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HQC PHAN
QUAN TRN QUAN HE KHACH HANG
(Customer Relationship Management)

A. Quy cach mon hge

Tong sb tiét: 30 tiét
- Ly thuyét: 20 tiét
- Thyc hanh: 10 tiét
Sb tin chi: 2

B. Lién hé véi mon hoc khac

Hoc phan tién quyét: Marketing cin ban
C. Tém tit ndi dung mon hoc

Mon hoc nghién ciru tong thé vé quan tri quan hé khach hang (CRM) gbm chién lugc,
nhitng do ludong marketing, td chuc, sir dung co s& dit li¢u khach hang... Qua viéc phéi hop 1y
thuyét va thuc hanh, moén hoc gitp sinh vién tra 10i dugc cac cau hoi nhu: Thé nao 1a CRM?
CRM gitp ta dat duoc gi va dat dugc nhu thé ndao? Céch thirc thuc hién chién lugc CRM
trong to chirc?
D. Muc tiéu mon hoc

Sau khi hoc xong sinh vién c6 thé:

- Nim duoc cac khai niém cdt 16i trong CRM

- Hiéu dugc cach ap dung cac thanh t6 trong mo hinh IDIC dé tao ra va quan tri quan hé

khéach hang hiéu qua.

- Thuyc hién dugc nhiing do luong marketing theo khach hang.

- St dung duogc co s¢ dit 1iéu khach hang hi€éu qua, thuc thi dugc chién luvge CRM.

- Tang ki nang 1am viéc nhom, thao luan va bao vé cac quyét dinh chién luoc vé CRM.
E. Phwong thirc tién hanh

Ngoai viéc tham du gio gidng trén 16p, tu hoc & nha, sinh vién phai hoan thanh:

- Bai tip ca nhan: Tra 10i mot cdu hoi do gido vién cung cip vao giira ki (10%).

- Bai tap nhom: Viét mot van dé lién quan dén nodi dung cta hoc phan hodc vé thyc tién

Quan h¢ khéach hang & mot t6 churc do sinh vién tu chon (30%).
- Thi két thiic hoc phan: 60%.
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Chuong 1: TONG QUAN VE QUAN TRN QUAN HE KHACH HANG
1.1 Marketing, CRM va gia tri khach hang
1.1.1 M@t s6 khai ni¢ém vé marketing

Marketing: Marketing 1a mot chirc ning thudc vé to chire va 1a mot tap hop cac qua trinh
sang tao, truyén thong va chuyén giao gia tri cho cic khach hang, quan tri cac mdi quan hé
khach hang nhdm dem lai loi ich cho t& chirc va cac bén quan tam cua t6 chuc (Hi¢p hoi
Marketing Hoa Ky - AMA, 2004). Theo quan diém marketing, hai van d& quan trong dé dat
duoc loi ich: Mot 1a sang tao, truyén thong va chuyén giao gid tri cho khach hang; Hai 14 quan
tri cac mdi quan hé khach hang.

Cho dén dau nhimg niam 80, hau hét nhitng nha marketing tp trung vao viéc thau tom
khach hang qua viéc phét trién marketing mix (két hop téi wru san phNm, dia diém, xuc tién va
gia dé dat muc tiéu phan doan thi truong — 4P). Str dung phuong tién truyén thong dai ching,
nhimg thong diép nhu nhau dugc gui dén timg khach hang. San phNm va gid dugc phat trién
dé thu hat nguoi tiéu dung va nhitng dai 1y phan phéi duoc chuNn hoa. N gudi ta tip trung vao
viée phét trién hé thong thang do kinh té, chi phi ¢ day 1a chi phi sao chép chir khong phai tiry
bién. Cac doanh nghiép cha y dé ngudn hang van chuyén lién tuc nham cé nhiéu khach hang
hon. Mot khi khach hang tiém ning trd thanh khach hang, doanh nghiép s& ban cho ho nho
xuc tién, ngoai tén va dia chi, viéc ban khong dugc ca nhan hoéa. Theo C. Gronroos, day la
cach tiép can hoan toan phii hop véi nganh cong nghiép hang héa duoc déng goi & Bac My.

Su thay doi nay duogc xem 1a marketing “dugc cach mang hoa” (hay con goi 1a bude dich
chuyén). N hitng nha marketing bat dau dich chuyén tir viéc thau tom khach hang méi dén duy
tri, ciing cb, nudi dudng khach hang thong qua cac chién luoc, sach luge goi 1a Quan tri quan
hé khéach hang (CRM) (Baran va cong su, 2008).

Marketing quan hé¢:

Cung thoi diém dau nhitng nim 80, cac doanh nghiép bat ddu lam viéc vé6i cac bén khac
trong chubi gia tri dé mang lai gié tri 16n hon cho khach hang, thuong 1a theo chiéu doc, lién
minh chién luge, nhimg du an chung... Tir d6, nhitng nha marketing mo rong coéng nghé
CRM ctia minh dé bao ham ca quan tri quan hé ddi tac (partner relationship management —
PRM). Muc tiéu ctia marketing quan hé 1a xdy dung khé uéc giira cac ddi tac dua trén su hai
long, sy tin nhiém va sy cam két dé dat duoc nhiing giao dich 1am hai long cic bén. N hitng
d6i tac nay c6 thé 1a “ndi bd” (nhan vién, thanh vién hoi dong, nha dau tu, chuyén gia phan
tich rii ro), c6 thé 1a “bén ngoai” (cac thanh vién trong kénh gan véi khach hang cudi ciing,
khach hang) hay “bén ung ho” (cac bén vé luat, chinh tri, cac trung gian diéu tiét, cong dong).

Marketing quan hé¢ dua marketing vé coi ré, 1a budc dich chuyén 16n nhat trong 1y luan va

thuc tién marketing sudt hon 50 nim qua (Gronroos, 1996).
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Marketing quan hé c6 muc tiéu xdy dung nhitng mdi quan hé lau dai, thda man cac bén
quan trong nhu khach hang, nha cung cap, nha phan phdi va cac bén khac nham kiém duogc va
duy tri cong viéc kinh doanh (Kotler va Keller, 2005).

Marketing quan hé¢ va CRM c6 nhiéu diém gidng hon 1a khic du marketing quan hé néi
1én quan hé voi ca khach hang va ddi tac con cum tir CRM chi ndi 1én quan hé v6i khach
hang. Hon nira, ca marketing quan hé va CRM 1a chién luoc kinh doanh toan doanh nghiép,
khong bi giéi han nhu marketing truyén thong, chi tap trung & bd phan marketing. CRM phai
duogc tich hop v6i moi chirc ning ciia doanh nghiép dé thanh cong. V& khai niém, CRM tép
trung vao nhitng thanh phan tac nghiép cua quan hé hon 1a marketing quan hé. Marketing
quan hé dugc thuc thi thong qua hé thong CRM (Baran va cong su, 2008).

1.1.2  CRM - khai niém va dic diém

Khai niém CRM

CRM — Customer Relationship Management 13 mot hoat dong kinh té kho dinh nghia boi
dugc ung dung vao nhiéu cap do khac nhau ctia khach hang nhu khach hang 1a nha phan phdi,
nha ban budn, dbi tac, nguoi tieu dung. CRM khi tmg dung cho quan hé dang B2B hay B2C
ciing khac nhau (chiang han ty dong hoa luc luong ban thich hop cho quan hé B2B hon). Két
cau ciia hé thing CRM ciing s& khic nhau tiy theo quy mo doanh nghiép, du cac doanh
nghié€p c6 muc ti€u nhu nhau.

