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Slide 3

Dai tugng, thai lugng va diéu kién

« Thai lugng: 2TC, 30 tiét
« 20 tiét giang

« 10 tiét thao luén/bai tp nhém, kiém tra
« Diéu kién tién quyét: Marketing can ban
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Muc tiéu hoc phan

Trang bi cho sinh vién kién thic cg ban va toan dién dé thuc hién dugc nhitng

cOng viéc trong quan tri quan hé khach hang, gidp sinh vién

« C4 k¥ ndng lam viéc chuyén nghiép trong (ing dung céc kién thic quan tri quan
hé khach hang vao cac hoat dong cu thé.

« C6 kha nang xay dung hé thdng quy trinh va cdng cu quan tri quan hé khach
hang mot cach doc lap.

« C6 kha nang diéu hanh cac cong viéc quan tri quan hé khach hang va cac
quyét dinh st Iy tinh hudng cu thé.

« Gilp sinh vién cd dugc sy tu tin va thuyét trinh, dong thdi, rén luyén dugc tinh
than lam viéc theo nhom.

Phuang phap

- Giang vién trinh bay van dé mét cach khai quat, cung cép khung ly thuyét.

« Sinh vién doc trudc tai liéu va tham gia thao ludn cac van dé ma giang vién dé
ra trong cac budi hoc ly thuyét va trinh bay két qua nghién ciu trong cac budi
thao ludn.

« Sinh vién c6 thé trao déi vdi giang vién truc tiép tai I6p hodc qua email. Chi nén
lién lac qua dién thoai khi thuc su’ can thiét.

Nhiém vu cla sinh vién

« Tham gia vao cac budi hoc: Dy gi& va thao luan

« Sinh vién ty doc ta 1a cht y&u; viéc doc trudc tai liéu 1a can thiét dé cé thé
tham gia thao lun trén I6p.

« Sinh vién nghién c(ru, trao déi, chuan bi va thao luan bai tap tinh hudng, trinh
bay két qua dudi sy hudng dan clia giang vién

« Tham gia kiém tra va thi theo lich
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banh gid sinh vién

« Thang diém 10, cdu thanh bai:
« D' Idp, thao ludn trén IGp: 10% dua trén mirc do chuyén can va nhiét tinh clia
sinh vién tai cac budi hoc trén I6p
kiém tra: 20% dua trén két qua bai kiém tra gitta ky
nhém: 20% dua trén thai do lam viéc nhém, déng gép ca nhan va két
qua hoan thanh cong viéc dugc giao trong nhém
* Thi cudi ky: 50% diém bai thi
« Hinh thirc thi viét. D& thi cg thé bao gom: cac cau hoi tréc nghiém, cau hi ly thuyét,
yéu cau giai quyét tinh hudng thuc t&
« Luu y: Sinh vién khong dudgc st dung tai liéu khi lam bai
« Diéu kién dur thi hét HP: Sinh vién phai tham du t6i thiéu 70% t8ng s6
tiét cta hoc phan

Tai liéu hoc tap

- Bai ging clia giang vién
« Trudng Binh Chién (chii bién), “Gido trinh Quan tri Marketing”, NXB BH Kinh t& Quéc dan, 2012
« Trudng Dinh Chién (chl bién),, “Quan tri quan hé khach hang” NXB Phu nit, 2009

« Francis Buttle, “Customer Relationship Management, BH Publisher 2010

« Cristin Anderson and Caren Kerr, "Customer Relationship Management”, Mc Graw Hill, 2002

« The IDM Guide to CRM Mastery, Session 5: Developing a CRM Strategy (tai liéu doc)

« The Operational CRM eBook (tai liéu doc)

. ggsnerﬁz — Developing a CRM Vision and Strategy, Jennifer Kirkby A1, CRM31, 5/02 (ti liéu

C3u trdc hoc phan

Chuong 1 Khai quét vé quan tri quan hé khach hang

Chudng 2 | Chién luge Quan tri Quan hé Khach hang

Chuong 3 | Tao gid tri cho khach hang va quan ly chu ky ddi s6ng tiéu dung
Chuong 4  Xay dung hé théng CRM

Chudng 5 | Quan ly Mang ludi va Béi tac trong CRM

Chudng 6 | Cong nghé thdng tin va tu' ddng hoa luc lugng ban hang, marketing va
dich vu
Chudng 7 | Quan tri xung dot va duy tri su hai long cia khach hang

Chuong 8 | T8 chirc va danh gia hoat dong CRM
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Trong 46
NGi dung Téng s tiét -
Ly thuyét Bai tap, thao luan, kigm

tra
Chuong 1 4 3 1
Chuong 2 4 3 1
Chuong 3 4 3 1
Chuong 4 4 3 1
Chuong 5 4 3 1
Chuong 6 4 2 2
Chuong 7 4 2 2
Chuong 8 2 1 1
Téng s6 30 20 10
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Thong tin vé giang vién

« Gidng vién: PGS.TS. Vi Minh Birc

» BO mbn Marketing, khoa Marketing
P.1303, nha A1, bai hoc Kinh té€ Qudc dan

« Email: ducvm@neu.edu.vn

+SG dién thoai: 0912621346
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CuUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT

CHUONG 1: KHAI QUAT VE QUAN TR| QUAN
HE KHACH HANG (CRM)
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Muc tiéu nghién clru

* Hiéu duogc ban chat ciia méi quan hé véi khach hang va vai tro clia CRM
« Hiéu dwoc ban chat va déc diém cia CRM
* Cac mé hinh ly thuyét cia CRM

« Trién khai CRM trong doanh nghiép

1.1. Khach hang trong kinh doanh

1.1.1. Khach hang - Tai san clia doanh nghiép

1.1.2. Marketing hi¢n dai — dya trén quan hé
Marketing giao dich dua trén san pham = marketing quan hé dua trén ngudn luc

« Canh tranh giita cac hé thng tao gid tri - co' s& 1a cdc mdi quan hé va quan Iy tét cac
md&i quan hé

Quan hé la gi?

+ MGt quan hé dugc hinh thanh bdi mét loat nhitng giai
doan tuong tac gilra hai bén theo thai gian
« Giai doan tudng tac
« N&i dung tinh cam trong cc tudng tac
« Su phu thudc va sy doc lap
« “Tinh x& héi” clia mét m&i quan hé
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Cd s va chat lugng clia mot mGi quan hé

« Su tin cay
« Do sur tu nguyén, sy trung thuc hay néng Iuc/chuyén nghiép
- Dau tu xdy dung quan hé: phét trién su tin cay .
« Su' tin cdy c6 thé tinh toan dudgc, su tin cdy dua trén hiéu biét, sy tin
cay dua trén nhan dang
« Cam két ~
+ Cam két: mdt bén déi tac tin rang méi guan hé dang tiép dién vdi bén
kia la quan trong dén muc bé nhiing nod luc t5i da d€ duy tri quan hé

nay
+ Cam két = su tin cdy + gid tri dugc chia sé + niém tin kho thay thé ddi

tac
« Bang chiing clia cam két: sy dau tu' ctia mét bén cho phia bén kia

Céc déc diém cla mdt mdi quan hé tét

« Co su qua lai

« C6 sy tuong tac

« C6 tinh 13p lai

« Lgi ich cho cac bén va nhing Igi ich khac biét
« C6 sy diéu chinh va thich nghi trong hanh vi
« Long tin

« Cam két

1.1.3. Tinh kinh t€ cta quan hé khach hang

CRM s& tiét kiém chi phi
kinh doanh:

«Chi phi ti€p can

«Chi phi ban hang

«Chi phi phuc vu

Téng gid tri cac
don hang tir khach
hang va cac méi
quan hé cta ho

T6ng chi phi b ra
cho khach hang

T6ng gid tri rong tir
khach hang
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Gié tri clia CRM

Hiéu khach hang ki
hon

Giam chi phi
marketing dai han

Gid tr c& cude doi
khich hang
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1.1.4. Muc tiéu cia CRM

o Xay dung quan hé chat ché vdi khach hang trén nén tang

hiéu biét vé& nhu cau va hanh vi clia khach hang. Viéc thiét
1ap t6t mGi quan hé nay dugc xem la yéu t6 trung tam
quyét dinh thanh cong cta doanh nghiép.

Slide 21

1.1.5. Céc giai doan trong méi quan hé véi khach hang

T ==
{Tim kiém | Gia tang su doclap

i
| Kiém nghiém } Thu hat | Gia tang sur tin cay

(Muathe | “Giaotiépvathuongluong | ’
+Pht trién va thuc hién _Giatang sy thich _
quyén cia mdi bén I nghi |
“Phat trién cac didu khoan | Tu dong hoa viec |
+Phit trién mong doi ua fang

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt


http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt

Slide 22

Slide 23

Slide 24

1.2. Ban chat cta CRM

1.2.1. Khai niém va ban chat cia CRM
&t hop cac qua trinh va chifc néng
tai

+ CRM la chién ludc kinh doanh c6t |

laora Q_.
hang muc tiéu nham dat dugc Igi nh N6 dugc dét trén nén tang dit
liéu lién quan dén khéach hang c6 gia tri cao va dugc hd trd bdi cdng nghé
théng tin.

Mét s& cach hiéu v& CRM

oS quan
l&\l rmmmng va

CRM 2 ‘

it a
i

G

(CRM 12 v dé thubc v
cong nghé théng tin

Ba quan diém nhin nhan vé CRM

«Nhan manh vao cong nghé
«Nhan manh dén quy trinh kinh doanh va ban hang
« Coi CRM chinh la chién lugc kinh doanh cta doanh

nghiép

Cong
nghé
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B4t c(r doanh nghiép nao cling c6 thé sir dung CRM

« CRM chién luoc: tap trung vao viéc phét trién van hoa kinh doanh
18y khach hang la trung tam

. CRMphan t/ch tap trung vao viéc ndm bét, du trif, triét xudt, tich
hgp, X ly, dién giai, phan phdi, sr dung va bdo cdo céc dif Ileu lién
quan téi khach hang dé téng gia tri cho khach hang va doanh
nghiép. N

« CRM tac nghiép: tu hoat dong va cai thién qua trinh kinh doanh ho
trg va phuc vu khach hang: marketing, ban hang va dich vu khach
hang

. CRMpha/ ha/CRM/wp tdc: cho phép cac doanh nghiép ddc lap két
hgp nhifng nd lyc véi nhau de phuc vu khach hang hiéu qua hon. N6
cho phép cac théng tin cd gia tri dugc chia sé trong sudt chui cung

{fng.

1.2. Ban chat cta CRM

1.2.2. Pac diém cia CRM
+ CRM mang tinh nghé thuat thé

ién ca & nhan thiic va hanh dong

+ CRM mang tinh khoa hec, thé hién trong qué trinh t3 chirc, 1én k& hoach
thu thap thdng tin khach hang, thiét Iap chién lugc xay dung, duy tri va
phét trién quan hé

« CRM khdng don thuan la cdng nghé nhung dya trén nén tang cong nghé
thdng tin, CRM trd nén dé dang va thuan tién hon.

