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LO1 NOI BAU

CRM khéng con La diéu gi dé & tuong Llai. P& dén Lic bat c doanh nghiép nao, du
to hay nhd, du méi hay cii, déu can cé hé théng CRM cla riéng minh néu cdn mudn
ton tai va phat trién.

Déang tiéc & phan Lén doanh nghiép Viét Nam hién nay van chua y thic duoc diéu
d6, hodc da nd luc khdng didng cach va tréd nén ngai thay déi. Mot s6 khéc Lai qué
néng vdi trong viéc lua chon va trién khai CRM, dan tdi viéc ing dung khdng
thanh cong, thadm chi la phan tac dung.

Ebook nady sé& tdng hop va chi ra nhitng L6i sai khéng dang cé va Ly do vi sao
doanh nghiép ban dén bay gi® van con loay hoay trong viéc ttng dung cdng nghé
mdi dé tang trudng.

CRM Playbook cling phac thdo chién lugc ma céc doanh nghiép SMEs nén &p
dung dé phat huy sirc manh ctia hé théng CRM trong quan Ly dit Lliéu khach hang,
chuyén d6i quy trinh kinh doanh Ly khach hang Ldm trung tdm, nhdm mang lai
nhitng trai nghiém khach hang t8i uu nhat.

Playbook la tép hop céc quy tac, dé xuat, phuong phap hodc

kich ban danh cho mot hoat déng, nganh, céng viéc cu thé.

Trong qud trinh tdng hgp va bién tap néu cé gi sai sét, rAt mong nhan duoc phan
hdi va gép y clia quy ddc gid qua email: info@slimsoft.vn.
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CHUONG 1:

SU PHAT TRIEN COA CRM

Phan mém CRM dugc phat minh vao ndm 1993, tuy nhién, dé két tinh thanh mot
giadi phap hiru dung nhu vay, CRM da trai qua mot qua trinh lich st kha dai. Moi
ban tim hiéu trong phan dudi day.

C3u chuyén bat dau

Gan nhu khdng thé tudng tuong duoc LAm thé ndo ma cac doanh nghiép - ddc biét
& cac cong ty Lén - ¢ thé quan Ly thdng tin khach hang cla ho trudc khi may
tinh tré thanh vat dung phé bién trén toan cau. Trudc nhitng ndm 1950, théng tin
khach hang chi dugc ghi chép vao sb tay hodc céc thu muc mdt cach thi cong.

Budc ngodt dau tién trong lich s ra doi cia CRM L4
vao ndm 1956, Rolodex dugc phat minh bdi ky su
ngudi Dan Mach Hildaur Neilson. Day la mot tép thé
xoay dugc st dung dé luu trir thong tin Lién hé cla
doanh nghiép.’

Thiét bj ndy van yé&u cdu cadc doanh nghiép ghi lai
thong tin khach hang thd cdng, nhung né gilp cho viéc
sdp xép théng tin khach hang va truy cép théng tin
khi can tré nén dé dang hon nhiéu. Ban chi can Ludt
qua Rolodex thay vi phai Lt gid ca xap trang gidy bj
sdp xép Lon xon.

Mot mdy Rolodex dugc st dung
vao nhirng ndm 1970

Thoi dai cha cac gidi phap may tinh Lén

Vao nhirng nam 1970, cac may tinh Lén (mainframe) riéng L& da dugc ban trén thi
trudng cho céc doanh nghiép. Nhitng chiéc may tinh Lén dau tién dugc ché tao bdi
IBM, GE, Honeywell v mot s6 cong ty khac. M&c du cé kich thudc khéng L6 va
kha dét tién vao thdi diém doé, nhung chidng La nhitng thiét bj dau tién cho phép
nhan loai ghi lai théng tin khach hang dudi dang k{ thudt sd, bdng céch sl dung
danh sach va bang tinh dua trén phan mém.
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(1) Wikipedia, https://en.wikipedia.org/wiki/Rolodex 3
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Bé&n canh dé, ching cung cip kha ndng truy xudt dit liéu khach hang nhanh
chdng va tu dong hoda viéc ban hang thdng qua viéc tao va quan Ly co s& dir Liéu.
Céc hé thong may tinh Lén nay da tré thanh tién than clda c6ng cu phan mém
CRM ngay nay.

Chuyén tir Marketing truc tiép sang Marketing trén co sé dir Liéu

Vao nhitng ndm 1980, céc doanh nghiép bét dau s dung marketing trén co sé dit
liu (database marketing). Trudc d6, moi ngudi phu thudc chd yéu vao marketing
truc tiép (direct marketing): cac cong ty c6 gang thu hit khach hang mdt cach mu
quang ma khdng can biét liéu ho cé quan tdm dén sdn phadm hodc dich vu cla
minh hay khéng. Goi ngiu nhién (Cold Calling) & mét vi du. Vé&i chién Lugc
marketing trén co s& dir liéu, cdc cdng ty cé thé st dung sb Lliéu thdng ké dé thu
th&p va phan tich dir Lliéu khach hang. Ho cé thé tuy chinh thdng tin Lién lac cla
minh theo cach nay, tir d6 cai thién dang ké co hdi chuyén dbi ngudi tiéu dung.

Cdng cu quan Ly thdng tin Lién lac duoc trién khai

ACT! (Activity Control Technology), c6ng cu quan ly Lién hé dau tién, duoc ra
mét vao ndm 1987 bédi Conduct Software. ACT! cho phép céc doanh nghiép theo
ddi théng tin khach hang va khach hang tiém néng bang mdt co s& dir Liéu duy
nhat, cé thé dugc chia sé bdi nhiéu ngudi dung. Tuy nhién, dé trién khai ACT!, cac
doanh nghiép da phai dau tu rat nhiéu vao phan cing va phan mém dat tién ciing
nhu nhan vién CNTT noi bo.

Ty dong hda luc lugng ban hang

Tiép thi co s& dir liéu da dugc st dung trong sudt nhitng n8m 1980, nhung dén
dau nhitng ndm 1990, né da phat trién thanh Tu dbng hda luc lugng ban hang
(SFA - Sales Force Automation). SFA da tu déng hda céc cong viéc cla
marketing trén co sé dir Liéu va két hgp chlng véi cac cdng cu quan Ly théng tin
lién hé. Cac doanh nghiép ap dung gidi phdp SFA nhd vay da cai thién kha nang
theo ddi cac tuong tac cla khach hang va kiém soat hang ton kho cla ho. Siebel
Systems, dugc thanh 4p bdi Tom Siebel sau khi dng r&i Oracle, L& nha cung cap
gidi phap SFA Ldn nhat. Sau mdt vai ndm, vao cudi nhitng ndm 1990, Siebel
Systems “théng tri” thi trudng cung cdp CRM, dat dinh 45% thj phan vao ndm
2002.
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Quan ly ngudn Lluc doanh nghiép

Vao gilta nhitng ndm 1990, céc céng cu CRM d& dan “thoat” khdi vai trd (& céc
gidi phdp danh cho khach hang; thay vao dé ching hudng tdi hoach dinh ngudn
luc doanh nghiép (ERP - Enterprise Resource Planning). Cac giadi phap ERP cho
phép céc doanh nghiép s dung mdt hé théng céc (ng dung tich hop dé quan Ly va
tu ddng hda mdt loat cac hoat ddng, khdng chi bao gém céc chlrc ndng ban hang,
tiép thi va thanh todn ma con ca céc hoat dong nhu L4p k& hoach sdn pham, san
xuat va van chuyén hang hda

Cudi cung, CBM da tré thanh mdt thuat ngir

O giai doan gitra nhitng ndm 1990, céc céng cu CRM bt dau gidng vdi céc gidi
phdp CRM ma chung ta st dung ngay nay. Vao thoi diém dé, cac gidi phap nay
duoc biét dén vdi nhiéu thuat nglt khdc nhau, bao gdbm hé thdng thdng tin khach
hang (CIS - Customer Information System) va quan Ly khach hang doanh nghiép
(ECM - Enterprise Customer Management). D&n ndm 1995, nganh cdng nghiép
cudi cung da s dung CRM, nhung khéng rd ai la ngudi dat ra thuat nglr nay. Mot
s6 ngudi tin réng dé cé thé L& Tom Siebel, trong khi nhitng ngudi khac cho réng
do La Gartner, mot céng ty nghién cltu cdng nghé.

Scresns drop-down fisy

P&n n3m 1999, Siebel tung ra Siebel Sales Em- .5:‘,?,:“% = st sopcaunie
Handheld, gidi phap CRM di déng dau tién. Didu |+ = e

nay nhanh chéng dan dén su ra d&i mot sb dich vu
CRM di déng khac tur Oracle, SAP, va PeopleSoft.
Tuy nhién, vi cc thiét bj di dong van chua phat

R by N e « R by A PN 7 ]” =
trlAen Yac: thO‘I‘ dle.'m nay Den viéc ap dung CRM e iwf L ’E e
trén di dong con bi han cheé. """”Hmm..,., I
Applcation: ol mend
Su ra d&i ca CRM ma ngudn mé& Giao dién clia g dung

Siebel Handheld trén di dong 2

(Open Source CRM)

Khi bong béng dot-com buing né vao ndm 2001, né gan nhu da giét chét nganh
CRM. Tuy nhién, thay vi “tuyét ching”, CRM da “tai sinh” trong mot hinh hai khéac
- CRM ddm may (on-cloud). Cac giadi phdp CRM dua trén ddm may ngay cang trd
nén phd bién vi ching la mdt gidi phap thay thé hop Ly cho viéc phai cai dat phan
cltng va phan mém dat tién tai chd (on-premise).
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(2) Oracle, 7
https://docs.oracle.com/cd/B40099_02/books/HHSales/HHSalesUseHHApps2.html
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Mac du d& xuat hién tir nhitng ndm 1960, nhung thuat nglr “dién todn ddm may”
lan dau dugc gidi thiéu vao ndm 2006 bdi Gidm doc diéu hanh cla Google tai mot
hdi nghi nganh. Tuy nhién trudc dé vao ndm 2004, CRM m& ngudn mé dua trén
dién todn ddm may (open source cloud-based CRM) d& dugc gidi thiéu bdi
SugarCRM. Trong vong ba théng ké tir khi ra mét, cé hon 25.000 ngudi da tai
xubng SugarCRM. Ho tuyén b6 hién cé khoadng 1,5 triéu ngudi dung cudi cung.

Su khéi dau clia Social CRM (CRM 2.0)

Trong mot thdi gian rat dai, diém tuong tac duy nhat ma cac doanh nghiép cé véi
khach hang L& trong qué trinh giao dich. Nhung diéu dé da thay déi vdi su ra doi
cla cdc phuong tién truyén thdng xa hdi. Phuong tién truyén théng xa hoi (social
media) d& xuét hién tir cudi nhitng ndm 1990, nhung chinh su ra d&i cla cac nén
tdng nhu MySpace, Facebook va Twitter mdi thuc su dua nganh céng nghiép nay
lén mét tdm cao mdi. Cac doanh nghiép nhanh chéng nhan ra rang mang xa hoi L&
mdt kénh co thé hd tro tuong tac truc tiép véi khadch hang. Diéu nay dan dén viéc
tdp trung vao quan Ly quan hé khach hang tuong tac thay vi quan ly quan hé
khach hang giao dich.

Social CRM da ra doi nhu la két qua cla qué trinh chuyén d6i sang quan Ly quan
hé khach hang tuong tdc. CRM xa héi cho phép cac doanh nghiép cai thién mic do
tuong tac cla ho véi khach hang trén mang xa hdi bang cach cung cép cho ho kha
néng theo ddi, thu thap va phan tich dit liéu xa hdi, chdng han nhu theo ddi cac dé
cap trén mang xa hdi vé mdt cong ty.

Phéat trién SaaS CRM va On-cloud CRM

N8m 1999, Salesforce phat hanh CRM SaaS (phdn mém dudi dang dich vu) dau
tién. SaaS CRM va céc gidi phap On-cloud CRM rét giéng nhau:

e C34 hai déu cung cap phan mém CRM ma ngudi dung cé thé truy cép truc
tuyén moi Luc moi noi.

e Chulng déu L3 dich vu d8ng ky dugc cung cap tUr xa, cé nghia L& khéng can
phan cing hodc phan mém tai chd. Trén thuc té, céc gidi phdp SaaS CRM
dugc cung cip qua dién todn ddm may.

VAy chung khac nhau nhu thé nao?
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Vé co ban, cac cong ty sé& cé nhiéu quyén kiém soat hon thdng qua On-cloud
CRM, vi duoc cung cap cac dich vu di kém, bao gébm cac céng cu phan mém bo
sung va quyén kiém soat dit Liéu cla ban. SaaS chi cung cap phan mém CRM,
nghia L& doanh nghiép cé it quyén kiém soét hon ddi vdi viéc quan Ly va tuy chinh
phan mém; tuy nhién, ho cling sé& khdng chju trdch nhiém bao tri phan mém.

C3 hai gidi phap SaaS CRM va On-cloud CRM déu cuc ky hiéu qua doi véi cac
cong ty st dung chdng. Mt trong nhitng ly do giai thich cho su phd bién cuta hai
loai CRM nay khdng chi vi khéng can dau tu vao bd nhd hodc phan mém tai chd
ma con vi mlc dd linh hoat cla ching. Mdt s6 nha cung cédp nhu Salesforce cho
phép doanh nghiép thém céc tinh néng khi can. Trén thuc té&, céc cdng ty dang
phat trién sé khong phai lo l&dng vé kha ndng mé rdng, vi céc gidi phap SaaS CRM
va On-cloud CRM cé khd ndng md réng dang kinh ngac. Bé ciing la mét Ly do
khac gitip doanh nghiép cé thé tiét kiém dugc mdt khodn chi phi kha Lon.

S

b/ |

T cong ty khdi nghiép dén cong ty Lén

Mot doanh nghiép thanh cong la doanh nghiép cd kha ndng xay dung va duy tri
mdi guan hé bén chat vdi khach hang clia ho. CRM cé thé gilp ban thuc hién duoc
diéu nay bang cach thu thap, sdp x&p va phan tich tat ca dit Liéu khach hang cla
ban trén cting mot noi ma ban cé thé truy cap dir Liéu dé ngay Lap tirc. Viée sur
dung CRM gilup cai thién khdng chi cdc mdi quan hé véi khdch hang ma con ca
hoat déng kinh doanh, bao gdm céc quy trinh ban hang, marketing, va ké toan.
Khdng cé gi ngac nhién khi cdc cong ty thuéc moi quy mo, tr nhitng céng ty mdi
thanh Lap, doanh nghiép nhd dén céc tdp doan Lén, déu dua vao cac giai phap
CRM dé thanh coéng.

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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CRM - THEO DONG THO! GIAN

Bugc phat minh vao ndm 1993, phan mém CRM da trai qua mdt quang thdi gian
dai, dan dan hoan thién va cé dugc nhitng tinh néng tuyét vai nhu bay gid. Hanh
trinh ra doi va phat trién cia CRM ra sao?

THUAT NGU "TYU DONG HOA LUC LUGNG BAN HANG”
XUAT HIEN

Thuat nglt nay ra doi vao nhirng nam 1992 - 1993, khi cac
quy trinh ban hang tiéu chuan lan d4u tién dugc ty ddng hda,
nhdm thuc day hiéu qua theo ddi khach hang tiém n&ng va
ndm bat cac co hdi trong cac ké&nh ban hang.

