Ly Thu Trang va Dtg

Tap chi KHOA HQC & CONG NGHE

148(03/2): 33 - 40

XAY DUNG LONG TRUNG THANH KHACH HANG
TREN CO SG THY'C HIEN MARKETING QUAN HE

Ly Thu Trang , Nguyén Vin Huén

Trucng Dgi hoc Cong nghé thong tin & Truyén thong — DH Thdi Nguyén

TOM TAT

Khéch hang c6 mot vai trd hét sirc quan trong déi véi mi don vi san xult, kinh doanh. Diic biét Ia
trong thuong mai dién tir, giita khich hing v4 doanh nghiép khéng c6 sy tiép xuic truc tiép ma chi
théng qua mang truyén théng. Do dé, 16ng trung thanh ctia khéch hang 1& mét yéu td rit quan trong
quyét dinh s t3n tai clia doanh nghigp. Vi vy, tht ¢a cac doanh nghiép déu tim cich xdy dung
16ng trung thanh v& doanh nghiép dé giir va thu hit thém khich hing méi. Tuy nhién, viéc nghién
ciru tim hiéu va dénh gid 19ng trung thanh cua khéch hang trong thuong mai dién tir con han ché.
Do viy, téc gid d& xudt giai phép xay dung 16ng trung thinh khich hang trén co s& thuc hién

marketing quan hé.

Tir khéa: Marketing, Marketing quan hé, Iong trung thanh, quan hé khdch hang

GIGI THIEU

Long trung thanh ciia khach hang ludn 13 déi
twong mi céc doanh nghiép huéng dén, béi
chi phi @ 161 kéo mot khach hing méi thong
thudng ghp 5 — 6 13n chi phi d& giit chan mét
khach hang cfi. Péc biét, khi tinh hinh canh
tranh ciia th; tm(mg ngay cang By gat va
phirc tap, dé ton tai va phat trién, cic nha
quén tri phai tim cach xdy dyng va ning cao
long trung thanh cia khich hang.

Pé 6 thé xfy dung dugc long trung thanh
ctia khich hang vé doanh nghiép thi doi hoi
céc nha quén 1y phai quan Iy dwoc mbi quan
hé cta khich hang véi doanth nghiép, ho phai
thuémg xuyén phai cap nhat, xit 1y di liéu dé
dwa ra cac béo cdo chinh xéc, kip théi. Viée
{mg dung cong nghg thong tin s& gop phan
gitip doanh nghiép ndm bit duge chinh xéc s6
lwong khich hang, giGp cdng ty cha dong
trong moi hoat dong v6i khich hang. Tur d6,
doanh nghiép c6 thé d& ra nhimg chién luge
Marketing, chién hrgc gi4 ca cling nhw dich
va chim séc khich hang kip thoi nhim nang
cao su hai 1ong ciing nhu tao sy trung thanh
cita khach hang v& doanh nghiép.

Trén thé gi6i va trong nuée ciing di cb nhiéu
nghién ciru, tai lidu @& cdp dén vin & long
trung thanh, sy hii long cta khach hang nhu:

* Tel: 0974340105 ; Email: luthutrang89@gmal.com

Nim 1998, nhém tac gia Thorsten Hennig-
Thurau, Alexander Klee di ¢& xuét ra mé
hinh v& su anh huong cia chét luong méi
quan h¢ dén long trung thinh cita khéch hing
théng qua viéc ndng cao sy hii long cha
khach hang [7].

Ném 2014, nhom tic gid Till Haumann,
Benjamin Qualser Jan Wieseke, Mario Rese
da chi ra rang su hai 1ong cuia khich hang vé
cac sén pham, dich vu clia doanh nghiép dugc
xem 1 chia khoa dé thanh cong, gép phin
ning cao kha niing canh tranh cia doanh
nghiép va su hai long cia khéch hang duge
xem 12 yéu t& quyét dinh cho viéc gilt chan
khach hang ¢ lai v4i doanh nghiép [6].

