hé thong CRM nhu thé nao dé ning cao chat luong
san pham theo y8u Ciu ctia khach hang va dua ra mirc gia hay chién luoc gia nhu thé nao dé
khéach hang chap nhan va hai long.

Sy trung thanh cua cac khach hang (bao gom ca dbi tac ciia doanh nghiép) 1a mot yéu to
quan trong quyét dinh dén sy ton tai va phét trién ctia doanh nghiép. Thyc hién kiém soat 10ng
trung thanh ciia khach hang 1a thé hién y tuong “néu hién tai doanh nghiép c6 mot sd it khach
hang roi bo thi lgi ich ciia doanh nghiép s& bi anh hudng rat 1on trong twong lai”. No6i cach
khéc, nhitng sb liéu vé mirc do trung thanh cua khach hang s& giup cho doanh nghiép du bao
dugc tinh hinh kinh doanh trong tuong lai. Nhitng chi s6 dung dé danh gia hoat dong ctia hé
thbng CRM 1a: s6 lugng khach hang méi, sé luong khach hang giam mua va sé luong khach
hang cii roi bo doanh nghiép, sé lugng hodc ty 1¢ khach hang tiém ning chuyén thanh khach
hang thuc sy. Mtrc d6 trung thanh cta khach hang con thé hién qua uy tin thuong hiéu trén thi
truong. Thuong hiéu 12 mot tai san vo hinh nhung hoat dong ciia hé théng CRM da gép phan
xay dung nhirng yéu t lién quan dén khach hang c6 anh huong dén uy tin thuong hiéu cua
doanh nghiép thong qua su trai nghiém cua khach hang. Tuy nhién, viéc xac dinh mdi yéu t6
trong gié tri tai san thuong hiéu tly thudc vao phuong phap danh gia va duogc thé hién bang cac
chi tiéu ciia hé thong bao co vé két qua cac hoat dong CRM cua doanh nghiép dat duoc trén
thi truong.

Pham vi cac danh gia bén ngoai vé hoat dong CRM cua doanh nghiép co thé tap trung
Va0 tra 1oi cac cau hoi sau:

(1) Chién lige quan tri quan hé khach hang cia doanh nghiép cé thich hop khong?

Can phai xét mirc d6 anh hudng cua chién lugce va cac hoat dong CRM & 2 goc do. Thir
nhat, anh hudng & pham vi tong thé, thé hién thong qua nhitng déng gop cua chién luoc CRM
to1 cac muyc tiéu kinh doanh trén thi truong ctiia doanh nghi¢p. Thtr hai, anh hudng cta cac
chinh sach, bién phap cu thé va hoat dong ciia doi ngii nhén vién da anh huong nhu thé nao téi
hiéu qua ciia chién luge CRM. Cac danh g1a ndy bao gom 2 dang: dang chii quan ( nhimg y
kién phan hoi khen ché cua khach hang) va dang khach quan (vi du: kha néng giai quyét cac
thic mac ciia khach hang ngay lan giao dich dau tién).

(2)CAc di liéu thu thip dwoc c6 dwoce phan tich, phan phéi dén ding cac vi tri quan tri
quan hé khdch hang trong doanh nghiép khéng?

Viéc so sanh hai loai d4nh gia khach quan va chi quan gitip chung ta nhan ra rang sach
luoc, bién phap nao phi hop co6 tac dung tdt cho thuc hién muc tiéu tong thé, nhitng chinh sach
va bién phap nao khdng cé anh hudng gi va nhimg bién phap ndo gay thiét hai cho doanh
nghiép. Co so dir liéu dd duogc sit dung nhitng cong cu phan tich nao? Panh gia mac d6 phu
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hop ctia cac cong cu phan tich. Panh gia cac dir liéu ¢6 duge sir dung dé 1am co sé cho céc
quyét dinh day du va kip thoi khong? Thong tin chuyén dén cac cap quan tri ¢ chinh xac va
dang lac khong?

(3) Cac tiéu chi ding dé danh gid hiéu qua ciia hoat ddng quan tri quan hé khdach hang
¢ chinh xac khong?