SU NO LUC cUA CONG TY CUNG CAP CRM SIEBEL
Hé thdng Siebel clia Tom Siebel la cong ty da dau tu nhiéu
nd luc nhat vao viéc két hap cac bd phan tiép thi va ban
hang. 5,5 ty dd a sb tién ma ho da bd ra dé phat trién
chuong trinh CRM dau tién.

THUAT NGU CRM CHUAN RA DO

DAy 13 mdc thoi gian ma cum tir “Quan Ly mdi quan hé khach
hang” duoc dua ra chinh thirc trén thé gidi. M6t s6 ngudn tin
cho réng Gartner, mdt c6ng ty nghién c(tu céng nghé, la noi
san sinh ra thudt nglt nay; trong khi mét s6 khéc lai cho rang
Tom Siebel mdi la ngudi phdt minh ra né.

CRM BUQC UNG DUNG TREN MOBILE

Ung dung CRM danh cho thiét bi di ddng dau tién duogc phéat
trién vao ndm 1999. N6 dugc goi la Siebel Sales Handheld.
Ngay sau do, cac Ung dung tuong tu da dugc gidi thiéu bdi
SAP Oracle va PeopleSoft.

&> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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sy XUAT HIEN CUA SALESFORCE

Salesforce La nha tién phong clia Software as a Service
(SaaS - phan mém dang dich vu) CRM. Céng ty da cdch mang
héa viéc quan Ly quan hé khach hang béng cach chuyén né
L&n hé thdng dién todn ddm may va lam cho chdc ndng dé cé
thé truy cap dugc ngay ca doi vdi cac cong ty nhd.

MICROSOFT RA NHAP TH| TRUONG CRM

Su gia nhap clia Microsoft vao thi trudng CRM La mdt diéu
may man cho phan mém nay, khi ho mua Lai Navision, tich
hop né véi cac sdn phdm clia minh dé tao ra hang Microsoft
Dynamics CRM ngay nay.

CRM MA NGUON M& RA DO

CRM ma ngudn mé dau tién dugc phat trién béi SugarCRM -
mdt nhdm nhd lam viéc trong du 4n Salesforce. Ho quyét
dinh tu phat trién va cho ra ddi cac tng dung CRM danh cho
cac doanh nghiép

DIEN TOAN DAM MAY BUQC TRUY CAP RONG RAI
Vai trd hang dau thudc vé Amazon va cac nén tdng EC2 / S3
cla ho, cho phép céc Startup va cd nhan chay céc irng dung
cla riéng ho trén cac may tinh thué.

CHAO MUNG SOCIAL CRM

Su phat trién clia cac phuong tién truyén thong xa hoi da
dua nganh cdng nghiép CRM L&n mdt tdm cao mdi. Cac nha
cung cap CRM da chuyén loai dich vu tir giao dich sang
tuong tac. 2008 thuc té 13 n8m cla nhiéu xu hudng CRM
tién tién.

1
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TANG TRUGNG

DAay la n8m ma cdc CRM phd bién nhat ngay nay dugc thanh
Lap, trong dé c6 hang Nutshell va Base. Day la ndm cla Hoi
nghi thugng dinh gquan Ly quan hé khach hang clia Gartner,
noi tuong Lai CRM hoan toan dinh hinh.

HO TRO' MANH ME TRONG QUA TRINH KINH DOANH
CRM va céc ting dung tuong tu huéng dén khach hang da
dugc lam gidu véi cac tinh n8ng phan tich théng minh, hd tro
dac luc cho cép quan Ly khi dua ra nhitng quyét dinh dua
trén dir Liéu.

KET NOI V&1 TRUNG TAM CUQC GOI (CALL CENTER)
Trung tdm cudc goi L tinh n8ng thdng minh dugc bd sung
trong hé thdng CRM. Viéc nay lam gidm bét nhitng khé khan
cUa bd phan ban hang va tiép thi g8p phai khi can quan Ly
thong tin Lién lac khach hang.

CRM TRG THANH HE THONG cOT TUY cUA MO
DOANH NGHIEP

CRM trd thanh trai tim cla doanh nghiép, diéu nay bién
ching thanh céc hé théng mang tinh canh tranh, diéu hudng
moi thay d&i trong tat ca cac nganh cong nghiép. Thay vi mot
phan mém CRM truyén thdng phi hop vdi tat ca doanh
nghiép thi gio ddy da chia tach thanh cac irng dung CRM
danh riéng cho tirng nganh.

CRM TRONG TUONG LAI

Su hoan thién cla “Customer Service” ngay cang dugc nang
cao cho phép tuong tac véi toan bd doanh nghiép va chuyén
ddi Lién mach gitta cac kénh truyén théng. Cloud-CRM déc
quyén noi c6 hon 80% (ng dung quan Ly khach hang sé& hoat
déng nhu SaaS. Cai thién su hgp tac cla cong ty, noi cac
nhém va dong nghiép hd tro LAn nhau dé cung cép dich vu
kh&ch hang t6t nhat cé thé

12
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Chuagng 2:

CUOI CUNG THI CRM LA GI?

Vé mat nglt nghia, CRM L3 viét tat cla Customer Relationship Management, hay
Quan ly Quan hé Khach hang. D4 & mét chién lugc bao gdbm mdt loat cdc hoat
ddng va cong nghé hd trg nhdm thic ddy cdc mdi quan hé hitu ich gitta doanh
nghiép vdi khdch hang. H& théng CRM gilp cac cdng ty két ndi toan dién vdi
khach hang, chuan héa quy trinh va két qua La cai thién Llgi nhuén.

Trong thuc t&, khi moi ngudi néi vé CRM, chiing ta thudng dé cap tdi 3 khia canh
sau:

e CRM la mét chién luoc: Day La mot triét Ly kinh doanh xuyén sudt clia doanh
nghiép vé cach quan Ly mdi quan hé va tuong tac vdi khach hang / khach
hang tiém nang.

e CRM la hé théng céc quy trinh: Cac quy trinh nay dugc ap dung dé gilp
doanh nghi&p quan Ly, nudi dudng va phat trién cdc méi quan hé khach hang
ngady cang sau sac va Lgi ich nhéat.

o CRM la mét hé théng phan mém: Day la mdt sdn phdm cong nghé cho phép
nguoi dung luu trir, bdo cdo va phan tich cdc dir Llieu va tuong tac véi khach
hang. CRM theo nghia nay cdn cé tén goi khac & hé théng CRM (CRM
System) hodc giai phap CRM (CRM Solution).

Trong 3 khia canh trén, cdch hiéu CRM nhu mét hé théng phan mém La phd bién
nhat. Theo dé6 CRM la cdng cu dé quan Ly ban hang, t&ng hiéu suat lam viéc va
con hon thé nita.

Khai niem

CRM cé thé duoc dinh nghia L3 su két hop cla chién luge, quy trinh va céng nghé dé
qudn Ly khéch hang ciing nhu tat cd céc bd phén va déi téc tiép xdc véi khch hang.
NGi tém lai, CRM & vé viéc quan Ly cdc mbi quan hé khdch hang mét céch hiéu qua
va cd lgi trong toan b vong doi doanh nghiép.
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Chuong 3:
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GIA TRI VA LO1 iCH CUA CRM

7 GIA TRI CUA CRM

Playbook CRM gan day cula Forrester chi ra réng 61% nhitng ngudi ra quyét dinh
vé phan mém toan cau dang trién khai, da trién khai hodc dang mé réng quy md
trién khai phan mém dich vu khach hang. Trong khi dé, 58% nhitng ngudi ra
quyét dinh vé phan mém cé y dinh lam diéu tuong tu dodi véi cac ing dung tu
ddng hoa luc lugng ban hang (CRM); 17% nhitng ngudi ra quyét dinh c6 k& hoach
ap dung phadn mém dich vu khach hang trong ndm tdi; va 18% cd y dinh 4p dung

tu déng hoa luc lugng ban hang.

Khi dugc tich hop ding céch vao hé théng cla ban, mdt CRM tot sé& téng thém gid
tri cho doanh nghiép cla ban theo hai cach quan trong:

T&ng cudng chién Luge kinh doanh

M6t chién lugc CRM hiéu qud gidp
xac dinh va phéat trién cdc muc tiéu
kinh doanh, mang lai lgi ich cho cac
giao thuc dich vu khach hang, trinh
bay ro rang cdc tinh ndng va quy
trinh CBM ciling nhu gidi quyét céc
nhu cdu chlrc ndng. Chién lugc nay
nén bao gobm théng tin khach hang,
muc tiéu dich vu khach hang, vai tro
cla nhan vién va cadc co hdi chién
luge. Ngoai ra, mdt chién lugc CRM
nén bao gdm céc sb Liéu Lién quan dén
cac sdng kién cla cong ty va cadc muc
tidu téng thé.

&> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang

Tinh Linh hoat va kh3 nang thich
(rng clia dién todn ddm may

Khi nhiéu nén tang va giai phdp CRM
di chuyén L&n ddm may, qué trinh tu
déng hoa quy trinh lam viéc va co s&
ha tdng ma cdc phan mém hoat ddng
trén dé trd nén quan trong hon.

Vi du: Salesforce lua chon Amazon
Web Services (AWS), trong khi
Microsoft trién khai trén Azure. Moi
nén tdng ddm may cé modt bd phén
tich va mdy hoc (ML - Machine
Learning) riéng biét, c6 anh hudng
ldn dén théng tin chi tiét va xac dinh
két qua CRM.
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2 LOTICH COA CRM

Khi dinh Luong gid tri kinh doanh clia CRM, Llgi ich clia né sé& gidi quyét viéc tao
doanh thu va téng hiéu qua chi phi. Do d6, CRM cla ban nén hd trg cc quy trinh
kinh doanh va nhirng kha nang céng nghé hién cé.

Theo Forrester, cac Lgi ich cia CRM dugc chia thanh ba Loai riéng biét:

Doanh thu cao hon

That vay, &p dung phan mém CRM gitp doanh nghiép chudn hda quy trinh ban
hang, nhan vién khéng bé sét co hdi, cham sbéc khach hang kip thadi va dung Ldc,
ty dong hod céc tac vu dinh ky va phan tich dir Llieu ban hang tdrc thi. Ngoai ra, ap
dung phan mém con gilp xay dung théi quen lam viéc tot, tor d6 thuc day hiéu
suat lam viéc cla cd nhan va nhom.

Giadm chi phi truc tiép

Phan mém CRM gilp ban gidm bdt thdi gian tiép xuc véi nhitng khach hang
khéng mang lai lgi nhudn va nang cao hiéu qua hoat déng cling nhu ndng suét
ban hang. Hon thé nita, nhan vién ban hang khéng cdn mat nhiéu thai gian thuc
hién nhitng céng doan L8p di l&p lai nhu: soan ndi dung email, soan thdo dé xuét,
hop dbng, lap héa don hay goi dién cho khach hang lién tuc vi mét khodn qua
han,... TAt cd d& dugc CRM “lo”. Ngudi ban hang chi tp trung vao nhiém vu cot
LGi.

Giam chi phi gian tiép
Gilp cai thién hop dbng vd&i nha cung cap va hd tro cdng nghé bang cach hop
nhat cac phién ban CRM, gidm thiéu viéc tuy chinh (ng dung CRM, dong thdi

tang kha nang s dung, d4p dung cdng nghé va giam thai gian dao tao ngudi dung
cudi.

Nhitng Lgi ich nay gilp x4y dung gia tri tron ddi cla khach hang, diéu nay cudi
clng s& lam t&ng ty L& gilt chdn khéch hang. Trén thuc té, chi riéng viéc tu déng
héa CRM da giup tang ty L& gitr chdn khach hang Lén tdi 15%.

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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PHAN LOAI CRM

10UV i 1 cniic s pune

Nhu cdu va kha ndng st dung CRM cla doanh nghiép B2B rat khac doanh nghiép
B2C, vi nhu cau va kha ndng CRM cla doanh nghiép nhd khac vdi cac tdp doan

Lon.

Theo IBM, cé bén loai gidi phdp CRM chinh danh riéng cho céac cdng ty Ldn, doanh
nghiép vlra va nho (SMB) va céc cong ty mdi thanh Lap:

CRM danh cho céc td chirc Lén

Cung cap céac tinh ndng day dd va cé
s8n bang nhiéu ngdn nglt cling nhu
nhiéu dia diém khac nhau cho 1.000
nhan vién tré Lén, cdc bd phan mém
nay bao gdm su hd trg va tai nguyén
danh riéng cho cédc nganh khac nhau.
Céc t6 chlc vd&i quy md trung binh
cling c6 thé s dung bd giadi phap cé
san vdi mlc gid phai chéng.

CRM danh cho céc t8 chirc hojc
b phan quy mo trung binh

Cung cép cac tinh n8ng han ché cho
250-999 nhan vién, loai phdn mém
nay phuc vu cho cdc bd phan khac
nhau (vi du: nhédm ban hang theo
kénh, thudng doanh s8, dich vu tai
chd). C4c td chirc Ldn hon cling cé thé
st dung bd gidi phap nay vdi nhitng
tinh ndng duoc nang cap.

CRM danh cho céc td chirc nhd

Cung cép céc tinh ndng han ché cho
tdi da 250 nhan vién, cdc bd phan
mém nay phuc vu cho céc chl doanh
nghiép cd nhan va cdc nhém nhd (vi
du: cong cu quan Ly Llién hé, tuong tac
véi kénh mang x3& hoi, chién dich
marketing qua email). Cac nha cung
cap cling cé thé cung cép cac gidi
phap CRM d4u cudi (end-to-end CRM
solutions) cho nhan vién ban hang,
dai dién dich vu khach hang va nhém
tiép thi.

Giai phap CRM chuyén biét

Cung cap mdt sd tinh ndng chung va
bj han ché vdi kha ndng tuy chinh sau
(vi du: marketing tu déng hda, dich vu
khach hang) cho khodng 250 - hon
1000 nhan vién, cac bé phdn mém nay
phuc vu cho cdc nganh khac nhau (vi
du: dich vu tai chinh, khoa hoc doi
sbng, chdm sdc strc khoe, chinh phd,

td chirc phi loi nhuén). “


https://www.ibm.com/topics/crm
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2 PHUTNG THUC TRIEN KHAI

Theo cach nay, hé théng CRM cé thé phan thanh hai loai: Cloud CRM ( L& dich vu
cho thué phan mém CRM s{ dung trén nén tang Internet) va Self-hosted CRM
(tu cai dat va trién khai). Hay nhin vao bdng md ta dudi day:

Cloud CRM Self-hosted CRM

Thué dich vu theo thang

Mua dit phan mém

D Liéu luu trir trén may chd nha
cung cap

D{ Liéu Luu trir trén mdy chd cong
ty

Trién khai nhanh, chi phi thap

Trién khai cham, tén chi phi

Ty dong cap nhat cac céng nghé,
tinh ndng mdi

Update cong nghé thd cong, tinh phi

Nhan su khdng can am hiéu vé cong
nghé

Can nhan sy am hiéu vé céng nghé

Khéng can trang bi hé théng may
ch’ bdo mat va hién dai

Can hé thdng may ch( bao mat va
hién dai

Chi phi dau tu thap

Chi phi d4u tu ban dau va chi phi
van hanh cao

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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3 Biin QuYEN

Theo cach nay, hé théng CRM cé thé phan thanh hai Loai: CRM ma ngudn mé va
CBM ma ngudn déng. Hay nhin vao bang mé ta dudi day:

CRBRM ma ngudn mé CRBM ma ngudn déng

e Ma ngubdn dugc céng bd e Ma ngubn kin
e Free download e Phai mua ban quyén
e Ty do tuy chinh e TuUy chinh théng qua nha cung cap

e Nhiéu tinh n8ng khdng thuc su can e it tinh n8ng hon nhung duoc thiét
thiét cho moi doanh nghiép ké t6i uu cho ting linh vuc

e Duoc nha cung cap support (cé tra

Nh& cong d6 t
. cdng dong suppor ohi)
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4 PHAN LOALTHEO R
CHIEN LUOC DOANH NGHIEP
Theo céch nay, hé théng CRM cé thé phan thanh ba loai:

CRM van hanh (Operational CRM)

DAy La loai phd bién nhat va bao gdbm nhiéu chirc n8ng nhat. N6 tap trung céc
tuong tac cla khach hang, théng sé ban hang, quy trinh marketing cling nhu céc
nd luc dich vu va hd trg & cing mdt noi. Hon nita, CRM van hanh con gidp luu trit
thdng tin vé khéch hang, khach hang tiém néng va nhan vién bang céch st dung
chung mdt nén tang dé hd tro khach hang hién tai va khach hang tiém néng tot
hon.