Hop 1.1 Cac quan diém vé CRM

Xem CRM nhw g6i phan mém, hé thong hay cong nghé

H¢ thong CRM 1a g6i phan mém c6 thé hidu chinh thong sb dé tich hop va quan tri moi
khia canh twong tac v6i khach hang trong to chirc va cai thién kha ning cia to chiic trong viéc
xur 1i dich vu khéach hang, sales, marketing, nhitng giao dich truc tuyén va dat hang (Green va
Ridings, 2002).

CRM 1a mét qua trinh thu thap thong tin dé ting hiéu biét vé viéc quan tri quan hé cia t6
chire voi khach hang ctia minh... D6 1a mot chién lugc kinh doanh ma cong nghé thong tin
duogc sir dung dé cung cdp cho doanh nghiép quan diém toan dién, dang tin cdy, tich hop véi
co sO khach hang, qua d6 moi qud trinh va nhitng twong tac véi khach hang giap duy tri va
mé rong quan hé c6 19i cho ca doi bén. CRM do do6 1a mot ki thuat hay mot tap hop cac qua
trinh duoc thiét ké dé thu thap dit liéu va cung cap thong tin hd tro to chirc danh gia cac tuy
chon chién lugc (Zikmund va cong su, 2003).

Xem CRM la viéc luu trit va phan tich dir liéu

CRM 1a qué trinh Iuu trir va phan tich mot lugng 16n dit liéu tir bd phan ban hang, trung
tam dich vu khach hang, viéc mua thuc té, di sau va hanh vi khach hang. CRM ciing cho phép
doanh nghiép d6i xtr khac nhau d6i véi nhitng dang khach hang khac nhau (Hamilton, 2001).



CRM 1a viéc khai thac va phan tich cac co s¢ dir liéu marketing va sir dung cac cong ngh¢
thong tin nham d4nh gia tinh hinh ctia doanh nghiép va xac dinh cac phuong phép cho phép
cuc dai gia tri lau dai (lifetime value) cta ting khach hang dbi voi doanh nghiép (Kumar va
Reinartz, 2006).

Xem CRM nhu su thay doi van héa trong té chirc

CRM 1a su thay ddi van hoa dau tién, tét nhit cia mot td chire, chéng han thay ddi cach
thirc kinh doanh véi cong nghé cao tai mdi diém tiép xtic khach hang (Anton va Petouhoff,
2002).

Xem CRM nhw mét hoat dong qudn tri tdp trung vao Cdc moi quan hé chir khéng phdi
Cac giao dich

Dinh nghia rong hon ctia CRM bao gom tat ca cac hoat dong bién khach hang ngiu nhién
thanh khach hang trung thanh nhd 1am hai long hodc hon ca yéu cau cia ho t6i mic ho s&
mua lai (Swift, 2001).

CRM la qué trinh ra cic quyét dinh quan tri voi muc tiéu sau cung la gia ting gid tri cua
co s& khach hang thong qua cic mdi quan hé tét hon v6i cac khach hang dua trén co so ca
biét theo khach hang (Peppers va Rogers, 2004).

Xem CRM nhu mot hoat dong quan tri nhu cau

CRM 14 qua trinh quan tri ning dong moéi quan hé khach hang-doanh nghiép dé khach
hang quyét dinh tiép tuc trao ddi thwong mai c6 loi cho ca d6i bén va ngan can ho tham gia
vao nhitng trao d6i khong sinh 1gi cho doanh nghiép (Bergeron, 2002).

Xem CRM nhw mét chién lwoc tdp trung vao khach hang hién tai

CRM bao gém nhiing tién trinh kinh doanh ma t6 chuc thuc hién nhim nhan dién, lva
chon, thau tém, nudi dudng, duy tri va phuc vu khach hang t6t hon. N hitng tién trinh ndy bao
ham thoa thuan end-to-end cua to chtrc v6i khach hang va trién vong vé mdi quan hé véi
khach hang qua thoi gian (Bodenberg, 2001).

CRM la mot chién luge kinh doanh trong d6 doanh thu, lgi nhudn va sy hai long khach
hang dat dugc nho to chirc phan doan khach hang, nudi dudng su hai 10ng khach hang va thuc
thi cac qué trinh tap trung vao khach hang. Cong ngh¢ CRM nén di sau vao khach hang, tang
cuong tiép can khach hang, twong tac va hoi nhap vaéi khach hang hiéu qua hon qua tat ca cac
kénh va cac bd phan chirc ndng ctia doanh nghiép (Gartner Group).

Xem CRM nhur kha néng téc nghiép, nhan manh vdo quan hé sinh loi

CRM Ila kha nang tao dung mbi quan h¢ sinh loi trong dai han véi cac khach hang tdt nhét

thong qua viéc khai thac mot tap hop cac diém tiép xtc (Lefébure va Venturi, 2001).



CRM la qué trinh chon lya nhimg khach hang ma doanh nghiép c6 thé phuc vu mot cach
sinh loi nhat va thiét 1ap nhitng twong tic riéng biét giita doanh nghiép véi timg khach hang
(Kumar va Reinartz, 2006).

Theo quan diém xem CRM 1a mot hé thong, CRM phai lam St ba viée 1a thu thap dir lidu
khach hang tai moi diém tiép xuc (qua dién thoai, web, e-mail hay cac giao dich ca nhan), luu
kho dit liéu dé cung cip dit liéu theo cach dé tiép can nhat, cong bd thong tin duoc phép st
dung dua trén dir li¢u. Bén thanh t6 cong ngh¢ mot hé théng CRM cin c6 s& 1a kho dix liéu
(chira dit lidu vé khach hang, hop ddng, giao dich, kénh), cong cu phan tich dé nhan dién hanh
vi khach hang, cong cu quan tri chién dich dé phat trién, danh gia hiéu qua marketing va giao
dién dé duy tri co so dit liéu.

binh nghia CRM duya trén cong nghé cu thé, hoan thién nhit cho réng CRM la k¥ thuat tu
dong, tich hop cac tién trinh kinh doanh theo chidu ngang lién quan dén cac diém tiép xuc
truc tiép v6i khach hang (front office - nhu bd phén sales, marketing, dich vu khach hang) qua
nhiéu kénh c6 mbi lién hé v6i nhau. Ung dung CRM phai két hop ca ky thuat tic nghiép
(quén tri cac qud trinh kinh doanh dya trén giao dich) va k¥ thuat phén tich (quan tri cac qua
trinh kinh doanh dya trén dit li€u) (Peel, 2002). Tuy nhién, chinh Peel sau d6 cling cho réng
CRM khoéng chi vé cong nghé ma 1a viéc phat trién nhilng mbi quan hé thich hop véi khach
hang qua sy giao thiép dé tao nén loi nhuan dai han.

Khi hé théng CRM that bai, CRM thién vé& yéu t6 vin hoa chir khong phai cong nghé. N
hidu doanh nghiép tap trung vao khia canh ddi lap véi quan hé (ching han nhu giao dich).
Pay chi 1a quan diém ngan han, don thuan tip trung vao sy trao d6i san phNm dich vu dé thu
tién ctia doanh nghiép. Marketing giao dich xem viéc ban 1a két thiic cia quan hé con
marketing quan h¢ lai xem do 1a su khoi dau.

Swift dd cho ring muc tiéu cia CRM I ting co hoi (mua lai cia khach hang) nhod cai
thién qua trinh giao thiép voi dung khach hang, cung cip dung san phNm véi gia ho can qua
dung kénh, ding luc.

