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Cho dén thot diém hién nay, quan tri quan hé khdach hang (CRM) khéng con la khdi ni¢m
méi me doi véi cdc doanh nghiép ¢ Viét Nam. Va mdc dit CRM ¢6 vai tro hét sirc quan trong
Vi n6 o thé mang lai hiéu qua kinh doanh cao cho doanh nghiép, dam bao cho doanh nghlep
phat trién bén ving trong moi truong day bién dgng va canh tranh ngay cang gay gdt; song
CRM tgi cdc doanh nghiép ¢ Viét Nam vén chiea phal trién. Bai viét dusi day 1dp trung Pphdn
tich cdc nguyén nhén ciia thiee 1gi néu trén va dé xudt nhing quan diém, gidi phdp nhém givp
cde doanh nghiép c6 dwge mot hé thong CRM mong mudn.

Tir khéa: Quan hé, cham séc, dir liéu, hai long, phan nan, khiéu nai, khach hang

1. Thyc trang quan tri quan hé khach hang tai
cac doanh nghi¢p Viét Nam thdi gian qua

L1 Thiec trang vé két qud iing dung CRM

Tai Viét Nam, khai niém CRM hdu nhu duogc du
nhap cing lic v6i thé gidi vao nhitng nam 1995,
1996. Sau hon |5 nam trién khai tng dung, tir
nhimg budce di chap chirng ban dau, cho dén nay
CRM & Viét Nam mic dii da c6 mot s mat thanh
cdng, song nhin chung két qua thu duge van con han
ché. Du6i day 1a mét sb nét khai quat vé két qua
nay.

Thir nhat, s6 lugng cong ty/doanh nghiép quan
tdm va (mg dung CRM chua nhiéu, tham chi ho van
¢on to ra the o voi linh vue nay.

Chi tinh riéng viéc dp dung phan mém CRM,
trong khi & cac nudc trén thé gici, day la nhu cau
cdp thiét va dat mét ty 1é kha cao cta hau hét cac
doanh nghiép thi & Viét Nam chi c6 khoang 10%
doanh nghiép trang bj phin mém cho minh. Rét
nhidu cong ty con xem thudng va bo ngo viée trang
bj cho minh mgt cong cu cia CRM trong khi nhu
céu nay 1A c6 thye va can thiét cho bét cir doanh
nghi¢p nao mudn t6n tai va phat trién. Rat nhiéu don
vi kinh doanh dugc hoi gan nhur déu c6 cau tra loi

nhu nhau: “Phin’ mém CRM la gi? va tai sao toi

6t phan mém CRM?” (2012)[ 1].
Thit hai, s lugng céc Iinh vuc kinh doanh trong
nén kinh té c6 s dung CRM ciing con khiém tén.

phai trang bi

Thyc té da chi ra ring, doanh nghiép c6 sb lugng
khach hang dén hang tram la can thiét phai c6 CRM
Vi v6i sé luong do, khé co thé cham séc, kiém soat
duge tt ca cic giao dich va ciing kho phit trién lén
duoc s6 lrong hang nghin khach hang néu van giir
céch thiic kinh doanh truyén thong va su img dung
CRM mét cach thu cong nhur hién c6 tai Viét Nam.
Tuy nhién, hién tai & Viét Nam khong chi sb luong,
doanh nghiép quan tam dén CRM it ma linh vuc ap
dung CRM ciing chua nhiéu. Theo nhimg két qua
quan sét duoc, linh vue dich vu tai chinh va vién
théng 1a nganh dang dan dau trong viéc (mg dung
CRM. Tiép dé, la linh vuc san xuat hang tiéu ding
va céc linh vuc ban Ié. it ing dung CRM nhét 1a cac
cong ty thudc nganh céng nghiép ning (2012)[ 3].

Thir ba, tbc d img dung CRM cia cic doanh
nghiép trong nuéce con dién ra cham chap

Cho dén thoi diém nay, Viét Nam van duoc danh
gid la mot thi trudmg tiém ning ca CRM nhung toc
do phat trién kha chdm chap. Mét s6 nha kinh té cho
ring, mic di & Viét Nam, cung c6, ciu ¢6, nhung sur
dong bang cua thij truong CRM trong thoi gian qua
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khién nhiéu nguoi nghi ngai vé tinh kha thi cia
CRM déi vé6i cac doanh nghiép trong nude (2012)(
2]

Tée dd phat trién cham chap cia CRM & Viét
Nam duoc thé hién & chd nd khong duge ap dung
pho bién véi mic do cao trong khi khong phai
chiing ta khong c6 nhimg diéu kién nhit dinh. Chi
tinh riéng phén mém CRM (con goi la PM), hién
céc san pham & Viét Nam kha phong pha, tir cic PM
CRM chuyén nghiép ctia nutée ngoai cho tdi cac PM
CRM thuan Viét do cac cong ty trong nudc tu lam.
Chi phi cho cac PM CRM ciing khong 16n, nhu PM
CRM cua Cong ty C phin BSC- Venus ban danh
cho may don chua dén | triéu dSngA Mat khac, viéc
trién khai CRM ciing khong phai ¢6 qua nhiéu kho
khan va tham chi con don gian hon nhiéu so véi cac
phan mém quan 1y khac nhu ké toan, quan ly nhan
su, quan tri doanh nghiép ERP...

Thi tie, hiéu qua hay su phat huy tac dung cla
CRM tai cac doanh nghiép da c6 ap dung con chua
duge nhur mong mudn hodc chua rd.

Duéi day la hang loat nhimg biéu hién minh
chimg cho sur phat huy téc dung con rét han ché cia
viéc ap dung CRM & Viét Nam thoi gian qua:

- Vige dp dung CRM van chua cho phép tiét kigm
chi phi tiép can khach hang méi nhor duy tri duoc
mdi quan hé 16t vai khich I\an[7 hién tai. Theo ly
thuyét thi ap dung CRM c6 thé tiét kiém chi phi nay
tir S - 10 lan,

- Mirc d6 dat duoc sy thoa man va trung thanh
ctia khach hang - mét trong nhirng muc tiéu chi dao
ctia viéc ap dung CRM, van con han ché.