Doanh nghiép can danh gia cac chi tiéu phan anh hiéu qua ctia hoat dong CRM tir phia
khach hang. Céac dir liéu thu thap dugc d& dugc phan tich theo nhitng chi tiéu nao? Nhirng chi
tiéu danh gia mirc d6 thoa mén cua khach hang, do luong mirc do trung thanh cua khach hang
co chinh xac khéng?

(4) CAc chi tiéu danh gid cé phdn dnh trung thuc chat heong va anh hwong cia chién
luwoc CRM khong?

Néu nhu chién lugc CRM cuia doanh nghiép nhdn manh dén cac giai phap sang tao va
d6i méi trong quan hé khach hang thi di nhién Ia doanh nghiép s& danh gid mirc d6 sang tao va
d6i moi cua cac nhan vién lién quan. Néu chién lugc CRM ciia doanh nghlep tap trung vao
quan Iy quan h¢ véi céc khach hang trung thanh hay khach hang lon thi cac chi tiéu danh gia
phai tap trung vao cac quan h¢ do. Néu trong tAm cta chién lwoc CRM 1a xay dung hé¢ thdng
giai quyét méau thuan va xung dot voi khach hang, Cac chi tiéu danh gia phai thay doi theo.

Céc chi tiéu danh gia bén ngoai thuong bao gom:

* Ty 1¢ khach hang chuyén tir chi ¥, quan tim sang mua san pham that su.

« Mirc d6 trung thanh ciia khach hang d6i voi cac thuong hiéu, san pham, dich vu va
chinh doanh nghiép...

* Ty 16 thay d6i cac yéu t ctia san pham theo y8u cau cua khach hang.

* Ty 1¢ khong hai Iong cua nhitng khach hang d4 sir dung san pham (ty 1¢ trén tong sb
khach hang).

Doanh nghiép co thé ty thyc hién cac cudc diéu tra khach hang dé danh gia bén
ngoai. Ho ciing c6 thé thué cac doanh nghiép cung cap dich vu bén ngoai dé thyc hién cac danh
gia nay.

7.2.2 Giai doan 2: Panh gii_bén trong ddi véi cac hoat dgng CRM

Panh gi4 bén trong ciia hé thdng CRM tép trung vao danh gia nang luc cung cap san
pham dich vu cta doanh nghi¢p thong qua cac hoat dong hen guan truc t1ep dén khach hang
céc hoat dong marketing, hé théng ban hang, hoat dong cung cap dich vu va hé thong cung cip,
bao dam hang hda...

Nhirng van dé chinh can danh gia bén trong vé chién lugc CRM:

- Hoat dong marketing cia doanh nghi¢p hudng tdi tdng cudng cac quan hé hién
tai hay 1a hudng t6i xdy dung cac mdi quan hé voi khach hang cho twong lai.

- Chién lugc CRM cua doanh nghiép c6 dugc hoach dinh theo cac nhom khach
hang khéng?

- Muc d6 thanh cong cia chién luge CRM thé hién bang su gia ting gia tri cac
mbi quan hé 1au dai voi khach hang nhu thé nao?

- Doanh nghiép c6 tin chéic rang thanh cdng caa ho phu thudc vao hiéu qua cua
chién lugc quan tri quan hé khach hang khéng?...

Mot s6 chi s6 thuong duoc str dung dé danh gia bén trong:

* Gia tri kinh doanh dat dugc tir khach hang.

« Ty 1¢ hoan thanh myc tiéu kinh doanh dé ra.

« Khoang thoi gian tir thu nhan, xir Iy thong tin dén khi ra quyét dinh thuc hién.

* Ty 16 trao ddi, st dung cac thong tin vé khach hang dbi v4i cac bo phan cé lién quan.

* Ty 1¢ phat trién khach hang méi.

* Ty 1€ ban hang cho tirng nhdm khach hang.

« Kha ning tiép nhan thong tin vé khach hang.

Dé thyc hién duoc viée danh gia cac hoat dong CRM bén trong doanh nghiép, can phai
sir dung ddng thoi nhiéu phuong phap trong d6 c6 tryc tiép diéu tra phong van can bd nhan
vién trong noi bo doanh nghiép. Pay la giai doan gip g& nhitng ngudi lién quan dén viée tao
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dung, duy tri va mé rong cc quan hé khach hang dé tim hiéu xem chién lugc CRM c¢6 gitip ich
gi cho ho khong? Ho hiéu va van dung chién lugc CRM nhu thé ndo? Véi cac phong ban nho
c6 thé trao d6i voi tat ca cac thanh vién lién quan, ddi voi cac doanh nghiép 16n co thé gip g&
dai dién cac nhdm nhan vién.

