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Cho dén thoi diém hién nay. quan tri quan hé khach hang (CRM) khong con la khai niém
méi mé doi voi cdac doanh nghiép ¢ Viét Nam. Va médc dit CRM c6 vai tro hét sire quan trong
vi n6 ¢6 thé mang lai hiéu qua kinh doanh cao cho doanh nghiép, dam bao cho doanh nghiép
phat trién bén viing rong moi truong t?{iy bién dong va canh tranh ngay cang gay gdt; song
CRM tai cic doanh nghiép o Viét Nam van chwea phdt trién. Bai viét dudi day tap trung phdan
tich ede nguyén nhdn cua thuee tai néu trén va dé xudt nhimg quan diém, giai phdp nham giup
cac doanh nghiép ¢o duwge mot hé thong CRM mong muon.
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1. Thue trang quan tri quan hé khach hang tai
cac doanh nghiép Viét Nam thoi gian qua

I.1. Thue trang vé két qua teng dung CRM

Tai Viét Nam, khai niém CRM héau nhu duoce du
nhip clng lic véi thé gidi vao nhirng nam 1995,
1996. Sau hon 15 nam trién khai ng dung, tir
nhimg bude di chap chitng ban dau, cho dén nay
CRM @ Viét Nam mic dit da c6 mot s6 mat thanh
cong. song nhin chung két qua thu dugce van con han
ché. Dudi day la mot s6 nét khai quat vé két qua
nay.

Thir nhit, s6 lugng cong ty/doanh nghiép quan
taim va tmg dung CRM chua nhiéu, tham chi ho van
con 1o ra tho o voi linh vye nay.

Chi tinh riéng viée dp dung phan mém CRM,
trong Khi & cac nude trén thé gioi, day 1a nhu cau
cap thiét va dat mot ty 1é kha cao cua hau hét cac
doanh nghiép thi ¢ Viét Nam chi ¢6 khoang 10%
doanh nghiép trang bi phan mém cho minh. Rat
nhiéu cong ty con xem thudng va bo ngo viée trang
bi cho minh mét cong cu cua CRM trong khi nhu
cau nay la co thue va can thiét cho bét cir doanh
nghiép nao mudn ton tai va phat trién. Rat nhiéu don
vi kinh doanh duogc hoi gan nhu déu ¢6 chu tra 1o
nhu nhau: “Phan mém CRM la gi? va tai sao toi

phai trang b mot phﬁn mém CRM?” (2012)[ 11.
Thir hai. s6 luwong cac linh vyre kinh doanh trong
nén kinh té ¢6 sir dung CRM ciing con khiém t6n.
Thyre té da chi ra ring, doanh nghiép c6 s6 luong
khach hang dén hang tram la can thiét phai ¢c6 CRM
vi voi sé lugng do, kho co thé cham soc, kiém soat
duge tat ca cac giao dich va ciing kho phat trién lén
duoc sb luong hang nghin khach hang néu van giir
cach thirc kinh doanh truyén thong va su img dung
CRM mot cach tha cong nhir hién ¢o tai Viét Nam.
Tuy nhién, hién tai & Viét Nam khong chi s6 lugng
doanh nghiép quan tim dén CRM it ma linh vuc ap
dung CRM ciing chua nhi¢u. Theo nhimng két qua
quan sat dugce, linh vie dich vu tai chinh va vién
thong la nganh dang dan diu trong viée rng dung
CRM. Tiép do, la linh vuc san xudt hang ticu ding
va cac linh vire ban 1é. it img dung CRM nhat 13 cac
cong ty thude nganh cong nghiép nang (2012)[ 3].
Thit ba, toc 4o img dung CRM cua cic doanh
nghiép trong nudce con dién ra cham chap
Cho dén thai diém nay, Viét Nam van duoc danh
gia 1a mot thi trudng tiém nang cia CRM nhung tc
do phat trién kha cham chap. Mot sd nha kinh té cho
rang, mic do & Viét Nam, cung ¢6, cau ¢6, nhung sur
dong bang cua thi truomg CRM trong thai gian qua
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khién nhiéu nguai nghi ngai vé tinh kha thi cua
CRM ddi vai cac doanh nghiép trong nude (2012)]
2].

Téc dé phat trién cham chap cia CRM & Viét
Nam duge thé hién & ché n6 khéng duoc ap dung
phd bién voi mace do cao trong khi khdng phai
chiing ta khong ¢6 nhimg diéu kién nhat dinh. Chi
tinh riéng phan mém CRM (con goi la PM), hién
cac san pham & Viét Nam kha phong ph, tir cac PM
CRM chuyén nghiép etia nitére ngoai cho tdi cac PM
CRM thuan Viét do cac cong ty trong nude tir lam.
Chi phi cho cac PM CRM ciing khong lom, nhu PM
CRM ciia Cong ty C6 phan BSC- Venus ban danh
cho may don chua dén 1 triéu dong. Mat khac, viée
trién khai CRM ciing khong phai ¢6 qua nhiéu kho
khan va tham chi con don gian hon nhiéu so vai cac
phan mém quan 1y khac nhu ké toan, quan Iy nhén
su, quan tri doanh nghiép ERP...

Thir tie, hiéu qua hay su phat huy tac dung cua
CRM tai cac doanh nghiép da co ap dung con chua
duoe nhur mong mudn hodc chura rd.

Duéi day la hang loat nhitng biéu hi¢gn minh
chirng cho sur phat huy tac dung con rat han ché cua
viéc ap dung CRM ¢ Viét Nam thoi gian qua:

- Viée ap dung CRM van chura cho phép tiét ki¢m
chi phi tiép can khach hang moi nho duy tri duoc
mdi quan hé tot vai khach hang hién tai. Theo ly
thuyét thi ap dung CRM c6 thé tiét kiém chi phi nay
tir 5 - 10 lan.

- Mire do dat duge su thoa man va trung thanh
cua khach hang - mot trong nhirng muc tiéu chu dao
cua viée ap dung CRM, van con han ché.