CRM phan tich (Analytical CRM)

Loai phan mém CRM nay thu thap va tdng hop nhitng dit liéu dugc vé khach hang
va tuong tac cla ho vdi doanh nghiép, gitip quan Ly hiéu hon vé khach hang va dé
ra cac phuong phap gilp cai thién trai nghiém cla ho. Cac hé théng CRM phan
tich c6 uu thé vuot trdi trong viéc gilp céc td chic phan tich mot lugng Lén dir
liéu va phat trién cac chién lugc dé tang tép khach hang tiém n8ng mdi, téng ty
L& gilt chan khach hang va tao hiéu qua cho bd phan ban hang va marketing. DI
liéu tr CRM phén tich c6 thé bao gém s& thich cla khach hang, kénh, diém tiép
xuc, xu hudng, du bao, v.v

CRM cong tac (Collaborative CRM)

Con dugc goi la CRM chién lugc (Strategic CRM), Loai phdn mém CRM nay cho
phép cic nhém hodc céc phong ban cé chirc ndng khac nhau trong mét td chirc
chia sé& dit Lliéu khach hang. Moi ngudi déu s dung ciing mdt co s& kién thirc vé
khach hang dé dua ra quyét dinh, tao ra cach tiép can toan dién dé quan ly mdi
guan hé khach hang. Trong khi cadc cdng cu CBM hoat déng thudng tap trung vao
tiép thj va ban hang, cac hé théng CRM cbdng tac tip trung chd yéu vao dich vu
khach hang.

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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CHUONG 5:

EXTENDING CRM -
KHONG CHi LA "C"

Nhu d& gidi thich & trén, CRM - Customer Relationship Management, la mot hé
thdng quan Ly cac hoat déng Llién quan dén KHACH HANG. C6t L&i cda dinh hudng
L8y khach hang lam trung tdm & quan tdm dén viéc st dung phdn mém CRM dé
phat trién va thiét Lap méi quan hé lau dai véi khach hang nham cai thién dich vu
va tang su hai Long cho khach hang.

Tuy nhién, su phat trién cla tri thitc nhan loai va thuc tién kinh doanh da khién
cho khai niém CRM khdng con bi bé budc xung quanh “khach hang” nira.

Va dé Lla luc Extending CRM ra doi.

Extending CRM (CBRM md réng) xdy dung trén mot bé khung xBM (xRM
Framework), vdi “x” la mdt bién s, xoay quanh viéc quan tri cdc mdi quan hé ma
mdt doanh nghiép cé thé cd, thay vi tap trung vao khai thac dit liéu cla khach
hang.

Extending CRM b6 sung cho CRM c6t L8i va cho phép céc td chitc theo dbi va toi
da hoa gia tri ca cdc mdi quan hé va tai san khac, dong thdi mé rdng strc manh
clia CRM.

M6t s6 chit “x” trong khung xBM ¢é thé bao gdm:

PRM DRM
Partner Relationship Management Distributor Relationship Management
(Quan Ly quan hé ddi tac) (Quéan Ly quan hé nha phan phdi)

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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RBRM ERM
Reseller Relationship Management Employee Relationship Management
(Quan Ly quan hé dai Ly) (Quan Ly quan hé nhan vién)
CRM SRM
Contractor Relationship Management Supplier Relationship Management
(Quan Ly quan hé nha thau) (Quan Ly quan hé nha cung cép)
Asset Management Property Management
(Quan Ly tai san) (Quan Ly tai san)
Fleet Management Land Management
(Quan Ly ddi nhém) (Quan ly dat dai)
Task Management Event Management
(Quan Ly tac vu) (Quan Ly su kién)

Tuy nhién, vai trd mé réng cia CRM khéng lam gidm tdm quan trong cla dir Lliéu
khach hang trong céc hoat dong CRM hién tai cla cong ty. D Liéu khach hang
van dang va sé tiép tuc la ngudn dau vao cuc ky quan trong hd tro céc quy trinh
cla cdng ty. M& rong khung CRM dé giai quyét céc Lgi ich cla khach hang trong
viéc st dung dit liéu khach hang cé thé mang lai co hdi duy nhat cho cac doanh
nghiép khi xay dung va thuc hién céc chién lugc quan hé khach hang cla ho.

SLimCRBM L& mdt vi du ndi bat trén thj trudng trong nudc vé Extending CRM. Du
van LAy quan hé khach hang lam c6t L&i, SLimCRM con hd tro doanh nghiép phat
trién cAn bang trén 4 khia canh: khach hang, tai chinh, quy trinh ndi bd, hoc tap
va phat trién. Dic biét, tat cad nhitng tinh n&ng hién dai 4y ndm trén mdt phan
mém vd cuing tinh gon, don gidn va dé s dung.

SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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CRM TAC DONG DEN
NHING BO PHAN NAO
CA DOANH NGHIEP?
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SIimCRM

Cac bo phan
trong doanh nghiép

thay d6i nhu thé nao
khi ap dung CRM?

CRM gidp toadn bd té chirc clGa ban duy tri
védn hanh trén cang mdt nén tédng va ddm
bdo tinh nhdt quén giita cdc b6 phén. Céc
thanh vién tir moi bd phdn déu cdé quyén
truy cdp vao nhitng théng tin chi tiét giéng
nhau, khién viéc duy tri su déng bé va giao
tiép tré nén hiéu qud hon bao gio hét. M&c
di céc b6 phén lam viéc truc tiép véi khdch
hang sé cdm nhén ré hon gia tri cda CRM
hang ngdy, nhung todn b té chic cua ban
déu c6 thé hudng loi tir khd n&ng qudn Ly va
két néi dit Lliéu mad CRBM cung cép. Sau déy
la nhirng cdch ma cdc bé phdn khdc nhau
trong céng ty cé thé s& dung CRM dé& chuén
héa va tu déng hda quy trinh lam viéc.
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CHUONG 1:

CRM VA MARKETING

Vao nhitng nam 1960, viéc nghién cdu dong luc mua hang (motivational
research) da dugc tién hanh dé tim ra nguyén nhan dan dén hanh vi cla ngudi
tiéu dung, tr dé gilp cac nha nghién clu tim ra phuong phap marketing sadn pham
hiéu qud hon. Nghién ctu déng luc mua hang bao gdm rat nhiéu céng cu, tir viée
cho mdt nhdm tinh nguyén vién xem mét loat quang cdo va do lLudng phan Uing vat
ly cla ho, cho dén viéc thu thap va phan tich két qua tir bai kiém tra Rorschach
(Rorschach test).

Tuy nhién, pham vi cGa nhitng nd luc nay van khdng lam thay dbi viéc lay san
pham lam trong tdm, va khach hang déng vai trd nhu mot thanh phan phu tro cla
chu ky mua hang. Thuong hiéu L& vua, nhu ngudi ta van néi Lac by gid, va sé méat
rat nhiéu thoi gian va cac nd luc marketing nita dé céc cong ty thuc su hiéu dugc
tdm quan trong cla viéc tap trung vao mdt chién Lugc kinh doanh tép trung vao
khach hang.

Dén ndm 1993, cudn sach “Relationship Marketing: Successful Strategies for the
Age of the Customer” cla Regis McKenna dugc xuat ban, ddnh dau cdt méc mdi
trong viéc trién khai chién lugc marketing clia cac cong ty. Lic ndy, cac théng tin
vé khach hang nhu s& thich hay théi quen dugc nghién citu nhiéu hon nham gia
tang trai nghiém va gilr chdn khach hang ldu dai. Cac chuong trinh marketing
nhdm muc tiéu (target marketing), ban chéo (cross-selling), va cac chuong trinh
kh&ch hang trung thanh da phat trién va dugc chinh thic hda nhu mdt phan cla
quy trinh badn hang va marketing cét L3i.

Néu marketing truyén théng la su tong hda cla khoa hoc va nghé thuét, thi
marketing cla tuong lai l& khoa hoc thudn tly va thém chdt hoa my. Su thanh
cong cla cac chuong trinh marketing cla mot doanh nghiép ty L& thuan vdi kha
ndng ndm bat va phén tich ddng dit Lliéu cla doanh nghiép dé.
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Cac sdn pham CRM cung cap kha ndng quan Ly chién dich gitp tiét kiém thdi gian,
nhan cdng va chi phi. B&n canh dé, hiéu qua cla CRM con dugc thé hién qua su
gia téng cla loi tic dau tu (ROI). CRM cling hd tro, t&ng cudng két ndi gitra bd
phan Sales va Marketing, phad v& céc rao can gilp cong viéc trd nén thuén tién
hon.

Trong céc hoat ddng marketing, cong nghé CRM gilp khai thac dit Lliéu va La cong
cu cd nhan hda, cho phép ngudi dung khéng chi ndm dugc lich st hanh vi va sé&
thich clia ngudi tiéu dung ma con du doan dugc nhitng gi ho cé thé Lam tiép theo
va chia sé théng tin ndy ma khéng can ngudi tiéu dung Lén tiéng.

Trong céc hoat ddng marketing, dit Liéu ma CRM luu trit va tdng hop chinh L&
ngudn thdng tin tuyét voi vé khdch hang dé doanh nghiép tién hanh cac chién
dich, bdi né cho phép bd phan Marketing ndm dugc Lich st hoat dong va sé thich
cla khach hang, tir d6 phan tich hanh vi clia ho, phan khdc va trién khai cac hoat
ddng nhdm muc tiéu chinh xadc hon. Khéng nhitng vay, tir nhitng dit Lliéu mad CRM
cung cap, doanh nghiép cé thé du dodn dugc nhitng gi khdch hang tiém n&ng sé
Lam tiép theo va chia sé thdng tin ndy trong ndi bd mdt cach nhanh chéng.

Khi st dung thanh thao, CRM c6 thé dugc vi nhu mot Loai rugu hdo hang: cang Lau
cang ngon. Khi nhdm muc tiéu vao cdc phan khic khach hang ngdy cang nhd, céc
cong ty cé thé t&ng s6 Lugng chién dich marketing dé ddm bao réng ho tiép tuc
tuong tac vdi nhiéu khach hang nhat cé thé.

Va bang cach theo dbi su thanh céng clia cac chién dich theo thdi gian, cac doanh
nghiép c6 thé tinh chinh chiing, gitp tdng ty L& phan hdi va do dé doanh thu tuong
Ung cling l&n hon. Viéc thuc hanh quan Ly chién dich vong kin (closed-loop
campaign) — s dung két qua cla céc chién dich trudc dé dé diéu chinh céac chién
dich trong tuong lai — da dugc céng nhan La mdt phuong phdp CRM tét nhat.

Cac cong ty s& khdng trién khai cac gidi phap CRM dé tu ddng hda viéc quan Ly
chién dich ma khéng c6 mdt k& hoach ré rang vé nhitng gi ma ho mudn lam. Xét
cho cling, nhitng céng ty nao khéng cé tdm nhin marketing thudng hiém khi danh
mdt phan ngén sach cla ho cho phadn mém CRM.

Néu muédn ép dung CRM dé phuc vu hoat déng marketing, ban can cé s&n nhiéu chién
luoc dé téng gid tri doanh nghiép va tdng long trung thanh clua khéch hang. Cé nhu

vay, phdn mém CRM mdi phat huy duoc téc dung cda né.




SIimCRM CRM Playbook

CHUONG 2:

CRM VA SALES

Thoéng thudng, cdp quan Ly la nhitng ngudi cé thé dé dang thay duoc Lgi ich cla
viéc 4p dung hé théng CRM. Ho dénh gia cao rang trong phan mém CRM, dir Liéu
ban hang cla ho sé& duoc Luu trit tap trung va duoc trinh bay & dinh dang dé theo
ddi, cho phép ho gidm sat quy trinh ban hang, hiéu suat cla nhan vién va do dé,
tdi uu hda hoat ddng ban hang.

Nhung con véi nhitng nguai ban hang (nhitng nhan vién sales) thi sao?

Théng thudng, ho khdng phai La nhitng ngudi “hanh phic” véi CRM ngay tir du.

ANALYSIS /

Nhan vién ban hang thudng coi CRM nhu mdt phan céng viéc ma ho phai dadm
nhan thém (vdi quy thoi gian von da it 6i), va chi ld mdt cach khac dé cap trén cé
thé theo dbi tién dd cong viéc cla ho. Viéc danh thém thoi gian dé nhép di Liéu
vao phan mém CRM ciing lam t8ng thém su khd chiu. Nhitng nhan vién sales nghi
rang diéu nay khién ho khéng thé thuc hién tét nhiém vu chinh cGa minh — ban
hang.

Khéng thé phd nhan radng, ngudi quan Ly kinh doanh cé thé sit dung CRM dé theo
déi cdc hoat dong cla nhan vién trong bd phén, gidm sat céc giao dich ban hang
va quy trinh ban hang gitra cdc nhan vién.

Tuy nhién, thém vao dé, CRM L mot cdng cu tuyét voi dé thiac day doanh sb béan
hang!
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Dudi day & mdt sb nhitng Lloi ich ma mdt phan mém CRM cé thé mang dén cho doi
sales clia doanh nghiép:

Tén hudng khéng gian luu trir an toan

CRM giup nhan vién ban hang Luu trir tap trung va an toan cac Lién hé, co hoi ban
hang, hoat ddng va ké& hoach da L&n Lich cla ho & cung mdt noi va cé quyén truy
cap lién tuc vao co s& dir lidu tir nhiéu dia diém. Hay yén tdm réng di Lliéu cla
ban s& khdng bi méat.

Lap ké hoach va quan ly thei gian nhu mdt chuyén gia

CRM gitip nhan vién ban hang tdi uu hda Lich trinh hang ngay cla ho, déng thdi uu
tién cdc nhiém vu quan trong dé ddm bao khdng mdt khach hang nao bi bd qua va
nhitng khach hang tiém néng chinh dugc Lién hé ding han. Trén thuc t&, CRM cho
phép nhan vién ban hang danh nhiéu thdi gian hon cho khach hang, tir dé chot
duoc nhiéu giao dich hon va thu vé co s& khach hang manh mé hon.

