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Dẫn nhập

CRM không còn là điều gì đó ở tương lai, đã đến lúc bất cứ doanh nghiệp dù to hay nhỏ,
mới hay cũ đều cần có hệ thống CRM của riêng mình nếu còn muốn tồn tại và phát triển.
Điều đáng tiếc là phần lớn doanh nghiệp Việt Nam vẫn chưa ý thức được điều đó hoặc
đã nỗ lực không đúng cách và trở nên ngại thay đổi.

Một số khác thì lại quá nóng vội trong việc lựa chọn và triển khai CRM dẫn tới việc ứng
dụng không thành công, phản tác dụng. Ebook này sẽ tổng hợp và chỉ ra những lỗi sai
không đáng có và lý do vì sao bạn doanh nghiệp bạn đến bây giờ vẫn còn loay hoay
trong việc ứng dụng công nghệ mới để tăng trưởng.

CRM Playbook cũng phác thảo chiến lược mà các doanh nghiệp SMEs nên áp dụng để
phát huy sức mạnh của hệ thống CRM trong quản lý dữ liệu khách hàng, chuyển đổi
quy trình kinh doanh lấy khách hàng làm trung tâm, nhằm mang lại những trải nghiệm
khách hàng tối ưu nhất.
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CRM là gì?

Trong thực tế, khi mọi người nói về CRM, họ thường đề cập tới 3 khía cạnh sau:

● CRM là một hệ thống phần mềm : Đây là một sản phẩm công nghệ cho phép
người dùng lưu trữ, báo cáo và phân tích các dữ liệu và tương tác với khách
hàng. CRM theo nghĩa này còn có tên gọi khác là hệ thống CRM (Crm System)
hoặc giải pháp CRM (Crm Solution).

● CRM là một chiến lược : Đây là một triết lý kinh doanh xuyên suốt của doanh
nghiệp về cách quản lý mối quan hệ và tương tác với khách hàng / khách
hàng tiềm năng.

● CRM là hệ thống các quy trình​: các quy trình này được áp dụng để giúp doanh
nghiệp quản lý, nuôi dưỡng và phát triển các mối quan hệ khách hàng ngày
càng sâu sắc và lợi ích nhất.

Trong đó, cách hiểu CRM như một hệ thống phần mềm là phổ biến nhất. Ebook này cũng
tập trung đưa ra các quan điểm về CRM dưới góc độ là một hệ thống phần mềm.

Dù bạn sở hữu hay làm việc trong bất kỳ một doanh nghiệp lấy khách hàng làm trung
tâm nào, thì phần mềm quản trị quan hệ khách hàng (CRM) cũng đóng vai trò là một
nguồn dữ liệu chân thực và đáng tin cậy về khách hàng, đem đến thông tin hữu ích về
các hoạt động ​​tiếp thị và bán hàng đang diễn ra cũng như tình hình tổng thể của tổ
chức. Thêm CRM vào danh sách các công cụ của doanh nghiệp là một bước quan trọng
trong việc kiểm soát hoạt động kinh doanh và đảm bảo dữ liệu khách hàng được sắp xếp
khoa học cũng như các mối quan hệ khách hàng luôn mạnh mẽ.

Vậy một phần mềm CRM thực sự cung cấp những gì? Hãy bắt đầu với những điều cơ
bản.

Phần mềm Quản lý quan hệ khách hàng

Đúng như nghĩa đen, CRM hay Customer Relationship Management - Quản lý Quan hệ
Khách hàng chính là mô tả thích hợp nhất cho công cụ này. Phần mềm CRM sẽ hỗ trợ
sắp xếp, theo dõi và quản lý tất cả các tương tác với khách hàng hiện tại, khách hàng
tiềm năng và cả khách hàng cũ để củng cố và phát triển mối quan hệ khách hàng cũng
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như sự trung thành của họ với thương hiệu.

Chuẩn hóa quy trình bán hàng

CRM sở hữu tính năng xây dựng đường ống bán hàng (sales pipelines), theo dõi từng
bước trong hành trình khách hàng và ghi lại tất cả những giao tiếp từ lần tương tác đầu
tiên đến khi kết thúc hành trình. Nhờ vậy, phần mềm cung cấp cái nhìn sâu sắc và tổng
quan xuyên suốt quá trình Marketing, bán hàng và chăm sóc khách hàng. Đồng thời,
việc sắp xếp các tác vụ, hoàn thành giao dịch cũng trở nên nhanh chóng và dễ dàng
hơn rất nhiều.

Thúc đẩy truyền thông nội bộ

CRM cho phép tất cả các nhóm làm việc lưu trữ toàn bộ ghi chú, giám sát công việc và
quản lý chặt chẽ các quy trình chỉ với một phần mềm duy nhất mà tất cả các thành
viên đều dễ dàng truy cập. Việc truy cập dữ liệu khách hàng trở nên thuận tiện hơn bao
giờ hết, đảm bảo không có cơ hội tiềm năng nào bị bỏ lỡ.