- Mirc tang loi nhuan cua doanh nghi¢p nho ap
dung CRM con khiém tén chua duge nhu mong doi.
Trong khi do, theo Iy thuyét thi cir tang thém 5%
khach hang trung thanh thi co thé tang 25% dén
100% loi nhudn tuy theo cac nganh nghé kinh doanh
(2012) 2).

- Do khong ¢6 cong cu tin hoc hda hd trg cong tac
quan 1y diéu hanh doanh nghiép néi chung va phuc
vu cho CRM néi riéng nén dan dén nhiéu két cuc
Khong mong mudn nhu: (1) Khong co duge cai nhin
toan dién vé khach hang phuc vu cho cong viée kinh
doanh (2) Viéc khai thac dir liéu khach hang tiem
nang dé tim kiém khach hang méi gap kho khan (3)
Tén nhiéu thai gian vao cong viée quan ly va cac
bao cdo thi cong, dan dén giam thoi gian vao cong

viéc tim kiém, thu hat khach hang tiém nang ciing
nhur thoa man nhu cau khach hang hién c6 (4) Rat
nhiéu thong tin quan trong khong duge chia s¢ gitra
cac nhan vién va lanh dao. thim chi nhiéu phan hoi
cua khach hang bi bo sot hodc bi lang quén trong
qua trinh quan ly (5) Khé khan cho vige theo doi.
danh gia mirc d hiéu qua ctia nhan vién kinh doanh
ciing nhu dy doan - du bao duge doanh s0 hién tai
va twong lai cua doanh nghiép (2012)[ 4].

1.2. Thue trang vé chit lwong cdc hoat djng
CRM - nhém nguyén nhan thie nhat anh hwing
dén két qua ting dung CRM.

Anh huong dén nhirng két qua néu trén, dic biét
la di voi hiéu qua cia CRM tai Viét Nam c6 nhiéu
nhan t6 khac nhau nhung trude hét phai ké dén vigc
td chire, thiét ké va trién khai cac hoat dong cu thé
thude vé CRM. Tir thuc tién ¢6 thé khai quat mot sO
diac diém vé qua trinh nay nhu sau:

Thir nhat, cac hoat dong CRM ma cac doanh
nghiép Viét Nam da tién hanh van chua day du va
toan dién. Co thé liét ké mot s6 hoat dong cu thé
thude vé ndi dung ciia CRM ma céc doanh nghiép
Viét Nam noi chung da tién hanh nhu: (1)Thu thap
dir liéu ban dau vé khach hang (xay dung co so dur
liéu khach hang) (2)Té chirc cac hoat dong cham
soc khach hang, xtr ly phan nan ciaa khach hang
(3)Str dung mot s6 cong cu tin hoe trg gidp viée theo
doi, nam bat, cap nhat thong tin kKhach hang phuc vu
cho viéc quan tri quan h¢ khach hang...

Mic dir da ¢6 mét s6 hoat dong dugce trién khai,
song so vai tat ca nhimg cai gi phai tién hanh dé co
mot hé théng CRM that toan dién va day du thi ¢
day van con ¢o su thiéu hut. Trong do, sy thiéu hut
I6n nhat la hau nhu cac doanh nghiép déu chua co
sir hoach dinh chién luge vé CRM. Tiép dén, hau
nhur cic doanh nghi¢p van chua quan tam syr dung
nhimg phan mém chuyén nghiép, da nang chuyén
phuc vu cho viéc quan tri quan h¢ khach hang; chua
phat trién quy trinh phuc vu khach hang, chua xay
dung cac co ché va tiéu chuan phuc vu khach hang.
Va cudi ciing, van chua xiy dung co ché thong tin
qua lai va xir ly xung dot vai khach hang, xay dung
hé thong CRM phan tich va phan phéi thong tin.

Thir hai, mirc d6 ap dung cac hoat dong CRM da
néu c6 sy khac biét lon gitra cac loai hinh doanh
nghi¢p khac nhau dugc coi la ¢6 sir dung CRM va
chua that sy gén két vai nhau.
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Vé mic do ap dung thi c6 thé thdy khong phai
moi doanh nghiép cé tinh dén CRM déu trién khai
mot sd hoat dong néu trén. Thong thuong, cac
doanh nghiép nay chi tién hanh mét hoic mot vai
hoat dong don 1é trong s6 d6. S6 doanh nghiép tién
hanh day du cac hoat dong khéng nhiéu. Theo Thac
sy Nguyén Thanh Binh, Vu Khéch san TCDL: “C6
su chénh 1éch khac biét rat ro rét vé mo hinh trién
khai, quy trinh cting nhu trinh d§ nhan sy, cong
nghé trién khai CRM giira céc co so luu tra du lich
tr 3 sao tr& 1én va hang cao cap vai céc co so luu
trit du lich 2 sao tré xudng, gitra cac don vi quan ly
nuoce ngoai va Viét Nam™(2012)[ 7].

Vé mirc dé gin két giira cac doanh nghiép c6 thé
néi rang van con roi rac, chua chit ché va da Xay ra
mot s bat cap nhus (1) Viée lya chon giai phap, dac
bi¢t 1a giai phap cong nghé CRM khong phu hop véi
cac muc tiéu chién luge méi, chi tinh dén cac muc
tiéu trude mat ma chua tinh dén mue tiéu 1au dai: (2)
Thiéu su lién két chit ché gitra cac hoat dong trong
mot tong thé théng nhat cia CRM trong vi¢e thuc
hién muc tiéu hudng dén gia tri khach hang; tham
chi ¢o thé noi ching dugce cong lai vai nhau mot
cach roi rac va ¢6 khi mau thuan véi nhau, chdng
chéo 1én nhau hodc bo sét; (3) Qua coi trong hoic
chi danh sy tap trung chi yéu cho yéu té cong nghé.

