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CHUONG 5: QUAN LY MANG LUGI VA DO
TAC TRONG CRM

Muc tiéu nghién clru

* Nhitng hiéu biét co ban vé mang ludi va cac quan hé mang luéi clia mot
doanh nghiép/td chirc; cc loai di téc va cac loai quan hé véi cac ddi tac;
cac quan hé trong ndi bé doanh nghiép.

« N6i dung va quy trinh, phuong phap té chirc thuc hién quan hé déi tac
trong moi hoat dong clia doanh nghiép/t8 chirc.

5.1 Mang ludi

* Mbt t6 chirc mudn ton tai va phat trién, khong thé ding mot minh
« T6 chirc d6 phai dinh vi minh trong mét mang luéi — network.
« Tinh hinh hoat dong ctia mang ludi ma t8 chirc tham gia quyét dinh hiéu
qua hoat dong cla té chirc
*Quan trj quan hé khach hang (CRM) la chién lwoc kinh Canh tranh
op cac qua trinh va chirc nang bén gio day la
mang Iwéi bén ngoai dé tao ra va phan canh tranh
phéi gia tri t&i khach hang muc tiéu nham dat duoc gilta cac

lgi nhuan. mang ludi
«CRM duoc dat trén nén tang dir liéu lién quan dén cung tmg
khach c0 gia tri cao va di 6 tro boi cong gid tri
nghé thong tin.
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Mang ludi la gi?

* Mang ludi la mot cdu trdc dugc tao ra bdi cac diém nit duoc lién két
v&i nhau bang cac mach néi.

« Mang luéi kinh doanh 1a cau tric duwoc tao ra béi cac diém nat doanh
nghiép, t6 chitc va ca nhan cé méi quan hé véi nhau.

« M&i mot doanh nghiép ludn la diém nut cla rat nhiéu cac mang ludi
kinh doanh véi nhiéu méi quan hé chang chit. Lam sao dé bién mai
quan hé d6 |a méi quan hé chién lwgc — khong thé cat bo?

Tac dong qua lai trong mang ludi

* Vj tri cia mdt doanh nghiép trong mang Iuéi chinh 13 mét ngudn tao ra
lgi thé canh tranh
* Cung c&p ngudn lyc va khad nang thuc hién nhitng hoat déng tao ra
va cung (ng gid tri cho khach hang
* Vij tri clia doanh nghiép trong mang lui khéng 6n dinh
« Thay d6i khi déng gép clia doanh nghiép vao hé théng thay déi
« & cac vi tri khac nhau, strc anh hwdng ciia mot thé nhan véi mang Iudi
la khac nhau
* Vj tri c6 anh hwdng manh nhat trong mang luéi duoc goi la “focal firm”
— Doanh nghiép trung tdm, doanh nghiép I8i — Doanh nghiép chl dao

Mang ludi kinh doanh va CRM

. Manﬁ Iudi chinh 13 mot khia canh khong thé tach rdi clia CRM chién luroic. Cac
thanh vién trong mang lui cung cap cac yéu t6 dau vag can thiét, dich vy,
von, con ngudi, cong nghé va tri thirc duoc s dung nham tao ra gia tri cho
khach hang cta doanh nghiép chu dao.

* CRM - doi hdi quan trj mang ludi kinh doanh

* Quan trj hé théng tao ra gia tri — tich hop tat ca cic khau, cic mat xich va
cac mai lién hé trong toan bg chuai gia tri (toan cau)

. r};ljnh thanh mang lwéi 1a nghé thuat xay dwng va duy tri cadc moi quan

e

* Muyc dich ctia viéc hinh thanh mang Iwéi

va nguon thong tin lam tang chat Ivong cua san pham
igm chi phi cta khach hang, Iam cho dai thu canh tranh ty hoi la
€ nao ma ban c6 dwoc cong viéc ma ho khong hodc chua cé

taq ra nhém khach hang
ha vu
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Nguyén ly quan tri mang ludi

« Mang lugi khéng bét bién/cs dinh
* Mang luéi khéng hoan toan bj kiém soét béi mot DN don 1&
« Mbt vai DN 16n c6 thé cé anh hwdng 1én téi sy van hanh clia mang luéi
* Mrc d6 @nh hwdng clia DN téi mang lugi va nguoc lai phu thudc vao vi
thé& clia DN trong mang luéi
« Vj thé clia DN trong mang ludi phu thudc vao
« Trinh d6 kién thirc va khoa hoc cong nghé
* Ky nang va sy pht hgp
* Mirc d6 dong gop
* Kha nang kiém soét cdc méi quan hé trong mang ludi

Cac cau hoi phai tra loi
« Khi thiét 1ap mang lui, can dap (rng yéu cau nao?
* Thiét k& mang ludi nhw thé nao?
* C6 cac mét xich nao trong mang |wdi? Yéu ciu cla tirng mat xich?
* M&i quan hé gitta cdc mat xich trong mang luéi?
+ Quan ly mang ludi nhw thé nao?
« Céc tiéu chi khi danh gia mang lugi?
« Khi nao can diéu chinh va thay d6i cac mét xich?
* Lam thé& nao dé diéu chinh?

Quan ly mdi quan hé véi dbi tac

clia d6i tac

Quan Iy méi quan hé véi déi tic
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Vai tro cta dbi tac trong kinh doanh?
Daoitac, ho la ai?

«Quan diém truyén thdng: D6 tac quan trong doi voi
doanh nghiép dudng nhw chi tap trung vag khach hang
(nguwdi mang tien dén), nha cung cap ({nguon cung cap
cho doanh nghiép), nhan vién (cung cap surc lao dong).
Viéc quan ly cac doi tac nay bam sat quy trinh hoat
dong cua doanh nghiép, chang han tir khau mua hang
dén san xuat roi ban hang

*Quan diém hién dai: Déi tac 1a nguoi hoge nhitng nhém
nguoi ¢6 anh huwdng dang ké dén sy song con va phat
trien clia doanh nghiép.

Quan ly méi quan hé déi tac

. Quan Iy quan hé déi tac & inh vy quan ly lién quan den viéc
hiéu rd vai tro, quan diém, mic do anh hwdng va nhu cau clia
céc ddi tac dé co phuong phap quan ly mdi quan hé va phwong
phép giao tiép cho phu hop.

« Tuy theo tirng ddi tac ma céc loi ich, quan tam cia ho déi véi
mot doanh nghiép cé khac nhau.

* Qua trinh quan ly quan hé ddi tac doi hdi mot ké hoach tap
trung va thyc hanh cé hé théng, cé phuong phap va phai nhét
quan trong toan doanh nghiép.

Nhan dang dbi tac trong kinh doanh

D3 tc tao ra gia tri Ddi tac chuyén giao gia tri

* Hop danh/lién doanh Ngum moi glm

« Nhém hop tac ¢ 6

+ Nhom diéu hanh

« Nhém khéch hang ung ho q

« Nhom tai trg + Nha ban buén
« Nhaban l¢...
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N&i dung ctia quan ly mbi quan hé déi tac

« K& hoach giao tiép véi cac déi tac: Xac dinh nhirng théng tin can
trao ddi, mirc do tiép xdc, cach truyén dat thong tin sao cho hiéu
qua nhat.

« Co's& ctia ké hoach: Hiéu rd vai trd, nhu cau va mong doi clia céc
doi tac khac nhau.

e Luuy:

* Giao tiép clia t6 chirc, thé hién cap do doanh nghiép chtr khéng
phai la giao tiép ctia ca nhan.

« Mbi d6i tac dugc thiét 1ap véi muc tiéu khac nhau, cé ky vong, déc diém
riéng nén can cé cach thirc dic thu dé quan ly

Quy trinh quan ly mbi quan hé véi dbi tac

Vv6i cac doi tac
ot cach hé

mot ;
thong va cé ke
hoach.

« Pam bao sur ung ho cua dbi tac bang cac chuong trinh hop tac
* Theo doi doi tac
* Hop dong véi doi tac

M6 hinh SCOPE trong CRM

* Scope — pham vi, tam véc
* SCOPE — cong thirc cho CRM thanh cong

Nha cung cép (Suppliers) 6 téc (Partners)

Khach hang
(Customers)

Nha dau tur

Nhan vién (Employees) (Investor/Owners)
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5.2 Quan ly méi quan hé vai
nha cung &ng

Vai tro clia nha cung ing

* Rat nhi'é_u doanh nghiép da khéng thanh céng khi qud chd trong vao marketing
xudi chiéu ma xao lang marketing nguoc chiéu — marketing tdi cac nha cung trng
* Marketing nguoc chiéu, thurc chét 1a quan ly méi quan hé véi cac nha cung cip
dé bdo dam
« 58 luvgng va chét lwong san phdm
* Thoi gian giao hang
* Gid thanh &n dinh
« “Nha cung cap” Ia nhitng doanh nghiép hodc ca nhan cung cép hang hoa
cho mét ca nhan, doanh nghiép, clra hang, xwédng... Nha cung cap” trong
mang ludi kinh doanh |a nhirng ngwoi tham gia giao dich ban hang véi
doanh nghiép (cé thé xuat hién cong ng).

Quan ly mbi quan hé véi nha cung tng

* Xu huédng hién nay
« Tham gia vao chudi gia tri (toan cau)
* Mua ngoai la tat yéu
* Yéu cau
* Lyra chon duoc cac nha cung cdp phi hop
« C6 méi quan hé lau dai
* Thyc t&
* Cac nganh cong nghiép hé tr
« Sy phat trién clia cAc cum nganh cng nghiép
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Phan loai nha cung rng dé quan ly

* Theo mirc d6 quan hé
* Nha cung c&p cdp 1 - C6 quan hé va ban hang tryc tiép cho doanh nghiép
cht dao. Vi du: Nhéng xich Manh Quang va Cong ty Xe may Sufat
* Nha cung cdp cdp 2 — C6 quan hé ban hang truc tiép cho cac nha cung cap
cdp 1. Vi du: Cong ty Théi Binh ban nguyén vat liéu cho Manh Quang
« Nha cung cép cip 3
* Nha cung cip cap 4 ...
+ Theo pham vi hoat déng
« Nha cung cap toan cau
* Nha cung cdp uva chuéng
* Nha cung cp dic biét

Nhitng n6i dung can quan ly nha cung cap

« Quan ly thang tin nha cung cép;

* Quan ly dwoc don dat hang véi nha cung cép;

« Quan ly dugc cong ng véi nha cung cép;

« Quan ly han thanh toan véi nha cung cép;

« Quan ly dugc xudt nhap tdn véi tirng nha cung cép;

« Lap dwoc phiéu nhap kho Iy di ligu tir don dat hang.

Cac xu hudng chinh trong quan ly nha cung tng

* Giam s& lugng cac nha cung ng (nhung khong tao nén sy doc quyén trong
cung (rng)

* Muc tiéu
+ Chi phi cho mdi lan dit hang
« Chi phi cho quin Iy nha cung g (nhan luc, vat luc)

* Két qua
« Giam chi phi giao dich
« Tang luong mua hang/don hang, dé dat duor lwong mua giam gid
« Tang sy phu thudc ciia nha cung cip
+ Tang tinh hop tac ky thut ciia nha cung cép
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5.3 Quan ly mbi quan hé v&i nha dau tu

Nha d3u tu — chir s& hitu thue sy ctia doanh nghiép

Quan ly méi quan hé véi nha dau tw

Piutulagi?