Dic diém ctia CRM

«Toan dién: phuong thirc thuc hanh kinh doanh lién
quan dén moi linh vic, moi bd phdn, moi con ngudi

« Cach thirc x{ ly van dé: chién lugc, chién thuat, qua
trinh, k& hoach, chuang trinh, cong ay, cong nghe

«Van de thiét Iap duy tri, phat tri€n va ma rong cac
quan hé khach hang

« MUrc d6 tiép xuc va lién két cao trong mot mdi trudng
ky thuat cao
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1.2. Ban chat cta CRM

1.2.3. Nhirng tac nhan CRM ra dgi
« Niém tin: khach hang 1a tai san thyc thy va khdng cé doanh nghiép no la chdc
chan c6 dug

 Cach ti€p can tap trung vao gia tri khach hang han la tap trung vao viéc san pham
dugc phan phdi dén khach hang nhu thé nao.

e Thay d6i cach tiép can vao su théa man va diém trung thanh cta khach hang han
13 s thoa man va Ii ich cta chinh minh.

* CNTT gilip doanh nghlep nhanh .chong giam chi phi ma khdng anh hudng dén chat
lugng cling nhur dich vu san pham.

* Xu huéng chdm séc va duy tri khach hang hién tai, déng thdi khai thac nhiéu hon
ti ho vé gia tri kinh doanh.

« Cach nhin ctia doanh nghlep V& céach thirc quan hé hon la cach thirc giao dich.

2,

1.3. Quy trinh CRM

m ke minh
(Commitment) (Dissolut

Dwyer, 1987

DE that chit quan hé véi khach hang

i
I
|
Thu hy on loc } 13p Duytrl Phi Trung thanh
|
|
|
L

Biét nhau ™ ém Thiét 13p quan hé quan h cam ke Hoa minh
(Awareness) | ph (Exploratic (Building) nsio mitment) (Dissolution)

Phan tich,
théng

chon
khach
hang
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Phan cdp CRM trong doanh nghiép

« CRM chién lugc
« CRM phan tich:
« CRM tdc nghiép:

+ CRM phdi hgp/ CRM hdp téc: cho phép cac
doanh nghiép ddc Iap két hgp nhitng n6 luc
véi nhau dé& phuc vu khach hang hiéu qua
han. N6 cho phép cac théng tin c6 gid tri
dudc chia sé trong sudt chudi cung Ung.

CRM hoat dong

Quy trinh &'ng dung CRM cho doanh nghiép

« Phan tich céc yéu t6 diéu kién ing dung CRM
« Lua chon chién lugc CRM phu hgp

« Lua chon cong nghé CRM

« Xay dung hé théng CRM

« Van hanh hé thdng CRM

« Danh gia hiéu qua hé théng CRM

1.3.1. Phan tich cac yéu t6 diéu kién irng dung
CRM
+ Nhén thifc clia cac cdp quan tri
« Kién thirc toan dién vé CRM clia cac cdp quan tri va ky ndng cta nhan vién
« Cdu tric doanh nghiép theo thj trudng
« Ngudn luc cd s3 vat chat va tai chinh cho (ng dung CRM
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1.3.1. Phan tich cac yéu t6 diéu kién irng dung
CRM

Cong nghé

Con ngudi
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1.3.2. Lua chon chién luge CRM phu hgp

« Chién lugc CRM phai thé hién dugc
« Muc tiéu clia doanh nghiép

« Binh hudng hoat dong va trong tdm xay dung CRM
« Chién lugc CRM sé tac dong tdi

« CG céu t§ chitc CRM

« Céc loai hoat dong CRM

* Quy trinh CRM
« Cac hoat déng CRM phan tich, chifc néng va hgp tac
« Lya chon phan mém CRM

Slide 36

1.3.3. Lua chon cong nghé CRM

« Lya chon phan ciing

« Lya chon phan mém CRM
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1.3.4. Xay dung hé théng CRM clia doanh nghiép

« Xay dung cd s¢ dir liéu khach hang

« Phan tich va phén doan thi truding dé Iya chon cac nhom khéch
hang muc tiéu cho xay dung quan hé dai han

« Phét trién quy trinh phuc vu khéch hang

« X8y dung cd ché va tiéu chuan dich vu khach hang

« Phét trién CRM tudng tac

. %(éy dung cd ché thong tin qua lai va x&r ly xung dot vdi khach

ang

+ Xay dung hé thdng CRM phan tich: hé thdng chi tiéu phan tich va

cd ché phan phéi thong tin phan tich

1.3.5. Van hanh hé thng CRM

« Quan triét va dao tao vé hé théng CRM
« Quy dinh cac téc nghiép cu thé cho can bd nhan vién
« Chuyén céc quy trinh va hoat déng quan tri sang st dung CRM

1.3.6. Banh gid hiéu qua cta hé théng CRM

« Xay dung hé thdng chi tiéu danh gia
« Phét trién cd ché va tht tuc thuc hién viéc danh gia
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1.4. Céc ly thuyét vé Quan tri Quan hé
Khéch hang

M8 hinh IDIC
M3 hinh Gartner ‘ M3 hinh Qci
& i M8 hinh Chudi
M8 hinh Payne 0id tr] CRM

1.4.1. M6 hinh IDIC
Cdng ty tu van Peppers va Rogers thiét lap
CRM Phan tich

CRM Téc nghiép

Nhan dién khach hang

«Nhén dién timg ca nhan khach hang: c6 tinh quyét dinh

« S dung cd s@ dif liéu khach hang: thu thap cap nhat
thong tin khach hang

« D€ khach hang tu hién dién: chuong trinh khach hang
thuGng xuyén

« Cac hoat dong nhan dién: xac dinh, thu thap, lién két,
tich hdp, nhan dién, luu trlt, cdp nhat, phan tich, san
sang s dung, an toan
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Nhan dién khach hang trong B2C

* Di¥ liéu hanh vi: Déc diém mua, théi quen mua, tan suat, tuong tac
véi doanh nghiép, kénh truyén théng, ngén ngit sir dung, su tiéu thu
san pham...

« Dt liéu thdi d6: Phan anh théi do vé san pham nhu mirc d6 hai long,
vi thé canh tranh cdm nhan, s& thich, wéc muén hay 16i séng, sw va
chuéng nhan hiéu, gia tri ca nhan va xa hai, y kién...

« D liéu nhdn khdu: Tudi, thu nhap, trinh d6 gido duc, tinh trang hén
nhan, chi tiéu ho gia dinh, gidi tinh, tai san...

Nhan dién khach hang trong B2B

« Cac ca nhan va vai tro clia ho trong dau kia cia méi
quan hé - nhan dién va ghi nhan trong CSDL khach
hang

« Xac dinh ngudi st dung cudi cling san pham

« phuong thirc nhan dién “quan hé trong quan hé” &
khach hang doanh nghiép la cung cdp dich vuy/ Igi ich
cho khéch hang gitip nhan ra day dd nhitng ngusi c6
vai tro khac nhau khi chinh ho thé hién nhiing dac diém
ctia minh va chu doéng tham gia vao quan hé.

Phan biét khach hang theo gia tri

+ Phéan biét khach hang theo gia tri: x&p khach hang theo gié tri, 1ap
danh sach theo th( tu tu cao xuéng thap

+ Gia tri hién tai (thuc té) |a gi tri clia khach hang nhu mét tai san cta
doanh 'nghiép, chling ta biet qua hanh vi hién tai hay du doan vé hanh vi
tuong lai cua khach hang. Gia tri nay khong cé thay doi nhiéu trong méi
trudng canh tranh.

* Gia tri tiém &n la tit ca gi,é tri ma khach hang cé thé mang lai néu
chung ta ap dung c6 y thirc mét chién lugc de cai thién n6, tic bang
cach nao dé they doi hanh vi tuang lai clia khach hang.

+ Gia tri tron dai khach hang (LTV): gia tri hién tai thuan cta dénﬁ déng
gop tai chinh ky vong tronﬁAtu‘ong lai cyia khach hang cho doanh nghiép voi

gia dinh viéc kinh doanh khong thay doi.
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Phan biét khach hang theo nhu cau

. S dung cbng nghe thong tin @& phan loai khach hang theo nhu cau, sau dé két
hdp moi nhom vdl san pham dich vu dudgc ca biét theo s6 déng thlch hgp.
« Tinh phu’c tap. ctia phan loai khach hang theo nhu cau:

+ DGi véi ngudi tiu duing: niém tin manh m& thién vé tam Iy, giai doan séng, tam trang,
monq muon..

« V6i khach hang doanh ngh\ep, c6 nhifng giai doan  kinh doanh khac nhau, bdo cdo tai
chinh, nhifing kiéu ra quyét dinh, hay nhifng kiéu t6 chirc khac nhau... (khong ké nhifing
ddng cd clia c& nhan trong 8 chifc khach hang, bao gom ngudi ra quyét dinh, ngudi phé
du;/]et )ngu’dl xem xét... hay nhitng bén lién quan cé anh huGng dén hanh vi doanh
nghiey

. phan doan thj trudng: can phan loai khach hang theo nhu cau hon 1a phan ting
clia ho véi thudc tinh va Igi nhuan cta san pham.

Tudng téc vdi khach hang

« Tich hgp céc diém tiép x(ic d& nhan dién khach hang chinh xac bat
ké cach ho tuong tac V@i doanh nghlep, cudc ddi thoai ti€p theo
phai bt dau tir chd két thuc an trudc.