- Mirc tang loi nhudn cia doanh nghiép nhd ap
dung CRM con khiém 16n chua dugc nhur mong doi.
Trong khi do, theo 1y thuyét thi cir tang thém 5%
khich hang trung thanh thi c6 thé tang 25% dén
100% lgi nhudn tuy theo cic nganh nghé kinh doanh
(2012)[ 2].

- Do khéng ¢6 cdng cy tin hoe héa hé trg cong tac
quan ly diéu hanh doanh nghiép néi chung va phuc
vu cho CRM néi riéng nén din dén nhiéu két cuc
Khéng mong muédn nhu: (1) Khéng c6 duge cai nhin
toan dién vé khach hang phuc vu cho cong viéc kinh
doanh (2) Viéc khai thac dir liéu khich hang tiém
nang dé tim kiém hhach hang mai gap kho khan (3)
Ton nhiéu thai gian vao cong viée quan ly va céc

bio cao thi cong, dan dén giam thai gian vao cong

viéc tim kiém, thu hat khach hang tiém nang cling
nhu thod mén nhu céu khach hang hién c6 (4) Rt
nhiéu thong tin quan trong khong dugc chia sé giira
cac nhan vién va lanh dao, tham chi nhiéu phan héi
ctia khach hang bi bo sot hodc bi lang quén trong
qua trinh quan ly (5) Kho khan cho viéc theo ddi,
danh gia mirc do hiéu qua ctia nhan vién kinh doanh
ciing nhu dyr doan - dy bao dugc doanh sé hign tai
va tuong lai ciia doanh nghiép (2012)( 4].

1.2. Thuec trang vé chit liegng cic hoat djng
CRM - nhém nguyén nhéan thic nhiit inh hiing
dén két qua ieng dung CRM.

Anh huong dén nhirng két qua néu trén, dic biét
la d6i voi hidu qua caa CRM tai Viét Nam c6 nhiéu
nhin té khac nhau nhung trude hét phai ké dén vige
td chirc, thiét ké va trién khai cac hoat dong cy thé
thude vé CRM. Tir thyc tién ¢6 thé khai quat mot s6
dac diém vé qué trinh nay nhur sau:

Thir nhdt, cac hoat dong CRM ma cac doanh
nghiép Viét Nam da tién hanh van chua dy di va
toan dién. C6 thé liét ké mot s6 hoat dong cy thé
thuge vé ndi dung cia CRM ma cac doanh nghiép
Viét Nam n6i chung da tién hanh nhu: (1)Thu thip
dir liéu ban déu vé khach hang (xdy dung co s& dit
liéu khach hang) (2)Té chirc cac hoat dong cham
soc khach hang, xir ly phan nan coa khach héng‘
(3)Str dung mét sb cong cu tin hoc trg gidp viéc theo
dai, nim bit, cap nhat théng tin khach hang phuc vy
cho viéc quan tri quan hé khach hang...

Mic dii da c6 mot sb hoat dong dugc trién khai,
song so vai tat ca nhirng cai gi phai tién hanh dé co
mot hé théng CRM thit toan dién va ddy du thi &
day van con co su thiéu hut. Trong do, su thiéu hut
16n nhét la hdu nhu cac doanh nghiép déu chua co
su hoach dinh chién lugc vé CRM. Tiép dén, héu
nhu cic doanh nghiép van chua quan tam sir dung
nhitng phan mém chuyén nghiép, da nang chuyén
phuc vu cho viéc quan tri quan hé khach hang; chua
pht trién quy trinh phuc vu khach hang, chua xay
dung cac co ché va tiéu chudn phuc vu khach hang.
Va cudi cling, van chua xay dung co ché thong tin
qua lai va xir ly xung dot véi khach hang, xay dyng
hé théng CRM phan tich va phan phéi thong tin.

Thir hai, mic 46 ap dung cac hoat dong CRM da
néu c6 sy khac biét Ién gilra cac loai hinh doanh
nghiép khac nhau dugc coi la co sir dung CRM va
chura that sur gén két vai nhau,
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Vé mirc d6 ap dung thi ¢6 thé thiy khong phai
moi doanh nghiép c6 tinh dén CRM déu trién khai
mét s6 hoat dong néu trén. Thong thuong, céac
doanh nghiép nay chi tién hanh mot hodc mot vai
hoat dgng don I¢ trong 56 d6. SO doanh nghiép tién
hanh déy du cac hoat dong khong nhiéu. Theo Thac
sy Nguyén Thanh Binh, Vu Khach san TCDL: “Cé
s chénh Igch khac biét rit rd rét vé md hinh trién
khai, quy trinh ciing nhu trinh d nhan sy, cong
nghé trién khai CRM gilra cac co & luu trit du lich
tir 3 sao trér 1én va hang cao cép véi cac co so luu
trit du lich 2 sao tré xubng, giira céc don vi quan ly
nude ngoai va Viet Nam™(2012)[ 7].

Vé mirc d ghn két giira cic doanh nghiép c6 thé
noi ring van con roi rac, chua chat ché va da xay ra
mot 6 bét cap nhu: (1) Vige lya chon giai phap, dac
biét la giai phap cong nghé CRM khong phi hop véi
cac myc tiéu chién luge mai, chi tinh dén cac muc
tiéu truée mit ma chura tinh dén myc tiéu lau dai; (2)
Thiéu sy lién két chit ché giiia cac hoat dong trong
mot tdng thé thong nhét cia CRM trong viéc thuc
hién muc tiéu hudng dén gia tri khach hang; tham
chi ¢6 thé noi chang dugc cong lai véi nhau mét
cach roi rac va ¢6 khi mau thudn vi nhau, chdng
chéo 1én nhau hodc bo sot: (3) Qua coi trong hoac
chi danh sy tap trung chu yéu cho yéu t6 cong nghé.