C6 thé xem day 1a nhitng cudc thao luan tap trung. Dé c6 thong tin danh gia ndi bo
chinh xac, nha quan tri CRM can phai chuén bi cac chu dé& dé dit cac cau hoi goiy. S6 lugng
thanh vién tham gia cugc phong van tép trung khoang tir 6-10 ngudi. Qua trinh tién hanh phong
van tap trung thuong bao gdm cac budc sau:

+ Gi6i thiéu lam quen: ngudi didu hanh gidi thiéu, sau d6 dé nghi cac thanh vién tham
gia gioi thiéu vé minh.

+ Néu muc dich budi gip g&: gioi thiéu cho nhirng nguoi tham gia biét rang ban dang
tién hanh diéu tra dé danh gia hiéu qua cua hoat dong CRM va dleu chinh chién lugc CRM ciia
doanh nghiép va cac théng tin ho cung cip sé& rit quan trong va can thiét cho cong viéc danh gia
va diéu chinh nay.

+ Dam bao tinh bi mat ciia cac thong tin: Cac thong tin thu dugc c¢6 thé bao gdm cac y
kién binh luan cta cic ca nhan. Nhét thiét phai dam bao tinh bi mat, khong ghi tén nguoi tra 1o
kem theo céc thong tin.

+ Piéu khién qua trinh thao luan: dua ra cac cau hoi nham thu thap thong tin can thiét,

Vi du:

- Viéc tao dyng, duy tri va phét trién quan hé khach hang rat quan trong dbi voi bat ky
mot doanh nghiép ndo. Theo anh/chi, 1am thé nao dé thyc hién tét van dé nay?

- Anh/Chi gap thuan lgi, kh6 khidn gi trong xir Iy quan hé v&i khach hang. Pau 1a
nguyén nhan va hudng giai quyét?

- Theo anh/chi, doanh nghiép chung ta can phai 1am gi dé thiét lap, duy tri, phét trién
méi quan hé lau dai véi khach hang?

Hoic c6 thé dua ra cic nhan dinh dya trén thyc té thue hién chién lugce quan tri quan hé
khach hang ctua doanh nghiép.

Vi du: Panh gia mirc do dung/sai cia cac nhan dinh vé chién lugc CRM cua doanh
nghiép. Néu cac danh gia vé mot ndi dung hay hoat dong ciia chién lugc CRM, nhung s6 luong
CAu tra 101 phan 16n cho rang ndi dung hay hoat dong nay chua dugc 1am tbt, d6 c6 thé 1a cin
cr dé xac dinh viéc can thiét phai diéu chinh ndi dung hay hoat dong ndy trong chién luoc
CRM.

7.3. Céc tiéu chuin danh gi hoat ddng CRM

Trén thyc té, tiéu chuan vé quan 1y quy trinh chat lugng, quan ly nhan sy hay tiéu chuan
quan 1y quy trinh san xuat déu da va dang duoc cac doanh nghiép hinh thanh va van dung. Cac
m6 hinh va chuong trinh quan tri quan hé khach hang khi phat trién déu phai dya trén mot hodc
nhidu nén tang quy trinh quan 1y tiéu chuin nao dé nhu: ISO 9000 (bd tiéu chuan vé quan ly
chat lwong), TQM (Total Quality Management — Quan 1y chat lugng toan dién) hay triét Iy
quan ly Kaizen (dé cao thay doi dé tot hon). Duéi day 1a mot sb tiéu chuan danh gia cia CRM:

7.3.1 Pdnh gid higu qud ciia hé théng CRM

Danh gia hiéu qua duoc coi 1a thanh phan quan trong nhét cia CRM, thé hién & hai goc
d6: mot 1a danh gia hiéu qua ma CRM mang lai cho hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép
(danh gia CRM), hai la dénh gia tinh trang hién tai va xu hudng tuong lai dé 1am co sé cho viée
dé ra chién luoc kinh doanh va cac quyét dinh & mot thoi diém cu thé (danh gia cia CRM).