CRM duoc dit nén tang dya trén bon nguyén 1y: (1) khach hang nén duoc quan tri nhu tai
san quan trong, (2) khong phai tit ca cac khach hang déu nhu nhau, (3) khach hang khac nhau
vé nhu cau, thi hiéu, hanh vi mua, (4) hiéu khach hang tot hon gitp doanh nghiép cung tng
t6t hon, tdi da hoa toan bo gid tri. Doanh nghiép cang hiéu khach hang thi cang ting co hoi
tham nhap thi tredng va ting phan dong gop cua khach hang (Kutner va Cripps, 1997).

O dang chung nhét, CRM ¢6 thé dugc xem 13 mot tap hop cac hoat dong kinh doanh dugc
thiét ké don gian dé dit mot doanh nghiép trong mdi lién hé ngay cang than thién véi khach
hang cta minh nhim hiéu hon va ngdy cang gia ting gia tri cua mdi khach hang. D6 1a cach

tiép c4n mé vé phia doanh nghiép nham hiéu va gay anh huong dén hanh vi khach hang thong



qua sy giao thiép nham cai thién viéc thau tém, duy tri khach hang va kha ning sinh loi cua
khéch hang.

Pac trung cia CRM

CRM cho phép nhan dang, thu hiit va 1am trung thanh nhitng khach hang t6t nhit nhim
dat doanh s va loi nhuan cao hon. CRM tao dung nhiing mbi quan h¢ lau dai, c6 y nghia,
mang tinh c4 nhan véi cac khach hang, nhitng nguodi s€ tao ra thu nhap cho doanh nghiép
trong tuong lai.

CRM phat trién va hoan thién cac mdi quan hé véi cac khach hang qua viéc gia ting hoat
dong kinh doanh véi tirng khach hang hién tai ctia doanh nghiép (cross-selling, up-selling).

CRM dua doanh nghiép dén gan cac khach hang hon, dé hiéu rd hon ting nguoi, dé
chuyén giao gia tri 16n hon cho timg nguoi va lam cho timg ngudi trd nén co gia tri hon ddi
v6i doanh nghiép. Doanh nghi¢p khién san phNm, dich vu ctia minh théa man khach hang,
thudn tién, gia tri hon khién khéach hang san sang danh hét thoi gian, tién bac cho minh hon
bat ki ddi thii canh tranh nao. Viée xay dung gia tri khach hang gia ting gia tri ciia chudi nhu
cau, dong chay kinh doanh tir khach hang tré lai nha ban 1¢ rdi nha san xuét.

CRM lién quan dén viéc dbi xtr voi nhitng khach hang khic nhau mot cach khac nhau.
Mot cong ty mang chién luoc khach hang twong tac truc tiép véi ting khach hang ca nhan.
Khach hang cho cong ty biét cach minh muén dugc d6i dai. Dua trén sy twong tic niy, cong
ty s€ diéu chinh hanh vi ctia minh d6i v6i khach hang do. V& ban chét, quan niém d6 cu thé 1a
mdi quan hé 1-1 (mdt khach hang voi mot doanh nghiép — déu vao ciia khach hang cho téi
dau ra ctia doanh nghiép ddi voi khach hang cu thé).

CRM nham dat dén nhitng muc tiéu khach hang cu thé théng qua nhiing hanh dong huéng
vao nhiing khach hang cu thé. Diéu khién CRM thanh mdt md hinh thyc su khac biét trong
kinh doanh va canh tranh 13 chién luoc kinh doanh cua cong ty nham dat duoc muc tiéu
khach-hang-cu-thé bang nhitng hanh dong khach-hang-cu-thé. N 6 khong thé dugc quy la
marketing khi khong c6 hi vong thanh céng. Muc tiéu 1a khach-hang-cu-thé tic gia ting gia
tri moi khach hang. Do d6, cong ty s& c6 nhitng hanh dong cu thé voi mdi khach hang bang
nhiing cong nghé maoi.

CRM tao ra hi¢u qua dau tu téi wru nho tich hop thong tin khach hang ca nhan vao mdi bo
phéan chic nang cua t6 chuc, tir dich vu khach hang, san Xuét, logistics cho t&i quan tri kénh.
CRM ¢ vua la qua trinh tac nghiép, vira 1a qua trinh phan tich. CRM tac nghiép tap trung vao
nhimg thiét 1ap phan mém va nhimg thay di trong tién trinh anh huéng hang ngay toi su van
hanh cta doanh nghi¢p. CRM phén tich tap trung vao viéc 1én ké hoach chién luoc can thiét
dé xay dung gia tri khach hang, ciing nhu van hoa, do ludong, nhiing thay doi vé to chuc dé

thuc hién chién lugc thanh cong.



Muc tiéu cua CRM Ia tang trudng loi nhudn qua viéc cung tmg dung san phNm cho dung
khach hang, qua ding kénh vdi chi phi va thoi gian hop 1y. Muc tiéu kinh doanh téng thé cta
chién luoc nay 13 1am cho doanh nghiép ngay cang sinh lgi bang cach ting budc gia ting gia
tri co s& khach hang.

1.1.3  Gia tri khach hang

Gia tri khach hang 1 gia tri kinh t& ctia khach hang ddi véi doanh nghiép, thé hién thong
qua lgi nhuén rong.

Cic chién hroc gia tiang gia tri co' sé khach hang

Chiém khéch hang (kiém dugc nhimg khach hang sinh loi) 1a thyc hién tién trinh ban va
marketing khong nhiing hi€u qua ma con phai phu hgp hon.

Giit khach hang (nim gitr 1au dai khach hang sinh o1, léy lai nhitng khéach hang sinh o1,
loai bo nhiing khach hang khong sinh lgi) dét ra thach thic 16n trong kinh doanh ngady nay:
quan tri su hao mon khach hang. Mot sé nguoi cho rang diéu nay don gian 1a cau hoi cua viée
tang long trong thanh, giam ti 1& doanh thu. N hung thach thitc con 16n hon nhiéu. Giit khach
hang ciing 1a viéc biét gitr ding khach hang. V& co ban, day 1a cau hoi vé kha ning sinh lgi. N
hung van dé 1a can biét dau 1a khach hang sinh lgi va dau 1a khach hang c6 thé trd thanh
khach hang sinh lo1.

Cubi cung, nudi dudng khdach hang 1a viéc gia ting gia tri ton tai cua khach hang d6i véi
mdt doanh nghiép. C6 2 cach dé phat trién khach hang 13 ting thoi gian ton tai cta khich hang
va tang tong loi tirc thu dugc tir mdi tuong tac ctia khach hang trong sudt thoi gian ton tai do.
Céch thir nhat don gian 13 ting long trung thanh cta khach hang dé ho gin bé voi doanh
nghiép trong thoi gian dai. Cach thtr hai 13 ting loi nhuan trén mdi giao dich, du doan nhu ciu
ctia khach hang va tac dong lai hanh dong thuc té ciia khach hang véi su chao hang ca nhan
hoa, thich hop. Mdi twong tic véi khach hang 1a mot co hoi dé xay dung quan hé va phat trién
gia tri khach hang.

1.2 Tam quan trong cia CRM

Kha nang dap ing

CRM dép tng voi nhimg thay dbi ma cac doanh nghiép dang d6i mit c6 lién quan dén
khéch hang, thi truong, cong nghé luu trir dir li¢u, chirc ndng marketing.