Ném 2010, lugn vin ciia tic gia Nguyén Thj
Kim Anh 4¢3 nghién cim 1ong trung thanh cia
khach hang trong nginh nghn hang tai TP
HCM va chi ra nhimg yéu t6 aoh hudng quyét
dinh dén long trung thanh cia khach hang, tir
d6 dua ra giai phap ning cao long trung thanh
nhim gii¥ chan khich hang cda ngan hang [12].
Trong nhimg thing cudi nim 2013 va diu
ndm 2014, Céng ty Tu vAn Quén 1y OCD
phéi hop véi Hoi Théng ké Viét Nam da thuc
hién cue didu tra Sy hai long ciia khach hang
dung dién cho céc Tong Cong ty Dién Iye
Mién Bic, Téng Cong ty Dlen lye Mién Nam,
Tong Céng ty Dién lyc Mién Trung va Tong
Cong ty Dién luc Ha Néi.
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Tuy nhién, nhimg nghién ciu d6 méi chi
dimg lai & viée khao sét, xit [ dir }igu, danh
git v& mirc 46 hai 1ong cua khach hang, chua
img dung vio viéc xdy dung nhitng chién
luge Marketing nhim tao dwrge long trung
thanh ciia khich hang vé doanh nghiép. Vi
vy, viéc xdy dyng long trung thanh khach
hing luén 14 mét vin d& dugc quan tam
nghidn cim va tmg dung trong thye t&.

Trong bai béo ndy, ching t6i d& xudt \ng
dung hoat dong Marketing dién tir nhim x4y
dung 1ong trung thanh cia khich hang vé
doanh nghiép dya quan trj méi quan hé khich
hang. Gép phin gitip phit trién hon hoat dong
doanh nghiép trong Iinh vuc theong mai dién
tir d6i v6i niém tin ciia khéch hang
MARKETING QUAN HE VA LONG
TRUNG THANH CUA KHACH HANG
Long trung thinh cita khich hang 14 sy gfn b6
lau di vi mét thiét cla khach hang déi véi
mdt loai san phim/dich vu ciia mét cong ty
ndo d6. Nd duge thé hién bing hoat dong lip
iai viéc mua hogc gidi thiéu cho khich hang
khéc nhau mua hang héa, dich vu ctia cong ty.
Long trung thanh con duge dinh nghia nhu 13
sw cam két ciia khich hang s& mua lai san
phém hoic dich vu wa thich [3] s& wu tién tim
mua san phim cia mét thuong higu nao d6
[9] trong tuong lai.

Long trung thanh duoc do ludng theo ba cach
khéc nhau: Do ludng hanh vi théng qua hanh
vi “mua hang idp lai” vi bé qua cac yéu tb
tiém 4n khac [9]; do lrong thong qua thai do
nhw: ¥ dinh mua, d& nghj d8i véi nhimg ngudi
khéc hodc néi thuan lgi v& sin phim hoiic
dich vy [4]; do luong két hop ca hanh vi va
thai do [8].

Marketing quan hé 13 mét phwong phap
marketing nhim myc dich xay dyng va quan
1y mdi quan hé va long tin trong di han dbi
v6i khéch hang, v6i nha cung mg ciing nhur
v6i tht ci cac thc nhan khac trén thi truomg.
Muyc tiéu ciia marketing quan hé I3 dem dén
gid tri 18u dai cho khach hang vi sy hai long
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thuémg xuyén cia khach hang chinh 13 thude
do thanh céng cia doanh nghiép. Phuong
phép nay huéng dén xdy dung méi quan he
bén chiit voi khach hang hién tai, im céch
cling ¢b niém tin noi ho v& chit hrong sin
phim va khuyén khich ho tii sir dung sin
phim ctia doanh nghiép.

Dbng thor, trong qua trinh quan hé véi khich
hang, doanh nghiép 6 thé thu thip théng tin, y
kién v& chit lugng san phim, tir d6 c6 nhimg
didu chinh sin phim phi hop va dap img tbt
nhét nhu cdu thyc t& cuia khéch hang. Mgt
khéc, khich hang khi c6 nidm tin va sy trung
thanh véi san phim ciia doanh nghigp s& co thé
tr& thanh nhitg ngudi tiép thi higu qua nhét
cho san phém cia doanh nghip. Nhu vy,
doanh nghiép s& vira tiét kiém dugc chi phi
quing céo, ting chit hrong sén phim vi mic
6 théa mén ciia khach hang, lai vira ¢6 thé thu
thap thong tin, y kién v& chit luong san phim,
tir 46 dat duoc lgi thé canh tIanh bén vu'ng vi
quan hé khéch hang la nguon luc tiém 4n rét
khé ¢6 thé bt chudc hay mua ban dugc.