Ngirng “lang thang” - bit dau nh3m muc tiéu chun xéac

Quan Ly khach hang tiém ndng (con dugc goi L& “quan Ly co hdi” hay “quan Ly
dudng dng ban hang”) & mét tinh ndng quan trong trong phan mém, gitp nhan
vién ban hang phan doan dir Liéu va xac dinh cdc co hdi cé gid tri thong qua cac
lua chon dua trén tiéu chi. Nh& vAy, nhan vién ban hang cé thé biét dugc mot
ngudi dang & trong giai doan nao cla qua trinh mua hang, sau dé tuan theo mot
quy trinh xac dinh dé bién mot co hdi tré thanh khach hang cudi cling clia doanh
nghiép.

Ludn cdp nhat thong tin méi

CRM cung cap lich dung chung, mAu tai lidu va tich hop e-mail, cho phép tat ca
cac thanh vién trong nhdm nhan dugc théng bdo vé nhitng hoat déng méi nhéat.
M6t s8 phadn mém CRM con cé mdt khdng gian hoc tap riéng, noi cac thanh vién cé
thé chia sé kién thirc va tai Lliu thu thap dugc dé clung nang cao kién thic va ky
nang. Bén canh do, CBM ciing tang théng tin Lién lac gilta luc Lugng ban hang va
nguai quan Ly ban hang.
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C&t gidm nhirng cong viéc L8p Lai

CRM giai phéng nhdm ban hang khai phan Lén cac nhiém vu bang cach gidm thiéu
va thdm chi loai bd mdt s6 hoat ddng L8p di lap Llai, tdn nhiéu thdi gian nhung
mang lai it lgi nhuan. CRM Lluu trit thdng tin chi tiét vé sdn pham va gia cd, thdng
tin ca khach hang tiém néng, kich hoat nhdc nhé cho tirng nhiém vu va dua nhan
vién sales di qua quy trinh ban hang tirng budc mot cach bai ban.

Tiét kiém chi phi vdn hanh

Véi mdt s6 hé thdng CRM, chi phi l&p d&t va trién khai khdng hé ré, nhung vé Lau
dai ching c6 thé tiét kiém cho ban mdt khodn tién kha Lon.

V&i nhan vién ban hang, CRM cé thé gitp gidm thiéu sai sét (vi du: trong don dat
hang ho&c béo gid). Thoi gian, cdng strc va chi phi lién quan dén viéc slta nhitng
sai s6t d6 cé thé cao hon nhiéu. Cudi cling, né con giup tiét kiém nhitng Loai chi
phi L&t v&t phat sinh, chdng han nhu tiét nhitng t& gidy ghi chd Lon x6n va thudng
dé mat vi moi théng tin mdi déu cé thé dugc luu trir an todn trong hé thdng.

Thuc ra, mét phdn mém CRM tét khéng can cé muc gid qué ddt. Néu
l& mét doanh nghiép nhé va dang tim kiém nhiing gidi phdp CRM
phu hop véi ngén séch, ban cd thé tham khdo SLiImCRBM - mét phéan
mém CRM tinh gon va toan dién cho doanh nghiép SME.
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CHUONG 3:

(RMVA
CHAM SOC KHACH HANG

Khéng c6 gi ngac nhién khi hau hét cac cdng ty L4p k& hoach cho cic du 4n CRM
déu bat dau véi muc tiéu cai thién dich vu hd trg khach hang. Néu cé bat cl diéu
gi c6 thé &nh hudng dén trai nghiém cla khach hang, thi d6 La do dich vu hodc do
thiéu dich vu.

Hai muoi ndm trude, hadu hét ngudi tiéu dung phan nan bang céach viét thu, gli
qua dudng buu dién va chd dgi phan hdi dén modt cach ngau nhién. Vdi su xuat
hién cla Internet, cdc trung tdm cudc goi (call center) dugc coi nhu la noi duy
nhat ma khach hang cé thé giao tiép véi nhan-vién-that. Tuy nhién, & thdi diém
dé, viéc nhan cudc goi, ghi lai va luu trit théng tin cudc goi déu dugc thuc hién
hoan toan th( cdng. Diéu nay LAu dan khién cho nhitng nhan vién phu tradch cadm
thay bi qua tai va dan sinh cdm gidc nham chén.

Theo thdi gian, cac cdng ty ngdy cang nhan ra dugc diéu nay va dan tich hop céc
cong cu céng nghé vao hoat dong kinh doanh.

Véi CRM, cbng cu nay cung cap quyén truy cép tdc thi vao moi tuong tdc ma
khach hang da cé véi mdt thuong hiéu, bao gdm Llich st trd chuyén, lich si mua
hang va thé dich vu khach hang. Diéu nay cho phép nhan vién dich vu khach hang
cé dugc thdng tin chi tiét cla khdch hang khi dang tuong tac vdi ho.

Nhan vién hd tro sé biét chinh xac ho dang néi chuyén véi ai ngay ti khi ho nhan
cudc goi, Vi sb dién thoai cla khach hang, kém tén va céc théng tin Lién quan, d3
duoc luu trir trude trén hé thdng. Ho cé thé chdo hdi véi khach hang bang tén
riéng va giao tiép sao cho phu hop vdi nghé nghiép hién tai cla tirng ngudi. Bén
canh d6, dit Liéu vé nhitng Ll&n mua hang gan day nhat cla khach hang cling duoc
luu Lai trén phan mém, vi vay, néu khach hang can thém théng tin vé san pham,
nhan vién hd trg sé cé thé ndm bat kip thdi thong tin chi tiét clia sdn pham duoc
néi dén.
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CRM gitip nhan vién cé dugc céi nhin tong thé 360 dd vé tirng khach hang, cung
cap tat ca thdng tin thu dugc vé khach hang tir Lan tiép xtc dau tién cla ho véi
thuong hiéu va cho phép thuong hiéu gilt lién lac vdi khdch hang dé cé thé Llién
tuc danh gid mirc d6 hai long cuUa ho.

CRM ciing rat quan trong dé gitr chan khach hang va gidm ty L& rdi bd. Vi du: Céc
nhan vién chdm séc khach hang cé thé loc tai khodn dé xem khach hang nao sép
dén thoi gian gia han hap déng va cé thé tiép can sém.

Bén canh viéc trién khai CRM, dudi day la mdt sb cach cé thé gitp doanh nghiép
ban cai thién dich vu chadm sdc khach hang cGia minh:

Lua chon cdng nghé mdt cach can than

Trudc khi quyét dinh chuyén déi s6 cho mdt bd phdn nao dé cla doanh nghiép,
ban cling can phai hiéu dugc nhu cdu va mong mudn cla minh sau khi 4p dung né,
cting nhu ndm duoc tinh hinh hién tai clia bd phan can dugc 4p dung céng nghé dé
dua ra lua chon phi hgp nhat.

Dat muyc tiéu phu hop

Nhiéu céng ty s dung CRM dé cap cho céc nhan vién trung tdm cudc goi quyén
truy cdp dit Lidu dé dang hon, muc tiéu L& t8ng hidéu qua cudc goi. Tuy nhién, ti
biét mdt hang 6 td L&n cé hai bd tiéu chi thanh céng khac nhau. D&i vdi Loai xe hoi
truyén thdng, céng ty dét muc tiéu gitr cho cac cudc goi dién thoai ngdn gon va
hudng khéch hang dén théng tin trén website hodc dén céc dai ly dia phuong. Vi
cdc mau xe hoi sang trong, cong ty lai mong mudn gitr lién lac qua dién thoai vdi
khach hang cho du cudc goi dién ra trong bao LAu. Vi vay, viéc d&t muc tidu khi 4p
dung CRM céan dugc tién hanh dua trén ddc diém cGa sdn phdm va nhém khéch
hang khac nhau.

Thiét Lap bd quy trinh cho céc nhan vién chdm séc khach hang

Vi su ky vong ngdy cang cao vé chat Luong dich vu, cdc cdng ty can thiét lap
mdt quy trinh chuén, dua trén céc dit Liéu chung vé khach hang, dé nhan vién cé
thé tuadn theo, tranh viéc trd Ldi khach hang bang phan dodn va cdm tinh. Bén
canh d6, cdc nhan vién cling cdn dugc dao tao bai badn va ddm bdo s dung tot
nhitng cong cu céng nghé dugc ap dung.

&> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang

30


https://slimcrm.vn/?utm_source=social&utm_medium=seeding&utm_campaign=ebook&utm_content=extended-crm-playbook
https://slimcrm.vn/?utm_source=ebook&utm_campaign=crm-playbook

SIimCRM CRM Playbook

CHUONG 4:

CRM VA NHAN SU

Con ngudi ludn LA tai sdn quy bdu nhat clia moi cong ty, L& nhan t6 chinh thuc day
moi hoat ddng kinh doanh, giGp céng ty phat trién. Do d6, ngoai viéc quan Ly
khach hang va tap trung cham séc khach hang vi muc dich kinh doanh, trach
nhiém cla mdt t6 chirc con La quan Ly va dap ing nhu cau cho nhan vién cla minh.

S& khdng dung néu néi réng hé thdng CRM chi dugc st dung dé quan ly khach
hang va khach hang tiém n8ng; hau hét cac trudng phong nhan su hodc cac cap
quan ly dang s dung cdng nghé CRM dé quan ly ngudn nhan luc cla cbng ty.
Quay tré lai Khung xRM (xBM Framework) d3 dugc dé cdp & Chuong 1, CRM -
Customer Relationship Management LUc nay sé& tréd thanh Employee Resources
Management - Quan Ly ngudn nhan luc (ERM). ERM la mét quy trinh kinh doanh
giup LAp day khoang céch giilta td chic va nhan vién dé tao ra mdi Lién két bén
chat gilra ho.

Quan Ly hd so, theo dbi tién db va hiéu suat cda nhan vién

Cong cu CRM cé thé gitp ban quan Ly quan ly nhan vién chi badng mdt cu nhap
chudt. Ban s& xem dugc nhitng di Liéu Lién quan dén tac dong cla hiéu suat cla
nhén vién dbi véi trai nghiém cla khach hang. Diéu nay s& anh hudng dén cach
ban L4p chién lugc cho bd phan nhan su.

Va chéc chén roi, tao cong viéc, theo ddi tién dd va kiém tra hiéu qua dau ra chinh
la nhitng chitc ndng khdng thé thiéu cltia mét phan mém CRM. Hé thdng CRM cé
thé déng vai tro L& phdn mém quan Ly co s& dit Liéu nhan su vi né cung cép cho
ban théng tin tdng thé vé nhan vién cling nhu Lich s céng viéc cla ho. Hon nita,
nén tdng CRM rat dé st dung va truc quan vdi ngudi dung, vi vay, cac cong ty cé
thé cép nhat thdng tin theo thdi gian thuc vé tinh trang hoat ddng clia nhan vién,
cho du ho dang Lam hay khdng lam viéc.

&> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang

31


https://slimcrm.vn/?utm_source=social&utm_medium=seeding&utm_campaign=ebook&utm_content=extended-crm-playbook
https://slimcrm.vn/?utm_source=ebook&utm_campaign=crm-playbook

SIimCRM CRM Playbook

Dua trén nhitng cai tién va tdn that gan day trong cdng ty, phan mém CRM con
c6 thé udc tinh céc nhiém vu dugc giao cho titng nhan vién va vé biéu do dé phan
tich day d vé hiéu suat coéng viéc. Phan mém s& dadm bao réng mdi tham sé déu
dugc kiém tra, bao gdm loai céng viéc, chién luge dugc quy dinh va cic hanh
ddng dugc thuc hién theo Llich trinh. N6 con so sanh ty L& hiéu suat du kién vdi ty
L& thuc té.

Théng qua bao cdo trén phan mém, ngudi quan Ly cé thé biét dugc nhitng nhan
vién ndo da hoan thanh tét nhiém vu va nhitng nhan vién nao chua hoan thanh
ddng han / thuc hién nhiém vu hai hagt. T&r d6, ngudi quan Ly sé udc dinh dugc
muc thudng / phat va cé nhitng hinh thdc tuyén duong / dao tao néng cao trinh
dd cho phu hop.

Tu ddng hda quy trinh tuyén dung va dao tao nhan vién méi

Theo Khung xBM, CBM khong chi la C - Customer, ma con la C - Candidate. Noi
cach khac, CRM cé thé dugc hiéu nhu mot phan mém quan Ly méi quan hé vdi cac
(rng vién.
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Tu ddng hda tuyén dung va dao tao dang tré nén thuc su can thiét. Bdi L&, hai quy
trinh nay thudng tiéu ton rat nhiéu thoi gian va ndng lugng, déc biét La vdi céc
doanh nghiép nhd, khi ma ngudn luc danh cho cac hoat déng nay La rat han ché.

Bd ph&n nhan su cé thé tdn dung phan mém CRM dé tién hanh tuyén dung theo
duing quy trinh va tim kiém nhéan tai pht hop nhat véi doanh nghiép, cling giéng
nhu cdch ma cdc nhém ban hang s dung phan mém dé quan Ly khach hang tiém
ndng vay. Cac cdng cu CRM cho phép ngudi diing Lloc cac ng vién tdt nhat théng
qua cac bai test truc tuyén ngay trén phan mém, gli email tdi ing vién va theo
d&i cdc phan hdi. Sau cung, bd phan tuyén dung cé thé danh gid dugc néng luc
cUa Ung vién ngay trén phan mém va tir d6 xay dung khung néng luc rd rang cho
ting vi tri. V& sau, nhitng di¥ liéu Luu lai trong qué trinh tuyén dung cé thé dugc
két hop dé danh gia chat lugng (ng vién trong qué trinh thir viéc, gidp HR dua ra
nhitng nhan xét khoa hoc va chinh xac hon.

Su tro gitp cla phan mém CRM con gilip cho viéc dao tao nhan vién mdi dé dang
hon. Toan bd nhitng théng tin vé (ng vién, bao gdbm ca L6 trinh dao tao, déu dugc
hién thi c6ng khai va truc quan, giip bd phan nhan su dé dang theo d&i va hd trg
nhan vién mdi kip thdi. Mdt sé phadn mém CRM cho phép nhan su tao céc bai test
danh gia trinh d6 xuyén sudt quéa trinh th(r viéc, qua dé nhan vién mdi cé thé
nhanh chéng lam quen véi cdng viéc, va ngudi quan Ly cling dé dang ndm bt tinh
trang cla (ng vién dé biét cach nang cao trinh dd, gilp nhan vién hda hop Vvdi
mdi trudng méi. LAu dan, diéu nay sé gitp xay dung mdt hinh anh chuyén nghiép
cho toan thé cdng ty va thu hat dugc nhiéu nhan sy chat lugng hon vé sau.

M&i ban tham khado Case Study \
ap dung thanh cdng CRM vao tuyén dung tai day : -
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CHUONG 5:

CRM VA KE TOAN

Néu ban L& mdt ké todn vién, ban s& biét viéc bi “ngdp L8n” gitta x&p bdo cdo va
tai liéu x4y ra thudng xuyén nhu thé ndo! Tuy nhién, ké todn khéng chi ding lai &
nhitng con s6 gion gid. Ban van can gitt mdi quan hé véi nhan vién va khach hang,
gitp khach hang cla ban khéng gdp nhitng réc réi vé tai chinh; bén canh dé con
phan tich va du bdo cac xu hudng kinh doanh dé doanh nghiép cé thé tiép tuc van
hanh.