7.3.2 Pdnh gid ciia CRM vé hoat dpng kinh doanh ciia doanh nghiép

Nhu cac hé théng phan mém tng dung khac, Cac phdn mém CRM can duoc hiéu nhu 1a
cdng cu cung cap cho DN céc dir liéu thong k&, cac két qua phan tich vé hiéu qua kinh doanh
cta doanh nghiép trén thi truong. Nhung dit liéu thong k&, két qua phan tich d6 néi 1én diéu gi,
dinh hudng tiép theo ra sao lai hoan toan phu thudc vao nguoi st dung cac thong tin do, nang
luc ciia nguoi 18nh dao doanh nghiép va quy md va dac diém kinh doanh ctia mdi doanh
nghiép. Nhu vay, doanh nghiép can sir dung t6t hé thong phan tich cia CRM dé danh gia
thuong xuyén hiéu qua ctua qua trinh kinh doanh. Cac chuong trinh CRM phan tich dugc doanh
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nghiép str dung nhu thé ndo lai phy thuc vao kinh nghiém cua cac nha quan tri va nhan vién
phuc vu khach hang. Tuy nhién, vin dé dit ra 1a: thu nhan va tich lity cac kinh nghiém d6 nhu
thé na0? CO thé chuyén nhirng kinh nghiém d6 thanh tai san chung cia doanh nghiép hay
khong va bang cach nao dang la thach thirc véi nhidu doanh nghiép. Trén thyuc té, hé thong
phan tich danh gi4 cia CRM chinh 1a yéu t6 tao nén sy khac biét rd rang nhat giira cac hé thong
CRM véi nhau. Day 14 tiéu chi quan trong nhit dé danh gia hé théng CRM c6 phi hop véi danh
gi4 ciia doanh nghiép khong, tir d6 dua ra quyét dinh lwa chon.

7.3.3 Pdnh gid cic hé thong CRM vé mt cong nghé

Hé thong CRM can duoc danh gia xem c6 dam bao cung cép cho doanh nghiép co s
dir lidu day du vé khach hang nhu cac s6 liéu thong ké, phan tich vé ting khach hang. Nhung
dir liéu vé khach hang dugc xay dung va sir dung nhu thé ndo 1a phu thudc vao con ngudi, vao
ning lyc cta ngudi lanh dao doanh nghiép va quan diém kinh doanh ctia mdi t chirc, ca nhan,
Tuy nhién, thiét ké hé thdng phan mém d¢ thu nhén, tap hop, luu trit va phan tich cac dir liéu vé
khach hang nhu thé ndo? C6 thé xay dung co s dit liéu nhu tai san chung ctia doanh nghiép va
bang cic phuong thirc nao dé khai thirc co s¢ dir liéu khach hang phuc vu cho cac quyét dinh
kinh doanh dang 14 thach thirc v6i nhiéu doanh nghiép. Trén thuc té, cac doanh nghiép cin
danh gia gi4 tri cua co s dir lidu khach hang trong chién luge CRM. Pay chinh [a yéu t6 tao
nén su khac biét rd rang nhat giita cac hé théng CRM ciia cac doanh nghiép khac nhau. Day
ciing 1 tiéu chi quan trong nhat dé danh gia hé théng CRM c6 phl hop voi hoat dong kinh
doanh caa doanh nghiép khong, tir d6 dua ra quyét dinh nén b xung va diéu chinh h¢ thong co
so dit liéu khach hang va phuong thirc khai thirc co s¢ dit liéu nay nhu thé ndo?

CRM la mot hé théng quan tri xuyén sudt qua trinh kinh doanh ciia doanh nghiép. N6
c6 thé mang lai nhiéu loi ich khac nhau tiy thuc vao muc dich va kha ning ctia nguoi sir dung
sir dung. Trén thyc té, khé tim duge mé hinh t chirc hé thdng CRM chung cho moi loai hinh
doanh nghiép. Do vay, v6i xu huéng sé hoa vé thong tin, clng sy canh tranh ngay cang khéc
lit cac doanh nghiép can lya chon mot giai phap phan mém CRM c6 nén tang cong nghé tot.