Ném 2007, Ndubisi trinh biy mé hinh vé
marketing quan hé trén co s¢ dat trong tim
vio su trung thanh cta khach hang voi doanh
nghiép [5].

Setrung <
s thanh cba

Khich hang

Hinh 1. M6 hinh marketing quan hé
cua Ndubisi
- Thit nhét 12 nidm tin, dugc dinh nghia 13 sy
tin tuéng ciia ngudi khéc trong mbi quan hé
hop tic véi minh, Pay dugc dénh gia 13 yéu
t6 co ban va quan trong nht trong mé hinh
marketing quan hé.
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- Thir hai 14 cam két, 14 thude do dénh gia
mirc ¢ trung thanh cia khach hiang va cho
phép du doan tin s6 giao dich cita khach hang
trong trong lai.

- Thit ba 13 yéu 15 truyén théng. Truyén théng
trong marketing quan hé ¢6 vai trd quan trong
cho phép it lién tac véi khach hang, cung cip
thong tin kip thoi va dang tin cdy v giao tiép
chii dong voi khich hing.

- Thir tur 14 yéu 5 kiém sot méu thuin, dugc
hiu 1 sy di€u chinh moi bét ddng giita hai bén
trong qua trinh van hanh quan hé, cling 14 sy cai
thign va thich tmg san phim, dich vu ma doanh
nghiép thyc hién nhim dip tmg tt nhit nhu ciu
cita khéch hing.

Theo mé hinh ndy, doanh nghigp cin lim
t5t 4 yéu t6 trén khi 4p dung md hinh
marketing quan hé cho phép dam bio sz
trung thanh cia khich hang déi véi san
phém va doanh nghiép.

THUC HIEN MARKETING QUAN HE
Marketing mdi quan hé c6 bén phwong phép
thye hign: giri thr tryc tiép (direct mail),
marketing tryc tidp (direct marketing),
marketing dit liéu (data marketing) va quan tri
méi quan hé khach hang (customer
relationship management).

Trong bai bdo niy tic gia d& xudt thuc hién
marketing quan hé trén co so quan tri mbi
quan hé gifta cac khich hang, nhim h3 tro
quang ba, gi6i thiéu sin phdm kinh doanh va
xiy dung chién lrgc kinh doanh cho cic
doanh nghiép.

Pinh hwéng xdy dung méi quan hé véi
khach hang

Yéu 16 xdy dung mi quan hé khdch hang

Pé mot ngudi trong twong lai c6 thé trd thanh
Kkhach hang hay d6i tic clia doanh nghiép, qué
trinh xdy dung mdi quan hé trai qua bay giai
doan theo thdi gian: thu hit thiét lgp tao
dung, phat trién, duy tr, cing ¢b vi trung
thanh Mébi quan hé s& duge tao 1ap trén cic
yeu 5 chit yeu nhu sau: sy tin tudng, su théa

mén cia khich hang, gi4 trj mang lai, truyén
thong hiéu qua va mi rang budc xa hoi.

Sur tin twdng: Pugc xem 13 yéu tb chi yéu trong
mbi quan hé. Khich hang thuong rit d& bi dao
ddng va gap nii ro, do d6, tin twomg 13 mot yéu t
quan trong giiip khach hang va doanh nghigp tiép
tuc duy tri giao dich.

Sy hai long cia khich hing: Khong miy
khéch hang dang hai long véi dich vu lai quay
Tung véi thwong hidu. D6 1 1y do yéu t6 nay
luén phai duoe quan tim dic biét trong subt
théi gian hoat ddng ctia doanh nghiép.