Thir ba, chat lugng cua tirng hoat dong van chua
bao dam, van con ton tai nhidu mat han ché. Chang
han;

- Déi véi viee xay dung co sé dir liéu khéch
hang(CSDLKH): Mic du day 1a cong viée don gian
nhat va CSDLKH la céng cu co ban nhat dé quan tri
quan h¢ khach hang, song cac doanh nghiép van
quan tam chua dang mirc. C4c théng tin can thiét vé
khach hang van chua duge day du, khong duoc céip
nhét thuong xuyén. Vige quan ly, chia sé va sir dung
dr liéu lién quan dén khach hang cung chua duoc
thue hién hi¢u qua. Co s dir liéu khach hang it
duge st dung vao muc dich cham séc khach hang,
Trén thuce té, & khong it doanh nghiép xay ra tinh
trang cac nhan vién mic du ¢6 day di théng tin vé
kKhach hang nhung gitr thong tin d6 cho c¢a nhan va
surdung riéng...

- Ddi vai cong tac cham soc khach hang va xu ly
st phan nan cua khach hang: Mac du da dat duoc
mot s két qua nhat dinh; tuy nhién, nhin chung cac
hoat dong cham soc khach hang con don 1é, chua
thue su chi dong, phan 16n cha trong vao cac hinh
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thuc khuyén mai; thu tuc, quy trinh ¢on phtre tap,
thoi gian cho doi cua khach hang con lau, thai do
cta nhan vién phuc vu hoic nhin vién tiép xtc chua
mém déo; trinh do chuyén mon chua that chuyén
nghiép, chua dap (mg dugc mong doi va vi thé chua
dem lai su hai long cho khach hang.

- DAi vai cong tac khao sat mirc do hai long cta
khéach hang: Trong quan tri quan hé khach hang day
ciing la mét loai cong viéc co ban, cin thiét ma bat
ky doanh nghiép ndo ¢é tién hanh CRM va dé tién
hanh CRM ¢6 hiéu qua déu phai lam. Song trén thuc
té, & Viét Nam khong nhi¢u doanh nghiép tién hanh
hoat dong nay. Doi voi nhirng doanh nghi¢p ¢6 thue
hi¢n thi ciing khéng duoc thuong xuyén; cac kénh
thong tin, cac hinh thiac, phuong phap va ky thuat
diéu tra khao sat dé nam chinh xac mirc do hai long
cua khach hang con thd so, don gian, thiéu tinh
chuyén nghiép.

1.3. Thuc trang vé nhitng diéu kién dam bao,
diéu kign té chire thiee hién CRM - nhom nguyén
nhdn thir hai dnl huong dén két qua 1rng dung.

Ngoai chat lugng ciia cac hoat dong CRM ma céc
doanh nghiép Viét Nam da tién hanh & trén, nhing
diéu kién dam bao cho hoat dong nay ciing gép phan
quyét dinh dén két qua va sy phat huy tac dung ciia
ching. Trén thuc té, tai cac doanh nghi¢p Viét Nam
nhiimg diéu kién nay con ¢ nhiéu mat han ché vi thé
két qua ang dung CRM van chua cao.

Thie nhit, nhan thirc vé tAm quan trong, y nghia
va sur hiéu biét tir Iy thuyét dén thuc hanh vé CRM
con han ché.

Mat han ché néu trén khéng chi xuat hién ¢ cac
nhdn vién - nhitg ngudi tryc tiép tham gia va thuc
hién cac hoat dong CRM ma diéu rit dang néi 1a tdn
tai ngay trong khong it lanh dao cac doanh nghiép.

Trong sé nhitg han ché, thiéu sot lién quan dén
nhan thirc va hiéu biét vé CRM, han ché Ién nhat
clia rat nhiéu doanh nghi¢p la coi CRM chi don gian
la viéc trién khai mot phin mém quan ly khach
hang, mdt giai phap cong nghé, 1a mot chuong trinh
hoat dong may moc. Ho khong thay duoc day la ca
mot chién luoc kinh doanh nhim téi wu hoa loi
nhuén trén co so lay khach hang lam trung tim va
lay su hai long cia khach hang lam dao ly xuyén
sudt moi hoat dong nhim dat duoc su thanh cong
trong kinh doanh.

Thir hai, chua cé su dau tr ximg-dang trong viéc
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xdy dung moét co cau td chire/bo may cia CRM va
vé ngudn nhén lyc cho CRM.

Thong thudng dé van hanh mot hé 1h6ng nao do,
doanh nghiép phai c6 bé may tuong thich duge to
chire khoa hoc. Quan trj quan hé khach hang trong
doanh nghiép thue su la mot h¢ théng, bai vay no
cling can ¢é bd may. Tuy nhién, trén thuc té, tai cac
doanh nghiép c6 ap dung CRM, ngoai trir cac doanh
nghiép Ién, cac doanh nghiép lién doanh hay ¢6 von
dau tu nude ngoai cd bd may riéng véi cac bo phan
chire nang chuyén trach vé CRM, con lai cac doanh
nghiép khac hau nhu khong ¢6 bd may riéng. Cac
chire nang CRM dugc bé tri 1an vao cac bo phan
khac thude co cau t6 chire diéu hanh hién tai cua
doanh nghiép.

Miit khac, s6 lugng nhan vién truc tiép hodc g giz’m
tiép tham gia vao hé théng CRM ciing con thiéu.
Trong khi & cac doanh nghiép I6n/lién doanh ¢6 han
mot nguon nhan luc riéng phuc vu cho CRM, tham
chi ¢6 ca chuyén gia nude ngoai thi tai cac doanh
nghiép Viét Nam, ddc biét la doanh nghiép vira va
nho. nhiéu vi tri nhan su kiém nhiém nhiéu cong
viéc khac nhau trong do c6 cong vige vé CRM. Tai
khong it doanh nghiép, con ¢o tinh trang nhan vién,
dac biét nhan vién thuge b phan gian tiép lién quan
dén khach hang (ké toan, kho van, ky thudt), chua
nhan thire duge rang minh dang tham gia vao CRM.

Trong khi nguén nhan lue, khong dugc dau tu
diing murc thi ngudn tai lyc cling it duge quan tdm.
Duong nhu cac doanh nghi¢p lo ngai rang khong
biét CRM c6 mang lai loi ich gi khong va vi vay ho
rat ngan ngai dau tur cho CRM ngay ca déi véi
nhimg phan mém chi dang gia 1 -2 triéu dong. Sé
liéu théng ké cho thay nam 2012, trén toan thé gidi,
chi phi danh cho céng tac lién quan dén CRM vao
khoang 13 ty USD; trong khi do & Vi¢t Nam con 56
d6 thuc su van con qua khiém t6n néu nhu khong
mudn noi la qua it 6i (2012)[ 41.

