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Ngudn lyc va cdu tric trong

‘oing tic Qudn by Qaan hé Khdoh king

hi trudng buu chinh vién

théng hién nay da ¢6 rat
nhidu bién chuyén trong d6
ngay cang phai d61 mit
nhiéu hon véi canh tranh
trén ca géc db s6 higng cling
nhu qui md. Khach hang ca
thi trudng buu chinh vién
thong nbéi riéng va khach
hang néi chung ngay cang
yéu clu duge dap tng va
duge sit dung céc dich vu ¢
chat ludng cao hon, dude d61
xU t&t hon va budc cac nha
cung cdp dich vy phai hiéu
ho mét cach tuong tan hon,
sAu sdc hon.

Xu hudng khu viuc hoa,
toan cdu hoa nén kinh t& va
hgi nhap kinh t&€ qude t&
dang 1a co hdi va thach thie
16n cho cdac doanh nghiép
vién théng dé tan dung
nhiing 1ot thé so sanh, thuc
hién chuyén giao céng nghé,
ting kha ning thu hit vén
ddu tu, thic ddy va duy tri
tang trudng bén viing. Do
vdy, viéc chiém Iinh thij
truong, tin dung ning luc
mang luéi, nidng luc con
ngudi, chuyén ning luc caa
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minh thanh cd héi ndng cao
gia tri st dung clia khach
hang, chiém 14y khach hang,
gilt viing va khai thac téi da
cac ngudn 1gi hitu hinh va v
hinh tit khach hang la dong
lye va muc tiéu séng con cta
méi doanh nghiép.

Ding truée cac co hdi va
thach thie, hoat ddng quan
hé khach hang ngay cang tro
nén vé cing quan trong
trong toan bd qua trinh cung
cip dich vu cho khach hang.
N6 thye sy trd thanh mét
hoat ddng xuyén sudt ca qua
trinh, tham gia vao hiu hét
cac qua trinh tit cac mic 46
tham khdo dén cac miic dd
mang tinh quyét dinh s6ng
con.

Quan ly quan hé khach
hang (CRM) va vai tro
cua né

CRM 14 mét chién ludgc
nhim tim hiéu k§ hon vé céc
nhu cdu va hanh vi cha
khéch hang nhim xiy dung
cic mé1 quan hé chat ché
hon, t6t dep hon d8i véi
khach hang, 13 chién luge
kinh doanh nhim chon loc

Pham Buc Trudng

va quan ly cdec méi quan hé
dang gia nhat nham duy tri
tang trudng ldgi nhudn.
Doanh nghiép thuc hién cac
hoat dong CRM phai thue
hién mét vin hoa, mot triét
ly kinh doanh 14y khéach
hang lam trung tim dé hé
trg ¢6 hidu qua cho toan bd
qué trinh gian tiép va truc
tiép cung cap dich vu téi
khach hang.

Nén tang cha CRM la gi.
Thit nhdt, CRM phai dam
bao tao ra lgi ich cho ¢ hai
bén bang viéc tao ra gia tri
cho khéach hang véi muc dich
12 dé tao ra mdi quan hé bén
viing, gnip cho khach hang
tao ra gia tri cho chinh ho.
Thi hai, méi sdn phim dich
vu ctia doanh nghiép phai
dugc nhin nhin nhu mét qua
trinh hoat dong. Viéc cung
cip san phdm dé&n cho khach
hang khéng don thudn la
san phdm ma phai 1a mét
qué trinh hanh déng nham
dadm béo chuyén hoa ning
Iyc cia doanh nghiép thanh
gia tri cho khach hang. Tha
ba, doanh nghiép phai cé
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trach nhiém d8i véi hang hoa
vi dich vu ctia minh dé tit d6
ning cao trach nhiém cta
doanh nghiép déi véi hang
hoa dich vu cia minh ban ra,
phat trién va ning cao gia tri
st dung cho khach hang,
that chiat hon méi quan hé
va ting cudng hdp tac lan
nhau nhim t8i da hoa 1gi ich
cho ca hai bén.

CRM, trén cd sO cic nén
tang xdy dung nén né, lam
1gi cho doanh nghiép tit hidu
qud cua doanh t‘hu trén cac
chi phi quan hé bo ra. Thuce
hién tdt quan hé khach hang
¢don dem lai cho doanh
nghiép gia tri cia nang luc,
gia tri cia sy tham khao, gia
tri cia méi quan hé lau dai,
gia tri cia thi trudng khach
héng tiém nang. .

