
Phần mềm của tạo dựng doanh 
nghiệp

The Software of Business 
Creation



I. Khái quát chung :



• Hầu hết các doanh nghiệp (DN) trong lĩnh vực công nghệ ngày nay đều tập 

trung vào việc xây dựng các sản phẩm mang tính sáng tạo nhưng lại quên đi 

mất rằng một giải pháp phần mềm thông minh sẽ không tự nhiên mà trở thành 

công cụ kinh doanh thành công. Các doanh nghiệp đòi hỏi cần phải có một mô 

hình kinh doanh khôn khéo tương ứng, cùng với giá cả hợp lí, truyền tải được 

thông điệp và kênh phân phối đến những khách hàng mục tiêu một cách đúng 

đắn, nhằm hiện thực hoá giấc mơ.

• .



• Một doanh nghiệp chỉ phát triển được chỉ khi họ duy trì được mối quan hệ vững mạnh 
với khách hàng của mình và nhận biết được phần mềm CRM là gì? Với những doanh
nghiệp khởi nghiệp chưa có định hướng rõ rệt hoặc doanh nghiệp có cấu trúc phức tạp
thì phần mềm chăm sóc khách hàng CRM – Customer Relationship Management là một 
công cụ hỗ trợ đặc biệt quan trọng.



II. Tổng quan về CRM :



1. Khái niệm :

CRM là viết tắt của cụm từ quản trị quan hệ khách hàng (Customer Relationship 

Management). Nó là một chiến lược nghiên cứu về hành vi và nhu cầu của khách hàng 

nhằm phát triển mối quan hệ mạnh mẽ hơn với họ. Quan hệ tốt với khách hàng là chìa 

khóa để kinh doanh thành công. 
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• Tuy chứa nhiều yếu tố công nghệ, nhưng CRM không đơn thuần chỉ là một công cụ điện 
tử. Chúng ta nên coi CRM như một chiến lược hữu ích trong việc tìm hiểu nhu cầu của 
khách hàng và cách đáp ứng được những nhu cầu đó nhằm mục đích mang lại lợi 
nhuận cao hơn cho doanh nghiệp. Chiến lược này dựa trên việc tập hợp lại những 
mảnh thông tin về khách hàng và xu hướng thị trường mà doanh nghiệp đang có, nhờ 
vậy bạn có thể bán và tiếp thị sản phẩm/dịch vụ của mình một cách hiệu quả hơn.



2. Mục tiêu

Mục tiêu của CRM là giúp các doanh nghiệp có một cái nhìn thấu đáo về hành vi và giá 
trị của khách hàng thông qua các công cụ công nghệ và nguồn nhân lực. Với một chiến 
lược CRM hiệu quả, một doanh nghiệp có thể tăng doanh thu bằng cách



3. Kế hoạch thực hiện:

Để CRM thực sự hoạt động hiệu quả, đầu tiên doanh nghiệp cần hiểu ai là khách hàng 
của mình và họ có giá trị như thế nào trong vòng đời khách hàng. Sau đó, công ty phải 
xác định nhu cầu khách hàng và cách đáp ứng những nhu cầu đó một cách tốt nhất. Ví 
dụ, nhiều tổ chức tài chính theo sát các giai đoạn trong cuộc sống của khách hàng để 
tiếp thị các dịch vụ ngân hàng (thế chấp, quỹ hưu trí cá nhân…) đúng thời điểm và phù 
hợp với nhu cầu của họ.
Doanh nghiệp phải xem xét thông tin về khách hàng theo những góc nhìn khác nhau: 
họ đến với doanh nghiệp như thế nào, những dữ liệu khách hàng này được lưu trữ ở 
đâu và hiện đang được sử dụng hiệu quả hay không …



4. Thời điểm cần sử dụng CRM:

Khi doanh nghiệp không thể xác định chính xác khách hàng của mình và những nhu 
cầu/mong muốn trong cuộc sống của họ, thì đây chính là dấu hiệu rõ ràng cho thấy DN 
cần triển khai một hệ thống CRM. Tương tự, nếu khách hàng của DN đang đến với đối 
thủ cạnh tranh, đó cũng là một cảnh báo rõ ràng rằng DN nên nâng cao hiểu biết về 
khách hàng của mình



5. Lợi ích :



III. Chuẩn bị cho dự án CRM:



1. Yếu tố cần thiết để triển khai PM CRM :

Phát triển chiến lược tập trung vào khách hàng trước khi xem xét đến việc cần sử dụng loại công 

nghệ.