Thik ba, chit lugng cua timg hoat dong van chua
bao dam, van con tdn tai nhiéu mat han ché. Ching
han:

- Pbi v6i viéc xdy dung co s& dir ligu khach
hang(CSDLKH): Mic du déy la cong viéc don gian
nhat va CSDLKH 1a cong cu co ban nhat dé quan tri
quan hé khach hang, song cac doanh ngh:ep van
quan tam chua ding mirc. Cac thdng tin can thiét vé
Khach hang van chua dugc day du, khong dugc cép
nhat thuomg xuyén. Viéc quan ly, chia sé va sir dung
dir ligu lién quan dén khach hang cling chua dugc
thyc hién hiéu qua. Co so dir liéu Khach hang it
dugc sir dung vao muc dich chim soc khach hang.
Trén thye 1, & khong it doanh nghiép xay ra tinh
trang cac nhan vién mic du co day du thong tin vé
khich hang nhung giir thong tin d6 cho ca nhan va
sir dung riéng...

- D4i vai cong tac cham séc hhach hang va xir ly
sy phan nan cua khach hang: Mic du da dat dwoc
mét s hét qua nhat dinh; tuy nhién, nhin chung cac
hoat dong chiam soc hhach hang con don 1€, chua
thyre sir chu déng, phan 16 chi trong vao cac hinh
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thirc khuyén mai; thu tuc, quy trinh con phirc tap,
thoi gian cho dgi cia khéch hang con lau, thai do
ctia nhan vién phuc vu hodc nhan vién tiép xic chua
mém déo; trinh do chuyén mén chua that chuyén
nghiép, chua dap (g dugc mong doi va vi thé chua
dem lai sy hai long cho khach hang.

- Di véi cong tac khao sat mire dd hai long cia
khéch hang: Trong quan tri quan hé khach hang day
ciing la mot loai cong viéc co ban, cén thiét ma bat
ky doanh nghiép nao c6 tién hanh CRM va dé tién
hanh CRM ¢6 hiéu qua déu phai lam. Song trén thuc
té. & Viét Nam khdng nhiéu doanh nghiép tién hanh
hoat déng nay. D6i véi nhirng doanh nghiép c6 thuc
hién thi ciing khdng dugc thudng xuyén; cac kénh
thong tin, cac hinh thire, phuong phap va ky thuat
diéu tra khao sat dé ndm chinh xac mirc d¢ hai long
cua khach hang con thé so, don gian, thiéu tinh
chuyén nghi¢p.

1.3. Thue trang vé nhitng diéu kién dam bio,
diéu ki¢n 16 chivc thyc hién CRM - nhém nguyén
nhin thiv hai anh lueong dén két qua iing dung.

Ngoii chat lugng ciia cac hoat dong CRM ma cac
doanh nghiép Viét Nam da tién hanh & trén, nhimg
diéu kién dam bao cho hoat dong nay ciing gop phan
quyét dinh dén két qua va su phat huy tac dung cia
chung. Trén thuc té, tai cac doanh nghiép Viét Nam
nhitng diéu kién nay con ¢ nhiéu mat han ché vi thé
két qua img dung CRM van chua cao.

Thik nhdt, nhan thirc vé tam quan trong, ¥ nghia
va s hiéu biét tir Iy thuyét dén thuc hanh vé CRM
con han ché.

Mat han ché néu trén khong chi xudt hién & cac
nhn vién - nhimg ngudi truc tiép tham gia va thuc
hién céc hoat dong CRM ma diéu rdt dang néi la ton
tai ngay trong khong it lanh dao cac doanh nghiép.

Trong s6 nhimg han ché, thiéu sot lién quan dén
nhan thic va hiéu biét vé CRM, han ché Ion nhat
ciia rat nhiéu doanh nghiép la coi CRM chi don gian
la viéc trién khai mt phan mém quan Iy khach
hang, mot giai phap cong nghé¢, la mét chuong trinh
hoat dong may moc. Ho khéng thay dugc day la ca
mét chién lugc kinh doanh nham téi wu hoa lgi
nhuén trén co s& Iéy khach hang lam trung tam va
ldy su hai long cia khach hang lam dao ly xuyén
sudt moi hoat dong nham dat duoc sy thanh cong
trong kinh doanh.

Thir hai, chua ¢6 sy dau tw xing-déng trong viéc
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xdy dung mot co chu td chire/bd may ciia CRM va
vé ngudn nhin lyc cho CRM.

Thong thuémg dé vin hanh mot hé théng nio do,
doanh nghiép phai c6 bé may tuong thich dugc b
chirc khoa hoc. Quan tri quan hé khach hang trong
doanh nghmp thuc sir la mot hé thong, bai viy né
ciing can c6 bo may. Tuy nhién, trén thuc té, tai cac
doanh nghiép c6 ap dung CRM, ngoai trir cac doanh
nghiép lén, cac doanh nghiép lién doanh hay c6 vén
diu tr nude ngoai co bd may riéng véi cac bo phan
chirc nang chuyén trach vé CRM, con lai céc doanh
nghiép khac hiu nhu khéng co by may riéng. Cac
chirc nang CRM duge bb tri 1dn vao cc bd phan
khac thudc co ciu tb chirc diéu hanh hién tai cia
doanh nghiép.

Mat khic, s6 lugng nhén vién tryc tiép hoac gian
tiép tham gia vio hé théng CRM ciing con thiéu.
Trong khi & cac doanh nghiép ln/lién doanh ¢6 han
mot nguén nhan luc riéng phuc vu cho CRM, tham
chi ¢6 ca chuyén gia nudc ngoai thi tai cac doanh
nghiép Viét Nam, dic biét la doanh nghiép vira va
nho, nhiéu vi tri nhan su kiém nhiém nhiéu cong
viéc khac nhau trong do c6 cong viéc vé CRM. Tai
khéng it doanh nghiép, con ¢ tinh trang nhan vién,
dac biét nhan vién thugc bo phan gian liép lién quan
dén khach hang (ké toan, kho van, ky thuat), chua
nhan thirc dugc ring minh dang tham gia vao CRM.

Trong khi ngudn nhdn luc, khdng dugc du tu
diing mirc thi ngudn tai lyc ciing it duoc quan tam.
Duéng nhu cic doanh nghiép lo ngai ring khong
biét CRM ¢6 mang lai loi ich gi khong va vi viy ho
rit ngin ngai ddu tu cho CRM ngay ca ddi voi
nhitng phin mém chi dang gia 1 -2 trigu déng. Sé
liéu théng ké cho thiy nam 2012, trén toan thé gidi,
chi phi danh cho céng tic lién quan dén CRM vio
Khoang 13 ty USD; trong khi d6 & Viét Nam con 56
dé thye sir van con qua khiém tén néu nhu khong
muon néi la qué it 6i (2012)] 4].