Théng thudng, nhitng nhan vién phu trach céng viéc ndy phai két hop gilra phan
mém k& todn va nhiéu tng dung phu trg khéc. Trén thyc té, QuickBooks nhén
thay réng céc ké todn danh 86% thdi gian cla ho cho cac nhiém vu cé thé dugc
tu déng hoa.

May man thay, viéc 4p dung CRM cé thé gilp gidm bdt khdi lugng cong viéc, giai
phéng ban khai cac tac vu thl cdng nhu nhap dit Lliéu va cho phép ban danh thaoi
gian cho nhitng nd Luc sinh L&i hon nhu phan tich, tu van va ban hang:

Phan mém CRM LA noi tdp trung thong tin cda ban

CRM cung cadp mdt bang diéu khién (dashboard) tap trung moi dit liéu vé khach
hang cla ban. Tt d6, ban cé thé phan chia co sé dir Lidu, xem Lai Lich s giao dich,
tao héa don, béo gia, v.v... va giti cho khach hang dé dang hon ma khéng can mé
qud nhiéu tab. Ban con cé thé theo ddi hanh trinh cla khach hang va cép nhat ho
so cUa ho khi cé bat ky thay do6i ndo. Cé mdt co sé& dit Liu manh mé nhu vay cling
sé gilp viéc chuyén ddi khach hang tiém n&ng clia ban thanh khach hang dé dang
hon nhiéu.

Da sd phan mém CRM cho phép ban di chuyén va dong bd hda théng tin khach
hang truc tiép tr cdc Ung dung khac. Khi dit liéu khach hang dugc téng hop, doi
nhém cla ban cé thé tiép tuc cong tac chinh slta va qua dé t6i uu hda chat lugng
dir Liéu.
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CRM giup tu déng héa cac phan trong quy trinh lam viéc cla ban

L& mdt ké todn vién, ban s& hiéu duoc viéc ty ddng hda cac nhiém vu L&p di L8p Lai
c6 thé déng goép vao Lgi nhuén cla ban nhu thé nao.

Bé&n canh viéc gidi phdng ngudn nhan luc, viéc ty déng héa quy trinh lam viéc
b&ng phan mém CRM dam bao ban cé thé thuc hién cidc hanh dong phu hop vao
ding thoi diém dé moi thd Ludn van hanh.

CRM tu ddng tao phiéu y&u cau khi khach hang dién vao biéu mau, gt truy van
qua email, hodc trd chuyén truc tiép. Ban ciling cé thé tao Ldi nhdc tu dong cho
nhan vién va khach hang cda minh trén phan mém CRM. Gid s ban méi c6 mot
khach hang can gilr Llién hé trong mdt s6 ngdy nhat dinh. Ban cé thé gli thdng bao
cho mét nhan vién ndo dé vé nhiém vu ndy, sau dé theo d&i tién dd va hiéu qua
coéng viéc cla nhan vién. Ban ciing cé thé d&t Loi nhdc cho nhithg ngdy quan
trong, chdng han nhu ngay ndp thué cudi cuing.

CRM giup ban phan tich dir liéu dé dang

Nh¢& bang diéu khién tu ddng va mot sd chi sd hiéu suat, CRM cung cap thdng tin
cho bd phan ké& todn vé kha ndng sinh L&i clia tirng du 4n va gilp ban xac dinh
khach hang cé Lloi nhat cho doanh nghiép cda minh.

CRM ké toan con cé thé tao bang phan tich dit liéu va cung cap ban tém tat truc
quan vé cac so Liéu thé hién hiéu suat. Phan tich chinh La chia khéa dé hiéu mdc
dd hiéu qua cla chién Luoc kinh doanh cla ban trong mdt khodng thdi gian nhat
dinh.

Mdt nghién cliru n8m 2022 cla Grandview Research cho thdy 82% cong ty s
dung CRM cla ho dé bdo cdo ban hang va tu ddng hda quy trinh. Diéu dé phan
ndo ching td day chinh & mdt cdng cu rat hiéu qud dé gidm bdt “génh ndng
Excel” cho bd phan ké toan.
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CHUONG 6:

CRM VA LANH BAO

Khéng cé gi ddng ngac nhién khi néi rang CEO - va céc cip quan Ly - L& nhitng
nguai cuc ky ban ron. Nhiém vu cla ho khdng chi xoay quanh céc cubc hop va cac
quyét dinh diéu hanh khé kh8n ma con nhiéu hon thé nita. Bac quan Ly phai gdnh
trén vai nhitng trdch nhiém, bat dau tir viéc xac dinh cac muc tiéu kinh doanh,
quan ly dit Liu, dén theo cac quy trinh khac nhau cla céng ty va dua ra céc
quyét dinh dé nang cao doanh sb. T4t ca nhitng nhiém vu nay cé thé mat rat nhiéu
thoi gian va nd Luc.

Tuy nhién, sy xuat hién cla phadn mém CRM da gidm bét rat nhiéu ganh ndng cho
nhitng ngudi LAnh dao, dugc thé hién qua mdt s6 khia canh sau day:

Xay dung mdi quan hé bén virng véi khach hang

“46% cac cip quan Ly ban hang noi
rang mdi quan hé siu séc vdi khach
hang L& muc tiéu chinh dé duy tri su
thanh cdng.” (Salesforce, State of
Sales)

M®6i quan hé véi khach hang L3 chia
khéa cho su phat trién cla td chuic
cla ban, vi vy ban can phai quan Ly
ching mot cach hiéu qua, va hiéu qua
nhat cé thé.

M6t hé théng CRM phu hop cé thé
giup doanh nghiép:
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e Hiéu khdch hang hon

TU nhitng cudc trao ddi, ban sé& hiéu dugc diéu
gi & quan trong ddi vdi khach hang, cling nhu
biét dugc muc tiéu, thach thic va sé thich cla
ho. Sau dé, ban cé thé ghi lai nhitng ghi chd
nay trong hé théng CRM dé phuc vu cho viéc
x8y dung chién lugc va trd chuyén vdi khach
hang trong nhitng Lan tiép theo.

e Tuong tac v&i mare dé phd hop

Sau khi hiéu duoc cac thach thirc va muc tiéu
kinh doanh cla khéach hang, ban cé thé dé xuat
cac sdn pham phu hop, chuong trinh khuyé&n mai
dac biét, hoac nhirng ndi dung khac cé Lién quan
dén s& thich cla ho vao ding thoi diém. Vdi
CRM, ban ciing s& biét dugc ho d& mua nhitng gi
va st dung san pham hodc dich vu dé nhu thé
ndo, nhd vay ban cé thé cung cap cho khéch
hang loai ndi dung va théng tin phu hop nhat.

e M& réng méi quan hé 1-1

B4t ky khach hang nao cling sé& yéu thich nhitng
trdi nghiém dugc cd nhan hoéa. Vdi mot doanh
nghiép nhd, diéu nay cé vé kha dé dang. Tuy
nhién, khi bdt dau mé réng quy md, viéc ndm bat
thdng tin chi tiét cla tirng vad moi khach hang -
va khi ndo nén theo dbi ho - sé tré nén khé khan
hon. Luc nay, nén tdng CRM cé thé luu trit cac
mau email, thiét lap Loi nhdc cdng viéc va kich
hoat cac cudc goi dién thoai dé gilp ban két ndi
vdi khach hang nhanh chéng va dé dang.
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T6i da hiéu qua hoat déng Marketing va Sales

“Khéng cé hé théng CRM, 79% tat cd céc khach hang marketing tiém ndng khéng
bao gi&r duoc chuyén ddi thanh doanh sé ban hang.” (Pardot)

Ban da danh thdi gian va ngudn luc dé thu hat va tao dung khach hang tiém nang
mdi, nhung bay gid thi sao? Ho cé dugc chuyén cho nhém ban hang cla ban
khdng, va néu vay, dai dién cla ban cé biét ddu mdi la co hdi hAp dan nhat
khdng? Lac nay, thdi gian chinh 13 diéu kién tién quyét, d8c biét 1a khi doanh
nghiép ban con nhd va dang trén da phat trién nhanh chéng. Hay tan dung t6i da
cac cong cu marketing clia ban — email, mang xa hoi, marketing tu dong hda —
bdng cédch két ndi ching vd&i nén tdng CRM. Nhe vAy, ca hai bd phan Sales va
Marketing s& c6 mdt cai nhin day dd nhat vé co hdi va khach hang tiém néng dé
thuc hién céc hoat ddng truyén théng hap dan nham bién khach hang tiém nang
thanh khach hang, dong thdi nhanh chéng tiép can nhitng ngudi cé dnh hudng dén
quyét dinh mua (key decision maker).

Tang ndng suat nhan vién

“52% nhén vién ban hang cd hiéu sudt cao tu nhdn minh & nhitng ngudi s& dung
thanh thao va tan dung tbi da céng nghé CRM cua cbng ty ho.” (Tap chi kinh
doanh Harvard)

Viéc dp dung cong nghé phu hgp sé gidi phdng nhan vién clda ban khdi cadc nhiém
vu ndng V& quy trinh va cho ho nhiéu thoi gian hon dé két ndi vdi khach hang. Céac
hoat d6ng th( céng nhu tim kiém théng tin Lién hé hodc nhap dit Liéu cé thé dugc
tu ddng hda, hodc thdm chi loai bd khdi cac quy trinh Lién quan dén khach hang.

Bé&n canh dé, CRM gilp cac nha Lldnh dao cAp nhét kip thdi thdng tin vé tinh hinh
kinh doanh ctia doanh nghiép va danh gid xem Lliéu mdi phong ban cé dang di ding
hudng dé dat dugc cdc muc tiéu chung hay khdng. Néu ban La trudng nhém, chl
doanh nghiép hodc trong C-suite, muc dit Liéu va bdo cdo ban hang dugc hién thj
truc quan sé giup ban dé dang quan Ly hiéu qud hoat dong cla bd phan va diéu
chinh chién lugc dé dat dugc muc tiéu. DAy cling La co s& dé ban thiét Lap va theo
ddi céc chi s6 hiéu suat nhu KPI cho titng bd phan va nhan vién.
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Giam chi phi ban hang

+ 24%
Ti LE CHIEN THANG

+ 30%

CHUYEN B0
KHACH HANG TIEM NANG

+ 25%
NANG SUAT BAN HANG

Phan tr8m cai thién trung binh sau khi 4p dung CRM -

do khach hang clia Salesforce bdo céo

Nguén: Khéo sét vé mbi quan hé cla Salesforce duoc
thuc hién tir ndm 2014 - 2016 trong s6 hon 10.500
khédch hang duoc chon ngéu nhién. Kich thudc phan hoi
cho méi céu héi khac nhau

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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Nhd viéc tao dung mdi quan hé vdi
khach hang bang CRM, ban cé thé xay
dung chién lugc gitt chan va tiép tuc
ban cho khach hang ci dé tiét kiém chi
phi, thay vi tdp trung tim kiém khach
hang mdi nhu trudec.

Nén nhd rang, “Xéc suat ban dugc hang
cho mdt khach hang tiém ndng mdi L&
5%-20%. Xac sudt ban dugc hang cho
khach hang hién tai la 60%-70%.”
(Marketing Metrics)

Sau cling, tat ca nhitng Loi ich cé thé do
ludng dugc ma mdt phdn mém CRM
mang lai sé& gilip phat trién doanh nghiép
cUa ban, khéng chi vé doanh thu - lgi
nhuén, ma codn bao gém uy tin, hinh anh
thuong hiéu va su hai long clGa nhén
vién.
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Nganh du Lich

i
Q'ﬁﬂ

Phan mém CRM ngay cang tré&
nén quan trong vd&i nganh du
lich, khi doanh nghiép ngay
cang Ldn manh, viéc st dung
CRM gan nhu L4 bt bubc, bén
canh day la nhiing Llgi ich
CRM mang lai cho cadc cong ty
doanh nghiép:

CRM Playbook

QUAN LY LEAD VA
KHACH HANG

Néu doanh nghiép thdy rdng doanh
nghiép dang khdng cé ngudn khéach
hang tiém ndng cu thé, khdng cé quy
trinh badn hang nhat quén thi day L3
thoi diém thich hgp dé b&t dau dung
thr CRM. CRM giup doanh nghiép gquan
ly va theo d&i cdc khach hang tiém
ndng dé chuyén ho thanh khach hang.
Bén canh d8, cdc cdng ty cé thé theo
d&i thdng tin clia khdch hang néu ho da
tirng giao dich, hiéu dugc sé& thich,
diém dén uwa thich va su trung thanh
cla ho.

NHAC NH® THANH TOAN

Theo ddi qud trinh thanh toan La mét
phdn quan trong clUa nganh du lich,
CRM giup céc cbng ty theo ddi trang
thdi thanh toan cla tung khéch hang
riéng L& vad nhdc nhé bdo gid khi gan
dén han thanh toén.

QUAN LY EMAIL

Nganh du lich thudng dé thay ddi theo
mua, thoi tiét va cédc yéu t6 khac bén
ngoai; vi vay, cdc cong ty du Llich
thuong c6 trach nhiém théng bdo cho
khdch hang vé nhitng thay db6i nhé.
Viéc quan Ly email/sms trén CRM giulp
doanh nghiép c6 thé gli email/sms dén
khach hang mot cdch nhanh chdéng va
theo ddi qué trinh giao tiép cung khéach
hang dé hd trg gl email dua theo sé&
thich cda ho.

41



SlimCRM

Nganh dich vu

Nganh dich vu ngay cang trd
nén canh tranh, nhiéu cdng
ty da cd gdng cdi thién chat
lugng dich vy cla ho bang
cdch ddp ng nhu clu, mong
muén cla khach hang vao
dang thoi diém. Su ton tai
trong nganh nay dua vao kha
nang ddp Uung dugc ky vong
cla khéch hang, tim kiém
dugc cdc khach hang tiém
ndng va duy tri. Diéu quan
trong La doanh nghiép can cé
mot ddéi ngl thau hiéu va
quan ly dugc nhitng nhu cau
tr khach hang. Ngoai ra,
doanh nghiép dang hoat dong
té6t, moi thd déu dugc hé
thong héa cling L& mdt yéu té
guan trong. Viéc st dung
CRM Lla mét Llua chon hoan
hdo dé cac cdéng ty nganh
dich vu hé& théng héa quy
trinh va mang lai nhitng trai
nghiém t6t nhadt cho khéach
hang. Ducdi day la nhing Loi
ich ma CBRM mang lai cho cac
cong ty kinh doanh nganh
dich vu:

CRM Playbook

T6,CHL'J’C VA CAI THIEN GIAO
TIEP V&I KHACH HANG

CRM sé ngay Lap tlc ghi lai va quan
ly cdc théng tin, dit Liéu gilra nguoi
quan Ly va bd phan lanh dao, gilta
ngucdi quan Ly va khach hang, gila
cdc bd phan ngang hang vdi nhau.
Céac tinh nang nhu chia sé dir liéu,
théng bdo va nhéc nhd gilp doanh
nghiép c6 thé giao tiép v&i khach
hang vao thoi diém thich hop.