« Dau tw Ia viéc bo vén bang cdc loai tai sén hibu hinh hodc vé hinh, dé
hinh thanh tai san va tién hanh hoat déng dau tw theo quy dinh cua
Luat dau tw va céc quy dinh khdc cta phap luat cé lién quan

* Dau tu 13 hoat dong s dung cac nguén lyc (vén, tai nguyén) trong mét thoi
glan nhéat dinh dé thu lai loT nhuan kinh t& hoac loi ich xa hdi

« DAu tw 14 sy hy sinh tiéu dung ca nhan trong hién tai dé tich Ity tai san phuc
vu nhu cau tiéu dung trong twong lai

+ DAu tv 1a viéc mya tai san véi mong Lo tai san do sé gilr vitng va gia tang
gla tri tao ra nguon thu nhap twong trng v&i mirc dd rdi ro nao do

+ PAu tw 1a hoat dong duoc thie hign voj muc tiéu tai chinh Ia tich lay ddng

tién. Nguoi ta can can nhac dé dong tién dau tw s& mang lai nhiéu lgi ich
hon truéc.

Ba muc tiéu ctia viéc dau tu

Diu tu dai han, li Pa dang hoa danh myc

nhuin twong lai Tiing Bio toan dau tu-x nham
truong (capital gidm thiéu rii ro
(growth) preservation)

Thu nhip
hién tai
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Méi quan hé v&i nha déu tu

* Thy hit cac nha dau tw bén ngoai dang la mét xu huéng dwoc wa chudng
nham tao thém dong lic cho sy tang trwdng.
°Sw hUr;‘J tacglu’a mdt doanh nghiép va cac nha dau tw duoc vi nhu mot
cuoc
+ Dé c6 thé gia tan% gia tri, lam cho gia dinh ngay mét thinh
vuwong moi quan hé nay ‘phai that tot dep va cac bén phai co
thoi gian va tam tri' de cong hién nhiéu’hon cho gia dinh do.
* Nha dau tu trong doi vao gia trl cb tirc va nhitng gia tri lgi ich ma ho dugc
hwéng ter sy dau tw caa minh
* Lwu y: Quan tri quan hé nha dau tw thwong khong ngay 14p tiee dem lai loi
nhuan bang tién nhung né ?‘lup dam bao to,chirc co the ton tai va phat
trién, dac biét trong thm ky hién tai, khi nguon tién tré nén can kiét va kha
nang tiép can von chinh thirc ngay cang fré' nén kho khan.

Quan tri quan hé nha dau tu (IRM)

*Quan trj quan hé nha déu tv 4 qua tr/nh tim hiéu vé nha déu
tw va hé tro nha dau tw hiéu ré hon vé t6 chire va hoat déng
cla té chur, qua dé lyra chon va cung nha déu tw tiém ndng tao
déng luc dé thiét 1ap méi quan hé lau dai, hop tac va sinh 16i
cho céac bén tham gia

*Quan tri quan hé nha dau tu thwong khong ngay lap twc
dem Ia| lgi nhuén béng tnen nhung né gilp dam bao tb chirc
co the tdn tai va phat trién, dac biét trong thoi ky hién tai, khi
nguon tién tr& nén can kiét va kha nang tlep can vén chinh
thirc ngay cang tré nén kho khan.

Chirc danh IRM
* Chirc danh: Gidm db¢ Quan hé Nha dau tw - nguoi diéu khién gia cd phiéu
* Ky ndng va kién thirc
* Kinh té hoc thi trong
« Thyc trang, chinh sach, chién Iuoc phat trién cia td chire, doanh nghiép
+ Ky nang quan tri
« Ky nang thuyét trinh hiéu qua
+ Ky nang phan tich va dy bao
* K§ ndng giao tiép
* Nhiém vu: Lam thay doi thai do, nhan thirc va xay dung niém tin 1au dai déi vai
cong ty va ban giam dbc ctia cong déng tai chinh, doanh nghiép va cac nha dau
tw

* Thu hep khoang céch gitra nhan thirc ctia nha dau tw va va nhan thirc clia ban giam déc
Ve gia tri dau tu.
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5.4 Quan tri quan hé vdi nhan vién

Vai tro clia NHAN VIEN

Quan Iy méi quan hé véi Nhan vién

Vai tro clia nhan vién

« Ngudi tryc tiép thiét ké, thuc thi cac chién lwgc CRM

* Ngudi str dung cong cu CRM trong xay durng va thyc hién céc chién
dich truyén théng, t6 chirc sy kién, ban hang va cung cap dich vu
khach hang, chdm séc khach hang

* Ngudi tryc ti€p ti€p xtic véi khach hang, truyén cam gidc va trao cho
khéch hang su trai nghiém

2006. Con ngudi chinh Ia lgi khi canh tranh cua PepsiCo. Vian héa “thugc vé
" PepsiCo” tao nén sirc manh. La mot to chire 16n nhung ching toi quan tam t&i

" nhing thit nho nhat. Moi ngudi ludn huéng t6i viée cung cap giai phap cho
PEPS 1hach hang va dua dén cho ho gi tri vurot hon ca mong doi”!

Internal marketing — Marketing déi noi

« Trong tdm clia marketing — marketing phdi hop, doi héi sy thdng nhét gitta
céc bd phan © Marketing d6i noi

* Marketing d&i ndi Ia tuyén dung, hudn luyén va dong vién cé két qua nhirng
nhan vién cé ndng lyc, mudn phuc vy khach hang chu déo. Trong thyc té
marketing d&i noi phai di truéc marketing d8i ngoai.
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Quan tri mbi quan hé vdi nhan vién

« Hiéu duwgc hanh vi cé nhan va dong co tao nén hanh vi qua céc yéu t&

Nhan vién mong mudn gi?
DPuogc lam cong viée phi hop véi ban than
Nhin tién luong twong ximg
Diéu kién 1am viéc khong qué khit khe
Moi truong 1am viée tét, dugc ton trong, c6 cAc hoat dong x4 hoi dé xay dung
cac moi quan hé xa hoi
Puge khang dinh va hoan thi¢n ban than _
* Pugc danh gia toan dién vé cong viéc da hoan thanh
* Cam thdy duoc tham gia trong moi cong viéc
* Théng cdm/gitip d& cac van dé cd nhan
* An toan trong cong viéc
* Puoc d3i ngd tot

Su hai long vdi cong viéc

* Sy hai long trong cdng viéc: Mirc do cia trang thai cdm gidc cla
ngudi lao dong khi nhitng ky vong clia ho vé cong viéc dat dwoc (&
mot s6 mirc d6 nao dé)

* Sy hai long trong cdng viéc cé dugc khi ton tai sw khac biét (tich cuc)
gilta nhirng gi ma ngudi lao déng cdm nhdn duoc tir cdng viéc va
nhitng gi ma ho ky vong |1a sé nhan duoc khi lam cong viéc d6
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M6t s6 yéu t6 anh huong tdi su hai long trong cong viéc

Congige cb
nhimg théch
i tritue
Suphishop Khen thudng
iratinh cich cong bing
v6i cong viec ﬁ’
oong nghico oiéu kién

viéc thuin loi
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Nguyén nhan khién ho b viéc

* Cam thay co hoi thing tién bj gidi han

« Thi€u sy danh gia, ghi nhan
* Lvong/thudng khéng tuong xirng
* Khéng hai long véi quan ly

* Budn chan véi cong viéc...
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Quan ly mbi quan hé vdi nhan vién

« Nghién cttu hanh vi cla ca nhan trong t8 chirc nham dy bao va tac dong

nham diéu khién hanh vi theo dinh hwéng tich cyc hon
« Hiéu nhu cau, mong muén cta ngudi lao dong
« Hiéu ly do ngudi lao dong lam viéc va Iy do ho b viéc

* D3i twong dp dung

* Nha quan ly trong céc t3 chirc

* Cac ca nhan trong td chirc

* Céc ca nhan mudn gia nhap té chirc

« Cé nhan hodc t8 chirc mudn thiét 1ap mé&i quan hé véi té chirc

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt


http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt

Slide 37

Cau hoi, bai tap chuwong 5

*Dinh nghta va néu dic diém cda mang ludi

*Trinh bay ndi dung va quy trinh, phuwong phap t&
chirc thyc hién quan hé d8i tac trong moi hoat dong
clia doanh nghiép/t6 chirc.
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TAI LIEU THAM KHAO CHUONG 5

* Quan trj quan hé khach hang; Nha xudt ban Phy nit; 2009

* Quan trj kénh phan phéi; Chuong 3 tir trang 97 dén trang 150.
Slide 39

CHUONG 6: CONG NGHE THONG TIN VA TU DONG
HOA LUC LUONG BAN HANG, MARKETING VA

DICH VU
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Muc tiéu nghién clru

Chuong nay gidi thiéu véi ngudi hoc nhitng hiéu biét co ban vé cong nghé
thdng tin sir dung cho hoat déng quan tri quan hé khach hang. Chuong
cling nghién ctru cdng nghé thong tin dugc str dung dé tu dong hoa cac

hoat dong marketing, ban hang va cung cap dich vy cho khach hang nhu
thé nao.

6.1. Cong nghé thdong tin va CRM

. P x ik Cong nghg
*Quan tri quan he} khéch hang (CRM) la chién thong tin chinh
lugc kinh doanh cot 16i, két hop cac qua trinh va 1a cong cu thic

chire nang bén trong v6i mang lwdi bén ngoai
dé tao ra va phan phoi gia tri t6i khach hang muc
tiéu nham dat duoc lgi nhuén.

day CRM phét
trién. Tiép can
“toi wu héa

+CRM dugc dit trén nén tang dit liéu lién quan cong ngh¢”
dén khach hang c6 gia tri cao va duwge hd tro gilp quan Iy

tuong tac véi
khéch hang.

béi cong nghé thong tin.

N&n tang clia CRM 1 théng tin khach hang
» CIF - Customer Information Files — Thong tin vé khach hang - Co s¢
dé thyc hién cac chién lugc CRM
o CIF dugc st dung bai cac b

e B phin vit o

CEO

. ach Dy toan vén * Chudn bj diu Cl « Lap ké hoach .14 0gch
sin xudt; yéu va dua ra cac V&0 can thiét Iuong, phan marketing va phan bo
ciu diu tr chinh sich tai b6 nguon lye ngudn lye cho
cdng nghé chinh, dau tr han su cac SBUs

Dé c6 thong tin chinh x4c vé clu thi trudng, cin c6 CSDL khéach hang!
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Slide 44

Slide 45

Céc dbi tugng st dung CSDL khach hang

tCRM
. ip ciu hinh hé thing, cai dat tham 6 hé théng
« Thiét 3p phan nhom nguo si dung

+ Tgo CSDL, cii
o :

quan trj

¢ théng

2 ke tinh hinh kinh doanh
iét 1ip céc chién dich quing céo
+ Xem bao G0 cBng viée cla nhan vién va theo ddi quatrinh tc nghiép cia timg nhan vién,

+ Nhap diy dis thong tin khdch hang tiém ning, 16 chire, ngudi lién hé
+ Lip ké hogch cong viéc hang ngay

+ Tao va theo doi c&c co hdi ban hang

+ Quan Iy email

+ Tao béo gié khéch hang

+ Pon dgt hang

+ Hop dong

Co's& ha tang cho cdng nghé CRM

* Hé théng
« Co cdu té chirc (Call Centers, Service Center, Complain Center, Contact point,
Sales...)