« Céc cong cu tudng tac: SFA, phan mém quan tri chién dich, cac
c6ng cu ca biét hoa, dich vu khach hang va céc gidi phap ho trg,

- Matching engines, Reporting and analytics tools/Marketing
automation tools, Contact center management, ( Online analytical
processing tools — OLAP, duing email dé tuang tac vdi khach hang

Ca biét hda theo khach hang

* Doanh nghlep cung Uing san pham chuan héa nhung co
thé ca biét theo khach hang. San phdm dugc thiét ké
sao cho khach hang c6 thé sira doi theo y mudn clia
minh

+ x&c dinh cac san pham dich vy bao quanh, san phdm
dich vy tron gdi, bao 90| giao hang va logistics, céc
dich vu phu thudc ctia san pham (stra chifa bao tri, didu
chinh san pham .), huén luyén, lap hda don, diéu
khoan thanh toan.
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Slide 50

Slide 51

147 MA hinh Nri

Customer Management

CRM

v P

e,

Customer
- Management
S "Rty

—_—

1.4.3. M6 hinh Chudi gia tri CRM (Francis Buttle)

Quin I

chu k

Dit ligu va

vin héa

cén

Con ngud

CRM value chain

[Customer Customer Network Value Manage
Portfolio Intimacy the Customer
Analysis SCOPE) Development | Lifecycle o
Feustomer — \ %,
*Market il *Network Sources ufaj +Customer acquisition\ "¢,
1t customer value]
sal it , b -whorhow/what? KPIs
-Sales +Internal buy- +4Ps/7Ps
lforecasting | Internal data | y Leustomisation | *Customer retention
P o -whofhow? KPIs
‘Life-time  [:Data «External  rCustomer [
lvalue lenhancement | network Experience | yoneosSxpeciations) add
Customer ~Datah _suppliers/ Process bonds/ commitment
lanalysis |warehousing Iﬂvgstﬂ'ﬂ feengineering | «Customer development
[toolkit Data mining | P2""€™ "
by «Network  [Seif-service KPIs S
-SWOT/ PEST[q i O pself- " . N
SO PESTEBenchmarking | position People issues| “Organisation design, {b@
Imatrix *Privacy E -physicalvintual? &
Database bl . M | 3
echnology and enablement unctional teams
oftware “Metrics
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Slide 54

1.4.4. M6 hinh Adrian Payne

Quitrinhphittrién  Qua trnh ta0 ra g Qui i tch hop Qi tinh dinh gid hoat
chien g dakénn dng
Chién luoc kinh GidtikHnhan | | 3 1 - Kétqua c6 phan
w5 Luc lugng bin Gid tri than vién
Tam i e B s Gl g
o3 akémcanhrann Giatrimons |15 & % 1 Gimniphi
A i Bém nganh mudn H b
panhgidgiaui | | = & [ Quadienthosi

Marketing trzc

T oo g ]|
Heé théng IT Cong cy phan tich Nhirng ing dung & Nhirng g dung &
khau ti€p xic KH b3 phn gidn tiép

Qu tinh Quin tr thong

Qun Iy két qui
Cic tidu chud

Gt DN nhan,

dou o yupt 58 A uend

Chién luac khich
b

Luachan khich hang
VA g diém khich
hing

ugud eno 10p

1.4.5. M6 hinh Gartner

1. TAm nhin CRM: tu tudng Ianh dao, social worth, value proposition.

“hién lwge CRM: myc tiéu, doan thi trudng, tuong tAc higu qua

nghiém khéach hang 4. Hop tic trong va ngoai td chire
Hiéu yéu cau Vin héa va cu tric
Quan ly sy mong doi Hiéu khach hang
Hai long & canh tranh Con nguoi: Ky ning, ning luc

Hop tAc va phan hoi Phin thuéng va khuyén khich
i tac va nha cung g
5. Quin Iy c4c qué trinh trong CRM: chu ky doi séng khach hang, quan 1y tri thirc

6. Thong tin CRM: dit liéu, phan tich, mdt quan diém o tét cé céc kénh

7. Cong ngh¢ CRM: cac (g dung, kién tric/thiét ké (architecture), co sor ha ting

8. Do ludmg CRM: chi phi phuc vu, su hai long, su trung thanh, chi phi xa hoi

1.5. X8y dung cac yéu td diéu kién dé ('ng dung CRM

.5.1. Nhén thirc cla céc cdp quan tri .

.5.2. Kién thirc toan dién vé CRM cuia cac cdp quan tri va ki ndng ctia nhan

vién

ang Iuc quan tri m&i quan hé

héc biét hda quy trinh quan hé khach hang

1.5.3. Céu trlic doanh nghiép theo thi trudng

1.5.4. Ngudn Iuc cd s8 vat chat va tai chinh cho ('hg dung CRM

Dau tr manh cho cdng nghé, hé théng tich hgp nhiéu kénh, trong va ngodi t&
chirc
Rao can cho cac doanh nghiép vira va nhd

1.5.5. Sy két hgp gilra chién lugc, con ngudi va tai chinh cho ('ng dung CRM

N
Ki
5

CuuDuongThanCong.com

https://fb.com/tailieudientucntt


http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt

Slide 55

Cau hoi, bai tap chuvong 1

* Phan tich ban chat va déc diém cla CRM

« Phan tich cdc mé hinh ly thuyét ctia CRM

« Néu vi du vé viéc trién khai CRM trong doanh nghiép

Slide 56

TAI LIEU THAM KHAO CHUONG 1

« Trwong Pinh Chién, “Quan tri quan hé khach hang”; Nha xuat ban Phy

nit; 2009; Chuong 1 tir trang 05 dén trang 30.

* Francis Buttle, “Customer Relationship Management”, BH Publisher 2010;
chuong 1 va 2, tir trang 1 t&i trang 55.

Slide 57

CHUONG 2: CHIEN LUOC QUAN TRI QUAN HE

KHACH HANG
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Muc tiéu nghién clru

Gidi thiéu md hinh phét trién chién lugc CRM va nhitng phuong an chién
lwge quan tri quan hé khach hang, nhitng yéu t& diéu kién anh hudng dén

chién lvge quan tri quan hé khach hang

Slide 59

2.1. Khai quat vé chién lugc CRM

Chién lugc quan tri quan hé khach hang bao g(;)m mdt tép hop cdc muyc tiéu

va dinh huéng hoat dong cta doanh nghiép trong xay dung, phat trién, duy
tri quan h¢ lau dai va chat ché vai khach hang.

Slide 60 Su khéc biét giira chién lugc marketing va chién lugc CRM

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt


http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt

Slide 61
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Slide 63

Figure 12, ustomer Lt Cycl: A GRM Srstgy Must Encompass Al Sages

st e vt

= AN

o Exonson  Costomer Aequson acaprmle

Quy trinh phat trién chién luvge CRM

« Xac dinh dich dén (tam nhin va myc tiéu)
« Phan tich tinh hinh va nguén Iyc hién tai
« Xay dyng chién luoc (map the jouney)

Quy trinh phat trién chién lvgc CRM

Xac dinh tam nhin

Khéch hang dugc gi tir chién luge CRM

Gia tri ma khach hang nhan dugc trong twong lai khac gi véi hién tai
Neén tap trung vao moi trudng twong lai cho doanh nghiép va trai nghiém
tuong lai cho céc khach hang thay vi chi phi hodc lgi nhuén

Hinh anh rd rang vé nhiing gi ma doanh nghiép cung tmg cho khéch hang:

khéch hang, nhan vién, dbi tac, ... déu nhén rd diéu nay
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Slide 65

Slide 66

Figure 2. Creating the CRM Vision

Customer experience

Differentiating

The customer relationship et

management vision is a

The vision is the

“picture” of what the. the strategy is
COMpany wants the "how."
o b to target
customers.

Sourcer T J

Muc tiéu cla chién lugc CRM

*REAP model
*Retention
*Efficiency
*Acquisition
*Penetration

Quy trinh phat trién chién lugc CRM

Phan tich tinh hinh va ngudn lyc hién tai

+  Danh gi4 nhiing thét bai ciia chién lugc CRM trong qué khi
* Danh gia cac nguén lyc cho chién lvge CRM

*  Dénh gid strc manh cia m&i quan hé véi khach hang
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Slide 68

Slide 69

Phan tich tinh hinh va ngudn luc hién tai

 Danh gia nhitng that bai cla chién lwgc CRM trong qua khi
* Thiéu hiéu biét vé khach hang ho3c vé CRM
* Thiéu co ché& khuyén khich
* Employee culture
* Dit lidu vé khach hang nghéo nan
* Két ndi gitta cic bo phan kém

+ Thiéu dénh gid va digu chinh cac hoat déng CRM

Phan tich tinh hinh va ngudn luc hién tai
« Dénh gia cac ngudn lyc cho chién lugec CRM
« Cac ngudn théng tin bén trong va bén ngoai

External External
Organization Masket
trends
“ Resources
Technoiogy ision
Capability
External External
Customers Employees | competitors|
Consumers

Dénh gid sttc manh cla mbi quan hé vai

Figure 5. Customer Value Relationship Matrix

Customer
potential

{value to
company)

Protect Invest to Invest to Damags

Key | position protect win over limitation
share Counter Invest to Win the Careful

of wallet competition bl opportunity | management
Some | Manage for Build Manags for | Manage for

potential | profitability selectively revenue revenue
Manage for | Manage for | Manage for | Consider

revenue divesting

Highly secure  Securs  Vulnerable Fragils

Strength of relationship (value to customer)

Source: Garines Research [December 85|
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- GRARCh inh binn va n&eR

Figure 8. Relationship lnvestment Guide

_ bign 4

. o T wnvear ]
o —
ertictarnty |

P ——

W Feor

Slide 71

Figure 7. CRM Intamnal Capability Assessment

Analysis and planning
The customer experience.

Measuring the effect

Customer management

Information and technology

Process management

Slide 72

Quy trinh phat trién chién lugc CRM
Xay dyng chién lwgc

Khép néi chién luge CRM va chién luge kinh doanh, chién luge marketing
Phan doan khach hang theo gia tri va gia tri cho cac khach hang:

Phan b6 ngudn lyc theo phan doan khéch hang

Chu ky doi séng khach hang
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Xay dung chién lwoc

« Khép néi chién ligc CRM va chién Iwge kinh doanh, chién Iwgc marketing

* Phan doan khach hang theo gid tri va gia tri cho cac khach hang:
« C4 nhan héa theo yéu cau clia khach hang : one-to-one marketing
* CVP ( customer value proposition) theo phan doan khéach hang
* CVP: unique mix of the company's capabilities that will attract the customers to buy

 Phan bd ngudn lyc theo phan doan khach hang
o Chu ky doi séng khach hang

Slide 74

Phan bd ngudn luc theo phan doan khéch

Figure 10. Segment-Based Resource Allocation

- Sales rescurce-to-account ratic is managed based on oREGrUNIY.
- Upward movement is a igger Mhat additional resource may be needed

- Grester customar spanding rewsardead with graater levels of account managamant.

Less One:One
than to Dedicated
0% ~ e Ona:Faw Few:One ‘account
To tmams
Share ot |, One:ome =

Buying
Power |12
52| one:many
s =
han .
Dedicaiod
can 22 ur:
cemter [P ey [ ore e
J Semilion 312 million $12 maan
Buying Power
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Figus 12, ustomer Lt Cycl: A GRM Srstgy Must Encompass All Sages

et o ot

o

==t “&_m o =
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Slide 77

Slide 78

2.2. Lua chon chién lwgc CRM

Chién lugc CRM theo loai méi quan hé

* Quan hé trao déi (win — lose relation ship)
* Quan hé mua 1 lan
« Quan hé chirc ndng: quan hé trao déi lau dai, mua theo théi quen/
mua l3p lai
* Quan hé dai tac
« D3i téc quan hé ( relational parternships): quan hé ca nhan gan giii
than thiéll cung hop tac, m&i quan hé lam viéc 1au dai, gia tang loi
nhuan ngan han
* DGi tac chién luoc ( strategic parternships): méi quan hé kinh doanh
14u dai, co hoi hop téc chung,d4u tv lau dai cho méi quan hé dé thu
duoc lgiich 1au dai, cing chia sé riiro...