Thir ba, thiéu mot gidi phap cong nghé trg gilp
cho doanh nghiép quan ly nhing van dé lién quan
dén khach hang,

il homa thuong mot giai phap cong nghé vé CRM
bao gom phuom_ phap, phin mém va mang internet
duoc thiét ké chuyén dung, domc, bd, c6 thé gilp
doanh nghiép quan ly cac moi quan hé khach han;,
theo cach thirc ¢6 td chire. Tuy nhién, trén thuc té,
tai cac doanh nghi¢p ¢ Viét Nam c6 ap dung hé
thong CRM, mic du chi coi trong yéu td cong nghé

nhung sy thuc thi dau tu cho cong nghé va chét
lugng cong nghé phuc vu cho CRM dang ¢o rat
nhidu van dé. Trude hét, co thé thiy ring cong nghé
ma cac doanh nghiép Viét Nam sir dung dang con
rit tho so, don gian va lac hau nhu ding Excel dé
theo doi, quan ly khach hang va cac hop dong khach
hang. VGi cdng nghé nay ¢ thé gay rui ro mat dir
lieu boi cac thong tin trén Excel chi dugc luu trir
du6i dang tinh, phang va phan tan, khac han voi
cong viéc xay du‘ng mot co s¢ dir liéu t‘_lp trung va
két xuit cac bao cdao nhanh chong, thuan tién voi dir
lidu duoe cap nhat moi nhét cé thé. Mat khéc, trinh
do vé cong nghé thong tin clia cac nhan vién CRM
trong cac doanh nghiép cling dang con rat han ché.
Diéu nay da lam anh hLPong, khong nho dén kha
nang su dung cac phan mém hién dai.

Thir tw, cong tac dao tao nguén nhan luc cho
CRM chua dugc coi trong. '

Nhu da noi & trén, cac doanh nghiép lién doanh
hay c6 von dau tu nudc ngoai tai Viét Nam quan
tam dén moi mat hoat dong ciia CRM trong do co
yéu t6 con ngudi. Tai cac doanh nghiép nay nhing
nhan vién kinh doanh noi LI'IUI]{.; va thuoe hé thong
CRM ndi riéng dugce tuyén chon rat ky la nhimg
ngudi ¢6 kinh nghiém, ¢ ngoai ngir, k§ nang giao
tiép tt, kha nang lam viéc doc lap cao va thuong
xuyén dugc dao tao dé nang cao tay nghé, cap nhat
kién thire. Trong khi do, tai cac doanh nghig¢p Viét
Nam ngudn nhan lye CRM khong nhimg ¢6 trinh do
xudt phat thap ma viée dao tao ngudn nhan lyc nay
lai thuong xuyén bi xem nhe. Nhi¢m vu dao tao
nhan vién CRM thudng bi cdc doanh nghi¢p xép
xudng khau cudi cling trong toan b qua trinh. Dao
tao ciing la khau nhén duoc nguon ngan sach it nhat,
chi duoc tién hanh vao gid phat chot khi toan bo qua
trinh (g dung dugc hoan tat.

2. Mot s0 quan diém va nhirng dé XuAr nhim
tang cwdng quan tri quan hé¢ khach hang tai cac
doanh nghiép ¢ Viét Nam thoi gian téi

2.1. Mot $6 quan diém chung

Quan diém thir nhdt, cin d6i moi can ban tu duy
va nhan thire vé CRM.

Trude hét can phai lap tirc xoa bo 161 suy nghi hét
stre sai 1am cho rang CRM chi don gian la viéc sir
dung mot phidn mém nao d6 hay néi rong hon 1a ap
dung cong nghé thong tin dé theo ddi, quan ly cac
dit liéu vé khach hang. Do d6, cong viéc nay chi can
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mot vai nhan vién nao do, thao vé cong nghé thong
tin tién hanh 1a du. Vé ban chat, CRM la mot chién
luge kinh doanh cua cdc cong ty trong viéc phat
trién quan hé gan bé véi khach hang qua nghién cau
tim hiéu ky ludng nhu cau va théi quen cia khach
hang, tiép can va giao tiép vai khach hang mét cach
¢6 hé thong va hiéu qua, quan ly céc thong tin cua
khach hang nhu théng tin vé tai khoan, nhu céu va
cac thong tin nhan khau hoc khac ¢6 lién quan mét
thiét voi kinh doanh cua doanh nghiép. Day la mot
chién luoc léng hop voi dinh hudéng khach hang
nhim nang cao strc canh tranh tir cap lanh dao cao
nhat dén cac nhan vién ctia doanh nghiép (2012)[ 4].

Mot khi CRM duge quan niém nhu trén va dugce
16 chire thue hién bai ban, khoa hoc duoc quan tam
dau tu ding mirc s& ¢6 vai tro hét sire quan trong, sé
mang lai nhirng loi ich hét sirc to 16n. CRM ¢6 thé
mang lai cho doanh nghiép mét sé loi ich nhu: (1)
Giam gid thanh san pham, giam chi phi ban hang (2)
Tang cuong su hai long, su thoa man cua khach
hang. qua do tang s6 lugng khach hang trung thanh
(3) Banh gia dugce kha nang sinh loi cua timg nhom
khach hang dé tap trung phuc vu nhém khach hang
mang lai loi nhudn cao (4) Tang kha nang khai thac
co hoi thi trudng t6i da, tang cuong cac ngudn luc
thong tin (5) Panh gia, phat hién kip thoi cac hoat
dong chua co hiéu qua, dam bao cho doanh nghiép
¢6 loi nhuén 6n dinh 1au dai.

Vi tat ca nhimg 1& do, CRM rit can thiét phai
duoc quan tam ap dung trong cac doanh nghiép &
Viét Nam. dac biét 1a trong diéu kién ngay nay khi
ma moi truong kinh doanh ngay cang phire tap va
canh tranh ngay cang khoc liét.
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Quan diém thie hai, dé CRM thue su tro thanh
chién luge kinh doanh cta doanh nghiép va phat
huy nhiéu tac dung tich cuc, CRM can duoce tién
hanh toan dién, dong bo, nhat quan.