* Phan clng
* Phong 8c, ban ghé...
« Méy mdc thiét bj

Phan mé&m cho CRM

+ Phan mém CRM la mét tap hop da dang cac chirc néng kinh doanh quan
trong, cho phép hé tro tw dong hoa va quan ly doi voi hau hét cac hoat
dong kinh doanh.

« Ba chirc nang quan trong nhét ctia phan mém CRM la

= Quan ly ban hang (ty dong hoa ban hang)
* Quan ly Marketing (tw dong hda marketing)
« Dich vu va hé tro' khach hang (tw dong héa dich vu)

« Cac nha cung cip phan mém

* C4c nha cung cdp phan mém quan Iy CSDL
+ Nha cung cép phan mém CRM
« Nha cung cap danh sach khach hang
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Slide 46

Slide 47

Slide 48

Mot so thuat nglt trong cac phan mém CRM
+ DAu méi: DAu méi la manh méi dau tién v& khach hang tiém nang trong mot phan mém CRM.

« €6 thé thu thap dau méi tir cac sy kién marketing nhu héi nghi, trién lam

« Muyc dich: Bién dau méi thanh khach hang.

« Luu y: Khong phai tAt ca ddu méi déu tré thanh khach hang véi co hdi ban hang hién hiru. Dau
mbi c6 thé mang dén co hoi kinh doanh trong tuong lai.

+ Co hgi: La co hdi thyre hién mét thwong vu - co' hdi kinh doanh

« Khi xac dinh mét dAu méi c6 thé tao ra mét co' héi ban hang, dau méi dé sé duoc chuyén
déi thanh mot Co' hoi.

+ M6t ma khach hang tiém nang tuong tng véi co hdi sé duoc tao ra trong phan mém CRM.

+ MBi doanh nghiép s& xéc dinh khi nao thi dau méi nén duoc chuyén ddi thanh cor hoi, Vi du,
mot doanh nghiép c6 thé quyet dinh rang dau méi yéu ¢ chu béo gia cd thé dugc chuyen ddi
thanh mét co héi. Khi chuyen doi, dau moi sé bj x6a dé tranh nham Ian va triing Iap, tat ca
cac théng tin thu thap vé cac dau mi van con trong hé thong CRM, nhung sé duoc hién thj
trong ho so' Khach hang tiém ning

M6t sb thuat nglt trong cadc phan mém CRM

« Khach hang: Nguwi ¢ phét sinh giao dich mua hang
* Khimét Co' hdi —khach hang tiém nang c6 phat sinh don hang/giao dich, co hdi tiém ning
d6 s& duoc di chuyén téi nhém khach hang trong hé thdng CRM — Khéch hang cé giao dich
« Théng tin tir nhém Khach hang tiém néng sé& duoc chuyén toan bo téi nhém Khach hang.

« B4o gid: La thdng bao lién quan tdi viéc chao ban san phdm cho khach hang
(tiém nang) vé&i nhitng théng tin nhu gid, dic diém va so lwong, cac dieu
khoan lién quan tdi giao dich

« Phan mém CRM h3 tro tao béo gia
« Bdo gia c6 thé dwoc tao cho mot co hdi, va dwoc tw dong lwu vao dir ligu cia
khach hang trong muc Bao gia.

Mot sb thuat ngl trong cac phan mém CRM

+ Phiéu yéu céu dich vy la ban %hl céc thong tin lién quan dén mot van dé
ho&c yéu cau dich vu ctia kha hang.

« Heé théng CRM, ciing nhy nhiing he (hong tro gitp va theo doi vén dé khac, sir dung
phiéu ban tam dé nam bat, theo dbi, va quan ly, cac van deé hoac yéu cau dich vu
ctia khach hang.

* Bon dit hang a thong bao chinh thire vé& viéc mua hang, xac dinh rg loai,
sO Iwong gia ca clia hang héa, dich vu ma nguoi ban cd thé cung cap
cho nguoi mua.

+ Hoéa don 13 tai ligu thwong mai do ngudi ban phat hanh cho ngudi mua,
thé hién san pham, s6 lwong, va gia ca cho cac sén pham hoac dich vy
ma ngwdi ban da cung cap cho nguwdi mua.

. Sgudkh\ bao gia dwoc phé duyét, hoa don mét c6 thé dugc tao ra tryc tiép tir bao
gia do.

« T4t ca cac dr liéu can thiét s& duoc tw dong chuyén vao cac héa don.
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Slide 49

Slide 50

Slide 51

Mot sb thuat ngl trong cac phan mém CRM

+ Chién dich (hodc Chién dich Marketing) la mét chudi cac hoat dgng
truyén thong duoc thiét ké trong mot khodng thoi gian nhat dinh de de
tao ra cac dau moi méi va chuyen doi ching thanh cac co hoi ban

ang moi.

« Mét chién dich c6 thé cé nm‘mq muc tiéu khac, vi du nhu nang cao nhan
thirc ve thwong hiéu cua congty... R

« Phan mém CRM c6 thé gidp quan Iy, thuc hién va giam sat cac chién dich

« Bang gia gdm tén san pham va gia ca tuong tng, duoc tao ra dé
phuc vu mot muc dich cu thé, mét phan khuc cua thi treong.
« Vi du, mot doanh nghiép cé thé co mdt bang gia ban hang cho ting nhém
khéch hang, v&i gia dwgc chiét khau, hoac bao gébm chi phi b6 sung:
. Bénq(gjé trong hé théng CRM cho phép nhan vién ban hang béo gia d& dang
hon'khi phuc vy khach hang

M6t sb thuat nglt trong cadc phan mém CRM

« Phéan quyén Ia viéc cho phép thiét lap dung quyén theo thir bac ctia
ngudi st dung trong mot to chire. X
« Mé&i quyén co thé dugc gan nhiéu ho so phan quyén.
* Nguéi quan tri hé thong xac dinh nhirng hoat dong sé duoc thyc hién bdi
nhan vién va gan cho ho nhiing quyen can thiet.

+ Hé so phan quyén I3 tap hop cac dic quyén béo mat dé thuc hién
céc tac nghiép voi phan meém CRM, va cé the duoc giao cho nguoi
str dung.

+ Ho so phan quyén gidp kiém soat cac dac quyén bao mat ma khong can chi
dinh riéng cho mdi ngudi ding. A ”

« Céc déc quyén bao mat cu thé co thé dwgc tao mét 1an trong mét hd so' phan
quyen, va sau d6 dwoc gan cho nguoi sir dung khi can thiet.

Mot sb thuat ngl trong cac phan mém CRM

* Chia sé quyén truy cap dugc si dung dé xac dinh mirc @6 chia sé dir
liéu dwoc kich hoaf gitra nhiyng ngwai st dung, vi du nhi mot nhan vién
ban hang c6 thé nhin thay dau'madi cGa nhan vien khac.

« Theo méc dinh céc thiét Iap kiém soat truy cap co thé cho phé nﬁufui duing xem tat
ca cac ho so CRM, tham chi cac ho so khéng duoc chi dinh cho ho.

+ Kiém soé chia sé tru ¢ap cho phép nha quan'y han ché hoaic cho phép truy cap déi
voi tirng loai dir liéu CRM.

« Truy cap trw@vngéqﬁ' ligu) duog st dung dé kiém soat ngudi dgrz]g thay
duwg'c cac trwong dir liéu cu the trong moi phan hé ma nguoi str dung
phan hé do truy cap. A

« Doanh nghiép ¢4 thé st dyng,chfyc nang nay c6 thé hién thj hodc &n céc truéng dir
ligu cu the cho toan b to chirc. R
iét 1ap truy cap truong dir liéu méc dinh bao gom cac truong tay chinh dugc

« Céc thief
tao ra tru . . i R

+ Theo mac dinh, hé thdng dwoc cau hinh dé hién thi tat ca cac truong di liéu dwoc
cung cap trong'CRM.
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Slide 52

Slide 53

Slide 54

Mot sb thuat ngl trong cac phan mém CRM

+ Nhic lich: M&i ngui diing c6 thé kich hoat chirc nang nhac nhé hoat
ddng bang cach thiét 1ap mét khoang thdi gian nhac nhé trong Ty chon
nang cao cho ngwoi dung trong menu Thiét 1ap ca nhan.

« Néu duoc kich hoat, mét clra sé s& dwoc hién thi khi hoat dong dwoc thuc hién

« Ctra sb pop-up hién thi thoi gian, tinh trang va chli d& ctia mot hoat dong. N6 cung
cép cac tuy chon dé tri hoan hoac dé déng mét thong bao nhan nhéc nh%«.

« Néu hodn lai thdng b4o nhac nhé s& lai bat Ién sau khodng thdi gian nhéc nhé tiép
theo da dwoc xac 1ap trwdc cho dén khi ban thire hién (dong no).

« Chirc nang tan gﬁu (chat) dwoc cung cap béj phan mém CRM cho phép
nhan tin theo thoi gian thuc gitra hai hoac nhiéu nguoi sir dung CRM.

+ N6 cho phép trd chuyén da phwong va trd chuyén riéng tw trong phong chat.
« Tro chuyén da phurong cho phép tat c& ngudi st dung CRM déu c6 thé doc tat ca
cdc tin nhan va cé thé dong gép néu muon.
. (d)a'c phong chat riéng phuc vu nhu mét nén téng cho trd chuyén gitra hai ngudi st
ung.

Mua ngoai hay tu san xut phan mém CRM

D%‘ xac dinh c6 nén tw trién khai CRM hay khong, hay suy nght va tr I&i cac cau

0i sal

« Doi ngil trién khai dw an cla ban ¢6 kién thirc vé kzthuét. cong nghé, am hidu
quy trinh kinh doanh va ky nang quan ly dy an hay knéng?

« i ngil trién khai du an c6 du théi gian dé 1am viéc cung nhau hay khong?

. H(_)é?’sh du uy tin d& ngudi khac trong cong ty phai nghe theo giai phap cta ho d&
XUat?

+ Doi ngii Iap trinh vién cta ban cé du trinh d6 cho cac tuy chinh phirc tap?

« Ho c6 bo dam cac giai phap do minh trién khai da théng qua ngudi sir
dl_mg dau cuoi va ho tro'lién tuc cho nhan vién trong qua trinh str dung sau
nay?

Néu ban 6 cau,tra 16i tich curc cho tat ca cac cau hdi trén, tirc 1a ban c6 dl kha
nang deé ty trién khai CRM.

+ R 2 vy « R . A A

Uu di€m cta viéc trién khai phan meém

As g A

CRM noi bd

« T6i wu hoa cac ngudn lyc phat trién cia doanh nghiép

« Ban dang c6 doi ngd nhan vién duoc hoi tu dd diéu kién trong vigc tim
hiéu cac quy trinh kinh doanh va yéu cau cua ban boi vi ho tiép xtc véi
ching moi ngay

« Ban sé cd dwoc mét tap hop cac chuyén gia CRM trong cong ty

« Mat khac, viéc trién khai mot phan mém CRM phirc tap co,thé sé tiéu
ton thoi gian va ni Iwe nhieu hon so véi wéc tinh ban dau cua ban.