Chidn lugc quan | = Chidn lugequan | = Chién luge quan | = Chidn luge quan
hé giao dich hé cung img gidi hé déi tic hé cong tic
phép

= Mucticn = Ban sin pham « Tinggi i

= Thisi gian quanhé | = Nein han = Daihan

« Sanphimdichvy | = Ticu chuin hoa, [N = Canhanhoa,
bén don giin phitc tap

. — -

S8lugngkhich | = Nhiéu
hang
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Chién luvgc CRM theo qua trinh phat trién mbi quan hé

Biét nhau “Thim do/ Khém ann [l Mo anhé Cam két
(Awareness) phé (Exploration) [ (Expansion) (Commitment) ©i
Dwyer, 1987

Dé that chat quan hé véi khach hang

I
|
1
Thu hat Chon loc e Duytr Phat trién Trung thanh
I
1
|

Céc giai doan phét trién mbi quan hé

« Biét nhau (awareness)
* Nguwdi mua: Tim ki€ém cac ngudn cung (rng khac nhau
* Ngudi ban:
* Dinh vi va tim kiém khdch hang trién vong
+ Thu hit ngudi mua trién vong
« Danh tiéng va hinh anh rat quan trong
« Xy dyng CSDL khach hang

Céc giai doan phét trién mbi quan hé

« Khdm pha (exploration)
« Kham pha (Ian nhau) chi phi loi ich khi thiét 1ap méi quan hé
* Ngudi mua cé thé thuc hién hoat dong mua (mua thir/ thir
kha ndng cung (rng clia bén ban) nhung chua cé bat ci cam
két nao/ thir nghiém nha cung (rng (quan hé mua 1 lan)
* Ngudi ban:
« Phan tich va danh gia ngui mua
+ X&p loai ngudi mua
+ Chon loc ngudi mua
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Céc giai doan phét trién mbi quan hé

* Thiét 1ap quan hé

* Ngudi mua: Thir nghiém xong ngudi ban va xem xét tdi viéc chinh
thirc héa méi quan hé va tiép tuc mua thém

« Hoan thién quyén va trach nhiém ctia mdi bén, cac diéu khoan trong
hop dong va viéc thiét 1ap méi quan hé

« 5 giai doan nhé: thu hut, giao tiép va thuvong lwgng, phét trién va
thuc hién quyén méi bén, phét trién cac digu khoan, hinh thanh cac
mong doi.

Cac giai doan phat trien moi quan hé
* M& rong (expansion)

« Tim hiéu va khdm phd lgi ich cla viéc thiét Iap mot méi quan
hé 1au dai (hién tai |a m&i quan hé chirc ndng chua phai la
méi quan hé déi tac)

« Ngudi ban: duy tri va phat trién méi quan hé

+ Muyc tidu: phét trién mot méi quan hé phi hop
« nhiéu giao dich dién ra hon ,gia ting sy doc 14p va sy tin cdy duoc phét trién
*+ Danh gia hiéu qua cla m&i quan hé

s o . ’ « R A "
Céc giai doan phat trien moi quan hé
* Cam ket (commitment,
* Dic diém:
« gia ting sy thich nghi
* Thé hién: chia sé théng tin, k& hoach, muyc tiéu, ... cung lam viéc qua nhigu giao dich, qua
trinh mua tré nén ty dong héa
* muyc tidu va vai trd du dugc hai bén hiéu ra.
* Cam két va dau tu cho méi quan hé
* Nguoi ban:
« Danh gid hiéu qua ctia méi quan hé dé cam két va du tu cho méi quan hé
« Khai théc méi quan hé ctia khach hang
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Cac giai doan phét trién mbi quan hé
* Trung thanh
« Khai thac khach hang va mé&i quan hé cla khach hang
« Chién lwgc phét trién long trung thanh cta khach hang
- Giditan
« C6 thé xay ra bt c Iic nao trong mdi giai doan cla qua
trinh phat trién méi quan hé
* Cham ddt mdi quan hé co thé do nhiéu nguyén nhén: quan
hé tdi, mau thuan vé vén héa t8 chirc, thay d6i nhu cau, ...
« Khoan dau tu cho m&i quan hé c6 thé rat Ién va anh huéng
61 ca hai bén

!

 nh “Thim do/ Khdm Thiét lap quan hé [l M an hé Cam inh
[ ) on) (Building) on) (Commitment) (Dissolution)

a
dy aung cac | Duy i moi quan ne
méiquanhe  l voikhach hang

Phét trién mdi qu
he véi khach hang

«Phit tridn cam kit
+ Dénh gié higu qua ciia o
Khi
hit tridn

Xay dyng Phan tich,
CSDL

théng ké va
khach Iyra chon
hang khach hang

Chién luvge cad nhan héa moi quan hé trong
CRM
* Mass customization: ca biét héa o Customization: ca biét hoa
theo s6 déng khéach hang . N : i
* cung (ng san phdm chuan héa nhung khach hang
c6 thé cé biét theo khach hang. San

phdm duoc thist ké sao cho khach o Khéch hang 1én, déng vai tro

hang cé thé stra déi theo y mudn clia
minh
+ Theo phan doan khéch hang

quan trong trong hoat dong cua
ngudi mua

Chi phi 16n

© One —to —one marketing
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MASS PRODUCTION

MASS CUSTOMIZATION

Supply chain Management

Demand chain management

Economies of scale

Economies of scope

Make to forecast

Make 1o order

Speculative shipping costs

Goods presold before shipping

Inventory carrying costs

Just-in-time inventary

EXHIBIT 10.2  Supply Chain versus Demand Chain

Céc loai ca biét hoa theo sb déng

« Adaptive customizers: cung cap san pham chuin héa nhung
khach hang c6 thé tu thay doi

« Cosmetic customizers: cung ttng san pham chudn nhung khac
nhau cho cédc khach hang khac nhau

« Collaborative customizers: cho khdch hang co hi hop tac trong
Vviéc tao ra san pham

« Transparent customizers: cung (*rng san phdm dugc ca nhan hoa
dua trén théi quen, s& thich cta khach hang (khach hang khéng
duoc biét/ khéng can thiét biét vé sy cd biét héa nay)

2.3. Céc yéu t6 anh hudng dén chién lugc CRM
2.3.1. Binh huwéng chién lvgc

2.3.2. Dinhvij Pinh huéng
2.3.3. Canh tranh chién luge
2.3.4. Khach hang
2.3.5. Cong chung
Cong ching .' Pinh vi
Khach hang I Canh tranh
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Cau hoi, bai tap chuong 2

*Phan tich va I8y vi du cac yéu t8 anh huédng dén
chién lvgc CRM
*Phan tich quy trinh phat trién chién lugc CRM

TAI LIEU THAM KHAO CHUONG 2

* “Quan tri quan hé khach hang”; Nha xuat ban Phy ni¥; 2009; Chuong 3 tir
trang 56 - 80.

* The IDM Guide to CRM Mastery, Session 5: Developing a CRM Strategy
(tai liéu doc)

* GartnerG2 — Developing a CRM Vision and Strategy, Jennifer Kirkby A1,
CRM31, 5/02 (tai liéu doc)

« Ed Thompson, Scott D. Nelson, How to Develop a CRM Strategy, ID
Number: G00125604, 2004

* Francis Buttle, “Customer Relationship Management”, BH Publisher 2010;
chuong 3, tir trang 61 t&i trang 91.

CHUONG 3: TAO G|{& TRI CHO KHA’ACH H\\ANG
VA QUAN LY CHU KY BOI SONG TIEU DUNG
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Muc tiéu nghién clru

Gidi thiéu v&i ngudi hoc nhitng van dé co ban vé khach hang, 1am nén
cho viéc xay dung, duy tri va phat trién méi quan hé véi ho. Khéng ¢ h

biét vé khach hang, rat khé xay dyng mdi quan hé va sé cang khé hon dé
duy tri va phét trién mdi quan hé dé.

Slide 95

3.1. Sy phét trién ctia mbi quan hé véi khach hang

3.1.1. Xay dwng méi quan hé

3.1.2. Duy tri m&i quan hé
3.1.3. Phét trién méi quan hé

Slide 96

3.2. Tao gia tri cho khach hang

3.2.1. Hidu biét gid tri

« La gié thap.
* L& nhitng gi tdi muén & mot san pham/ dich vu.
« La chat luong tuong xirng véi mirc gié toi tra.

« LA t4t ca nhitng gi t6i c6 duorc tir viéc bd ra moi chi phi dé cé dugc nhitng
thir &y.
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Cong thirc “gia tri danh cho khach hang”

Value = Benefits
Sacrifices

Chi phi ctia khach hang ‘total cost of ownership’-TCO

o Lifetime cost
« search, purchase, ownership, use, consumption, disposal
Chi phi tai
chinh

Chi phi tinh -
3 Chi phi
than cdng sire

Giai phap khach hang thuc hién dé gidm chi
phi

+ Hoan/dimg mua
« Thio lugn, dm phan véi nha

cung cp vé hop dong

+ Dam phan vé gia

 Mua céc thuong higu ndi tiéng
« Tim kiém thém thong tin tir céc
chuong trinh truyén thong

+ Lém viée v6i céc nha cung
cip ¢6 Uy tin

« Tim kiém cac nha cung ciip
¢ chinh séch bao hanh tot

« Mua bio hiém cho san pham

+ Ding thir

+ Nghe ngéng, tham khio thong tin
truyén miéng
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Slide 102

Giai phap déap (ng yéu cau vé gia tri clia
khach han

* Chinh sach dinh gia “gia tri kinh t& danh cho khach hang” — “Economic Value to

Customer” —EVC
« Lam 15 cac chi phi cho ca qué trinh mua sém va tiéu ding
« Pam bao chi phi trong gidi han kiém sodt
« Gia ting lgi ich khi ¢ diéu kién
« Gidm thiéu chi phi van hanh, sira chira, chor doi
* Tao ra va phan phdi gié tri cho khach hang 1a thanh qua clia mot mang ludi
* 5Cs
* Hung hiéng — Loai bé d&i thu
« Ching minh gi4 tri - Cung trng gié tri cao hon
* Hop téc — Chia thi truong
+ Cong téc— B sung gia tri
« Théng dong — Chang lai hanh vi canh tranh

5Cs: how companies compete

% Conflict
7 Destroy the competition
Competition
7 Perform better than competitors at meeting customer
requirements
< Co-existence
7 Allow other companies to operate in their own niche,
providing they don’t enter your market
%+ Co-operation
7 Formation of strategic alliances
< Collusion
7 Agree with competitors to restrain competitive behaviours

Source Faston et al (1993)

3.2. Tao gia tri cho khach hang

3.2.2. C3r nouan ais

rhn khich hane

Gid 1] cong dyng Gt i xile
The dung * Dichvy
« Gl tricot 161 « Gt tri hinh anh, danh tiéng
+ Thim my

Dén tir céc
bo phén cau
thanh, két
cdu, chire
nang..