Marketing & mot trong nhiing ndi dung co ban nhét trong chién lugc kinh doanh cia
doanh nghlep Trong hé thdng CRM, két qua hoat dong marketing thuong dugc danh gid qua
céc chi so: ty 1é khach hang trung thanh, ty 1¢ khach hang méi, chi s6 RFM (Vlet tat ctia cum tir
recency — frequency — monetery value), ty 1¢ khach hang mua san pham va gia tri san luong
trung binh dat duoc sau mdi chién dich marketing, sé lwrong khach hang mua/khéng mua san
phém ctia doanh nghiép hodc chuyén sang mua san phim cuia ddi thi canh tranh. Nhirng chi 5O
nay gitp cho doanh nghi¢p danh gié hoat dong marketing ctia minh, tir d6 xay dung ké hoach
Va trién khai cac hoat dong marketing cho giai doan tiép sau.

Hé thong CRM thuc day sy phét trién cta hoat dong ban hang ty dong, danh gia hiéu
qua cua timg nhan vién ban hang, kiém soat cac hoat dong ban hang va cac van dé khac c6 lién
quan. Hiéu qua hoat dong ciia hé théng ban hang duoc danh gia qua céc chi sb: tong gia tri ban
hang, ty 1& khach hang tiém ning tro thanh nguoi mua, sd lugng khach hang méi, ty 1& ban
hang theo chao hang hoic qua marketing truc tiép, s6 lwong dat hang qua doi ngii ban hang
hodc dai dién ban hang...

Trong CRM, h¢ théng dich vu dugc quan ly theo hai by phén:(1) tiép nhan cac yéu cau
cua khach hang va (2) hd tro xir Iy yéu ciu cia khach hang. Danh gid hoat dong cua bo phan
tiép nhdn cac yéu cau cua khach hang qua cac chi sb: s6 luong yéu cau dich vu va thor1 luong
dat Van dé, thoi gian cho doi cua khach hang, thoi gian xu ly yéu Cau trong noi by, s6 lugng
yéu cau cua khach hang ma doanh nghi¢p khong tiép nhan dugc, tong sb thoi gian xtr 1y cho
mdi yéu Cau... V&i cac doanh nghlep sir dung giai phap quan tri quan hé khach hang dya trén
Website thi pha1 quan ly va danh gia hoat dong cua website. CAc chi s6 thé hién hiéu qua hoat
dong cua website duoc thdng ké ngay trén trang web nhung phan mém CRM sir dung nhiing sd
liéu nay dé dua ra thong tin khac co lién quan nhu: mirc do tin cdy cia khach hang, kha ning
tiép nhan va xir Iy thong tin tir khach hang... Hoat dong cua bd phan xur Iy yéu cau cta khach
hang 12 mot bo phéan cia hé théng dich vu khach hang va 1a mot trong nhimng yéu té quan trong
dé dénh gia chinh sach khach hang cua doanh nghiép. Dé danh gia, hé théng CRM chdm diém
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su hai 1ong ciia khach hang dbi voi chit luong dich vu. Thang diém duoc ding phan anh danh
gi4 chu quan ctia doanh nghiép va khach quan tir phia khach hang ddi v6i bo phan hé tro xir Iy
yéu cau cta khach hang.

Viéc xay dung mot hé thdng cung cip vitng chic tir chinh doanh nghiép va céc nha
cung cép khac s& dam bao cho doanh nghiép c6 kha ning dap ung dugc nhitng van dé phat sinh
trong qua trinh kinh doanh. Déanh gia vé hé thong cung cap va bao dam chu yéu nham vao cac
nha cung Cap nhung nhung chi s6 d4nh gia cling cho thay nhu cu va phan ing cua khach hang
Cac chi s6 chu yeu dé danh gia hé thong cung cip va bao dam bao gom: ty s0 van chuyén san
pham theo nhu cau cua khach hang, ty 1& dap ung/khong dap ung theo yéu cau, thoi gian dap
g trung binh, khodng thoi gian thanh todn cho nha cung cap va cua khach hang, chi phi tuong
d6i cho nhirng rui ro trong hé thong cung cap.