CA NHAN HOA CAC TRAI
NGHIEM CHO KHACH HANG
MUC TIEU

Céc cbng ty trong nganh dich vu cén
phdi ddm bdo radng ho dang lam tét
nhat trong viéc giao dich vé&i khéach
hang vi khach hang Luén mong mudn
nhédn duogc nhirng dich vu tét. Viéc dir
liéu khach hang dugc luu trir day d
khién diéu nay tré nén dé dang hon.
Phan tich cac dit Lliéu gidp ban hiéu
dugc cdc khach hang tiém néng; dua
vao dé, ban cé thé tao ra nhitng dich
vu mang tinh cd nhan hda. Doanh
nghiép cé thé mang dén nhitng trai
nghiém t6t nhadt va khién ho cam
thay hanh phuc hon.

THEO DOI DOANH SO BAN
HANG VA HIEU SUAT cUA
CAC NHAN VIEN

Diéu nay sé& giup doanh nghiép theo
ddi dugc tinh Lién tuc trong qua trinh
ladm viéc, gitp ngdn ch&n su cham tré
khéng mong mudn va ddnh gid hiéu
sudt clia nhan vién
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3 Nganh khach san

Nganh khéch san hoat ddng dua trén khai niém vé ty L& LAp phdng, néu
ty L& LAp phong thap thi s& sinh L&i thap. Viéc khién céc khach hang hai
ldong va quay lai s& mang dén nhiéu lgi nhuan hon, s dung CRM cé thé
gitp cdc khach san theo st cdc khach hang. Khach san c6 thé co rat
nhiéu ngudn khach hang tiém n&ng va khdéng nén bd L& bat ky ngudn
ndo, khi khach san L& mat mot budc follow-up, khdch hang cé thé dé
dang dua ra chon lua khac. Ddi sales cla cadc khach san sé& phai gl rat
nhiéu cac badn bdo gid va sla ddi, néu khdng cé CRM, quéa trinh nay sé
rat khé kh&n va dé xay ra sai s6t. Ngay nay, viéc d&t phong online ngay
cang phd bién, viéc tdp trung ching trén cung moét nén tang La diéu bat
budc. Ddi sales clia khach san dugc phan tan va Llién tuc di chuyén nén
viéc c6 mdt phan mém tdp trung dé s dung La diéu can thiét.

4 Nganh bat dong san

Nganh bat dong san ld mdt trong nhitng nganh s dung phan mém CRM
nhiéu nhat. B4t c& cdng ty bat ddng san nao ciing déu hiéu duoc tam
quan trong cUa viéc duy tri dugc mdt mdi quan hé virng Lén, L&y dai va
thanh céng vdi khach hang, vi qud trinh dua ra quyét dinh mua hang
trong nganh b4t déng san thudng kéo dai kha Lau.

CRM c6 thé gitp céc doanh nghiép gilt Lién lac voi khdch nang mdt céch
LAu dai va hiéu qud. CRM gilp doanh nghiép bat idng sdn quan Ly Giroc
qud trinh ban hang va marketing dé cai thién cuoc su hai tdng cla
khach hang

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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Nganh
cham sdc sirec khoe

Nganh cham séc stc khoe Lubn Lla mét trong nhitng nganh quan trong,
dugc dau tu va thdc ddy phat trién nhiéu nhat. Chi phi chdm séc stc
khde cao khién cdc bé&nh nhan d8t ky vong Lén vao dich vu khéch hang
cGa nganh nay. Linh vuc chdam séc strc khde doi hdi mot mang ludi quan
ly cdc bac si, ngudi bénh va ca sé lugng thudc, hang duoc td chic tot.

Phan mém CRM cung cap cho nganh y t& mdt nén tang tuyét voi dé quan
ly cdc hoat déng theo nhiéu cdch nhu quan Ly ban hang va tiép thi. Bén
canh dé, phan mém CRM gilp trién khai va thuc hién cédc chién lugc
marketing khdc nhau cling nhu quan Ly k& todn va hang tén kho.
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Chugngl. |

LAM THE NAO BE CHON BUGC
PHAN MEM CRM PHU HQP?

M6t hé théng quadn Ly khach hang (CRM) gitp doanh nghiép ban quan dit Liéu
khéch hang hiéu qua va chuan hda quy trinh ban hang. Tuy nhién, viéc lua chon
mdt nha cung cap phu hop ddi hi mdt qué trinh dua ra quyét dinh can than dé toi
da hoa thoi gian va dau tu tai chinh cla doanh nghiép. Cac khia canh khéc nhau,
bao gém gié c3, tinh n&ng, tinh dé s dung va muc tiéu cla doanh nghiép, can phai
dugc xem xét trudce khi ky hgp déng vdi cdc nha cung céap.

Hay nhd rang, ban khdng can phai chon phan mém CRM tién tién nhat trén thi
trudng. Hay chéc rang ban dang chon mdt nha cung cap phu hgp nhat véi nhu ciu
cling nhu ngadn sach va céc uu tién cla doanh nghiép ban.

TAI TEMPITATE‘HU('ING DAN LUA CHON
PHAN MEM CBM TAI DAY

Sau khi tai xudng hudng dan trén, hdy theo 6 budc can thiét sau dé giup doanh
nghiép sép x&p quy trinh lua chon nha cung cap CRM:

6 budc dé chon luva dwge phan mém CRM phu hgp

BIFQC Hidu duge my BIFAC Lip dank snich nkiing BIFAC ' L -""I' kil cun

1 T 03 mizstmmiost 05 e

46


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1rP7Q0PZ7qZLUY4puFmUC7nWZ0QuSEBDu/edit?usp=share_link&ouid=106533224295369129822&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1rP7Q0PZ7qZLUY4puFmUC7nWZ0QuSEBDu/edit?usp=share_link&ouid=106533224295369129822&rtpof=true&sd=true

SIimCRM CRM Playbook

Budc 1: Hiéu duoc muc tidéu va nhu ciu cha doanh nghiép

Né&u nhu doanh nghiép dang tim kiém va lua chon mdt hé théng CRM, chc han
doanh nghiép dang mudn giai quyét cac nhu cau cu thé trong kinh doanh hodc giai
quyét cdc van dé hién cé trong cac hoat ddng kinh doanh. Nhitng diéu nay cé thé
bao gdm theo ddi lLeads mdt cach hiéu qua, gidm sat doanh s6 ban hang mdi thang.
Dé tim ra duoc phan mém t6t nhat cho doanh nghiép clia ban, hay dat ra muc tiéu
va nghi dén “ndi dau” ma doanh nghiép mudn phan mém CRM mdi sé gidi quyét.

Lol Thibdes Risa dpan 13in vide oo J61 wales Lo e tor dldmig Foa ey brinh Lar yisdt

EIat ra A i tau chd 0 sales LOng oo dip bed bar bang

Trudc khi bt dau qua trinh lua chon, hdy xem céc bao cdo hiéu suét kinh doanh
hang ndm clia doanh nghiép va xem xét cac muc tiéu doanh nghiép da dat ra, tot
nhat L& ban nén xac dinh cidc muc tiéu trong mdt dén hai ndm td&i. Nhitng muc tiéu
nay cé thé bao gdbm t&ng doanh s6 ban hang cho dén mé rong céc danh muc san
pham clia doanh nghiép.

Nhitnhg muc tiéu t6t nhat L& nhitng muc tiéu cu thé, cé thé do ludng dugc, kha thi

va dugc thiét lap thoi gian (SMART). Céc ban cé thé xem thém dinh nghia va céc
vi du cu thé dé ndm r& vé muc tiéu SMART.

SPECIFIC MEASURABLE ACHIEVABLE RELEVANT TIME-BOUND
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Sau khi xac dinh cdc muc tiéu, hdy nghi dén nhitng céng cu doanh nghiép can cé
dé dat dugc cac muc tiéu dé. Vi du, néu mdt trong cdc muc tiéu cla doanh nghiép
cai thién hiéu qua cla dbi sales thi nhu ciu cla doanh nghiép cé thé la mdt phan
mém CRM gdm céc tinh néng tu déng hda quy trinh lam viéc. Néu muc tiéu cla
doanh nghiép la d8t ra muc tiéu ban hang, thi nhu cau cla doanh nghiép cé thé la
mdt phdn mém CRM véi tinh n8ng du bado ban hang. Qué trinh ndy con dugc goi L3
x4ac dinh chién lugc CRM clia doanh nghiép.

Budc 2: Thu thap thong tin tlr cac nhém va cac phong ban khac nhau

Dé hé thdng CRM hoat dong tron tru, cdc nhdm khac nhau s& s dung phan mém
can phai dua ra thdng tin trong qué trinh quyét dinh. Viéc thu thap céc feedback
tlr tdt cd nhitng ngudi dung tiém ndng trong doanh nghiép ban L& diéu can thiét dé
mang lai Llgi ich cho cd nhom.

COniy cu tan haa don | Mt ™ [ Mubn ™ | Can i
Email marketing { Can * |Can T | Khéng cin %
Oy trinky Ldn v tre dan { Mur ™ [ Mudin ™ | Mudn >
LTng dung tren dign thoal Muadii = | Mubn * | Mudn N
Tich hop cac img dunig khac | Cin * |Can * | Mudn ¥
Dhr bao ban harg f Khdng cin ¥ [Khang can " | Khbng cin .

Bd phan marketing, chdm séc khach hang, ké todn s& cé nhitng yéu cau va mong
mudn vé céc tinh ndng khac vdi bd phan sales. Thu thap feedback tir cac phong
ban lién quan trudc khi lua chon phdn mém CRM gitp ddm bdo rang cac phong
ban khac nhau cé thé cling hoat ddng trén mdt hé thdng tap trung.

Trong template, ching tdi da Liét k& mdt sd chlic ndng quan trong va céc 6 trong
dé cac nhém khac nhau cé thé cung cap nhu cau cla ho, gitip cho doanh nghiép cé
duoc mdt blrc tranh toan cadnh vé cach ho sé& sir dung CRM. Diéu ndy dam béo
réang phan mém CRM ma doanh nghiép chon sé& bao gom tat ca nhitng cdng cu can
thiét ma cadc phong ban cla doanh nghiép can, tranh duoc viéc doanh nghiép phai
tra tién cho ca nhitng tinh n8ng khdng ai st dung.

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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Budc 3: Lap danh sach nhirng tinh ndng can thiét cho doanh nghiép

Sau khi d8 xem xét lai cdc muc tiéu vd nhu ciu cla doanh nghiép va nhan
feedback tlr cdc phong ban thi day La lic doanh nghiép can ladp ra mdt danh sach
céc tinh nd8ng ma doanh nghiép cén tir cdc nha cung cép.

Doanh nghiép c6 thé Lap ra hai danh sach: cac tinh n8ng must-have (bat budc
phai cd) va céc tinh ndng nice-to-have (khé tdt néu co).

Khi lap danh séch céc tinh n&ng, cé hai yéu t6 chdc chan doanh nghiép khéng thé
bd qua, d6 la bdo mat dir Lidu va dich vu chdm sdc khach hang cla nha cung cép.
Khi chon nha cung c8p CRM, hady ddm bao réng nha cung cép dé cé cac tinh néng
gitp bdo mét cac dir liéu cla doanh nghiép, nhu xac thuc hai yéu t6 va quyén
ngudi dung ndng cao. Phan mém CRM dé cling can phai dugc hd trg bdi bd phan
ch&m séc khach hang dang tin cdy, cé thé dé dang két ndi trén nhiéu kénh, tham
chi cung cap live chat, email va s6 dién thoai dé ho tro k¥ thuat ludn sén sang khi
ban céan.

Danh séch céc tinh ndng cén cé

Danh sach nay bao gdm céac tinh néng thiét yéu cla mdt phan mém CRM, dinh ra
sy khac biét gitta trién khai CRM thanh cdng va trién khai CRM khdéng thanh
c6ng. Danh sach ndy bao gébm céc cong cu quan Ly thdng tin Lién hé dé gitr cho co
s& dir liéu khach hang khéng ngirng tng L&n cla doanh nghiép dugc sdp xép. N6
cling bao gdm céc tinh ndng du bdo ban hang, gitp doanh nghiép dat ra cac muc
tiéu doanh thu thuc té. Mot sb cac tinh ndng CRM phé bién va can thiét bao gom:
e Quan Ly lién hé: Dung dé ghi lai, theo ddi va quan ly chi tiét cac Lién hé cla
doanh nghiép
e Quan ly céc tai khoan: Gilup doanh nghiép theo sat cac lead, tuong tac vdi cac
lién h&, bao gbm ca nhitng hoat ddng va lich sl cudc goi
e Bdo cdo va bang dashboard: Cung cap bang bdo cdo tém tdt ngdn gon vé
doanh sé ban hang, két qla cla email marketing va hiéu suét cla dbi sales
e Tu dbng héa quy trinh sales: Cac hoat dong tu déng trong cac phan mém CRM
da dang nhu quan Ly don hang, email tu dong
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e Dit liéu khdch hang: Sp xép dit liéu khach hang va quan ly tuong tac cla
doanh nghiép vdi ho

e Quan ly lead: Gilp ddi sales s8p x&p va uu tién céc lead dé ddm bao ho dang
theo ding céc khach hang tiém néng

e Quan tri khu vuc: Gidp doanh nghiép chia Lleads va Lién hé cho cac chi nhanh,
nhan vién dua trén vij tri dia Ly, nganh, sdn pham dé cé chién dich follow-up
hiéu qua

e Email Marketing: Gilip doanh nghiép két ndi vdi cac leads va khach hang
thdng qua email cé nhan hodc tin nhan hang loat va theo ddi két qua cla céc
chién dich email

e Du bdo bédn hang: Pua ra céc du dodn ban hang va doanh thu sép téi dua trén
cac sb Liéu va xu hudng trong qua kh( va hién tai

e Quan ly tai liéu: Thu thap, dang tai, luu gilr va chia sé cac file, tai Liéu tép
trung tai mot noi dé tat ca cac nhan vién déu cé thé dé dang truy cap

e S( dung trén nhiéu nén tdng: Cho phép ngudi dung s dung trén nhiéu nén
tang va thiét bj khac nhau, bao gdm may tinh va dién thoai

e Tuy chinh: Cho phép ngudi dung tao cdc phan bdo cé riéng va céc quy trinh
kinh doanh cu thé

e Tich hop: Bbng bd héa dir lidu véi cac tng dung va cong cu khac dé mé rong
tinh ndng ctia CRM

o Ung dung trén dién thoai: Ngudi ding cé thé quan Ly Lleads, theo ddi don hang,
cédp nhat dudng 6ng ban hang, lién lac véi khach hang va hoan thanh cong
viéc ngay cd khi khdng c6 may tinh, laptop

Bat ké& danh sach céc tinh n8ng can cé cla doanh nghiép ban bao gém nhitng gj,
hay chic rang danh sach d6 suy xét dén tat ca nhirng thdng tin dugc cdc nhém va
cadc phong ban cung cép tir budc nghién cttu dau tién. M8c du khdng thé dap (ng
dugc tat cd cac yéu ciu nhung hay Ap mdt danh sdch ddm bdo rang tat ca céc
y&u chu cla cac nhdm déu dugc xem xét mdt cach céng bang.