Dén ti dich v,
thuong hi
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Slide 104

Slide 105

Chién lwge chuyén giao gid tri

Tac nghiép tuyét hio Sin phim diu bing (Product  Khach hang Ia duy nhét
(Operational excellence) leadership) (Customer intimacy)

Qua trinh kinh H¢ théng phan phdi nhay bén  Nubi dudng ¥ tuong, chuyén  Cung cdp gidi phap va hd trg
doanh cbt I6i vé dich vy mién ché thanh san pham va gi6i thiéu khdch hang thye hi¢n hoat

Vi k§ néing t6t nhét dong kinh doanh ciia ho

Chutric o chie  Quyén Iye 3p trung manh Hanh dong dic bigt, dan xen  Thic day viée trao quyén

mé, mie o trao quyén han v ludn thay ddi cho ngudi tiép xic trye tiép
ché v6i khich hing

H¢ thong quan [y Duy tr thi tye thye hién Thudng hiu cho nhing sing Do ldmg chi phi cung imgva
chudn tic kién cai tién duy tri khach hang trung

thanh

hoa doanh

g c6 thé dydoan  Trai nghiém va khuyén khich  Nang dong va suy nghi theo
dugc voi niém tin “mdtcho  suy nghi sing tao céch “hay c6 n6 theo cach
cua ban”

Tao gia tri qua phdi thirc marketing

* Trach nhiém clia marketing (hién dai) 1 phét trién cac thanh phan gia tri va
dua dén cho khach hang béng céc cong cu marketing

SYaP

\r;'_—r

* Products

. ¢ Customers’ value
 Price Costs
o Place

« Convinience
« Communication

* Promotion

Gia tri tir 7Ps

Stt Cong cy Gid tri ¢in tgo ra
marketing

1 Sinphim Truyén tai gi trj (duge yéu cu va cd thé khong ndi ra)

2 Dichw Dim bio gid trj cung tng

3 Quytrinh Giam thiéu cdc chi phi phit sinh, ting cuong gid tri cam nhin cia khich
hing vé gid trj

4 Connguoi Tao cam gidc an tim vé chét lugng san pham va dich vu qua thii do,
trinh d§ va ky nang

5  Cosovitchit  To cam gidc tin ciy vé gid trj loi ich ma ho mong muén va cing c6, gia
tang gid tr loi ich ma ho nhin duge

6  Truyénthong  Truyén tin, giai dép thong tin va cung cép thong tin khich hang yéu ciu
¢ ho lya chon phuong an phi hop

7 Kénh phan phéi  Téi wu héa thoi gian va dia diém — gidi quyét mau thuin vé thoi gian va
khong gian
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Ca biét hda cé thé cung ing thém gid tri

*Bao gbébm ca chi phi va doanh thu

*Su hai long cao hon, tao lgi thé canh
tranh

*C4 biét hda theo s6 déng

Slide 107

3.2: Quanly-chuky ddiséng

it chag khach'hang hién c6

,2
khaCE na ng;h;tt' én khach hang

SI |d e 108 Figure 12. Customer Life Cycle: A CRM Strategy Must Encompass All Stages

How will the company determine
its most profitable customers?

: Selection
Toyalty i Cust ] it
profitability of

this customer? k f effective way?
Retention

Source: Gariner Rezsarch (December 2004]
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Quan tri chu ky d&i séng khach hang

Tim kiém, chon Duy tri khach Phét trién

loc va thu hat

khach hang méi hang hién cé khach hang

Sllde 110 3.1. Tim kiém thu hat khach hang mdi (customer acquisition)

« Khi nao thu hat khach hang méi 1a quan trong

« Phét trién san pham méi

* Phat trién céng viéc kinh doanh méi

* Véi cac doanh nghiép nho, cé muc tiéu phat trién nhanh thi viéc thu hit khach hang
méi dugc dét ngang hang véi duy tri khach hang hién cé

« VAn rat quan trong véi san pham hién tai, doanh nghiép d phat trién sy nghiép lau

dai, ...

Slide 111 Ba cau hdi quan trong trong mét ban k& hoach thu hit

khach hang mai

1. Khdch hang tiém ning nao sé la muc tiéu?

2. Ho s& dugc tiép can nhu thé nao?
3. Caigisé dugc chao ban cho ho?

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt


http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt

Slide 112

Slide 113

Slide 114

Khach hang méi — Ho la ai?
* New-to-category customers
*Khéach hang cé nhu cdu méi
*Khach hang tim ki€ém céch thirc gidi quyét khac cho
nhu cau hién tai cia ho

*New-to-company customers
*Khach hang cla d8i thd canh tranh

Tim kiém khach hang

* Quyét dinh dau tién clia mot k& hoach thu hut khach hang Ia xac dinh
khach hang tiém ning
« La tim kiém co hoi dé c6 duoc nhitng khach hang quan trong, 1a két
qua cla viéc phan doan khach hang va Iya chon muc tiéu.
« Danh gia khach hang tiém nang:
+ C6 nhu cu v& sén phdm
* C6 kha nang chi tra
« C6 quyén mua

Ngudn tim kiém khach hang

* Khach hang hai long

* Mang ludi quan hé: hiép héi kinh doanh, mang ludi ban be, ...

* Hoat dong truyén thong: trién 1am, hoi thao, quang céo, tao ly do dung
thlr qua khuyén mai...

* Céc trang web

* Email

 Telemarketing

« Théng diép truyén miéng

* Trang mang xa hoi
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Slide 116

Slide 117

Dénh gia tiem nang khach hang
« Téng lgi ich rong ma doanh nghiép cé thé cé dwoc qua ca cude doi tidu
dung cta khach hang
* T6ng loi ich ma ma cudc doi tiéu dung ctia khach hang ¢ thé mang lai
« Chi phi phai bd ra dé cé duorc va gilr chan khach hang
* Gid tri ma khach hang d3 tra cho nha cung cap khac
* M8 hinh danh gia tiém nang khach hang clia Jan Hofmeys Conversion
Model™

. NéMnog: !’w’ytl;i]cl}]a gsghra\é\{\genrl:anlg(gl cho mot doanh nghiép phu thudc 16n vao khé nang

chuyén d8i nha cung cap

* Noi dung:
« Khach hang khang cam két (khéng trung thanh) rét d& chuyén sang mua san phdm cia nha

cung cap khac
Sur cam két ctia khéch hang vé co ban c6 do:

« Mirc o hai long ctia ho véi phuong &n ho lira chon

+ Su hdp din ciia cic phurong én khac

+ Mirc 6 tham gia ctia ho vao phuong én lva chon
+ Dya vao mirc do cam két c6 thé chia thanh 4 nhom khach hang: khach hang 6 thi, khéch

hang tinh toan, khéch hang nong can, khach hang thay déi
+ Nhitng ngudi chura phai Ia khach hang dugr chia lam 4 nhém: nhirng ngudi sin sang, nhirng
ngudi nudc di, nhitng ngudi chura sin sang va nhitng ngudi hoan toan khong sdn sang.
Murc @6 cam két 1a chi dAn cho chién luge thu hit khach hang méi

Phan nhém khach hang theo mitc d6 cam két

Nhém cam két

Nhém khéng cam két
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Slide 120

Do ludng mirc d6 cam két clia khach hang

* Mrc dé hai long véi phuong an da chon?

* Trong mé&i quan hé v&i nha cung cap hién tai, khach hang quan tam t&i van
da gi?

* C6 phuong én nao khac dugc khach hang quan tdm (cam thay bj cudn hut)
khong?

* Phuong én dé cé diém gi ndi trdi/khac biét véi phurong dn da chon?

Phan nhém nhitng nguoi chua phai la khach
hang

Nhém tiém néng
Nhimg ngudi nude doi
(ambivalent)
in b ci phuong dn
hién ti in phuromg an dang dug
chao bin

Chua sin sang (weakly Hon toan khong sin sang
able) (strongly unavailable)

+ Vin cim tith 61 pheong dn

Nhom khéng tiém nang

Goiy cla Jan Hofmeyr

* Néu nhém tiém ndng nhiéu hon nhém khach hang khéng cam két
+ Can dt trong tdm vao viéc thu hat khach hang méi
* Can nudi dudng m6j quan hé v&i nhédm khach hang cam két, dam bao véi ho vé
quyét dinh dung dén cda chinh ho, tim ra cach khuyén khich ho tiép tuc trai
nghiém véi phuong én da chon
« Can tim ra ly do thi€u cam két clia khach hang va gidi quyét van dé
* Tang cudng sy tham gia clia khach hang
* Dam bao sy hai long
* Lam néi bat gid tri cung rng
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Slide 122

Slide 123

Danh giad chuong trinh thu hdt khach hang
mdi

* D3 thu hut duwgc bao nhiéu khach hang mai?

* Chi phi trung binh cho viéc thu hat mét khach hang méi?

* Gid tri cGia khach hang mai?

3.2. Gilr chan khach hang hién co
* Co s&: Chi phi thu hit moét khach hang méi cao gdp nhiéu [an chi phi gitt chan
khach hang hién c6
* Muyc tiéu: Duy tri méi quan hé véi nhitng khach hang gia tri cao va gidm thiéu ty
1& khach hang chuyén déi/khéng cam két
« D&i tugng: Khach hang hién cé c6 gid trj cao
* Cau hoi can tra loi
* Can gilt chan nhitng khach hang nao?
* Muc tiéu cla viéc gitt chan khach hang la gi?
« Chién lwoc nao can dugc ap dung dé gitt chan khach hang?
« Do luang hiéu qua chién luvgc giit chan khach hang nhw thé nao?

Gilr chan khach hang la gi?
* Gilt chan khach hang duoc thye hién nham duy tri cdc méi quan hé thuwong
mai lién tuc v&i khach hang theo thoi gian
* Gilr chan khach hang 13 [am thé nao dé tiép tuc cac mai quan hé véi khach hang
d3 c6 trong chu ky kinh doanh tiép theo
* Active customers: khach hang (s8 lwong khach hang) di cling véi doanh nghiép
trong 1 khoang th&i gian nhat dinh (vi du 1 ndm tai chinh) tré thanh nhitng
khach hang duwoc gilt chan trong chu ky kinh doanh ti&p theo (ndm tai chinh
tiép theo).
* Khoang thoi gian xac dinh thé& nao cho hop Iy
* Xdc dinh theo chu ky mua lai clia nganh kinh doanh/ chu ky mua hang cta
khach hang
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Céc céch thire do lwong khd ndng git chan khach hang
* Viéc gilt chan/duy tri khach hang khéng nén duoc tinh theo chu ky kinh doanh
ctia doanh nghiép ma dugc tinh theo....
Chu ky mua hang clia khach hang
* Céc chi s6 do lwdng higu qua gilt chan khach hang
* Raw customer retention rate: Ty |& s& luvgng khach hang mua hang
trong ky nay/ s8 lugng khach hang mua lai trong chu ky mua hang
tiép theo (active customers)
* Sales-adjusted retention rate: ty 1& doanh s& tir cac khach hang
duoc gitt chan/ doanh s8 tir cic active customers
* Profit-adjusted retention rate: ty 1& Igi nhudn tir cac khach hang
duoc gitt chan/ Igi nhudn tir cic active customers

Céc van dé can quan tam trong viéc gitt chan khach hang
* Do lumg higu qus cia viéc gt chin nén t3p trung vao i nhudn c6 duge tir cic Khich
ang

+ Muc dich co ban ctia nhitng né lyc CRM I3 gitip doanh nghiép duy tri duoc quan hé véi
cac khach hang quan trong mang tinh chién lugc
. ?\é khong phai la c6 loi néu duy tri quan hé vdi tat ca khach hang vi c6 mét s6 khach
ang sé
* Phuc vu mét qua nhiéu chi phi
* Thudng xuyén chuyén ddi nha cung cap vi mét giao dich c6 Igi hon
+ Khéng giir vai trd quan trong chién lugc
* Hiéu qua kinh té cGa viéc git chan khach hang
* Gia tang lwgng ban theo thoi gian
* Chi phi bo ra dé thu hut va gilr chan khéch hang gidm dan
* Gi6i thiéu truyén miéng clia khdch hang v&i nhitng ngudi khac
« Gia dic biét (premium price): tra mirc gia cao hon khi ho hai long

Khach hang nao can giit chan?