Tóm lại, CRM là cơ sở dữ liệu trực tuyến theo dõi toàn bộ thông tin về khách hàng cũng
như các tương tác của họ với doanh nghiệp. Nhờ vậy, bạn có thể phân tích để hiểu sâu
hơn về các mối quan hệ khách hàng, chu kỳ bán hàng và cấu trúc doanh thu của doanh
nghiệp ngay lập tức.
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7 lợi ích doanh nghiệp nhận được nhờ ứng dụng CRM

CRM đơn giản hóa quá trình có được khách hàng mới và giữ chân họ bằng cách liên tục
theo dõi và thông báo về các cơ hội để doanh nghiệp bạn quản lý các mối quan hệ
khách hàng hiệu quả hơn. Những lợi ích hàng đầu khi sử dụng CRM bao gồm:

Sắp xếp dữ liệu khách hàng một cách khoa học

Lưu trữ dữ liệu, ghi chú và dễ dàng thực hiện email, cuộc gọi, SMS cho mọi liên hệ chỉ
trong một hệ thống - không còn tình trạng thông tin liên hệ bị phân tán. Với CRM, bạn
có thể nói lời tạm biệt với các bảng tính lộn xộn và bắt đầu quan sát toàn bộ lịch sử các
mối quan hệ của mình trên CRM hay thậm chí là trong hộp thư đến của bạn.

Cải thiện doanh thu và tỷ lệ chuyển đổi

CRM sẽ giúp các công ty thu về được nhiều giá trị hơn từ khách hàng bằng cách chăm
sóc khách hàng hiện tại tốt hơn và xác định các cơ hội bán thêm (up sale). Các tổ chức
tập trung vào giữ mối quan hệ với khách hàng thông qua sử dụng CRM có thể giảm tỷ
lệ khách hàng rời bỏ, tăng khả năng sinh lời cùng giá trị vòng đời khách hàng cao hơn.
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Nhìn chung, các báo cáo cho thấy CRM đã tăng tỷ lệ chuyển đổi lên tới 300%, cải thiện
doanh số bán hàng lên tới 29% và mang lại ROI (return on investment) lên tới 30,48 đô
la cho mỗi đô la đầu tư vào phần mềm này.

Tự động hóa các tác vụ định kỳ

Thoát khỏi trạng thái bận rộn và các tác vụ thủ công tốn thời gian, CRM sẽ thay bạn tự
động hóa các tác vụ, ghi nhật ký cuộc gọi, chuẩn bị cho cuộc họp, đính kèm tệp,... Tất cả
các tính năng như nhập dữ liệu, mẫu email và liên hệ được đề xuất giúp ngày làm việc
của bạn đơn giản hơn rất nhiều. Hãy nghĩ về lượng thời gian bạn sẽ tiết kiệm được nhờ
CRM.

Theo dõi và thông báo về các giao dịch

CRM giúp bạn dễ dàng nắm bắt khách hàng tiềm năng và theo dõi liên tục các cuộc trò
chuyện. Bạn luôn biết tình trạng hiện tại và cần phải làm gì tiếp theo, cũng như không
bao giờ bỏ lỡ một giao dịch.

Báo cáo chi tiết

CRM cho phép xem nhanh thông tin tổng quan nhất về doanh nghiệp của bạn, cung cấp
thông tin chi tiết về những gì đang diễn ra. Ngoài ra, báo cáo giúp bạn có thể dự báo thu
nhập, từ đó chuẩn bị và điều chỉnh các nỗ lực tiếp thị và bán hàng của mình cho phù
hợp.

Quản lý dự án

Một số phần mềm CRM cũng có thể được tận dụng như một công cụ quản lý dự án. Với
các tính năng cộng tác nhóm và tạo quy trình, CRM cho phép bạn quản lý toàn bộ tổ
chức của mình tại một nơi.

Tăng cường kết nối giữa các bộ phận

CRM giúp loại bỏ các rào cản trong giao tiếp giữa các bộ phận và tạo điều kiện cho công
ty cho phép nhiều bộ phận phối hợp hiệu quả - tất cả chỉ trên một nền tảng duy nhất.
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Dấu hiệu nhận biết doanh nghiệp cần CRM hay không?