« Gja siv_ban dang trién khai CRM véi vai trd [a mot (ng dung trung tam
cua cong ty. Luc nay ban can suy ng}r‘u toi vjéc tich hop CRM voi cac ting
dung khac'nhu the nao? Tich hgp ﬁ‘ an mem CRM voi cac u’ng‘dungA
khac hogc tuy bign CRM rong rai ki onq1ph_ 12 giai %haﬁ cho nhting cong.
ty khong co quyet tdm. Bat Ky qua trinh trien khai CRM nao déu ton thoi
dian hon so voi wéc tinh hoac néu thiéu ké hoach hop ly sé dan den chi
phi cao hon va ap dung cham hon.
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Slide 55

Slide 56

Slide 57

Uu/nhugc diém khi thué ngudn lye bén ngoai dé
trién khai CRM

« Khi thoi glan va ngudn lyc ¢ han: thué nha cung c&p phan mém CRM
chuyén ng iep
* Uu diem
+ Cé.kinh nghigm didu phéi d& huéng dan thu thap yéu cAu va gii quyét c4c tranh
chap n
+ Do ngil uén ly d 4n c6 kinh nghiém dé giao tiép voi cac nha cung cép (rng duny
CRM \eﬁ Guar, Gén nha ::Zu I Goanh A cdc q%y i kinh doans 2P ng dung
+ Kinh nghiém tity bién va cdu hinh CRM cy thé cho ting finh vize
Tgai n hiem quy trinh phat trién CRM tét nhat, tir thu thap, danh gia nhu cu ban
dau cf ién thire hién, dao tao va ho tro' str dung
* Nhuwoc diém :

ip dich vu 6 thé knong am hiéu hét quy trinh kinh doanh ndi bo va co

+ Nh cung cép dlch "Vt CRM G5 thé ho 56 thét bai rong giai phép CRM cu thé ma
ban Iyra chon.

Phuwong 4n nao tot nhéit cho doanh nghi¢p
ciia ban?

« Trién khai CRM thanh cong doi héi mot sy pha’ tron thich hop ctia cong
nghé, phuong phép va kién thire. Tuy nhién viéc Iwa chon nhan vién cd
san hay thué ngoai dé trién khai CRM la dleu can phai can nhac doi voi
méi doanh nghiép dang cé ké hoach trién khai CRM.

« Ban nén chon thué nguon Ic bén ngoai trién khai phan mém CRM cho
doanh nghiép ban d& co 1 chuyén gia tw van, chat lvong. Trong qua trinh
Iwa chon don vj cung cap dich vy, nén Keu cau tai liéu tham khao khach
hang hién tai cling nhy chi tiét vé cac thanh vién tham gia dw an trong
twong lai (néu co; Diéu bat budc 1a ho phai co kinh nghiém phu hop véi o
chirc cha ban va lam viéc lién tuc véi cac nhan vién cla ban dé nam virng
yéu cau va nghiép vy kinh doanh. Cung nhu véi cac ing dung khac, tatca
phﬁn mém CRM khong dyoc tao ra giong nhau va khéng mang lai hiéu
qua nhw nhau. Ban nén nam rd diém nay dé lya chon nha cung cap dich
vu CRM phu hop véi minh

6.2. Ty dong hod trong CRM

* 6.2.1. Ty dong hda luc lugng ban hang
* 6.2.2. Ty dong hoa hoat ddng marketing
* 6.2.3. Ty dong hoda dich vu
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Slide 58

Slide 59

Slide 60

SFA - Sales Force Automation

L4 viéc tg dung cong nghé méy tinh d& hé trg nhan vién ban hang v nha quan Iy
ban hang trong viéc dat duoc cac muc tidu lién quan dén cong vic

* Dugrc gidi thiéu tir nhirng ndm 1990s

« Bugc 4p dung phé bién & cic doanh nghiép B2B nhu mét “cong cu canh tranh” c6
kha nang tao duoc “loi thé canh tranﬁ"

« SFA- Ty dong héa ban hang 1a hé théng cung cp mét bo cong cu quan ly
qua trinh ban hang theo cac giai doan khac nhau va quan ly cac hoat dong
cta nhan vién ban hang.

* SFA chg phép theo déi ya ghi lai moi giai doan trong céuﬁ trinh ban hang
cho moi khach hang tiém nang, twr'tiep xtc ban dau dén khi ket thuc

vu.

thuong
* SFA bao gdm cdc tinh nang co ban
« Quén Iy d3u méi ©0Quan Iy co' hdi ban hang
« Két xuat bao gia ©Tao Iénh ban
« Két xuét hoa don © Dy bdo ban hang

Ty dong hoa quy trinh lam viec 0 Quan Iy kho hang ...

Hé théng sinh thai SFA

Nha cung
{ng giai
phap SFA

Dich vy/ phan
mém SFA
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Slide 61

Slide 62

Slide 63

Céc chlrc néng ctia phan mém SFA

Quan ly khach hang Quan ly dong chay
Quin ly hoat dong Quan ly don dat hang
Quan ly giao dich Stra chira san pham
Quan Iy hop dong Hinh anh héa san pham
Quan ly Lén phuong &n cung tmg
Quan ly su kién Quan ly dinh mirc

Quan ly dai ng Dy béo ban hang

Quan Iy khach hang tiém nang Quan Iy [anh thd ban
Quin 1y co hdi Thiét k& dong 1am viéc

Quan ly dau moi

o Quan Iy DAu méi tir A-Z (tir viéc tao ra dau méi én chuyén i chiing thanh co’ hoi/
khach hang tiem nang)

o Thu thap Dau méi truc tiép tir trang web va chuyén vao phan mém CRM

o Tuy chinh cac biéu mau Dau méi tryc tuyén theo yéu ciu clia tb chirc

o Nhap DAu méi tir cac ngudn bén ngoai, ching han Web, trién lam thuong mai, hoi
thao, mail truc tiép, va cac chién dich marketing

o Phan loai Dau méi cho chu trinh bén tiép theo dua trén théng tin chi tiét thu thap duoc
vé Dau méi

o Chuyn dai Dau méi vao cac Co hdi ban, Khach hang va Lién hé chi véi mét Click
chudt

o Nhap tAt ca DAu méi tir danh sach tao bdi cac (ng dung bén ngoai

o Tao va tuy bién bao cao v& Dau mdi

o Xut dir ligu v& DAu méi ra cac phan mém bang tinh nhu Microsoft® Excel®,
OpenOffice®, cac cac cong cu phan tich khac.

Quan ly Co hoi ban hang

« Theo déi moi Co hdi ban hang trong mét chu trinh ban

« Két hop cac Co hoi ban véi Khach héng, Lién hé, cac Hoat
ddng, va cac phan hé khac dé cé mét tam nhin t6t hon vé
cac Co hdi ban

« Két xuét cac Bao gia, Don hang va Hoa don tir cac Co hoi

« Tao va tuy chinh hoan toan cac béo cao Co hoi

« Két xuét danh sach cac Co hoi ra cac phan mém bang tinh
nhw Microsoft® Excel®, OpenOffice® va cac trng dung
phan tich khac
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Slide 64

Slide 65

Slide 66

Quan ly lién h¢

« Theo déi tat ca cac dia chi Lién hé véi Co hoi, cac truong hop, cac
Hoat ddng, va céc chi tiét khac c6 lién quan tw kho di liéu chung

« Tao hé théng phan cap céc dia chi lién lac trong mét cong ty dé& cé sw
phdi hop tét hon trong khi giao dich véi khach hang

+ Nhap dia chi Lién hé tir cac ngudn bén ngoai, ching han nhw ACT,
GoldMine, va cac rng dung khac

+ Két xuét dir liéu lién hé ra cac phan mém bang tinh nhw Microsoft®
Excel®, OpenOffice®, va cong cu khac cé cac phan tich sau hon

+ Ddng bd hoa danh séach Lién hé voéi Microsoft® Outlook®

Quan ly khach hang

« Theo dbi tat ca cac Khach hang voi cac thong tin lién quan nhu dia chi, Lién lac, Co'
hoi, céac trvong hop, va céc chi tiét khac tir kho dif liéu chung

« Xac dinh cac méi quan hé gitra cac khach hang

« Nhap Khach hang tir cac ng dung bén ngoai nhw ACT, GoldMine, va cac iing
dung khac

« Két xuat Bao gia, Bon hang va Héa don cho Khach hang

+ Theo dbi lich sir mua hang ctia Khach hang, phan tich cac co hdi ban va ban thém
cho Khéach hang

« Tao va tuy bién hoan toan bao céo Khach hang

« Két xuat danh sach Khach hang ra cac phan mém bang tinh nhu Microsoft®

Excel®, OpenOffice® va cac cong cy khac dé phan tich mé hinh mua hang clia
khach hang, qua d6 thiét lap cac chuong trinh gay dung 1ong trung thanh cla

khach hang.

Quan ly hoat dong ban hang

« Bb sung tht ca céc thong tin quan trong cla khach hang dé tham
chiéu va st dung sau nay
« Luwu trir chi tiét tat ca cac cudc gap va cac cudc goi clia khach hang mét cach
tryrc quan
« Quan ly cong viéc hang ngay clia nhan vién ban hang dé c¢ mot qua
trinh ban hang hop ly: chuan'bj dinh mirc, 1én k& hoach chao ban, yéu
cau sau ban, ...
* Cung cdp cac cong cu cho quén ly hoat ddng ban hang
« Céc bao cdo dwng san cho ty dong hoa luc luvgng ban
« D6 thj ban hang theo giai doan
+ D0 thi ban hang theo Ihéng N .
« Co hi ban hang theo nguon Bau moi
« Tham khao biéu dd theo thoi gian va theo tinh trang Co' hoi
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Slide 67

Slide 68

Slide 69

Céc chtrc nang khac cia SFA

« Quan ly giao dich: xdy dung, chia sé va cap nhat danh sach giao dich, dit
lich hen, dat thoi gian va nhiém vy, cac su kién va theo dai giao dich,..

« Quan ly hop dbng: theo ddi, quan ly, thic ddy va didu chinh hop dong

* Quan ly tai liéu: tai liéu gidi thiéu, tai liéu vé san phdm, danh muc gid, so
sanh véi di tha canh tranh, van ban chun bi cho cic han mire ban — quan
ly, cap nhat, dam bao ludn san sang.

« Quan ly sy kién (hoi thao, trién 13m, hoi dién, thuyét trinh,...): 1én k& hoach,
diéu chinh va dénh gi cac su kién (d&c biét Ia sy kién cd sv tham gia cla
d6i tac). Cac cong cu: lich s kién, dang ky truc tuyén, cong cu quan
ly ddi tac, bao cao va phan tich sw kién, cong cu quan ly va truyen
th(;)n% t¢i ngudi tham du, danh muc hoat dong cho nguoi to chire
trien 1am, cong cu quan ly hdi truong, ...

Céc chtre nang khac ctiia SFA

+ Quén Iy dai ngd: tw dong hoa cac khodn tra, quan Iy hoa hdng, loai bd hwéng dan
hoac thwdng cho cac no Iwc ban, ...

* Quén ly don dit hé_n%:] cho phép nhan vién ban hang chuyén dinh mirc ban hang
va du tinh Iénh dat hang dwoc dinh gia mét cach chinhxac khi khach hang dong
y mua hang.

