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« Hau hét cac doanh nghiép (DN) trong linh virc c6ng nghé ngay nay déu tap
trung vao viéc xy dwng cac san phAm mang tinh sang tao nhwng lai quén di
mAat rang mot giai phap phan mém théng minh sé khong tw nhién ma tré thanh
cong cu kinh doanh thanh céng. Cac doanh nghiép doi héi can phai c6 mét mo
hinh kinh doanh khén khéo twong trng, cing v&i gia ca hop li, truyén tai dwoc
thong diép va kénh phan phoi dén nhitng khach hang muc tiéu mot cach diang

dan, nham hién thwc hod gidc mo.



¢ Mot doanh nghiép chi phat trién dwoc chi khi ho duy tri dwg'c méi quan hé virng manh
v&i khach hang cia minh va nhan biét dwoc phan mém CRM la gi? V&i nhitng doanh
nghiép khéi nghiép chwa c6 dinh hwéng ré rét hodc doanh nghiép cé ciu tric phirc tap
thi phdn mém cham séc khach hang CRM - Customer Relationship Management la mot
cong cu ho tro dac biét quan trong.
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II. Tong quan vé CRM :

- * Assign Leads
* Qualify Leads

% Convert Leads
* Track Opportunities

* Run Campaigns
* Generate Leads
* Form a Database

* Manage Cases |
* Conduct Trainings %
* Provide Service |
* Develop Knowledge ba

* Deliver Products
* Produce Invoices



G INNOTEK

Z Time of Innovation

.&?ago“

...
1. Khai niém :

CRM la viét tat ctia cum tir quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship
Management). N6 1a mot chién lwoc nghién ciru vé hanh vi va nhu cau ctia khach hang
nham phat trién moi quan hé manh mé hon v&i ho. Quan hé t6t véi khach hang l1a chia

khéa dé kinh doanh thanh cong.


https://onlinecrm.vn/

 Tuy chira nhiéu yéu td cong nghé, nhuwng CRM khong don thuan chi la mot cong cu dién
t. Ching ta nén coi CRM nhw mot chién lwoc hiru ich trong viéc tim hi€u nhu ciu cta
khach hang va cach dap rng dwoc nhitng nhu ciu d6 nham muc dich mang lai loi
nhuin cao hon cho doanh nghiép. Chién lwgc nay dwa trén viéc tp hop lai nhirng
manh théng tin vé khach hang va xu hwéng thi tredng ma doanh nghiép dang cé, nho
vay ban c6 thé ban va ti€p thi san phim/dich vu ctia minh mét cach hiéu qua hon.
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2. Muc tiéu

Muc tiéu cia CRM la gidp cac doanh nghiép c6 mét cai nhin thiu dao vé hanh vi va gia
tri ctia khach hang thong qua cac cong cu cong nghé va nguén nhan lwc. Véi mot chién
lwgc CRM hiéu qud, mot doanh nghiép c6 thé tang doanh thu bang cach

Nang cao
chét lugng dich vu

Pbanh gia
tiém nang KH

Tang doanh thu
td khach hang

Tiép thi
ban hang
don gian

Giam tai
khéi lugng cébng viéc
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3. K& hoach thwc hién:

Pé CRM thuc sw hoat dong hiéu qua, dau tién doanh nghiép can hiéu ai la khach hang
ctia minh va ho c6 gia tri nhw thé nao trong vong doi khach hang. Sau d6, cong ty phai
xac dinh nhu cau khach hang va cach dap &rng nhirng nhu cau dé mot cach t6t nhat. Vi
du, nhiéu t6 chirc tai chinh theo sat cic giai doan trong cudc séng ctia khich hang dé
ti€p thi cac dich vu ngan hang (thé chip, quy hwu tri ca nhan...) ddng thoi diém va phu
hop véi nhu cau cda ho.

Doanh nghiép phai xem xét thong tin vé khach hang theo nhirng géc nhin khac nhau:
ho dén v&i doanh nghiép nhw thé nao, nhirng dit liéu khach hang nay dwoc lwu triv &
dau va hién dang dwoc st dung hiéu qua hay khong ...
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4. Thoi diém can sir dung CRM:

Khi doanh nghiép khéng thé xac dinh chinh x4c khach hang cia minh va nhirng nhu
cau/mong mudén trong cudc song cta ho, thi diy chinh la dau hiéu ro rang cho thiy DN
can trién khai mot hé thong CRM. Twong tw, néu khach hang ciia DN dang dén véi doi
thi canh tranh, d6 ciing 1a mot cdnh bao rd rang rang DN nén nang cao hiéu biét vé
khach hang cia minh
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5. Loiich:

Cdithién mdi quan hé gitra
nhan vién v&i khich hang

Tiét kiém théi gian quan Iy

Ting sy phdi hop gilra cdc phong ban

Gia ting Doanh s@ ban hang

Xdy dyng thuong hiéu
mot cdch bén virng

A’.ﬁaw
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[1I. Chuan bi cho dw 4n CRM:
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1. Yéu t0 can thiét dé trién khai PM CRM :

Phat trién chién lwoc tip trung vao khich hang truéc khi xem xét dén viéc can st dung loai cong
ngheé.