Bạn không chắc tổ chức của mình có cần hệ thống CRM hay không? Dưới đây là một số
vấn đề cần xem xét:

Số lượng dữ liệu khách hàng vượt quá khả năng quản lý thủ công

CRM vốn dĩ tập trung vào việc quản lý các mối quan hệ khách hàng và một phần mềm
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phù hợp sẽ giúp tất cả các nhân viên thực hiện công việc này hiệu quả hơn. Mỗi nhân
viên đều là một người tạo mối quan hệ tiềm năng thông qua những tương tác với khách
hàng tiềm năng, đối tác, nhà đầu tư và các bên liên quan khác. Bởi vậy, việc lưu vết các
cuộc trò chuyện, dự đoán nhu cầu của các liên hệ đó và hạn chế bất động khi bạn chốt
giao dịch hoặc hoàn thành dự án là cực kỳ quan trọng đối với toàn bộ đội ngũ. CRM
cung cấp cho bạn dữ liệu, cấu trúc và nhiệm vụ cần thiết để bạn nuôi dưỡng các mối
quan hệ trên quy mô lớn, kéo dài cuộc trò chuyện và luôn biết phải làm gì tiếp theo.

Có nhiều người xử lý bán hàng

Nếu đội ngũ bán hàng trong tổ chức nhiều hơn một người, bạn sẽ cần một cơ sở dữ liệu
tập trung để theo dõi tổng thể hoạt động bán hàng. Chắc chắn rồi, khi cơ sở khách hàng
của bạn tăng lên, rất khó để quản lý thông tin chỉ bằng các ghi chú trên giấy và bảng
tính excel. Đừng để đến khi nhân viên của bạn không thể xác định được tên hoặc số
điện thoại của một khách hàng quan trọng, bạn sẽ ước rằng mình đã đầu tư vào CRM
đó.

Bạn gặp khó khăn trong việc phân khúc khách hàng của mình

Số lượng lớn dữ liệu khách hàng tiềm năng có thể là một thách thức, đặc biệt là đối với
các doanh nghiệp nhỏ. Làm cách nào để bạn đưa hàng nghìn liên hệ vào một hệ thống
và sau đó cho phép bạn phân loại và gắn thẻ phân loại? Một điểm hấp dẫn của CRM
chính là khả năng tổ chức dữ liệu một cách khoa học. Bạn có thể tự động thu thập và
phân loại một cách trực quan số lượng lớn dữ liệu các khách hàng tiềm năng từ rất
nhiều nguồn khác nhau.

Chu kỳ bán hàng kéo dài nhiều tuần, nhiều tháng

Đối với một số doanh nghiệp, việc chốt thành công một giao dịch có thể mất hàng tháng
và phải trải qua rất nhiều lần tương tác. Khi đó, một hệ thống CRM mạnh mẽ nắm bắt
thông tin chi tiết của từng giao dịch và nhắc nhở bạn về các sự kiện sắp tới giúp bộ
phận sales luôn sẵn sàng tăng tốc.

Dữ liệu của bạn lộn xộn trong một bảng tính hoặc nằm rải rác trên nhiều file excel

Nếu các dự án, ghi chú, dữ liệu và cuộc họp của bạn rời rạc, thiếu sự liên kết hoặc bạn
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cố gắng dồn dữ liệu vào một nơi bằng nhiều bảng tính excel thì bạn hẳn đang lãng phí
thời gian để tìm kiếm thông tin thay vì thực sự sử dụng dữ liệu đó để ra quyết định và
mang lại lợi ích cho doanh nghiệp. Một trong những ưu điểm vượt trội của CRM là khả
năng tổ chức và truy xuất thông tin dễ dàng. Tất cả thông tin không chỉ được lưu trữ
cùng nhau mà còn được sắp xếp, liên kết một cách trực quan cho phép bạn dễ dàng tìm
thấy thông tin mình cần trong vài phút hoặc vài giây, chứ không phải hàng giờ.

Phần lớn doanh thu đến từ khách hàng cũ

Các mối quan hệ tuyệt vời đều được xây dựng dựa trên những chi tiết nhỏ nhất. Từ việc
ghi nhớ ngày sinh nhật cho đến biết được phương thức giao tiếp ưa thích của khách
hàng. CRM giúp bạn dễ dàng ghi chú mọi chi tiết dù nhỏ nhặt nhất nhờ vậy các mối
quan hệ trở nên bền chặt hơn. Các tính năng quản lý công việc, nhắc lịch của CRM đảm
bảo đội ngũ của bạn không bỏ lỡ một sự kiện quan trọng nào về khách hàng.
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Cách chọn phần mềm CRM

Nếu doanh nghiệp của bạn có xuất hiện các dấu hiệu trên, quyết định sử dụng phần
mềm CRM ngay lúc này là cần thiết. Bắt đầu bằng việc xem xét những điều sau:

Dễ sử dụng

Một phần mềm CRM nên đảm bảo mọi nhân viên trong doanh nghiệp dù lớn hay trẻ tuổi
đều tiếp cận và sử dụng dễ dàng mà không cần quá nhiều thời gian đào tạo. Chẳng hạn
như:

● Tích hợp liền mạch với hệ thống email của bạn.
● Kéo và thả: Có thể chỉnh sửa và di chuyển các cơ hội giữa các giai đoạn bằng

cách kéo và thả một cách trực quan, giúp tiết kiệm thời gian.
● Thiết bị di động: Truy cập dễ dàng bằng thiết bị di động mang lại sự linh hoạt

cao hơn.
● Hiển thị nhanh thông báo về những việc quan trọng như phản hồi email, nhiệm

vụ sắp tới và các giao dịch với khách hàng.