Nhitng thay d6i vé khdch hang:

- Su da dang ngay cang tdng do nhitng khuynh hudéng nhan khNu va hanh vi

- Khach hang eo hep vé thoi gian va khong thich san phNm qua phirc tap

- Su gia ting vé mong doi ctia khach hang va sy suy giam vé mirc d6 hai 1ong cta khach
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- Khach hang c6 nhiéu théng tin hon va trao doi théng tin 1an nhau, hiéu biét hon trong
quyét dinh mua
- Khéch hang so sanh nhiéu hon giita cac nha cung cip, cac giao dich
- Khéch hang quan tim cac vn dé xa hoi va mi truong xung quanh
- Khéch hang thich c6 mot quan hé 1am an 1au dai nhung suy giam vé 1ong trung thanh
Céach mang cong nghé di kéo theo cudc cich mang khac ma din dau boi chinh khach
hang. Khach hang gio ddy da biét dat ra yéu cau dbi véi san phNm va dich vu khach hang
hoan thién. Cac doanh nghi€p nhén ra rﬁng ho thuc su biét rat it hodc chéng biét gi vé khach
hang c4 nhan vi vay khong ngimg nd luc dé c6 cai nhin cy thé hon nhu ciu ciia mdi khach
hang. Trong khi d6 khach hang muén duoc d6i xtr nhu nhimg ca nhan hon 13 nhitng con s,
theo nhu cau va nhiing s¢ thich ca nhan, riéng biét. Ho truyén dat nhu cdu ctia minh mot cach
chu dong t61 doanh nghi¢p. Ho mac cd, ho cho nhitng nha quan tri biét murc gia ho dinh tra, ho
mudn san phNm duoc thiét ké ra sao, miu ma, 1ap rap, phan phdi, bao quan thé nao. N guoi
tiéu dung mudn duoc ton trong. Kha ning nhé khach hang va nhimg théng tin lién quan cua
doanh nghiép khong chi gitip viéc dit hang dé dang hon ma con gitp khach hang hiéu rang ho
quan trong. N hitng mg dung may tinh di cho phép nhiing tily chon nhu “one-click” , chuyén
phat nhanh, dit hang qua mang khién nhitng nha cung cép tryc tuyén hiéu hon tinh c4 nhan
ctia khach hang dé cung cip dich vu & mirc cao hon.
Nhitng thay doi vé thi truong:
- Su canh tranh khach hang manh mé gitra cac doanh nghiép
- Su phéan hoéa cua céc thi truong
- Khong tdn tai sy phan bi¢t dya vao chét lugng san phNm
- Su lac hau nhanh chong cua cac san phNm
N gay nay CRM can b sung gia tri cho cac khach hang bang viéc cung tig cac san phNm
c4 biét hoa, dinh hudng chién luoc kinh doanh theo khach hang dé duy tri thi phan.
Nhitng thay doi vé cong nghé heu triv dit liéu:
- Cong nghé t6t hon, ré hon va kha nang luu trit 16n hon
- Su gia tang vé nhu cau luu trit dit liéu
- Su phé cap cua kho dir li¢u
Nhitng thay déi vé chirc ning marketing:
- Sy tran ngp cic phuong tién giao tiép voi khach hang (email, telephone, internet,
kénh truc tiép...)
- Céc k¥ thuat dinh gia khong con quan trong do ton tai nhiéu chuong trinh khach hang
trung thanh, khach hang c6 nhiéu thong tin vé san phNm va gia.

- Tac dung cua quang cdo trén mdt sO phuong ti€n giam.
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Kha niing nhéan biét: CRM cho phép nhan biét cac khach hang c¢6 1ong trung thanh cao
ciing nhu hiéu chinh cac san phNm dé tao long trung thanh.

Kha ning ting gia tri khach hang: CRM cho phép lam cho khéach hang cé gia tri hon
qua viéc khach hang mua nhiéu hon, thudng xuyén hon, nhiéu loai san phNm hon. Chi phi tac
nghi€p, phuc vu cung nhitng sai sot trong phuc vu khach hang cling gidm. Bén canh d6 l1a su
gia ting ning suit va su nhiét tinh cta nhan vién phuc vu, gi6i thiéu cua cic khach hang da
thoa man, giam chi phi truyén thong ¢6 dong. Doanh nghiép con ¢ duge nhiéu thong tin hon
cling murc gia ban cao c6 thé chap nhan.

Bang 1.1 Su dich chuyén tir mass-marketing sang CRM

Mass-marketing CRM

Khach hang khuyét danh Khach hang dugc nhan dang

San phNm chuNn hoa Cung ung ca nhan hoa

San xuat hang loat Lam theo dat hang (make-to-order)
Thong di€ép mang tinh dai ching Thong di€p mang tinh c& nhan

Truyén théng mot chiéu Truyén thong tuong tac

Phan thi truong (market share) Phan khach hang (share of customer)
Chinh sach cho céc thi truong trong di€m Chinh sach cho ting khach hang sinh loi
Quan tri san phNm QQuan tri khach hang

Chién lugc phan biét san phNm Chién luoc phan biét khich hang

Bén san phNm cho céc khach hang Hop tac voi cac khach hang

Tim khéach hang méi Tim giao dich moi tir khach hang hién tai
Ti suét loi nhuan trén doanh s6 Ti suét lgi nhuén trén khach hang

1.3 Nhirng tw twéng vé quan hé khach hang
1.3.1 Pic diém cia mdt modi quan hé

Mot khach hang va mét doanh nghiép c6 quan hé véi nhau nghia 1a gi? Khach hang co
quan hé véi doanh nghiép khong biét vé ho khong? Doanh nghiép co thé duoc goi 13 ¢6 quan
hé v6i khach hang ma ho khong biét khong? Khach hang c6 thé c6 quan hé véi mot nhan hiéu
khong? Co 1€ viéc quan hé cua mdt khach hang véi mdt nhan hi€u chinh xac hon dugec mo ta
1a thai do cua khach hang hay khuynh hudng cta ho d6i voi nhin hiéu. Cac chuyén gia nghién
ctru vé ban chat ciia quan hé trong kinh doanh nhiéu nim va c6 rat nhidu goc nhin khac nhau
vé muc dich co ban cua quan h¢ trong céac chién lugc kinh doanh.

Muc tiéu kinh doanh co ban c6 thé khong con bi gidi han trong vi¢c thau tom hau hét
khach hang va dat duoc thi phan 16n nhét vé& san phNm va dich vu. Thay vao d6 1a thanh cong
trong ky nguyén twong tac, c6 thé lién quan ca thé voi nhitng khach hang riéng r&, muc tiéu
kinh doanh phai bao gom viéc thiét 1ap nhimg quan hé y nghia va sinh loi it nhét 1a véi phan
16n khach hang gia tri, lam cho toan bd co sé khach hang gia tri hon. N 6i ngan gon, doanh
nghiép phan dau dé chiém dugc khach hang, giit khach hang dé trong thoi gian dai, va phat

trién gia tri cta khach hang d6i v6i doanh nghiép.
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Hop 1.2 Quan h¢ cin sy thira nhan

Pay 1a quan diém vé quan hé khach hang cua Jame G. Barnes (Professor of marketing,
Memorial University of N ewfoundland). Ong tin rang quan hé chi c6 khi khach hang thira
nhan su c6 mat cua no.

Pé hiéu CRM, trudc hét phai hiéu ba thanh t6 ctia n6 1a khach hang, quan hé va viéc quan
tri ching. Theo 6ng, mdt quan h¢ 1a dac biét. Sau hét, quan hé co thé nhu cudc ddi thoai véi
gia dinh, ban be, hang x6m, dong nghiép va nhing thanh vién trong nhém. Ong dua ra truong
hop cua khach san Marriott, United Airlines, Coke hay Wal-Mart. N hitng quan h¢ 1a nhiing
quan ni¢m mang dam tinh ca nhan.

