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CH]EN LUUC MARKET[NG QUAN HE

TS. NGUYEN HOANG - Truong Dai hoc Thuang mai

Trong xu thé hdi nhap kinh té quéc té vdi su canh tranh gay gat giita cdc doanh nghiép,
viéc dp dung chién lgc, phuong phdp marketing hién dai vao hoat déng kinh doanh co
y nghia hét strc quan trong déi véi su phdt trién ciia moi doanh nghiép. Bai viét phan tich
tdng quan mé hinh marketing quan hé, dong thai dua ra cdc gidi phdp dp dung mé hinh
marketing quan hé nhdm ddm bdo su phdt trién bén vimg ctia doanh nghiép.

Téng quan vé maketing quan hé

Marketing quan hé la mot phwong phap
marketing nham muc dich xay dung va quan
ly cdc mdi quan hé va long tin trong dai han d6i
voi khach hang, voi cac nha cung tng cting nhu
vOi tat ca cac tac nhan khac trén thi truong. Muc
tiéu cua marketing quan hé la dem dén gia tri lau
dai cho khach hang va su hai long thuong xuyén
cua khach hang chinh la thudc do thanh cong cua
doanh nghiép (DN). Phuong phap nay hudng dén
xay dung cac moéi quan hé bén chat véi khach hang
hién tai, tim cach cung c6 niém tin noi ho vé chat
luong san pham va khuyén khich ho tai sir dung san
pham cua DN. Dong thoi, trong qua trinh quan hé
vOi cac khach hang, DN c¢6 thé thu thap thong tin, v
kién vé chat luong san pham, tir d6 c6 nhirng diéu
chinh san pham phu hop va dap tng tot nhat nhu
cau thuee té& cua khach hang. Mat khac, khach hang
khi da co niém tin va su trung thanh véi san pham
cua DN sé co thé tro thanh nhiing nguoi tiép thi
hiéu qua nhat cho céc san pham dich vu hién tai va
tewong lai cia DN. Nhu vay, DN sé vira tiét kiém chi
phi quang cdo, tang chat luong san phdm va muc do
thoa man cua khach hang, lai vira co thé thu thap
thong tin, tham nhap thi truong, tiv d6 dat duoc
loi thé' vé quy mé, cling nhuw loi thé canh tranh bén
vitng vi quan hé 1a mét ngudn lyc tiém an rat kho
c6 thé bdt trudc va mua bén duogc. Déi voi khach
hang, phuong phap marketing quan hé ciing mang

lai nhiéu loi ich quan trong nhu: sy tin twong, vé

chét luwong san pham va dich vu ctia DN, céc loi ich
vO hinh nhu quan hé than thiét, véi nhan vién DN,
thira huong cac dich vy vu dai vé dich vu, vé gia...
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Thuec té, tai nhiéu nuwoc trén thé gioi, khai niém
“marketing quan hé” khong con xa la, da tro nén
thong dung va dugc ap dung rong rai, nhung véi
cac DN Viét Nam, khai niém nay chua duoc ap dung
nhiéu. Tuy nhién, trong giai doan khung hoang kinh
t€, cac DN da nhan ra viéc duy tri khach hang cii
dem lai nhiéu loi nhuan hon la thu huat khach hang
maoi. Trén co s& quan hé twong hd vaéi khach hang,
DN thau hiéu nhu cau thuc té cua khach, tir d6 nang
cao, phat trién va cung cap nhimg san pham ngay
cang phu hop hon dén thi truong von co cua minh.
Tai Viét Nam, trong thoi ky mo cira va hoi nhép,
cung voi nhiéu co héi nhu nang cao nang suat va
cac DN
trong nudc dang phai doi dién voi su canh tranh

hiéu qua kinh doanh, mo rong thi treong...

quyét liét vé so lugng va chat lugng trén thi truong
ngoai nudc ciing nhu tai chinh thi treong noi dia.
Mat khac, thi hiéu cua nguoi tiéu dung cting dang
dan thay doi, doi hoi can c6 su tim hiéu toi wu dé
dap tng tot nhat nhu cau doéi khi riéng biét caa
timg khach hang. Nguoi tiéu dung gio day ciing
6 hiéu biét sau rong hon vé cac dong san pham va
tinh nang cua chung, cing nhu c6 su lwa chon da
dang, nén viéc thay ddi san pham la diéu rat dé xay
ra. Marketing quan hé voi muc tiéu xay dung moi
quan hé lau dai voi khach hang duoc ky vong sé la
phuong phap hiru hiéu mang tinh giai phap cho cac
DN Viét Nam trong qua trinh tai cdu tric sau khiing
hoang hién nay.