7.3.4 Dw bao ve thi trueong va khach hang

Dy bao vé thi truong, va hanh vi mua cia khach hang 1a mot trong nhitng chirc ning
quan trong cia CRM. Tinh phuc tap va kho khan cua cong tdc du bao do moéi truong kinh
doanh nhiéu bién dong da duoc thuc hién nhd cac chuong trinh phin mém. C6 rat nhiéu yéu
cau du bao phuc vu cho doanh nghiép, tir hoach dinh chinh sach kinh doanh dén hoat dong
marketing, ban hang V6i nhidu phuong phap khac nhau nhung st dung ching trong hé thong
CRM nhu thé ndo phu thudc hodn toan vao nhu cau cta doanh nghlep He¢ thong CRM c6 kha
ning sir dung cac mo hinh dy bao nhung ddi hoi cac thong tin dau vao phai duoc lugng hoa.
Tuy nhién, dé du bao duoc chinh xac doi hoi két qua phai dwa trén nhiéu tham s6 va diéu nay
khong phai khi ndo ciing thyc hién dugc. Van dé dat ra dbi v6i cong tac du bao cua hé théng
CRM la két hop gilra ly thuyet va kinh nghi¢m quén ly dé xac dinh nhirng kha ning c6 thé xay
ra d6i voi cac sb liéu dau vao. Noi cach khéc, can danh gia hé thong CRM c6 kha ning thuc
hién cac hoat dong du bao chinh xac va Kip thdi nhu thé nao?

7.4. Didu_chinh chién lwgc va hoat dong CRM

Sau khi danh gia cac hoat dong CRM dé phat hién nhitng han ché cia cac hoat dong
hién tai, cong viéc tiép theo 1a tién hanh thay ddi va diéu chinh chién lugc CRM theo nhirng
yéu cau phét trién mai.

Cu thé 1a & giai doan nay, ching ta str dung cac thong tin thu thap, két qua danh gia caa
hai giai doan (nghién ctru bén trong va bén ngoai) dé didu chinh chién lugc quan tri quan hé
khach hang.

Tién hanh liét ké cac két qua danh gia vé thanh cong va van dé han ché can thay d6i
theo 2 loai. Loai thir nhit 1a cac diém manh cua chién lugc va nhitng thanh céng do chién luoc
CRM mang lai. Loai thir hai thé hién cac diém yéu hodc cac diém khong phl hop cua chién
lwgc CRM. Can nhic cac két qua phat hién dé di dén két luan c6 can thiét phai diéu chinh chién
lugc hay khong? Néu c6, chung ta phai lap lai cic budc lya chon chién lwgc & Chuwong 3. Cac
budc cong viéc dé dua ra quyét dinh diéu chinh chién luge CRM Ia:

- Lya chon ngudi tham gia vao hoat dong dé xuét giai phap diéu chinh

- Chuan bi cho budi hop dau tién ban vé diéu chinh chién lugc va cac hoat dong

CRM

- Xac dinh cac chién lugce va bién phap tiém ning c6 thé dua ra thuc hién thay thé
cho chién lugc ci.

- Lua chon chién luoc va céc bién phap CRM méi phi hop hon véi diéu kién caa
doanh nghiép.

Thong thudng, danh muyc cac diém manh, diém yéu tap trung vao céc cdng cu hoic cac
chién thuat thyc hién CRM. Viéc phan tich nay nén tién hanh theo nhém nhirng nguoi lién quan
dén chién lvgc CRM dé co nhitng danh gia twong ddi sat thyc va day du.

O giai doan ndy, can thiét phai sir dung lai céc chién thudt phan tich trao doi trong xac
dinh chién luoc tiém nang. Co thé tién hanh theo nhc')m thao luén, thong qua cac budc:

+ Y&u cau céc thanh vién tham gia liét ké tat ca cac ¥ tuong va cach thic c6 thé nhim
tang cuong quan hé khach hang. Cac y tuong d6 duge ghi 18n nhitng mau giay.
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+ Dén cac mau gidy do 1én tuong, phan chia cac y tuong theo nhom lién quan dé thao
luan.