N éu budc phai sir dung tir guan hé trong cach tiép can hién dai ddi v6i viéc kinh doanh va
trong bdi canh sy trung thanh cua khach hang lau dai thi doanh nghiép can hiéu quan hé 1a gi.
Theo 6ng, quan diém ctia John Czepiel 1a chinh x4c nhat vé quan hé khéach hang khi cho rang
quan hé trén thi truong 13 “sy cong nhan 1an nhau vé mot vai tinh trang dac biét gilta cac bén
trao d6i.” Quan diém d6 phan anh rang quan hé c6 thé ton tai gitta khach hang va doanh
nghiép, khach hang va nhin hiéu, va khach hang phai cdm thdy su ton tai cia “tinh trang dic
biét.”

Khi can hiéu khach hang, nhiéu nha quan trj hoan toan khong lam. Ho méc 16i khi nhin
nhan tuong tic ciia cong ty voi khach hang bang mét minh hon 1a mét khach hang. Ho tin vao
nhitng diéu chic chan lam thoa méan khach hang trong khi thuc sy khach hang quan tim dén
nhitng thr khac. Mot trong nhimg bai hoc quan trong ma cac nha marketing va quan tri can
hoc 14 san phNm t6t v6i gia t6t khong du dé dam bao cho sy hai 1ong khach hang va mua lip
lai. Thuc té, sau 30 nim nghién ctru khach hang, Barnes da két luan réng phén 16n nhiing yéu
t6 1am nén sy hai 1ong hay trung thanh lau dai hoan toan khong phai 1a san phNm hay gid ma
1a cach khach hang duogc ddi xtr, diéu ho trai qua, va cudi ciing 1a cam giac cta khach hang vé
viéc giao thi€p v&i doanh nghiép.

Do 1a diém ma viéc “hiéu khach hang” gip g& “quan hé”. Phan 16n khach hang kha dé
linh hoi y kién x4y dung quan hé véi doanh nghiép va nhan hiéu. N éu co6 bat ctr sy ngd vuc
nao vé viéc khach hang phat trién quan h¢ véi nhan hi¢u thi d6 1a Susan Fournier, nguoi mo ta
rat chi tiét su lién két cam xuc giita khach hang va nhan hiéu ho thuong sir dung. Luc dau
khach hang khong cb ¥ tao quan hé phat sinh tw nhién. Quan hé can thoi gian dé phat trién va
phai duoc nudi dudng, nhung mot khi dd di phat trién, khach hang cam thdy mot su chan
thanh, y thirc duy tri 10ng trung thanh voi doanh nghiép hay nhan hiéu. Phan 16n khach hang
mubn quan hé v&i doanh nghiép hay ding nhén hiéu ma ho cam thay c6 thé tin tuong va trong

cay dugc — véi t6 chirc ho cam théy thoai mai, dbi xtr v&i ho chan thanh va ton trong. Chi khi

12



doanh nghiép hiéu cach khach hang phat trién quan hé d6 thé nao va khach hang duogc gi tir
d6, doanh nghiép méi bat dau hiéu cach xay dung quan hé.

N guoi ta thuong bi roi vao biy khi tin raing mot doanh nghiép c6 thé dé dang quyét dinh
tao quan hé voi mot khach hang, di khdch hang dé cé muon hay khéng. D6 1a két qua cua
niém tin sai 1am khi cho rang quan hé khach hang c6 thé dugc xay dung hodc dp dat qua viée
tao co s& dir liéu khach hang hay chuong trinh khach hang thuong xuyén. Hoac doanh nghiép
nghi ho c¢6 quan hé v4i mot khach hang bdi ho thanh cong trong viée giltt khach hang trong
hop ddng dich vu 5 nim hay thé chdp nha 10 nim. Mot giam dbc ngan hang chau Au da timg
cho rang muc tiéu chuong CRM clia ngan hang ong ta 1a “tao duoc rang budc cao véi khach
hang.” N hitng giao thi¢p nhu vay gitta doanh nghi¢p va khach hang khong phai 1a quan hé
trong mit khach hang. Li¢u ho khach hang c6 dugc loi hay mudn cd quan h¢ chan thanh hon
qua thoi gian khong?

Cic yéu t6 ciia mdt quan hé tot

Khi dé cap dén quan hé giita doanh nghiép va khach hang, diéu quan trong 1a phai thong
nhit nhitng nhén t6 tao nén quan hé chan thanh. Diéu quan trong 13 chung ta hiéu dinh nghia
quan hé gitp cong ty thanh cong trong canh tranh vé “quy mé khach hang” nhu thé nao. Vi
vay, t6t hon 1a chuNn bi mot s6 tir, liét ké nhitng yéu t6 chat luong cu thé dé mo ta mot quan
hé gifra doanh nghiép va khach hang.

Dau tién, mot quan hé phai co sw qua lai. Trong bat ctr “su giao thiép” nao duoc xem 1a
mdt quan hé, cd hai bén phdi tham gia va nhan thirc dugc sy tdn tai cua quan hé do. biéu nay
c6 nghia 1a ban chat quan hé vdn phai ¢6 tinh hai chiéu. Chung ta khong thé c6 quan hé voi
mot ngudi khong thay c6 quan hé v6i ban. N hung c6 su khac biét rat 1on giira viéc ¢ nhiing
hoat dong dé cdu thanh moét quan hé voi khach hang hay khong. Liéu mot nguoi co thé co
quan h¢ thuc sy v&i mot nhan hiéu khong? Co, nhung khong xdy ra do khach hang thich nhan
hiéu va mua ldp lai. Mot khach hang cé thé c6 cam giac rat thich mot nhan hiéu nhung mot
quan hé gitta khach hang va nhén hiéu chi c¢6 thé goi 13 ton tai néu nhan hiéu (hay doanh
nghiép quan 1y nhin hiéu) ciing y thirc dugc su ton tai cia ca nhan khach hang dé, hinh thanh
mdt dinh nghia m&i vé nhdn biét nhan hiéu (Hop 2.1).

Tiép theo, quan hé phai co su twong tac. Khi hai bén twong tac, ho trao d6i thong tin, va su
trao doi nay la phuong tién chu yéu dé xay dung quan hé. Puong nhién diéu nay ciing thé
hién su qua lai. N hung nhiing tuong tac khong phai qua dién thoai hay & pham vi c4 nhan hay
qua mang. Mot tuong tdc xdy ra khi khach hang mua san phNm tir cong ty ban san phNm do.
Moi twong tac lai ting lugng thong tin trong quan hé.

Pic diém thir ba ciia mot quan hé 1a ban chat lap di Lip lai. N ghia 1a ké tir khi hai bén ¢

tuong tic qua lai, chinh nhitng twong tac d6 tao nén mot lich str, qua thoi gian goi 1a bdi canh.
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B6i canh nay khién nhitng twong tic sau ndy cia quan hé ting 1én va hiéu qua hon, boi mdi
giao dich thanh cong thé hién mot sy 1ap lai. Cang ting cudng giao thiép thi cang it phai héi ¥
bén kia & lan tiép theo. Mot thuc té thé hién ban chét lap lai cia quan h¢ khach hang 1a n6 tao
nén su thuan tién cho khach hang khi tiép tuc quan h¢. Amazon.com nh¢ s¢ thich vé sach cua
khach hang, dia chi, s6 thé tin dung dua trén nhiing giao dich trudc ciia ho. Pé mua cudn sach
tiép theo tr Amazon.com, khach hang chi can tim sach va kich chu6t vao. N éu da mua du, ho
c6 thé khong can tim ca cudn khac, Amazon c6 thé tim thay cho khach hang. Béi canh cua
quan hé cang thuan lgi, khach hang cang khé quan hé véi noi khac va do d6 c6 nhiéu khach
hang trung thanh hon.