Cac md hinh marketing va tiém nang ap dung

tai Viét Nam

Trén co s& phan tich va tong hop tai liéu vé
marketing quan hé va moi treong DN hién nay,




ching t6i dwa ra 5 m6 hinh marketing quan hé
tiéu biéu, c6 kha ning &p dung tai méi truong kinh
doanh Viét Nam.

Mé hinh Man So va Speece

Trong moé hinh nay, xay dung marketing quan
hé théng qua 4 nhom hoat dcfmg cu thé ma DN can
trién khai nham duy tri m&i quan hé voi khach
hang. Cu thé:

- Nhém cac hoat dong xa hoi: moi khach tham
gia cac hoat dong xa hoi ngoai kinh doanh, cac budi
tiéc, blra an; t6 chirc cac budi héi thao, gidi thiéu,
gap mat, chao don khach; thueong xuyén dén tham
hoi khach hang...

- Nhom cac hoat dong trao ddi thong tin: thuong
xuyén gui cac an pham nghién cu va quang cao
san pham toi khach hang; cung cap thong tin, div
liéu ngay khi khach yéu cau; thuong xuyén cap nhat
thong tin khach hang; cing khach theo déi va kiém
tra tinh hinh tai chinh va tin dung cua khach...

- Nhom cac hoat dong ban hang: danh gia thuong
xuyén chat luong san pham dich vu cua DN; chu
dong gioi thiéu cac san pham, dich vu méi téi khach
hang; két hop trao do6i vdi cac chuyén gia noi bo;
cung cap dich vu hang ngay cho khach; danh gia
thuong xuyén murc do quan hé vai khach ...

- Nhom cac hoat dong quan ly giam sat: DN can
c6 chién luoc theo doi mdi quan hé voi cac khach
hang, theo do6i nhirtng giao dich vdi khach hang
(Man So va Speece, 2000).

Mo hinh marketing nay duoc danh gia phu hop
voi cac DN hoat dong trong linh vuc dich vu giai
tri. Cac DN ap dung md hinh nay la nham muc
dich xay dung quan hé voi khach hang mot cach
nhanh chong, cing c6 méi quan hé lau dai vaéi tap
khach hang cua minh. Ngoai ra, m6 hinh nay ciing
cha trong dén tinh hinh thyc trang va hoat dong tai
chinh ca nhan cua khach hang, do d6 mé hinh ciing
phu hop véi cac ngan hang, cac to chie tai chinh...

Ma trén thay déi vi thé giira ngudi bdn va mua

Mo hinh nay phan tich bon loai quan hé c6 thé xay
ra trén thi treong gitta DN véi vai tro nguoi ban va
khach hang la nguroi mua. Phuong phap marketing
quan hé trong mo hinh nay nhan manh vao quyén
loi nguoi tiéu dung tai cac thi treong co san pham
da dang, nguon cung cao hon cau. Tai do, doi hoi
nha san xuat hay DN phai cung cdp dén khach
hang nhttng san pham khong chi co6 chat lugng tot
nhat, ma con doi hoi cac dich vu cao nhat dap ting
nhu cau cua khach hang. Tuy nhién, phuong phap
marketing quan hé trong mo hinh nay khong phu
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hop véi cac DN ddc quyén vé thuong hiéu hodc c6
uy tin cao hodc trong cac linh virc dugc nha nude
bao hé nhu xang dau, dién, vién thong... Vi vdi cac
DN nay, loi thé doc quyén sé cho phép ho ap dat
khach hang (Hinh 1).