Thie ba, thiéu mot giai phap cong nghé trg giap
cho doanh nghiép quan ly nhimg van dé lién quan
dén khach hang.

Théng’lhuimg mot giai phap cong nghé vé CRM

+ bao gdm phuong phap, phan mém va mang internet

dugc thiél hé chuyén ding, dong bg, c6 thé giup
doanh nghiép quin .I)" cac mbi quan h¢ khach hang
theo cdch thirc ¢4 16 chirc. Tuy nhién, trén thyc té,
tai cac doanh nghiép & Viét Nam co ap dung hé
théng CRM, mic da chi coi trong yéu tb cong nghé

nhung sy thuc thi dau tr cho cong nghé¢ va chit
lugng cong nghé phuc vu cho CRM dang c6 rit
nhiéu vén dé. Truge hét, c6 thé thiy ring cong nghé
ma cac doanh nghiép Viét Nam sir dung dang con
rét thé so, don gian va lac hau nhu dung Excel a4é
theo di, quan Iy khach hang va cac hop dong khach
hang. Vi cong nghé nay co thé gay rii ro mét dir
liéu bai cac thdng tin trén Excel chi dugc lru trir
dudi dang tinh, phing va phan tan, khac hin véi
cong viéc xdy dung mét co s& dir liéu tap trung va
két xuat cac bao cio nhanh chong, thud
liéu dugc cip nhat méi nhit co thé. Mat khéc, trinh
do vé cong nghé thong tin cia cac nhan vién CRM
trong céc doanh nghiép ciing dang con rit han ché.
Piéu nay da lam anh hwémg khong nhé dén kha

néng sir dung cac phan mém hin dai.

Thir tu, cong tac dao tao nguBn nhan lyc cho
CRM chua dugc coi trong. )

Nhu da néi ¢ trén, cac doanh nghiép lién doanh
hay ¢6 vén dau tu nudc ngoai tai Viét Nam quan
tam dén moi mit hoat dong cia CRM trong do co
yéu tb con ngudi. Tai cac doanh nghiép nay nhimg
nhén vién kinh doanh néi chung va thudc hé théng
CRM néi riéng dugc tuyén chon rat ky la nhimg
ngudi ¢ kinh nghiém, cé ngoai ngir, k¥ nang giao
tiép 161, kha ning lam viéc dc 1ap cao va thuong
xuyén dugc dao tao dé ning cao tay nghé, cap nhat
kién thirc. Trong khi d6, tai cac doanh nghiép Viét
Nam ngudn nhan lyc CRM khéng nhing c6 trinh o
xut phat thap ma viéc do tao ngudn nhan lyc niy

lai thuong xuyén bi xem nhe. Nhiém vy dao tao
nhin vién CRM thudmg bi cac doanh nghiép xép
xubng khau cudi cing trong toan b qua trinh. Pao
tao ciing la khiu nhan dugc ngudn ngan sach it nhit,
chi duoc tién hanh vao gt phul chot khi toan by qua
trinh img dung duoc hoan tt.

2. Mot sb quan diém va nhimg dé xufit nhim
ting cuong quan tri quan hé khaich hang tai cac
doanh nghiép & Viét Nam thoi gian téi

2.1. Mgt s6 quan diém chung

Quan diém thir nhdt, cin ddi méi cin ban tur duy
va nhan thirc vé CRM.

Trudce hét can phai 1dp tirc xoa bo 18i suy nghi hét
sitc sai im cho ring CRM chi don gian 14 viéc sir
dung mot phén mém nio d6 hay noéi rong hom 1a ap
dung cong nghé théng tin dé theo doi, quan Iy cic
dir ligu vé khéch hang. Do d6, cong viéc nay chi cin

e
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mot vai nhan vién nao do, thao vé cong ngh¢ thong
tin tién hanh |a du. V& ban chat, CRM la mét chién
luge kinh doanh cua céc cong ty trong viéc phat
trién quan hé gan bo véi khach hang qua nghién ciru
tim hiéu ky luémg nhu cau va théi quen ca khach
hang. tiép cin va giao tiép v&i khach hang mot cach
c6 hé thong va hiéu qua, quan Iy cac thdng tin cia
khach hang nhu théng tin vé tai khoan, nhu ciu va
céc théng tin nhan khau hoc khac c6 lién quan mat
thiét véi kinh doanh cia doanh nghiép. Day 1a mot
chién luge Iéng hop vé&i dinh hudng khach hang
nhim nang cao sirc canh tranh tir cép lanh dao cao
nhét dén cac nhan vién coa doanh nghiép (2012)[ 4].

M3t khi CRM duogc quan niém nhu trén va dugc
t6 chire thye hién bai ban, khoa hoc dugc quan tam
dau tu diing mire s& c6 vai tro hét sirc quan trong, s&
mang lai nhimng 1gi ich hét sirc to Ion. CRM c6 thé
mang lai cho doanh nghiép mot s6 loi ich nhu: (1)
Giam gid thanh san pham, giam chi phi ban hang (2)
Tang cudng su hai long, sy thoa man cua khach
hang, qua do tang sb lwong khach hang trung thanh
(3) Banh gia duge kha nang sinh loi caa tirmg nhom
khach hang dé tap trung phuc vu nhém khach hang
mang lai lgi nhudn cao (4) Tang kha nang khai thac
co hoi thi truong 16i da, ting cuong cic ngudn lyc
théng tin (5) Danh gia, phat hién kip thoi cac hoat
ddng chua ¢6 hiéu qui, dam bao cho doanh nghiép
¢6 lgi nhudn 6n dinh 1au dai,

Vi tit ca nhimg [& d6, CRM rit cin thiét phai
dugc quan tdm ap dung trong cac doanh nghiép &
Viét Nam, déc biét 1a trong diéu kién ngay nay khi
ma mai trudng kinh doanh ngay cang phiic tap va
canh tranh ngay cang khéc liét.