O day “toan dién” duoc hiéu la CRM khéng phai
chi duge tién hanh boi mot hay mot vai bién phap
ma phai la hang loat cac bién phap trén cac phuong
dién khac nhau. “Pdng bd™ duoc hiéu la, cic bién
phap nay phai duge tién hanh mot cach dong thoi an
khép, khong khap khiéng, chap va. Con “Nhat
quan” duge hiéu la cac bién phap CRM phai théng
nhat, logic, gin bo dan quyén vao nhau khong mau
thuan va phu dinh 1an nhau.

Theo tinh than néu trén, ching t6i cho ring CRM
phai 1a mot qua trinh gdm 3 giai doan cong viée co
ban la: (1) Hoach dinh chién lugec vé CRM (2)
Quyét dinh cac giai phap CRM va (3) T4 chire thue
hién céic giai phap CRM. Céc giai doan nay dugc
siap xép theo mot trét tu xac dinh tao thanh mot quy
trinh chat ché theo so db 1.

So dd 1 cho thay ring, dé tién hanh CRM trong
mot doanh nghiép, nhiing hoach dinh chién lwgc vé
CRM phai duoe tién hanh trude, tiép dén 1a viée Irra
chon va xac dinh néi dung cua tirng giai phap, bién
phap vé CRM va cubi cting 1a cach thic t6 chic
thue hién CRM. Khéng thé chi tién hanh cac giai
phap ma khong c6 hoach dinh chién lwoc clng nhu
khong quan tam dén cac diéu kién dam bao cho cac
giai phap dugc thyc thi. So do trén ciing ham chira
mot yéu cau rﬁng, khi da c6 hoach dinh chién luoc
thi cac giai phap va ndi dung dugc lya chon phai
pht hop vai chién luoc do. Va ciing nhu thé, viée to
chire thue hién ciing phai hudng dén viée tao diéu

So' d6 1: Quy trinh tién hanh CRM tai doanh nghi¢p

Hoach dinh chién lugc
vé

'‘RM

Y

Quyét dinh cdc giai phap va ndi dung céc

gidi phap CRM

y

T6 chire thue hién cdc giai phap CRM
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kién. hd tro cho cac giai phap tién hanh vai két qua
tot.

Quan diém thir ba, phai c6 cach tiép can lich s,
cu thé trong viéc van dung hé lh(‘mg CRM trong
tirmg doanh nghiép.

Diéu thir nhat ma ching ta mudn noi dén trong
quan diém nay la khong phai chi c6 cac doanh
nghiép lon mai quan tam ap dung CRM. Cac doanh
nghiép vira va nho ciing cén thiét va hoan toan ¢
thé ap dung CRM khi ma sé lugng khach hang cua
doanh nghiép khong phai la hang chyc ma la nhiéu
chue va nhi¢u trim. Vin dé 1a mirc do ap dung nhu
thé nao?

Diéu thir hai, ching t6i muén nhdn manh lién
quan dén mirc d6 ap dung la: tuy theo diéu Ki¢n cua
timg doanh nghiép ma timg khau cong viée thudc
quy trinh 3 giai doan néu trén sé dugc thuc hién mot
cach khac nhau. Chang hoan toan ¢6 thé ¢6 su khac
biét vé vy tuong, muc tiéu, ndi dung, phuong phap.,
cach thire tién hanh va mirc do dau tu cac nguf‘m luc.
Béng viée danh gia cac mirc chi phi, doanh nghié¢p
xac dinh dugce loai hé thdng phi hop véi minh, sau
do doanh nghié¢p can (rg dung mirc do nao, pham vi
nao. Néu mot doanh nghi¢p chi thuge “tam trung”
thi khong can thiét phai sir dung mot hé théng CRM
qua 16n, hoan hao. Ung dung CRM phai dugc xem
la qua trinh tién hanh timg budc mot. Cac doanh
nghiép khong nén qua voi vang, song sé tot hon néu
hé théng CRM nhanh chong mang lai nhimg anh
huong tich cuc ddi vai hoat dong san xudt kinh
doanh cua doanh nghiép.

2.2. Nhitng dé xudt chii yéu

2.2.1. Dé xuit lién quan dén hoach dinh chién
liwge vé CRM

Nhu da néu & trén, hoach dinh chién luoce 1a khau
khai dau quan trong va ¢6 v nghia quyét dinh trong
quy trinh quan trj khach hang cua doanh nghi¢p deén
sir thanh cong va hi¢u qua cia CRM.

Dé& hoach dinh chién luge, dau tién doanh nghiép
phai thue hién phan tich chién luge ma trong tam la
phan tich cic nhan t& anh hudng dén CRM bao
gdm: Dic diém thi truong khach hang; Canh tranh,
kha nang nguén lue cua cac doanh nghiép... Thuc
chat 1 doanh nghiép phai thue hién cac nghién ctru
vé thi truomg, moi truong kinh doanh, diéu kién
kinh doanh, kha nang tai chinh, nhan sy, cac muc
tiéu va chién luwge cia doanh nghiép dé c6 can cir

lira chon chién lroc va hé lhéng CRM phi hop.

Chién luge CRM phai thé hién muc tiéu cuia
doanh nghiép, cac dinh huéng hoat dong va trong
tam xay dung va quan tri quan h¢ khach hang. Trén
thure té, mot doanh nghiép ¢o thé lira chon mot trong
nam chién luge CRM sau day:

- Chién hege"Xdy dung va phdt trién san
pham/dich vu 16i". Day la chién luge chu dao trong
quan tri quan h¢ Khach hang nham thiét lap moi
quan hé khach hang xoay quanh san pham/dich vu
“16i"ma doanh nghiép da xac dinh. San pham/dich
vu 161 Iy turong la SPDV ¢6 kha niang thu hat khach
hang théng qua kha nang dap (mg tot nhu cau, mong
doi cia khach hang, gin két doanh nghiép vai biéu
tuong chat lugng va bén viing, cung cap nén tang dé
phat trién cidc SPDVphu trg.