* Quan IJ chu trinh: quan Igtoén b chu ky ban hang tir viéc xac dinh khéch hang tiem

nang, dy tinh tiém nang ban, quan ly khéchihéninerg nang, dv béo doanh thu ban

hang, xay dung va quan Iy quan hé khach hang cho dén khi két thuc ban hang.

* Béch khoa thur vé san pham

« Chinh sira cau hinh clia san pham

* Mudng twong vé san pham

« Xay dung d& xuat cd nhan hoa khéach hang

* Dy bdo ban hang

« Quan Iy lanh thd ban hang

* Quan ly don dit hang

Lai ich tir SFA

« Nhan vién ban hang: chu ky ban hang ngén hon, céc thuong vu két
thuc nhanh hon, ty [& thanh céng cao hon

* Nha quén tri ban: néng sudt nhan vién ban hang dugc cai thién quan
hé khach hang dugc ci thién, bdo cao chinh xac, chi phi ban hang
giam

* Nha quén ly cap cao: dong tién dugc thic day, doanh thu ban hang
gia ting, tang trudng thi phan, lgi nhuan dugc cai thién
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Hé théng tu dong hoa marketing gitip doanh nghiép xac dinh va nhém dén cac
khach hang tét nhét, sang loc cac dau méi cho luc lgng ban hang

bigt hiru dung cho cac yéu c
truyén thong, email marketing,

0ng ¢
hién di

ng, ttr quar
han phéi, quan Iy kho

Quan 1y chién dich truyén théng

+Phan mém CRM cung c&p mét s tinh nang dé
quan ly va giam sat cac chién dich truyén théng, cu
thé
+ T4 chirc va quan ly cac chién dich marketing I&n
+Theo dbi hiéu qua chién dich dwa trén di liéu
khach hang
« Thyc hién céac chién dich gli thw hang loat va
ca nhan

Hb trg chirc ndng email marketing

« Quan ly danh sach glvi thw dwa trén div liéu hién cé lién quan
dén cac dau mdi, khach hang va lién hé

« Cac mau email tryc tiép tir hé thdng

« GUri e-mail hang loat dugc cé nhan héa theo danh sach guri thw
dwgc chon
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Quan ly kénh phan phéi

* Théng tin vé cic nha phan phéi & cac cap do khac nhau

*Quan ly lugng hang tiéu thy theo dong, theo loai, theo cap
va theo thoi gian

« Quan ly duwgc nd lyc marketing clia doanh nghiép danh cho
tirng thanh vién

* Dénh gia hiéu qua hoat déng cla cac kénh va cla tirng thanh
vién kénh

* Lua chon kénh phan phéi c6 hiéu qua nhét cho chu ky kinh
doanh tiép theo

Quan ly kho hang

* Quan ly lwgng hang mua vao
* Quan ly lwgng hang ban ra

* Quan ly lugng hang con lai theo s8 lwgng, theo dong, theo ngay san
xuét, theo ngay nhap hang, theo vi tri san pham duoc luvu trir

Quan ly thu thdp thoéng tin khach hang

«Quan ly si thay d6i trong nhirng thong tin lién quan t&i
khach hang

* Quan ly su thay d6i trong lugng mua, trong loai san pham,
theo tiéu thirc lya chon san pham, theo cach thirc d3t hang,
mua hang va thanh toan

« Nhitng van dé khach hang quan tam

« Nhitng thong tin lién quan tdi cac doi hoi khac cua khach
hang

* Nhitng théng tin lién quan tdi cdc nhu cau khac
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Ty dong héa dich vu khach hang la hé
thong cho phép theo dbi va quan ly cac
hoat ddng dich vu ho trg khach hang

) DQA‘-&%EC yog cta cagdaanh nehigp.cung une,nhine
d |chn2ug c %amgﬁammoh:aole rakhoi hoat dong chung ctia doanh
* nghiep

* Hoat déng sudn sé véi ty I8 tra lai san pham/ dich vu & mirc t8i thiéu cho phép
tap trung vao viéc lam hai long khach hang

* Ludn tim kiém céch thirc dé cai thién

* Djch vy khach hang ndm & vj tri trung tam clia viéc gia tang gia tri va day I3 diém
ban chi yéu clia cac doanh nghiép nay

* Xay dung quan hé ca nhan véi cac khach hang.

« Trién khai cac cong nghé thﬁng tin mai nhat cho phép khach hang ctia hg c6 thé
tuang tac vai nhau mot cach thuan tién, dé phat trién nhimg hiéu biét vé nhu
cau va mong mudn cda khach hang, dé theo ddi nhitng hoat dong va qua trinh

anh hudng dén sy trai nghiém cia khach hang

Tu dong hoa dich vu khach hang

« Phan mem_CRM gilp cai thién kinh nghiém phuc vu khach hang,
don%thpl tang hiéu qua va giam chi phi; tao trai nghiém khac biét cho
khach hang.

« Phan mém CRM cung cép cdng cu dé quan Iy céc vén dé va c4c yéu
cau dich vu phat sinfi cua khach hang, cung cap cac cong cu va kien
thire co s dé gitp khach hang tw phuc vu, giup nhan vién phuc vu
nhanh chéng dap wng cac yéu cau cua khach hang

« Phan mem CRM cung cap cac tinh,nang dac biét hiru ich cho, viec
ho tro khach hang nhw quan ly phiéu |ay y kién khach hang, quanéy tri
thire, cong khach hang tw phuc vu, bdo’cao va hoé tro thong ké. Ban
cling cd thé st dung cac phan hé khac lién quan dén hé tro khach
hang nhuw San pham, Quan ly Hoat dong, Lich lam viéc, Quan ly Lién

€,...
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Tuw doéng hda dich vu dugc rng dung trong

* Trung tam giao dich: ﬁiao ti€p v&i khach hang qua nhiéu
kénh: lich su giao dich, tich hgp nhiéu kénh,

*Trung tdm dich vu khach hang: gén lién v&i nhitng giao
dich qua dién thoai, doi hdi ky nang nghe va hoi dap

*Tro gip: cwén Iy su vy, quan ly céng viéc, quan ly céc
cap do dich vy

*Dich vu cho luc lvgng ban hang da ngoai/ tai hién
truong

* Dich vu ty phuyc vy trén web

Nhitng ¢ng dung phan mém

+ Quan Iy hoat déng: théy duoc stic ép,cong viéc, danh sach,viéc cin 1am va nhing viéc
Can wU tién, bao cao (ién trinh va giai phap cho cAc van @8, ..

+ Quén Iy nhan vién

+ Phan cong s vu V& quan Iy su vy: hién tuong bét thuong, cac vén d& can phai giai quyét
+ Quén Iy hap dng: tao ra, theo ddi, thiic day va didu chinh hop déng dich vu

+ Phan tich dich vu (gitip quan Iy c4c hoat dong dich vy tai hién trudng)

* Dichvy lg‘éch hang ty phuc vu: dugc hd tro bdi viéc tao nén mét s vy trén dién dan mang
trige tuyén.

+ Cong tac trén mang: gitp khach hang giai quyét van d& ngay ap trc

* Quén Iy viéc phan hdi thur dién tir: xp hang, loc thu rég, tw dong hoa phan tmg, ca nhan
hoa, phan tch thur dién v khach hang ty tam dén thoi gian phan hoi va noi dung
phan hoi

« Quén Iy giao tiép trong ndi bo

Quan Iy phiéu lay ¥ kién khach hang

« Phiéu y ki€n khach hang 1a cénﬁ cuthu théﬁ y ki€n phan hbi clia khach
hénE de nang cao chat Iong phuc vy khach hang, qua d6 khai thac cac co
hdi kinh doanh trong tuong lai.

+ M§j phi€u dwoc str dung,cho mot yéu cau ho, tro; tir mot khach hang.
Phan mém CRM cung cap cac tinh nang quan ly Phieu lay y kién
khach hang . )

+ Theo dbi tat ca cac phiéu y kién cia khach hang trong suét qua trinh phuc vu

« Té chtrc thu thap phiéu trén toan hé théng d& cé mdt tam nhin téng quan hon
trong dich vu ho tro khéch hang

« Cung cép giai phap giai quyét rac réi théng qua cdng théng tin DVKH

« T dong cap nhat tinh trang cta phiéu y kién thdng qua email

« Tao thdng ké hd tro' khach hang dé gitp cac nha quan ly lap ké hoach hd tror
khach hang tot hon. R

« Tao cac trwong di liéu tay chinh theo yéu cau
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Cau hoi, bai tap chuvong 6

* Néu dinh nghfa, vi du v& phan cirng va phan mém ctia
hé thong CRM

« C6 nhirng gidi phap nao cho cong nghé CRM?

« Liét ké va |y vi du clia mét s& hinh thirc ty ddng hod trong
CRM

TAI LIEU THAM KHAO CHUONG 6

* “Quan tri quan hé khach hang”; Nha xudt ban Phuy ni¥; 2009;
Chuong 5 tir trang 245 dén trang 269.

* Francis Buttle, “Customer Relationship Management”, BH
Publisher 2010; Chuong 14, 15 va 16 tir trang 363 dén trang
461.

« Cristin Anderson and Caren Kerr, “Customer Relationship
Management”, Mc Graw Hill, 2002; Chuong 10 tir trang 132
dén trang 142.

CHUONG 7: QUAN TRI XUNG BOT VA DUY TRI

SU HAI LONG CUA KHACH HANG
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Muc tiéu nghién clru

Chuong nay gidi thiéu véi ngudi hoc nhitng hiéu biét co ban vé cac van dé
lién quan t&i xung ddt cé thé cé giita doanh nghiép véi khach hang va cach
giai quyét mau thuén do. Cac hoat dong cham séc khach hang nham duy tri
sy hai long clia khach hang la can thiét dé bao dam phat hién sém va tim
ra dugc phuong phap gidi quyét tt cac xung dot do. Sy hai long ctia khach
hang ludn 1a méi quan tam chinh cta doanh nghiép kinh doanh theo dinh
huéng CRM.

7.1.Quan ly cac xung dot vdi khach hang

Xung dot 1a qua trinh trong d6 mot
bén nhan ra rang quyén loi cia minh
hodc d6i lap hodc bi anh huong tiéu
cuc boi mot bén khac.

Xung ot vi khach hang dugc hiéu 1a bt ky su
bay t6 thai do khong hai long cia khach hang ve viec

Khdch hang yéu

ngudi bin/doanh nghiép da khong thurc hién ding s
chic nang hosc Knong cung cdp hnphimachvy KON o e o
@t 6 .

mét cach chudn xéc nhu cam

Mau thudn, khiéu nai va xung dot:
Mau thuan 13 ndi tai bén trong, khicu
nai 1a biéu hién ra bén ngoai.

trong CRM dugc

© Mau thudn va khiéu n
2oi chung 12 Xung dgt.

&L
Sy 61
Gho kit

Nguyén nhan cla xung dét

* Xung dot khoi
ngudn tir sy khac
biét
© Khi cic bén can tiép

can dén cung mot
muc tiéu, sy khac biét
vé quyen lyc, gid tr,
quan diém va yéu to
xa hoi gop phan lam
nay sinh cac xung
dot.
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Nguyén nhéan cta xung dot

Rao céan giao tiép BAt dong vé t chirc Bét ddng c& nhan

« La nhitng nguyén nhan - Lién quan dén quy md « Bét ngudn tir cac van
hang dau va quan trong ngubn lyc cda té chire, ti @& nhu tinh tu trong ca
nhg( dan den hieu 1& chia sé lgi ich thu nh'én, muc (iéuxcé nhan,
nham. ) nhép, mirc d6 tham gia, gi tri va nhu cau.