NGHIEN CU - TRRO Dé’

Quan diém thiv hai. d& CRM thuc su trg thanh
chién lugc kinh doanh cia doanh nghiép va phat
huy nhiéu tac dung tich cuc, CRM cin duoe tién
hanh toan dién, déng bd, nhét quan.

O day “toan dién” dugc hiéu la CRM khéng phai
chi dugc tién hanh bdi mét hay mot vai bign phap
ma phai la hang loat céc bién phap trén cac phuong
dién khac nhau. “Déng bo” duoc hiéu 14, cac bién
phap nay phai duoc tién hanh mot cach dong thoi an
khép, khong khap khiéng. chdp va. Con “Nhat
quan” duoc hiéu 12 cac bién phap CRM phai théng
nhat, logic, gin bo dan quyén vao nhau khéng méau

thuan va pha dinh 1dn nhau.

Theo tinh than néu trén, ching i cho ring CRM
phai 1a mot qué trinh gdm 3 giai doan cong viée co
ban la: (1) Hoach dinh chién luge vé CRM 2)
Quyét dinh cac giai phap CRM va (3) T chirc thue
hién cac giai phap CRM. Cac giai doan nay duoc
sip xép theo mot trit tw xac dinh tao thanh mét quy
trinh chét ché theo so dd 1.

So db | cho thdy ring, dé tién hanh CRM trong
mét doanh nghlep, nhitng hoach dinh chién luoc vé
CRM phai duoc tién hanh trude, tiép dén Ia viée lya
chon va xac dinh néi dung cua tirng giai phép, bién
phép vé CRM va cudi cling Ia cach thire t& chic
thuc hién CRM. Khéng thé chi tién hanh cac giai
phap ma khong ¢6 hoach dinh chién luge ciing nhu

khéng quan tam dén cac diéu kién dam bao cho cac
giai phap dugc thyc thi. So dd trén ciing ham chira
mt yéu cdu ring, khi da co hoach dinh chién lugc
thi cac giai phap va ngi dung duoc lua chon phal
phu hop véi chién luge do. Va ciing nhu thé, v
chirc thuc hién ciing phai hudng dén viée tao diéu

So'dd 1: Quy trinh tién hanh CRM tai doanh nghi¢p

Hoach di_nh chién Iroe
vé CRM

|

Quyét dinh cac giai phap vi ni dung cic

giai phaip CRM

l

Té chirc thuc hién cdc gidi phip CRM
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kién. hé trg cho cac giai phap tién hanh véi két qua
1ot

Quan diém thir ba, phai c6 cach tiép can lich s,
cu thé trong viéc van dung hé thong CRM trong
tirng doanh nghiép.

Piéu thir nhat ma ching ta muén néi dén trong
quan diém nay la khong phai chi c6 cac doanh
nghiép Ion mai quan tam ap dung CRM. Cac doanh
nghiép vira va nho ciing can thiét va hoan toan c6
thé ap dung CRM khi ma s6 luong khach hang cua
doanh nghiép khong phai la hang chuc ma la nhiéu
chuc va nhiéu trdm. Van dé 1a mic d$ ap dung nhu
thé nao?

Diéu thir hai, ching t6i muén nhdn manh lién
quan dén mirc d¢ ap dung la: tuy theo diéu kién cua
timg doanh nghiép ma timg khau cong viéc thude
quy trinh 3 giai doan néu trén s& dugc thyc hién mot
céch khac nhau. Chung hoan toan c6 thé co su khac
biét vé y tudng, muc tiéu, ndi dung, phuong phap,
cach thirc tién hanh va mire d6 dau tu cac ngudn lyc.
Biing viée danh gia cac mirc chi phi, doanh nghiép
xac dinh dugc loai h¢ |h5ng phi hop véi minh, sau
d6 doanh nghi¢p can tmg dung mic dé nao, pham vi
nao. Néu mét doanh nghiép chi thugc “tim trung”
thi khong can thiét phai sir dung mot hé théng CRM
qué 16n, hoan hao. Ung dung CRM phai duoc xem
la qua trinh tién hanh timg budc mt. Cac doanh
nghiép khong nén qua voi vang, song sé tdt hon néu
hé théng CRM nhanh chong mang lai nhitng anh
huong tich cyc dbi voi hoat dong san xudt kinh
doanh cua doanh nghiép.

2.2. Nhitng dé xudt chi yéu

2.2.1. Pé xudt lién quan dén hoach dinh chién
luge vé CRM

Nhu da néu ¢ trén, hoach dinh chién lugc la khau
khoi diu quan trong va ¢é y nghta quyét dinh trong
quy trinh quan tri khach hang cta doanh nghiép dén
sy thanh cong va hiéu qua cia CRM,

Dé&hoach dinh chién luoc, déu tién doanh nghiép
phai thuc hién phan tich chién luoc ma trong tam la
phan tich cac nhan t5 anh huéng dén CRM bao
gén]: Dic diém thi trudng khach hang; Canh tranh,
hha nang nguon lyc cia cac doanh nghiép... Thyc
chat 1a doanh nghiép phai thuc hién cac nghién ciru
vé thj truomg, mdi truong kinh doanh, diéu kién
kinh doanh, kha nang tai chinh, nhan sy, cac muc
tiéu va chién luge cia doanh nghiép dé c6 can cir

lua chon chién luge va hé théng CRM phu hop.

Chién lugc CRM phai thé hién muyc tiéu cia
doanh nghiép, cac dinh hudng hoat déng va trong
tam xay dymg va quan tri quan hé khach hang. Trén
thuc té, mdt doanh nghiép c6 thé lra chon mét trong
nam chién luge CRM sau day: ~

Chién legcXdy dumg va phdt trién sin
pham/dich vu 1. Day 1a chién lugc chi dao trong
quan tri quan hé khach hang nham thiét lip méi
quan hé khach hang xoay quanh san phim/dich vu
*16i"ma doanh nghiép da xac dinh. San pl15m/dich
vu [6i ly tuong la SPDV c6 kha nang thu hit khach
hang théng qua kha ning dap (g t6t nhu ciu, mong
doi cua khach hang, gén két doanh nghiép vai biéu
tugng chit lugng va bén vimg, cung cap nén tang dé
phat trién cac SPDVphu trg.