Gi# tri mang lai: Trong mbi quan hé dugc
xac dinh qua khoéng cach gifra loi ich nhan
dugc va chi phi b6 ra. Thong thuong, khich
hang trung thanh thuong mong doi mdt mic
gid cong bang, nhung vin luén ddi héi cic gid
tri tir mdi quan h& nhu: duge trin trong, dugc
nhén dién 13 khach hang thudng xuyén ngay ca
khi méi budc vao khu wvirc giao dich ciia doanh
nghiép, tin tuong nhin vién thiu hidu va tao ra
céc giao dich cd loi cho minh.

Méi rang buge xd hdi: Hay con goi 1a "tinh
béng hiru" din dén mic cam Két trong mbi
quan hé rét cao. Sy trao ddi théng tin vé cdc
vén dé xa hoi nim ngoai pham vi nhimg giao
dich kinh doanh s€ tao nén su rang budc thin
thidt giita khach hang vi doanh nghiép. Chinh
didu nay s& tao ra sy cam két quan hé 14u dai
cia khach hang.

Quan hé giita cdc khdch hang voi nhau dwpc
thé hién qua viéc phdn nhém cdc khdch hdng
Qua khao st thiy ring viéc tip can thong tin
vé doanh nghiép cia khich hang théng qua
céic kénh véi két qua nhur sau:

Bang 1: Thdng ké nguon tiép cin thong tin

Tivi, bdo dai, Internet 35%
Biing ron quang cdo 25%
Ban bé, ngwdi thin 40%

Tir két qua trén cho thly gifia cc khéch hang
©6 sy anh hudng dén nhau trong viée tiép can
théng tin cia doanh nghiép. Do viy, viéc
nghién ciru mbi quan hé gita cac khach hing

35




Ly Thu Trang vé Drg

Tap chi KHOA HOC & CONG NGHE

148(03/2): 33 - 40

véi nhau s€ gitp cho cdc nhd quan ly doanh
nghiép phan doan cac nhom khach hang khic
nhau tiry thudc vao timg nhém tiéu chi khac
nhau. Trén co s& c6 dugc cdc nhém khach
hang, doanh nghiép s& lua chon céc chién
luge marketing khic nhau, tir d6 dem lai higu
qué cao trong kinh doanh. Duéi diy 1 mot s6
nhitng céch phin doan khich hang khéc nhau:
Phin doan khich hang theo dia ly: Vi tri
dia 1y cu trit cha khich hang s& rét quan trong
trong vige quyét dinh bién phap marketing ma
cbng ty s& 4p dung. Khach hang co thé & dia
phuong, khu vire, trong nuée hay quéc té. Déi
v&i mt s6 doanh nghiép, muc tiéu ciia ho rit
13 rang - khach hing muc tiéu cia cira hang
gidt 1a khd chi séng trong pham vi vai dim
trong vung. Trong céc trirdmg hop nhur vdy, c6
18 s& t6t péu chia thanh vimg thi trémg theo
13nh thd nhé hon - vi du mi ving hay ving
1&n cén. Tuong ty nhu viy, ngucn ban hang
trong nudc hay quoc té co thé mudn tim dén
nhig thanh phé hay quéc gia mi phin Ién
khach hing cita ho cu trit d& giip ho 1am ting
thém tiéu diém cta ho.

Phén doan khich hing theo nhin khu:
Nhian khu 13 s6 liéu théng k& quan trong co
ban trong phin co s& khich hing cia ban.
Biing c4ch phan loai theo nhan khiu c6 thé xdc
dinh nhimg dic diém théng ké cu thé d& phan
loai riéng khach hang, Néu céng ty dit muc
tién vao khdch hang, viéc phén loai theo nhin
khiu c6 thé bao gbm mot sb dic diém nhr
tudi, gioi tinh, trinh d6 hoc vAn, phan loai nghé
nghiép (cong nhén hay cong chirc), thu nhap,
tinh trang hén nhan, va dén tc.