D& véi cac doanh nghiép,
CRM trg giip cho cic cong
tac du bao va phat trién thi
trudng, ning cao hiéu qua
bin hang, t6i da hoa Igi
nhuin dya trén cédc moi
quan hé duge thiét lap tu
viée quan ly t8t céc hoat
déng quan hé khach hang
véi viée st dung mot cach
hidu qua va t61 da ngudn lue
hién ¢6 cia doanh nghiép
trong méi trudng canh tranh
va héi nhap. Quan ly tot
hoat ddng quan hé khach
hang con cho phép thiét lap

duge mdi quan hé lau dai va

1ong trung thanh ctia khach
hang déi véi san pham dich
vu cia doanh nghiép. Hidu
rd vi nadm dudge hanh vi cua
khach hang nham cé chinh
sach va dinh huéng phi hgp,
tao ra cAc co hoi ting trudng.

Ba yéu tdé cd ban trong
CRM

Vay c¢o s§ ngudn lyc dé
thuc hién tét hoat dong CRM
14 g? D6 chinh 12 ba y&u 5
cd ban: Tinh cam, Tri thic,
va Hanh déng.

Tinh cdm 1a ngudn lyc
quan trong nhit tao nén sy
thanh c¢bng cha hoat doéng
CRM. Khéac véi kinh doanh
truyén théng, hanh déng
gan nhu 13 hoat déng duy
nhit gin két giita doanh
nghiép va khach
hang, khach
hang
nhéan
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déng bdi doanh nghiép
nhung tyu trung lai, xay
dung, khai thac yéu t6 tinh
cdm nim vai trd quyét dinh
trong vAn ménh kinh doanh
cia mdi doanh nghiép.
Chiém duge tinh cadm chaa
khéach hang, chiém dudge con
tim khéch hang tdc la da
chi€ém duge phin 16n nguén
lyc, ngudn thi trudng, ngudn
tai chinh cho chinh syt ton tai
va phat trién cla doanh
nghiép.

Tri thic cang la
mét ngudn luc
khéng thé
thiédu

Anh: Ngoc Ninh

dudgc san pham dich vu qua
hanh déng cia doanh nghiép
va doanh nghiép st dung
hanh déng dé dem san pham
dich vu dén cho khach hang,
Yéu td ngudn luc Tinh cdm
trong xu hudng kinh doanh
hién dai dugc khai thac theo
nhiéu khia canh khéc nhau,
duge cu thé hoa tiy theo
tiing moi quan hé, dude xuét
phat tit khach hang hay chi
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dam bao hoat ddéng quan hé
khach hang dat duge hidu
qua t6i da. Tri thitc 1a nguén
lic dam bao cho nhiing
ngudi ldm cong tac CRM
mang lai cho khach hang gia
tri 1én nh#t vé nhiing san
phdm cung cip cho khach
hang. Tri thic 1a ngudn lyc
quyét dinh dé bién ngudn lyc

Tinh cam tré thanh kha thi .
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trong quy&t sach mua ban
ciia khach hang.

Két hgp cac ngudn luc
nay, Hanh dong trd thanh
yéu td thuc hién va hén két
tdt ca cdc ngudn luc lai véi
nhau. M6t chién luge CRM
tot la mot chién luge ma
trong 6 moi y&u t6 nguén
Iue duge xay dung, khai thac,
phéi hgp v6i nhau mét cach
nhuin nhuyén va hiéu qua
nhit. Doanh nghiép rat can
su nhin nhan, quan tim va
ddu tu thich dang cho hoat
dong CRM. Ngudi thyc hién
hoat doéng nay rit cin cé
hidu bit sdu sic va khai
théc triét d€ moi ngudn luc
c¢6 thé dé dam blo tao dude
mdi quan hé khach hang t6t
nhit, tao duge gia tri 16n
nhit chp khach hang va cho
chinh doanh nghiép.