- Chién hege “Cd nhdn hod cic méi quan hé dén
timg khdch hang . Tu tuéng cua chién luge nay Ia
thau hiéu cac dic tinh cu thé, yéu ciu cia timg ca
nhan khach hang va dua toan bd thong tin d6 vao
CSDL va ldy ra sir dung khi can. Néu 1am dugc diéu
nay, doanh nghiép c6 thé thiét ké SPDV chinh xac
theo timg tinh huéng cu thé.

- Chién hege “Tao gid trj gia 1ang cho san
phu"m/d_ich vu". Chién lugc nay lién quan dén vige
cung img cac thir “thém vao™ cho san pham/dich vy
chinh nhim tao sy khac biét véi déi tha canh tranh.

- Chién lege “Dinh gid méi quan hé". Tu tuing
cuia chién luge nay la: “gia tt danh cho khach hang
rudt”. Néi cach khac c6 sur phan biét trong dinh gia,
khong phii theo s6 lugng mua don thuin ma tuy
theo loai khach hang, tuy theo mac do trung thanh
cua khach hang.

- Chién luge “Marketing ngi bg”. Day la chién
luge ma trong tam cia n6 1a tép trung tao dung niém
tin tir can bd, nhan vién cua doanh nghiép. Doanh
nghlep (Ban Quan trj doanh nghiép) phai hiéu rd
nhu ciu va mong dgi ciia nhan vién dé tir d6 lam cho
nhan vién hai long vdi cong viéc, véi doanh nghiép
v tir d6 phuc vu khach hang tdt hon, chat lugng cao
hon va xay dung long trung thanh cua khach hang
ddi véi doanh nghiép.

2.2.2. Pé xudt lién quan dén noi dung, yéu cau
cha cdc gidi phap CRM

Phu hop véi chién lugc CRM da duoc lua chon,
mat doanh nghiép co thé sir “dung nhimg giai phap
CRM khic nhau. Song, Vvé co ban, mai doanh
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nghigp t5i thiéu phai tién hanh S bign phap/giai phap
sau: (1) Xay dymg co s dir ligu khach hang; (2) Té
chirc cham séc khich hang; (3) Quan ly sy khiéu
nai, phan nan ciie khach hing; (4) Khao sat, kiém tra
mire d hai 1dng ciia khach hang; (5) Lua chon phén
mém/cdng nghé thong tin dap img yéu ciu CRM.
Dudi ddy xin dé xudt nhimng kién nghi chi yéu déi
véi tirng giai phap CRM néu trén.

Thir nhdt, di voi viée xdy dung co s¢ di ligu
khach hang

- Bude |, thu thap théng tin vé khach hang

Dé thu thip thdng tin v& khach hang, truéc hét
doanh nghiép can (1) Lép. danh sich khach hang
muyc tiéu va danh sach cac khach hang khac nhu: co
quan hiru quan, di tic, khach hang ving lai, cic dia
chi ¢An lién h& khac nhu: bénh vién, khach san, cong
ty du lich, nha héng... (2) Xac dinh c4c théng tin/dir
ligu c4 nhan cua khach hang nhu: tén twéi, dia chi,
s6 dién thoai, Email, ngdy sinh, ngay ky niém dac
bigt, s& thich... (3) Phan nhém khéch hang theo dac
diém, tinh chit dé phuc vy.

Bé c6 duge nhiing thong tin vé khach hang cin
cBn ¢l véo cac ngudn sau: (1) Dir ligu sin co trong
ndi bd cong ty (2) Dir liéu tir cAc hiép hdi nganh
nght (3) Nhitng bdo cao chuyén dé (4) Nhimg thong
tin phai tra phi tir cac td chire nghién ciru thi trudng
chuyén nghiép (5) Nhirng théng tin tir chinh khach
hiang...

- Burdre 2, theo doi duy tri hd so/khach hang

Trong budc nay, doanh nghiép cin thyc hign mot
sb cong viée nhu: (1) Dinh ky (hang tudn/ Quy/
théng) cap nht théng tin m&i vao hd so khach hang
(2) Cén bd quan ly bd phan thuong xuyén chi déng
lién hé va trao doi théng tin v6i khach hang bing

NGHIEN (U TRRO D@

nhiéu cach khac nhau nhu: gap g6 phong vén khach
hang, 1§ chirc hdi thao, hdi nghi khach hang, tim
cich gap g tiép xic riéng voi khich hang, trao doi
thu tir véi khach hang...

Thir hai, t§ chirc hoat ddng cham sic khach hang

Quy trinh chung ciia hoat dong cham soc khich
hang vé co ban phai bao gdm 6 bude cong viée dugc
tién hanh theo trat ty nhu so db 2.

- Viée phén nhom khach hang phai dam bao mot
sb yéu cau: (1) Po luémg duoc (2) On dinh, di lén
dé dem lai lgi nhuan (3) C6 thé nhan dang duoc (4)
C6 sy khéc biét giira cac nhém khéc nhau (5) Co thé
dura ra cac phuong an phyc vy.

- Céc hinh thirc chim soc khach hang ma doanh
nghiép c6 thé ap dung 1a: (1) Tham hoi, tang qua
nhan ngay thanh lap (d6i vai tb chirc/co quan), ngay
sinh nhét (dbi vai c& nhan), ngay tét am lich, duong
lich; nhan dip cc su kién quan trong cua khach
hang,

(2) Té chirc hdi thao, hoi nghi va sy kién véi
nhiéu hinh thirc khac nhau tuy theo myc dich nhu:
phdi hop vai khach hang td chirc hdi théo, cong ty
14 chirc m&si khach hang dy, khach hang té chire ma
moi cong ty du, hdi nghi khach hang, tiéc khach
hang, tiéc chiéu dai, t6 chic sy kién danh déu mét
ky ni¢m, mdt syr ki€n trong nao do.