« Nhitng khach hang c6 gi tri chién lugc véi doanh nghiép

« Khach hang mua khéi lvgng Ion

* Nhitng khach hang c6 gid tri “ca cudc doi tiéu dung” 16n

* Nhitng khach hang ma chi phi phai bé ra dé luvu gitt ho khéng qua cao
* Khach hang hap dén khong chi véi ching ta

* Nhirng khdch hang tinh toan

* Nhi*ng khach hang néng can
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Slide 129

Chién lugc nao nén &p dung?

« Chién lugc tich cyc: Phin thudng cho
nhitng khach hang mua lai
+ Dem dén cho khach hang sy hai long ngoai
mong doi [
« Cung (ng gié tri lgi ich gia ting
« Téng thudng nhig gia tri x& hoi (cau lac b,
hdi nghi biéu duong...) hodc tham chi trao
ting c6 phan nhim khuyén khich sw hop tac
lau dai
* Gidm gia nhirng lan mua tiép theo

Chién luge nao nén 4p dung?

« Chién lugc tiéu cyc: Phat nhirng khach hang roi bd
* Gia tang hang rao rat lui
+ Phign nhi&u khi mua lai
« Thiét lap hop ddng

3.3. Phét trién khach hang

* L3 viéc lam sao dé gia téng gid trj Ioi ich tir khach hang d gilt chan duorc, thong
qua
* Ban chéo (cac san pham khac, phuc vu nhu cau khéc)
* Bén cho nhi*ng ngudi c6 lién quan (tlr cdc méi quan hé cla khach hang)
* Ban san pham véi gid cao hon hodc cho ty Ié Igi nhuan cao hon
* Gidm dugrc chi phi phuc vu
« Phét trién khach hang trén co s& cong nghé CRM
* Phan mém quan ly CSDL khéch hang
* Khai thac CSDL
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Céc cach thirc dé phat trién khach hang

St dung dit liéu dé xac dinh céc co hoi ban hang

C4 nhan héa theo nhu cau khéch hang
Tich hop céc kénh ban hang
Tich hgp truyén thong téi khach hang

e W PE

Quan ly va marketing su kién

Slide 131

Cac chién lwoc dé chdm dit quan hé véi
khach hang

* Tang gia

* Pha géi sdn pham (déng goi lai, thay d6i gid, thay déi 161 chao béan)
* Thiét ké lai san pham

* Tao sy khan hiém

« Thay d6i ngudi giao dich

* Gidi thiéu phuong an thay thé

Slide 132

THAO LUAN

Tam thé
QUYEN NANG
Tang ngan

QUYEN LOIL
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Cau hoi, bai tap chvong 3

+ Lam thé nao dé tao gia tri cho khach hang?

* M6 ta va 1ay vi du trong viéc quan tri vong doi tiéu dung cta khach
hang

Slide 134

TAI LIEU THAM KHAO CHUONG 3

* The IDM Guide to CRM Mastery, Session 5: Developing a CRM Strategy

(tai liéu doc)

* “Quan tri quan hé khach hang”; Nha xuat ban Phy nit; 2009; Chuong 3,
tlr trang 56 - 80.

+ Quén tri kénh phan phéi; Chuong 3 tir trang 97 dén trang 150.

« Francis Buttle, “Customer Relationship Management”, BH Publisher 2010;
chuong 2, tir trang 61 t&i trang 91.

Slide 135

CHUONG 4: XAY DUNG HE THONG CRM
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Muc tiéu nghién clru

* Quy trinh gitip xay dwng mét hé thong dé cé thé ing dung CRM.

* Nhitng hiéu biét co ban vé co s& dit liéu khach hang; nhitng yéu cau co
ban dé phat trién, quan Iy va st dung co s& dit liéu khach hang va cach
xay dyng nén mét danh muc khach hang véi nhitng cong cu dé quan ly
théng tin trong co s& dit liéu khach hang; nhitng cong viéc luu trit, duy
tri, lién két; t6 chirc khai théac dit liéu &y mot cach hiéu qua.

4.1. Phan tich méi treong cho xdy dung hé théng CRM

4.1.1. Phan tich ngudn lyc bén trong
4.1.2. Phan tich ngudn luc bén ngoai
4.1.3. Lyra chon mé hinh hé théng CRM

4.1Phan tich moi trudng cho hé théng CRM

* SWOT analysis
* M&i quan hé va co hdi trong kénh phan phéi
« Mt dé quan trong ctia cac khach hang c6 gié tri cao
* Van héa doanh nghiép
« Mtrc d6 trung thanh vé tinh cdm (emotional loyalty)
* Cht lugng clia hé thdng cong nghé va théng tin bao gdm kién thirc vé nhitng
xu hudng cong nghé méi ma khach hang st dung
* Dinh gia va dinh vj gid trén thj trudng
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- roRbyAMvefehemdibitrirong cho hé thdng CRM

Lana MUBNCIa [~ Be doa cua cac déi thiy
khach hang v s &
gianhdp cla d6i

thitiem dn |
Su trung thanh clia N AT Surtrung

Wins | nha cung img PR thanh cta

o - 3 B Y L T —.

Khéch hang vé cic
sin pham thay thé |

Khach hang Ia trong tam

Trung thanh va lgi

nhuan
Con ngudi T6 chirc Chét lugng hoat dong Trai nghiém
Hoat dong Sirc manh twong Nhitng gi ma doanh Trai nghiém véi
l3nh dao trong d6i cia doanh nghiép ban va thuong higu cla
toan doanh nghiép va dich vu doanh nghiép khac khach hang hién tai
nghiép clia ban lam va tiém néang

M©& hinh 10 budéc

Investment: du tu vao gid trj danh cho khach hang
Relationship: t8i vu héa m&i quan hé véi khach hang
Reputation: tin cay vao dao dirc va gi tri thuong higu
Relevance: phuc vu cong dong khach hang mét cach thich hop
Value: trudc tién tao gid tri ldu dai, sau d6 tao gia tri hop ly
Touchpoints: quan ly quan hé & tat ca cac diém tiép xtc

Learning: do ludng va hoc hai
. Technology: sir dung cong nghé nhw mot nghé st
10. Stakeholders: dem dén gi tri cho tat c& moi ngudi

P 0N R WS

Imagination: dem dén sy tuéng tugng trong cic trai nghiém cia khach hang
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4.2. Xay dung hé théng quan tri quan hé khach hang

Xicdinh | Thiétké,
. n tiey
Nhin - Ly Wy chuin
dang d6i Phantich — dung quy d hoat
diéu kign in ché quan B

tugng ) dong va chinh va

hiru quan CRM o Vin héa nghiém

thu

4.2. Xay dung hé théng quan tri quan hé khach hang
4.2.1. Nhan dang déi twgng hitu quan

Ngusi quan trj

Nha quan Iy Nhan vien K hng

h¢ théng « Théng ké tinh hinh +Tao CSDLKH « Dic diém i Khia
+Too CSDL_ it foicoann *Lapé hoachcong Die g i cirg

G 3 céccién echang nghy i s i
- Tétip chuhinnne e g cao +Taova theoddicic Niong b s

g, ~em bio chocong e hlam nang e

SBniring Uecciamanond |« Gubnlyemal

o g mahéncia g .

s - Donagthang
Hop ding

4.2. Xay dung hé théng quan tri quan hé khach hang
4.2.2. Phan tich diéu kién

Diéu ki¢n cia

Thye trang nganh
kinh doanh Khéch hang

Diéu ki¢n ciia Céc diéu kign
doanh nghi¢p khéc

* Xu hudng phit
frién cia nginh
v ddi thi canh

* Chién lugc kinh « Tiém ning
joanh, chién luge ‘mualsinh Ioi
khéch hang

* Bic diém mua
+ CSHT, thong tin, i é
éch hang

+ Diéukign vimo
+ Ciie ddi tic khic

ding.

* Yéu th con ngudi
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4.2. Xay dung hé théng quan tri quan hé khach hang

4.2.3. Xay dung cac quy trinh quan h¢ khach hang

+ Khdng c6 mot quy trinh chung cho tit ca
* Nguyén 1y: Trén co s hoat dong cua to chirc, cac chuong trinh CRM dugc thiét
ke theo mt quy trinh gidp Iya chon dung nhiing khach hang can/nén xay dung

quan hé va tir d6 phét trién c4c moi quan hé nay.

Quy trinh CRM cho linh vuc san xuat, phan phdi, ban 1é
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4.2. Xay dung hé théng quan tri quan hé khach hang
4.2.4 Xay dyng co ché quan tri

* Pam bao chiic nang, nhi¢m vu cu thé cta timg Phong, Ban theo dinh hudng kinh doanh
va theo dinh huéng khéach hang

 Xay dung nhiém vu, quyén han cua cac can bo quan 1y va quan hé trong diéu hanh hoat
dong cuia cong ty;

« Thiét 1ap mdi quan hé chi dao truc tiép, gian tiép va quan hé phéi hop cong tic gitra cic
can b quan 1y

* Thiét Iap mi quan hé cong tic trong Cong ty trén co s& dam bao quyén loi chinh déng
cua khach hang va quyén lgi hop phap cua doanh nghi¢p

4.2. Xay dung hé théng quan tri quan hé khach hang

4.2.5X4c dinh cac tiéu chudn hoat djng va vin héa CRM

Chuin myc Van hoa
dap g nhu cau doanh nghiép
khéch hang trong CRM

Xay dung chuan dich vu (Service Level
Agreement)

« Xay dyng chuén dich vu (SLA) chung cho doanh nghiép va cac
chudn dich vu cy thé véi tirng khach hang. Thyc hién dung céc
chuén dich vu da cam két.