Thur tu, quan h¢ tao ra lgi ich lién tuc cho cé hai bén. Sy thuén ti¢n cua khach hang 1a mdt
trong s6 nhimg ich loi nhung khong phai 14 loi ich duy nhat. Tham gia mdt quan hé con lién
quan dén chi phi, thoi gian, cong stc va s& khong ai cam két quan hé 1au dai néu khoéng c6 du
loi nhuan lién tuc dé bu dap chi phi. Tuy nhién, do bdi canh ciia quan hé va loi nhuan lién tuc
cho ca hai bén, mdi bén trong quan hé phai c6 dong co dé khic phuc nhimg sai sét. Gia tri
twong lai ma mdi bén mong doi tir viéce tiép tuc quan hé c6 thé d& dang vuot ra ca chi phi stra
chita sai 1am hién tai.

Quan hé ciing can c6 su thay doi trong hanh vi & ca hai bén dé dugc tiép tuc. Sau tat ca,
diéu din dat loi ich lién tuc cta quan hé khong chi 1a bdi canh cta n6 — lich sir twong tac cla
quan hé, su phat trién qua thoi gian — ma con 1a hanh dong phu hop trong twong lai ctia mdi
bén phan anh bdi canh lich sir. Pay 1a dac diém quan trong, riéng ré boi doanh nghiép doi khi
sai 1am khi cho rang tuong tic v6i khach hang chi can dién ra hang ngay, giao thiép rong,
thuc hién theo cach nhu nhau ddi v6i mdi khach hang. N hung trir khi nhitng hanh dong cua
doanh nghiép huéng dén mot khach hang cu thé dugc dép ung dung nhu mong doi bang cach
nao do, s€ khong co6 1gi nhuén lién tuc cho khach hang, va khach hang tat nhién co thé khong
tiép tuc quan hé.

Con mdt dic diém khac cua quan h¢ 1a sy duy nhét. Mdi quan hé rat khac nhau. Quan hé
duoc thiét 1ap voi ca nhan ma khong phai 1a tap thé. Do d6, mot doanh nghi¢p tim kiém su
thoa thuan cta khach hang trong quan hé phai dugc chuNn bi dé tham gia vao nhimng tuong tac
khac nhau, lich sir khic nhau va nhiing cam két hanh vi khac nhau huéng dén nhitng khach
hang khac nhau.

Cudi cing, yéu ciu khong thé thiéu va 1a két qua cia mot quan hé thanh cong, lién tuc
chinh 14 1ong tin. Long tin ty nd 1 mot tai san chat lugng, nhung & ddy co ban 13 y thiic rang
khi khach hang phat trién quan hé véi mot doanh nghiép, khach hang c6 khuynh hudng ngay
cang tin vao doanh nghiép va hanh dong theo s& thich cia minh. Long tin va su yéu mén, sy

thoa man déu 1a nhimg cam giac tir phia khach hang ddi voi cong ty ma ho ¢6 quan hé. Ho tao
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ra nhidu yéu t6 cam xaic hon trong quan hé, nhung mot cong ty biét ndm bt va sir dung nhiing
yéu to nay mot cach co loi s& phai trong thich voi van hoa va hanh vi ctia ho dé tao ra va duy
tri long tin cta khach hang.

Quan hé hiéu biét

N himng mdi quan hé 1a mau chdt doanh nghiép c6 chién lugc khach hang. Quan hé giira
khach hang va doanh nghiép quy dinh khuon khd cho bat ctr diéu gi c6 quan hé v6i mé hinh
kinh doanh dwa vao gi4 tri khach hang. Su trao doi giita khach hang va doanh nghiép tro
thanh cung sinh loi, ching han khach hang cung cdp thong tin phan héi dé dich vu dugc ca
nhan hoéa, dap Gmg nhu cau ca nhan cua ho. Tuong tic nay tao nén co so cia Quan hé hiéu
biét, cu thé 1a dbi thoai hop tac gitta doanh nghiép va khach hang phat trién ngdy cang nhanh
hon v6i mdi giao dich thanh cong.

Chién luoc co ban dang Quan hé hiéu biét 1a doanh nghiép dem dén cho khach hang mot
co hdi dé truyén cho cong ty biét ho mudn gi, ghi nhé, dap lai khach hang va gitr duoc cong
viéc kinh doanh. Khach hang truyén cang nhiéu thi doanh nghiép cang cung cdp chinh xéc
nhing gi khach hang mudn va khach hang cang dau tu vao mdi quan hé. N hu vdy, khach hang
s& chon viéc tiép tuc quan hé vé6i cong ty hon 13 ton thém thoi gian va nd lyc dé thiét 1ap mot
quan h¢ tuong tu véi noi khéac.

Cu thé, néu ban 1a khach hang cua to1 va toi dé ban noi véi toi, toi ghi nho nhiing gi ban
no6i va ngay cang hiéu ban nhanh hon. T6i biét vai diéu vé& ban ma dbi thu canh tranh cua toi
khong biét. Vi vay t6i co thé lam didu ma ddi thu canh tranh ciia t6i khong lam dugc vi ho
khong hiéu ban bang toi. Chang bao lau, ban c6 dwoc nhimg gi tir t6i ma ban khong thé co
dugc ¢ bat clr dau khac bang bat ki gia nao. Chi it thi ban s& phai bat dau lai tat ca nhung viéc
d6 s& ton kém hon 1a & lai voi toi.

N gay ca khi d6i thii canh tranh c6 cung kha ning thiét 1ap quan hé, mot khach hang da co
quan hé v6i mot cong ty s& phai ton thoi gian va cong sttc — d6i khi rat nhiéu thoi gian va
cong strc — dé cho ddi thu canh tranh biét cong ty hién tai di hiéu gi vé minh. Piéu nay tao ra
mot mirc chi phi chuyén ddi dang ké cho khach hang. Két qua 1a khach hang trung thanh hon
v6i cong ty boi don gian d6 ciing 1a loi ich cta chinh ho. Khi quan hé tién trién, loi nhuén cta
khach hang ciing gia ting va doanh nghiép trd nén c6 gia hon véi ho, khién doanh nghiép duy
tri dugc 1ai rong véi khach hang, trong khi do gidm dugc chi phi phuc vu khach hang do.

Quan hé hiéu biét tao nén tang cho su canh tranh hoan toan méi, riéng ré va khac biét so
v6i canh tranh truyén thong 13 dua trén san phNm. Mot doanh nghiép khong thé ngin can dbi
thii canh tranh cung cdp nhimng san phNm dich vu tot nhu ctia minh. Mot khi d nhu vay, uy
tin hang hoa s& bi giam. N hung doanh nghiép ndo cam két Quan hé hiéu biét v6i timg khach

hang s& c6 dugc loi thé canh tranh khac biét, bai ho biét nhitng diéu ma ddi thu khong biét.
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Trong mdt Quan hé hiéu biét, doanh nghiép hiéu ting khach hang qua nhitng giao dich va
tuong tac ctia khach hang sudt qua trinh kinh doanh. Khach hang nguoc lai ciing hiéu doanh
nghi¢p qua nhiing trdi nghi€ém mua thanh cong va nhitng twong tac khac. Do do, ngoai viéc
tang 1ong trung thanh ctia khach hang, Quan h¢ hiéu biét con dem lai 2 loi ich khac:

- Mot 13, khach hang o hon sé thich ctia minh qua mdi trai nghiém va phuc dap cia
doanh nghiép, do d6 c6 thé mua sim hay giai quyét mot s6 van dé cia cudc song hiéu
qud va hop 1y hon trudc kia.