Chia dw 4n CRM thanh nhitng phan nhé hon dé€ quan li bang cach thiét 1ap cac chwong trinh thi
diém va cac cot mdc quan trong trong ngan han.

Chéic chin rang ké hoach CRM d3 suy xét dén viéc mé rong duw an CRM. Suy nghi c4n than vé
phwong an tot nhit cho doanh nghiép: mot gidi phap két hop cac phdn mém tét nhit tir nhiéu
nha cung cip thong qua dich vu Web hay mot gbi phan mém tich hop cdc phin mém tir mét nha

cung cap giai phap CRM.



1. Yéu tO can thiét dé trién khai PM CRM :

« Khong danh gia thap lwong dir liéu c6 thé thu thap va hay chac chan rang néu can

phai m& rong hé thong, DN c¢6 thé lam dworc.

* Suy nghi can thin khi quyét dinh dit liéu nao nén dwoc thu thip va lwu trit. Nhitng
xuc d0ng nhat thoi sé khién ban lwu triv tit ca cac dit liéu c6 thé lwvu ma khong ¢
mot 1 do chinh dang nao ca. Lwu gitt nhirng dit liéu vo dung lam lang phi ca thoi

gian va tién bac
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2. B0 phan nén trién khai dw 4n PM CRM:

Loi nhuin 1én nhit dén tir viéc diéu chinh kinh doanh va phan céng cong viéc. CRM va cac chién
lwoc IT chay trong tat ca cic phong ban chit khong chi trong mot bo phin. Trong thuc t€, bd

phéin tot nhat dé chiu trach nhiém vé dw &n CRM 14 b0 phin st dung phdn mém nay nhiéu nhat,
va b0 phin nay ciing can la bd phan st dung nhiéu cong nghé théng tin va dwoc sw c6 van tir cac

CEO.

9= E©
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[V: Trién khai dw &n CRM:

DéE trién khai mot dy &n CRM thanh céng thi vin dé dau tién la cAn c6 mot ké hoach
thuc hién CRM t6t. Dwéi day 1a cac buwde can phai tién hanh khi tao 1ap mot ké hoach trién khai
dw an CRM cho DN :

1. Xay dwng d6i ngii dw 4n chudn: M6t nhom thuc hién dw an CRM dwoc dé nghi sé bao gom:
nguwoi diéu hanh chung, ngwdi quan ly dw an, nguwdi quan tri CRM va ngwoi str dung chinh.

2. Thiét 1ap muc tiéu ban dau rd rang: Can xac dinh ré rang cic muc tiéu vi mo cho ké hoach cua
ban. Vi du: c¢An cac bdo cdo tdt hon, mot chu trinh ban hang ngan hon hay ti 1é chuyén déi gitra
khach hang tiém ndng va khach hang thuc sw dwoc cai thién



[V: Trién khai du 4n CRM:

* 3.X4c dinh muc tiéu cin wu tién: Lén ké hoach thwc hién CRM ctia ban véi cach tiép cin
tirng giai doan. T4p trung vao cic muc tiéu cé thé danh nhanh thing nhanh.

* 4. Xem xét lai cac quy trinh ctia ban: Xem xét lai cc quy trinh ctia ban dé danh gii xem né
sé dwoc quan Iy nhw thé nao béi mét rng dung CRM.

« 5.Xem xét dau ra ctia CRM: Xac nhin cic s6 liéu quan trong ma ban mudn hé théng CRM
cia ban do lwong. Hay suy nghi vé cic loai bio cdo, biéu d6 va cic théng tin khac ma ban
sé phai theo déi trong su6t qua trinh quan ly sau nay.
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IV: Trién khai dw 4n CRM:

6. X4c dinh dit liéu ma CRM cin quan ly: Xac nhan nhitng dit liéu ban cin phai theo ddi trén moi
ban ghi CRM bao gbm ngwi lién lac, cic co hdi kinh doanh, cac vu viéc, chién dich, ddu méi va
bat ky mé8i quan hé hodc qua trinh nao d6 can dwoc quan ly.

7. Chuin bi dit liéu: Nhitng di¥ liéu cin nhip vao hé th6ng CRM méi ctia ban? Lam thé nao dé
lam sach dit liéu cii? V&i dit liéu cii thi ban mudn 14y tir thoi di€m nao? Loai thong tin nao sé
dwoc nhap ngoai danh sach ngudi lién lac va cac cong ty?