NGUI BAN VA MUA

Khach hang (ngudi mua) it nhiéu
(1) Marketing L
: ) 2)Col
DN (ngui ban) giao dich R
Nhiéu it (3) B3o hoa (4) Marketjng
quan hé

Ngudn: Theo Palmer va cdc cong su (2005)

Mé hinh marketing quan hé 5 cdp

Trén co so nghién ciru thai do va quan hé sau
ban gitta cac DN va khach hang cua ho, Kotler da
xay dung mo hinh marketing quan hé 5 cap theo
mtrc do tir thap lén cao theo mirec d6 cham soc khach
hang cua DN (Hinh 2). DN khong co quan hé sau
ban vaéi khach hang dugc xép vao nhom cap 1. DN
o thai do va hoat dong khuyén khich khach hang
dwa ra nhan xét, thic mic, binh pham vé san pham
dich vu cua minh duwoc xép vao nhom thu déong -
cdp 2. Cac DN thuc hién lién lac voi khach hang sau
ban chi trong mét lan duy nhat duoc xép vao nhom
€0 trach nhiém — cap 3. Nhom hiéu qua - cap 4 1a cac
DN git lién lac dinh ky véi khach hang. Cudi cung,
phét trién nhat la cac DN thuong xuyeén lién lac vai
khach hang duoc xép vao nhém chu dong va hiéu
qua nhat - cap 5.

O Viét Nam, hién da phan cac DN ap dung cac
mo hinh cap 1 va 2. Cac DN Viét Nam trong linh
viec dién tir, vién thong hay la nha hang...da bat
dau trién khai kha tot cach tiép can marketing mirc
do cap 4 va 5. Thuc chat, day la nhing nganh dich
vy doi hoi phai duy tri dugc khoi lugng khach
hang 16n, stir dung dich vu lau dai tir do tang kha
nang duy tri hoat dong va phat trién 6n dinh cua
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Cap 5
cht déng

Cép 3- trich

Cap 2-bidong

Cap 2 -caban

Ngudr: Theo Kotler va Armstrong (1996)
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Kiém soat
Mau thuan

DN. Cac cong ty vién thong o Viét Nam vi du nhu:
Viettel, Vinaphone, Mobifone...thuong xuyén gui
cac tin nhan chiic mitng vao cac dip hay la cac ngay
18 16n t6i khach hang. Ttr d6 cho thay nhan thitc ciia
cac DN vé tam quan trong cua cac moi quan h¢ voi
khach hang da va dang ngay cang duoc cha trong
va nang cao tai cac DN.

Mé hinh marketing quan hé ctia Ndubisi

Nam 2007, Ndubisi trinh bay mé hinh vé
marketing quan hé trén co so dat trong tam vao
su trung thanh cua khach hang voi DN. Theo do,
phat trién marketing quan hé bao gom 4 yéu to nén
tang: Thui nhat la niém tin, duoc dinh nghia la su tin
twong vao y dinh cua nguoi khac trong moéi quan hé
hop tac véi minh. Day dugce danh gia la yéu to co
ban va quan trong nhat trong m6 hinh marketing
quan hé; Thit hai la cam két, la thuoc do danh gia
muc do trung thanh khach hang va cho pheép du
doan tan s6 giao dich cua khach trong tuong lai;
Thit ba la yéu td truyén thong. Truyén thong trong
marketing quan hé co vai tro quan trong cho phep
gitr lién lac véi khach hang, cung cap thong tin kip
thoi va déng tin cdy vé nhung thay doi vé nhu cau
va giao tiép chu déng voi khach hang; Thir tu la yéu
t6 kiém soat mau thuan, dwoc hiéu la su diéu chinh
moi bat dong gitra hai bén trong qua trinh van hanh
quan hé, cung la su cai thién va thich ung-san pham
va dich vu ma DN thyee hién nham dap ting t6t nhat
nhu cau cua khach hang (Hinh 3).