Chia dự án CRM thành những phần nhỏ hơn để quản lí bằng cách thiết lập các chương trình thí 

điểm và các cột mốc quan trọng trong ngắn hạn. 

Chắc chắn rằng kế hoạch CRM đã suy xét đến việc mở rộng dự án CRM. Suy nghĩ cẩn thận về 

phương án tốt nhất cho doanh nghiệp: một giải pháp kết hợp các phần mềm tốt nhất từ nhiều 

nhà cung cấp thông qua dịch vụ Web hay một gói phần mềm tích hợp các phần mềm từ một nhà 

cung cấp giải pháp CRM.



• Không đánh giá thấp lượng dữ liệu có thể thu thập và hãy chắc chắn rằng nếu cần 

phải mở rộng hệ thống, DN có thể làm được.

• Suy nghĩ cẩn thận khi quyết định dữ liệu nào nên được thu thập và lưu trữ. Những 

xúc động nhất thời sẽ khiến bạn lưu trữ tất cả các dữ liệu có thể lưu mà không có 

một lí do chính đáng nào cả. Lưu giữ những dữ liệu vô dụng làm lãng phí cả thời 

gian và tiền bạc

1. Yếu tố cần thiết để triển khai PM CRM :



2. Bộ phận nên triển khai dự án PM CRM:

Lợi nhuận lớn nhất đến từ việc điều chỉnh kinh doanh và phân công công việc. CRM và các chiến 

lược IT chạy trong tất cả các phòng ban chứ không chỉ trong một bộ phận. Trong thực tế, bộ 

phận tốt nhất để chịu trách nhiệm về dự án CRM là bộ phận sử dụng phần mềm này nhiều nhất, 

và bộ phận này cũng cần là bộ phận sử dụng nhiều công nghệ thông tin và được sự cố vấn từ các 

CEO.



IV: Triển khai dự án CRM:
Để triển khai một dự án CRM thành công thì vấn đề đầu tiên là cần có một kế hoạch 

thực hiện CRM tốt. Dưới đây là các bước cần phải tiến hành khi tạo lập một kế hoạch triển khai 
dự án CRM cho DN :
1. Xây dựng đội ngũ dự án chuẩn: Một nhóm thực hiện dự án CRM được đề nghị sẽ bao gồm: 
người điều hành chung, người quản lý dự án, người quản trị CRM và người sử dụng chính.
2. Thiết lập mục tiêu ban đầu rõ ràng: Cần xác định rõ ràng các mục tiêu vĩ mô cho kế hoạch của 
bạn. Ví dụ: cần các báo cáo tốt hơn, một chu trình bán hàng ngắn hơn hay tỉ lệ chuyển đổi giữa 
khách hàng tiềm năng và khách hàng thực sự được cải thiện



• 3. Xác định mục tiêu cần ưu tiên: Lên kế hoạch thực hiện CRM của bạn với cách tiếp cận 
từng giai đoạn. Tập trung vào các mục tiêu có thể đánh nhanh thắng nhanh.

• 4. Xem xét lại các quy trình của bạn: Xem xét lại các quy trình của bạn để đánh giá xem nó 
sẽ được quản lý như thế nào bởi một ứng dụng CRM.

• 5. Xem xét đầu ra của CRM: Xác nhận các số liệu quan trọng mà bạn muốn hệ thống CRM 
của bạn đo lường. Hãy suy nghĩ về các loại báo cáo, biểu đồ và các thông tin khác mà bạn 
sẽ phải theo dõi trong suốt quá trình quản lý sau này.

IV: Triển khai dự án CRM:



6. Xác định dữ liệu mà CRM cần quản lý: Xác nhận những dữ liệu bạn cần phải theo dõi trên mỗi 
bản ghi CRM bao gồm người liên lạc, các cơ hội kinh doanh, các vụ việc, chiến dịch, đầu mối và 
bất kỳ mối quan hệ hoặc quá trình nào đó cần được quản lý.
7. Chuẩn bị dữ liệu: Những dữ liệu cần nhập vào hệ thống CRM mới của bạn? Làm thế nào để 
làm sạch dữ liệu cũ? Với dữ liệu cũ thì bạn muốn lấy từ thời điểm nào? Loại thông tin nào sẽ 
được nhập ngoài danh sách người liên lạc và các công ty?
8. Tích hợp CRM: Ứng dụng CRM của bạn cần phải tích hợp với các ứng dụng nào hiện có? Mức 
độ tích hợp như thế nào tới các nguồn dữ liệu khác? Truy cập chỉ đọc, đồng bộ 1 chiều hoặc 2 
chiều, có tích hợp với quy trình xử lý đơn hàng hay trang web.