Dễ dàng thiết lập, duy trì và mở rộng quy mô

Dễ sử dụng là một chuyện, nhưng các hệ thống CRM khó thiết lập hoặc mất nhiều thời
gian triển khai cũng cần được cân nhắc trước khi đầu tư, đặc biệt ở các tổ chức hạn
chế về nguồn lực.

● Thiết lập đơn giản: Bạn không cần phải tải xuống và cài đặt phần mềm hoặc
mất thời gian để thiết lập và tùy chỉnh phần mềm đó để có thế sử dụng.

● Tùy chỉnh: Cần đảm bảo rằng tính năng tìm và gắn thẻ dữ liệu đủ đơn giản để
bất kỳ quản lý nào cũng thực hiện được mà không phải chỉ nhà phát triển.

● Linh hoạt: Liệu phần mềm CRM này có thể linh hoạt đáp ứng nhu cầu riêng
của tổ chức bạn hay không?

● Cuối cùng, hãy tìm kiếm một công cụ có thể mở rộng quy mô khi doanh nghiệp
của bạn phát triển hơn nữa.
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Phù hợp với quy trình kinh doanh của bạn

Việc triển khai một công cụ CRM không nên gây ra những điều chỉnh lớn đối với quy
trình làm việc thông thường mà phải đảm bảo doanh nghiệp của bạn vẫn hoạt động trơn
tru. Bao gồm các yếu tố sau:

● Tích hợp được với các công cụ đang sử dụng hàng ngày của doanh nghiệp
bạn.

● Đặc biệt, một công cụ CRM không chỉ hỗ trợ bán hàng mà còn hỗ trợ quản lý,
bàn giao dự án và triển khai sản phẩm sẽ mang lại nhiều giá trị hơn.

(CRM hỗ trợ quản lý dự án theo các phương pháp hiện đại)
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Các phòng ban trong công ty sử dụng CRM như thế nào?

CRM duy trì toàn bộ tổ chức của bạn vận hành trên cùng một nền tảng và đảm bảo tính
nhất quán giữa các bộ phận. Các thành viên từ mọi bộ phận đều có quyền truy cập vào
những thông tin chi tiết giống nhau, khiến việc duy trì sự đồng bộ và giao tiếp trở nên
hiệu quả hơn bao giờ hết.

Mặc dù các bộ phận làm việc trực tiếp với khách hàng sẽ cảm nhận giá trị của CRM
hàng ngày, nhưng toàn bộ tổ chức của bạn đều hưởng lợi từ khả năng quản lý và kết nối
dữ liệu mà CRM cung cấp. Dưới đây là cách các bộ phận khác nhau trong công ty có thể
sử dụng CRM để chuẩn hóa và tự động hóa quy trình làm việc:

Bộ phận Sales

Dữ liệu và báo cáo bán hàng được hiển thị trực quan trong CRM hỗ trợ các nhân viên
kinh doanh theo dõi các giao dịch bán hàng, từ việc xem lại các hoạt động bán hàng
trong quá khứ cho đến quản lý các hoạt động trong tương lai.

Người quản lý kinh doanh có thể sử dụng CRM để theo dõi các hoạt động của nhân viên
trong bộ phận, giám sát các giao dịch bán hàng và quy trình bán hàng giữa các nhân
viên.

(Tính năng dự báo doanh thu trong đường ống bán hàng của SlimCRM)
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Cấp lãnh đạo

Nếu bạn là trưởng nhóm, chủ doanh nghiệp hoặc trong C-suite, mục dữ liệu và báo cáo
bán hàng được hiển thị trực quan sẽ giúp bạn dễ dàng quản lý hiệu quả hoạt động của
bộ phận và điều chỉnh chiến lược để đạt được mục tiêu. Đây cũng là cơ sở để bạn thiết
lập và theo dõi các chỉ số hiệu suất như KPI cho từng bộ phận và nhân viên.

Phòng Marketing

Dữ liệu mà CRM lưu trữ và tổng hợp chính là nguồn thông tin tuyệt vời về khách hàng
để tiến hành các chiến dịch tiếp thị, cho phép bộ phận Marketing phân tích hành vi
khách hàng, đo lường tác động các chiến dịch, phân khúc khách hàng mục tiêu. CRM
cũng hỗ trợ, tăng cường kết nối giữa bộ phận Sales và Marketing, phá vỡ các rào cản
giúp công việc trở nên thuận tiện hơn.