Céc tinh ndng “nice-to-have” (khé tét néu cd)
Danh sach nady bao gdm céc tinh ndng hitu ich nén cé trong gidi phdp CRM, nhung
néu thiéu di cac tinh ndng nady ciling khéng gdy can trd khd ndng dat dugc céc

muc tiéu cla doanh nghiép. DAy la nhitng chirc ndng ma doanh nghiép cé thé
khdng can hodc da cé trong cac (ng dung ma doanh nghiép dang st dung.
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H&ay nhé rang, cé rat nhiéu nén tdng CRM cung cap cac mirc gia theo cac cap khéc
nhau. Vi vay, céc tinh n8ng nice-to-have khéng bao gébm trong Lan mua dau tién
cla doanh nghiép cé thé s& kha dung trong cac géi dich vu cao hon khi doanh
nghiép ban phat trién.

Budc 4: Quyét dinh kiéu CRM phu hop cho doanh nghiép cla ban

Nhan duoc thdng tin tir cdc nhdm khac nhau vé cac cong cu va tinh ndng ho can
gitip ban xac dinh dugc kiéu CRM phu hop vdi yéu cau cla doanh nghiép ban. Néu
phan loai theo chién lugc doanh nghiép, c6 ba loai phdn mém CRM: van hanh
(operational); phan tich (analytical) va hgp tac (collaborative).

CRM van hanh ty ddng hdéa quy trinh kinh doanh va ban hang dé tiét kiém thoi
gian va cac nd lyc. CRM phan tich tap trung vao viéc thu thap va phan tich cac dir
liéu dé giup doanh nghiép mang dén nhitng dich vu tuyét v&i cho khach hang.
CRM hgp tac tap trung cdc nhdm sales, marketing, dich vu khach hang lai vdi
nhau dé giup doanh nghiép hiéu hon vé nhu ciu cla khach hang.

Budc 5: Nghién cliru vé cac nha cung cdp CBM tdt nhat phu hop véi
nhu cau va ngan sach cla doanh nghiép

Sau khi da dugc trang bi véi nhitng thdng tin va danh sach céc tinh nang ma
doanh nghiép ban can thi gi&’ 1 Lac tim kiém trén thj trudng xem phan mém CRM
nao La phu hop nhat cho doanh nghiép cla ban. Thuc hién tiép can theo ba hudng
dé thu hep cac Lua chon cla ban va quyét dinh nén th{ céi nao.

e Gidi thiéu truyén miéng: Hay hdi cadc dong nghiép, ddi tdc va céc chl doanh
nghiép khdc xem ho dang s dung phdn mém CRM nao va ho cé hai long vdi
phan mém dé khdng. Tim hiéu nhitng gi ho cho la uu, nhugc diém cla phan
mém dé va ho c6 mudn dé xuét né cho ban hay khéng.

e Doc céc tap chi va website thuong mai: Cac 4n pham online va duoc in &n Lién
quan dén doanh nghiép hodc nganh cla ban cé thé la mdt ngudn thdng tin
tuyét voi va cho ban biét phan mém CRM nado dang phd bién trong nganh cua
ban.
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e Doc cac review tUr ngudi dung: Mdt trong nhitng cédch tdt nhat dé danh gia
liéu mdt phdn mém CRM cé dang dé xem xét khdng la doc cac review sén cé
tlr cdc khéch hang clia phan mém dé.

Email lién hé

Stim CRM
Getfly
1office

D&ng ky dung thd’ va nhdn demo truc tiép

HAu hét cac cdng ty CRM déu cung cap ban dung thd phdn mém dé cac khach
hang tiém ndng cé thé dung thd trudc khi mua. Cac ban dung thr mién phi tot
nhat thudng cung cap quyén truy cip vao tat ca céc tinh ndng va cung cap du sb
ngady dung th& mién phi dé ban hiéu r& vé san pham.

M6t cach hiéu qua dé t6i da hda céc ban dung thir 13 tAp hop mdt nhédm dung thl
bao gdm céc thanh vién tir cdc phong ban khac nhau cla céng ty - nhitng phong
ban sé& s dung hé thdng CRM. Y&u cau 1-2 thanh vién cla mbi phong tham gia
dung thd bdn mién phi va doanh nghiép cé thé thu thap nhitng phan hdi toan dién
tr nhitng ngudi diing cudi.

22 5limCRM

Quan Tri Doanh Nghiép Dé Dang
Va Tao Ra Nhiéu Doanh Thu Hon

Bat diu ding thi

Phan mém quan ly tét nhat cho doanh nghiép nho

Nén tang quan tri s6 tét nhat cho doanh nghiép nhé gitp quan tri
dé dang va tao ra nhiéu doanh thu hon

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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Nhirng diéu can phai xem xét trong qua trinh ding th&r CRM
e Céc tinh n8ng cé hoat déng gidng nhu nhitng gi d& dugc md ta khdng ?
e Phan mém CRM c6 dé s dung ma khdng phu thudc vao kién thic vé k§ thuat
hay khong ?
o Ung dung trén dién thoai cé day du cac tinh ndng hitu ich cho linh vuc nay
khong ?
e Co bat ky do tré (Lag) ndo dang chu y trong phan mém khong ?
e Giao dién nguoi dung cé truc quan khéng ?
Trong qué trinh dung th{, ban cé thé yéu cdu mdt budi demo truc tuyén véi nha
cung cadp CRM va yéu cau céc thanh vién trong nhém dung th(r tham gia. Diéu
nay cho phép nhém cla ban dit cdc cAu hoéi vé phan mém va hiéu vé céc tinh
néng. HAu hét cac nha cung cdp CRM déu rat sdn long lam diéu nay vi day La co
hdi dé ho thé hién cho ban thay céc tinh ndng da dang va su khac nhau giita cac
muec gia.

Nghién ctru gid cia CBM va ké hoach thanh toén
M6t diéu quan trong can phai xem xét khi lua chon CRM La gid ca va céc lua chon
d8ng ky. Mdt s bang gid phd bién nhat cla hé théng CRM bao gom:

e Dinh gia theo s6 lugng ngudi dung: Lién quan dén viéc dinh gid dua trén sb
lugng ngudi dung cé nhan hodc sé ngudi sé& st dung phdn mém

e Dinh gia theo chi phi cé dinh: Ngudi dung trd mét khodn phi ¢ dinh dugc xac
dinh trudc (hang thang hodc hang ndm) bat ké ngudi dung hodc tinh ndng
dugc st dung.

e Dinh gid theo mtrc: Bua ra nhiéu lua chon d&ng ky c6 mic gid khac nhau dua
theo céc tinh ndng trong géi va sbd Luong ngudi dung. Loai md hinh nay cé 2
y&u t6 can phai xem xét: s6 lugng ngudi dung va céc tinh ndng theo titng muc
gia

e Dang ky mién phi: Thudng dugc cung cap nhu mot géi dau vao. Tuy nhién, cac
tinh n&ng trong goéi mién phi thudng dugc gidi han vdi céc tinh ndng co ban
nhat.

Buédc 6: Lua chon phan mém CRM phu hop cho cong ty cGa ban va
b&t dau trién khai

Sau khi da lua chon va mua CRM, budc tiép theo chinh La trién khai. M&c du day

c6é thé la budc cudi cung trong quy trinh nhung tdm quan trong cla né cling
ngang bang vdi cac budc trudc do.
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Tam quan trong cla viéc chon dugc mdt phan mém CRM phu hop

Chon dugc mdt phdn mém CRM phu hop dé trién khai cho doanh nghiép cla ban
khdng phai L& mdt cdng viéc dé dang - bat ké nhém clia ban Lldn hay nhd. Cac nha
cung cdp CRM khéac nhau cé nhitng dich vu d&c biét d& nhdm dén nhitng nhu cau
cu thé cla khéch hang, vi vay viéc tim hiéu va nghién cttu k¥ trudce khi ky két dé
st dung mdt phan mém CRM La rat quan trong.

Tim ra dugc mdt phan mém CRM La rat can thiét vi cac dir Liéu cho thay rang CRM
gitp doanh nghiép tiép cAn cac khach hang muc tiéu, tdng cudng truy cép dit Liéu
khadch hang va rat ngdn quy trinh ban hang. Trén thuc t& mdt bdo cdo cla
Hubspot da chi ra rang 61% céc nha lanh dao cé hiéu suat cao déu st dung giai
phap CRM dé tu dong hdéa quy trinh ban hang.

Thém vao d6, hady thuc hién nghién ctru dé ddm bdo réng phan mém CRM sé& gilp
gidi quyét cac nhu cau clia doanh nghiép va mang lai céc Lgi ich sau:

Cung cép céc géi tinh ndng va chiec ndng pht hop

Phan menu céc tinh ndng clia mdt cong cu CRM L3 yéu té gilip né tréd nén khéc
biét so v&i cac sdn pham khac. M6t phan mém CRM cé thé cé céc tinh néng thién
vé quan Ly cdc phuong tién truyén thdng xa hdi, trong khi mét phan mém khéc cé
thé tap trung vao email marketing. Do dé, viéc tim hiéu cac diém manh két hop
vGi céc tinh n8ng clia phdn mém CRM ma doanh nghiép cén sé gilp gidm bét cac
khé kh&n trong qua trinh trién khai.

Nhirng tinh nang SLimCRM khdng cé
nghia La ban khéng cén

= 2y P £2

Khéch hang - Co hdi Céng vige - Dy 4n Tai chinh - Dong tién MNhan sy
Chufin hda quy trinh & ting Thise ddy Lam vide nhdm, WAm bt nhanh tinh hinh tai Ty ding hda quy trinh nhin
hifu sudt ban hang tang hifiu sult lam vilc ca chinh. Kifm sodt va thae diy =it v fuyén dyng,
Ak dang tidén.

& ~f) Fa

Ta'ng dai 4o, SMS, Email Quan tr] muc tiéu Tri thire - Tai Lidu Hda don dién tlr

HA tror todn difin Thie ddy thng brutmg vl Thde dify téng trudmg véi Kulit hda dom digin i chi val
sales vi markating phutmnp phép OKR= & KP1 pharong phép quén tri hidn 1 et click chudt
dad

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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Giup dép (rng céc nhu clu ctia doanh nghiép

Muc tiéu ca CRM L3 gitip doanh nghiép gidi quyét dugc cac van dé buc thiét, dua
trén cac muc tiéu cla doanh nghiép, cé thé La tap trung co sé dir liéu khach hang
hodc tu ddng héa quy trinh Marketing. Thuc hién cac nghién c&ru mdt cach can
th&n cé nghia la ban s& thdy diém manh cla tirng phdn mém CRM, céc tinh nang
va xac dinh Liéu céc tinh n8ng nay cé thé giup doanh nghiép giai quyét dugc céc
nhu cau cu thé cla doanh nghiép hay khong.

Phi hop véi trinh dé céng nghé cda doanh nghiép

Mdt s6 phdn mém CRM rat don giadn, dé st dung nhung mdt s6 phan mém Lai yéu
cau k§ thuat cao, cdn cé nhan vién ky thudt ndi bd van hanh va bao tri. Danh gié
trinh dg, kinh nghiém ky thudt cdc nhédm trong doanh nghiép vdi viéc st dung
CRM trudc khi mua hang d& ddm bao CRM dugc s dung ddng céch.

T&ng ty Lé chap thuén cho céc ngudi ding

M6t trong nhitng thudc do Ldn nhat dé do ludng xem doanh nghiép da thanh cong
trong viéc chon ding phdn mém CRM hay chua L& mic dd chdp nhan CRM cla céc
ngudi dung cudi. Vi vy, viéc xem xét cdc y kién cla cac nhén vién trong qua
trinh Lya chon CRM La rat quan trong.

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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Chuong2:

CAC PHAN MEM CRM PHO BIEN

C6 rat nhiéu phan mém CRM khac nhau trén thj trudng, tuy thudc vao nhu ciu va
quy md cla doanh nghiép. M6t s6 phan mém CRM phd bién bao gom:

e Salesforce: L& mdt trong nhitng phdn mém CRM Lén nhat va phd bién nhat
trén thi truong. Salesforce cung cdp mdt gidi phdp hoan chinh cho quéan Ly
mdi quan hé khach hang va quan ly ban hang.

e HubSpot CRM: Lua chon thich hgp cho cac doanh nghiép mudn phat trién
Inbound Marketing.

e SlimCRM: Phan mém CRM Viét Nam danh cho cédc doanh nghiép vira va nhd,
hd tro doanh nghiép phat trién can bang trén 4 khia canh: khdch hang, nhan
su, tai chinh, céng viéc.

e GetlyCRM: La phan mém CRM Viét Nam tép trung vao Marketing - Sales -
Cham séc khach hang, véi tinh ndng ndi troi la marketing automation.

e OnlineCRM: Giai phap chuyén dbi s6 hoat ddng Tiép Thi - Ban Hang & Cham
Séc Khach Hang cho doanh nghiép.

e AmisCRM: Phan mém Quan Ly quan hé khach hang chuyén nghiép, t6i uu hoat
dong ban hang.

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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Chuang 1:

NHUNG YEU TO ANH HUGNG
PEN VIEC TRIEN KHAI CRM

Nghién citu clia Tazkarji va Stafford da chi ra rdng, 3 yéu t6 c6 anh hudng Ldn
nhat dén su thanh bai khi trién khai CRM chinh la: con ngudi, quy trinh va hé
théng.

] coN NGUGI

B6 may quan ly

e H& thdng cé nhiéu chirc ndng, can thoi gian dé dao tao; viéc trién khai B2B
ch&m hon so vdi B2C vi cac chirc nang khac nhau ciia CRM

e Viéc c6 nhiéu phdng ban khac nhau ciing la mdt thach thirc cho viéc trién khai

e Bd may quan ly phtrc tap khién cho viéc trién khai khé khan, can phai diéu
chinh trudc khi thuc hién

Suv phan dbi

e Trong B2B, ban s& gép phai nhiéu y kién hon vi cé nhiéu nhu cau vé céch sir
dung nhiéu tinh n&ng cla hé théng (do chu ky ban hang dai hon va nhiéu
thdng tin chi tiét can thu thap va phan tich hon)

e D06i mat véi su khdng dong tinh clia ngudi dung, diéu quan trong nhat La tim ra
van dé cot L&i va bat dau tir dé

e D& thic day ngudi dung nhap thdng tin chinh xac va hitu ich, hdy cho ho thay
hé théng cé thé gitp ho lam viéc hiéu qua va thanh cng hon nhu thé ndo

§> SLimCRM.vn - Tang Nang Luc Quan Tri va Ban Hang
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Doéng luc cda nguoi dang

e CA&c van dé trién khai & giai doan dau bao gébm viéc nhan vién khéng mudn hoc
cach s dung mét c6ng cu méi hodc thém ganh nang

e NE&u nhu cdng ty trién khai CRM ma nhan vién van phai s dung thém nhiéu
phan mém khéc thi diéu ndy hoan toan v6 nghia, tét hon hét la cong ty nén
kiém tra lai phan mém ho8c thém céc Loi ich bd sung

e Viéc moi ngudi mudn ké&t hop tat cd moi th( va tu dong hda moi qua trinh kha
phd bién, nhung t6t nhat L& nén c6 mdt ngudn thdng tin chinh, néu khdng tat
cd sé trd nén rac roi

e Khi trién khai CRM, cac cdng ty thudng chld y dén tinh dé s dung, dé Lam
quen, cac tinh ndng (CRM nén cé ban mobile app), gid ca (mdi Lo ngai cla cac
cong ty vlra va nho)

e Khi tim hiéu su hd tro trién khai, khach hang tim kiém kinh nghiém, kha néng
thau hiéu tinh hinh va dua ra giai phap cho céc van dé cla ho

2 QUY TRINH

Van dé phat trién

e D& t4p trung vao khach hang nhiéu hon, cdc nha cung cip nén gidm bdt céc
cong viéc khong can thiét va danh nhiéu thdi gian hon dé cé nhitng cudc trd
chuyén cd nhéan, giao tiép nhiéu hon véi khach hang

e Céac nha cung cdp nén chudn bj trudc cdc hudng dan bat ké quy md cong ty
Lén hay nho

Dao tao

e Khi ddo tao cac nhan vién thudng lam viéc truc tiép vdi khach hang, cac
doanh nghiép can gilip ho dé dang diéu hudng théng tin dé hd trg dugc khach
hang va cho phép ho cé dugc tat ca cac thdng tin

e Nhém trién khai sé& giGp d&, dao tao va lam viéc vdi cdc khach hang chid yéu
vé khia canh quan Ly
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' HE THONG

Doanh nghiép pht hop véi hé théng

e Tinh trang b6 may quan ly phdc tap, rdc roi can phai dugc xt ly trudc khi
trién khai
e Cac Ly do trién khai CRM khong thanh cong La:
+ Thiéu sy hd trg
+ Thiéu ngén sach
+ D&t ky vong qué cao (tich hop va ty ddng hda tat cd moi thd)

Khi ndo doanh nghiép can st dung hé théng?

e Ngay khi doanh nghiép cé khach hang
e Khi doanh nghiép dang phai st dung trén 2 phan mém dé luu trit thdng tin va
cdc thdéng tin khdng khép véi nhau
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Chuagng 2:

CAC BUGC TRIEN KHAI CRM

Trién khai CRM L& qud trinh thiét lap va trién khai phan mém CRM. Viéc trién
khai CRM bao gdm thiét l4p nhdm, xac dinh muc tiéu, xac dinh dir liéu dé di
chuyén, tich hgp ¢ng dung, dao tao nhém va do ludng hiéu qua trién khai.