- Chién hege “Cd nhdn hod cdc méi quan hé dén
timg khdach hang"'. Tu tuong cla chién luge nay la
thau hiéu cac dac tinh cu thé, yéu cau cua timg céa
nhan khach hang va dua toan bo thong tin do vao
CSDL va lay ra stir dung khi can. Néu lam duoc diéu
nay. doanh nghiép c6 thé thiét ké SPDV chinh xéc
theo timg tinh hudng cu thé.

- Chién lwge “Tao gid tri gia tang cho san
p!ufm/c.(fch vu". Chién luge nay lién quan dén viée
cung tmg cac thir “thém vao™ cho san pham/dich vu
chinh nham tao su khac biét vai doi tha canh tranh.

- Chién hwge “Dinh gid moi quan hé . Tu tuong
ciia chién luge nay la: “gia tot danh cho khach hang
rudt”. Noéi cach khac ¢6 su phan biét trong dinh gia,
khong phai theo sé lugng mua don thuan ma tuy
theo loai khach hang, tuy theo mirc dé trung thanh
cua khach hang.

- Chién luge “Marketing noi bo". Day la chién
luge ma trong tdm cua no la tap trung tao dung niém
tin tr can b, nhan vién cua doanh nghi¢p. Doanh
nghiép (Ban Quan trj doanh nghi¢p) phai hiéu 15
nhu cdu va mong dogi cia nhan vién dé tir do lam cho
nhan vién hai long véi cong vige, vai doanh nghiép
va tir d6 phuc vu khach hang tot hon, chat lugng cao
hon va xdy dung long trung thanh cua khach hang
di véi doanh nghiép.

2.2.2. Dé xudt lién quan dén nji dung, yéu ciu
cua cdc giai phap CRM

Ph hop véi chién luge CRM di duoc lya chon,
mot doanh nghiép c6 thé sir dung nhimg giai phap
CRM khic nhau. Song, vé co ban, mdi doanh
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nghiép t6i thiéu phai tién hanh 5 bién phap/giai phap
sau: (1) Xay dung co s& dit liéu khach hang; (2) T6
chirc cham soc khach hang; (3) Quan ly su khiéu
nai, phan nan ctia khach hang; (4) Khao sat, kiém tra
mirc do hai long ctia khach hang; (5) Lua chon phan
mém/cong nghé thong tin dap tng yéu cau CRM.
Dudi day xin dé xuat nhiing kién nghi chu yéu ddi
voi timg giai phap CRM néu trén.

Thir nhit, doi véi viée xdy dung co sé div lidu
khdch hang

- Buége 1, thu thap thong tin vé khach hang

Dé thu thap théng tin vé khach hang, trude hét
doanh nghiép can (1) Ldp danh sach khach hang
muc tiéu va danh sach cac khach hang khac nhu: co
quan hirtu quan, ddi tac, khach hang vang lai, cac dia
chi can lién hé khéac nhur: bénh vién, khach san, cong
ty du lich, nha hang... (2) Xac dinh cac théng tin/dir
licu ca nhan cua khach hang nhu: tén tudi, dia chi,
s6 dién thoai, Email, ngay sinh, ngay ky niém dac
bi¢t, so thich... (3) Phan nhom khach hang theo dac
diém, tinh chét dé phuc vu.

Dé 6 duge nhing thong tin vé khach hang can
cdn clr vao cac ngudn sau: (1) Di lidu sin co trong
noi bo cong ty (2) Dir li¢u tir cac hiép hodi nganh
nghé (3) Nhirng bao cao chuyén dé (4) Nhitng thong
tin phai tra phi tir cac t6 chire nghién ciru thi truong
chuyén nghiép (5) Nhitng thong tin tir chinh khach
hang...

- Budc 2, theo doi duy tri ho so/khach hang

Trong bude nay, doanh nghiép can thuc hién mot
s6 cong viée nhu: (1) Dinh ky (hang tuan/ Quy/
thang) cap nhat théng tin mai vao hd so khéch hang
(2) Can bd quan ly b phan thudng xuyén cha déng
lién hé va trao doi thong tin véi khach hang bang

NGHIEN C0U TRRO Dc@ ‘

nhiéu cach khac nhau nhu: gap go phong van khach
hang, to chie hdi thao. hoi nghi khach hang, tim
cach gap gd tiép xic riéng vai khach hang, trao déi
thu tir voi khach hang...

Thit hai, to chire hoat dong cham sdc khach hang

Quy trinh chung cia hoat dong cham soc khach
hang vé co ban phai bao gdbm 6 budc cong viée duogc
tién hanh theo trat tu nhu so do 2.

- Viéc phan nhom khach hang phai dam bao mot
50 yéu cau: (1) Do luong dugce (2) On dinh, du 16n
dé dem lai loi nhuén (3) C6 thé nhan dang duoc (4)
C6 su khéc biét gifra cac nhdm khac nhau (5) Co thé
dua ra cac phuong an phuc vu. '

- Céc hinh thic cham séc khach hang ma doanh
nghiép cé thé ap dung 1a: (1) Tham hoi, tang qua
nhan ngay thanh 1ap (d6i véi td chirc/co quan), ngay
sinh nhat (d6i véi ca nhan), ngay tét am lich, duong
lich; nhan dip céac su kién quaﬁ trong cua khach
hang.

(2) T6 chirc hoi thao, hoi nghi va su kién voi
nhiéu hinh thire khéc nhau tuy theo muc dich nhu:
phdi hop voi khach hang td chire héi thao, cong ty
to chirc mdi khach hang du, khach hang td chirc ma
mai cong ty du, hoi nghi khach hang, tiée khach
hang, tiéc chiéu dai, to chirc sy kién danh dau mot
ky niém, mét sy kién trong nao dé.