Phin doan khich hang theo tdm ly: Phin
nhém theo tim 1y lién quan dén tinh cich va
cach cu xir ma n6é anh hudng téi viée mua
hing hoa. Nhimg tac dong dén théi quen mua
hang (vi du 4p hrc ciia nhitng ngudi cing dia
v1 hay trinh d hoc vén), céc thudc tinh san
phim hay dich vu quan trong véi khach hang,
sy trung thénh véi nhin hiéu sin phim hay
danh tiéng cia sin phim, céc tiéu chi quyét
36

dinh mua, vi dy li¢u viéc mua sin phim s& phy
thudc vao gid thanh hay gia trj cia sin phim.
Phén dozn khich hang dva vao Jong tin va
16i sbng: Nhimng linh virc niy thuomg dé cip
dén cach thirc ma khich hing ty dénh gis
minh. Long tin bao gdm céc chudn muc va thii
d6 v& ton gido, chinh tri, dan t§c hay vin hoa.
Phan chia theo 16i sbng co thé lién quan t6i
cach khich hing sir dung thoi gian ngoai gie
lam viéc cia minh cho nhimg viéc nhu s¢
thich, vui choi giai tri, hay nhing thd tiéu
Khién khéc. Nhitng cach phén loai nay rét quan
trong vi bién s6 c6 thé dugc sit dung dé dw
doan cich cu xir khi mua hang trong tirong lai.
Phén doan khich hang

Trong phin nay s trinh bay 48 xuft viéc phan
doan khich hang hd trg thuc hién marketing
quan h¢ nhim xiy dyng long trung thinh cia
khéach héng trén co s¢ giup doanh nghiép cé
thé c4 nhan héa viée quang b4 san phim, thuc
hién chdm séc khéch hang,

MG ta khdi qudt chién lege phén doan

Pé xdy dung dwoc nhimg chién luge
marketing dién tir hiéu qua cho doanh nghlep
thi viéc quin ly quan hé khéch hang rt cin
thiét, vi véi mbi nhém déi tugng khach hang
khac phau thi ho s& c6 nhu ciu va kha ning
muza sim khéc nhau,

Dé gidi quyét duoc vén dé do, vide dhu tién
doanh nghiép cin im A thu thip nhimg thong
tin cén thiét v& khach hing clia minh. Vigc thu
thip théng tin khach hing c6 thé dya trén cac
héa don mua hing, phidu didu tra thim hoi
khach hang, hojc 1a qua mang internet.

Sau khi c6 théng tin vé khich hang, ching ta
$& tién ha.uh phén tich nhimg thong tin d6 &
tim duge mbi quan hé gifta cac khach hang ¢3
timg dén mua hang cia doanh nghiép. Tir d6,
tim ra nhimg diém tuong déng gifta nhimg
khach hang d6, c6 thé 13 ho c6 dia chi nba
riéng hay dja chi co quan gﬁn nhau, hodc 13 cd
46 tubi, s thich, thj hiéu tuong ddng nhav,...
Véi ting nhém khach hang khéc nhau, doanh
nghiép s& dua ra cac chién legc kinh doanh
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cﬁgg nhwr marketing khic nhau. Viéc phan tich
mdi quan hé khach hing nhw vy gilp cho
doanh nghigp c6 thé tim h1eu dugc ding nhu
cdu va khi ning mua sim cia timg nhom
khach hang, dwa ra duoc cac chién lrge kinh
doanh x4c thyc vai thyc té, tiét kiém dwoc chi
phi hoat dong kinh doanh cho doanh nghiép
Quy trinh phén dogn khdch hang

MG ta y twdng quy trinh phén dogn hoc sinh
Piu vao: Quy trinh phin doan gdm danh
sach cdc khich hang voi cac thude tinh sau:
Ho tén, dia chi, s6 dién thoai, email, s& thich,
gioi tinh,...

Phu ra: Cac doan khach hing véi sy rang bude
Dua vao céc théng tin ¢6 duge tir khich hang,
doanh nghigp s€ tién hanh phin doan khich
hang dya vio nhitmg dic diém chung giira cic
khach hang d6.

Théng tin khach hang dugc ding dé phin
doan bao gBm nhitng théng tin dic trung
sau: dia chi nba riéng, co quan, tui, gidi
tinh, s& thich.