(3) Céc hoat dong cham séc khach hang mang
tinh thuong mai nhu: Tao cac gia tri cfng thém (tao
thém dich vu c6 lién hé chat ché voi san phim...);
Khuyén mai (tang qua mién phi, ban hang giam gis,
tai trg dac bit, didm thuong, tring thuéng); Nhém
wu tién (cu lac bd khach hang VIP, khai thac yéu t§
gido duc, sirc khoé...); Cho di d& nhan lai (uir thién,
dam bio méi trudng, 1ai trg cho cac hoat dong cdng

So dd 2: Quy trinh chim soc khich hang

Phin nhom khach i Xuac dinh nhom Khach Dé ra mye tiéu va chinh sach
himg ’——-’: hing muc ticu cho tumg nhém KH
g
! :

1 Kiém tra auim sit Té chire Xay dung quy trinh

thye hién thyre Iuén 1

L = 1
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Sodb 3: Quy trinh quan Iy sy phan nan cia khich hang

Tiép nhan

Chuyén y kién

Xiéc minh théng tin

Y

k.

Téng hop gii quyét

Bdo cdo phé duyét

Lap phuong dn xir ly

déngu.); Tang thudng (tang qua nhan dip dac biét,
phén thudng, chuong trinh khach hang wu dai...).

Nhin chung,. cac hinh thirc cham soc khach hang
phai tao diéu kién dé déng, don gian dé thyc hién,
mang san pham/dich vu dén lan tay, mang dén cho
khach hang nhimg gi ho mudn, ci nhan héa san
pham dich vu. Bén canh do, thai d¢ cta nhan vién
cham soc khach hang phai hét sirc an can, coi mo,
than thién.(2002)[ 5].

Thie ba, Quan ly su khiéu nai, phan nan cia
khach hang.

Quy trinh quan Iy sy khiéu nai, phan nan ciia
khéch hang vé co ban ciing gdm 6 budc:

- Trong budc tiép nhan don/thy, doanh nghiép
phai thyc hién ba cong viéc chi yéu la: (1) Nhan
don/thur qua cac kénh khac nhau (tryc tiép hodc gian
tiép) cia cic bd phan khac nhau trong doanh
nghiép. (2) Xac nhan don/thu khiéu nai da duge tiép
nhdn (3) Nhap ndi dung don thu/khiéu nai.

- Sau khi nhan don/thu cua khach hang, cac nhan
vién chirc nang cua doanh nghiép can doc ky dé
ndm bit dang ndi dung khiéu nai/phan nan; phan
loai don thur ngay va chuyén don thu/y kién dén cac
don vi ¢6 trach nhiém xir ly theo ding quy trinh

- Bon vi xur ly don/thu khiéu nai c6 trach nhiém
xac minh théng tin lién quan dén ngi dung y kién
phan anh doi vai don vi theo chirc nang. Ngoai ra,
don vi xir ly phai oy kién danh gia mirc do 15i,
thyc hién dung/sai chinh sach va y kién xir ly déi
vGi khach hang va dbi voi khich hang. Yéu cdu
théng tin xac minh phai dam bao tinh trung thyc,
chinh xac. thau dao va nhanh chong.

- Dom vi xir ly sau khi xac lap day du thong tin

cén thiét phai 1ap phuong an xir Iy y kién lién quan,
Phuong an xir ly bao gdm giai quyét vai khach hang
va ndi bg va luu y lua chon phuong an t6i wu can dbi
bao dam quyén loi khach hang va quyén lgi/uy tin
cua doanh nghiép.

Thit tu, khao sat, kiém tra mirc do hai long cua
khach hang

Hoat dong khao sat, kiém tra mirc do hai long cia
khach hang vé co ban dugc tién hanh qua hai bude
chinh la: Chun bj va tién hanh khao sat mirc dg hai
long khach hang va xir ly két qua khao sat hai long,
Trong mdi bude néu trén lai c6 nhiéu khau cong
viéc cu thé khac nhau va nhimg nguyén tac, yéu chu
khac nhau.

- Budc 1, chufin b va tién hanh khao sat mirc 4o
hai long khach hang.

Khao sat mirc d6 hai long khach hang 1a mot qua
trinh duge tién hanh thuong xuyén. Trong do, khach
hang dugc yéu céu cho biét cam nhan ctia ho va day
1 cich phd bién dé thu thap thng tin quan trong tir
khach hang. Co rit nhiéu cach dé thuc hién khao sat
nhu: giri phiéu khao sat theo hoa don thanh toan tién
cta khach hang, phong van truc tiép timg ca
nhan/hg gia dinh; Phat phiéu khao sat t6i nhimng
khach hang dén van phong bd phan cham soc khach
hang.

- Budc 2, xir ly két qua khao sat hai long cua
khach hang

Sau khi hoan thanh diéu tra, cac bd phan quin ly
viée khao sat mirc d§ hai long khach hang can chi
y thuc hién mdt s cong viéc va yéu céu sau:

(1) Tom tat két qua khao sat va tir d6 xac dinh xu
huémg va dau higu cia céc van dé.
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(2) Danh gia két qua khao sat. Cu thé 1a danh gia
do chinh xac cua nhan xét hay phan nan va quyét
dinh nhimg gi cén lam dé cai thién tinh hinh.

(3) Thay di két qua thuc hién cong viéc. Trong
d6. chi y dé xudt cac thay déi trong tit ca cic quy
trinh, thi tyc lién quan va ban mé ta cong viée va
truyén dat nhitng sy thay ddi nay dén nhimg nhan
vién chiu anh hudng sy thay doi.

(4) Dé xudt tién hanh dao tao can bd dé tang
cudng nang luc va ky nang ciia nhan vién & by phan
cn thiét dé c6 thé thay di c6 hiéu qua.

(5) Théng bao téi khach hang va (6) Lién tuc
giam sat qud trinh thyc hién thay ddi.