(Hiệu quả của từng kênh Marketing được thống kê chi tiết trong phần mềm CRM)

Bộ phận Chăm sóc khách hàng

Các nhân sự thực hiện dịch vụ chăm sóc khách hàng có thể sử dụng dữ liệu CRM để
hiểu rõ hơn về hành trình mua hàng cũng như các đặc điểm riêng biệt của khách hàng.
Từ đó, phản hồi thông tin một cách cá nhân hóa, đem lại sự hài lòng cao nhất cho khách
hàng. Bất kỳ ai trong bộ phận cũng có thể truy cập để nắm bắt các thông tin đó một
cách nhanh chóng.
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CRM cũng rất quan trọng để giữ chân khách hàng và giảm tỷ lệ rời bỏ. Ví dụ: Các nhân
viên chăm sóc khách hàng có thể lọc tài khoản để xem khách hàng nào sắp đến thời
gian gia hạn hợp đồng và có thể tiếp cận sớm.

Phòng Hành chính Tổng hợp

Nhân viên hành chính thường đóng một vai trò quan trọng trong việc triển khai CRM và
hỗ trợ các bộ phận khác áp dụng. Một số công ty lớn có thể chỉ định một chuyên gia
CRM nội bộ để đảm bảo rằng nhân viên sử dụng nền tảng này một cách tối ưu, hay một
nhân viên IT để giúp khắc phục sự cố kỹ thuật với phần mềm khi cần.

Các tổ chức nhỏ hơn không có vị trí phụ trách riêng CRM trong phòng Hành chính.
Nhưng với hệ thống CRM đã được nhà cung cấp phát triển tốt và phù hợp, triển khai và
quản lý CRM không phải là công việc khó và có thể được chia sẻ giữa các thành viên
trong phòng.

Kế toán tài chính

Bộ phận Kế toán tài chính xử lý lập hóa đơn và các khoản phải thu (Accounts
receivable) nhanh chóng hơn bởi CRM cung cấp thông tin chi tiết về những khách hàng
không hài lòng hoặc đang cân nhắc. Các chuyên gia tài chính cũng có thể xem lịch sử
giao tiếp để nắm được những vấn đề mà khách hàng đã chia sẻ với nhân viên hỗ trợ.
Thông qua đó, bộ phận Hỗ trợ khách hàng và Kế toán trao đổi với nhau dễ dàng hơn vì
cả hai đều có quyền truy cập vào cùng một dữ liệu khách hàng trong hệ thống CRM.

(SlimCRM tự động nhắc nhở các khoản chậm thanh toán)
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Tối ưu hóa công cụ CRM cho doanh nghiệp

Thống nhất phương thức nhập dữ liệu

Để tối ưu hóa hệ thống CRM, doanh nghiệp nên có một quy trình nhập dữ liệu đồng bộ.
Dữ liệu được nhập không chính xác chỉ gây mất thời gian mà không mang lại hiệu quả.
Vậy nên, bạn cần hướng dẫn các nhân viên một cách thức chung để thêm dữ liệu vào hệ
thống CRM, đảm bảo không xảy ra vấn đề này.

Cập nhật dữ liệu định kỳ

Hệ thống CRM của bạn chỉ hoạt động khi dữ liệu được liên tục đưa vào đó. Nếu những
thông tin trong hệ thống CRM đã lỗi thời thì những báo cáo, phân tích bạn nhận được
sẽ không có giá trị. Bạn nên tiến hành dọn dẹp, cập nhật dữ liệu định kỳ và đảm bảo
rằng dữ liệu của mình luôn được xác thực.

Khai thác dữ liệu từ hệ thống CRM

Rất nhiều doanh nghiệp lưu trữ thông tin một cách rời rạc, không có sự kết nối, cho nên
không thể tận dụng tối đa lợi thế về dữ liệu. Nếu các nhân viên trong công ty không có
quyền truy cập dữ liệu phù hợp, hệ thống CRM sẽ không mang lại những giá trị tương
xứng với tiềm năng. Bước đầu tiên để tối ưu hệ thống CRM là hãy chắc chắn rằng tất cả
các phòng ban đều được phép truy cập các dữ liệu phù hợp.

Ứng dụng dữ liệu để nâng cao hiệu quả bán hàng

Rất nhiều công ty sử dụng phần mềm CRM để thu thập dữ liệu về khách hàng của họ.
Tuy nhiên, chỉ một tỷ lệ nhỏ trong số họ sử dụng thông tin này để cải thiện chiến lược
bán hàng của mình hiệu quả. Để tối ưu hóa hệ thống CRM của bạn, hãy đảm bảo rằng bộ
phận Sales và bộ phận Marketing có thể khai thác dữ liệu để xây dựng các chiến dịch
tiếp thị và bán hàng phù hợp.