- Hai 13, doanh nghiép r& hon diém manh va diém yéu ctia minh qua mdi tuong tac va
phan hoi ctia khach hang, va do d6 c6 thé tiép thi, truyén thong va giai quyét mot sd
van dé vé sach luoc hay chién luoc hiéu qua va hop 1y hon trudc kia.

Trau doi Quan hé hiéu biét phu thugc vao kha nang cua doanh nghiép trong viéc khoi goi
va quan ly thong tin hitu ich vé khach hang. Khach hang, du 1a nguoi tiéu dung hay doanh
nghiép, khong mudn nhiéu lua chon hon. Khach hang mudn c6 chinh xac diéu ho muén hon —
khi nao, & dau va nhu thé nao. Cong nghé giup doanh nghi¢p thuc hién dugc diéu do. Cong
nghé twong tac va co s dit liéu cho phép doanh nghiép tap hop duogc lugng 16n dit lidu vé nhu
cau ting khach hang va sir dung dir liéu d6 dé tiry bién san phNm dich vu cho mdi khach hang.

Doanh nghiép dang chuyén dan tir viéc tip trung vao giao dich ban san phNm sang binh
dang quan hé. Hau hét sém nhén ra rang ho khong chua danh gia dung kha ning sinh loi cta
khach hang. Khong phai tit ca cac khach hang déu nhu nhau. Mot s6 khach hang khéng mudn
tén thoi gian va tai chinh vao viéc thiét 1ap Quan hé hiéu biét, ciing khong phai tat ca khach
hang déu sin sang boé cong dé duy tri mot quan hé nhu vdy. Doanh nghiép can sém xac dinh
khach hang nao minh muén dit quan hé, khach hang nao khéng va loai quan hé nao 1a thich
hop. N hung lgi nhudn mang lai tir viéc phat trién Quan hé hiéu biét v6i khach hang c6 gié tri
hay c6 gia tri tiém nang 1a rat 16n. Boi vi khi ban san phNm dich vu ding véi nhu ciu cia
khach hang, doanh nghiép c6 thé tinh mot murc phi (khi khach hang it quan tim dén gia tiy
bién san phNm dich vu) va ting duoc 14i rong. San phNm dich vu d6 gia tri hon ddi voi khach
hang vi khach hang di dugc gitp dinh hinh va thé hién dugc c4 tinh cia minh. San phNm dich
vu khi d6 d4 giam tinh chat hang héa va tré nén gia tri hon v6i khach hang nay.

Quan tri quan hé khach hang hiéu qua la viéc thuc hién khong chi giéi han ¢ san phNm
dich vu. Khi thiét 1ap mot Quan hé hiéu biét cé tinh twong tic v6i khach hang c6 gia tri,
nhitng doanh nghiép c6 chién lugc khach hang ghi nhé nhu cu cu thé cta khach hang vé san
phNm, cting nhu hang hoéa, dich vu, thong tin xung quanh san phNm d6 nhu khach hang thich
hoa don thé nao, san phNm duoc dong gbéi nhu thé nao. Doanh nghiép c6 thé nghi vé né nhu

g6i dich vy phy thudc, thoi gian giao, ké hoach chuyén hang (invoicing schedules), nhitng can
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nhic va cap nhat c4 nhan va nhimg dic tinh khac. Chia khéa cta doanh nghiép 13 tap trung
vao viéc tiry bién theo tirng nhu cdu ca nhan cua khach hang.

Khi khach hang cho doanh nghiép biét didu ho mudn thi khach hang va doanh nghiép thuc
chit 1a dang hop tic trong viéc ban san phNm. Khach hang cang phan hdi nhidu thi cang it
mubn bo di. Chia khoa 1a thiét ké san phNm dich vu, thong tin sao cho khach hang hanh dién,
khach hang va nha tiép thi s& phai hop tac dé c6 dugc san phNm, dich vu hay loi nhuan.

N hitng doanh nghiép xay dung Quan hé hiéu biét chic chin c6 loi nhuan hon nhimng cong
ty tap trung vao nhiing giao dich din dao gid. Ho dich chuyén tir mo hinh “dy bao” sang mo
hinh kinh doanh “dat hang”, hang Dell 1a mot vi du vé viéc giam duoc ton kho khi tao ra san
phNm sau khi n6 duoc tra gia. Bing viéc tip trung vao thu thap thong tin ¢4 nhan va sir dung
dé tuy bién thong tin, san phNm dich vu, doanh nghiép c6 thé du doan chinh xac hon muac do
tdn kho va san phNm ctia minh. Ciing c6 it don dat hang bi mét hon boi su tuy bién dai tra co
thé tao nén san phNm theo nhu ciu, do d6 khién san phNm khong bi ton kho ma van cé san cho
mot khach hang nhat dinh. Phan phdi khong c6 ton kho nhd mé hinh kinh doanh build-to-
order co thé ngan sy thiéu hut do kénh phéan phdi, cling nhu giam duogc chi phi ton kho. Két
qua 1a it “co hoi” ton that hon. Hon nita, van hanh tuy bién hoa dai chung hi¢u qua co thé
chuyén cho khach hang build-to-order san phNm nhanh hon nhitng d6i thi canh tranh tiy bién
san phNm.

Quan hé hiéu biét khién doanh nghiép it phai ton céng dé tao niém ham thich tir phia
khach hang d6i voi mot san phNm hay nhan hiéu cu thé va nd luc hon dé c6 kha ning nhé va
phan phéi dya trén nhimg tuong tic trudc day voi khach hang. Mot doanh nghiép cam két
trong mot quan hé hiéu biét ciing 13 tao ra mot khé wdc vé gid tri cho khach hang — 1y do ma
khach hang khéng bao gid mudn giao du véi d6i thu canh tranh tré lai, tirc doanh nghiép s&
tiép tuc cung cip san phNm dich vu chét lugng v6i muc gia vira phai va ghi nhd, hanh dong
dua trén s¢ thich ciing nhu thi hiéu ctia khach hang. Quan hé hiéu biét doi khi ciing dwa trén
1ong tin ¢6 hitu giita khach hang va doanh nghiép. Chang han khach hang c6 thé cho sd thé tin
dung cho doanh nghi¢p luu lai va dung vao céac giao dich sau. Khach hang dé tin tuéng cong
ty s& gitr bi mat sd thé tin dung ctia minh. Piéu nay s& gitp viéc mua ban dugc dé hon, nhanh
hon vi lan sau khach hang khong mat thoi gian doc lai s6 thé tin dung.