2.2.3. Pé xudt lién quan dén 16 chirc thuc hign
cdc gidi phdp/bi¢n phdp CRM

Nhu da néu & trén, viéc dam bao ndi dung khoa
hoc, hop Iy cta timg giai phap CRM hudng dén viéc
thyc hién cac chién lugc CRM da lra chon van hoan
toan chua du d& mot hé thong CRM hoat dong co
higu qua. Céng viéc cudi cing, ma cac doanh
nghiép can tién hanh dé muyc tiéu trén tré thanh hign
thyc la phai t6 chirc tt qua trinh thyc hién cac giai
phap da lya chon. Co nhiéu cong viéc khac nhau
thugc giai doan thir ba nay, song dudi day chiing toi
chi xin tép trung trinh bay 2 cong viéc chu yéu la:
Xay dyng bé may quan tri quan h¢ khach hang va t6
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chirc déo tao nhan vién.

Thir nhdt, vé viéc xiy dung bd may quan tri quan
hé khach hang.

Ciing giéng nhu viéc lua chon cac giai phap
CRM, viéc xdy dung bd may quan tri quan hé khach
hang trong mét doanh nghiép phai ludn luon tuy
thugc vao chién lugc CRM ma doanh nghiép da lya
chon. Bi véy, khéng thé c6 mat mé hinh td chirc bo
may quan tri quan hé khach hang chung cho moi
doanh nghiép. Tuy nhién, dé khic phuc nhimg han
ché cua cach td chirc by may quan tri quan hé khach
hang hét sirc phan tan cia cac doanh nghiép trong
thoi gian qua, ching t6i cho ring bd may quan tri
khach hang trong thoi gian téi can phai dugc cai tién
theo hudng sau day:

- Du la doanh nghiép Ién hay nho thi ciing can cé
bd phan quéan tri quan hé khach hang doc lap dat
duéi sy quan ly truc tiép cua lanh dao cap cao trong
doanh nghiép (2012)[ 3].

- Néu Ia doanh nghiép nho, bo phan quan tri quan
hé khéch hang s& gdm c6 mét nhém 3- 4 ngudi phan
cong nhau dam nhiém céac chirc nang cu thé khac
nhau dé thyc hién céc giai phap CRM, trong d6 mét
ngudi co thé dam nhan tir mot dén mot sb chirc
nang.

- Néu la doanh nghiép 16n, bd phan quan tri quan

S0 db 4: Co ciiu td chire by phin quin tri quan h¢ khach hang
o ciac doanh nghi¢p lin

Gidam doc

congty

}

Trudng phong To Truong phong

chire nhin sy CRM

Trudng phong ky

thudt

Trung tim chim soc

khach hang

Trung tam xir Iy khiéu nai

khich hang
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"hé khach hang ¢6 nhiéu nguoi thi cin duge phan
chia thanh nhimg b phan nho hon dam nhiém timg
chirc nang khac nhau va mdi bé phan s& co mét sb
nhn vién theo so db 4.

- Bén canh viéc quan tam xdy dung co clu tb
chire, viéc cai tién hoan thién b may quan ly CRM
con phai bao ham ca viéc tuyén dung va b tri cac
nhan vién trong bd may sao cho hop ly, khoa hoc va
hiéu qua. Nhin chung, cac can b, nhan vién quan tri
quan h¢ khach hang phai la nhimg nguoi khong chi
6 trinh do chuyén mén nghigp vu rét chuyén
nghiép ma con phai la nhimg nguai ludn vui vé
phuc vu ngudi khac, phuc vu doanh nghiép va cong
déng. Nhimg t6 chét nay phai nén c6 sin trong tinh
céch ciia hg. Ho co thé khong phai la nhirng ngudi
ci m& nhat nhung ludn chi trong dén viéc dap img
nhu chu ciia ngudi khac. Ban gidm dbc doanh
nghiép phai dam bao c6 duge nhirng ban mo ta cong
viéc rd rang va nhit quan cho nhirng vi tri lién quan
va phai tuyén chon dugc nhitng ngudi tot nhat dap
(mg duge yéu cau ciia ban mé ta cong viéc.

Thir hai, vé viéc dao tao nhan vién quan tri quan
hé khach hang.

Khi dao tao cac nhéan vién quan tri quan hé khach
hang, phai tap trung vao nhirng khia canh ma qua do
ho co thé giai quyét cac van dé lién quan cua khach
hang mét cach higu qua. Can phai dua ra mot quy
trinh hoat dong chuan va tudn tha quy trinh d6 mét
cach chit ché. Diéu nay cé ngha la cho nhan vién
6 quyén lam nhing gi can phai lam dé 1am hai long
va gdy an tuong tot dbi vai khach hang. C6 thé noi

Tai liéu tham khio:

trong nhimg bude dau cia quy trinh cham séc khéch
hang, cén bd quan Iy cin huong dén, giam sat sao
cho nhan vién ¢6 thé vira lam vira hoc va phat huy
sang kién dé cung cdp dich vu khach hang hiéu qua
cta minh.

Nhin vién lam nhiém vu quan hé khich hang
phai duoc hudn luyén toan dién dé hoan thanh tét
vai tro cia minh. Qua trinh hudn luyén bao gdm dao
tao bdi dudmg phit trién k¥ ning ban dau va dao tao
lai theo thoi gian.

Phat trién dich vy khach hang phai dugc cha
trong nhiéu trong qua trinh huén luyén. Nhan vién
md&i phai nhin dugce ban mo ta cong viéc, trong d6
chi rd nhitng yéu cau va cong viéc va trach nhigm
ciia ho. Diéu nay s& gitip cho nhan vién cam thiy tr
tin va phat huy hét nang luc ca ho.

Ban giam ddc nén thudng xuyén t5 chirc nhing
dot tap hudn vé dich vu khach hang cho nhan vién
CRM. Viéc tap huin nén gém bai tap dong vai, mo
phong tinh hudng, nghién ciru tinh hudng cu thé va
thao luan nhém. Diéu nay ciing s& cing ¢ thai do
d6i voi khach hang va ning cao k¥ nang xir Iy tinh
hudng kho.

Cac nhan vién CRM cén phai dugc dao tao vé
nhitng vén dé cu thé sau: (1) Ky nang giao tiép ca
nhin (2) Ky ning giao tiép qua dién thoai (3) Quy
trinh cung cép dich vu (4) Vai tro va trach nhigm (5)
Tinh cong khai cua hé théng (6) Cac nguyén thc
cham séc khach hang va xir Iy khiéu nai cta khach
hang.0
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