+ TUy thudc vao sb lwong ngudi tham gia, chia thanh cac nhdm y tuong. Khuyén khich
cac nhém b sung cac y tuong, xac dinh dinh huéng va ndi dung cho cac chién luge CRM méi
hodc céc chién lugc CRM cai tién. ..

DAy ciing 1a giai doan can thiét dé nhin nhén lai cac thanh tyu dat dugc cia chién luge
va hoat dong CRM hién tai, biéu duorng khen thudng nhirng ca nhan c6 dong gop dang ké cho
viéc thuc hién chién lugc, dic biét 1a dbi voi cac ¥ tuong sang tao. Bén canh do, cin xem xét
rat kinh nghiém nhiing diém han che chua dat dugc.

Noi dung cac cong viéc can dua ra quyét dinh diéu chinh cho chién luoc va hoat dong
CRM:

- Diéu chinh quan diém va nhan thic vé quan tri quan hé khach hang.

- Diéu chinh cic dinh huéng chién lugec CRM: nhu thay ddi quan diém lya chon
thi truong muyc tiéu hay nhom khach hang quan trong, thay d6i trong tim hoat dong ctia doanh
nghiép, thay doi gid tri van hoa doanh nghiép, b6 xung cic nguyén tac hoat dong mdi..

- Do6i méi co cau to chirc b mdy quén ly cho phu hop hon véi chién luorc quan tri
quan hé khach hang, nham dam bao su phdi hop t6t giita cac phong ban va nhan vién trong qué
trinh phuc vu khach hang.

- Diéu chinh va bd xung ndi dung va phuong thic xdy dung quan ly va khai théc
co so dir liéu khach hang.

- Diéu chinh cac chinh sach quan 1y, khuyén khich, hd trg, chim séc khach
hang...

- Diéu chinh quy trinh phuc vu khach hang.

- Lya chon cac chuong trinh phim mém quaén tri quan hé khach hang méi tién lgi
va hiéu qua hon cac chuong trinh hién tai.

- Diéu chinh, dao tao bd xung k¥ ning va thai do phuc vu ctia khach hang...

Trong qua trinh diéu chinh chién lwgc CRM cin ghi nhé raing CRM ludn gin lién va hd
trg cho chién lugc kinh doanh ciing nhur myc tiéu téng quan ctia doanh nghiép, 1a kim chi nam
cho thanh céng ciia doanh nghiép. Doanh nghiép ¢6 chién luge CRM rd rang va hiéu qua s& c6
su phat trién bén viing.

Tom tat chlro’ng

Trong qua trinh thuc hién chlen luge va cac hoat dong qudn tri quan hé khach hang cu
thé chirc chin bi chi phdi boi nhiéu yéu td vi vay can phai danh gia kiém tra tat ca cac hoat
dong CRM. Dé danh gia hoat dong CRM, doanh nghi¢p phdi thuc hién quy trinh va phuong
phap danh gia khoa hoc, bao gom ca danh gia bén trong va danh gia bén ngoai. Doanh ngghiép
can phat trién mot hé thong cac chi tidu danh gia hoat dong CRM. Nhiing chi tiéu danh gia phai
bao trim toan bo pham vi hoat dong CRM cua doanh nghi€p. Sau khi phat hién nhiing van dé
han ché, doanh nghiép phai dé xuét duoc nhitng sy thay doi vé ca chién luoc va bién phap dé
nang cao chat luong quan tri quan hé khach hang.

CAau héi 6n tap va thao luin:

1. Phan tich vi tri, vai trd cta hoat dong danh gia va diéu chinh hoat dong CRM trong
doanh nghiép.

2. Hay mo ta khai quat pham vi cac hoat dong danh gia CRM

3. Phéntich ndi dung danh gia bén trong hoat dong CRM

4. Phan tich ndi dung danh gia bén ngoai hoat dong CRM

5. Céc doanh nghiép co thé sir dung nhirng chi tiéu nao dé danh gia hoat dong quan tri
quan hé khach hang.

6. Phuong thirc dé cac doanh nghiép thuc hién cac danh gia hoat dong CRM thé hién
trong thyc té nhu thé ndo?

7. Danh nghiép co thé diéu chinh chién lugc va cac hoat dong CRM nhu thé ndo?
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