Quy trink phin dogn khich hang dwoc thé
hién nhu hinh duwoi day:

Tuy nhién trong bai béo nay, thc gid d& xuit
phén doan khach hang theo mét s6 tiéu chi sau:
- Nhém khéch hang cling dja chi nha riéng

- Nhom khach hang cling d6 tudi

- Nhém khéch hang cing giéi tinh

-~ Nhom khach hang cling sé thich thuong hiéu
Duya vio céc thong tin ¢6 duge tir khich hing
doanh nghiép s& tién hanh phin doan khach
hang. Thong tin‘ khich hang dwoc dung de
phan doan bao gom nhimg thong tin dc trung
nhu sau: dia chi nha riéng, co quan, tudi, gioi
tinh, s& thich.

Két qud thix nghigm

Quy trinh phan doan khach hang da dugc thir
nghiém véi dir liéu dau v’fm !é 15Q khach
héng. Sau khi phan tich thiét ke va tién hanh
thir nghiém, cic khich hang d& dugc phin
doan thanh céc nhom khac nhau, dya trén cic
tidu chi. Tir d6, doanh nghlep s& dung giai
phép marketing dién tir a8 giri théng tin, chim
s6¢ khach hang. Két qua cu thé:

{ PAU RA \

7/ PAUVAO T\
Cacnhém khadh hang
cimg tién chi
Danh sich khich - Nhoga kctll::hhhg
- ciing
g e e ~Nhom khichhang
) gin 36 bi
— Ho tén khich bing - - a N:;; :::hh‘ms
£ ety Wy [
dmg vichogt
56 Snthost tiéu chi
- Nhom khschhing
ching gidi tinh
I-nsén.lnch véthuong e hanhiog
cirng s thich
- Nhém khichhing
ching dia chi, gidi tinh,
\ / sgthich...
Hinh 2: Quy trinh phén dogn khdch hing
Bang 2: Bdng nhém khdch hang c6 cung tiéu chi
Tiéu chi Két qua (Nhém)
Dja chi 4
D6 tudi 4
Gidi tinh 2
S¢ thich thwong higu 4
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Théng k& chi tiét timg nhém:

nart Area

isesd dogn Lhick hing cimg huyén
mBinh Hoa
mBing Hy
@ Phé Yen
W 86ng Céng

Hinh 3. Biéu dé théng ké cdc doan khdch hing
theo tiéu chi dia chi

Doan khich hingchung 56 thich 7é
irong hién

®ACER
=ASUS
wDELL
nVAIQ

Hinh 4. Bidu d6 cdc d:oan khéch hing
€6 ciing 50 thich vé thuong higu

[

him khéch hang ciing gidf tinh
ChartArea‘ " ere o one 2

Hinh 5. Biéu 43 cdc doan khdch héing
cd cling gicn tinh

PE XUAT MO HINH HOA QUY TRINH
MARKETING DBIEN TU DUA VAO
QUAN HE KHACH HANG
Duéi diy 12 mb hinh hé théng Marketing dién
tr vé quin trj quan h¢ khdch hang s& duoc xay
dung, trong md hinh nay thé hién quy trinh
hoat déng ciia hé théng bao gdm 4 giai doan.
Giai dogn 1: Thu thip théng tin khich
hiang — Théng tin khich hang dugc thu thap
théng qua cdc ngudn:
- Théng qua website, email khi khach hing
tham quan, mua hang tai website ban hang
trie tuyén cita doanh nghiép
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- Théng qua cic héa don ban hang khi khich
hang dén mua bang tai cira hang

- Théng qua céc phiéu didu tra khio sét cia
doanh nghigp vé& nhu cdu sit dung dich vy,
san phdm

- Théng qua cic déi tic nhwr: nhi cung clp,
nha phén tich thi truémg

Giai dogn 2: Phén tich

Trén co s& théng tin cia khdch hang thu thip
vi duoc luu trong Co sé dir liéu (CSDL),
doanh nghiép tién hanh phén tich méi quan h§
gifta cidc khich hang véi nhau. Théng tin
khéch hang c6 thé dwgc thu thip qua che
ngudn khéc nhau. Dit liéu vé khach hang duge
phén tich theo cac phan doan khach hang hodc
xéc dinh nhimg tiém ning nhim thic ddy quan
hé khich hang. Nhing két qua phan tich vé
khéch hang thiomg c6 thé tzo didu kién dé x4y
dung chc chién dich quing cio muyc tiéu nhim
tiing gid tri tir khdch hang.