Chẳng hạn, đội ngũ bán hàng của bạn có thể sử dụng dữ liệu để xác định các giai đoạn
trong phễu bán hàng và cải thiện cách tiếp cận của mình. Bộ phận Marketing cũng
thường sử dụng dữ liệu để tạo các chiến dịch quảng cáo được tối ưu và cá nhân hóa cho
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khách hàng tiềm năng.

(Tận dụng dữ liệu từ CRM để nâng cao hiệu suất bán hàng)

Hoạch định chiến lược bán hàng tương lai dựa trên dữ liệu quan trọng

Rất nhiều công ty đã tận dụng CRM để cải thiện chiến lược bán hàng của họ. Bằng cách
tập trung đến khách hàng tiềm năng và các ghi chú mà đội ngũ bán hàng lưu lại, bạn có
thể phát triển chân dung của những khách hàng mang lại lợi nhuận cao nhất cho doanh
nghiệp.
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Các bước chuyển đổi số bằng CRM

Chuyển đổi số không có hình mẫu chung cho tất cả. Tuy nhiên với những doanh nghiệp
nhỏ với nguồn lực hạn chế, cần một lộ trình chuyển đổi số tinh gọn nhất.

(Lộ trình chuyển đổi số của doanh nghiệp nhỏ và vừa)

Giai đoạn 1: Nhận thức

Khi một vấn đề phát sinh kéo theo các tác động tiêu cực, doanh nghiệp tìm kiếm giải
pháp và biết giải pháp triệt để là phải “Chuyển đổi số” nhưng lại chưa biết bắt đầu
từ đâu.

Giai đoạn 2: Hành động

● Bước 1: Chuyển đổi số trải nghiệm khách hàng

Việc chuyển đổi số luôn cần bắt đầu từ khía cạnh khách hàng. Mọi trải nghiệm trong
hành trình mua hàng đều cần được số hóa: tự động nhập thông tin khách hàng có
nhu cầu, soạn thảo báo giá, ký điện tử, báo cáo thống kê phản hồi,...
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● Bước 2: Chuyển đổi số trải nghiệm nhân viên

Mọi công việc đều có thể làm online thông qua môi trường làm việc số (digital
workplace): từ tuyển dụng, đào tạo đến đánh giá hiệu suất nhân viên,...

● Bước 3: Chuyển đổi số quy trình hoạt động

Doanh nghiệp tiếp tục tối ưu và tự động hóa các quy trình hoạt động để nâng cao
hiệu suất cho toàn bộ doanh nghiệp.

Chuyển đổi số không đơn giản là vấn đề công nghệ. Mà đó là một trạng thái không
ngừng đổi mới, sẵn sàng cải tiến để đáp ứng bất cứ nhu cầu mới nào của khách hàng.
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So sánh 4 phần mềm CRM nổi bật nhất hiện nay

Bitrix24 - nền tảng cộng tác số cho chuyên nghiệp

Bitrix24 có gói sử dụng miễn phí, tuy nhiên giao diện khá khó sử dụng và phức tạp đối
với người lần đầu tiếp cận. Hệ thống cho phép hiển thị và thao tác trên điện thoại. Nên
bạn có thể di chuyển nhiều nơi, mà không có laptop hay máy tính bàn.

Bitrix24 có đầy đủ các công cụ như tích hợp mạng xã hội nội bộ. Điều này giúp cho
công việc nhóm, quản lý nhiệm vụ và các dự án diễn ra thuận tiện hơn. Bạn có thể trò
chuyện nhóm và thậm chí là bằng video, lập kế hoạch và lên lịch đặt cuộc hẹn, quản lý
nhân sự. Bạn dễ dàng tạo hóa đơn trong CRM nhờ tính năng tự động đưa dữ liệu vào
hóa đơn. Gói giá thuê phần mềm dao động từ 69$ - 199$/ tháng.

(Giao diện Bitrix24)

SlimCRM.vn - quản trị doanh nghiệp dễ dàng và tạo ra nhiều lợi nhuận hơn
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SlimCRM là một phần mềm nằm trong hệ sinh thái SlimSoft với hơn 10.000 người dùng
(được phát triển bởi công ty công nghệ VINNO với hơn 10 năm kinh nghiệm trong lĩnh
vực công nghệ thông tin). Tuy mới được ra mắt thị trường nhưng đã chiếm được thiện
cảm của rất nhiều doanh nghiệp Việt Nam bởi tính năng hiện đại, dễ sử dụng và mức chi
phí lý tưởng.

