Cac quan diém vé CRM
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Xem CRM nhu’go'iphc“in mém, hé thé'ng hay cong nghé

Hé thong CRM 1 g6i phan mém cé thé hiéu chinh thong sé dé tich hop va
quan tri moikhia canh twong tac v6i khach hang trong té chirc va cai thién kha
ning cua to chirc trong viéexir 1i dich vu khach hang, sales, marketing, nhiing
giao dich truc tuyén va dat hang (Green vaRidings, 2002).CRM la mot qua
trinh thu thap thong tin dé ting hiéu biét vé viéc quan tri quan hé cua tochirc
v6i khach hang cia minh... D6 1a mot chién luge kinh doanh ma cong nghé
thong tinduoc sit dung dé cung cip cho doanh nghiép quan diém toan dién,
dang tin cdy, tich hop véico s khach hang, qua d6 moi qua trinh va nhitng
tuong tac véi khach hang gidp duy tri vamo rong quan hé ¢ 1oi cho ca doi
bén. CRM do d6 12 mét k¥ thuat hay mot tap hop cac quatrinh dugc thiét ké
dé thu thap dir liéu va cung cép thong tin hd tro to chirc danh gia cac tiychon
chién lugc (Zikmund va cong sy, 2003).

Xem CRM la viéce luu trir va phén tich diz liéu

CRM la qua trinh luu trlt va phan tich mot luong 16n di liéu tir bd phan ban

hang, trungtdm dich vu khach hang, viéc mua thuc té, di sau va hanh vi khach



hang. CRM ciing cho phépdoanh nghiép ddi xtr khac nhau ddi véi nhitng
dang khach hang khac nhau (Hamilton, 2001).

CRM la viéc khai thac va phan tich cac co so dit liéu marketing va sir dung
cac cdng nghéthdong tin nham danh gia tinh hinh ciia doanh nghiép va xéac
dinh cac phuong phap cho phépcuc dai gia tri 1au dai (lifetime value) cua

ting khach hang d6i véi doanh nghiép (Kumar vaReinartz, 2006).
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Xem CRM nhuw sw thay doi vin héa trong té chirc

CRM I sy thay ddi van héa dau tién, tdt nht ctia mot to chire, chiang han
thay d6i cachthirc kinh doanh véi cong nghé cao tai mdi diém tiép xtc khach
hang (Anton va Petouhoff,2002).

Xem CRM nhu mot hoat dong quan tri tap trung vao Cac mdi quan hé chir
khong phaiCac giao dich



Dinh nghia rong hon ctia CRM bao gdm tit ca cac hoat dong bién khach hang
ngau nhiénthanh khach hang trung thanh nho 1am hai long hoic hon ca yéu
cau cua ho t6i mirc ho sémua lai (Swift, 2001).CRM 1a qua trinh ra cac quyét
dinh quan tri véi muc tiéu sau cung la gia tang gia tri ciaco s khach hang
thong qua cac mdi quan hé tt hon véi cac khach hang dya trén co so cabiét
theo khach hang (Peppers va Rogers, 2004).

Xem CRM nhw mét hoat dpng quén tri nhu ciu

CRM la qué trinh quan tri ndng dong moi quan hé khach hang-doanh nghiép
dé khachhang quyét dinh tiép tuc trao d6i thwong mai c6 lgi cho ca d6i bén va
ngin can ho tham giavao nhiing trao doi khong sinh loi cho doanh nghiép
(Bergeron, 2002).

Xem CRM nhw mét chién lwoc tip trung vao khach hang hién rai

CRM bao gom nhiing tién trinh kinh doanh ma té chirc thuc hién nhdm nhan
dién, lyachon, thau tom, nudi dudng, duy tri va phuc vu khach hang t6t hon.
Nhiing tién trinh ndy baoham thoa thuan end-to-end cua to chirc voi khach
hang va trién vong vé mdi quan hé véikhach hang qua thoi gian (Bodenberg,
2001).CRM la mét chién lugc kinh doanh trong d6 doanh thu, lgi nhuan va su
hai long khachhang dat duoc nho to chitc phan doan khach hang, nudi dudng
su hai long khach hang va thycthi cac qua trinh tap trung vao khach hang.
Cong nghé CRM nén di sau vao khach hang, tingcuong tiép can khach hang,
twong t4c va hoi nhap véi khach hang hiéu qua hon qua tat ca cackénh va cac
b6 phéan chirc nang cua doanh nghiép (Gartner Group).

Xem CRM nhw khd nding tic nghiép, nhin manh vao quan hé sinh lgi
CRM la kha ning tao dung mdi quan hé sinh loi trong dai han véi cac khach
hang tot nhatthdng qua viéc khai thiac mot tdp hop cac diém tiép xtic
(Lefébure va Venturi, 2001).



CRM la qué trinh chon lwa nhitng khach hang ma doanh nghiép c6 thé
phuc vu mt cachsinh lgi nhat va thiét 1ap nhimg twong tac riéng biét

gitra doanh nghiép véi tirng khach hang(Kumar va Reinartz, 2006).