* Rao can giao tiép co thé hé théng khen thuéng,
la kT n&ng lang nghe va mirc d6 phu thudc
kém, chia sé khong day 1an nhau gitra cac bén
da thong tin, khéc biét trong cung mét van dé
trong cach giai thich va hay gitra cac thanh vién
nhan thirc van de, hay trong cting mét nhém.

cac biéu hién phi ngén
tlr bi bé qua hoac khong
dwoc nhan biét.

C6 khiéu nai — nhitng khach hang thién chi

« Da phan khach hang khong hai long khong khiéu nai
« Khong dang dé mat thoi gian va mang lai réc réi;
« Khéng biét khiéu nai & dau;
« Khong tin réng cong ty sé lam duwoc diu gi dé giai quyét van de;
* So chiu t6n hai vé mét strc kho@, tai chinh, cac van dé thuoc vé chinh
quyén...
* Hé thdng ban hang va cung cap dich vu cho khach hang Ié thuong gay
can tré cho viéc khiéu nai/ thé hién xung dot.
* Khéch hang khi€u nai |2 nhitng khach hang cé mong mudn xay dung méi
quandhﬁ 1au dai nhe viéc lam ré méi quan hé lgi ich gitta cac bén tham gia
trao doi

Luuy

« Néu viéc mua sédm va tiéu diing san pham gay thiét hai lon vé tai
chinh hodc anh hwéng téi uy tin, khach hang sé khi€u nai nhiéu

« Nhi*ng ngudi cd xung dot thudng 1a nhitng ngudi st dung san pham
nhiéu nhat

« Nhigu xung dot thuong khdng xac dinh tryc ti€p ngudn hay nguyén
nhan gy ra I6i.
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Xung dot vé quyén lgi vdi khach hang tai CC Pai Thanh

Anh huéng ctia xung dot

Xung dot « Mat kha nang kiém soat
- ll:%glér% + Tan v& méi quan hé
- Thiéu tap trung vao muc tiéu chinh

Xung dot Ia co ché cac ND7ZuLED]
bén tim ra cach thizc  (NeZIIE MY
hop tac tot hon + Binh huéng cho tuong lai

Quan ly xung dot vdi khach hang

Giai quyét xung ddt va khéi phuc long trung thanh clia khach hang
« Phat hién va giai quyét xung dot
« Cach dé duy tri sy hai long cla khach hang
* Gidm sat chat lugng san phdm/dich vu theo géc nhin clia khach hang
* Phét hién ra cac van dé phat sinh va gidi quyét ching
* Ngudi gidi quyét xung dot
* Chuyén vién CSKH
* Lanh dao bo phan
» Coquan quan ly
+ Co quan phap ludt
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Phat hién sém xung dot

* Hé théng kiém tra gidm sét chat lwgng san phdm/dich vu va céc
yéu t8 cung (rng cho khach hang

* Pha v& cac rao can khién khach hang khéng hodc khé khiéu nai

« Chuén bj trwdc dé déi pho kip thoi véi nhitng xung dot cé thé
diénra

« Duy tri sy trung thanh clia khach hang bang cach khuyén khich
khéach hang bay té nhitng van dé cia minh

« Ap dung hé thang do luong sy hai long ctia khach hang dé phat
hién s&¢m xung dét

Xac dinh nguyén nhan cta vén dé

Thiéu hop tac véin héa hay muc
tieu

+ Gié tri ban than . |\/én a2 quydn + Hoat dong kém + Khac biét trong
'c

bj kiém cheng. e « Thai d6 xéu phuong phap
+ Céch nhan + Bét cong trong « Muc tiéu khong hay phong

thire khi bj dat chia sé& gia tri tht céach

cau hoi. + Khéac biét trong

tin ngudng,
niém tin va van
héa

+ Khéc biét trong
muyc tieu

Khéc biet v& gié tr,

Quy trinh 5 budc

Hogch dinh

va chuén bj {{ tin d g Kiém tra
Iy cho i
giai quyét
xung dot
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Hoach dinh chién lugc

« Xay dung va phat trién moét muc tiéu cho hoat doéng giao tlep
trong cong ty: Két qua sau cung nhw thé nao? (gitr chan cac
khach hang, giai quyét mét van dé nao,.

« Nhan ra nhitng glol han va kha nang : c6 the lam dwoc hay
cung cép nhirng gi cho khach hang? Khong thé lam dwoc gi cho
khach hang bdi chinh sach, quy dinh clia cong ty hay cac ly do
kinh doanh khac?

« Chuén bj s&n sang béng viéc nhan ra nhitng van d& chung va
cdc giai phap thanh cong. Can huéng téi mot gidi phap co thé
giup ich hiéu qua nhat cho ca doanh nghiép va khach hang.

Sin sang va chuén bi cho giai quyét xung

Nhan ra glm han va kha

nang ctia san pham, Chuén bi

doanh ngh|ep (va chinh
minh;

+ Khach hang phan nan - Cothé Iamlcung cép + Chuén bj san sang giai
la co hoi de hoan thién nhtrng gi cho khach phap cho nhirng vén
vé san pham va dich hang de chung va cac giai
vu « Khong thé 1am duoc gi phap thanh cong

* Khach hang quan tam (vi chinh séch, quy + Ludn sén sang va
thi méi phan nan va dinh ctia cong ty hay hud tam ly
dem vé co hoi stra doi. céac ly do kinh doanh giai quyet

khac)? xung dot

Thé hién sy cim kich

« Thé hién sy cam kich ludn vé cling quan trong nhdm x& ly ém
dep cac tinh hudng khé khan trong dich vy khach hang.

« Hay st dung céc cau giao tiép cam thong, nhan trach nhiém
* Vidyu"Toi hleu quy vi cdm nhan nhw thé nao”, "Tai hiéu", "Tai xin 15i",
"Ta 4y lam uec" "Téi c6 thé hleu cach ma quy vi cdm nhan" gé
khach hang cam thay ho dugc lang nghe va ching ta dang ton trong

. Chu ddng trong viéc gilp d& khach hang giai tod sw cau gian va dat
ban than vao cuong vi ctia khach hang.
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hang

* Lam chii cdm xtic
* Hiéu vé quyén dugc phan nan
« Khach hang cé cich tw duy riéng

“xa cho b ghét

cta ho

Thé hién sw sdn sang chia sé v&i khach

a khach hang

« Thé hién sy cam kich véi nhimg chia sé cua ho

« Giup khach hang giai téa con birc bdi .
« Khi khach hang néng gian, nhu ciu cao nhét clia ho nhidu khi chi d&
« Hay hoc va str dung ky nang lang nghe clia ban.

+ Hay d&t minh vao vi tri khach hang dé hiéq cam xuc cla ho.
« Hay dé khach hang thdy ban dang ding vé phia ho, 1a mot ngudi ban

« Nguyén téc "Khong c6 Iira lam 3a0 c6 khéi®

nhu vay v& dich vu cda ban.

Tim hi€u thong tin ve van dé

+ Khach hang khéng hoan toan sai, cé thé cach tiép can sai.
« Hay dat cau hdi khéo Iéo d& tim hidu nguy&n nhan thyc sy tai sao khach hang buc tirc

Bt dbng Che gidu Y kién bt Thiéu muc
2 déng phd tidu cy thé,
khong can thong tin xAu, bidn romg 14 ach vé Tim kiém e b5
AT c q rai Sai lgch v& T 5 | [ knong c6 quy
CIriiay GEIEm, LIy (cong ching, | [l he thénggia | | Guinlueva trinh thuc
dong, aén vén dé thuc v6i cac ST H thiéu st ton i
can gidi van dé nhay LN h o mo v
G & thong....) thong tin

Lam r6 van de

« Can hiéu duoc nhivng méi quan tam thyc sy clia khach hang
« C6 thé lam rd van dé theo mot sb cach thirc nhu:
« "Nhirng gi ti nghe va hiéu duoc tir phia anh Ia ... khdng biét c6 dung
vay khong?”
« "Anh c6 thé néi thém cho toi
« "Téi ¢6 thé gitp anh nhu thé nao....”?’
« “Anh mong doi moi chuyén sé nhu thé nao...?".
« Viéc lam r6 van d& sé dua toi mot gidi phap thich hop theo mot
cach thire hiéu qua hon.
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Nhiing giai phap

« Gitip khach hang Iwa chon giai phap tét nhat

« M6t dich vu hoan hao phai luén coi van d& cia khach hang nhw 1a van
@8 ctia minh.

« Khi khach hang gép tr& ngai, méi nhan vién phai nhan do lam trach
nhiém ctia minh va gitp khach hang lwa chon nhirng giai phap tot
nhét.

« Khach hang khéng quan tam ban sé thyc hién cac giai phap do nhw
thé nao, ho chi quan tam dén van dé va két qua ma ho nhan duoc.

« Hay ludn thé hién cho khach hang thy ban, céng ty ban cé mét chét
lwgng dich vu hoan héo ra sao qua tién d thoi gian va chat lugng
phuc vu.

Dura ra cach thire giai quyét vin dé

* Can st dung théng tin vé vdn dé ma khach hang dang gip phai, suy
doan nguyén nhan va tim ra giai phap dé gidi quyét van de.
« Khéng nén dua ra mot gidi phap ma can dé khach hang lya chon.
* Chon gidi phap phtrc tap, ddi héi sy tham gia sau cia khach hang trudc
* Sau d6 la gidi phap don gidn hon, doi héi it sy tham gia hon nhung ciing tiét
kiém chi phi (phuong én phu hgp hon) sau.
« Can gidi thich cho khach hang cac phurong én va dé ho lya chon
« Danh dung nguyén nhan
* Dua dén loi ich cdng thém cho khach hang (du nhé nhat)
* Khéng d8 13i cho khach hang

Kiém tra

* Viéc kiém tra chinh Ia co hoi dam bao

« khach hang da hoan toan thoa man va cam thay vui vé véi giai phap da

dwoc dua ra.

+ Giai phap gitp duy tri dwoc khach hang

« Phi hg'p vai quy dinh va chinh sach ctia doanh nghiép

« Tim dwoc phuong an tét hon cho nhiing van dé sau nay
+ C6 thé kiém tra lai theo mot s6 cach thire nhw:

« "Viéc d6 nghe nhu thé nao?”

« "Anh nghf gi vé viéc nay?”
"Anh c6 ddng ¥ voi toi
* “Viéc d6 c6 y nghia voi anh khong?”
"Viéc d6 c6 ding voi nhitng gi anh yéu cau khdng?”
« "Viéc d6 co khién anh cam thay thoai mai khong?*
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* Chién lugc clia

ching tala
nham gitr chan
céc khach hang
bét il ndo
c6 thé.

san pham d:

Knang o6 dugc

chét iuomg nhung
nong doi. Toi

U sy thét vong

cia anh, T6!
toan co thé g
anf

Lam 16 vén d&

Bua ramot giéi

am
ugng iy kiAo
chat luong 11

Vi du: Mt khach hang goi dién than phién vé chit
lwong san phdm anh ta mai mua

« Thira nhan quyn
Khigu nai ciia
khich hang

« Sin longtim hiéu
nhiing phan hb tir
phia khdch hang

« Cvan ban qui
dinh v8 cic chinh
sich va quy trinh
hoat déng chudn
V& cach gidi quyét
Khi€u nai, phan
nan.

cong bng cho moi
nguoi

* C6 ngudn luc phis

hop dé gidi quyét
nhirng khiéu nai

@y,
nhanh chéng va

nha nhan.