(3) Cac hoat dong cham séc khach hang mang
tinh thuong mai nhu: Tao céc gia tri cong thém (tao
thém dich vu co lién hé chat ché voi san pham...);
Khuyén mai (ting qua mién phi, ban hang giam gia,
tai tro dic biét, diém thudng, trung thudng): Nhom
wu tién (cau lac bo khach hang VIP, khai thic yéu t6
gido duc, sirc khoé...); Cho di dé nhan lai (tir thién,
dam bao moi truong, tai tro cho cac hoat dong cong

Sordo 2: Quy trinh chim sée khiach hang

Ihin nhom khich
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So do 3: Quy trinh quin ly sy phan nan cia kKhich hang

Tiép nhin

A4

Chuyén v kién

Xdc minh thong tin

A

h 4

Tong hop giai quyét

r 3

Bao ciao phé duyét

Lap phuong an xur ly

dong...); Tang thuong (tang qua nhan dip dac biét,
phan thuong, chuong trinh khach hang wu dai...).

Nhin chung, cac hinh thirc cham séc khach hang
phai tao diéu kién dé dang, don gian dé thuc hién,
mang san pham/dich vu dén tan tay, mang dén cho
khach hang nhirng gi ho muén, cd nhan hoa san
pham dich vu. Bén canh do, thi dé cua nhan vién
cham soc khach hang phai hét stre an can, coi mo,
than thién.(2002)[ 3].

Thir ba, Quan ly su khiéu nai, phan nan cua
khach hang.

Quy trinh quan ly su khiéu nai, phan nan cua
khach hang vé co ban ciing gdm 6 bude:

- Trong budc tiép nhan don/thu, doanh nghiép
phi thuc hién ba cong viée chi yéu la: (1) Nhan
don/thu qua cac kénh khac nhau (truc tiép hodc gian
tiép) cta cac bd phin khac nhau trong doanh
nghiép. (2) Xac nhan don/thu khiéu nai da dugc tiép
nhan (3) Nhap noi dung don thu/khiéu nai.

- Sau khi nhan don/thu ctia 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 thu ngay va chuyén don thuly kién dén cac
don vi ¢é trach nhiém xur ly theo ding quy trinh.

- Don vi xu ly don/thu khiéu nai ¢o trach nhiém
xac minh thong tin lién quan dén ndi dung ¥ kién
phan anh ddi véi don vi theo chire nang. Ngoai ra,
don vi xtr ly phai ¢6 y kién danh gia mac do 13i,
thue hién ding/sai chinh sach va y kién xir ly doi
voi khach hang va d&i voi khach hang. Yéu cau
thong tin xac minh phai dam bao tinh trung thuc,
chinh xéc. thau ddo va nhanh chong.

- Pon vi xir ly sau khi xac 1ap day da thong tin

can thiét phai lap phuong an xur ly y kién lién quan.
Phuong an xur ly bao gom giai quyét vai khach hang
va ndi bo va luu y lya chon phuong an t6i wu can doi
bao dam quyén lgi khach hang va quyén lgifuy tin
cua doanh nghiép.

Thir tir, khao sat, kiém tra mac do hai long cua
khach hang

Hoat dong khao sat, kiém tra murc do hai long cia
khach hang vé co ban duge tién hanh qua hai bude
chinh 1a: Chuan bi va tién hanh khao sat mirc do hai
[ong khach hang va xur ly két qua khao sat hai long.
Trong mdi budc néu trén lai ¢ nhiéu khau cong
viée cu thé khac nhau va nhirng nguyén tic, yéu cau
khéac nhau.

- Bude 1, chuan bi va tién hanh khao sat muc do
hai long khach hang.

Khao sat mirc do hai long khach hang 1a mot qua
trinh duoc tién hanh thuong xuyén. Trong do, khach
hang dugc yéu cau cho biét cam nhan cta ho va day
la cach phd bién dé thu thap thong tin quan trong tir
khach hang. Co rat nhiéu cach dé thuc hién khao sat
nhu: giri phiéu khao sat theo hoa don thanh toan tién
cua khach hang, phong van truc tiép timg ca
nhan/hd gia dinh; Phat phiéu khao sat toi nhifng
khach hang dén van phong bo phan cham soc khach
hang.

- Bude 2, xtr ly két qua khao sat hai long cua
khach hang

Sau khi hoan thanh diéu tra, cac b phan quéan ly
viéc khao sat mac do hai long khach hang can chi
y thue hién mot ) cong viéc va yeu ciu sau:

(1) Tom tat két qua khao sat va tir d6 xac dinh xu
hudng va déu hiéu cia cic van dé.
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(2) Danh gia két qua khao sat. Cu thé la danh gia
do chinh xac cua nhan xét hay phan nan va quyét
dinh nhimg gi can lam dé cai thién tinh hinh.

(3) Thay ddi két qua thuc hién cong viée. Trong
do. chii y dé xuét cac thay ddi trong tat ca cac quy
trinh, tha tuc lién quan va ban mo ta cong vige va
truyén dat nhimg sy thay doi nay dén nhimg nhan
vién chiu anh huong su thay déi.

(4) Dé xuat tién hanh dao tao can bo dé tang
curong nang luc va ky niang caa nhan vién & b phan
can thiét dé ¢o thé thay ddi ¢ hiéu qua.

(5) Thong bao 161 khach hang va (6) Lién tuc
giam sat qua trinh thyuc hién thay doi.

2.2.3. Dé xudt lién quan dén to chive thwe hién
cdc giai phap/bién phap CRM

Nhu da néu ¢ trén, viée dam bao ndi dung khoa
hoc. hop Iy ciia timg giai phap CRM hudng dén vige
thue hién cac chién luge CRM di luva chon van hoan
toan chua du dé mot hé thfmg CRM hoat dong c6
hiéu qua. Cong viée cudi cung, ma cac doanh
nghiep can tién hanh dé muc tiéu trén tro thanh hién
thue 14 phai 16 chire 16t qua trinh thye hi¢n cac giai
phap da lya chon. C6 nhiéu cong viée khac nhau
thudc giai doan thir ba nay, song dudi day ching t6i
chi xin tap trung trinh bay 2 céng viéc chi yéu la:
Xay dung bo may quan tri quan h¢ khach hang va 16
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chirc dao tao nhan vién.

Thir nhit, vé viéc xay dung bo may quan tri quan
hé khach hang.