Theo mo6 hinh nay, DN can lam tot 4 yéu to
trén khi ap dung mo hinh marketing quan h¢ cho
phép dam bao sy trung thanh cua khach hang doi
voi san pham va DN. Theo cac chuyén gia, mo
hinh nay phan anh vé co ban cac yéu t6 c6 anh
huong manh dén marketing quan hé cua khach
hang. Tuy nhién, mo6 hinh nay chi phut hop voi cac
DN 16n, da c6 co cau td chirc san, c6 ngudn luc (tai
chinh va nhan sy) du manh dé€ trién khai dong bo
cac yéu to trén.
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Mé hinh marketing quan hé téng hop

Phat trién tir md hinh téng hop cua Lindgreen
(2001), Das (2009) xdy dung md hinh marketing
quan hé tong hop gdm 5 nhom yéu t6. Nhom tha
nhat gdm cac muc tiéu can dat duoc t khach
hang, o day chinh la dap tng duoc nhu cau cua
khach hang, dam bao su hai long va thoai mai
cua DN khi dén, khi tiéu dung san pham dich
vu va cuodi cung la dat duoc su trung thanh cua
khach hang d6i voi nhitng san pham dich vu ma
DN cung cap. Dé dat dugc cac muc tiéu trén,
DN céan xac dinh rd cac yéu to can trién khai.
Cu thé, DN can cha trong xay dung va hudng
dén cac yéu té mang tinh khai niém nhung la
nén tang cua chién legc marketing quan hé nhu:
niém tin cua khach hang, cam két va hop tac gicra
hai bén, sy gan gai va chat lwong moi quan hé
vdi khach hang... DN mudn thyce hién chién luoc
marketing quan hé tot thi can phai co cac cong cu
trién khai tao dung moi quan hé¢, tang cuong tiép
xuc voi khach hang théng qua: marketing truc
tiép, marketing dir liéu, trao doi voi khach hang,
tw van, quan tri moi quan hé khach hang, cung
cap dich vu kem theo... Bén canh do, DN can
quan tam dén nhom cac yéu to anh huong hay
cac thach thic, rui ro tiém nang co thé gap phai
nhw cac van dé khach gap phai, tac dong cua van
hoéa, cua gidi tinh, cua cong nghé va cac yéu td xa
hoi dén nhu cau thi hiéu caua khach hang. Trén co
so cac thong tin thu thap duoc, DN co thé dinh
huong, du bao cing nhw lap ké hoach dap ung
tot nhat nhu cau cua khach hang. Cudi cung la
nhém cac véu to ung dung nganh lién quan dén
cac xu hwong phat trién va thoi quen kinh doanh
san xuat trong nganh nghé cua DN (Hinh 4).

Theo cac chuyén gia va DN, day la mo6 hinh day
du va chi tiét nhat nhung cting phite tap nhat, vi vay
rat kho ap dung tai cac DN Viét Nam. Mo hinh nay
la mo6 hinh tiéu chuan, trong do co dé cap va phan
dinh ré rang cac nhom yeéu to, twong ung voi cac
hoat dong cu thé ma DN cdn trién khai dong bo khi
ap dung mo hinh marketing quan h¢. Tuy nhién, mo
hinh nay ctung doi hoi syt dau tu lon, dong bo trong
cac thi truong canh tranh cong béng theo co ché thi
treomg, von van con nhiéu han ché ¢ nuoc ta.

Giai phap ap dung
Giai phdp tir phia doanh nghiép
Thit nhdt, can chu trong phat trién va xay dung

do6i ngl nhan vién co trinh d va tinh than hop tac
cao, vi ho la nhitng nguoi ti€p xuc truc tiép voi
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QUAN HE TONG HOP

Yéuto

Congcu
trién khai

trién khai

khach hang. Mat khac, quan hé gitta nhan vien DN
va khach hang c6 thé phat trién xa hon nita thanh
quan hé dong nghiép, quan hé ban be. Vi vay, DN
can ¢6 nhiing chinh siach quan tam, dong vién va
dao tao doi ngt nhan vién dé ho hiéu vai tro ctua
moi quan hé véi khach hang va nd luc hét minh cho
cong viéc, phuc vu khach hang véi thai do va chat
lugng cao nhat.