« Chuan muyc dap &ng nhu cau khach hang

« Chu&n myc trong giao tiép khach hang

+ Chudn myc trong tu vén, nghién ciru nhu cu khach hang
« Chuan trong x¥ ly don hang

 Chudn myc trong cung tng san pham/dich vy

+ Chudn myc trong xir Iy khidu nai

CuuDuongThanCong.com

https://fb.com/tailieudientucntt


http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt

Slide 151

Slide 152

Slide 153

Thiét 14p SLA
* Co's& dé thiét 1ap SLA )

+ D6 hitu hinh (Tangibles): Sy hién htru cxﬂa trang thiét bi phuc vy, con
ngudi (bao gom ca trang ghuc, trang diém) va cac nguyen vat
chuyén tai théng tin dén khach hang.

« Do dang tin cay (Reliability): Kha nang thwe hién cac dich vu nhw da
htra mot cach chinh xac va dang tjn cay.

« Do dap, 'ng (Responsiveness): San sang tro' gilip khach hang va
cung cap dich vu ngay lap tirc.

« Do dam bao (Assurance): Kién thirc, phong céch phyc vu va kha
nang cla nhan vién tao nén s tin twong ttr khach hang.

« D cam thong (Empathy): Sw cham séc ca nhan ma doanh nghiép
dich vu danh cho khach hang.

Quy trinh 9 budc xay dung SLA

Xéc dinh cac nhu

4 i Chuyn téi mong doi Lua chon théi do
o d;“g ton tai clia khach hang vao va hanh déng
lo3c durgc mong thai o va hanh dong. A
doi.
Thiét 1ap hé théng Phat trién hé théng sy
ong va muc phan hoi d& do e
tiéu. luéng tigu chudn. mém".

So sanh giira thic Phan hbi vigc thuc Dinh ky cap nhat
té do \udr\ég va tiéu hién dén nhan vién muc tiéu va thang
chuan. tryc tuyén. do.

Cac thanh Ehén cla SLA, . .
e Qua trinh dich vu = dinh hudng uu tién -> Tiéu chuan

dich vu c&c tiéu chuan
Tiéu chuén dich o o
vy “phan cing” GCRr0 8
qua quan sat va
danh gia

céc tiéu chuén lienTiay chudn dich
quan dén thai PN Ao
dovahanhvi VY “Phan mem
clia nguoi cung
(rng dich vy déi
voi khach hang
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hang

« Diéu tra clia cong ty
duoc thye hign
nhanh chéng

« Thoi gian tra 16i 1a
36 tieng (trwdc day
1a 7 ngay)

Tiéu chuan dich vu phan ciing

« Nhanh chong tra 16
vé van dé ky thuat

« Dam bao thoi gian
tra |oi trong vong 1
dén 3 gio.

*Binh hwéng wu tién: Tiéu chuén dich vu dinh huwéng khach

& Bradstreet .
Great Plain Sofeware Aetna/ US Health

« Tra 16 nhanh chong,
thwong xuyén lién
lac v&i khach hang

« Tra |&i dién thoai
trung binh & gidy
thir 25, 95% van de
duoc giai quyét
trong ngay, tra 1o
yéu cau trong 2 gio'.

« Giong néi

* Gidi quyét vén d&

* Tém tét hanh dong

+ Céch thir két thic

* Chiu trach nhigm nhan dién
thoai.

+ Theo ddi cac 161 hira.

 Lich sw va c6 kién thirc.

« Hiu 16 céc yéu cAu clia khach
hang

+ Ddng phuc phai sach s&.

- Di gidy phil hop va an toan.

+ Mang bang tén

« Thyg hién dang qui dinh vé
trang phuic va téc.

+ Théng bdo ngay can bo truc
nhirng van dé bét thuong.

* Sir dyng dién thoai lich Iam,
luén diing “Xin vui long doi
may” (May | place you on
hold?).

+ Giam thidu viéc chuyén dign
thoai khi c6 thé.

N R . 2 A
- oL ST RN RAADTUen hang

Eel=alElecticikynanglotas Ritz - Carlton: Béi x{ khach
{iép cila nnén vien: hang voi sy tén (tran) trong

Nationwide In:

« Kha naing dap tmg

+ Thé hién giong néi con ngudi
(human voice) khi khach hang
phan nan.

(Gold, KA.

Vin hoa doanh nghiép 1a gi?

+“Pha&m chét riéng biét cla t6 chirc dwoc nhan thive
phan biét n6 v&i cac to chirc khac trong linh vue”.

« “Van hoa thé hién tdng hop céc gia tri va cach hanh xir
phu thudc lan nhau ppé bién trong doanh nghiép va cé
xu hwéng ty lwu truyén, thuwong trong thoi gian dai”.
(Kotter, J.P. & Heskett, J.L.)

* “Van hoa doanh nghiép la nhirng niém tin, thai d6 va
gia tri ton tai pho bién va twong doi on dinh trong doanh
nghiép”. Williams, A., Dobson, P. & Walters, M.)
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M6 quan e

M6 quan e
91 b0 doarh
nehiép.

Vin hoa doanh nghi¢p va CRM

Nhitng yéu to cau thanh van hoa doanh
nghiép ,
Triét Iy quan
ly va kinh
doanh
Phong trao, Dong luc
nghi 13, .' ciia ¢ nhan
nghi thire ’ va to chirc
s oty v Qi
thong tin qui dinh

4.2. Xay dung hé théng quan tri quan hé khach hang

4.2.6. Thiét ké, thir nghi¢m, didu chinh va nghi¢m thu

« Xay dung CRM vdi cac ndi dung lién quan t6i

« Phét trién mdi quan hé véi khach hang trén co s& chudn muyc va van hoa doanh
nghiép

* Thir nghiém va diéu chinh céch thirc xay dyng méi quan hé véi khach hang
ciing nhu chuan myc va van hoa cho phu hop

+ Nghiém thu va cdng bd cac quy chuin dam bao CRM
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4.3. Quan tri con nguoi trong CRM
4.3.1. Y&u t6 con ngudi trong mai quan hé véi khach hang
4.3.2. Hanh vi con ngudi trong té chitc va cac yéu t6 anh hudng
4.3.3. Thic ddy CRM qua yéu t& con ngudi

4.4, Xay dung va khai thac co sa dit liéu khach hang

4.4.1. Khai quat vé co s& dit liéu khach hang

4.4.2. Cac thanh phan cla co s& dit liéu khach hang

4.4.3. Lva chon cong nghé xay dung va quan ly co s& dit liéu khich
hang

4.4.4. 76 chirc, lwu tri¥, duy tri va lién két dir liéu

4.4.5. Khai thac dit liéu va cap nhat dix liéu

Co s dit liéu khach hang (CSDLKH)

« Khai niém: CSDLKH la co s& dit liéu cho phép khai thac théng tin tai thi
trudng dé phuc vu ho t8t hon qua viéc dy bao nhitng phan (rng da dang
c6 thé cé cla khach hang, va chli ddng trudc cac phan (rng clia khach
hang.

« CSDLKH chta dung nhiing s6 liéu nhan khau hoc, tam ly hoc,
théi quen st dung cac phuong tién truyén thong, cac mure tiéu thu
moi gan day, tan suét, sb tién va nhirng chi s6 ca nhan lién quan.

+ CSDLKH la noi luu tri di liéu vé khach hang cho phép tham
khao d& dang, nhanh chéng va thuan tién.
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Slide 165

D{ liéu va thong tin khach hang

* Dit liéu khach hang 1a bat ky co s lap luan nao veé khach hang dinh
kém mét con s8 nao d6. Vi du: thu nhap 56 ndm la khach hang, mirc
mua sém binh quan, trinh dé hoc van, tudi, s thanh vién trong gia
dinh...

« Thong tin 1a digu can bé sung vao dit liéu khach hang, dé tra 1&i cau
héi tai sao va nhw thé ndo. Théng tin lam cho di liéu tré nén céd y
nghia

« Théng tin cho biét chinh xac khach hang can va muén gi,

* Théng tin hd trg dua ra nhan dinh vé cam giac ctia khach hang

. Tbéng tin con hd tro ngudi quan ly tim ra nhitng xu hudng khi xem xét cac dir
ieu.

Phén biét CSDLKH véi danh sach khach hang

«Danh sach khach hang chi la mét tap hop nhirng
dit liéu ca nhan nhw ho tén, dia chi, dién thoai

+CSDLKH I tap hop c6 t6 chirc ctia cac sb ligu day
du ve tirng khach hang hién co, khach hang trién
vong hay nghi van hién co, co thé tiép can va co
thé tac dong dén dwoc dé phuc vu cho nhitng muc
dich marketing, nhw hinh thanh danh sach khach
hang, ban san pham hay dich vu hoéc duy tri mdi
quan hé vé&i khach hang.

Road map of Custormer Insight Finding

Data

Information

Reality

Can we Interpret?

Psychology of Decision Making Can we Understand?

d or Anticipate?
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Vai tro cia CSDLKH
« Xay dung CSDLKH la viéc khong dé& lam nhung néu thyc hién tét thi d6 la nén
tang cho sy thanh céng
« Hiéu ré khdch hang la ai
* Ho thich gi/khéng thich gi hay thich nhét Ia gi?
 Ho thudng dén nhitng noi nao? Ai dnh huéng dén ho? Lam cdch nao dé
tiép can ho?
« Dy doan truéc nhu céu phong pht cclia khach hang, xac dinh khach
hang cé nhiéu trién vong va tang sb khach hang trung thanh.
« Gitp phan doan thj tredng higéu qua hon, nhdm diing khach hang tiém
nang
« C6 chinh sach thich dang cho tirng nhém khach hang

Cac bo phan cla CSDL khach hang

Co's& dit liéu vé khach hang con giao dich

. Thﬁpg tin co ban (théng tin ca nhan): nén dugc cap nhat thudng
xuyén

* Thong tin nhan khau

* Théng tin vé hanh vi

* Thong tin vé thai do

* Théng tin vé cac yéu t8 tac dong tdi giao dich
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Co s& dit liéu vé khach hang qua khi

* Thong tin nhan khau

* Thong tin hanh vi

* Thoi gian giao dich

* Cach thirc lam viéc trude day
* Ly do khdng con giao dich

Co s& dit liéu vé khach hang tiém ning

* Twong ty nhu co s& dit liéu vé khach hang con giao dich
* B6 sung thém
* Théng tin v& nhitng khach hang dugc xac dinh la khach hang muc tiéu, khach
hang tiém nang c6 kha ning mua san phdm

Quy trinh xay dung CSDL khach hang

Xac dinh
théng tin
cén c6 trong
CsDL

Xac dinh Nhan 9ang L}J‘a chor[ Hinh thanh Duy triva
nguon cong nghé CspL phat trién

thong tin cspL csbL

chirc ndng
clia CSDL
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Budc 1: Xac dinh chirc nang ctia CSDL

CRM chién luge CRM phan tich CRM hoat dong CRM hop téc

« Tép trung vio viéc « Khai thac théng tin « Tép trung vio « Tham gia vao viéc
chién thang va gilr CSDL khéch hang cho dong hoa qua i chia sé va hop nhat
chan khach hang sinh cac muc tiéu chién giao dich v khach CSDL khch hang v6i
151 Iwoc va chién thugt hang, vi du nhur ban céc ddi téc nham