8. Tich hop CRM: U'ng dung CRM ctia ban cin phai tich hop véi cac tng dung nio hién c6? Mitc
dd tich hop nhw thé nao t&i cadc ngudn dir liéu khac? Truy cip chi doc, ddng b 1 chiéu hoic 2
chiéu, cé tich hop véi quy trinh xit Iy don hang hay trang web.



[V: Trién khai dw &n CRM:

* 9. Phin quyén str dung: Lam thé nao dit liéu CRM sé dwoc chia sé giita cic nhém? Xem
xét phin quyén theo vai trd nguwoi ding. C6 phai tit ca ngwdi dung déu dwoc phép vi du
nhw xuit sang Excel hodc truy cip vao tit ca h6 so?

* 10. X4c dinh c4c rai ro: M6i dw 4n CRM c6 nhiing rii ro lién quan dén cong nghé, nguoi
? by \ V4 W4 ~ ? u 7 N N 7 u V4 ? \ A
str dung va quy trinh. Panh gia nhirng rui ro 1én nhat doi véi dy an cia ban va thyrc hién
cac bwéc dé gidm thiéu cic moi de doa.

* 11.Tao mot ké hoach CRM thong qua ngwoi dung: Viéc it théng qua ngwdi dung dau cudi
la nguyén nhin s6 1 vé sy that bai ctia dw &n CRM. Tham khdo y kién nguoi sit dung
chinh & giai doan d4u sé kich thich sw quan tim ctia ho. Pam bao cac cam két va ing hd
CRM ttr phia lanh dao. Pé c¥ 1 nguwoi ding CRM trong tirng bd phin va tao thuén loi cho
viéc stt dung ctia ngwdi diing bang cac budi huin luyén sir dung.
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V: Xac dinh hé thong CRM cho doanh nghiép:

1. P4nh gia tinh hinh hién tai cia DN: Nhiéu nguwoi nghi rang CRM c¢6 thé giadi quyét tit ca moi
thir va ngay 1ap tirc gitip doanh nghiép tang doanh thu, nhwng khéng may, diéu nay sé khong
thé x4y ra néu it nhat khong c6 mot s6 suy tinh tredc. Trede khi bat dau trién khai CRM, DN
phai danh gia dwoc tinh hinh hién tai cia minh:

- Doanh nghiép dang & trong tinh trang nhw thé nio?

- Nhirng thit thiach nao ma doanh nghiép phdi gidi quyét ngay Iap tirc?

- DN mudn gidi quyét chiing nhw thé nao?
2. Lwa chon giai phdp CRM phti hop véi doanh nghiép: Khong phai tit ca cdc CRM déu dwoc tao
ra giéng hét nhau va giai phap CRM phu hop nhit véi DN phu thudc vao nhirng nhu cau cta
doanh nghiép va hé thong c6ng nghé thong tin ctia DN.



V: Xac dinh hé thong CRM cho doanh nghiép:

« 3. Giit cho moi viéc don gidn: CRM 12 phin mém noi ma 1é6m hon thi chwa hdn di t6t hon.
Tiéu chi quan trong nhit dé trién khai thanh cong hé thong CRM 1a cic c4 nhin trong
mot t6 chirc sir dung phin mém nhiéu dén thé nao va giai phap nay lién két véi cic qua
trinh kinh doanh cu thé t6t dén mirc nao.

* 4. Nhin thirc dwoc rang tinh kha dung 12 tiéu chi chi chét: Con ngwdi khong thich sy
thay doi. Néu mot gidi phap CRM ton qua nhiéu céng sirc dé hoc cich st dung, cac nhin
vién ban hang sé chdng lai cic cong viéc dwoc thém vio.

* 5.Nhan nhitng hd tro trién khai CRM ban dau: Dut mét gidi phap cé don gian dén mirc
nao, vin khon ngoan hon néu cé nhitng hd tro chuyén nghiép, dic biét 1a néu DN chi méi
bat ddu véi hé théng CRM ma khéong cé, hodc c6 s8 lwong nhan vién IT han ché. Nhirng
hd tro CRM ban dau gitip khéi ddng va ddy nhanh t6c @6 trién khai CRM va dam bao rang
DN bat dau véi nhitng buéc chan virng chic.
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VI: Yéu to giy that bai cho dw 4n CRM:

R4t nhiéu yéu t8. Ngay tir dau, viéc thiéu giao tiép gitra moi nguwdi trong chudi quan hé khach
hang c6 thé khié€n doanh nghiép “mait diém” trong mat khach hang. Giao ti€p khong hiéu qua
khién cong nghé dwoc thuc hién ma khong cé ho tro thich hop hodc bi ngudi mua tir chéi st
dung. Vi dy, néu doéi ngii ban hang khéng nhin thirc dworc lgi ich ctia hé thong, ho c6 thé khong
nhap vao nhirng dit liéu khach hang chi tiét - diéu vo cuing cin thiét cho sw thanh céng cta
chwong trinh. Chi ¢6 mét phan tw cong ty Fortune 500 dang tht trién khai CRM, b&i vi dw an
trwérc d6 da khong hiéu qua trong viéc khién doi ngii ban hang str dung va ho cling khong dao tao
nhan vién ban hang khi phin mém da san sang dé sir dung.
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VII: Yéu t6 tao thanh céng cho du 4n CRM:

Thanh cdng cia mét hé théng CRM khéng phu thudc vao qui mod hay linh viec doanh nghiép
dang hoat dong, CRM néu thanh cong sé mang lai lgi ich cho doanh nghiép thudc moi nganh
nghé. Diém mau chot chinh 1a cic doanh nghiép can “lay khach hang lam trung tim”. Lanh dao
cia doanh nghiép phai chuyén tai dwoc ly thuyét do6 téi tirng nhan vién, bién dé thanh dinh
hwdéng cho moi hoat dong cua ho. Piéu dé cé nghia la cAc doanh nghiép khéng nén chi tip trung
vao nhiém vu cat gidm chi phi hay cai thién ndng suit lao dong, ho phai nang cao ky ning cia
nhan vién trong moi giao ti€p v&i khach hang.
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1. Lanh dao cling can vao cudc

Néu chinh ban than Ban lanh dao khong tin twdng vao hé thong CRM mdi, diéu chic chan 1a
nhan vién cua ho cling sé khong cé niém tin vao né. Ban lanh dao khéng chi c6 nhiém vu ky vao
cac hop dong mua hé théng hay phan mém CRM, chi tién, dw cic cudc hop hang thang; hon thé,
chinh ho phai nam quyén kiém soat va tham gia truwc ti€p vao moi qua trinh ctia hé thong. Day

md&i 1a diéu thwe sw quan trong va can thiét.



1. Lanh dao ciling can vao cudc

 Hay bat dau tir nhirng nha 1anh dao cip cao nhat. Linh dao phai la nguoi hiéu
dwoc gia tri ciia hé thdng, nhin ra nhirng van dé con viedng mic can giai quyét;
danh thoi gian cling nhw cong strc vao giai quyét van dé dé. Néu vay khong nhitng
viéc rng dung CRM sé thanh cong ma doanh nghiép con c6 thé tiét kiém phan

16n chi phi trong trién Khai.

m—
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2. biéu chinh hoat dong cda tirng bo phan

Moi b6 phan thudc doanh nghiép tir bd phan “call center” (Trung tAm goi), marketing, bd phan
ban hang déu c6 nhitng muc tiéu va nhirng yéu cau riéng. Cic bd phan nay phai lién két chat ché
v&i nhau dac biét 1a nhirng van dé lién quan t&i khach hang. Dong thoi, phai cé mot sw diéu
chinh, sap x€p hop ly, tranh sw chong chéo hodc khong c6 bd phin nao ding ra gidi quyét cac
van dé lién quan t&i khach hang. Nguyén nhan can ban cho sw thit bai cia mot hé th6ng CRM
chinh 1a khéng c6 sw diéu chinh vé cac tiép xic véi khach hang trong pham vi ndi bd doanh
nghiép.




G INNOTEK

Z Time of Innovation

algon
Asnm\gtnn HUB

Néu c6 mot bai hoc nao dé dworc rat ra sau sw c6 Y2K ddi véi cac hé théng may tinh trén toan

I
3. Cong nghé khong phai la yéu to quan trong nhat

thé gi¢i chac chan d6 phai la: khong nén dwa dAm hoan toan vao cong nghé. Dai véi mot hé
thdng CRM ciing viy, cong nghé khong thé “ngwdi dan dat” hoat dong ndy ma dé phai 1a hiéu
qua cua qua trinh tai td chirc co cdu doanh nghiép va ca yéu t6 vé doanh thu. Hé th6ng CRM
phai thwe sw hiéu qua va c6 thé ho tro doanh nghiép trong moi giao tiép véi khach hang, hay dé

ho cdm nhan dwoc diéu do.




3. Cong nghé khong phai la yéu t6 quan trong nhat

» Cac phan mém trong yéu t6 cong nghé don thuan chi 1a noi cac chién lwoc CRM dwoc
thwc hién ma théi. Néu nhw coi ngwoc lai, chidc chan hé thdng CRM dé. Cong nghé 1a
mot “tru c6t” trong thanh cong ciia mot hé théng CRM nhwng chi la mdt mot trong rat
nhiéu tru cot. Con rat nhiéu yéu té khac cling khong kém phan quan trong anh hwéng

dén thanh cong nay.
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Wfu!