Xayedung, quan ly va
khai thac ciaec méi quan
hé

Dé khai théc t8t hay thuc
hién t6t hoat @ng CRM, qua
d6 dem lai hidu qua kinh
doanh, sinh 1gi cho doanh
nghiép va thu duge Igi
nhuén cao, doanh nghiép
cn phai xdy dung, quan Iy
va khai thic t6t moi mdi
quan hé clia minh. Doanh
nghiép cin phai hidu rd ciu
tric ca cidc md1 quan hé,
quan ly va van hanh ching
theo mét trat ty, ciu tric cb
Igi cho doanh nghiép ciing
nhu dem lai gid tri cho
khéch hang @€ ddm béo hai
bén, khach hang va doanh
nghiép, cing c6 1di, ddm bao
quan hé va lgi ich bén viing
cho ca hai bén. Bang cach
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nidm viing cdu tric cia mdi
quan hé, doanh nghiép sé
dam bao phén bd ngudn luc
mét cach hop Iy nhim phat
trién t61 da lgi ich cda céc
méi quan hé ma doanh
nghiép dang ndm gii.

Su thod mén, sy hai long
cia khich hang 13 ca mét
qua trinh. Doanh nghiép cin
phdi bigt difu d6 dé xay
dung duge mdt mdi quan hé
1au dai, bén vitng va phén b6
ngudn lue hap 1y cho ca mot
qué trinh chii khéng phai
méot vai giao dich cu thé.
Doanh nghiép cling phai biét
diéu d6 dé€ danh gia dung,
sat thye toadn bd qua trinh
hoat déng ctia minh trén co
s& cac ngubn luc hién ¢6 ma
hoat déong CRM dem lai. Bén
canh d6, doanh nghiép cling
phai luén hoan thién minh
dé khach hang cho dii ¢6 cin
cd trén cdc diém chudn ndo
d8 so sanh cling thiy duge
ich lgi ma doanh nghiép tao
ra cho khach hang 1a 16n hon
vé tdng thé so vdi cac doanh
nghiép khac.

Doanh nghiép ciing phai
luén ghi nhd, CRM la da
kénh, da ludng ma trén cd s
d6 doanh nghiép phai hét
stic ¢d ging d€ nim bit
théng tin, x4y dung duge
téng thé cic méi quan hé,
diéu chinh chién luge phit
hgp véi cAc méi quan hé ma
doanh nghiép dang s6 hitu
va phat trién. Trong chién
luge CRM, khéng phai moi
méi quan hé déu sinh lgi
nhung ciing khéng phai moi
mdi quan hé khéng sinh 1gi
lai 14 vd gid tri. Doanh
nghiép nén nhén thic ring

c6 thé c6 t6i 80% lgi nhuan
chi tif 20% khach hing hay
20% cac mdi quan hé. Tuy
nhién, bat ky mdi quan hé
nio ciing c6 thé din téi su
thay d6i va c6 thé din tdi
nhitng 1gi nhuin chua biét
ho#e chua duge khai thac déi
véi doanh nghiép. Do do,
xuyén sudt qua trinh hoat
déng cta minh, doanh
nghiép phai x4y dung dude
cic kich ban, cac cd sO va tri
thite, xdy dung duge ké&
hoach phén bd ngudn luc
phti hgp cho hoat déng quan
Iy khach hang, trén co sd 46
dam bao cho doanh nghiép
¢6 dudc mot co sd viing chic
dé chuyén hoa ning luc cta
doanh nghiép thanh gia tri
stt dung cho khach hang va
dem lai doanh thu, 1¢i nhuan
t61 da cho doanh nghiép trén
cd s6 ngudn luc han hep va
canh tranh ngay cang gay
git.

Két luan _

Hiéu 16 cac van dé cd ban
cia chién luge CRM, ciing
nhu cic vin dé ngudn luc,
cfu tric cua hoat dong nay
14 ¢d s8 viing chéc cho doanh
nghiép xiy dung va trién
khai cac chién luge phit hgp
véi timg nhém d61 tugng va
san ph&m phat hgp nhim t8i
da hoa Igi ich cia doanh
nghiép trong méi trudng
canh tranh va héi nhap. Dé
xAy dung va thuc hién duge
mét chién luge tét, doanh
nghidp rit can cé su tu van,
hiéu bist, dic biét cin cb su
ung hé va chi dao cia cic cap
lanh dao cao nhat ciing nhu
cua c¢dc nha hoach dinh kinh
teE
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