Mặc dù vậy, SlimCRM vẫn có đầy đủ 6 nhóm tính năng chuẩn mực không thua kém các
giải pháp đắt tiền của nước ngoài. Nhiều doanh nghiệp sau khi triển khai SlimCRM đã
rất ngạc nhiên vì phần mềm đã giúp tối ưu cả 3 giai đoạn trước bán hàng , trong bán
hàng và sau bán hàng. Đặc biệt, công cụ giúp tăng hiệu suất làm việc của nhân viên
kinh doanh và các phòng ban nhờ khả năng nhập liệu nhanh chóng, tối ưu từng click
chuột.

Một ưu điểm nữa của SlimCRM là khả năng kết nối dễ dàng với hàng nghìn ứng dụng
nổi tiếng (​Google Sheet, Trello, Facebook,..​) giúp doanh nghiệp tận dụng tối đa các công
cụ sẵn có.

(Giao diện SlimCRM)

Hubspot - phần mềm CRM dành cho Inbound Marketing

Hubspot là một trong những nhà cung cấp giải pháp CRM (đến từ Mỹ) lớn nhất hiện
nay. Với bản miễn phí vẫn có nhiều tính năng nhưng hầu hết không hoạt động đầy đủ
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như với bản trả phí. Bên cạnh đó, khả năng tùy chỉnh của phần mềm cũng bị hạn chế
nên khó điều chỉnh cho phù hợp doanh nghiệp nhỏ.

Với phần mềm Hubspot CRM, bạn có thể theo dõi khách hàng tiềm năng, quản lý quy
trình và tiến trình bán hàng, quản lý quá trình làm việc của đội ngũ kinh doanh và đặc
biệt quản lý các tương tác giữa khách hàng với doanh nghiệp chỉ trên 1 nền tảng. Đây
cũng là công cụ phát triển tính năng tiếp thị qua email và là công cụ sử dụng hiệu quả
trong Inbound Marketing. Chi phí cho phần mềm dao động từ 45$ - 3.200$/tháng.

(Giao diện Hubspot)

Zoho - lưu trữ mọi hoạt động bán hàng trên một nền tảng

Zoho CRM là một Freemium được cung cấp bởi Zoho Corp, công ty được thành lập vào
năm 2005 và công bố phần mềm CRM nền tảng Web của mình vào năm 2006.

Hệ thống này cung cấp phiên bản CRM miễn phí cho ba người sử dụng trở xuống và có
chi phí khoảng từ $12 đến $35 cho mỗi người sử dụng/tháng trên ba mức hỗ trợ khác
nhau (tiêu chuẩn, chuyên nghiệp, và cao cấp). Tuy nhiên, điểm trừ của Zoho đó là giao
diện khá xấu, mục Báo cáo khá rối rắm khiến người dùng đau đầu.
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Phù hợp với công ty
quy mô vừa và lớn
(cả các tập đoàn đa
quốc gia)

Phù hợp với công ty
quy mô vừa và lớn
(cả các tập đoàn đa
quốc gia)

Phù hợp với công ty
quy mô vừa và lớn
(cả các tập đoàn đa
quốc gia)

Phù hợp với các
công ty vừa và nhỏ

Nhiều tính năng Nhiều tính năng Nhiều tính năng Đầy đủ 6 nhóm tính
năng chuẩn mực

Chi phí: 69$ -
199$/ tháng

Chi phí: 45$ -
3.200$/tháng

Chi phí: 12$ -
35$/tháng

Chi phí thấp:
800.000 -
2.500.000
VND/tháng

Giao diện phức tạp,
khó sử dụng

Giao diện phức tạp,
khó sử dụng

Giao diện xấu, khó
rối rắm

Giao diện đơn giản,
dễ dùng

Ngôn ngữ chính:
tiếng Anh

Ngôn ngữ chính:
tiếng Anh

Ngôn ngữ chính:
tiếng Anh

Ngôn ngữ chính:
Tiếng Việt (có cả
tiếng Anh)

(Bảng so sánh 4 phần mềm CRM nổi bật hiện nay)
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Phụ lục: Các thuật ngữ CRM bạn cần biết

Bản ghi (Record)

Bản ghi đại diện cho bất kỳ loại tài khoản nào trong cơ sở dữ liệu CRM của bạn. Các
loại bản ghi thường được sử dụng bao gồm “Người” (đại diện cho một cá nhân), “Công
ty” (đại diện cho một tổ chức có nhiều đầu mối liên hệ) hoặc “Cơ hội”.

Báo cáo (Reports)

Trong phần mềm CRM, những báo cáo hiển thị dữ liệu được trình bày một cách khoa học
dưới dạng bảng, đồ thị và biểu đồ.

Cơ hội (Opportunity)

Cơ hội đại diện cho một giao dịch kinh doanh tiềm năng, yêu cầu dịch vụ, quan hệ đối
tác tiềm năng hoặc các trường hợp mở mà tổ chức của bạn đang theo dõi từ đầu đến
cuối.