Ciing giéng nhu viéc lua chon cac giai phap
CRM., viéc xay dung bo may quan tri quan hé khach
hang trong mot doanh nghi¢p phai luén luén tuy
thudc vao chién lrge CRM ma doanh nghiép da lua
chon. Bai vay, khong thé co mot mé hinh t6 chire bo

~may quan tri quan h¢ khach hang chung cho moi
doanh nghiép. Tuy nhién, dé khic phuc nhirng han
ché ctia cach td chire bd may quan tri quan hé khach
hang hét sirc phan tan cua cac doanh nghiép trong
thoi gian qua, ching tdi cho rang b may quan tri
khach hang trong thai gian t6i can phai duge cai tién
theo huong sau day:

- DU 1a doanh nghiép 16n hay nho thi cling can co
bd phan quan tri quan hé khach hang doc lap dat
dudi sir quan ly trye tiép cia lanh dao cap cao trong
doanh nghiép (2012)[ 3].

- Néu 1a doanh nghiép nho, bo phan quan tri quan
hé khach hang sé gdbm ¢6 mdt nhém 3- 4 ngudi phan
cong nhau dam nhi¢m cac chirc nang cy thé khac
nhau dé thyc hién cac giai phap CRM. trong dé mot
ngudi ¢o thé dam nhan tr mot dén mot sd chirc
nang.

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

So di 4: Co ciu to chire b phiin quan tri quan hé khiach hang
& ciac doanh nghi¢p lén
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"hé khach hang ¢6 nhiéu ngudi thi can duge phén
chia thanh nhirng bo phan nho hon dam nhiém timg
chirc nang khac nhau va méi bd phan sé ¢6 mot 50
nhan vién theo so dd 4.

- Bén canh viéc quan tam xay dung co cau to
chirc, viée cai tién hoan thién bo may quan ly CRM
con phai bao ham ca viéc tuyén dung va b tri cac
nhan vién trong by may sao cho hgp ly, khoa hoc va
hiéu qua. Nhin chung, cic can bd, nhan vién quan tri
quan hé khach hang phai la nhimg ngudi khong chi
¢ trinh do chuyén mén nghiép vu rat chuyén
nghi¢p ma con phai la nhimg nguoi ludén vui vé
phuc vu nguoi khae, phuc vu doanh nghi¢p va cong
dong. Nhimng t6 chat nay phai nén ¢é san trong tinh
cach ciia ho. Ho c6 thé khong phai la nhitng ngudi
¢oi mo nhat nhung luén chi trong dén vige dap (mg
nhu cau cta ngudi khac. Ban giam ddc doanh
nghiép phai dam bao c6 dugce nhirng ban mo ta cong
viée ro rang va nhat quan cho nhirng vi tri lién quan
va phai tuyén chon duge nhitng ngudi 6t nhat dap
irng dugce yéu cau cua ban md ta cong viée.

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

Khi dao tao cac nhan vién quan tri quan h¢ khach
hang, phai tap trung vao nhirng khia canh ma qua do
ho ¢6 thé giai quyét cac van dé lién quan cua khach
hang mot cach hiéu qua. Can phai dua ra mot quy
trinh hoat dong chuan va tuan thu quy trinh dé mot
cach chit ché. Diéu nay ¢ nghia la cho nhan vién
¢6 quyén lam nhirng gi can phai lam dé lam hai long
va gay an tugng tot doi véi khach hang. Co thé noi

Tai licu tham khao:

trong nhirng bude dau cua quy trinh cham soc khich
hang, can b quan ly can hudng dan, giam sat sao
cho nhén vién cé thé vira lam vira hoc va phat huy
sang kién dé cung cap dich vu khach hang hi¢u qua
cua minh.

Nhan vién lam nhiém vu quan hé khach hang
phai duge hudn luyén toan dién dé hoan thanh tot
vai tro ctia minh. Qué trinh huén luyén bao g6n1 dao
tao bdi dudmng phat trién ky ning ban diu va dao tao
lai theo thoi gian.

Phat trién dich vu khach hang phai duoc chi
trong nhiéu trong qué trinh huan luyén. Nhan vién
mai phai nhin dugc ban mo ta cong viée, trong do
chi o nhitng yéu ciu va cong viéc va trich nhi¢m
ctia ho. Diéu nay s& gitp cho nhan vién cim thiy
tin va phat huy hét ning luc cua ho.

Ban giam déc nén thuong xuyén to chire nhimg
dot tap huan vé dich vy khich hang cho nhan vién
CRM. Viéc tap huin nén gém bai tap dong vai, mo
phong tinh huéng, nghién ciru tinh hudng cu thé va
thao ludin nhom. Piéu nay ciing s cung c6 thai do
déi v6i khach hang va nang cao k¥ nang xir 1y tinh
hudng kho.

Cac nhan vién CRM céan phai duge dao tao vé
nhitng véan dé cu thé sau: (1) Ky nang giao tiép ca
nhan (2) Ky ning giao tiép qua dién thoai (3) Quy
trinh cung cép dich vu (4) Vai tro va trach nhiém (5)
Tinh cong khai ciia hé thong (6) Cac nguyén tic
cham soc khach hang va xir ly khiéu nai cia khach
hang.0J

. Trang thong tin danh cho tin d6 cong nghiép GENK. Ndi dau ctia Cong ty cung cdp phan mém CRM. Nam 2012.
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. Tap chi “Thé gi&i vi tinh™. Thj truomg CRM Vi¢t Nam: Tiém nang chua mé. Nam 2012,
Tap chi “CRM Viét Nam”. Téng quan vé CRM. Nam 2012,

4. Tap chi “CRM Viét Nam”. Quan tri quan hé khach hang trong thoi ky hién tai. Nam 2012.
5

. BG sach quan tri marketing. Cham soc khach hang phat huy loi thé canh tranh. Nha xudt ban tré. Nam 2002
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xuit ban Dai hoc Kinh té Qudc dan. Nam 2012.

. Website www.misa.com.vn. MISA va img dung CRM tai Viét Nam. Nam 2012.
. Ky yéu Héi thao quoc gia “Quan tri quan hé khach hang: Ly thuyét va thuc hanh tmg dung & Viét Nam”. Nha
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