« Xac dinh ai 13 khach hang, marketing, va phit trién doanh
hang trong diém a8 dich vu khach hang nghiép, di téc va
huéng tap trung nd « Can di¥ liéu dé c6 thé khach hang sinh 131,

e chuyén giao dich vy
hoan hao, chay chién
dich marketing thanh
cong va khai thac cac
cohoi ban hang

Cac cap do CRM can CSDL

CRM va CSDL (1)

+ Thi truong: X hudng bién
doi; cac tac nhan bién doi

« Canh tranh

+ Keénh phén phoi

« Nhimg yéu t6 gitip nhan
dang khach hang trong diém

CRM chién luge CRM hgp tic

« St dung két qua clia
CRM phan tich va CRM
hoat déng dé Iya chon ddi
tac (nha cung cép, déi
tht canh tranh, kénh
phan phbl) nham  huéng
nd lyc dé thda man
khach hang

CRM va CSDL (2)

« Sir dung CSDL dé thyc hién

cong viéc thuong ngay

« Tiép nhan va xir Iy don
hang

* Chao ban phuong an phu
h

« Tiép can khéach hang

* Lua chon khach hang

CRM hoat dong CRM phin tich

* St dung CSDL dé hé tro'
quyét dinh markellng
ban hang va phuc vy
khach hang nham gia
tang loi ich cho céc bén
« DAu hiéu va ly do
khach hang roi bd

+ Gia tang qunq ban vao
thoi ky thép diem

« Gia tang do hai long
clia khach hang
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Budc 2:X4c dinh théng tin can cé trong CSDL

* Aila ngudi tré |oi t&t nhat cau héi: Can cé nhitng théng tin nao trong CSDL khach hang?
+ D6 la nguwi giao tiép truc hién voi khach hang dé thyc hién muc tiéu ban hang, ra quyét dinh
marketing hay phuc vy; la ngudi phai ra quyét dinh CRM mang tinh chién luoc

* Phy thugc vao muc tiéu
* Marketing truc tuyén: Théng tin vé “click-to-open rates” véi cac chuong trinh marketing truc
tuyén truéc d6; email address, cach doc email, danh xung thich ding
+ Cép d6 quan tam
* CRM chién lugc: Thi truéing nén dugc phan doan nhu thé nao? Khach hang hién tai 12 ai?Ho
mua nhitng gi? Ho mua & nhimg dau? Doi héi va mong muén ctia ho?
+ CRM hoat déng: Khach hang quan tam téi nhing gi? Tudi tac? Gidi tinh? Tinh trang gia dinh?
Sinh nhat?...

Nhitng théng tin can cé

« Thong tin lién lac (tén, tudi, gi¢i tinh, vai tro, vi tri, dia chi, dién thoai...)

« Lich st lién lac (43 lam viéc vd&i ai, khi nao, vé cdi gi, két qua ra sao?...)

« Lich sir mua hang (mua gi, bao nhiéu, nhu thé nao, da duoc gidi t
pham nao ma chua mua...)

« Tinh hinh hién tai (co hgi ban hang hién tai? gia tri co h6i? Kha nang bi
mat co hdi? Ty |é thanh céng? — Mét s& doanh nghiép con d3t bang mau
kiéu dy bao chéy rirng cho cac co hdi d6)

« Hién trang tiéu dung/st dung (nhu cau? hién c? con thi€u? Cé cac van
dé nao vé dich vu?...)

« Céch thirc giao ti€p wa thich (phuong tién, cach xung hé...)

Nhitng thong tin can va muon theo doi?
* Dic diém ca nhan tirng khach hang va xu huéng tirng nhom khéch hang
* Phan (rng cta khach véi cac chién dich khuéch truong va khuyén mai
* Ngay thyc hién don hang va van chuyén
* S8 lidu vé mua hang va ban hang
* Thong tin vé tai khoan khéach hang
* Cac dit liéu dang ky qua web
« Cac hb so hd tro va dich vu
 Céc di¥ liéu nhan khau hoc

« Dit liéu vé ban hang qua cac hinh thirc va phuong tién, dia phuong khac
nhau
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Giai phap cho theo d&i théng tin khach hang?

 SUr dung théng tin va dit lidu c6 duoc tir cac chién dich thu hat khach
hang trung thanh

« Co's& dit liéu tiép thi va hd tro khach hang

« Y kién phan hbi tir khach hang

« GUi hodc nhan hang loat thu dién tl, dién thoai, fax, tin nhan

* Mang luéi truyén thdng, Facebook, Twitter...

 Dit liéu twong tac voi khach hang

« Théa Thuan Dam Bao Chét Lugng duoc ghi nhan dua trén nhigu cach
thirc khac nhau

* Tap trung hoa dit liéu khach hang

Budc 3: Nhan dang ngudn théng tin

Ngudn tin ndi bo Ngu®dn tin bén ngoai

* BO phan marketing * Nha cung cip

* B phan ban hang * Khdch hang

* Bo phan ky thuat « DGi tha canh tranh

* B6 phan cham séc khdch hang « Céc déi tac

* BO phan ké toan « Chinh quyén dia phuong
* B phan khac * Trung gian phan phdi

Budc 4:Lua chon cong nghé, phan mém

« Thong tin vé khach hang mudn luu trir duwoc lau va cé thé dé dang st
dung, ching can dugc ma héa va truy nhap vao phan mém CSDL — s6
héa dit liéu

*C62cach

« Mua phan mém phé dung
« Yéu cau thiét k& riéng
 C4c doanh nghiép cung cap phan mém CRM
« BSC (Vpar), Misa (CRM Misa), Cong ty Tu vin Marketing Viét Nam (Mr.CRM),
Cdng ty CP CN GEN (GenCRM),
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Budc 5: Hinh thanh CSDL
* Thu thap thong tin
* Truy nhap théng tin vao CSDL (hang ngay, khi phat sinh)
* Yéu cau
* Phan anh dugc thyc trang khach hang
* C6 thé thi€u nhung khong thé sai
« Cang cap nhat, chi tiét cang tot
« Can c6 nhitng thong tin lién quan t&i thai d6 va hanh vi
* Can c6 nhitng théng tin lién quan toi kha néng mua: Ngui can téc dong,
ngudi ra quyét dinh mua; kha nang mua hang, dieu kién mua/sir dung
* Nhitng thong tin bé sung khac: D3 mua khi nao? Quan tam nhitng gi?...

Céc budc co ban dé xay ding CSDLKH

* Phat trién ngudn di liéu

« Kiém tra, xac nhan lai dit liéu

* Xéac nhan tinh hop 1& clia di liéu

* Kiém tra thong tin bj 13p lai

« K&t hop va sang loc nhitng thong tin nén dugc gilt lai

Budc 6: Duy tri va phat trién CSDL

* Cap nhat va lam sach dit liéu
* Khai thac CSDL

« Phat trién va quan ly CSDL

* Bdo mat CSDL
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Khai thac CSDLKH

« S& dung nhitng thong tin nay vao mét chién lugc marketing chi tiét va dai han dé
bdo dam ghiét%égdu’gc 'm6i quan hé dai han. Cung cap tin hodc cac phiéu mua
hang thuong xuyén dé 16i kéo sy tham gia cua khach hang

* Xéc dinh nhitng khach hang sinh & nhat

* Thu hat khdch hang c6 gid tri tiém ning

+ Ca nhan hoa tdi tirng khach hang

* Cham soc khach hang sau mua hang

* Ban chéo

* Dam bao hiéu qua giao tiép

* Cai thién két qué xuc ti€n nh& dinh huéng ding

« Pénh gia dugc hiéu qua va diéu chinh cac chinh sach marketing

* Duy tri va phét trién gié trj thuong hiéu

* Thyre hién nghién ctru thi trudng

« Tich hgp cac chuong trinh marketing

Khai thac dit liéu

*Phan tich di liéu cia 1-5 nam vé truwdc

*Tham khao chéo théng tin

*Vach ra nhitng van dé quan trong

*So sanh dit liéu khdch hang vdi dit liéu cla cong ty
*Nhitng thay d6i theo mua vu trong co sé& dit liéu

Quan tri thong tin khach hang - Co s dit liéu

« Quyét dinh vé viéc quan ly di¥ liéu dang cé nhu thé nao

« Ai 1a ngudi cho phép truy cép vao co sé dit liéu, ra cac quyét dinh lién
quan va téng hop béo cdo?

« Nhan vién duoc biét & mirc dd nao nhitng théng tin duoc phép st
dung?

« Théng tin duoc chia sé trong cong ty nhu thé nao?

« Piéu gi ddm bao thong tin d6 dugrc st dung hop |é va hop phap?

* Théng tin s& dugc chi tiét t&i mirc dd nao trong co s& dit liéu?

« Thong tin duoc str dung vi muc dich nao, cé ndm ngoai pham vi chién
lwgc CRM clia céng ty khéng?
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Slide 187

Slide 188

Slide 189

Nhitng nguyén tic ctia viéc quan ly CSDL

« Dit liéu vé khach hang: can chinh xdc, liu y nhitng théng tin nhay

cam, nhitng thong tin khéng phai ai cing nén biét

* St dung thdng tin hop phap, hop 1&: cho muyc dich tro chuyén, két
n8i, quan tri quan hé véi khach hang, khéng st dung cho muc dich
khac néu khéng cé sy déng y clia khach hang, dam bao sy tén trong
riéng tu cho cac khach hang, tén trong méi quan hé giita nhan vién

ban hang — khach hang
« Ngudi gac cdng thong tin

Cac dbi tuong sir dung

DL, cai dit CRM

ip phan nhom, nguos s dung

chu Rinh ¢ thng, cai a5 tham o5 ¢ thing.

hinh kinh doanh
i céc chién dich quing cdo

+ Nhiip dy di thong tin khch hang tiém ning, 6 chirc, ngudi lién hé
«Lip ké hogeh c i

vige hing ngiy
*Tgo vi theo doi cic co hij bin hing.
« Quin 1§ cmail

«Tgo bio gié khich hing.

« Pon dit hing

« Hop déng

Théng tin nén biét
+ Phuong thirc thanh t

+ Danh xung phiim va dich vy

« Tinh trang hon
nhén va s6 con
+ Trinh ¢ hoc vin
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Slide 190

Slide 191

Cau hoi, bai tap chuvong 4

*Néu quy trinh gilp xay dung mot hé théng déco
thé ¢rng dung CRM. Lay vi dy mo ta.

* Phan tich céch thire xdy dwng va khai thac co s& dit liéu khach hang

TAI LIEU THAM KHAO CHUONG 4

* “Quan tri quan hé khach hang”; Nha xudt ban Phu ni¥; 2009; Chuong 3, 4
tlr trang 165 dén trang 190.

* Francis Buttle, “Customer Relationship Management”, BH Publisher
2010; chuong 2, 4 va 5, tir trang 61 tdi trang 160.

* The IDM Guide to CRM Mastery, Session 5: Developing a CRM Strategy
(tai liéu doc)

* The Operational CRM eBook (tai liéu doc)
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