IV: Triển khai dự án CRM:



• 9. Phân quyền sử dụng: Làm thế nào dữ liệu CRM sẽ được chia sẻ giữa các nhóm? Xem 
xét phân quyền theo vai trò người dùng. Có phải tất cả người dùng đều được phép ví dụ 
như xuất sang Excel hoặc truy cập vào tất cả hồ sơ?

• 10. Xác định các rủi ro: Mỗi dự án CRM có những rủi ro liên quan đến công nghệ, người 
sử dụng và quy trình. Đánh giá những rủi ro lớn nhất đối với dự án của bạn và thực hiện 
các bước để giảm thiểu các mối đe dọa.

• 11. Tạo một kế hoạch CRM thông qua người dùng: Việc ít thông qua người dùng đầu cuối 
là nguyên nhân số 1 về sự thất bại của dự án CRM. Tham khảo ý kiến người sử dụng 
chính ở giai đoạn đầu sẽ kích thích sự quan tâm của họ. Đảm bảo các cam kết và ủng hộ 
CRM từ phía lãnh đạo. Đề cử 1 người dùng CRM trong từng bộ phận và tạo thuận lợi cho 
việc sử dụng của người dùng bằng các buổi huấn luyện sử dụng.

IV: Triển khai dự án CRM:



V: Xác định hệ thống CRM cho doanh nghiệp:

1. Đánh giá tình hình hiện tại của DN: Nhiều người nghĩ rằng CRM có thể giải quyết tất cả mọi 
thứ và ngay lập tức giúp doanh nghiệp tăng doanh thu, nhưng không may, điều này sẽ không 
thể xảy ra nếu ít nhất không có một số suy tính trước. Trước khi bắt đầu triển khai CRM, DN 
phải đánh giá được tình hình hiện tại của mình:

– Doanh nghiệp đang ở trong tình trạng như thế nào?
– Những thử thách nào mà doanh nghiệp phải giải quyết ngay lập tức?
– DN muốn giải quyết chúng như thế nào?

2. Lựa chọn giải pháp CRM phù hợp với doanh nghiệp: Không phải tất cả các CRM đều được tạo 
ra giống hệt nhau và giải pháp CRM phù hợp nhất với DN phụ thuộc vào những nhu cầu của 
doanh nghiệp và hệ thống công nghệ thông tin của DN.



• 3. Giữ cho mọi việc đơn giản: CRM là phần mềm nơi mà lớn hơn thì chưa hẳn đã tốt hơn. 
Tiêu chí quan trọng nhất để triển khai thành công hệ thống CRM là các cá nhân trong 
một tổ chức sử dụng phần mềm nhiều đến thế nào và giải pháp này liên kết với các quá 
trình kinh doanh cụ thể tốt đến mức nào.

• 4. Nhận thức được rằng tính khả dụng là tiêu chí chủ chốt: Con người không thích sự 
thay đổi. Nếu một giải pháp CRM tốn quá nhiều công sức để học cách sử dụng, các nhân 
viên bán hàng sẽ chống lại các công việc được thêm vào.

• 5. Nhận những hỗ trợ triển khai CRM ban đầu: Dù một giải pháp có đơn giản đến mức 
nào, vẫn khôn ngoan hơn nếu có những hỗ trợ chuyên nghiệp, đặc biệt là nếu DN chỉ mới 
bắt đầu với hệ thống CRM mà không có, hoặc có số lượng nhân viên IT hạn chế. Những 
hỗ trợ CRM ban đầu giúp khởi động và đẩy nhanh tốc độ triển khai CRM và đảm bảo rằng 
DN bắt đầu với những bước chân vững chắc.

V: Xác định hệ thống CRM cho doanh nghiệp:



VI: Yếu tố gây thất bại cho dự án CRM:
Rất nhiều yếu tố. Ngay từ đầu, việc thiếu giao tiếp giữa mọi người trong chuỗi quan hệ khách 
hàng có thể khiến doanh nghiệp “mất điểm” trong mắt khách hàng. Giao tiếp không hiệu quả 
khiến công nghệ được thực hiện mà không có hỗ trợ thích hợp hoặc bị người mua từ chối sử 
dụng. Ví dụ, nếu đội ngũ bán hàng không nhận thức được lợi ích của hệ thống, họ có thể không 
nhập vào những dữ liệu khách hàng chi tiết – điều vô cùng cần thiết cho sự thành công của 
chương trình. Chỉ có một phần tư công ty Fortune 500 đang thử triển khai CRM, bởi vì dự án 
trước đó đã không hiệu quả trong việc khiến đội ngũ bán hàng sử dụng và họ cũng không đào tạo 
nhân viên bán hàng khi phần mềm đã sẵn sàng để sử dụng.