Đường ống (Pipeline)

Đường ống là một minh trực quan về hành trình cơ hội của bạn đi qua các giai đoạn
chính và trở thành khách hàng. Tiếp cận khách hàng tiềm năng, đánh giá khách hàng
tiềm năng, liên hệ, xây dựng mối quan hệ và chốt giao dịch là những ví dụ về các giai
đoạn mà cơ hội của bạn có thể trải qua.

Giao dịch (Transactions)

Giao dịch lưu vết các hóa đơn được tạo cho một đăng ký và các khoản thanh toán liên
quan đến chúng.

Khách hàng tiềm năng (Lead)

Khách hàng tiềm năng là một cá nhân chưa phải là khách hàng nhưng có thể trở thành
khách hàng trong tương lai. Khách hàng tiềm năng đi vào quy trình bán hàng của bạn
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và trở thành một giao dịch.

Liên hệ (Person)

Một bản ghi cho một cá nhân là một liên hệ. Đó có thể là khách hàng, khách hàng tiềm
năng, nhà cung cấp, đối tác kinh doanh hoặc bên liên quan khác mà tổ chức của bạn có
mối quan hệ.

Luồng công việc (Workflows)

Luồng công việc tự động hóa theo chuỗi  các hoạt động như gửi email, tạo công việc,
cập nhật thông tin,... Vì các tác vụ được thực hiện tự động nên bạn không cần phải thực
hiện chúng theo cách thủ công.

Người dùng (User)

Một cá nhân có quyền truy cập vào tài khoản CRM của công ty. Tùy thuộc vào các
quyền mà họ được quản trị viên cấp, người dùng có thể quản lý các bản ghi họ tạo và
truy cập các bản ghi công ty được chia sẻ.

Nhiệm vụ (Tasks)

Tasks là một công việc phải hoàn thành. Nó đôi khi không xác định thời gian cụ thể
nhưng thường có thời hạn cần phải hoàn thành. Bạn có thể giao nhiệm vụ cho (những)
người dùng và theo dõi trạng thái, tiến độ và thời lượng để hoàn thành công việc một
cách nhanh chóng.

Tài khoản công ty (Company/Account)

Một tổ chức hoặc bộ phận trong một tổ chức mà bạn hiện đang làm việc hoặc hy vọng
hợp tác kinh doanh. Có thể liên kết nhiều bản ghi Người với một bản ghi Công ty.

Trường dữ liệu (Field)

Trường là một phần dữ liệu trong một bản ghi (như tên, địa chỉ email, giá trị cơ hội,...).
Một trường có thể là bất kỳ thứ gì bạn nghĩ là quan trọng để lưu giữ trong bản ghi của
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mình. Các trường cứng nhắc hơn các thẻ.

Tích hợp (Integrations)

Các tích hợp sẽ kết nối CRM của bạn với phần mềm kinh doanh khác như Gmail,
Quickbooks, Mailchimp, Google Drive,... Bạn có thể lựa chọn tích hợp mở rộng (đóng góp
chức năng bổ sung cho CRM của bạn) hoặc đơn giản (hoàn thành các tác vụ tự động
sau khi các thao tác được thực hiện trong hệ thống CRM).

Thẻ (Tag)

Thẻ là một mã định danh duy nhất giúp nhóm các bản ghi lại với nhau một cách nhanh
chóng. Các thẻ linh hoạt hơn các trường và có thể thêm và xóa khi cần thiết.

Quản trị viên (Administrator)

Hay còn được quen gọi là Admin, đây là những người dùng có quyền truy cập vào tất cả
các tính năng về quản trị trong hệ thống CRM của bạn. Quản trị viên có quyền điều
chỉnh cài đặt hệ thống và có thể thêm người dùng vào tài khoản CRM và kiểm soát ai có
quyền truy cập vào từng bản ghi cụ thể.
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Lời kết

Lấy khách hàng làm trung tâm giờ đây là chiến lược kinh doanh được ưu tiên hàng đầu
của mỗi doanh nghiệp. Dù công ty bạn to hay nhỏ, già hay trẻ, chỉ khi duy trì được mối
quan hệ bền vững với khách hàng, bạn mới có thể phát triển được.

CRM là công cụ hỗ trợ thiết yếu cho quá trình bán hàng và nuôi dưỡng quan hệ khách
hàng, tự động hóa khai thác và quản lý dữ liệu. Tuy nhiên, doanh nghiệp bạn phải luôn
đổi mới và ứng dụng chiến lược triển khai CRM phù hợp nhất, tận dụng tối đa phần mềm
này để có thể thúc đẩy hiệu suất bán hàng, tăng doanh thu và phát triển bền vững.

Hy vọng với CRM Playbook của SlimCRM này, bạn đã có được cái nhìn tổng quát về
CRM cũng như hoạch định được chiến lược sử dụng CRM cho doanh nghiệp của mình.
Chúc bạn triển khai CRM thành công!
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