1.3.2  Thuyét quan hé
Hop 1.3 Ngudn gbéc tim ly xa hoi ciia quan hé

Pé hiéu quan hé khach hang, nén quay lai ngudn gbc tdm 1y x3 hoi ciia quan hé giita
nhimg ¢4 nhan véi nhau. N hitng yéu t& dong gop vio su phat trién va duy tri nhitng quan hé
c4 nhan chi 1 hop 1y, cho phép nguoi ta hiéu rd hon khach hang muén gi trong giao thiép voi
doanh nghiép hay t chtrc khac.
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N éu khic phyc dugc quan diém so sai vé viée xay dung quan hé ap dat voi khach hang,
cac nha quan tri sé hiéu ré‘mg quan h¢ 1a mot khai niém cadm xuc. Mot quan h¢ ¢ hinh thirc don
gian nhat theo khach hang 13 dua trén cam giac va cam xtc. Quan hé khong thudc vé hanh vi,
mac di c6 nhitng nd lyc mang tinh hanh vi cta khach hang trong viéc phét trién quan hé bén
virng v6i doanh nghiép. N hung hanh vi 13 két qua ciia quan hé, khong phai 1a quan hé. Két
qua hanh vi bat ngudn tir viéc tao quan hé.

Mbt s6 doanh nghiép c6 khuynh hudng nhdm 1an hanh vi véi long trung thanh. Chi vi
khach hang mua nhiéu mit hang tir doanh nghiép, hay mua thudng xuyén khong c6 nghia la
ho trung thanh hodc quan hé¢ tdn tai. P6 chi 1a mac do cao cua “long trung thanh mang tinh
hanh vi” ma khéng phai 1 1ong trung thanh cim xiic. Chang han rat nhiéu khach hang mua
rat nhiéu tap héa tir siéu thi gan nha. Ho mua hang ¢ d6 hang tuan hay c6 thé nhiéu nam. Khi
duoc hoi tai sao ho “trung thanh”, khich hang sé& dé cap dén nhiing yéu td nhu vi tri thuan
tién, hoat dong 24/24, bai dd xe rdng, it phai cho khi thanh toan... Tét ca nhitng yéu t6 d6 lién
hé dén yéu t6 thuc dung nhiéu hon khién ho mua lai. N hitng khach hang nay c6 long trung
thanh thuc dung.

V6i 1ong trung thanh thyc dung, c6 mot yéu t6 ving mat can cha y 1a ¥ thirc gin bo voi

doanh nghiép. Khéng co su gin két cam xiic ndo. N éu chuyén dén thanh phé hay thi trin moi,
khéch hang s€ tim kiém mot siéu thi thuan loi tuong tu cho viéc mua sam. Long trung thanh
ctia ho rat dé mat, khong hé co quan hé theo quan diém phia khach hang.
V6i nhitng khach hang ciing mua sam thudng xuyén & mot siéu thi nam gan 2 hay 3 siéu thi
canh tranh thi ngugc lai. Khi dugc héi tai sao ho mua sdm & d6, ho s& tra 16i vi béi ho 1a
khach quen, ho cam thay thoai mai khi mua sam, ho quen v&i ngudi thanh toan hay ho dén do
ubng café v6i ban bé. D6 13 1ong trung thanh cam tinh, mot sy gin két giita khach hang va
doanh nghiép, su lién két lau dai khong dya trén nhitng nhan td thuc dung ma la cam xuc that.
Khi nhitng khach hang nay chuyén chd &, ho tim chi nhanh cua siéu thi d6. Long trung thanh
cia ho it bi mat di hon.

Cic yéu to cau thanh quan hé

C6 séu khdi (block), hay nhimg bién trung gian can thiét dé hinh thanh quan hé. Khong
dugc nham 1an nhitng yéu t6 tao nén quan hé véi nhimg sy kién ngau nhién mang tinh quan
hé (chang han nhiing 1y do hinh thanh quan hé), nhu 1 hoan canh, kha ning, sy 6n dinh. Hon
nita, nhimg yéu t6 tao nén quan hé déu anh hudng téi két qua thuc té ciia quan hé, bat ké khoi
dau co thay d6i. N hitng yéu t6 ¢4 nhan co vi tri trong ddi quan trong trong.

Sw tin nhiém

Su tin nhi¢m dugc xem la sy ty tin cia mdt bén vao sy dang tin, tinh lau bén, trung thuc

trong quan hé voi bén kia va tin rang hanh dong cua bén kia mang lai ich loi nhiéu nhat cing
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Két qua tich cuc cho bén dat Sy tin nhi¢m. Sy hién dién cua Sy tin nhiém la yéu td then chdt

cho quan h¢ thanh cong. Ch'fmg han mdt tinh huéng minh hoa 1a mdt khach hang mua mot tap

chi trong mot nam. Tap chi con chua xuat ban, ndi dung chu quan va chat lugng con chua biét

tai thoi diém thanh toan. Sy tin nhiém réng nha cung cép dich vu s& 1am tron bon phén da tao

da cho viéc trao doi. N iém tin ctia mQt moéi quan hé dua trén Sy tin nhiém rat quan trong, bao

gom:

S hop tdc. Sy tin cdy lam giam cam giac khong chic chan va rui ro, do d6 viéc hanh
dong tang cuong su hop tac gilta cac bén quan hé. Thong qua viéc ting miac do hop
tac, cac bén hiéu rang nd luc chung dem lai két qua ngoai mong doi.

Sw cam két. Cam két rat d& khong duoc thuc hién, nén chi dugc hinh thanh véi bén
dang tin.

Tinh ldu bén ciia quan hé. Sy tin cay khién cac bén quan hé nd lyc giit gin quan hé va
vuot qua nhitng cam dd chi c6 loi tic thoi hay nhitng hanh dong mang tinh co hoi. Sy
tin cay cua bén ban 10 rang lién quan t&i kha nang ctia ngudi mua trong tuong lai, do
d6 gop phan ting do bén ciia quan hé.

Chdt heong. Bén dit niém tin c¢6 khuynh hudng nhan va st dung thong tin tir mot
ngué)n dang tin, va khai théc loi ich tir thong tin do. Cudi cung, su tdn tai cua su tin
nhiém cho phép giai quyét xung dot hay tranh chap theo cach thoéa thuan hiéu qua.
Khong cé su tin nhiém, tranh chép duoc xem la dau hiéu cta nhiing khé khan vé sau

va thuong khién quan hé chdm durt.

Su tin nhiém rd rang la rat tét va quan trong doi voi nhitng ai mong muon thiét 1ap mot

quan hé. Tuy nhién, tré thanh mot bén dang tin khong hé d& va can sy phéi hop. N hitng nhan

td sau day dong vai tro chinh trong viéc hinh thanh Sy tin nhiém:

Gid tri chia sé. Gia tri 1 yéu t6 co ban dé phat trién Sy tin nhiém. Mirc d6 chia sé
niém tin cta cac bén trong mdt quan hé vé hanh vi, myc tiéu, chién lugc phu hop s&
anh huong dén kha nang phat trién Sy tin nhiém & bén kia. Trén hét, s& kho tin vao
bén c6 ¥ kién khong thdng nhat vé diéu gi 1a quan trong va thich hop.

Sw phu thudc lan nhau. Sy phu thudc vao bén kia 1a diém yéu. Pé giam rui ro lién
quan, cac bén s€ theo dudi quan hé véi bén ma ho co thé tin tudng duoc.

Sw giao thiép chat lwong. Giao thiép rong va thuong xuyén, du chinh thirc hay khong
chinh thire déu ¢6 loi cho viée dat duoc mong doi, gidi quyét tranh chép va gidm su
khong chic chin lién quan téi nhimg trao d6i. Dé hinh thanh long tin, giao thiép phai
thudng xuyén, c6 chat lugng cao, hay noi cach khac phai thich dang, ding luc va dang
tin. Trong khi nhitng giao thiép tich cuc trong qua khir din dén Sy tin nhiém, thi

nguoc lai Sy tin nhiém lai dan dén su giao thiép tdt hon.
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