VII: Yếu tố tạo thành công cho dự án CRM:

Thành công của một hệ thống CRM không phụ thuộc vào qui mô hay lĩnh vực doanh nghiệp 
đang hoạt động, CRM nếu thành công sẽ mang lại lợi ích cho doanh nghiệp thuộc mọi ngành 
nghề. Điểm mấu chốt chính là các doanh nghiệp cần “lấy khách hàng làm trung tâm”. Lãnh đạo 
của doanh nghiệp phải chuyển tải được lý thuyết đó tới từng nhân viên, biến đó thành định 
hướng cho mọi hoạt động của họ. Điều đó có nghĩa là các doanh nghiệp không nên chỉ tập trung 
vào nhiệm vụ cắt giảm chi phí hay cải thiện năng suất lao động, họ phải nâng cao kỹ năng của 
nhân viên trong mọi giao tiếp với khách hàng.



1. Lãnh đạo cũng cần vào cuộc

Nếu chính bản thân Ban lãnh đạo không tin tưởng vào hệ thống CRM mới, điều chắc chắn là 

nhân viên của họ cũng sẽ không có niềm tin vào nó. Ban lãnh đạo không chỉ có nhiệm vụ ký vào 

các hợp đồng mua hệ thống hay phần mềm CRM, chi tiền, dự các cuộc họp hàng tháng; hơn thế, 

chính họ phải nắm quyền kiểm soát và tham gia trực tiếp vào mọi quá trình của hệ thống. Đây 

mới là điều thực sự quan trọng và cần thiết.



• Hãy bắt đầu từ những nhà lãnh đạo cấp cao nhất. Lãnh đạo phải là người hiểu 

được giá trị của hệ thống, nhận ra những vấn đề còn vướng mắc cần giải quyết; 

dành thời gian cũng như công sức vào giải quyết vấn đề đó. Nếu vậy không những 

việc ứng dụng CRM sẽ thành công mà doanh nghiệp còn có thể tiết kiệm phần 

lớn chi phí trong triển khai.

1. Lãnh đạo cũng cần vào cuộc



2. Điều chỉnh hoạt động của từng bộ phận

Mỗi bộ phận thuộc doanh nghiệp từ bộ phận “call center” (Trung tâm gọi), marketing, bộ phận 
bán hàng đều có những mục tiêu và những yêu cầu riêng. Các bộ phận này phải liên kết chặt chẽ 
với nhau đặc biệt là những vấn đề liên quan tới khách hàng. Đồng thời, phải có một sự điều 
chỉnh, sắp xếp hợp lý, tránh sự chồng chéo hoặc không có bộ phận nào đứng ra giải quyết các 
vấn đề liên quan tới khách hàng. Nguyên nhân căn bản cho sự thất bại của một hệ thống CRM 
chính là không có sự điều chỉnh về các tiếp xúc với khách hàng trong phạm vi nội bộ doanh 
nghiệp.



3. Công nghệ không phải là yếu tố quan trọng nhất

Nếu có một bài học nào đó được rút ra sau sự cố Y2K đối với các hệ thống máy tính trên toàn 

thế giới chắc chắn đó phải là: không nên dựa dẫm hoàn toàn vào công nghệ. Đối với một hệ 

thống CRM cũng vậy, công nghệ không thể “người dẫn dắt” hoạt động này mà đó phải là hiệu 

quả của quá trình tái tổ chức cơ cấu doanh nghiệp và cả yếu tố về doanh thu. Hệ thống CRM 

phải thực sự hiệu quả và có thể hỗ trợ doanh nghiệp trong mọi giao tiếp với khách hàng, hãy để 

họ cảm nhận được điều đó.



• Các phần mềm trong yếu tố công nghệ đơn thuần chỉ là nơi các chiến lược CRM được 

thực hiện mà thôi. Nếu như coi ngược lại, chắc chắn hệ thống CRM đó. Công nghệ là 

một “trụ cột” trong thành công của một hệ thống CRM nhưng chỉ là một một trong rất 

nhiều trụ cột. Còn rất nhiều yếu tố khác cũng không kém phần quan trọng ảnh hưởng 

đến thành công này.

3. Công nghệ không phải là yếu tố quan trọng nhất