TAI HUONG DAN TRIEN KHAI CRM TAI DAY

Budc 1: Tap hgp nhém CBM cha ban

Diéu can thiét la phai c6 mdt nhdm CRM clia cong ty dé dam bao hé théng lam
viéc mot cach chinh xac va hiéu qua . Nhdm nay khdng phai chi chuyén tam
chay CRM, cac thanh vién nhém cé thé la nhitng nhan vién hién tai cla cong
ty, dugc thém mot nhiém vy Lla gidm sat CBM theo linh vuc ma ho dang lam
viéc.

Bén canh viéc cé mdt nhém trién khai CRM, viéc tap hop y kién cla céc ngudi
dung cudi nhu céc nhan vién phdong sales, marketing, chdm séc khach hang
cling rat quan trong. Nhan dugc feedback tir ho giUp doanh nghiép xac dinh

dugc dau La tinh n8ng ho can nh4t, ho can dao tao thém gi.
Budc 2: Xac dinh muc tiéu CRM

Xac dinh muc dich ban st dung CRM. Phac thao cdc muc tiéu ma cbng ty
mudn dat dugc bang cch dua ra cdc tham sd vé cdch cac nhém sé dugc do
ludng trong hé thdng va céch hé thdng du kién sé dugc s dung.

Céc muc tiéu duoc dat ra nén tudn theo SMART. Xac dinh ré cdc muc tiéu
gitp ban cé ké hoach hanh ddng thuc té.
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Budrc 3: Xac dinh dir Liu nao can di chuyén/ nhép

M6t budc thudng bi bd qua trong qué trinh trién khai CRM L& xac dinh nhitng
dit Lliéu ndo can phai nhdp hodc di chuyén vao hé théng CRM mdi dé tranh
trudng hop thiéu cac dir Lliéu khdch hang quan trong khi trién khai hé théng
CRM mogi.

Doanh nghiép khéng nhat thiét phai di chuyén toan bd dit liéu, doanh nghiép
cé thé loai bd modt s6 dir Liéu nhu cac thdng tin khach hang da Lai thoi, théng

tin trung L&p,... cé thé gay roi cho hé thdng CRM clia doanh nghiép.

Buéc 4: Xac dinh cac thiét Lap va tuy chinh CBM cla doanh
nghiép

M6t budc quan trong trong viéc tao k& hoach trién khai CRM L& x&c dinh trudc
cac quy trinh va cai d8t hé thdng. CRM bao gom mdt loat céc cai d&t cé thé

dugc diéu chinh cho pht hop véi nhu cau cla doanh nghiép, bao gom:

e Hb socong ty

e Cac trudng tuy chinh

e Lua chon menu

e Quyén va quan Ly ngudi dung
e Cai dat quan tri

Viéc thiét L4p va tuy chinh CRM khéng mat qué nhiéu thdi gian, nhung cé thé
gidm bét rat nhiéu réc roi cho viéc st dung sau nay, chinh vi vy day la mét
trong nhitng budc dau tién trong qud trinh trién khai CRM. Viéc diéu chinh

menu, chdng han nhu trén SLIMCRBM, chi tdn vai click chudt don gian.

= L} SimCARM

Cac mye khi dung trong menu
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Budec 5: Tich hop cac irng dung khac

Tich hop hé théng CRM clia doanh nghiép véi cac (ng dung khac cé thé gidp

t6i da hda hiéu qua cho doanh nghiép cla ban.

Céc phdn mém CRM thudng cho phép ngudi dung tich hop hang chuc dén hang
tram cadc Ung dung khdac, vi vay hdy uu tién tich hgp cac tinh nang la quan trong
nhat véi doanh nghiép cla ban.

Budrc 6: Kiém tra hé thong CRM cla ban

Budc nady dugc thuc hién khi ban gan nhu da hoan tat quy trinh trién khai va can
kiém tra xem phan mém cé hoat déng chinh xac va pht hop vdi nhu cau cla doanh

nghiép hay khong.
Budrc 7: Dao tao ngudi dung

Sau khi kiém tra va xac dinh dugc tat ca cdc phan trong hé théng CRM cla doanh
nghiép déu dang hoat déng dung céch thi day La Ldc doanh nghiép dao tao, hudng
dan cho céc nhan vién, nhém CRM céch hoat dong cla hé thong. Hay dadm bao thu
thap feedback tir ho thudng xuyén dé kip thdi trdnh va gidm thiéu cac su cd khi

st dung phan mém.
Budrc 8: Do Luong hiéu qua dp dung CRM

Quy trinh trién khai CRM khéng két thdc khi cdc nhan vién cla doanh nghiép hoc
dugc cach st dung CRM. Giai doan cudi cling trong quy trinh trién khai CRM Lién
quan dén viéc nhan vién cé thé st dung hé thong tot. Dudi day La mot sd sb Lidu

doanh nghiép cé thé xem xét:

e Theo d&i thong tin dang nhap clia ngudi dung: M6t trong nhitng céch don gian
nhat dé danh gia viéc s dung hé thong La kiém tra sb lan d8ng nhdp va xem
nhan vién nao thudng xuyén s dung

e Gidm sat dau vao dir liéu: Xem céch nhan vién cla doanh nghiép nhap céc
thdng tin vao hé théng

e Theo dbi cac bdo cdo do CRM tao: Khuyén khich cac nhan vién x{ Ly dir Liéu
va tao bdo cdo bang cong cu trong CRM

e Do ludng KPI bdng phan mém: S dung CRM dé do ludng hiéu suat ban hang
va KPI clia doanh nghiép ban.
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SLimCRM - Phan mém CRM tdt nhat cho doanh nghiép nhé
va vira

SLimCRM dugc phat trién béi cdng ty cdng nghé Vinno véi hon 10 n8m kinh nghiém
cung cap giadi phdp quan tri cho céc doanh nghiép. Phan mém da dugc vinh danh &
hang muc San pham SaaS t6t nhat danh cho doanh nghiép vira va nhé tai giai
thudng SaaS Award.

SLimCRM chét loc uu diém cla cdc phan mém quan Ly trong va ngoai nudce véi tinh
nang hién dai nhung vira du don gian, gidp tang nang luc quan tri va ban hang ma
khdng tén nhiéu chi phi hay thoi gian trién khai.

Hb trg doanh nghiép phat trién cAn béng cd 4 khia canh: khach hang, tai chinh,
nhan su, cdng viéc.

Khach hang - Co hdi: Chuan héa quy trinh & t&ng hiéu suat ban hang

Cong viéc - dy 4n: Thic day lam viéc nhém, t&ng ndng suat Llam viéc cé nhan
Tai chinh - dong tién: Ndm bt nhanh tinh hinh tai chinh. Kiém soat va thdc day
dong tién.

Nhan su: Ty ddng hda quy trinh nhan su va tuyén dung.

Phéat trién can béng ca 4 khia canh

Khach hang Quy trinh ndi bd
.+ Giai doan tim hiéu v +/ Buan Ly cing viéc/du an
e ~ Giai doan mua hang + Lam viée tir xa
G:":'.'ﬂ ~ Biai doan sau mua hang ~ Buan tri muc tigu
ETF Tai chinh o Hoc tap & phét trién
- -  Thic day dong tién & " Buan tri tri thirc
. Eii ~ . Quén Ly tai chinh &) « Phat tridn nhan sy
' " T8iuuchiphi « Dénh gié ndng lue ASK

Dung th&r_phdn mém CRM tét nhat cho doanh nghiép vira va nhd tai day
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LOT KET

LAy khach hang lam trung tdm gio day & chién lugc kinh doanh dugc uu tién
hang dau cla mdi doanh nghiép. DU cbng ty ban to hay nhd, gia hay tré, chi khi
duy tri dugc méi quan hé bén vitng vdi khach hang, ban mdi cé thé phat trién
duac.

CRM L& cdng cu hd tro thiét yéu cho qué trinh ban hang va nudi dudng quan hé
khach hang, tu dong hda khai thac va quan Ly dr Lliéu. Tuy nhién, doanh nghiép
ban phai ludn d6i mdi va ing dung chién lugc trién khai CRM phu hgp nhéat, tan
dung t6i da phan mém nay dé cé thé thac day hiéu suat ban hang, t8ng doanh thu
va phat trién bén virng.

Hy vong vdi cudn CRM Playbook ctia SLimCRM nay, ban da cé dugc céi nhin tong
quat vé phan mém CRM ciling nhu hoach dinh dugc chién Lugc s dung CRM cho
doanh nghiép cGa minh. Chic ban trién khai CRM thanh céng!
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DOI NGU BIEN TAP

£ SlimCRM
Kién Tao Doanh Nghiép Uu Viét

DPang ky dung thir

(& Hotline: 0899.172.899 # https://SImCRM.vn

Hoang Thanh Hang

SUmCRM Tham Ngoc Phuong

Marketing Team

Ngé Tran Quynh Chi

L& Thi Diem Quynh
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Phu luc

CAC THUAT NG CRM BAN CAN BIET

Thuat nglr Giai nghia

Accounts dai dién cho cdc cong ty (B2B) hodc nhirng cé
nhan (B2C) ma ban c6 mdi quan hé kinh doanh.

Théng thudng, mdt dir Liéu account trong phdn mém CRM
Accounts sé chlra cac thong tin khach hang tu dia chi thanh todn
dén Lich si* mua hang ctia ho. Mdi Account thudng gén vdi
mot hodc nhiéu Dau mdi lién lac (Contacts) va cac “Co
hdi” (Opportunities) ban hang cu thé.

Contacts dai dién cho mot ngudi, vdi tu cdch cd nhan hoac
dai dién cho doanh nghiép d& mua san pham / dich vu cla
ban.

Contacts

Khach hang tiém nang la ngudi quan tdm dén sdn pham
Leads hodc dich vu clia ban hodc thdm chi cé thé khdng quan
tam.

Deals 14 mdt co hdi ban hang ma ban cé thé thuyét phuc
Deals mdt ngudi hodc mdt t6 chirc mua sdn phdm cla doanh
nghiép.

Cham diém hd so L& qua trinh chdm chi sd phu hgp cla
khdch hang dua trén mdc dé quan trong cla ho ddi vdi
doanh nghiép clia ban. Diéu nady giup doanh nghiép xac
dinh khach hang ly tudng.

Profile Scoring
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Esign
Documents

Events

Follow

Customer Data
Platform (CDP)

Users

Reports
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Esign Documents cho phép ban gli céc tép PDF cho
kh&ch hang ctia minh va dé ho ky dién t(.

M6t su kién cé thé la mdt cudc goi, cudc hop hodc mot
cudc hen cé thoi gian cu thé.

Khi ban theo d&i mdt ban ghi, ban s& nhan dugc tat ca
nhitng thdng bao vé su thay ddi cla ban ghi dé.

Nén tang dir Liéu khach hang la mdt noi thu thap tat ca dir
liéu khach hang tir nhiéu ngudn khac nhau. Viéc cé mot
ngudn dit Liéu duy nhat gitp viéc t8 chitc va trinh bay dir
liéu cho ddi ngl lam viéc véi khach hang tréd nén dé dang
hon.

Tinh ndng CDP trong phdn mém CRM gilp t6i uu héa cac
chién dich va phan hdi trong thdi gian thuc vi moi ngudi
dang ldm viéc trén mdt ngudn dir Liéu khach hang duy
nhat.

Users L& nhan vién trong td chic cla ban. D6 la nhitng
ngudi cé thé ddng nhdp vao tai khodn trong phan mém
CRM cua ho, truy cép thong tin va thuc hién céc tac vu
theo quyén da dugc xac dinh.

Reports trong phdn mém CRM L& nhitng bdo cédo hién thj
dir Lliéu dugc trinh bay mét cach khoa hoc dudi dang bang,
d6 thij va biéu do.

68


https://slimcrm.vn/?utm_source=social&utm_medium=seeding&utm_campaign=ebook&utm_content=extended-crm-playbook
https://slimcrm.vn/?utm_source=ebook&utm_campaign=crm-playbook

Recurring

Invoices

Tags

Gantt Charts

Kanban View

Hoéa don dinh ky Lla nhitng héa don dugc tao ty dong vdi
tan suét co dinh trong mdt thdi gian cu thé cho mdt khach
hang.

Tags trong phan mém CRM & mdt céch dé t6 chic va
phan loai dit Liu mdt cach tuy bién. Cac “thé” gilp ban
tim thay céc dit Liéu mdt cach dé dang; chidng gilp phan
biét cdc dit Liéu quan trong vdi cac dit Liéu thdong thudng.

Biéu d6 Gantt trong phan mém CRM la mét biéu d6 duoc
st dung trong Quan ly dy 4n. Chidng dugc dung dé cung
cap nhitng hinh dnh minh hoa dudi dang dé hoa Vvé chi tiét
cdc nhiém vu da &n Lich, giGp Lp k& hoach, diéu phdi va
theo ddi cac nhiém vu cuy thé trong mdt du an.

Kanban View trong phan mém CRM hién thj cot dir Liéu
theo tirng phan nhé gon gang. Phuong phép tiép can truc
quan cla Kanban gidp ban thuc hién cong viéc nhanh
chéng trén mdt block théng tin, xem va lap k& hoach cho
cbng viéc con lai, tdi wu hda quy trinh va cai thién ndng
suét.

Bang_thudt ngi¥ phdn mém CRM
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