Thit hai, can nang cao chat lugng san pham va
dich vu, vi day chinh la gia tri ma ho (hay khach
hang cudi cung) mong mudén nhan dugc. Do vay,
cac DN can khong ngling nang cao chat luong san
pham cing nhu cac dich vu hd tro nham dap ting
yéu cau cua déi tac cling nhu cac quy chuan quoc
té' thong dung. Chinh diéu nay lam khach hang hai
long va cam thay gan bé véi DN hon.

Thit ba, can tang cuong trao doi thong tin, thong
qua qua trinh trao d6i thong tin, moi quan hé gita
DN va khach hang sé ngay cang than thiét hon, tir
do gop phan cang ¢ long tin cua khach hang doi
voi DN. Mat khac, thong qua trao ddéi thong tin,
khach hang co thé nam bit va du kién duoc nhu cau
va nhitng thay d6i cua khach hang, tir d6 c6 nhiing
giai phap va phan tng kip thoi thoa man nhu cau
cua khach hang.

Tir phia cdc co quan nha nudc va Chinh phi

Dé cac DN ap dung va trién khai chién luoc
marketing quan hé mét cach ¢6 hiéu qua, Nha nudc
va cac co quan hiru quan can co nhitng chinh sach
nham hd trog DN tiép can, tim hiéu thong tin vé
marketing quan hé thong qua viéc t& chirc cac budi
hoi thao chuyén sau phan tich loi ich va phuong
hwéng trién khai. Diéu nay sé gittp DN c6 nhan thirc
sau sac vé tdm quan trong va loi ich cia phuong
phdp marketing quan hé do6i véi hoat dong kinh
doanh trong dai han cta minh. Chinh phu cang nhw
cdc co quan hitu quan cting can to chirc nhiéu hoat
dong xiic tién thurong mai, hoi cho thuwong mai va
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cac hoat dong giao luru, trao doi kinh nghiém thyc
té' gitta cac DN Viét Nam voi cac doi tac nudc ngoai
vé phuong phap marketing quan hé. Mat khac,
cac hoat dong nay vira mang tinh xay dung, vira
d€ kiém chimng vai tro va 1oi ich cua phuong phap
marketing nay. Qua nhimng hoat dong nay, DN vira
c6 thé quang ba hinh anh dén khach hang hién tai
va tiém nang cang nhu cung c¢6 mdi quan hé vai
khach hang.

Thuc té cho thdy, DN muon ton tai trén thi
treomg khong chi can co d6i ngt nhan vién gioi, hé
théng san pham co chat lwong cao ma con can co
nhtmg chién lugc marketing phu hop dé t6i wu hoa
loi nhuan. Marketing quan hé voi trong tam chinh
nham vao duy tri, phat trién, khai thac tdi da cac
moi quan hé vai khach hang. D6i vai cac DN Viét
Nam, phuwong phap marketing quan hé thuc su la
mot huong di mai day trién vong, dac biét la trong
bdi canh hoi nhéap toan cau, khi thi treong ngay cang
tro nén bao hoa, canh tranh ngay cang tro nén gay
gat. Theo quan diém tiép can nay, san pham ctiia DN
van ¢ thé duoc ban vai s6 luong lom, chi phi tiép thi
giam dang ké, dong thoi dat dugc su hai long tuyét
doi cua khach hang. Tuy nhién, DN cang can chu
y: tuy marketing quan hé la chién luoc tiém nang,
nhung khong dong nghia sé co thé ap dung trong
moi treomg hop. Mot s6 doi tuong khach hang co
xu huong wa chudng thir nghiém cac san pham canh
tranh vé gia ca va chat luong hon la sir dung nhimg
san pham truyén théng. Pong thoi ciing phai khang
dinh réng, trong hoat dong kinh doanh, viéc thiét
1ap, duy tri moi quan hé voi khach hang la diéu kién
can nhung chua du. DN ciing phai chu trong dau tu
nang cao chat lwong san pham, chat luong dich v,
ap dung cac chién dich khuyén mai, thuc hién cac
chirong trinh quang cao moi mong gitr dugc niém
tin va sy trung thanh cta khach hang.
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