Giai dogn 3: X&y dung chifn lrge
Marketing dién tir

Trén co s& cac doan khach hang c6 duge tir
Giai dogn 1 va 2 s& tién hanh xay dyng céc
chién lwoc marketing dién tir phii hop véi
timg doan khich hang khac nhau. Céc chién
luore Marketing dién tir c6 thé bao gdm:

(1). Chién lugc Marketing nhim thu hit
khéch hang méi.

(2). Chién lugc Marketing nhim giit chan
khéch hang cii.

(3). Chién lugc Marketing nhim cung clp
théng tin toi khach hang theo dinh ky va
thirémg xuyén.

Giai dogn 4: Thyc hién chién Tuge
marketing — Giai doan nay s& thyc hién giao
tAc véi cac doan khich hing tmg véi chién
Iwoc marketing dugc lya chon. Ting nay gitip
cho doanh nghiép twong tac v6i khach hing
thng qua cic kénh (Thw dién tir, website,
phone, fax, ...).
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Hinh 6. M6 hinh hoa quy trinh Marketing dya vao quan hé khdch hang

KRET LUAN

D6i véi mbi don vi kinh doanh, khich hing
d6ng mot vai trd hét sirc quan trong ddi véi cac
hoat ddng san xuAt kinh doanh cia doanh
nghiép, vi lugng khéch hang quyét dinh dén sw
thanh cong, tbn tai cia mbi don vi kinh doanh,
Trong thyc &, d8 ¢6 duoc va thu hut duge
nhitng khéch hang dén véi méi don vi kinh
doanh d& kho, nhung dé gif chdn duge ho vi
Kkhién ho mua san phdm cta minh, khach hing
thoa man vé1 nhimg san phim, gi4 c4, thuong
higu va dich vy clia minh con khé khin hon
nhidu. Chinh vi vy, doanh nghiép cin chi
trong vao xdy dung long trung thanh cia khach
hang, khién khich hing tin tudng vao sin
phém, dich vu v tin vio doanh nghiép.

Dic biét trong méi trudng kinh doanh thirong
mai dién tir, giita khéch hing vi doanh nghiép
Kkhong c6 sy tiép xiic truc tiép thi long tin clia
Khach hang 12 yéu t& quyét dinh dén sy tdn tai
va phat trién cia doanh nghiép. Do vay, mdi
doanh nghiép cin phai xay dung mbi quan hé
va quin tri dugc mbi quan hé véi khich
hang,... dé dem lai 1ong tin, chim séc va sy
hai 1ong dén véi khach hang. Day 13 mét
trong nhing vén d& nhiéu doanh nghiép Viét
Nam con dang bd 18 hay néu c6 quan tim dén
nhung vin chua dugc chd trong va chua cb
mét chién luge hidu qua. Vi da phén quan

diém cua doanh nghip Viét Nam chi ch
trong tdi viéc sao cho bén dugc phidu san
phém, dich vu,... dem lai loi nhuén ma khong
biét t6i vige khach hang c6 hai long, théa man
voi nhitng san phém, dich vy cua doanh
nghiép minh hay khéng.
Bii bio niy di d& xuft giai phip xdy dung
long trung thanh cta khach hang trén co s&
thyc hién marketing quan hé nhim hd tro
doanh nghiép trong viéc tao duoc long tin clia
khach hang.
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BUILDING THE CUSTOMER LOYALTY BASED ON THE
IMPLEMENTATION OF RELATIONSHIP MARKETING

Ly Thu Trang’, Nguyen Van Huan

College of Information and Ce -INU

Customers play a very important role 1n each enteprise about p and business. E: ine-
commerce, customers and enterprises don't directly contact with each other but only through
ion networks. M , loyalty of is a very imp vital determining the
survival of businesses. Therefore, all businesses are looking for new ways to build loyalty for
businesses to retain and attract new customers. However, the research of finding out and assessing the
customer loyalty in e-commerce is limited. Therefore, the author proposes the solutions for building
customer lo}mlty on- the basls of implementation of relationship marketing.
Keywords: Mak hip marketing, loyalty, CRM
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