* Nhimg ngusi c6
tréch nhiém giai
quyét khiéu nai

thuc thi chang.

Nguyén tic gidi quyét xung dot

* Céc khiéu nai,
phan nan phai
duoc g quyt
cong béng. dﬁ\ Vi

« He théing gidi
quyét khiéu nai,
phan nan phai nén
dé tiép can ddi voi
18t cA khach hang.
Cic thong tin
huéng din cich
thirc khiéu nai
1un s3n c6 va d&
hiéu. Va vigc khiéu
nai la mién phi.

6 tréich nhiém

« Dam bio trd loi
ip thos
* Gidi quyét dirt
diém cic van d&
mang tinh hé

wdng xuyén
im tra va cd bio
cdo dinh ky

Duy tri sw hai 16ng ciia khach hang

"Khach hang Ia tai san 16n nhat ctia mBi Cong ty, bdi vi Cng ty s& khdng thé ton tai
néu khong c6 khach hang" - Erwin Frand
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The moment of conflict - The moment of trust

« Niém tin dén trong tirng khodnh khac
* Phan (ng nhanh nhay v&i méi 1 phan nan tir khach hang I3 yéu cau
cdp thiét — Quan ly thdi diém twong tac voi khach hang
* Nhirng luu y:
« Mi mi quan hé khach hang déu cé gia tri.
« Stra chiva hodc phan hoi kip thoi véi méi i phan nan cta khach hang lun
can duoc wu tién hang dau R
« Tim nguyén nhan gdc ré Ia budc thi hai (d& ngan chin né xay ra lan
ntra).
« Mbt Ioi phan nan déu nén duoc xem la mét tiéng chudng bao higu vé nguy
€O cac méi quan hé bj pha v&.

P& duy tri sy hai long cta khach hang

* Hiéu Ve gié trj ca cudc doi khach hang
Gia doi tiéu Gié trj trung binh mdi
dung giao dich

* Do tao nhan vién dé hudng téi thda man nhu cau khich hang

* Pam bao co s& cho cung cap dich vy hiéu qua
« Ludn 18y khach hang lam trung tam, khi ra moi quyét dinh

Pao tao nhan vién vé tdm quan trong khach hang hai long

« M&i quan hé véi moi khach hang déu 13 tai sdn c6 gid tri

* Giai quyét sy bat dong véi khach hang 1a nhiém vu quan trong can gidi quyét
trudc

« (1) KH dang d6i dién; (2) KH trén dién thoai; (3) KH email; (4) KH khac.

« Khéch hang thé hién su khong hai long cé nghia 1a ho c6 thién chi. Can quan tdm
cht y d3c biét. Khi phan nan duoc quan tam gidi quyét tét dep, didu d6 c6 thé
dan téi mot quan hé khach hang tt dep hon trudce khi cé xung dot

« Tim ra nguyén nhan gdc ré clia sy bat dong dé 1a nhiém vu quan trong tiép theo,
va nh& d6 doanh nghiép cé thé ngan chin duorc cac bat dong twong tu.

« MGt phan nan c6 thé la mot hdi chudng canh béo cho biét réng cc quan hé vdi
cac khach hang khac dang tiém &n rui ro bi d6 v&, dan dén nguy co clia mot
khiing hodng & tam doanh nghiép.
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Cung c4p dich vu khéch hang hiéu qua

« Phét trién cac quy trinh hoat dong chudn dé hudng dan nhan vién va dé
gidm sat viéc thue hién dich vu khach hang

* Tap huén cdc quy trinh hoat dong chudn t&i nhan vién dp dung céc quy
trinh hiéu qua va phu hop.

 Phan b ngudn luc dy dd, cho phép nhén vién cung cap dich vu t&i khach
hang

* C6 khoan kinh phi riéng dé st dung khi can thiét nham gitt khach hang
trudc khi bi mat ho

* Tim ra phuong phap nang cao dich vu khach hang

+ Dao tao la mdt qua trinh thudng xuyén, lién quan téi cac quy trinh va ky
nang dich vu khach hang

Ludn nghi dén khach hang khi quyét dinh vén dé

« Lay khach hang lam trong tam.
« Ligu khach hang 6 hiéu nhimg gi minh dang 1am khéng?
« Khéch hang c6 thich hinh thire dich vu hay hoat dong nay khong?
« Ban gidm ddc ludn phai di dau trong tu tuong dinh hudng khach hang
* Dao tao va tao strc ép dé toan t6 chirc dinh hudng khach hang
« Pua vén dé khach hang vao trong chuong trinh thao luan tai mdi cudc hop
nhén vién
» Thudng xuyén thong tin cho toan bd nhan vién

7.2. T6 chitc hoat dgng chim s6c khach hang

™~ ~

\\ B \ N

Phuc vu khach hang . |Lam nhiing viéc can
THEO CACH HQ MONG | V@ |thiét d& GIU khach

MUGN duoc phuc vy hang ban dang cé
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Thiét ké chuong trinh CSKH theo chu ky d&i séng khach hang

Figrs 12 o Lo et A CHM Sty Mot Encrnpns Al Sges

Thu hdt va cham séc khach hang mai

* Quyét dinh dau tién cia mét k& hoach thu hut khach hang la xac dinh
khach hang tiém nang
* L3 tim ki€m co hoi dé chuyé'né c6 duogc nhitng khach hang quan trong, 1a
két qua cta viéc phan doan khach hang va lya chon muc tiéu.
* Danh gia khach hang tiém nang:
* C6 nhu cau vé san pham
* C6 kha nang chi tra
* C6 quyén mua
» Danh gid chwong trinh thu hat khach hang méi
* Da thu hit dugc bao nhiéu khach hang méi?
« Chi ph trung binh cho viéc thu hut mét khach hang mi?
* Gid tri cha khach hang méi?

Cham sdc khach hang mdi

« L&n hd so/ cap nhat théng tin khach hang

 Tim hiéu nhu cau, mong muén cla khach hang

. S-mﬁ khach hang nhan thirc rd vé nhu cau clia minh, lgi ich khi tiéu dung

ich vu

« Gilp khach hang danh gia duwoc chi phi va rdi ro trong méi quan hé véi loi
ich va gid tri

 Cung cap théng tin, tao ngudn thong tin tham khao cho céc khach hang

« T van cho khach hang

* Hoat déng dé& quan ly ky vong ctia khach hang

* Thyrong xuyén héi tham va duy tri quan hé véi khach hang truéce khi mua,
khac phuc nhirng rao can t&i quyét dinh mua
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Gilr chan khach hang hién cé
* Co s8: Chi phi thu hdt mét khach hang méi cao gép nhiéu Ian chi phi git
chan khach hang hién co
* Muyc tiéu: Duy tri méi quan hé véi nhitng khach hang gid tri cao va gidm
thiéu ty 1& khach hang chuyén d6i/khong cam két
« D&i twong: Khach hang hién cé c6 gia tri cao
* Cau héi can tra |0
* Can giit chan nhitng khach hang nao?
« Muc tiéu ctia viéc gitr chan khach hang Ia gi?
« chién Ivoc nao can duoc ap dung dé giir chan khach hang?
« Do lvang hiéu qua chién lvoc giit chan khach hang nhw thé nao?

Cham soc khach hang hién tai

* cung (ng san pham, dich vy chat lvgng

* M6 hinh héa sy trai nghiém

* Giao ti€p nhan vién tryuc tiép cung rng — khach hang:
1&n kich ban giao ti€p, dao tao vé thai dg, tac phong, ...

*Trao kha nang kiém soét va diéu khién mot phan qué
trinh ban hang cho khach hang

« Gif lién lac thudng xuyén dé phat hién nhanh nhat céc
that bai trong cung tng dich vu

Cham soc khach hang sau ban

« Glri thiép ting ho nhan dip 1& déc biét nhu sinh nhat, ky két hop
dong/hop tac

« GUti cho ho céc bai bdo ma ching ta biét chic 1a ho quan tam

* Dua ho vao danh sach céc khach hang khi ching ta dua ra nhitng
san pham va dich vy mai

* Theo d&i dé dam bao san pham va dich vu dap (ng duoc long
mong doi cla ho

* Théng bdo cho ho biét vé nhitng ti€n bd trong nganh

* GUi ho ban viét tay nhitng diéu can lvu y sau cac thwong vy lén
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Phat trién khach hang

* L4 viéc lam sao dé gia ting gia tri loi ich tir khach hang d3 gil chan duoc,
thong qua

 Bén chéo (cac san pham khéc, phuc vu nhu cau khac)

+ Bén cho nhitng ngudi cé lién quan (tir cdc méi quan hé cla khach hang)
* Ban nhitng san phdm vdi gia cao hon hodc cho ty 18 Igi nhuan cao hon
« Gidm dugc chi phi phuc vy

Slide 122

Cau hoi, bai tap chuwong 7

« Phan tich cic nguyén nhan gay xung dét véi khach hang, 1y vi du.

* Néu cac phuong 4n phat hién sém xung dét dé chuan bi trudc cho
cac xung dot

Slide 123

TAI LIEU THAM KHAO CHUONG 7

« “Quan tri quan hé khach hang”; Nha xuat ban Phu nit; 2009;

Chuong 6 tir trang 270 dén trang 290.

« Francis Buttle, “Customer Relationship Management”, BH
Publisher 2010; Chuong 17 tir trang 463 dén trang 483.

« Cristin Anderson and Caren Kerr, “Customer Relationship
Management”, Mc Graw Hill, 2002; Chuong 11 tir trang 142
dén trang 152.
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CHUONG 8: TO CHUC VA DANH GIA HOAT
DONG CRM

Muc tiéu nghién clru

Chuong nay gidi thiéu véi ngudi hoc nhitng hiéu biét co ban vé méi quan
hé gilta cdc mé hinh t8 chirc véi hoat déng CRM. Trong d6 tap trung vao
céc md hinh té chirc véi muyc tiéu chién Ilgc cia CRM, mang ludi va cic t8
chirc vé hinh. Céc ndi dung vé hoat déng danh gia va diéu chinh CRM bao
gdm: Cac giai doan dénh gia, cac tiéu chudn danh gid va cac quyét dinh
diéu chinh hoat déng CRM.

8.1. Van dé tb chirc va CRM

Vai trd clia t§ chirc va CRM

« Myc dich cia CRM la tap trung nang cao kién thirc vé khach hang va st
dung ching dé cai thién va tuy chinh cac twong tac dé duy tri méi quan hé
lau dai voi ho

« Chién lwgc CRM cin duoc thyc hién boi tht ca cac bd phan ciia té chire nhu
tai chinh, san xuat, nhan sy, marketing...

* Co cdu td chirc can:
+ D4m béo théa min nhu cau khach hang dong thai sir dung triét dé cac phan hdi
quan trong clia khéch hang trong qua trinh xay dyng chién luoc CRM.
+ M&i ngudi va mdi bd phan can phai gilk thang tin vé tat ca van dé trong sudt qua
trinh d& va dang thyc hién.
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Céc md hinh t chirc truyén thdng

*C3u tric t6 chirc theo chirc nang: bd phan
marketing, bd phan dich vu khach hang, bo
phan ban hang

+CAu hinh t& chirc theo dia ly

+C4u hinh t chirc theo san phadm/ chiing
loai/ nhan hiéu

+CAu tric t6 chire theo khach hang/thi
trvong

Céc van dé khac can quan tam

*Mang lwéi

+C4u truc t6 chirc dwa trén nén tang
cbng nghé thong tin

+Tiép xtic gitra con ngudi — con ngudi
*Key account management
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8.2. Vi tri va ndi dung clia danh gid, diéu chinh chién lugc va hé théng CRM

8.2.1. Panh gid co s& dit liéu chung vé khach hang: xay dung,
thu théap, phan tich DLKH

8.2.2. Panh gid viéc lya chon khach hang muyc tiéu dé tap
trung khai thac

8.2.4. Danh gia cac bién phap xay dung va duy tri quan hé véi
khach hang

8.2.5. Panh gid phan mém CRM

Nhitng n6i dung cn danh gia

ia co s& S a1
heds Danh gia cac

phap CRM

Danh gié phan mem

. « anh gia tigu chi + Conhém ding khach = Tinh khi dung
* Kha nang cap nhat, phén doan ang?. * Kha nang tich hop vdi
diéu chinh + Banh gia quy mo va « C6 thiét Iap duoc hé thong hién 6
* Kha néing bién dir tiém néing céc doan juan he? « Tinh danhiém nhung
Tigu thanh thong tin sau khi phan doan « 6 duy i durgre quan e phan qurtn
y + énh gié thye 1 tdm ? « Béo ma thong tn
« Danh gid viéc thu nang cua cac doan * C6 phat trién dugc B
thap thong tin phan thi trromg voi ngudn an he?
héi tir khich hang Irc ctia doanh nghiép

Danh gia ca sd dit liéu khach hang

« Mtrc @0 day du

« Kha nang cap nhat, diéu chinh

« Kha n&ng bién di liéu thanh théng tin c6 y nghia

« Danh gia viéc thu thap thong tin phan hdi tir khach hang
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Dénh gia viéc lva chon khach hang muc tiéu

« Banh gié tiéu chi phan doan

« Danh gia quy mé va tiém nang cac doan sau khi phan doan

« Danh gia thuc té tiém nang clia cac doan thi truong véi ngudn
Iwc clia doanh nghiép

Dbanh gia cac bién phdp CRM

« C6 nham dung khach hang muc tiéu va khach hang trong diém
khong?
« C6 nhan thirc va gidi quyét xung dét khong?
« C6 thiét 1ap dwoc quan hé?
« Chi phi dé thiét Iap quan hé nhu thé nao?
« C6 duy tri dwgc quan hé?
« Co tiét giam dan duoc cac chi phi quan hé khach hang khéng?
« C6 phat trién dwoc quan hé?
« C6 thé co cac méi quan hé khac ctia khach hang khong?
+ C6 khai thac cac co hdi ban chéo hay khdng?
« Doanh sb ttr khach hang thay déi nhu thé nao?

Dénh gid phan mém CRM

Yéu cau chung
cho ca CRM hay
bét ky phan mém
nao khac

Yéu cau vé
thu nhan va
luu triv s

Yéu cau dbi
Vi ndi dung

ligu
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Yéu céu chung

* Tinh kha dung cia phan mém CRM

* Kha ndng tich hop véi céc phan mém va hé théng hién cé

* Pa nhiém, da ngudi dung, da muc dich nhung cé thé phan quyén
« Bdo mat thong tin, tUy bién va nhing vao cac hé théng khac

Yéu céu cu thé

Yéu cau vé thu nhan, xir Iy va luu trit sb liéu

* Phan mém CRM phai c6 kha néng cap nhat, x& ly (bao gdm ca
phan tich, tong hop va ra quyét dinh) va ieu trie 56 liéu. Phan
mém phal 6 kha nang tap hop théng tin thanh co 5o dit ligu dap
ng cac nhu cau st dung nhdm xay dung, duy trinh va phat trlen méi
quan hé véi khach hang. CSDL dwoc lvu trir dudi dang t8i gian dé
nang cao hiéu qua st dung phan cirng dugc dau tu.

* Phan mém CRM can cé kha nang tich hop véi cac phan mém quan ly
khéc d3 va s& duoc sir dung thanh mot hé thong théng nhat voi da
loai giao thirc tir truyén thong nhw nhap sb liéu tryc tiép, fax,

dén hién dal nhw thu thap tw dong qua mang LAN,
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Yéu clu véi cac thuat toan CRM

« Phan mém can duoc thiét k& dé nha quan ly (ngudi st dung) cé thé quan
ly hoat déng kinh doanh trén binh dién khach hang va doanh s
« Truy xuat thong tin vé khach hang, vé doanh s& cho tirng khu vuc thi
trwong, tirng khach hang
« Truy xu&t thdng tin theo format yéu cau
« Nhirng thudt toan duoc xdy dung dé phan tich, tng hop két qua dau
vao va diu ra dugc lugng hda (bang con s6) cho du ddi khi nhitng van dé
can lwgng héa mang tinh cdm tinh (dinh tinh)
« Cho phép ngudi stv dung thay d6i cac trong sb (khi can thiét) trong
X0 ly dit liéu.

Yéu cau dbi véi cac ndi dung thuc hién CRM

« Vi quan tri marketing: Trg' gitip trién khai va danh gia marketing:
« Xay dwng phuong an, trién khai va quan ly chién dich marketing
+ Cong cu dé quan Iy va phan tich ngan sach danh cho cong tac marketing.
+ Cong cy phan tich két qua marketing.
* Dy béo thj truong: Dy bdo, phén tich xu hudng va mire d anh hudng
+ Phan hé ban hang: Quan ly quy trinh ban hang:
« Phan tich cong viéc dé dam bao thoi gian va chi phi hop ly.
+ Mé& rdng kénh phan phéi va kiém soat ban hang.
» Phan tich hoat dong ban hang va céng tac dao tao.
« Tap trung hda cong tac quan ly viéc twong tac va tiép xuc voi KH.
« XU ly hiéu qua viéc mua va dat hang.
« Ban hang t¥ xa, ban hang qua mang

Yéu cau vdi ndi dung thuc hién CRM (2)

« H& trg' khach hang: HS tro chdm séc khach hang, nang cao d6 tin
cay cla san phdm cung (*ng v&i khach hang.

« Tich Ily, cap nhat kinh nghiém vao hé théng CRM: Kinh nghiém
chdm soéc khach hang, gidi quyét van dé hay kinh nghiém véi khach
hang kho tinh...
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Panh gia két qua CRM

. ITai sé[)l khach hang thay ddi nhw thé nao: Sé lwgng? Chét
wong?
« Ty 18 khach hang trung thanh
¥ 1& khach hang méi
« Chi s6 RFM — (Rencency-Frequently-Monetary value)
« Ty 16 khach hang méat di
« Két qua xt ly khieu nai
« Lam cho‘kha'ch hang hai IQng v? mua lai?
« Xt ly khiéu nai qua cac diém tiép xuc?
« Mirc d6 hai long cta khach hang
* Mua lai
* Goi y cho ngudi khac

8.3. Cac giai doan danh gid hoat dong CRM

8.3.1. Nghién clru dénh gia cac anh hudng ra bén ngoai dén
hoat dong CRM

8.3.2. Danh gia bén trong d&i v&i cac hoat ddng CRM

Panh gia bén trong banh gia bén ngoai

« Tw twéng chién lvgc: Quan hé hay

giao dich « Banh gia nhu cAu va thai d6 clia

« Chia sé triét ly kinh doanh: Toan b khach hang

hay tirng phan « Danh gia sw tac dong téi hanh vi
« Sy thay ddi hanh vi va quan hé cua khach hang

gitra cac bo phan « Danh gia vi tri xa hoi clia khach
+ Danh gia gia tri tai san khach hang hang
+ Danh gia vé nhirng thong tin co « Mtrc d6 hai long ctia khach hang

dwoc vé khach hang
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Panh gia bén trong

« Gia tri dat dwgc tir khach hang
« Ty |& hoan thanh muc tiéu dé ra

« Khoang thoi gian ti thu nhan, x& ly thong tin dén khi ra quyét
dinh thwe hién

« Ty 18 trao d6i, st dung thang tin v& KH ddi véi cac bd phan co
lién quan

« Ty 1é thu nhan khach hang

« Ty 1& ban hang cho cling mét déi twong

« Kha nang tiép nhan thong tin khach hang

Panh gia bén ngoai
« Ty lé chuyén tir quan tam sang mua san pham

« Mtrc d6 tin cay clia KH dbi voi DN: thwong hiéu, san pham,
dich vu...

« Ty 1& thay ddi cac thanh phan clia s&n pham theo yéu cu khach

hang
+ Ty 18 khong hai long clia KH d4 st dung sén pham (theo téng
s0 khach hang)

8.4. Cac tiéu chuan danh gid hoat d6ng CRM

8.4.1. Danh gid dya trén cac tiéu chi thj trudng (khach hang)
8.4.2. Danh gid dya trén hiéu qua kinh t& (tai chinh)
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Céc chi tiéu danh gia

Chi tiéu tai chinh Chi tiéu khach hang

* Doanh s6 va sy thay d6i doanh s6 * S6 lwgng khach hang cii va s&

* Lgi nhuan va ty & thay déi lgi nhuan khéch hang méi

« Chi phi truyén théng va giit chan + S8 lugng khach hang méi cé quan
khach hang hé véi khach hang cii

+ C4c chi s6 tai chinh khac: ROI, ROE...  * Y18 dzanhzgyéhlﬁi nhugn tir

- Gié tri kinh doanh dat dugc tirkhach  tUg "o khich hang (cli/méi)
hang « Mirc d6 nhan biét, thai dé va long

trung thanh cta khach hang

8.5. Diéu chinh chién luoc va hoat d6ng CRM

+ Nhiing vén d& cin didu chinh
* Quan diém va nhan thirc v& CRM
+ Binh huéng chién luge CRM
+ Quan diém lya chon thi truong myc tigu va trong diém
+ Trong tam hoat dong ciia doanh nghigp
+ Giatri va van hoa doanh nghigp
+ Nguyén téc hoat dong
« Co céu tb chirc cho thuc hién CRM
+ Phuong thire quan 1§, khai thac va cap nhat CSDL
+ Cac chinh sach quan Iy, khuyén khich va cham soc khach hang
* Quy trinh va thai a6 phuc vu khéch hang
+ Ph&n mém CRM

X goh g manh ybu cla chién Xéc g dduién Tim i g prdp. Théng it
145G va chinh 32ch GRM ha ids crinh CRIA G chin i phap ua tyc hién

Cau hoi, bai tap chuvong 8

* Néu cac céch thirc danh gia hoat ddng CRM
* Vai trod clia t8 chirc va CRM nhu thé nao? Lay vi du
* Néu cac tiéu chuan danh gia hoat ddng CRM
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TAI LIEU THAM KHAO CHUONG 8

« “Quan tri quan hé khach hang”; Nha xuat ban Phu nit; 2009;

Chuong 9 tir trang 280 dén trang 305.

« Francis Buttle, “Customer Relationship Management”, BH
Publisher 2010; Chuong 17 tir trang 463 dén trang 483.

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt


http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt

