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LOI NOI DAU

Trong modi trudng kinh doanh ning dong va day canh tranh ngay nay, cac
té chac, doanh nghiép ludn ludn phai nang cao kha ning nhanh chong nhan
biét, thich nghi va phan tng truéc nhitng yéu cau tir phia khach hang dang
thay doi ting ngay, trude khi cac ddi thu cua ho nam bat duoc co hoi. NO
cach khac, d6 chinh 13 kha ning “tai sinh” cta t6 chac, doanh nghiép dinh
huéng vao khach hang dé bao dam c6 thé ton tai va thanh céng lau dai.

Trong nhitng nim gan day, mot chién lugc kinh doanh méi da ching t6
kha ning giai quyét dugc yéu cau trén, véi su két hop hai hoa giita Marketing,
ban hang, dich vu va cong ngh¢. Hié€n nay, cac doanh nghi¢p da khong con xa
la v&i thuat ngte “Quan tri quan hé khach hang” - Customer Relationship
Management (viét tit 1a CRM). Véi CRM, mot cong ty co thé tra 101 cau hoi:
Liéu san pham, dich vu do ho san xuat, cung cip c6 dap tmg tét hon nhu ciu
cua khach hang hay khong.

Tuy nhién, thanh céng trén 1y thuyét va thuc té con ton tai mot khoang
cach 16n. Dbi vai cac td chire, doanh nghi¢p Viét Nam, CRM tuy moi Xuét
hién khéng 1au nhung di va dang tré thanh mot trong nhitng mbi quan tam
hang dau. Song cling nhu thuc trang chung trén thé gidi, khong phai moi
doanh nghiép déu c6 cai nhin thdu ddo vé CRM va biét phat huy CRM tro
thanh mét nhan t6 cta chién lugc canh tranh trén thuong truong. Chinh vi
vay, viéc nghi€én ctru CRM va vi tri, vai trdo cuia CRM dbi vé6i chién lugc canh
tranh trong giai doan hién nay 14 can thiét.

Khoa luan t6t nghiép “Qudn tri quan hé khdch hang (Customer
Relationship Management) trong chién lwoc canh tranh va bai hoc danh

cho doanh nghiép Viét Nam” hudng téi muc dich lam sang té cac 1y luan



xoay quanh CRM va chién lugc canh tranh, cling nhu mdi quan hé giita
chung, thuc trang tng dung CRM dé duc rat ra nhitng kinh nghiém danh cho
cac doanh nghiép trong nudc. Tur @6, khoa luan néu Ién nhitng bai hoc va giai
phap ting cuong hiéu qua trién khai CRM nhim diy manh chién luoc canh
tranh d6i voi cac doanh nghiép Viét Nam.

Péi tuong chinh ma khoa luan tap trung nghién ctru 1a Quan tri quan hé
khach hang, ttc CRM. Bén canh d6, nhitng ndi dung vé chién lugc canh tranh
cling duoc dé cap nham lam sang td mbi quan hé, loi ich, vai tro cia CRM doi
véi viée gia tang kha nang canh tranh ciia doanh nghiép.

B4 cuc cta khod luan bao gdm cac chuong chinh nhu sau:

Chwong I : Ly thuyét chung vé Qudn tri quan hé khach hang
(Customer Relationship Management - CRM) va CRM trong chién lwec
canh tranh cia doanh nghigép.

Chwong 2: Thuc trang trién khai CRM trong chién lwec canh tranh va
bai hgc danh cho cac doanh nghiép Viét Nam.

Chwong III : C&c gidi phdp ting cwong wng dung CRM trong chién
lwoc canh tranh déi véi doanh nghiép Vigt Nam.

Em xin guri 161 cdm on chan thanh t&é1 ThS.Phan Thi Thu Hién di tan tinh
chi bao, hudéng dan em trong qua trinh thuc hién khoa luan nay.

Do hiéu biét va phuong phap nghién ctru c6 gidi han, khoa luan nay co
thé khong tranh khoi nhitng thiéu sét. Kinh mong nhan duoc nhirng ¥ kién
dong gop, phé binh ctia cac thdy co va doc gia vé ndi dung ciing nhu hinh
thirc dé khoa luan duoc hoan chinh hon.

Ta Thi Thu Ly



CHUONG 1: LY THUYET CHUNG VE QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG (CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT - CRM) VA CRM TRONG CHIEN LUQC
CANH TRANH CUA DOANH NGHIEP

1.1.Tong quan vé CRM
1.1.1. Khdi niém CRM
1.1.1.1. Qua trinh hinh thanh

Lich str quan ly quan hé khach hang theo nghia den ctia cum tr CRM da
c6 tir 1au doi. Ngay tir khi ¢6 quan hé mua ban, trao doi hang hod va khi khach
hang c6 su chon Iya dbi v6i nha cung cap, nhitng nha cung cap nay phai quan
1y cac mdi quan hé cua ho v&i khach hang dé tang thi phan, ban dugc nhiéu
san phém, thu nhiéu lgi nhuan hon va tiép thi san phém moi.

Tién dé cia CRM 1a chuong trinh PIM (Personal Information Manager -
Quan ly théng tin c& nhan). Gidng nhu mét cuén nhat ky dién ti, PIM duoc
dung dé quan 1y tén, dia chi, dién thoai, thoi gian va nhiing théng tin c& nhan
khac. Han ché caa PIM 1a khdng &p dung duoc vao méi trudng kinh doanh -
noi nhiéu ngudi ciing chia sé théng tin. Tir nhu cau d6, PIM duogc phét trién
thanh CMS (Contact Management System - Hé thong quan Iy giao tiép). Dua
vao d6, nhitng ngudi ban hang, Marketing c6 thé cung sir dung va khai thac
thong tin chung. CMS sau d6 duoc phat trién thanh SFA (Sales Force
Automation - Ty dong hoa cac tac vu ban hang). Pay ciing 1a nén tang co ban
ciaa CRM ngay nay.

Pau thap ky 90 cua thé ky 20, cac cong ty nhu Siebel va Brock Control
Systems (M¥) da tién phong trong viéc phd bién SFA. Céc ung dung SFA nay
phuc vu riéng cho tu dong hoa cac hoat dong lién quan téi linh vuc ban hang,

bao gom quan Iy lién lac, quan 1y co hoi va du bao doanh thu. Céng nghé
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SFA khéng thuc sy c6 ¥ nghia 16n vé mit chic ning, va phan cing dé chay
chuong trinh lai khdng than thién véi nguoi dung. Nhirng nhan vién ban hang
“tyr dong hoa” phai dwa vao nhitng chiéc may tinh cdng kénh, chi phuc vu doc
vin ban va két ndi mang chap chon dé st dung phan mém. Thém vao d6, cac
nha cung cip phan mém vao thoi diém nay hiém khi tham khao y kién nhitng
ngudi str dung cudi cung (end user) khi phét trién cac tng dung. Do d6, ho
thuong khdng may hao hiang chap nhan nhiing giai phap nay. Nhiéu nhan
vién ban hang coi phan mém SFA 1a mot “soi xich dién ta”, mot cdng cu
kiém soéat theo ddi.

O giai doan nay, cac giai phap cong nghé thong tin (CNTT) thudng duoc
ban dudi dang nhiing géi hop phan riéng biét, mdi hop phan phuc vu dudi
100 ngudi dung. Cac cong ty mua nhirng giai phap riéng ré nay nham phuc vu
hoat dong cua call-center (trung tdm dam thoai) va phong ban hang, nhung
giita chung khdng hé co sy lién két, lién lac vai nhau. Cac cong cu SFA bj coi
la tha pham va dong thoi ciing 1a nan nhan caa viéc cac phong ban hoat dong
mot cach doc 1ap va duy tri nhirtng kho thong tin riéng.

Mic di con nhiéu tranh cdi nhung thuat ngit CRM duoc coi 1a xuat hién
chinh thtc trudc cdng ching lan dau tién vao khoang nim 1993, khi Tom
Siebel, giam dbc cong ty CNTT Siebel khai xuéng. Va chinh vi diém nay, rat
nhiéu nha quan ly nham Ian raing CRM chu yéu 1a mét ang dung CNTT —
Piéu d6 Iy giai cho nhitng that bai cua ho, s& dugc trinh bay ¢ nhitng chuong
tiép theo.

CRM Ila su phat trién tiép theo cua cac hé thong SFA, bang cach tiép thu
thanh céng va ma rong khai niém ra hon nhiéu so véi SFA. Cac (rng dung cho
ban hang va dich vu tap hop lam mot, dong thoi tng dung cho Marketing
cling duoc gigi thiéu. Do nhitng nha cung cip CRM quan tam téi phan hoi tir

ngudi st dung cudi hon, cac tng dung tré nén than thién véi ngudi dung hon,



khién ti 1& chap nhan sir dung ciing theo dé gia ting.

Vao khoang nam 1998, cdng nghé CRM dat mot bude dot phd quan trong
khac dap tng su phat trién ctia mang ludi khach hang, di tac, nha cung cap
va nhan vién — tat ca déu duoc két ndi thong qua Internet. Internet da hd trg
dic luc cho su phat trién cua nhitng co s dit liéu khéng 16. Véi tinh luu dong
ting 1én cta nhitng chuong trinh nay, mdi quan hé gitta Ban hang, Dich vu
khach hang va Marketing tré nén bét cang nhac hon. CRM tao co hdi phat
trién nhitng chién lugc méi vé su hop tac gira nhitng phong ban khac nhau
thong qua chia sé théng tin va hiéu biét, tir d6 dan t6i gia ting su thoa man
ctia khach hang tir khi dit hang dén khi tiéu ding san pham cudi cung.

Sau d6, cac nha cung cap phan mém CRM tiép tuc phét trién nhiing ung
dung cho phép céc cong ty tao ra cac kénh khac nhau dé khach hang tiép can
vGi ho. Su phat trién nay lai cham dén mot thach thicc mang tinh cong nghé
vén khong méi: Lam thé nao dé phdi hop théng tin tap hop duoc khi tuong
tac voi khéch hang o timg giai doan, c6 thé 1a trén Web, cd thé 1a trung tam
dién thoai, hoic trd chuyén truc tiép? Kha ning cua céng nghé CRM trong
viéc giai quyét van dé dong bo hoa da kénh nhu vay da ¢ddy CRM Ién mot nic
thang mai trong cai cach thi truong.

Tur khi xuat hién, CRM d3 1a mot trong nhitng khai niém quan trong lan
toa trong thé giéi kinh doanh va haa hen 1am thay doi cach thic cac doanh
nghiép nho ciing nhu 16n tuong tac vai khach hang. Gan ddy, hau hét cac nha
quan 1y thanh dat déu thira nhan CRM chinh 1a cong cu dé chién thang trén thi
truong, noi khach hang dugc dit & vi tri trung tdm. Thyc té cho thay rat nhiéu
cong ty cung kinh doanh mot mat hang hay mét dich vu nhung c6 cong ty thi
thanh cong con cong ty khéc lai that bai. Thanh céng don gian 1a vi cong ty
ban duoc nhiéu san pham do c6 nhiéu khach hang va that bai vi nguoc lai.
Nhung tai sao cong ty lai c6 nhiéu khach hang - bi mat nam trong cu tra 10i
“chinh la nhd c6 CRM”.



1.1.1.2. Khai nigm CRM

Véi mét thi trudng bung nd vé céng nghé CRM, mét trong nhitng cau
hoi duoc dat ra nhiéu nhat lai 1a “CRM chinh xac 1a gi?”. Céc nha phan tich
thi trudng va ting doanh nghiép van c6 nhitng quan diém riéng vé khai niém
CRM, mic du tit ca déu thira nhan rang trong mot vai ndm t6i, cac cong ty sé
con dau tu hang ti d6 la vao cac giai phap phan mém CRM va nhing dich vu
trg gitip quan li quan h¢ khach hang ngay cang c6 hiéu qua hon.

Mot cach hiéu don gian nhat, “CRM 1a dat khach hang tai trung tdm cuia
cac hoat dong kinh doanh”. Vi su hd trg ciia cong nghé, muyc tiéu cua doanh
nghiép 1a c6 dugc goc nhin toan dién vé khach hang, tir d6 cho phép ho ning
cao chat lugng san phém, dich vu va su thod man cua tung khach hang, ciing
nhu t6i da hod lgi nhuan tir cac mbi quan hé nay — su tuong tdc dem lai lgi ich
cho cd doanh nghiép va khach hang.

Dudi day xin néu ra khai ni¢ém CRM dudi hai cach nhin kinh doanh va tin hoc:

- T goc do kinh doanh: CRM la mét chién lege kinh doanh né lic tim
kiém cdch thire dé cai thién kha nang sinh ra doanh thu va loi nhudn cua
doanh nghiép, bang cdch hiéu hon vé khéch hang va phdn phéi gid tri téi ho.
Pdy la mdt cach dich chuyén tir viéc huéng vao san phdm sang hidng vao
khach hang.

Pinh nghia trén va thuc té thi truong cho thay, khi gia ca va chat luong
san pham di dat dén mic d6 bio hoa hodc co xu hudng kich thich tiéu dung
kém di, thi viéc san xudt san phAm mai, cling nhu ning cdp san phiam ci, cho
khach hang cii 1a mot didu rat dang xem xét. Tuy nhién, khong phai moi
khach hang déu mang lai loi nhudn nhu nhau va vi thé, khong phai moi khach
hang déu can dugc quan tim cing mot mirc nhu nhau. Mot khach hang tot 1a
mdt khach hang mang lai lgi nhudn 16n nhat v&i chi phi nhé nhat. Véi quan

diém trén, khach hang can duoc hiéu mot cach nhin manh 13 khach hang tiém ning.
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Do d6, mot van dé dit ra cho CRM 1a nhan dién khach hang tiém nang, dua ra
chién luoc pht hop nhim cing cb 10ng trung thanh cta ho. Bé dat muyc tiéu
do, CRM duoc thuc hién bao gém mot chudi cac hoat dong phan 4anh chién
lugce kinh doanh. C6 thé Xép cac hoat dong nay vao 3 nhom chinh: Marketing,
ban hang va dich vu hiu mii. Pay 1a cic yéu té chinh trong qua trinh hinh
thanh khoa hoc CRM. Viéc xdy dung, phat trién cac hé théng CRM hién nay
déu dua trén triét 1y vé ba linh vuc nay.

- Marketing: trong CRM chién lugc Marketing truc tiép t6i khach hang
dugc str dung nhu mot dac trung ndi bat. P6 13 mot chudi cac hoat dong kinh
doanh tac dong dén khach hang. Pé thuc hién dugc chién lugc nay, doanh
nghiép phai hiéu va phan doan dugc khach hang trong linh vuc kinh doanh
cua minh.

- Ban hang: mot chinh sach phan phdi hop 1y s& gitp cho hoat dong
kinh doanh an toan hon, ting cuong kha ning lién két trong kinh doanh, giam
su canh tranh va lam cho qua trinh luu thong hang héa nhanh va hi€u qua.
Ngoai cac kénh giao dich truc tiép va gian tiép truyén théng, cac hé thong
CRM hién dai con cho phép kha nang ban hang tu dong.

- Dich vu hdu mai: la cach thirc, phuong thirc thé hién sy quan tam cua
doanh nghiép téi khach hang. Muc dich cta dich vu hau mai la tao ra sy nhan
thirc vé quan h¢ va loi ich cua mbi quan hé do gitra do1 bén. Cac hoat dong
thuong théy cua dich vu khach hang la: hd tro st dung, giai dap thac mac,
khiéu nai... Yéu té thanh cong co ban cta dich vu khach hang 1a sy giai quyét
nhanh chdng nhiing van dé ctia khach hang, ciing nhu tiép nhan va xu 1y kip
thoi phan hoi tir ho.

- T goc do tin hoc: Mot giai phap tin hoc hoa CRM (ciing goi la CRM)
la moét hé thong phdan mém va phan cirng nham hé tro' cho viéc quan tri quan

hé khdch hang.



Nhu vay CRM dudi goc d6 giai phap CNTT 1a mot hé thong tich hop
bao gdm cong nghé thu thap, luu trir, phan tich va khai thac dit liéu. Vi cong
nghé luu trit co s& dir liéu, doanh nghi€p co thé luu trix c6 chon loc thong tin
khach hang mdt cach tin ciy, an toan v6i dung luong 16n. Thong tin vé khach
hang gitip doanh nghiép tao mbi lién hé giita Marketing, ban hang va dich vu.
Bén canh d6, CRM nhin manh vao viéc sir dung chién luoc Marketing truc
tiép t5i khach hang, ban hang tuy dong va chim soc khach hang, nén nhiing
cong nghé cho viéc tuong tac da phuong tién vdoi1 khach hang cling dugc ap
dung dé xay dung giai phdp CRM. Ngay nay, voi su phat trién cuc ky nhanh
chong ctia cong nghé tin hoc va vién thong, khach hang dugc cung cép rat
nhiéu kénh giao tiép nhu Web, thu di¢n tir, di€n thoai di dong... bén canh
kénh thoai truyén théng da gitip cho CRM thyc su phat huy tac dung.

Du hiéu theo cach nio, CRM ciing duoc thé hién qua hai khia canh, bao
gdm nhén thirc trong ndi bd doanh nghiép va hanh dong ra bén ngoai.

- Trudc hét, toan bo doi ngil cong nhan vién trong doanh nghiép, khong
chi giam dbc, nguoi quan 1y hay nhin vién ban hang phai nhin thirc dugc mét
cach sdu sic tAm quan trong ctia khach hang. DAy 1 khia canh quan trong
nhit cia CRM va ciing 13 rao can 16n nhit dbi v6i viée trién khai CRM thanh
cong. Thay vi tdp trung vao gia ting doanh s6 hang hoa, dich vu tiéu thu,
doanh nghiép can phai nd lyc tim kiém va niu gir khach hang, dic biét 1a cac
khach hang tiém ning. Piéu nay doi hoi moi mat xich trong doanh nghiép, ké
ca cac b phan khong truc tiép giao dich véi khach hang nhu ké toan, quan 1y
kho hang, van tai...déu phai gén két vao chudi hoat dong quan tri quan hé
khach hang.

- Thit hai, CRM duoc biéu hién qua nhirng hoat dong huéng ra bén
ngoai, huéng téi khach hang, vi du nhu: Xay dung co s& dit liéu vé khach

hang va phan loai theo cac ti€u chi khac nhau dé phuc vu, dam bao nang cao
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chat luong dich vu; C6 chinh sach khach hang riéng voi nhitng khach hang
thuong xuyén va trung thanh; Té chitc cac hoat dong nhu hoi nghi khach
hang, cac budi tiéce, giao luu... Viéc duy tri mdi quan h¢ chat ché, gén bo vo1
khach hang qua tit ca cac kénh giao dich 1a diéu hét stc quan trong nhung
cling khong hé d& dang.

Theo quan diém thong thuong, trong kinh doanh loi ich cua doanh
nghiép va loi ich ctia khach hang 1a hai vé d6i lap, khi mot bén c6 lgi bén kia
s€ thiét. Tuy nhién, nghé thuat kinh doanh ngay nay la phai dam béo lg1 ich
cho ca hai phia, thoa man nhirng muc dich ri€éng cua tung bén. CRM chinh la
mot phﬁn cua nghé thuat d6 - ngh¢ thuat trong viéc quan tri quan hé khach

hang.

1.1.2. Cdc thanh phdn trong kién triic CRM
1.1.2.1. CRM hoat dong (Operational CRM)
Hinh 1.1: Cac quy trinh kinh doanh co ban trong CRM hoat dong

Tu d6ng hod Marketing

Danh sach muc tiéu
o Tu d6ng hoa ban hang
Quan ly chién dich

. . Quan ly co hol
Quan ly cudc goi o
o o Theo ddi luong cong
Phan cbng va giao viéc

vigc
Dénh gia hiéu qua o _ Tu dong hod cham soc
Thuc hién bao gia , .

khach hang

Quan ly lién lac

Theo d6i tinh huong
Quan ly nhat ky A .
bicu tuyen
Quan ly nhom o A ]
Theo d6i luong cdng viéc

Dy bao va bao cao o
Panh gia mic d6 dich vu

Cai tién

[ Khach hang ]
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CRM hoat dong gilp tu dong hoa cac quy trinh kinh doanh co ban (hoat
dong Marketing, hoat dong ban hang, hoat dong dich vu/hd trg khach hang).

a. T dong hoa Marketing (Marketing Automation)

Véi thi truong méi, 1am thé nao tim ra dung d6i twong khach hang ma
doanh nghiép huéng t6i, cung cip cho thi trudng dung san pham, va dung
thoi diém? Tu dong hod Marketing gilp cac nha quan tri trong viéc thiét lap
cac chién luoc vé Marketing, danh gia cac chién luge do, dong thoi cung cap
cac cong cu hd tro dac luc trong viéc tién hanh Marketing.

b. T dong hoa ban hang (Sales Force Automation)

Nhitng nhan té nao dua dén quyét dinh mua hang ho4 va dich vu cua
khach hang? Nhirng khach hang nao dem lai phén I6n lgi nhuan cho doanh
nghiép? CRM ho tro quan ly céc thong tin giao dich vaéi khach hang theo qui
trinh ban hang, quan 1y cac co hoi, phan tich chu ky ban hang, du bao va cung
cap cac bao c4o phan tich ban hang.

C. Tu dong hoa cham soc khdach hang (Customer Care Automation)

Hé théng ban hang, tiép thi tbt mang lai khach hang cho doanh nghiép,
nhung d6 méi chi 1a khoi dau. Viéc nang cao su hai long caa khach hang, dap
rng yéu cau ngay cang cao tir phia ho, kha ning hd trg khach hang 24/7...
cling mang tinh quan trong khdng kém. CRM quan ly cac su ¢d, yéu cu cua
khach hang va cac trang thai caa dich vuy, cung cip hé théng thu vién théng tin
hd tro khach hang, nham dat dén mic i da vé cat giam chi phi cho doanh nghiép.
1.1.2.2. CRM phan tich (Analytical CRM)

CRM phan tich cung cap kha ning phan tich hanh vi ctia khach hang nho
cac cong nghé nhu business intelligence (BI). B6i voi CRM phan tich, dir liéu
thu thap tr CRM hoat dong dugc phan tich theo cac phan doan khach hang
hodc xac dinh nhitng tiém ning nham thac day quan hé khach hang. Nhiing

két qua phan tich vé khach hang c6 thé tao diéu kién dé xay dung cac chién
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dich quang cdo muc tiéu nham ting gia tri tir khach hang. Vi du vé nhiing
chién dich quang céo téi khach hang c6 thé Ia:

- Bat dugc (Acquisition): Cross-sell, Up-sell

- Gitr lai (Retention) : Git lai nhirng khach hang da roi céng ty vi su tinh
toan ki cang hoac thiéu long tin vao cong ty.

- Théng tin (Information): Cung cap thdng tin toi khach hang dinh ky va
thuong xuyén.

Céac phan tich thuong phuc vu cho viéc hd tro ra quyét dinh (bang phan
tich, béo céo, s do, chi s6 hiéu suat...), 1ap md hinh du doan vé khach hang,
xay dung chién luoc va nghién cuu.

Bén canh d6, viéc phan tich dir liéu khach hang c6 thé lién quan dén mot
trong nhitng phan tich khac sau day: Quan ly va phan tich cac chién dich
quang cdo; Tbi wu hoa cac kénh quan hé; Téi uu hoa quan hé khach hang;
Thu hat, tai kich hoat, duy tri khach hang; Phan doan khach hang; Do luong
su hai long cua khéch hang;Téi wu héa tin tic vé thdng tin ban hang; Phan
tich va phat hién 13i, sai sot; Du bao vé tai chinh; Téi wvu héa chinh sach gia
ca; Banh gia va quan ly rui ro.

Viéc thu thap va phéan tich dir liéu dugc xem nhu 1la mét qua trinh lién tuc
va dinh ky. Ly tuéng nhat 1a cac quyét dinh kinh doanh dugc xem xét lai lién
tuc dya trén nhitng phan hdi tir cac quyét dinh va sy phan tich lan trudc.
1.1.2.3.CRM cgng tac (Collaborative CRM)

CRM cong tac gitp doanh nghiép tuong tac v&i khach hang thong qua tat
ca cac kénh (lién hé truc tiép, thu tir, fax, dién thoai, web, e-mail) va hd tro su
phbi hop gitra cac nhdm nhan vién vai cac kénh khach hang. CRM cong tac la
mot giai phap gan lién gitta con nguoi, quy trinh va dit liéu v4i nhau dé céc

doanh nghiép c6 thé phuc vu va giir khach hang cta minh duoc tét hon.
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Hé thong CRM hd tro cac ung dung cé tinh cong tac khong ddng bo va
thoi gian thuc (real-time). Céac cdng cu cong tac khong dong bo nhu cac dién
dan, cac cudc thao luan, ludng cdng viéc (tac nghiép) va ludng quan ly tai lieu
sé lam cho céc quy trinh cia CRM  dat hiéu qua hon. Con cac giai phap cong
tac thoi gian thuc nhu hoi dam va hoi thao web lai cho kha nang tro chuyén
qua dién thoai, email hoac tin nhan tic thi (instant message).

CRM cong tac mang lai nhirng loi ich sau:

- Cho phép tuong tac hiéu qua véi khach hang thong qua tat ca cac kénh
truyén thong.

- Cho phép cong tac qua web nham giam chi phi dich vu khach hang.

- Tich hop véi trung tim dam thoai cho phép hd trg khach hang truc tiép
qua nhiéu kénh.

- Tich hop quan diém, y kién cua khach hang trong khi thuc hién viéc
tuong tac vai khach hang & moi cap giao dich.

1.1.3. Lgi ich ciia CRM

Khi lya chon mdt phan mém vng dung, hién nhién khach hang s& quan
tAm xem phan mém do6 co cai thién dugc cong tic quan 1y va giup ho ting
truong doanh s6 hay khong. CRM c6 thé dap (mg nhiing yéu cau d6. Néu thuc
hién t6t, CRM s& tr& thanh mot tro thu dic luc trong cong cudc kinh doanh

cua doanh nghi€p v&i nhitng 191 ich sau:

1.1.3.1. Kiém sodt va quy hoach thi truong

Céac doanh nghiép thuong nhic dén chinh sach Marketing "4P" khi xé4c 1ap
thi trudng muc tiéu: Product (San pham), Price (Gia ca), Place (Kénh tiéu
thu), Promotion (Xuc tién thi truong). Nguoc lai, thi truong s€ c6 nhan thuec,
thai do, hanh vi nhat dinh véi san phém, dich vu cua doanh nghiép.

Tuy nhién, khong han khi nao va véi bat cir san pham nao cac cong ty
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cling c6 thé to chirc diéu tra, danh gia phan tng cua thi truong, nhat 1a cac
cong ty nho. Néu quan 1y t6t cac thong tin lién quan dén cac quan hé giao dich
(nhu muc dich, phuong ti€n, tinh trang, ndi dung, tan suit.. .) cong ty co thé
do luong dugc hi€u qua cua cac giao dich, tir d6 co thé dua ra thong diép phu
hop véi thi trudng. V6i kha ning tong hop thong tin va cung cap cac cong cu
phan tich hanh vi, CRM cé thé giup cac cong ty thu nhan phan hoi tir thi
truong, tiép do thay doi trong to chirc cho phit hop va cubi cung dwa ra chinh
sach mai.

Chiém linh thi trudng 13 ca mot nghé thuat, vi voi moi loai san phém, thi
trudng lai c6 hanh vi tmg xir khdc nhau. CRM s& hd tro cong ty xay dung céc
co s¢ dir li¢u thong tin phan tich thi truong rd rang, phan biét cdc nhom khach
hang trong thi trudng rong 16m, tir 46 dua ra cac chién lugc khach hang dung dan.
1.1.3.2. H tro lap ké hoach Marketing

Céac to chitc doanh nghiép nhé thuong khong co thoi quen lap ké hoach
truée khi bat ddu cong viée. Pay 13 1y do tai sao c6 sy khac biét vé& ning sut
lao dong trong cac to chirc va gilta nhitng con ngudi khic nhau. Viéc phai dé
cap to1 cac yéu td cu thé cua ké hoach nhu: nguoi thuc hién, san phém, gia ca,
xuc tién, doanh s6 muc tiéu, thoi gian... s& gitp cong ty tao mot hanh lang,
vach mot con dudng dé chiém linh thi truong. CRM c6 thé gitip cong ty xac
dinh cac phan khuc thi truong, chon mau dbi tuong, lap cac ké hoach gﬁn va xa...
1.1.3.3. Téng ndng sudt lao dong

Trong CRM, hoat dong cua nhan vién dugc kiém soat theo hai loai hinh:
theo ké hoach chuan va theo lich hen (ké hoach phat sinh). Hing ngay, mot
nhan vién mé man hinh "Cong viéc hang ngay" va tai ddy hién thi cac khach
hang cu thé, cac nhiém vu cu thé can phai xu ly. Piéu nay tudng nhu don

gian, nhung lai 1a cach thic lam viéc hét strc hi¢u qua.
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Khoi lugng, chat lugng cong viéc dugce luu trit trong "Hd so giao dich"
hay "Phan tich giao dich" s& chi ra cho ho két qua cong viéc da lam duoc.
Diéu nay rat quan trong boi ban chit ting ning suit lao dong 14 phai do luong
duogc khéi luong, chat lugng cong viée, phai co hé thong giam sat va thuc day
thudng xuyén. CRM dong hanh cing doanh nghiép trong viéc thay d6i cach
thire 1am viéc.
1.1.3.4. Quan ly don hang va du bao dat hang

C6 nhiéu sb liéu dé hinh thanh dy bao, nhu sé liéu théng ké ké toan, sb
lidu cta san pham tuong tu, so liéu cung ky, sé liéu phan tich theo 1y thuyét
du bao. Nhung CRM cung cdp cho doanh nghiép so liéu truc tiép véi ting
khach hang trong cac lan giao dich vé san phém, sb lugng, gid, thoi gian du
dinh mua. Co s& cac mdi quan hé khiach hang tré thanh co s& cac don dit
hang hay néi cach khac, voi CRM cong ty cé thé chi dong du bao duoc
nguodn luc khach hang.

Pon cir nhu mot cong ty phan phdi nhiéu san pham va da dang hoa vé
loai hinh kinh doanh. Dip cubi ndm, cic dai Iy thudng mudn ting thém nhiéu
don hang con nhitng ngudi ban hang thi mudn ban that nhiéu dé dat doanh sd.
Van dé phat sinh 1a, nhiéu dai Iy chua thanh toan hét no cii va cong ng da
vugt mirc cho phép. Néu khong ap dung phan mém CRM, phan tich hiéu suat
lam viéc ciia nhan vién ban hang cling nhu du bao doanh sé cac dai 1y, cong
ty kho c6 thé ra quyét dinh chinh xac 14 nén xuat hang cho dai 1y ndo, dai ly
nao khong con kha nang tang truong.
1.1.3.5. Gui thong diép hang loat toi khach hang

Mot trong nhitng gid tri cta thoi dai Internet 1a cac cong ty ¢ thé giri
thong di€p ngay lap tiac t&i hang tri€u khach hang ma khong bi gidi han boi
khong gian dia 1y hay nhitng can tré khic. Diéu nay khong chi hd trg cho
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tuyén truyén ma con mang lai hiéu qua kinh t& nho cét giam duoc cac chi phi
tiép thi truc tiép. Ngoai kha ning tiép thi hang loat, dung dbi tuong, cac cong
cu trong CRM con hd tro nhdn vién kinh doanh giit gin tot cac mdi quan hé
v6i khach hang nhu: thong bao ngay ky ni€ém chung, ngay sinh nhat cua

khach hang...

1.1.3.6. Duy tri tinh lién tuc trong kinh doanh

MBJi t6 chirc, doanh nghiép bao gio ciing c6 sy thay d6i nhan su hodc thay
d6i vé vi tri cong viée, va ho ludn cd gang dé sy thay doi d6 it gy anh hudng
xau toi hoat dong ctia minh. Thuc ra, nhitng anh huéng xau khong phai 1a do
kho tim nguo1i ¢ trinh d§ tuong duong ma do thong tin va dac biét 1a quan hé
khach hang thuong thay doi cung véi nhan sy. Rat nhiéu to chic dugc tach ra
hodc duoc hop nhat lai trén nén tang thong tin vé quan hé khach hang. Phan
mém quan 1y quan hé khach hang giup ho duy tri dong chay lién tuc vé quan

hé khach hang - chinh 13 "dong doanh s&" ctia doanh nghiép.

1.1.3.7. Nang cao doanh thu

Bai CRM cho phép t6 chitc diéu hanh, do ludng va theo ddi moi giao dich
v4i khach hang, ho co thé quyét dinh két qua chinh xac cua nhiing giao dich
nay va tir 6 tinh toan doanh thu trén moi budc Marketing, ban hang va dich
vu. Trén thyc té, vai nhitng kha ning cua CRM, doanh nghiép c6 thé quyét
dinh tinh sinh lgi caa mdi khach hang, sau d6 can chinh sy phan bo ngudn lec
cho mdi khach hang dwa trén tich chat nay. Bang cach mé rong kha niang trén
xuyén sudt cac kénh giao tiép va phan phéi, mot cong ty cé thé téi wu hoa mo
hinh kinh doanh ctia minh. Piéu d6 c6 nghia 13, ho ¢4 thé vuon t&i ding
khach hang qua dang kénh, ¢ ding thoi diém, véi ding san pham hozc dich

vu. Thém vao d6, CRM c6 thé gilp doanh nghiép tang doanh thu trung binh
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trén mdi giao dich ban hang bang cach gitp cac dai dién ban hang tap trung

vao nhitng thuong vu phi hop, 6 tiém ning sinh loi cao.

1.1.4. Trién khai CRM trong doanh nghiép
1.1.4.1. Quy trinh trién khai CRM

Viéc trién khai chuong trinh CRM khéng phai chi don gian 13 mua cac
phan mém thich hop va cai dat vao hé théng. Pé chuong trinh CRM phat huy
tinh hiéu qua, trudc hét cac to chirc can phai quyét dinh nhiing loai théng tin
nao vé khach hang can phai quan tim va sir dung nhiing thong tin ndy vdi
muc dich gi. Vi du, nhiéu t6 chic tai chinh lyu trir thong tin "quing doi"
(lifetime) cua khach hang nham muc dich tiép thi cdc san pham tdi khach
hang ¢ nhitng khoang thoi gian thich hop, sat véi nhu cau cua ho.

Tiép d6, cac to chirc can phai xem xét cac cach thic khac nhau dé ghi
nhan thong tin cua khach hang, dir li¢u vé khach hang dugc luu trir nhu thé
nao va ¢ dau cling nhu cach thirc nhirng dit liéu nay hién dang dugc st dung.
Mot cong ty cé thé tuong tac véi khach hang theo rat nhiéu cach khac nhau,
chéng han qua dudng thu tin, Website, ctra hang thuc, trung tAm hd tro khach
hang, lyc lwong ban hang co dong hodc cac chién dich tiép thi va quang céo.
Mot hé thbng CRM manh phai ¢ kha ning lién két cac "giao dién véi khach
hang" ndy voi nhau. Nhitng ludng dir liéu duoc thu thdp qua cic hé thong
chtic ning (nhu hé théng ban hang va quan tri kho hang) s& dugc phan tich dé
tim ra cac hinh miu chung nhét cho timg nhém khach hang riéng biét. Céc
chuyén gia phan tich cua cong ty s€ xem xét k¥ cang céc dir liéu thu thap va
dua ra danh gia tong quan vé cic nhém khach hang hoic cac ving dich vu can
duoc cai thién chat lurong phuc vu.

Tuy theo quy mé 16n, nho, linh vuc kinh doanh ma qua trinh trién khai

CRM tai cac doanh nghiép s€ khac nhau, tuy nhi€n van gom cac budc co ban sau:
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- Buwoc 1: Pat ra yéu cau cu thé, chi tiét cho tirng by phan, phong, ban,
dwra trén nhitng muc tiéu tong quat dé ra ban dau trong chién luge CRM.

- Burde 2: Thiét ké va tich hop hé thong, diy thuong 1a giai doan chiém
nhiéu thodi gian trong trién khai.

- Buée 3: Kiém tra hé thong - kiém tra nhitng chirc ning cua giai phap da
lga chon phuc vu nhu cau doanh nghi¢p & mirc d§ nao, dam bao h¢ théng
duogc van hanh thong sudt.

- Bu6c 4: Pio tao nhan vién khai thac va sir dung hé thong.

- Buée 5: Thu thap ¥ kién phan hoi cta nhan vién, dic biét 1a bd phan
chiam soc khach hang ciing nhu nhitng y kién tir phia khach hang. Trén co so
do, danh gia két qua hoat dong, nhirng lgi ich ma CRM mang lai va dé xuat
bién phap nang cao hiéu qua trién khai.
1.1.4.2. Thoi gian cdn thiét

Mot s6 nha cung cap cho biét "giai phap" CRM ciia ho c6 thé duoc cai dit
va di vao hoat dong chi trong pham vi mot tuan 1&. Tuy nhién, nhitng "giai
phap" nay khong hiéu qua vé dai han vi khong c6 kha cung cp cho cac nha
quan tri nhirng théng tin tong quan trén nhidu phin doan khach hang khéc
nhau. Thoi gian can thiét dé trién khai mot duy an CRM diing nghia phuy thudc
vao muc d6 phuc tap va cac thanh phan cua dy an.

Nhu vy, do ra doi sau va khic phuc duoc nhitng nhuge diém cua céc
chuong trinh va hé thong quan ly tién than caa minh, CRM c6 kha ning giai
quyét va cai thién nhiing van dé co ban trong hoat dong cua cong ty. CAu tric
cia CRM la su két hop gita thuc hién cac hoat dong vai phan tich va cong
tac. Xét dén cung, loi ich to 16n ma CRM mang lai cho doanh nghiép khéng
gi khac hon chinh 1a myc tiéu tién hanh san xuat, kinh doanh cia ho: Nang

cao doanh thu va uy tin ddi vai khach hang. Tuy nhién, trién khai CRM doi
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hoi mot quy trinh duwoc can nhic ki ludng, khdng voi vang va tuan tu theo

tirng giai doan dé co thé dat dugc thanh cdng ki vong.

1.2. Tong quan vé chién lwgc canh tranh
1.2.1. Khadi nié¢m

Thudt ngir chién lwoc (strategy) c6 ngudn gdc tir tiéng Hy Lap voi hai tir
“Stratos” (quan doi, bﬁy, doan) va “agos” (lanh dao, diéu khién). Chién lugc
duoc stir dung lan dau tién trong quin sy dé chi cac ké hoach 16n, dai han
duoc dua ra trén co so tin chac dugc nhiing gi doi phuong co thé lam va
khong 1am. Thong thudng, chién luge dugc hiéu 1a khoa hoc va nghé thuat chi
huy quan sy, dugc ung dung dé 1ap ké hoach va tién hanh nhitng chién dich
c6 quy mo 1on.

Nha triét hoc c6 dai Socrates 1a nguoi dau tién ap dung khdi niém chién
lugc vao hoat dong kinh doanh. Nhung ngay sau do, khai ni¢m chién luoc
trong kinh doanh roi vao quén ling va ngudi ta van chi nghe thy chién luoc
trong quan su.

Tir thap ky 60 thé ki XX chién luoc dugce tng dung vao linh vuc Kinh
doanh va thuat ngr “Chién lugc kinh doanh” thuc sy ra doi. Tuy nhién, quan
niém vé chién lugc kinh doanh ciing dugc phat trién dan theo thdi gian va
duoc tiép can theo nhiéu cach khac nhau.

Cho dén thé ky 21 nay, ban chat thuc cua chién lugc kinh doanh van con
giy ra nhiéu ban khoan. Chién lugc khong don thuan 13 1ap ké hoach, chién
luge 1a mdt qua trinh, tr muc tiéu, ké hoach, cho dén dich, trong do 1a mot
chudi cac hanh vi. Thé nhung mot cau hoi lai duoc dit ra: Liéu nhitng chudi
hanh vi nay c6 dugc "ké hoach héa" rd rang tir truéc hay hanh vi sau hinh
thanh mot phan nao d6 13 nguyén nhan ctia hanh vi trudc.

Theo cach tiép can truyén théng, “chién luogc kinh doanh 13 viéc xac dinh
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nhitng muc ti€u co ban dai han cia doanh nghiép va thuc hién nhitng chuong
trinh hanh dong cung vdi viéc phan bd céc nguén luc can thiét dé dat duge
cac muc tiéu da xac dinh”. Ciing c6 thé hiéu chién luoc kinh doanh 1a phuong
thirc ma cac doanh nghiép st dung dé dinh hudng tuong lai nham dat duoc va
duy tri sy phat trién.

DU theo cach tiép can ndo thi ban chat cua chién luoc kinh doanh van 1a
phac thao hinh anh tuong lai ciia doanh nghiép trong khu vuc hoat dong va
kha nang khai thac.

Theo do, thuét ngit chién luoc kinh doanh dugc ding theo 3 ¥ nghia pho bién nht:

- Xac dinh cdc muyc ti€u dai han co ban ctia doanh nghiép.

- Pua ra cac chuong trinh hanh dong tong quat.

- Lua chon cic phuong 4an hanh dong, trién khai phan bo ngudn tai
nguyén dé thyuc hién muc tiéu do.

Vay thé ndao 1a mot chién luge kinh doanh t6t? “Néu ban ¢ chién luoc
gidng nhu ddi thu thi ban khéng hé cé chién lugc. Néu chién lugc 1a khac
biét, nhung rat dé bi sao chép thi do 1a mot chién lugc yéu kém. Con néu
chién lugc nay khac biét doc dao va rat kho bj sao chép, ban c6 mot chién
lrge manh va bén virg.” (Philip Kotler)

Tém lai, dé tra 161 chién lugce kinh doanh 1a gi, co thé trich dan ra mot vai
dinh nghia nhu sau:

Theo tap doan tu van Boston (M§) : Chién lwoc kinh doanh la xdc dinh
sw phdn bé nguon lyc san c¢6 véi muc dich lam thay déi thé can bang canh
tranh va chuyén loi thé vé phia minh.

Theo Michael Porter - giao su chién lugc hang dau cua Pai hoc Harvard:

Chién lwgc kinh doanh dé dwong dau véi canh tranh la sw két hop giiva nhitng
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muc tiéu can dat dén va nhitng phwong tién ma doanh nghiép can tim dé dat
to7 muc tiéu.

Nhin vao hai dinh nghia trén, c6 thé nhan thay ton tai mot méi quan hé
mat thiét gitra chién luoc va kha ning canh tranh cta cong ty. Do chinh 13 co
s¢ dé phét trién Chién liroc cgnh tranh. Canh tranh 13 vin dé co ban quyét
dinh sy thanh cong hay that bai caa mét doanh nghiép. Chién liroc canh tranh
la sur tim kiém vj thé canh tranh thudn lgi trong nganh — dau truong chinh cua
cac cudc canh tranh. Chién lugc canh tranh nham téi muc dich tao 1ap mot vi
thé thuan loi va bén viing trudc nhitng stc ép quyét dinh sy canh tranh trong nganh.

Trong céc 1y thuyét vé chién lugc canh tranh thi Iy thuyét cia Michael
Porter dugc chap nhan rong rai hon ca. Trong d6, 6ng mo hinh héa cic nganh
kinh doanh va cho rang nganh kinh doanh ndo ciing phai chiu tic dong cua
nim luc luong canh tranh, bao gdm: ning lyc thuong luong cta nguoi cung
mg, nguy co bi thay thé, nguy co tir ddi thi méi, ning luc thuong luong cua
khach hang va cuong dg canh tranh trong nganh.

Hinh 1.2: M0 hinh 5 lwe lwgng canh tranh caa Michael Porter

Péi tha méi

_Nguy co
tir 46i thi méi

Péi thi canh tranh

Ning lyc thuong lugng

Ning lyc thuong luong
clia nhd cung (mg o T i

12 DEUCL Ngudi mua

Ngudi cung Ung

Nguy co )
bj thay the

Sy thay thé
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Pung trudc mdi hoan canh kinh doanh, nha quan tri c6 thé lra chon trong
v s chién luoc va rat nhiéu phuong thire dé dat duoc loi thé canh tranh lau
dai. Michael Porter da xac dinh ba chién luoc chung cd thé &p dung & cap don
vi kinh doanh nham tao ra lgi thé canh tranh. Chién lugc chung phu hop s&
giGp doanh nghiép phat huy tdi da cac diém manh ctia minh, déng thoi tu bao

vé dé chdng lai cac anh hudng cta nam luc lugng thi trudng noi trén.

1.2.2. Nhitng chién lwoc canh tranh co bin

Mdi cong ty tu xac dinh vi tri cho minh trong linh vuc dang hoat dong
bang céach tan dung cac vu thé sin c6 ctia minh. Nhin chung, cac uu thé cua
mét doanh nghiép bat ky thuong naim & mot trong hai khia canh: loi thé chi
phi hoic su khac biét hda san pham, hoic ca hai. Bang cach &p dung nhiing
ru thé ndy, cac cdng ty s& theo dudi ba chién luoc chung: dan dau vé chi phi
(chi phi tdi wu), khac biét héa san pham va tap trung. Bang sau day minh hoa

cac chién lugc chung theo Porter:

Bang 1.1: Cac chién hroc chung trong mé hinh 5 lwe lwong canh tranh

Loi thé canh tranh

Chi phi thip (Cost)  Tinh khéc biét cua san
pham (Differentation)
CORGIR e  Chién luoc ddn dau | Chién lugc khac biét
(Overall) vé chi phi hod san pham
LR GRE O Chién luoc tap trung | Chién lugc tap trung
trung (chi phi thap) (khac biét hoa san
(Focusing) pham)

1.2.2.1. Chién lirgc ddn dau vé chi phi
Mudn chién thing trong canh tranh, doanh nghiép phai c6 loi thé. Nhu da
trinh bay & trén, trong lgi thé canh tranh thuong cé hai loi thé co ban duoc

cha y 1a gia ca va su khac biét hoa. Muc tiéu cua chién lugc dan dau vé chi
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phi 1a san Xuét cac san phém hodc dich vu véi chi phi thép hon cac doi thu
canh tranh trong nganh. Pay chinh la chién luoc tao ra loi thé canh tranh vé
gia ca.

Mot cong ty co thé dat duoc chi phi t6i wu bang nhiéu cach thirc nhu:

- San phém, dich vu don gidn: loai bé nhiing chi tiét rudm ra ra khoi san
pham/ dich vy, nghia 1a khong kém thém nhiing tién nghi mién phi nao khac.

- Thiét ké san pham: sir dung it chi tiét hon va la nhiing chi tiét c6 thé
thay thé dé dang, hodc nguoc lai thém thit vao san phim nhitng phu tung dat
gia, nhirng dac diém phu trdi, tao thanh mot giad tri hitu hinh cao hon trong
con mit ciia khach hang.

- San xuat/nghiép vu: Nho ¢6 loi thé phi nguyén liéu, chi phi phan phoi
giam, 11 thé chi phi nhan cong, trg cép cua chinh phu, loi thé vé vi tri.

*Uu diém:

- Tang stc canh tranh cta doanh nghi€p: khi doanh nghié€p thuc hién
chién luoc nay co thé thu duoc lgi nhuén trén muc trung binh dé c6 thé ding
vitng va mo rong qui mo (tai dau tu).

- Néu xay ra chién tranh gia c4, doanh nghiép véi chi phi thap s& chiu dung tét hon.

- D& dang chiu dugc khi ¢ stic ép ting gia tir phia nha cung cAp va phan phdi.

- Tao ra rao can gia nhap dbi v4i cac doanh nghiép méi.

*Rui ro:

- Rui ro 16n nhét khi ap dung chién luoc nay 1a khéng phai chi ¢ cong ty
tiép can duoc cac ngudn luc gia ré. Vi thé, cac d6i thi khac hoan toan c6 thé
sao chép chién luge, diéu quan trong liéu doanh nghiép c6 kha ning duy tri
chi phi thap hon cac dbi tha canh tranh trong cudc dua dudng truong hay
khong, bai vi nén tang chi phi thap 1a tiép can nguyén liéu gia ré, nhan cong,

thiét bi.
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- Lam phat vé gia ca lam han ché kha ning cta cong ty trong viéc duy tri
su khac biét vé gia ca.

- Khong c6 kha ning thidy dugc nhitng thay doi vé san phdm hoic
Marketing can c6 vi qua tap trung cha ¥ dén phi ton. Vi vy cong ty co6 thé bo
qua, khong dap tng duoc su thay dbi thi hiéu cua khach hang.

- Thay d6i vé cong nghé lam cho nhirng gi doanh nghiép dau tu khong
con y nghia hay gia tri nita.
1.2.2.2. Chién luoc khac biét hoa

Muc tiéu cta chién luge khac biét hoa 1a dat duoc loi thé canh tranh bﬁng
viéc tao ra san phém, dich vu c6 thé thoa min cau cé tinh chit doc dao hoic
nhiéu loai cau cu thé cua cac nhém khach hang khac nhau.

Chién luogc nay co loi thé 1a lién tuc tao ra nhiéu mau ma, kiéu dang, dac
tinh san phdm nhim dap Gmg déng thoi hodc 1an luot cdu ctia nhiéu nhom
khach hang. Khi tao ra san pham khac biét thoa man nhu cau khach hang theo
cach ddi thu canh tranh khong thé c6, doanh nghiép s& c6 thé dit gia cao hon
murc trung binh nganh.

C6 nhiéu cach dé doanh nghiép khac biét hoa bang cach cong thém gia tri
vao bat ¢t mit nao do. Vi du: Thém gia tri vao khau thanh phﬁn nguyén liéu;
Thém gia tri vao san phélm; Phéi hop san phém; Dich vu cOng thém; Pa dang
san phém; Dich vu b6 trg; Kénh phan phéi.

*Uu diém:

- C6 kha ning ap dung murc gia vuot troi so voi dbi thu canh tranh do tao
ra nhitng diém khac biét trong khi di thu khong thé.

- Tao ra su trung thanh cua khach hang nho thod man dugc y thich va doi
hoi cua ho.

- Tao ra rao can gia nhap doi véi cac doanh nghiép mai vi khéng dé bi bat chudc.
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- Doanh nghiép c6 thé tranh khoi doi hoi giam gia nhu cac san pham
thong thuong khac.

- Khong bi anh hudng nhiéu boi sy ddi dau canh tranh do c6 duoc long
trung thanh cua khach hang.

*Rui ro:

- C6 thé bi bat chudc sau mot thoi gian ra doi — dic biét 1a dich vu.

- Khi cong ty tao ra su khac bi€t qué 16n, xa rd1 khoi hinh anh quen thude
ciia nhan hiéu, khach hang c6 thé quay lung va mua mot san pham khac, c6
thé v&i chi phi ré hon.

- SO luong khach hang cta doanh nghiép gidm sau do ho khong c6 nhu
cau dung san pham khac biét hoa qua 16n do.
1.2.2.3. Chién lwoc tdp trung

Chién luoc tap trung (hay trong tim hod) khac véi cac chién lugc trén &
dinh hudéng phuc vu ciu ctia mot nhém nhé khach hang cu thé nhat dinh. Muc
tiéu ctia chién lugc 14 tip trung dap Gmg nhu ciu ctia mdt nhom khach hang
theo dia 1y, theo thu nhap, nghé nghiép... Chién luoc nay cé 2 dang: tap trung
vao chi phi hodc tap trung vao khac biét hoa.

Nhitng doanh nghiép thyc hién chién lugc trong tdm hoa thuong 1a doanh
nghiép san xuat chuyén mén hod, c6 quy md nho, ho cé thé khac biét hoa san
pham hodc din diu vé chi phi thdp trong mot phan doan thi trudng cu thé.
Trong mot sb truong hop khac, doanh nghiép lua chon chién lugc tap trung
khi mudn khai thac thé manh dic biét nao d6 ctiia minh ma ddi thu canh tranh
khong co. Khi Iya chon chién luoc nay, doanh nghiép chi nén tip trung vio
mot nhom khach hang ma ho da hiéu biét ky ludng, c6 kha nang canh tranh
thanh cong.

Céc giai phap chu yéu cua chién lugc trong tdm hoa:
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- Doanh nghiép phai tao ra sy khac biét hoa san phﬁm va ha thép chi phi
t61 murc ¢6 thé canh tranh thanh cong.

- Doanh nghiép can chon lya mot phan khuc phti hop nhit d&é phuc vu. Vi
du: V6 rudt xe Michellin, quﬁn 40 Calvin Klein nhim vao phan khuc cao cép,
vao nhimng khach hang muén c6 chat lugng cao nhat ma khong ban tim vé gia ca.

- Doanh nghiép can hudng to1 phat trién mot nang lyc dac biét nao do dé
tao ra loi thé canh tranh.

- Doanh nghiép tap trung vao chién lugc phan phdi manh.

Castrol Motor Oil 1a mot nhan hiéu rat thanh cong truéc nhimng d6i thi
nhu Quaker State, Penzoil, Mobil, Shell. Chién lugc cua Castrol c6 hai diéu
then chdt: Mot 13 ho tap trung dén nhitng 6ng chi xe mudn tu minh thay nhét.
Castrol khong phan phdi tai cac tram xang, nhung nhirng nd lyc truyén thong
ctia doanh nghiép nay lai rat khac biét. Hai 13, chinh sach dong géi va chinh
sach san phém cua ho lai rit nang dong, tao ra nhirng san phém dugc uva chuong.

Noi tom lai, tap trung, du la béng su khac biét hay béng chi phi ha, hodc
ca hai, nghia 1 chi cht trong dén mot phan cta thi trudng hay cua diy san
phém, va dbc luc phuc vu tdt nhat phan doan do.

*Uu diém:

- [t bi anh huong bdi nhitng san phém hodc dich vu thay thé, hodc nhirng
linh vyc ma cac dbi thii con yéu hodc khong dé v toi.

- C6 thé dat mot vi thé din dau vé chi phi hodc khac biét hoa, tham chi ca
hai do tao ra loi thé theo qui mo kinh nghiém, tao rao can gia nhap.

- Tao ra sy trung thanh ctia khach hang.

*Rui ro:

- Phu thudc vao chi mot phan doan thi trudng duy nhét.

- P61 mat voi sy canh tranh tr cac doanh nghié€p c6 chién lugc khac biét
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hoa hoic chi phi thap trén dién rong.

- Thay d6i vé thi hiéu cua khach hang.

- Néu ddi thii canh tranh tim dugc nhitng nhiing thi phan tham chi con
nhd hon trong thi phﬁn 12 muc tiéu chién lugc cla cong ty va tién hanh chién
lugce tap trung chuyén biét hon, cong ty ¢ thé bi danh bai.

Trong cac chién luoc trén, chién lugc chi phi tdi wu va khac biét hoa
thudng mau thudn nhau, vi khac biét hoa thuong phai tén chi phi dang ké.
Nguoc lai, chién luoc chi phi t6i wu thudng doi hoi doanh nghiép phai cit
giam nhitng khoan chi trong linh vuc khac biét hoa bang cach chuan hoa san
pham, giam thiéu chi phi Marketing va nhiing khoan tuong tu khéc.

Maic du vay, giam chi phi khong phai ludon luén kéo theo viéc tir bo khac
biét hoa. Nhiéu doanh nghiép da tim ra cach giam chi phi khong nhirng khong
anh huong xau t6i khac biét hoa ma con cung cb khia canh ndy, bang cach
thuc hi€n vira toan di¢n hon vira hiéu qua hon, hoac ing dung cong nghé mai.
Tuy thé, néu d6i dau voi cac ddi thu cling dang phan ddu dé c6 chi phi ti uu,
mot doanh nghiép cudi cung s& dat dén diém ma néu tiép tuc cat giam chi phi
thi ho budc phai tir bé khac biét hoa. Pay 1a diém ma céac chién lugc tong quat
tré nén mau thuin, khong thé ton tai song song va doanh nghiép budc phai
chon lva.

Néu doanh nghiép c6 thé cung luc dat dugc chi phi tdi vu va khac biét hoa
thi thuan 1gi cho ho 1a vo cung to 16m vi lgi nhuan gia tang — khac biét héa dua
dén gia ban cao trong khi chi phi t6i vu dong nghia voi chi phi thap. Tuy
nhién, kha nang tré thanh don vi vira c6 chi phi thép nhat vira ¢6 su khac biét
hoéa chi c6 & duy nhat mot loai doanh nghiép: doanh nghiép c6 su cai tién.

Co thé téng két mot s6 dic diém cua ba chién lugc vira phan tich & trén

nhu sau:
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Bang 1.2: Piac trung cua cac chién lwgc canh tranh

hién luoc Dan dau vé

Dic diém chi phi Khac biét hoa Trong tim hoa

Khac biét Thip (chi yéu | Cao (chii yéu bang | Théap hoic cao (gia
hoa sian pham bang gid) tinh doc dao) ca hoac tinh doc dao)

Phéan doan | Thép (Thitruong| Cao (nhiéu doan | Thap hodc cao (gia

thi trwomg dai trd) thi truong) ca hoac tinh doc dao)
uan tri san xuat | Nghién ctru va phat :
Nang lue Q o g. R o P Bat ky nang luc
R va quan tri trién, ban hang, DT
dac biét o en . dac biét nao
T nguyén liéu Marketing

1.3.CRM trong chién lwgc canh tranh ciia doanh nghiép

Tir dau toi gio, CRM va chién luoc canh tranh duoc nghién ctiu trong vai
trd hai van dé riéng biét, chua thé hién mébi quan hé giira hai khai niém. Tuy
nhién, phan ba cua chuong 1 s& tap trung 1am rd quan hé ndy, dbi chiéu véi
c4c chién lugc canh tranh co ban vira trinh bay & trén dé thay dugc vai tro, y
nghia cia CRM nhu 13 mét yéu té quan trong thuc day chién lugc canh tranh
cua doanh nghigp.

Michael Porter khéng dinh ré“mg: “Chién luogc canh tranh c6 nghia 1a lya
chon ¢6 can nhic mét tap hop hanh dong dé tao ra mot gia tri hai hoa duy
nhat”. Quan tri quan hé khach hang (CRM) 13 mét triét 1y kinh doanh xuyén
sudt chién lugc, van hod kinh doanh, thong tin khach hang va cong nghé dé
quan tri nhitng mdi tuong tac v4i khach hang, dap ung loi ich chung cho ca
khéch hang va doanh nghiép. Néu dugc phat huy t6i da, CRM tré thanh mot
chién luoc canh tranh. Loi thé canh tranh 1au dai duy nhat 13 kha ning ra
quyét dinh hudng téi khach hang tot hon va nhanh hon. Mot ngay nao do,
cling giébng nhu sy vuot troi trong hoat dong, san xuat, dic tinh san pham

phong phu, gia ré, chat luong san phim cao va thoi gian phin phdi ra thi
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truong ngin, CRM sé& trd thanh mot nhan t6 khong thé thiéu. Mbi cong ty
dang dtng trude co hoi gia ting kha ning canh tranh nhd sy hd trg cia CRM.
CRM la mot quy trinh nang cao dir liéu khach hang, cdc m6é hinh
Marketing va su kién hoat dong dé gia tang su thod man toan di¢n cua khach
hang va cho phép doanh nghiép tién hanh phan khuc khach hang va dbi xir
v6i modi khach hang mot cach riéng biét. CRM 1a sy doi pho lai thi truong da
bao hoa. CRM ciing 1a su thau hiéu rang, c6 dugc nhitng khach hang méi ton
kém hon rat nhiéu so véi gilt dugc nhitng khach hang hi¢n tai, va réng cac
khach hang méi dén tir chinh cac d6i tha canh tranh, ring moi céng ty déu 1a
mot doanh nghiép “ban 16” va moi thanh vién trong cong ty déu “ban hang”.
Céac cong ty mong mudn ton tai phai hiéu vé CRM. CRM tr¢ nén trong yéu
hon trong chién lugc canh tranh & mot sb linh vuc kinh doanh, cé y nghia

quan trong lam thay d6i nhan thirc vé doanh nghiép trén thuong truong.

1.3.1. CRM va chién lwoc din diu vé chi phi

Nhu d3 trinh bay & trén, muc tiéu cta chién luoc dan dau vé chi phi 1a san
XUat cac san pham hoic dich vu véi chi phi thip hon cac ddi tha canh tranh
trong nganh. Bang cach hop ly hod va lién két cac quy trinh tiép xlc voi
khach hang, bén canh viéc cung cap dir liéu khach hang doi dao hon cho céc
bo phan ban hang, Marketing va dich vy, CRM ¢ thé gilp giam dang ké chi
phi trong mot s6 linh vuc chi yéu: chi phi co6 duoc khach hang méi, chi phi
ban hang, chi phi gitr chan va phuc vu khach hang.

- Giam bot chi phi cé dwoc khach hang mai

Chién lugc CRM hiéu qua gilp cac doanh nghiép hiéu rd hon so thich cua
khéch hang, hanh vi mua sam, mac d6 mua sam thudng xuyén cua ho, doanh
thu va loi nhuan. Sy hiéu biét ndy c6 kha ning lam giam chi phi c¢6 duoc

khéch hang mai mot cach dang ké. Vi du, trong mot cong ty cong nghé cao,
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viéc trién khai hé thong CRM Siebel di giup doi ngii chao hang qua dién
thoai giam bét kha 16n sb lugng cudc goi can thuc hién téi khach hang tiém
ning. V4i nhitng hé théng thong tin ban hang trude ddy, cac nhin vién chao
hang thudng bi qua tai boi nhitng théng tin khéng lién quan, khéng cé cau
tric do cac dai ly ghi nhan tir nhitng cudc goi trudc. Thong tin theo kiéu ngau
nhién nay thuong lam giam hi€u qua goi dién cua ho. Vi hé théng CRM, trén
man hinh lam viéc ho chi thdy nhiing thdng tin can thiét dé noi chuyén véi
khach hang mot cach théng minh, trong tam hon. Két qua 13 doi ngii chao
hang c6 thé thuc hién duoc xap xi 80 cudc goi mdi ngay so véi 60 trude khi
trién khai CRM, dong thoi gia tri cia nhitng cudc goi ndy ciing ting 1én. Ti 16
dat két qua, tic ty trong cudc goi dugc chuyén hoé sang giao dich thuc ting tir
1:52 1én 1:33. Piéu 4n twong nhat 1a thanh cong cua viéc chao hang da ting
gan gap doi, trd thanh trung tam lgi nhuan, dong gbp quan trong vao hoan
thanh céc giao dich.

- Giam chi phi ban hang/cung cdp dich vu

CRM c6 thé lam giam chi phi ban hang, dich vu bang cach gia ting tinh
hiéu qua va niang suat cua lyc lugng ban hang, nang cao hiéu qua céc kénh dbi
tac, giam thoi gian thuc hién chao hang — bao gia, va cai thién tinh chinh xac
trong xur Iy don hang. Cong ty lién lac WilTel 12 mot vi du cu thé vé céach
cong nghé CRM c6 thé giam bét chi phi ban hang. Nang suit vuot trdi trong
nganh vién thong da day gia xudng trong vong vai nim gan day, khién céc
nha cung cap dich vy lién lac gap nhiéu kho khin dé duy tri loi nhuan, trong
d6 co WilTel. Cong ty di tim cach khac biét hoa thong qua nd luc giam bét
thoi gian gian doan dich vy hd trg, cao hon ca tiéu chuan caa nganh. Dé thuc
hién duge diéu nay, ho da phai giam b6t dang ké gian doan giira cac yéu cau
va tap trung dap ung doi hoi cia khach hang nhanh chéng. Tuy nhién, hé

thdng hién c6 cua ho bi gigi han vé kha ning md rong, tuong tac kém vdi cac
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hé thdng khéc va thiéu théng nhat vé dir liéu. Biéu d6 day chi phi kinh doanh
tang 1én do viéc don nhiéu cdng sic va nguon nhan luc dé thyuc hién dich vu
kip thoi nhu khach hang yéu cau. Nhung sau khi tng dung CRM, khéi luong
cong viéc danh cho cac nhan vién dugc phan bo khoa hoc hon, ting ning suét
lam viéc cua ho, dong nghia vai giam bét s6 lwong nhan lyc can thiét.

- Giam chi phi duy tri va phuc vu khach hang

CRM c6 thé lam giam chi phi giit chan va phuc vu khach hang bang céach
chuyén nhitng van dé vé dich vu khach hang don gian 1én Web va diéu tuyén
quy trinh phuc vu khach hang sang cac kénh khac. Thi dy, khi khach hang
truy cap vao trang web caia cong ty, vao phan hoi dap — duoc tong két nho hé
théng CRM — ho ¢6 thé ty tim thay giai phap cho nhiing van dé thuong gap.
Diéu nay gilp cbng ty giam bot dang ké thoi gian va chi phi lién lac, giai
quyét thac mac cua khach hang.

1.3.2. CRM va chién lwoc khdc bi¢t hod

Chién lugc khac biét hoa tap trung vao viéc tao ra san phém dich vu c6
thé thoda man cau cé tinh chit doc ddo hodc nhiéu loai ciu cu thé cua cac
nhom khach hang khac nhau, dé tir d6 dat duoc loi thé canh tranh. Su ung
dung CRM vao chién luoc ndy d3 ching t6 tic dung cta nd, thé hién ¢ nhing
khia canh dudi day.

- Phét trién san pham gdan lién véi nhu cau khéach hang

Bang cach xay dung tam nhin thau dao hon vé hanh vi mua hang cua
khéch hang, cong nghé CRM c6 thé gilp céc cong ty gin két nhitng nd luc
phét trién san pham chat ché hon véi nhu cau cua khach hang. Vi du, CRM
cho phép su trao ddi thong tin nhanh chdng giira té ban hang va doi ngii phat
trién san pham. Boi hé théng cung cdp mot truong danh cho Chi tiét San

pham trén man hinh Cac co hoi ban hang, doi ngii nhan vién phat trién san
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pham c6 dugc nhitng théng tin rat cu thé vé cac thuong vu tiém ning va
nhitng doi hoi cua khach hang.

Tir thong tin d6 ¢ thé dua ra cac quyét dinh hanh dong. Thi du, khi mot
co hoi quan trong xuat hién, hé thdng CRM c6 thé giri email téi nguoi quan Iy
san pham lién quan, va ngudi quan ly ndy cé thé hoi dai dién ban hang : “Nén
lam gi dé thuc day giao dich nay? C6 nhirng budc cai tién ndo can xem xét?
C6 nén phan cong mot nhan vién hd trg ky thuat lién lac trg giup thém?” Viéc
trao doi gitra hai bd phan chic ning nay 1a rat dang ké, va ciing khong qua
néu ndi rang hé thdng CRM ¢4 thé thuc s diéu khién hoat dong phét trién san pham.

- Cai thien viéc duy tri khach hang

Nhitng cai tién trong gitr chan khach hang dan téi su tang truong vé doanh
thu. Giir chan khach hang 1a mot nhan té chu chét quyét dinh két qua tai chinh
dai han cia mot doanh nghiép. Néu can nhic gia tri cua nhitng khach hang
hién c6 sé& thay: ho khong doi hoi thém hoat dong Marketing hay chi phi thiét
lap quan hé, thuong tao ra doanh thu cao hon trén mdi san pham/dich vu ho
mua, it nhay cam truéc gia ca va co thé mang lai thém khach hang mai. Néu
xem xét tat ca cac yéu té dong thoi co thé thay loi nhuan thu vao tir viéc duy
tri khach hang va kéo dai gié tri ctia “quing doi” khach hang 1a rat In.

CRM cho phép cong ty nang cao ty 1é duy tri khach hang theo nhiéu cach
khac nhau. Truéc hét, phan mém CRM cung cap cac phan tich hiéu qud cao
gitp doanh nghiép hiéu 6 cac dong luc chinh, tinh toan thoi gian va du doan
doanh thu. Thez hai, cac céng cu Marketing va chién dich caa CRM cho phép
cdng ty phat trién cac mé hinh nham muc tiéu téi cac khach hang I6n dang c6
nguy co roi bé cdng ty dé dén véi cong ty khac, nhu thu tir, cudc goi va hinh
thirc xGc tién khac. Minh hoa cho diéu nay 1a hiéu qua trong viéc theo di cac
hop ddng dich vu chuan bi hét hiéu lyc. Do hé théng CRM ty ddng canh bao

cac nha quan ly vé viéc sap dén ngay hét han, cong ty cd thé ngay lap tuc xdc
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tién lai nhitng hop déng nay. The ba, cong nghé CRM gilp doanh nghiép cai
thién kha nang duy tri khach hang bang cach gigi thiéu khach hang vé céc san
pham/djch vu thay thé khi chua thé dap ¢ng lra chon dau tién cua ho. Chang
han, CRM cho phép khach san Marriott duy tri kho théng tin khach hang hop
nhat xuyén sudt cac chi nhanh phong cho thué, bao gém Residence Inn by
Marriott, Courtyard by Marriott, va Ritz-Carlton. Néu mot khach hang muédn
dat phong hoic cudc hop & mot khach san da kin chd, hé thdng CRM c6 kha
ning dé dang gigi thiéu khach hang tgi chi nhanh khac caa Marriott trong khu
vuc. Nho giir khach hang trong danh muc ho so, cong ty khong chi ngin chan
duoc viéce trao khach hang cho ddi thii canh tranh trong ngan han, ma con tap
hop duoc thdng tin ngay cang doi dao vé thi hiéu khach hang. Théng tin nay
c6 thé duogc sir dung dé hd tro mot chu trinh tich cuc, & d6 khach hang trai
qua nhitng dich vu duoc cé nhan hoa cao bat ké 1a ho da sir dung dich vu tai
chi nhanh nao ctia Marriott chang nira.

- Tao lap tai san thuong hiéu lon hon

Viéc nang cao su thoa mén va gitt chan khach hang ré rang co loi ich gia
tang loi nhuan, nhung bén canh d6 con mang lai gia tri thwong hiéu cao hon
qua thoi gian — mét nhan té chu chét quyét dinh thanh céng trong canh tranh
& nhiéu linh vyc. CG thé giai thich méi quan hé giira dich vu khach hang va tai
san thuong hiéu nhu sau: Khach hang khong chi la khach hang, ho con la
ngudi hAm mo, wa thich cong ty. Pé tiép tuc tim kiém long trung thanh cua
ho, doanh nghiép phai cho ho thay rang minh c6 thé phan hdi lai nhiing yéu
cau cua ho mot cach nhanh chdng va hiéu qua. Hé théng CRM cho phép cong
ty cung cap nhiing dich vu lién mach, duoc ca nhan hod, tir ¢6 thoa man cac
doi hoi nay.

Tai san thuong hiéu manh mang lai lgi thé canh tranh ko chi nho 1am ting

long trung thanh khach hang ma con bang cach trao cho chu so hiru thuong
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hiéu tdim vé théng hanh quan trong dé gigi thiéu nhirng san pham va dich vu
méi. Khi khach hang tin tuéng mot thwong hiéu, ho sin long thir nghiém
nhitng san pham, dich vu méi xuat hién dudi tén thuong hiéu d6. Cac to chuc,
doanh nghiép voi thuong hiéu manh vi vay tan huong loi thé canh tranh 16n
khi m¢ rong sang cac thi truong mai.

- Nang cao vai tro cua khach hang

Trudc day, cac cong ty thuong hoat dong duéi gia dinh rang san pham tét
nhat 1a nhan t6 chinh dat dugc vi thé dan dau thi truong. Tuy nhién, vai san
pham ngay cang duogc tién nghi hoa va yéu cau ngay cang cao cia khach
hang, ho bat dau nhan ra viéc xuc tién, ban va cung cap dich vu tgi khach
hang cling quan trong nhu 1a thir ho ban. Khach hang doi hoi kha nang tham
gia vao giao dich kinh doanh véi nhirng diéu kién riéng cua ho, va ho khong
mudn Iang phi thi gio bai nhitng quy trinh thiéu hiéu qua caa mot doanh nghiép.

Dé dap tng nhu cau khéng ngimg ting 1én ctia khach hang, doanh nghiép
phai tién hanh mot sé budc quan trong hudng tdi thoa man khach hang. The
nhdt, ho phai cung cap cho khach hang nhitng lya chon tw phuc vu (self-
service). Khach hang phai cé kha nang truy cap trang Web cua cbéng ty vao
bat ky thoi diém nao dé kiém tra tinh trang dich vu yéu cau, tai dit hang mot
san pham, hoic giai quyét thic mac vé hoa don. Cung cap dang dich vy nay
vira 1am ting su hai 10ng cua khéch, vira ha thap chi phi hd trg khach hang
cua cong ty.

Thet hai, doanh nghiép can bao dam rang giao dich ciia khach hang dwgc
lien mach xuyén suét cac kénh khac nhau. Thi du, néu mot khach hang muén
dat hang truc tuyén va gap van dé, ho phai c6 kha ning goi dién dugc dén dai
dién dich vu va tim thay lai giao dich bi mat trén Web. Mot doanh nghiép dit
kh&ch hang vao trung tdm s€ c6 nang luc do, trong khi doanh nghiép khéng

huéng téi khach hang s& yéu cau ho thuc hién lai giao dich voi nhan vién dién
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thoai, 14ng phi ca thoi gian cua khéch hang va tién bac cua cong ty.

1.3.3. CRM va chién lwoc tip trung

Chién luoc tap trung duoc xay dung trén co s& chon lya pham vi hep
trong nganh. Doanh nghiép chon mot phan khtc thi truong hodc nhom cac
phan khuc va diéu chinh chién lugc ctia minh dé phuc vu cac phan khuc nay,
ma khong quan tdm dén nhitng muc tiéu khac. Noi cach khac, ho can phan
doan khach hang mdt cach hi€u qua.

Phén doan khéach hang 1a mét thanh phan chi chét cia mét chién liroc
CRM. B¢ 1a quy trinh phan chia thi truong vao nhitng nhom khach hang riéng
biét c6 dac diém giong nhau. Phan doan khach hang cho phép mét to chic
hiéu nhitng khach hang nao mang lai lgi nhuan nhiéu nhat va l1am thé nao dé
tiép can, ban hang va cung cap dich vu hiéu qua nhat. Véi hiéu biét nhu vay,
mot cong ty c6 thé quyét dinh su dau tu vao dau s& mang lai doanh thu cao
hon ca.

Phan doan bat dau voi viéc phat trién hd so khach hang, bao gdm mo ta ki
nhitng dic tinh quan trong ctia mot khach hang cu thé, gom ca dit liéu co ban
(nhan khau hoc, lich st qua trinh mua hang...) va thong tin rat ra sau khi
phan tich “quing do1” khach hang. Thi du, hd so khach hang luwu giir nhiing
quan sat nhu chao hang nao hip dan nhat déi voi khach hang, kénh nao ho wa
thich, thugc tinh san pham nao ho danh gia cao nhat, ho di chi tra bao nhiéu
trong quéa khir va c6 thé chi tra bao nhiéu trong twong lai, cling nhu nhitng van
dé lién quan t6i chién lugc khac.

Bang cach phan tich “quing doi” khach hang, cac td chic ¢6 thé xac dinh
chinh xac sy khac biét quan trong ciing nhu sy twong dong 16n giira cac khach
hang. Cong viéc phan doan 1a phan loai ra nhitng khac biét va tuong déng nao

la quan trong nhat giira toan bd khach hang, sau d6 chia co s& khach hang
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thanh cac nhém dua trén nhitng diu hiéu phan biét lién quan. CRM gilp hoat
dong phan doan khach hang hiéu qua va chinh xac, bai hé théng nay cho phép
doanh nghiép ndm bdt va phan tich khoi hwong I6n di liéu theo thoi gian,
dong thoi nhdn ra nhiing méi twong quan néi bdt gia cac thuge tinh khach
hang. Trong qué khu, do cac to chirc khong tim duoc cach thire nao dé dang
dé thu thap, hop nhat va phan tich di liéu khach hang, cac chién luoc phan
doan cua ho thudng bi gidi han va dua trén cac tiéu chi it ¢ gia tri chién lugc
(vi du nhu dia ly). Mat khac, véi CRM, doanh nghiép c6 thé phdn doan khach
hang theo nhing nhan té phiic tap va bét hién nhién hon nhiéu, nhu sé thich
vé kénh tiép can, tinh sinh loi, m6 hinh mua sam va céc thudc tinh khach hang
c6 y nghia khac.

Thong qua nhiing phan tich trén, c6 thé két luan ring CRM c0 vai tro, y
nghia rat thiét thuc ddi voi cac chién lugc canh tranh tong quat cua doanh
nghiép. DU doanh nghiép chon Iya va tién hanh cong cudc chinh phuc thi
truong bang chién luoc dan dau vé chi phi, khac biét hoa hay tap trung, viéc
tng dung CRM c¢6 thé dem lai nhitng hiéu qua cu thé. CRM thé hién duogc
kha nang toi thiéu hoa chi phi, tdi da hod lgi nhuan va su thoa man cua khach
hang. Van dé dit ra 1a liéu doanh nghiép c6 nhan thic duoc tron ven va trién

khai CRM mdt cach dang din, hop Iy hay khéng.
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CHUONG 2: THUC TRANG TRIEN KHAI CRM TRONG
CHIEN LUQC CANH TRANH VA BAI HOC DANH CHO
CAC DOANH NGHIEP VIET NAM

2.1. Ung dung CRM trong chién hroc canh tranh ciia doanh nghiép trén thé gioi
2.1.1. Khdi qudt vé sw phdt trién ciia CRM trén thé gidi

Mic du chi méi thye su ra doi1 va phat trién trong vong gﬁn 30 nam, CRM
da nhanh chong tré thanh mdt khai ni€ém quen thudc va dugc img dung trén
toan thé gidi. Khi m&i xuat hién, khoang 50% thi trudng phan mém CRM
(dudi day goi tat 1a thi truong CRM) 1a cudc canh tranh gilta nam nha cung
cép chinh: PeopleSoft, Oracle, SAP, Siebel, Telemation.

Trong khi M¥ - thi truong chu yéu cta cac san pham CRM - dan tién dén
diém bao hoa, cac nha cung cip phan mém va dich vu CRM bit dau tim kiém
nhirng co hoi méi. R4t nhiéu hiang dang khai thac cac khu vic nhu chau A,
chau Au, An Do va M7 Latinh. Nhiéu doanh nghiép, td chirc & nhirng khu vuc
nay da hoan toan dén nhan CRM, mot s6 khac méi chi bat dau nghién ctru
nhitng kha ning ciia CRM. Theo nghién ciru cuia IDC, mot nha cung cip dich
vu tu van, su kién céng nghé thong tin va vién thong (M¥), thi trudng giai
phap CRM ¢ Chau A — Thai Binh Duong duy tri téc do ting trudng trung
binh vao khoang 30% trong vong 5 niam tir 2000 — 2005. Thi phan tai cac
qudc gia va khu vyc thudc chiu A — Thai Binh Duong dugc thé hién trong
Biéu d6 2.1.

Trén toan thé giéi, CRM di phat trién tré thanh mot trong nhitng phan
doan phan mém quan trong nhat va tang truang nhanh nhat. Khéi luong dau
tu vaio CRM va cac phan mém, phan ciing, dich vu lién quan di vuot qua 8,1

ti dola trong nam 2007. Hang nghién ctru va tu van cong nghé théng tin AMR

36



(M¥) da chi ra rang, khéi luong dau tu ndy ting trung binh hon 30% hang
nam ké tir nim 1999 (Biéu d6 2.2).
Biéu d6 2.1: Thi truwong giai phap CRM chau A - Thai Binh Dwong
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Nguén: IDC

Biéu @6 2.2: Tiang truwdng caa thi trwong CRM thé gioi
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Nguon: AMR Research
Theo dy bao ctia Gartner, hing nghién ctru va tu van cong nghé thong tin
hang dau cua My (B&o c&o “Phdan mém CRM toan thé giéi 2006-2011"),
trong bdi canh trong tdm phat trién cac moi quan hé khach hang lién tuc duoc
nhdn manh, thi truong CRM duogc ki vong s€ gilt virng dugc tbc do tang
trudng téi nim 2012, voi ty 18 ting trudng hang nam 11,7%, dat t6i con sb
udc doan khoang 13,3 ti d6 la vao ndm 2012. Thi trudong lién tuc mo rdng, trai
nguoc han tinh hinh trong nira dau thap ki.
Mic du vé tong thé ting trudng sé& duge duy tri manh, nhing diéu kién thi
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truong hién nay s& gy ra su giam sit ngan han va tic dong nhe 1én buc tranh
dai han. Su bién dong kinh té trong nam 2008 - 2009 khién cho ti 1& tang
trudng kép hang nam 2007-2012 dugc du doan s& giam tir 11,9% xudng 11,1%.

Vé mit dja 1y, doanh sb6 16n nhét thudc khu vuc Bic MY, voi 4,3 ti do la
doanh thu trong nim 2007 so v&i 2,6 ti do la ¢ chau Au.

Céc thi truong mdi ndi s& trd nén hap din va quan trong hon trong nhiing
nam tdi. Khu vuc chau A-Thai Binh Duong sé c6 dudng ting trudng manh
nhét, voi du bao s& tang tir 410 tri¢u d6 la (2007) 1€n 840 tri¢u do la (2012).
M¥ Latinh s€ dat mtc do tang trudng 16,6% trong khoang thoi gian tuong tu,
tor 131 tri€u 1€n 282 tri€u do6 la, Trung Pong v 12,9% tang tir 95 tri¢u Ién
174 triéu.

Biéu d0 2.3: Doanh thu phin mém CRM thé giéi
nam 2007 va du bao 2012
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Nguon: Gartner

Mot cude nghién ciru cua to chic Tiép can thi truong Qudc té (AMI) chi

ra rang ting truong phan 16n s& dén tir thi truong doanh nghiép ¢& trung. Cac

doanh nghiép voi s6 lugng nhan vién 100-900 s& chi ra hon 1 ti do la cho céac

ung dung CRM trong nam nay. Hién chi c6 35% doanh nghi€p bac trung dang
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str dung céc giai phap CRM, va su dau tu s& ting truong voi ti 16 9% hang nam.

Xét vé cac nha cung cdp, SAP va Oracle van tiép tuc duy tri dugc vai tro

dan dau thi trudng ctia minh ké tir khi xuat hién. Hai hing nay chiém toi gan

mot nira doanh thu va thi phén CRM thé gioi.

Bang 2.1: Cac nha cung cAp CRM hang dau thé giéi 2006 - 2007

Nha Doanh thu Thi phin Doanh thu Thi phin Ta}’lg
oung ok 2007 2007 %) | 2°%  looos (op)| | UONS

S dricu dola) (tridu dola) '06-'07(%)
SAP 2050,8 25,3 1681,7 26,6 22,0
Oracle 1319,8 15,3 1016,8 15,5 29,8
Salesforce 676,5 8,3 451,7 6,9 49,8
Amdocs 421,0 5,2 365,9 5,6 15,1
Microsoft 332,1 4,1 176,1 2,7 88,6
Khéc 3289,1 40,6 2,881,6 43,7 14,1
Téng 8089,3 100 6573,8 100 23,1

2.1.2. Mikc dp, pham vi trién khai CRM

Nguén: Gartner

Mot dic diém dién hinh cho cudc cach mang CRM & mdi nudc 1a cac

cong ty da quoc gia luén nam bat va trién khai dau tién, ho da str dung cong

nghé nay tai cac thi truong chinh va dang tién hanh xdm nhap thi trudng moi.

Trong gﬁn nhu moi linh vuc kinh doanh va moi khu vuc trén toan cau, cac tb

chtic, doanh nghiép xuyén qudc gia dang dau tu vao cong nghé CRM dé hd

trg viéc thuc thi nhitng chién luoc hudng trong tdm hon vao khach hang tai

thi truong noi dia.

Khi nhitng chtc ning cia CRM da tré nén quen thudc voi cong dong

doanh nghiép, cac cong ty trong nudc cling bat dau hoc tap va xuc ti€n tri€n
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http://en.wikipedia.org/wiki/Salesforce.com
http://en.wikipedia.org/wiki/Amdocs
http://en.wikipedia.org/wiki/Microsoft

khai. Phan 16n hoat dong CRM dang dién ra ¢ cac hing 1on hon 14 hing vira

va nho. Pay dong thoi ciing thudng 13 nhitng doanh nghiép co tiém luc tai

chinh manh va doéi ngli nhan vién trinh d¢ cao. Méac du vay, theo nghién ctru

ctia AMR, trién khai CRM thuc chit thanh cong hon & céc t6 chirc c& trung,

tuy nhién ho lai than trong trong viéc ing dung CRM hon céc tap doan 16n.

Bang 2.2: Cac cdng ty da qudc gia dang dau tw vao cong nghé CRM
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Post Office)

Du lich va giao thong

Marriot

Nguon: Oracle CRM

CRM hoat dong (Operational CRM), vdi nhitng chic nang nhu ty dong

hod luc Iugng ban hang va trung tam thoai, da duwroc trién khai & hau hét cdc

cong ty. Mot trong tdm chii chét 13 hop nhat cac kénh khac nhau nhu Internet

va trung tim dam thoai. Vi du, Shell Oil Products tng dung hé théng CRM

ctia PeopleSoft cho nhitng khach hang chau Au dé cung cép cac diém lién lac

duy nhit va cho phép nhitng dai dién chdm soc khach hang ctia ho o ci nhin

téng quat vé mdi khach hang. TIM, tong dai lién lac di dong hang dau Italia,
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stt dung phan mém eCommunications ctia Siebel dé c¢6 duoc cai nhin tong
hop vé khach hang xuyén sudt cac kénh trung tdm thoai, Internet va cac cira
hang ban 1é.

CRM phén tich (Analytical CRM) - giup khdm pha mé hinh mua hang va
nhan di€n cac khach hang co gia tri, cung v&i CRM cong tac (Collaborative
CRM) - gitip nang cao hiéu qua tuong tac voi khach hang va trong ndi bo
doanh nghiép lai chuwa dwoc wng dung rong rai. Tuy nhién, nhitng dir liéu mo
rong duogc thu thap trong sudt cac hoat dong s€ co gia tri hon nhiéu néu dugc
chuyén d6i thanh nhiing tong két y nghia, hd tro qua trinh ra quyét dinh chién
luge. Pong thoi, cac kénh giao tiép s& trd nén hiéu qua hon khi c6 sy gin két
va phdi hop dong bd. Do d6, CRM phan tich va CRM cong tac c6 kha ning s&

dugc chu trong hon trong nhitng nam sap téi.
2.1.3. Két qua chung trong trién khai CRM

2.1.3.1. Cac doanh nghiép ngay cang nhdn thize duroc tam quan trong ciia CRM

Theo béo céo ctia PMP, mét to chitc nghién ctru va tu van cdng nghé tai
My, cac doanh nghiép duoc diéu tra déu nhan thie dugc mot chién luoc quan
hé khach hang hiéu qua ngay nay can thiét hon trudc rat nhiéu dé gia ting kha
ning canh tranh. Téi 44% cong ty coi CRM “quan trong hon rat nhiéu” va
39% cho rang CRM “quan trong hon mot chat”. Va khong c6 doanh nghiép
nao cho rang CRM khéng quan trong. Pay 1a nhitng con s théng ké kha quan
chirng té mirc d§ dugc thira nhan cia CRM trong kinh doanh.

Nhitng nguoi duoc diéu tra di cho biét 1y do ung dung cong nghé CRM
dua trén thang diém 1 (“khong quan trong”) téi 5 (“rat quan trong”). Két qua
tap hop dugc thé hién nhirng dong luc chung nhu sau:

« 4,4: mong mudn cung cp thong tin mang tinh chién lugc tot hon t6i

cac bd phan chuc nang ctia doanh nghi€p, vi dyu nhu Ban hang va Marketing.
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« 4,2: mong mudn nang cao sy thoa min ciia khach hang,

« 4,1: mong mudn kéo dai chu ky khach hang.

« 4,0: mong mudn giir chan khach hang hién cé.

C6 thé nhan thdy cac chi sb trén déu tuong ddi cao, ching t6 nhiéu doanh
nghiép di danh gia CRM c6 ¥ nghia quan trong d6i véi nhitng muc tiéu cua
minh. Tuy nhién, ciing can phai cha ¥ rang chi sé cao nhat 1a ¢ khia canh
cung cap thong tin chién lugc tt hon trong ndi bd doanh nghiép, cao hon
nhiing chi s6 lién quan t&i khach hang, ching to cic doanh nghiép mdi chi
cht yéu quan tim dén CRM hoat dong, chir chua tiép cin vdi CRM phan tich
va CRM cong tac.

Bén canh d6, viéc nhan ra gia tri va hiéu biét day da vé CRM lai 1a hai
van d& khac nhau.

Biéu d6 2.4: Pong lwc irng dung CRM

Giit chan khach hang
hién co
: 4
Kéo dai chu ky khach
hang
e | 4,1
Thoa minkhach hang
4,2
Cung cap théngtin
chien Iwoc toi cac bo
phantrong congty | | 4,4
I I
3,8 4 4,2 4,4 4,6

Mitc do quan trong
Nguon: PMP Research

2.1.3.2.Nhiéu doanh nghiép van con nham lan khai niém vé CRM
Do viéc tuyén truyén thai qua cua cac nha cung cap phan mém CRM,

nhiéu doanh nghiép khéng hiéu dung ¥ niém cét 16i cia CRM va ki vong qué
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nhiéu. Ho muén CRM giai quyét tit ca cac vin d& minh gap phai, nhung
khéng biét phai 4p dung hé théng phan mém nhu thé ndo trong to chuc.
Nhitng cdng ty nay khdng nghién ctru luc lwgng nhén vién va khéng phén tich
dic tinh nhitng hoat dong cua ho, vi vay khdng thé chon luya dugc phan mém
thich hop. Thuc té, CRM la mot su cai cach hé thdng quan ly. Cau tric to
chte, cac quy dinh quan ly va gia tri cua doanh nghiép phai duogc thay doi
cling véi sy trién khai CRM. Hau hét cac doanh nghiép mudn tim kiém nhiing
phan mém sin c6 phd hop ma khdng mudn cai thién hé théng quan 1y cil.
Nhung khong mot hé théng phan mém nao cé thé phu hop véi toan bo cac
cong ty.
2.1.3.3. Mot s6 doanh nghiép khéng ¢ muc dich ré rang khi trién khai CRM

CRM chi phat huy tbi da, giup doanh nghiép canh tranh hiéu qua khi c6
muc dich str dung ro rang, cu thé. Léy vi du, mot c4 nhan s& hiru mot chiéc
PDA tri gia 5008 nhung hau nhu khong sir dung dén. Thay vi nhitng chirc
nang hd trg tién ich cla chiéc PDA nhu luu tén, s6 dién thoai, 1én lich lam
viéc, ngudi nay van ludn phai mang theo nhiing cong cu truyén théng nhu sb
nhat ki, dong ho... dé 1én ké hoach hodc lich 1am viéc cho minh. Tém lai,
ngudi d6 mua PDA chi vi trao luu phd bién trong cong déng. Nhu vay, viée
chi ra 500$ 1a hoan toan ling phi, do muc dich str dung khong hop 1y, chiéc
PDA tir chd 1a mot cong cu hd trg da trod thanh mot vat trang tri khong dem lai
bat ¢ lgi ich nao. Piéu nay twong ty voi CRM, mdt cong ty co6 thé phai chi ra
500 nghin ddla dé s¢ hitu mot phan mém CRM. Viéc dau tu nay la ding din
hay 1ang phi hoan toan phu thudc vao doanh nghiép c6 biét cach sir dung hay
khong, muc dich st dung 13 gi. Trén thuc té, khong phai doanh nghiép nao
cling c6 giai phap sir dung CRM 10 rang va khoa hoc.

Nhiéu doanh nghiép, dic biét cic doanh nghiép vira va nhé khong xay
dung dugc mot chién lugc canh tranh cu thé, gém tam nhin, gia tri, muc tiéu,
cac nguodn lyc can thiét.... Chinh vi vay, viéc trién khai CRM giéng nhu xay
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nha ma chua dung mong. Trong vai trd mot giai phap phan mém, CRM phai
la mot phﬁn trong chudi hoat dong huéng t6i cadc muc dich duoc dinh 13, ¢6

mbi quan hé chat ch€ voi cac thanh td khéc trong chién luge canh tranh.

2.1.3.4.Chién lroc iing dung CRM ciia nhiéu doanh nghiép khéng hop Iy

Xét trén tdm vi mo, doanh nghiép mudn ap dung CRM hiéu qua can co
mét chién luoc hop ly. C6 mot thuc té chung, tur trudc dén nay, hang loat
nhiing dy an, khodn, muc li€n quan dén CRM va cac cong nghé¢ khac thuong
khong dé cap dén viéc xdy dung chién luge. Thuc trang nay la mdt trong
nhirng nguyén nhan khién 70% cac doanh nghiép thuc hién mé hinh CRM
that bai. Cac doanh nghiép cho rang d& CRM hiéu qua chi can tién hanh mua
dung loai phan mém ma doanh nghiép can. Thuc chat nhitng tng dung d6 chi
1a nhitng cong cu hd trg cho chién lugc CRM. Déng thoi, chién luge CRM 1a
nén tang giup cac doanh nghiép hinh thanh mot co cu hoat dong c6 to chirc
va mot giai phap trién khai cong nghé c6 hiéu qua. RS rang, “cong nghé” va
“chién lugc” c6 sy tac dong 1an nhau, chtr khong ngang bang nhau - diéu cac
doanh nghiép van lam tudng.

Pé xay dyng mot chién lugc CRM hoan toan khong phai diéu dé& dang,
doi hoi cac doanh nghiép phai c6 mot ngudn luc that manh. Dbi voi truong
hop cac qubc gia dang phat trién, diéu nay lai cang tr& nén khé khin. Cac
doanh nghiép voi qui mé san xuét vira va nho chwa du kha ning dé xay dung
cho minh mot chién lugc mang tam vi mo nhu vay, va ngay ca khi héi tu du
kha nang, ho cling chua du tu tin canh tranh trén thi truong. Tuy vay, mot lan
nita can phai khang dinh ring, xdy dung mot chién lugc hop 1y 1a chia khoa
dé vuon téi thanh cong v6i mé hinh CRM.

2.1.3.5. Tinh trang khong giam sét chet ché qué trinh trién khai CRM kha phé bién

Khi cac nha lanh dao doanh nghiép xac dinh chién lugc canh tranh, ho da

dua ra nhitng sang kién hudng téi khach hang nham dat dugc doanh sé I6n
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hon, nang cao dich vu va dot pha trong phat trién san pham. Tuy nhién, cac
nha quan 1y cling nhan ra rang thanh céng trong viéc theo dudi nhiing y tudng
nay doi hoi fai c6 théng tin tdt hon, chinh xac hon vé khach hang, san pham
va dich vu. Mac du vay, d6i voi nhiéu cdng ty, viéc trién khai CRM nhanh
chong di chéch hudng.

Thong thuong, mot doi ngli chuyén gia kinh doanh va CNTT duoc thanh
lap cho viéc trién khai hé théng CRM. Khi di cai dit xong, ddi ngil trén
thudng duoc giai tan, va hé thong dugc chuyén giao sang cho nhitng ngudi st
dung 1 nhém nhan vién ban hang va dich vu. Thyc té, nhitng nhan vién dé
kha hing tha véi viéc sir dung phan mém trong giai doan ban dau lam quen,
kéo dai khoang 6, 12 hoac 18 thang. Tuy nhién, sau qua trinh nay, mét tinh
trang xay ra la ho khéng con thu thap va duy tri thong tin nira, thay vi d6 trd
lai v&i nhirng bang cong viéc va van ban ca nhan cua minh.

Pong thoi, nhitng nha quan 1y chiu trach nhiém vé ban hang va dich vu
cho rang hé thdng CRM VAan dang van hanh tét, boi vi khéng c6 ai diéu hanh
viéc sir dung hé thdng va khong ngudi sir dung nao than phién.

Tuong tu nhu vy, CAC quan tri vién cap cao ciing cho rang hé théng van
lam viéc sudn sé, bai ho van nhan duoc bao cao thuong xuyén, xay dung dua
trén co sd dit liéu trong hé théng dé ra quyét dinh, khéng nhan thac duoc rang
cac thong tin d6 khéng con chinh xac va cé thé I18i thoi. Thi dy, mot doanh
nghiép may tinh xach tay tién hanh phan khic thi truong phuc vu viéc gigi
thiéu mot san phém ma1i trong nam 2008. Ho téng hop thong tin trong co s&
dir liéu cua minh vé thi hiéu cua nhém khach hang tré d6i véi mau sic, cau
hinh, tinh ning, khéi luong va kich thudc... Nhung ho khdng nhan ra rang cac
két qua d6 1a sd liéu cua nhiéu ndm trude, khi ma xu huéng sir dung cac san

pham phuc tap, da ning va gia thanh cao chiém uu thé, con nim 2008 thi
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truong ¢d chiéu hudng tré vé voi nhirng thiét ké gian don. Két qua 1a mot san
pham khdng thuc su dap tmg dugc thi hiéu cua nhitng nguoi tiéu dung tre.

Tém lai, viéc budng léng quan 1y qué trinh trién khai CRM da dan toi
nhitng sai lam trong viéc xac dinh chién Iuoc canh tranh cua doanh nghiép.
2.1.3.6.Thdt bai chiém da sé khi iing dung CRM vao chién lirgc canh tranh

Cac nha lanh dao doanh nghiép ki vong 16n ¢ hé théng quan tri quan hé
khach hang, tuy nhién, khoang céach giira nhitng hira hen va thuc tién con kha
xa. Trén ly thuyét, CRM phai mang lai cho doanh nghiép nhiing gia tri hitu
hinh, két qua 13 doanh thu cao hon, dich vu tét hon va chiém duoc nhiéu hon
long trung thanh caa khach hang. Tuy nhién, t/ 1 that bai trong trién khai
CRM chiém téi 70% (Gartner). Khi tap doan nghién ciru thi trudng IDC khao
sat cac nha quan ly kinh doanh Tay Au liéu rang viéc trién khai CRM di dem
lai nhitng loi ich nhu ho trong doi, chi 14% ddng y trong khi gan 60% tra 10i
cac giai phap CRM khong dap trng duoc ki vong hoac ho khdong ¢c6 y niém gi.

Ti 1¢ khdng hai 1ong cao dudng nhu ddi 1ap véi thuc té cac cong ty ngay
cang nhan thic duoc ¥ nghia cia CRM. Piéu nay dit ra sy hoai nghi vé tinh
hitu ich thue su cia CRM. Nhiéu doanh nghiép két luan riang viéc dau tu vao
cac hé théng CRM khéng mang lai gia tri kinh doanh, mac du su thuc 12 rat it
cong ty cd cac chi s6 dé do ludng mirc d6 thanh cong.

Mot yéu to bao mon ti 1¢ thanh cong tong thé cia CRM la su thiéu cam
két trong viéc do lwong két qua: Chi duéi 1/3 tong sb cong ty duoc Gartner
phong Van thuong xuyén do luong hé théng CRM theo cac tiéu chi da duoc
thdng nhat dé danh gia loi ich ky vong. 1/3 khéc ndi rang ho dang du kién sé&
tién hanh, trong khi 11% chi do luong ding mot 1an sau khi trién khai budc
dau. 13% nhitng ngudi sir dung CRM chua ting thir do hiéu qua cua hé thong
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nay. Diéu nay phan anh rang viéc danh gia mac d6 thanh céng cua hé théng
CRM thuong chi dua trén nhitng nén tang tdm Iy chu quan hon 1a thong tin c6
tinh lwong, bai cac cong ty khong biét phai do luong nhu thé ndo, mic do
thuong xuyén ra sao.

Dbi v4i nhitng cong ty thudng xuyén do ludng tinh hiéu qua cua trién
khai CRM, nhitng tiéu chi chinh chii yéu lai chi tdp trung vao khdch hang.
Mot s6 chi sé thuong duge sir dung 1a mitc do gia ting thoa min cia khach
hang (69% nhitng nguoi duoc phong van) va sb luong khach hang gitt duoc
(69%). Ngay sau d6 la lugng giao dich méi dugc thuc hién (63%) trong khi
tiét kiém chi phi duoc 50% coi 13 quan trong. Trong khi d6, dé danh gia CRM
hd tro duge nhu thé nao cho chién luge canh tranh cua doanh nghi¢p thi con
can t6i rat nhiéu tiéu chi khac, vi du nhu thi phan, gia tri thi truong, loi nhuan.
Tuy nhién, hién nay chua c6 mot cong cu chi s6 nao truc tiép danh gia tac
dung cua CRM ddi véi viee phat huy kha nang canh tranh. Vi vay, viéc danh
gia thuong thong qua cac tiéu chi gian tiép, kha phirc tap va khong 16 rang, 1y
giai mot phan tai sao nhiu cong ty khong theo dudi lau dai coéng tac do
luong.

Bat chip ti 1¢ that bai chiém s6 dong, cdc cong ty khong hé tir bé CRM.
Ciing theo két qua nghién cru cia PMP, hon % cho biét ho dang tién hanh
nhitng thay d6i va bo sung cho viéc trién khai dé khai thac nhiéu hon lgi ich
ho tim kiém ban dau, hodc khéng dinh ho sé nhanh chong lap ké hoach thuc
hién diéu d6. Chi 11% di hoan toan tir b nhitng budc cai tién tiép theo. Diéu
nay ching té trong nhitng nim sip t6i, CRM sé& van c6 sirc hiit manh mé dbi
v6i phan déng doanh nghiép, rat nhiéu trong s6 ho di duc rat dugc nhitng

kinh nghiém quy bau trudc khi trién khai, hodc tai trién khai.
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2.2. Mt s6 truomg hop thanh cong nho img dung CRM trong chién luge canh tranh

2.2.1. Ngdn hang Egnatia (Hy Lap)

Tap doan Egnatia dugc thanh 1ap thang 7 ndm 1991 véi tru sé tai
Thessaloniki, Hy Lap. Hién nay, Egnatia c6 mang lugi 77 chi nhanh va trung
tam kinh doanh. Tam nhin cta nhitng ngudi sang 1ap 1a xdy dung mot ngan
hang hién dai va linh hoat, lam hai long moi nhu cau cua khach hang va s¢€ dat
duoc thi phan 16n trén thi truong ngan hang Hy Lap. Loi thé canh tranh cua
ngan hang 1a doi ngii nhan vién duoc dao tao tot va ha ting cong nghé hién
dai, gitp ho cung cép nhiéu loai san phém va dich vy. Ngan hang tap trung
vao khach hang va bang cach img dung cac phuong phap quan 1y hién dai, ho
da nang cao dang ké két qua tai chinh, thiét lap su hién dién trong nhitng mbi
quan h¢ dai han véi khach hang. Doanh thu dat 192 tri¢u d6 la ndm 2003 va
lgi nhuan 29,6 triéu d6 la. Chién lugc cua ho tap trung vao nhiing diém sau:
thiét 1ap su cong tic v6i cic chi nhanh, ndng cao d6i ngii nhan vién, cung cap
dich vu tét hon t6i khach hang.

*Tinh hinh truéc khi trién khai CRM

Nam 2002, ngan hang c6 mdt Phong dich vu khach hang nho vai chi 15
nhan vién khong duoc dao tao tét. Thoi gian chd dé két ndi véi trung tim dam
thoai dai tgi 20 phut, va théng tin duy nhat ma khach hang cé thé nhan dugc
chi 1a bang can dbi tai khoan. Vi vay, ngan hang d6i mat véi van dé hang day
dai khach hang xép hang tai cac chi nhanh va khé chiu vi phai téi tan noi dé
thuc hién giao dich. Ti I¢ khéng hai long cua khach hang rat cao va nhiéu
nhan vién ¢ bo phan dich vu khach hang xin nghi viéc. Chi phi dich vu tang
Ién, thoi gian dao tao nhan vién dai hon 2 thang va ton kém. Thoi gian lam
viéc cua bo phan dich vu khéch hang kha it, tir 9g sang téi 5g chiéu thi 2 téi thi 6.

Vi vay, Egnatia da nhan ra yéu cau phai nang cao mirc do dich vu bang
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cach ng dung cdng nghé hién dai dé khac biét hoa va tro thanh mét ngan
hang dot pha. Ho ciing bi thiét hai do chi phi hoat dong, nén lgi nhuan giam.
Dé giai quyét van d&, ngan hang co6 thé thué thém nhan vién cho trung tam
dam thoai, nhung diéu d6 s& day chi phi hoat dong 1én cao hon nia.

Viéc trién khai trung tdm dam thoai hién dai va linh hoat, vai chi phi
tuong doi thdp va kha niang hop nhat nhitng ung dung méi s& nang cao va
cang ¢ méi quan hé véi khach hang bang céach tao cho ho mot cach thuc
khac dé dugc phuc vu ngoai cac chi nhanh, dong thoi 1am ting hiéu suat cua
ngan hang trong moi linh vuc.

Néu nhu trude d6 trung tim dam thoai chi cung cap duy nhat thong tin tai
khoan thi 1c nay ho c6 thé phuc vu khach hang véi thong tin da dang gom ca
dich vu giao dich chirng khoan ngan hang ciing nhu cac khoan vay.

Véi trung tim dam thoai moi, giai phap CRM cung cip mot “nén tang
duy nhat” c6 kha niang hop nhat toan bo cac tng dung va co sd dit liéu hién
c6. Cuoc thao luan gitra Egnatia, nha cung cip CRM va cong ty tu van c6
kinh nghiém trong trién khai CRM bat dau vao thang 5 nim 2004. Dy &n
CRM bit dau vao thang 1/2004 va thang 10 cing nim duoc trién khai hoan
toan.

*Nhzng loi ich cua CRM

Egnatia d3 nhan dugc rat nhiéu lgi ich tir viéc trién khai CRM: chi phi
giam (mot nha cung cap véi mot mdi quan hé 1au dai), tinh phuc tap ha xudng
(mdt nén tang chung cho toan bd ngan hang lam giam nhu cau hop nhat va hd
tro k¥ thuat) va tang hiéu qua hoat dong (tang kha nang cua nhan vién, giam
trir cAC VAn dé vé bao tri va hd trg).

Viéc hop nhat dich vu thoai voi CRM gidp Egnatia tién dén gan hon voi
khéch hang va cung cap nhitng dich vy dién thoai ngan hang (giao dich chang
khoan, khoan vay...). Bén canh do, ngan hang khong phai thué thém nhan sy
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cho trung tdm dam thoai mai dé dap ung sb luong cudc goi dén ngay cang
tang 1én. Nhiéu hoat dong dugc chuyén tir cac chi nhanh t6i trung tAm dam
thoai va chi phi hoat dong cia ngan hang giam xuéng (chi phi cia mét nhan
vién thudc trung tdm dam thoai chi bang mot ntra chi phi cho moét nhan vién ¢
chi nhanh), va it nhat 70 nhan vién dugc diéu tir cc hoat dong khac sang chu
trong vao ban hang dé lam ting doanh thu. Cac chi nhanh by gid c¢6 co hoi
giao dich végi cac san pham chuyén biét va cac mdi quan hé khach hang mot
cach sau hon. Két qua cua viéc tai to chic nay 1a ngan hang cé sb lugng tai
khoan ting 1én 5% va bao dam duoc gia tri dau tu.

Giai phap CRM da mang lai cho ngan hang muc d6 hoat dong va hiéu qua
cao hon, gia ting chdt herong cua dich vu va thoi gian héi ddp. Thoi gian cho
giam tir 20 phat xudng dudi 2 phit, mac di tin suat cudc goi ting 1én 40%.
Bat chap viéc cung cap dich vu tang (nghiép vu ngan hang, giao dich chung
khoan, cho vay), thoi gian dam thoai giam téi 50%.

Véi CRM, Egnatia cd thé cung cap dich vu 24/7 véi ti 1é thanh cong la
92%. Ngan hang bay gio c6 kha ning quan ly nhiing yéu cau khéng nging
ting 1én hiéu qua hon ma khong can phai thué thém nhan vién nhu véi hé
théng ci.

Bén canh d6, CRM nang cao gia tr; von cia ngan hang bang phuong thic
hop tac gitta cac phong ban Marketing va Diéu hanh, trién vong vé nhiing
kénh Marketing méi, kha ning phat trién trinh d6 dich vy nhu 1a mét nhan té
khac biét hoa so voi cac ddi thii va sy nhan manh vao khach hang thay vi ban hang.

Giam d6c Marketing cua Egnatia khang dinh: “Véi mang ludi da dang,
trong tim dugc dat vao khach hang, con trudc khi c6 CRM moi thu déu dua
trén Marketing hang loat cho mdi san pham” — Chién dich Marketing cua
Egnatia da thay d6i sau khi ing dung CRM, tép trung hon va ¢ stc manh hon.

Pau tu ban dau cua Egnatia vao CRM khoang 1,5 triéu do la, nhung ho da
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hoa von chi trong 9 thang, va 5 nam sau d6, ROI d ting 320% va IRR 14 89%.
Véi trudong hop Egnatia, viéc quan ly du &n hiéu qua, 1ap ké hoach thoi
gian thuc té, 1ap trinh hoan hao va khéng vuot qua ngan sach Ia nhitng nhan
t thanh cdng chua chdt khi trién khai CRM. M6t nhan t6 khac 1a su hop tac tét
gitta nhém du an va nhitng tu van vién bén ngoai. Ngin hang da thué mot
hang tu van c6 kinh nghiém vé trién khai CRM. Egnatia da hoan toan nhan
thire duoc gia tri cua hé thong CRM ddi véi su phat trién va thanh cong trén

thi trudng, sau d6 ho da thanh 1ap Phong Phan tich chién lugc va CRM.

Hinh 2.1: Cau trac CRM trién khai tai ngan hang Egnatia

By ly By ly By ly
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Khéich hing
*PSTN (Public Switched Telephone Network): mang dién thoai céng cong
toan cau dua trén ki thuat chuyén mach
*PBX ( private branch exchange): hé théng tong dai ca nhan

*IVR (Interactive VVoice Response): dich vu théng tin ty dong

Nguon: Blery, Michalakopoulos (2006)
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http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=PBX&action=edit&redlink=1

2.2.2. Nha cung cd'p dich vu da phwong tién dién thoai Héng Kong CSL

CSL la nha tién phong trong thi truong lién lac di dong & Hongkong.
Cong ty nay di trién khai dich vu di dong vao nim 1983, va hién nay van
hanh mang ludi GSM/Dual Band chuan thé giéi thong qua cac chi nhanh:
1010 va One2Free. CSL 14 cong ty dau tién trén thé gidi gisi thiéu Dt liéu
chuyén mach téc d6 cao (HSCSD), Dich vu GPRS, Toc d6 nang cép dir liéu
cho cudc cach mang GSM (EDGE) va Dich vu tin nhin da phuong ti€n
(MMS).

Thang 10 nam 2001, CSL da duogc trao Giéy chimg nhan Dich vu Di dong
3G ¢ Hongkong. Cong ty tiép tuc phat trién nhitng dich vu dit liéu dot pha va
phtic tap va cam két xay dung co so ha ting 3G tot nhat thé gidi cho ca nhiing
ngudi su dung cudi va cac nha phat trién ung dung, tir d6 dua linh vuc lién lac
di dong khu vuc budc vao mdt ky nguyén maoi.

*Tinh hinh truéc khi trién khai CRM
- Méi truong canh tranh ctia CSL:

Trong thé gi6i vién théng ngay nay, thanh céng hay that bai phu thudc 16n
vao vi¢c phat trién nhiing mbi quan hé khach hang va lgi nhuan hién co, giam
bot chi phi hoat ddng va quan 1y rai ro — trong khi duy tri hodc gia tang gia tri
cho ¢c6 dong. Hongkong 1a mot trung tAm vién thong hang dau tai khu vuc
chau A-Thai Binh Duong, voi sdu nha diéu hanh chinh canh tranh khéc liét
trong khi strc tdng truong cua thi trudong cé han, dac biét 1a thi truong di dong.

CSL, mot nha cung cap dich vu da phuong tién hang dau & Hongkong c6
nhitng thuong hiéu manh va su wa chudng cua thi truong — nhirng diém chu
chét gilp ho vuot 18n cac d6i thu canh tranh. B vuon 1én trong dam dong va
bao vé vi tri ctia minh trén thi truong, cong ty da cam két vai chién lugc quan
tri quan hé khach hang tir nim 2000 va huéng muc tiéu téi cung ¢b 1ong trung
thanh cta ho ciling nhu gia tang gia tri khach hang.
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- Théch thtre d6i véi CSL: Trong mot thi trudng di bao hoa, thach
thirc ctia CSL 13 lam sao gia ting dugc lgi nhuan khi ma thi trudng gan nhu
khdng con ké ho.

* Giai phap cua cong ty

CSL d Iya chon giai phap CRM tén 1a SAS Customer Intelligence dé duy
bao hanh vi khach hang va phan doan khach hang phuc vu hoat dong
Marketing c6 muc tiéu.

CSL cho rang tinh canh tranh cta ho 1 tao cho khach hang nhiing trai
nghiém hap din — phan tng nhanh chong va hop 1y, bén canh khac biét hoa vé
san phém va dich vu (nhu 1a dich vu dir li€u va mang ludi). CRM duogc xem la
mdt trong nhitng nhan té khac biét hoa chii yéu, 1am giau thém von hiéu biét
cia CSL vé khach hang va hd trg chién luge canh tranh khong ngimg nghi.
Cong ty ung dung CRM ¢ ba linh vyc chinh: CRM phan tich, CRM hoat dong
va CRM tri thirc.

Theo Giam d6c Ké hoach va Chién lugc Canh tranh cia CSL, CRM phan
tich gidng nhu mong ctia mot toa nha, 1a diéu kién tién quyét. CSL cho ring
phan tich s€ chi huy hanh dong. La mét cong ty hang dau, ho thuc su vuot troi
trong viéc tng dung nhitng két qua phan tich khach hang va kién thirc kinh
doanh vao cac hoat dong Marketing va ban hang hang ngay. Khi xtr 1y co s¢
khach hang 16n, ho can mot giai phap kinh doanh hiéu qua cao dé hd tro nhan
dién céc rui ro va co hoi trong sd khach hang, ciing nhu rat ra duoc nhiing
phan tich sau sic dé ra cic quyét dinh kinh doanh dung dan, thuc thi cac chién
dich Marketing hi¢u qua.

CSL da chon SAS lam dbi tic ctia minh. Cong nghé Business Intelligence
ctia SAS, bao gdm khai thac dir liéu, duoc sir dung dé giap CSL hiéu khach
hang ctia ho va c6 duogc cai nhin chinh thong vé cac mé hinh hanh vi. Cac két

qua phan tich dugc ng dung trong ba linh vuc chinh: kién thic vé khich
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hang cho doi ngii nhan vién tuyén dau (front-line), quan 1y chién dich hiéu
qua va quan 1y chu ky khach hang. Nhitng ngudi sir dung chinh bao gdm
nhom quan 1y thudc phong ké hoach chién lugc, phong Marketing d6i véi
trién khai chién dich va té nhan sy tuyén dau ddi v6i phuc vu khach hang.

Pé dat duoc nhirng 191 ich thuc sy tt CRM, CSL nhén ra réng CRM 1la
mdt “bai hoc” khong nging. Sau khi tién hanh nhiing phép phan tich khach
hang khac nhau, 1ap nhitng chién luoc Marketing ding dan va trién khai céc
chién dich Marketing, két qua va phan hoi dugc danh gia va tuan hoan trong
toan bo hé thong, hinh thanh mot chu trinh khép kin. Diéu d6 dugc thuc hién
khong chi dé hd trg qua trinh hoc hoi khong nglmg ma con dé cho phép cong
ty theo ddi nhitng thay doi cua thi truong mdt cach kip thoi, tir 6 hanh dong
nhay bén hon. Khi hiéu biét va trai nghiém vé khach hang duoc tich luy, cong
ty c6 thé phan Gmg mét cach chu dong trude nhitng bién dong cia thi trudng.

* Két qud trién khai

Véi su cam két manh mé cua doanh nghiép véi CRM va viéc st dung
cong nghé ciing nhu cac ¢ng dung hiéu qua, CSL dang day nhanh xay dung
lgi thé canh tranh bén viing hon trong dich vu, ngoai thuong hiéu néi tiéng.
CSL so6 hitu co sd khach hang I6n véi Iugng dir liéu khach hang va dir liéu
giao dich khong 16 tir nhiéu kénh khac nhau. D6 1a mot tai san ¢ gia lam don
bay cho sy phat trién chién lugc canh tranh.

Nhitng dir liéu ctia CSL an chaa rat nhiéu théng tin va mé hinh hanh vi
lubn ludn thay doi. Trong nhimng nidm tiép sau, CSL da hop nhat nhiéu hé
thdng khac nhau, t6i vu hoa cong nghé va gia ting pham vi, mac do sau cua
nhitng phan tich khach hang. Nhu vay, co s¢ dir ligu cua ho tré nén phong
pha hon va cho phép cong ty khdam pha nhiéu kiéu mau hanh vi khach hang,
tir d6 tao ra dich vy khach hang tot hon va nhan dién duoc nhiéu co hoi béan

hang hon.
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2.3. Kinh nghiém va bai hgc danh cho doanh nghi€p Viét Nam

Nhitng yéu té anh hudng tryuc tiép va quyét dinh sy thanh bai cua cac du
an CRM thuong bao gdm: Su hiéu biét vé CRM cua ban lanh dao céng ty;
Viéc xay dung cac ké hoach chién lugc; Tinh day du cua co so dir lidu;
Nhitng nd lec thiic ddy mbi quan hé véi khach hang; Chu trinh cdng nghé hop
ly; Céc yéu té vin hoa cua cong ty.
2.3.1. Khéng vji vang trong trién khai CRM

Su voi vang trong trién khai CRM rat dé din dén nhiing that bai cho ca
doanh nghiép ciing nhu su that vong cho khach hang. Vé phia doanh nghiép,
khi ap dung CRM can phai chu trong ddo tao nhan vién, boi chi khi nhan vién
c6 duoc hiéu biét tdt nhat vé khai niém, cong dung cling nhu cach thirc trién
khai CRM thi m&i ¢6 thé phuc vu khach hang dé& dang, dem lai thanh cong
cho doanh nghiép. Pbi véi khach hang, du doanh nghiép ¢ 4p dung mé hinh
nao, nhung quan trong nhat 1a ho khong phai gip nhiéu trd ngai trong viéc c6
duoc thong tin ctia doanh nghiép va dugc cung cip nhitng dich vu t6t nhat.
Ngoai ra, doanh nghiép ciing nén than trong trong khi trién khai CRM boi
cong nghé khong han da hoan hao, nhitng tryc tric trong khi Gmg dung cong
nghé co thé xay dén bat ct lac nao. Co thé n6i CRM 1a mét chién lugc dai
han va giup doanh nghi€p dat duoc nhitng muc ti€u dai han, do d6 ap dung
CRM ciing doi hoi sy kién nhan.
2.3.2. Thong nhdt néi b doanh nghiép vé chién liroc CRM

Toan bd cac ca nhan trong doanh nghiép déu can phai tham gia vao chién
lugc chung CRM. Khi doanh nghiép méi chi tién hanh nhitng budc dau tién
ap dung CRM, sy thiéu hut kinh nghiém doi hoi nha quan 1y va cac nhin vién
phai thiét 1ap duoc su théng nhat trong ndi bd xung quanh CRM, thong qua

cac budi hop ban, dao tao voi sy tham gia cua tat cd cac phong ban. C6 nhu
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vy, nha quan 1y moi c¢6 thé ling nghe dugc ¥ kién, yéu cau ciia moi bd phan
trong doanh nghiép, tir d6 s& biét dugc ho yéu cau nhitng gi tir CRM, ho can
nhitng gi dé trién khai thong sudét CRM trong bd phdn ciia ho. Do mdi phong,
ban c6 nhitng chirc ning khac nhau, ho ¢ thé d& xuét nhitng nhu cau khong
gidng nhau. Chinh & ddy, nha quan 1y phai thé hién duoc vai trd ciia minh
trong viéc dung hoa duogc nhirng khac biét, thim chi mau thuan do, dap ung
duogc nhirng diéu kién co ban cua cac bd phan, song quan trong hon hét 1a van

dam bao hé théng CRM thdng nhat trong toan doanh nghiép.

2.3.3. Quan tim sdu sdic tiv cdc nha quén ly cdp cao

Trong nhitng cong ty c6 quy md lén, cau trlc té chic phic tap, CRM sé&
khong thé thanh cong néu khdng c6 su quan tam sau sic tir phia cac nha quan
ly cap cao. Nhitng nhan vat ndy nén san long tham gia va 1anh dao hé théng
CRM véi mong muén dem lai nhitng két qua tét nhat. Cac cong ty s& tranh
khoi nhiéu kho khan, vudng mac trong qua trinh trién khai CRM néu cac nha
quan Iy cap cao khéng phé mic quyén quan 1y va diéu hanh cho mét bo phan
riéng biét. CRM can sy hd tro tir tt ca moi thanh vién trong cong ty, dic biét
13 ban lanh dao va bo phan CNTT, thay vi d& mot nhdm cac nhan vién tu
minh diéu hanh va xir 1y cic Van dé phat sinh. Truéc hét can phai xac dinh cac
quy trinh 1am viéc va tac dong cua CRM, sau d6 mdi nghi dén cac yéu té ky
thuat khi trién khai. Yéu té con nguoi khi 4p dung CRM [a mét trong nhitng
thach thic 16n nhat. Do vay, yéu cau dat ra la cac nha quan Iy cip cao trong
cong ty can tham gia tir dau qua trinh trién khai CRM va phai lam sao dé hé
thdng CRM dugc ang dung mot cach hiéu qua nhat.
2.3.4. Phdi thuc sw dat khdach hang ¢ vi tri trung tim

Vi d6i khi qué chu trong vao cong nghé va chién luoc, doanh nghiép da
quén di vi tri trung tAm ctia khach hang. Nén nhé rang khach hang chinh 1a
yéu t6 ma doanh nghiép can nghi t6i dau tién khi mudn trién khai CRM. Mot
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vi du don gian, néu doanh nghi¢p c6 mot trung tdim dam thoai hién dai, nhung
khach hang lai gap kho khan trong viéc tiép can véi dién thoai vién, hay da s6
khach hang cuia doanh nghiép lai khong c6 thoi quen st dung dién thoai dé
giao dich thi doanh nghiép da khong dap tmg dung nhu cau thuce sy cia khach
hang. Pé c6 duoc nhitng thanh céng nhat dinh khi trién khai CRM, doanh
nghiép ludn can chi trong dén viéc xdy dung mdi quan hé bén ving véi
khach hang bdi CRM chinh 1a cau néi giita doanh nghiép voi khach hang,
gitip doanh nghiép hiéu dugc nhu cau va nam bat thong tin cua khach hang
nhanh chong, chinh xac hon, va quan trong 1a moi sy thay doi, cai tién can bat

nguon tir nhu cau cua khach hang.

2.3.5. Xady dwng mot chu trinh qudn ly khdach hang

S¢ di ngan hang Egnatia trién khai thanh céng hé thong CRM la nho tir
trudc, ho da soan thao mot chu trinh quan ly khach hang hiéu qua. Chu trinh
nay dat viéc xac dinh, phan loai, lap muc tiéu va quan hé tuong tac vai khach
hang trong mot chudi cac co so thong tin lién tuc, nham tao ra nhitng moi
quan hé sau sac hon va tot hon véi khach hang. Chu trinh can phai théa man
cac yéu cau “dang”: ding khach hang, dung san pham, dung lac, dung gid,
dung kénh phan phdi, dung thong diép va dung chi phi.

Tat nhién, théa man cac yéu cau “dung” d6 khong phai la viéc dé& dang.
Tai rat nhiéu cong ty, dir liéu vé khach hang thuong bi chia nho va phan tan
trong cac hé théng luu trit khac nhau, vi thé ¢ rat it kha ning tao ra mot bic
tranh toan canh vé khach hang. Viéc nay khéng chi anh huong dén cong tac
tiép thi, 1am ting chi phi dich vy, ma con lam giam hiéu qua cta kénh quan hé
khéch hang. Giai phap cho van dé nay 1a dua tat ca dir liéu vé khach hang tap
trung vé mot noi theo mo hinh dit liéu thong nhat.

Bén canh d6, viéc phan loai khach hang thudng xuyén, hay viéc tim hiéu
khach hang nao mang lai lgi nhuan nhiéu nhat, loi nhuan trung binh va lgi
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nhuan it nhat ciing rat can thiét, boi dua vao do, cong ty co thé vach ra mot
chién luoc dé duy tri va phat trién cac khach hang, nhim tang thém lgi nhuan

cho cong ty, dong thoi loai bo cac khach hang khdng mang lai logi nhuan.

2.3.6. Thué cong ty tw vdn khi trién khai CRM

Céc cong ty phai danh ra nhiéu thoi gian dé danh gia va cAn nhac xem md
hinh CRM nao thich hop nhat v&i minh. Nhitng cong ty kinh doanh nhé c6
thé xem xét dén viéc thué nhitng cong ty chuyén nghiép tu van va thuc hién
giup minh cac giai phap CRM, bai vi cach thirc nay s€ it rai ro hon, chi phi
cling tiét kiém hon, trong khi van giai quyét on thoa cac van dé quan ly moi
quan hé vai khach hang. Nhiéu cong ty tap doan 16n ciing phai nho cay dén
nhitng cdng ty chuyén nghiép thuc hién gilp cac giai phap CRM. Gidng nhu
cac cong ty nho, nhitng tap doan 16n nay cling cam thay viéc di thué tu van
CRM rét c6 ¥ nghia va tién loi.

Hién nay c6 nhiéu dia chi cung cap moé hinh tw van va trién khai CRM
theo yéu cau (On — demand CRM) gilp cac cong ty nhé c6 kha ning trién
khai CRM nhanh chdong ma khéng can thiét lap riéng mot bo phan CRM
chuyén trach. Mot trong nhitng Iy do khién dich vu CRM theo yéu cau duoc
yéu thich 1a bai ngay cang cé nhiéu cong ty khdng mudn dau tu ngudn luc dé
nghién ctu nhirng giai phap quan tri khach hang trong noi bo cua minh. Ho
chi can thué nhiing cong ty CRM chuyén nghiép 1am cong viéc nay. UGc tinh
s& ¢ khoang tir 20 dén 25% cac cong ty str dung CRM chuyén sang mé hinh
dich vu thué CRM theo yéu cau trong vong ba dén nim nam téi, tuy nhién,
day khong phai sy lva chon duy nhat khi trién khai CRM.

2.3.7. Ap dung cong nghé phir hop véi phong cdch lam viéc ciia doanh nghiép
Cong nghé ludn dong vai trd quan trong, tuy nhién rat nhidu doanh nghiép

trién khai CRM d4 bj 1¢ thudc vao céng nghé, khong xem xét dén chuyén quy
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trinh va céach thirc hoat dong trong doanh nghiép c6 phu hgp vdi cong ngh¢ do
hay khong. Nhitng cong ty d6 da cho rang ho chi viéc mua mdt phan mém
CRM méi nhit, hién dai nhét giup ting cuong mdi quan hé giita doanh nghiép
v6i khach hang, kinh doanh hiéu qua hon va yéu cau nhan vién ban hang ciing
nhu nhan vién chim séc khach hang phai thay d6i cach 1am viéc cho phu hop
v6i cong nghé maoi.

Tuy nhién, c6 thé thdy day la cach lam khong khoa hoc, ton kém bai nhan
vién sé rat kho khin dé co nhiing thay d6i kip thoi ca vé tac phong, thoi quen
cling nhu van hoa 1am viéc. Thay vao do, cac doanh nghiép co thé dit ra quy
trinh 1am viéc cho cic nhan vién, gitp ho 1am quen véi quy trinh d6 rdi méi
mg dung mdt cong nghé CRM phu hop nhit c¢6 thé, boi nhan vién cang co
thé thich g cao thi kha ning thanh cong khi trién khai CRM cang 1on.

2.3.8. Xdy dwng gia tri riéng cua doanh nghiép

Xay dung va xac nhan gia tri riéng s€ tao nén diém khac biét va ndi bat
ctia doanh nghiép so vai cac ddi thu canh tranh va ciing khang dinh véi khach
hang rang ho d3 sang sudt khi trd thanh di tac cta cong ty.

Bén canh d6, doanh nghiép can dwa ra nhitng 1y do thuyét phuc khach
hang dé co thé thiét 1ap mbi quan hé 1au dai voi ho. Khong chi vay, doanh
nghiép con can xac dinh nhu cau cua khach hang, boi c6 nhitng khach hang
mong mudn c¢6 duoc mdi quan hé mat thiét voi cong ty nhung mot sd khéc lai
chi mubén xay dung mbi quan hé giao dich thong thuong. Chinh boi vay,
doanh nghi¢p phai thuc su linh hoat trong viéc dap trng nhu cu cla nhiéu
nhom khach hang khac nhau. Néu doanh nghiép ap dung céng nghé CRM
nham cung cdp nhitng dich vu dén nhiéu ddi tuong, bao gdm ca nhitng khach
hang khong c6 nhu cau thi chic chin sé gip phai nhitng tac dung khong

mong muon.
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2.3.9. Cdi thién cdc quy trinh va cdch thuc kinh doanh

Rat nhiéu truong hop, cac van dé duoc giai quyét on thoa bang viéc cai
thién cac quy trinh va cach thtrc kinh doanh, thay vi dau tu thém dé nang cap
phan mém va hé théng CRM. “Pung tu dong hoéa cac quy trinh va cach thic
kinh doanh yéu kém” (AMR Research).

Trong qua trinh cai thién cac quy trinh va cach thuc kinh doanh, céng ty
can biét tim ra mé hinh CRM phul hop véi cac dac thi kinh doanh cua cong ty
minh, cha khdng phai “got gitia” cac hoat dong d6 cho phu hop vai nhitng
phan mém CRM. Viéc trién khai CRM s& gap rat nhiéu khé khin, néu cong ty
bo qua khau to chac bién phap thuc hién sao cho hiéu qua nhat. Va cac nha
quan ly, mot phan Ién thoi gian nén danh cho viéc thu thap va sap xép di liéu,

dé bién dir lieu thanh mét loi thé, chia khdng phai mét chudng ngai vat.

2.4. Thue trang trang trién khai CRM tai Viét Nam
2.4.1. Théch thirc d6i véi doanh nghiép Viét Nam

Hién nay, khi Viét Nam da gia nhap WTO, stic ép vé su canh tranh rat 16n
doi hoi cac doanh nghiép phai tu cai td va ¢6 19 trinh hoat dong rd rang, viéc
tmg dyng CRM vio hoat dong tic nghiép ngay cang tré nén can thiét. Tuy
nhién, qua trinh nay con gip nhiéu kho khin, trong d6 c6 ca nhitng thach thic
mang tinh chat chii quan va khach quan.

N6i dén doanh nghiép thi c6 nhiéu loai doanh nghiép: doanh nghiép 16m,
doanh nghiép vira, doanh nghiép nhoé ...Thyc té qua khdo sat cho thay nhiéu
doanh nghiép 16n di budc dau chu trong dén vai tro cua cong nghé thong tin
no6i chung va CRM ndi riéng trong cong tac san xuat kinh doanh, quan 1y ciing
nhu ban hang. Con cac doanh nghiép nho va vira, do chua thuc sy thiy duoc
loi ich 16n cua CRM, chua lam quen dugc voi hinh thire kinh doanh méi,

chua c6 am hi€u v€ cong nghé thong tin véi mot tdm nhin chién lugc nén
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chua co sy quan tam can thiét. Cac van dé han ché khéc 1a ho thiéu kién thic
va thoi gian dé tiép thu kién thirc, thiéu k§ ning quan 1y, so ting trudng va ua
nhiing trién vong ngan han, kha ning tai chinh yéu nén dau tu thap...

Duéi ddy xin trinh bay nhimng théch thic chinh dbi véi cac doanh nghiép Viét Nam:;
2.4.1.1. Thiéu kién thizc vé CRM

Nhin chung, cac doanh nghiép Viét Nam van con tuong d6i xa la véi
nhitng kién thicc két hop gitra cong nghé théng tin va quan 1y. CRM ciing
khong phai 1a ngoai 18. Ban chat CRM khong chi 1a mot phan mém. P6 con 1a
mot triét ly kinh doanh - Ia chién lugc bao quét toan bo cac phong ban nhu
ban hang, Marketing, dich vu bang viéc ang dung mét giai phap phan mém. ..
Do d6, CRM 13 mét thuat ngir duoc sir dung dé chi sy két hop giita chién lugc
va CNTT. Nhung tai Viét Nam, CRM van chi thuong dugc xem 1a mot cong
cu phan mém don thuan. Vi vy, viéc ung dung thuong chi dién ra tai mét,
hodc vai phong ban nhat dinh, trong khi CRM doi héi su thay doi manh mé
trong co cau to chirc va tu duy. Tham chi ngay tai nhitng phong ban d6, do
thiéu trinh d6, ngudi st dung (nhan vién va quan ly) khdng hoan toan thau

hiéu tron ven nhiing lgi ich, vai tro, chirc ning cua CRM.

2.4.1.2. Nang Iirc canh tranh yéu kém

Ning luc canh tranh cta doanh nghiép 1a thé hién thuc luc va loi thé cua
doanh nghiép so véi d6i thu canh tranh trong viéc thoa man tot nhat cac doi
hoi ctia khach hang dé thu loi ngay cang cao hon. Canh tranh khdng phai la
mot Van dé, nang luc canh tranh yéu magi 1a mot van dé dang ban. Nang luc
canh tranh cua cac doanh nghiép Viét Nam hau hét con yéu kém.

- Chat lwong va khd nang canh tranh vé mdt qudn Iy con yéu kém: Doi
ngii chii doanh nghiép, gidm dbc va can bd quan 1y con nhiéu han ché vé kién

thirc va k¥ niang quan tri. S6 luong doanh nghiép c6 chii doanh nghiép, giam
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dde g161, trinh do chuyén moén cao va nang lyc quan tri tdt chua nhiéu. Mot bo
phan 16n cht doanh nghiép va giam déc doanh nghiép tu nhan chua duoc dao
tao bai ban. Tl d6, khuynh hudng phd bién 1a cic doanh nghiép hoat dong
quan 1y theo kinh nghiém, thiéu tam nhin chién lugc, thiéu kién thic trén cac
phuong dién: Quan ly td chire, chién lugc canh tranh, phat trién thuong hiéu,
str dung may tinh vda CNTT. Mot s6 chi doanh nghiép mo cong ty chi vi ¢o
san tién von va thich kinh doanh, trong khi d6 thiéu kién thirc va k¥ niang vé
kinh doanh, vi viy da dan dén rui ro va that bai.

- Su yéu kém vé thirong hiéu: Hau hét cac doanh nghiép ¢ Viét Nam chua
xay dung duogc cac thuong hi€u manh, chua khéng dinh dugc uy tin va kha
nang canh tranh. Trong khi d6, thuong hi¢u 1a vii khi canh tranh. Trén 80%
doanh nghiép dau tu chua dén 5% doanh sé cho thuong hiéu (theo Phong
Thuong mai va cong nghiép Viét Nam). Nguyén do mot phan vi doanh
nghiép thiéu nguodn tai chinh dé dau tu cho thuong hiéu, nhung phan 16n vi
doanh nghiép chua c6 quyét tim phat trién thuong hiéu.

CRM giup nang cao nang lyc canh tranh, nhung CRM ciling khong phai
mot phép than c6 kha ning lam thay ddi toan bd vi thé cta doanh nghiép, ma
phai dua trén nhitng nén tang san c6. Ning luc canh tranh yéu, chién luogc
canh tranh khong r6 rang la nhiing budc can tr¢ viéc ing dung CRM thanh
cong va phat huy hiéu qua cao nhét.
2.4.1.3. Chi phi trién khai CRM kha tén kém trong khi ning luc tai chinh ¢ han

Khong ¢6 gi dang ngac nhién khi viéc trién khai CRM thudng vuot quéa
chi phi va méc thoi gian du tri. Thong thuong doanh nghiép mua cac goi giai
phap CRM, tuc la sir dung théng qua gidy phép tir nha cung cap. Trong md
hinh duéi day, gidy phép thuong chiém 9-18% Tong chi phi s¢ hitu (Total
Cost of Ownership — TCO). Nhung TCO con bao gom ca chi phi phan cuang,
phan mém, k¥ thuat, van hanh...tac 1a phan chim Ién cua tang bang chi phi.
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Vi vay, véi nhitng doanh nghiép khong thuc sy cam két 1au dai va di t6i cing
vGi CRM, nhitng con sb dau tu c6 kha ning 1am ho chun budc.
Hinh 2.2: M hinh Téng chi phi sé hitu TCO phé bién ddi véi CRM

9%

Gidy phép phan mém A__

|

Ca biét hoa va
trien khai
Phan ctng
Doi ngd IT
Bao tri
Pao tao

Nguon: crmnext.com

Trong khi d6, quy mé von va ning luc tai chinh (ké ca vén ciia chi sé hitu
va tong ngudn vén) cta nhiéu doanh nghiép con rat nho bé, vira kém hiéu
qua, vira thiéu tinh bén viing.

Ban chi dao CNTT quéc gia da lam mdt cudc khao sat viéc ung dung
CNTT tai 217 doanh nghiép va nhirng con s c6 dugc thuc su gy bat ngo.
Hién cac doanh nghiép Viét Nam mdi chi du tu khoan chi phi rat nho bé 1a
0,05- 0,08% doanh thu cho CNTT, trong khi & M§ con s6 trung binh 14 1,5%.
Chinh sach du tu cho CNTT ctia doanh nghiép con nhiéu bat cap. Pa phan
doanh nghiép chi dau tu mot 1an cho hé thong thong tin va nang cap cac ung
dung, do d6 dau tu da thip va hiéu qua cua dau tu con thip hon.

Cudc khao sat con cho thdy dén thoi diém nay van cé nhitng doanh nghiép
chua c6 mot mg dung CNTT nao. Khéi doanh nghiép nha nudc con 10%,
trong khi cac thanh phan doanh nghiép khéc thi co6 dén 60% chua dua CNTT

vao cong vi¢c cua minh. 40% doanh nghi¢p chua ddm dau tu manh vao
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CNTT vi khong du nhan vién c6 trinh d6 dé quan Iy va khai thac.
Vi ngan sach chung cho CNTT it 6i nhu vdy, khong ¢ gi kho hiéu khi
CRM lai cang chiém mot ti 18 rit nho trong ngudn lyc tai chinh cta doanh nghiép

Viét Nam.

2.4.2. Két qud trién khai
2.4.2.1. CRM tai Viet Nam con moi mé song da dat mot s6 thanh cong nhat dinh

Khai niém CRM duoc dua vao Viét Nam gﬁn nhu cung lic voi thé gidi,
vao khoang nam 1995, 1996. Nhitng cong ty dau tién tiép can Gmg dung nay 1a
cac cong ty nudc ngoai va lién doanh. TRV (Technology Resources Vietnam)
- cong ty hoat dong trong linh vuc tu vn va ban giai phdp phan mém, 1a mot
trong nhitng céng ty dau tién tng dung CRM & Viét Nam tir nim 1996. Cong
ty ndy, nam trong s it cong ty & Viét Nam, dd st dung qua 3 phin mém
CRM va coi CRM 13 “mét phan khong thé thiéu”.

Nam 2006, két qua giai thudng cudc binh chon Gidi phap phdn mém hay
nhat (BITCup - The Best IT Solution Cup) di danh dau su ghi nhan cua cac
doanh nghiép Viét Nam danh cho CRM. Két qua BITCup 13 sy tong hop ¥
kién d4nh gia vé san phdm phin mém duya trén cac yéu t6: kha ning thich tng
v6i hoat dong kinh doanh, cach thirc trién khai, kha ning ning cép, tinh ning
str dung cling nhu chi phi dau tu, cach thirc hd tro sau ban hang... Trong s 4
giai phap doat BITCup, gidi phdp BSC Venus 1a mot guong mat mai, thudc
linh vuc CRM. Pay ciing 1a linh vuc 1an dau tién duoc binh chon trao
BITCup, thé hién xu hudng ting cuong quan hé voi khach hang cua doanh
nghiép.

Vi mét sd nganh kinh doanh dac thu ma hoat dong dich vu luén gén lién
v6i khach hang nhu dich vu vién thong, tin hoc, tai chinh, ngan hang, CRM

da va dang dan chung t6 duoc loi ich ctia minh. Thi du 1 trudng hop cta Tap
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doan buu chinh vién thong Viét Nam VNPT. Tai VNPT, hoat dong CRM van
dira vao nhan lyc 1a chinh, nén rat kho khin trong viéc phat trién CRM quy
mo 16n. Trong khi do, thi truong dich vu vién thong Viét Nam dang ngay
cang mo& rong voi sy gia nhip va canh tranh gay git cua cic doanh nghiép
méi. Hoat dong CRM & VNPT chu yéu 1a giao tiép truc tiép véi khach hang
tai quﬁy giao dich. Cac hinh thic giao dich khac nhu di¢n thoai, email va
Website van con rat han ché, giao dich con mang nang tinh giéy to, tha tuc,
chua thuc su tao thuan loi cho khach hang. Mot thuc té hién nay, mang ludi
vién thong cta VNPT dang duoc mo rong nhanh chong véi sd luong khach
hang ngay cang gia ting, thé nhung VNPT lai chua c6 mot co sé dir licu
khach hang tap trung va co ché quan 1y thong tin khach hang hiéu qua.

Tur nhitng han ché cia VNPT trong cong tac CRM, nhom nghién ctru ctia
doanh nghiép di dé xuat phuong an phét trién hé théng VNPT-CRM sir dung
mi ngudn mé véi muc dich hd tro cong tic quan tri quan hé khach hang tai
Buu dién tinh va cac buu cuc cdp 1. Véi hé thong ndy, cdc nhan vién giao
dich d& dang nhan ra cac d6i tugng khach hang, phdi hop voi cac bo phan ky
thuat thuc hién cac hoat dong Maketing, ban hang va cung cép dich vu phu
hop nham t6i vu hoa loi nhudn va mang lai sy thod man cao nhét cho khach
hang. VNPT-CRM con giap lanh dao Buu dién tinh xem xét, danh gia hiéu
qua cong viéc clia cac nhan vién dé co cac chinh sach khen thuong hodc ky
luat. Ngoai ra, hé théng ciing cip cho 1anh dao buu dién tinh cac béo cao hoat
dong quan tri quan hé khach hang tai dia ban tinh, hd trg lanh dao dua ra cac
chinh sach quan h¢ khach hang phu hgp hoan chinh.

Hé thong duoc thiét ké gdm nhiéu chirc ning thanh phin nhu: quan Iy
thong tin khach hang, quan ly tuong tac khach hang, quan 1y quy trinh ban
hang, quan 1y Maketing, quan 1y san pham dich vu, bao cdo thong ké... dap

ung hau hét nhitng nhu cau, nghiép vu thuc té tai Buu dién tinh, thanh. Cac
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quy trinh nghiép vu trong hé théng VNPT-CRM dugc xay dung trén co so
tham khao céc giai phap CRM cua cac hing ndi tiéng trén thé gioi.
2.4.2.2. Tam nhin vé CRM cia nhiéu doanh nghiép Viét Nam chwa toan dién
Qua khao sat hon 120 doanh nghiép Viét Nam da 4p dung giai phap CRM
trong ndm 2007 -2008 cta cong ty ¢6 phan phan mém BSC, ty 1 cac doanh
nghiép Viét Nam xdy dung dugc “tam nhin CRM” dung chi dat khoang 20%.
Con phan 16n chi dat CRM trong mdt vai phong ban quan trong lién quan dén
khach hang (nhu phong kinh doanh, phong dich vu khach hang). Nhu truong
hop mét doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc 6 t6, mac du muc tiéu kinh
doanh huéng khach hang cua doanh nghiép thé hién tim nhin CRM rat cao
ctia ban 1anh dao, nhung viéc 4p dung CRM van gip khé khin va khong hiéu
qua. Nguyén nhan do viéc c6 dong, truyén ba, giam sat thuc hién tdm nhin
CRM dén tung phong ban, nhan vién lam chua tdt, dan t6i nhan thic va su
cdng tac ctia tirng nhan vién, 1anh dao cp trung thap, anh hudng t6i viée trién

khai CRM.

2.4.2.3. Nguon nhan luc trién khai CRM con nhiéu bdt cdp

Nhan t6 quan trong nhat bao dam thanh cong khi trién khai CRM 14 su
nhan thic cua nhitng nha lanh dao doanh nghiép. Tuy nhién, mét bo phan
lanh dao doanh nghiép Viét Nam chua c6 trinh d6 cao, chua nim bit duoc
nghia ctia phuong phap quan ly hién dai va cong nghé théng tin. Vi vay, ho
khong di kha ning hd tro trién khai CRM trong toan bo to chic. Mot nhan t6
khéc can tro thuc thi giai phdap CRM chinh 1a nhan vién. Phan Ién doanh
nghiép Viét Nam chl y nhiéu hon t&i chi phi lao dong, nén ho khéng muén
phai tra lwong cao cho nhitng nhan vién tai ning. Khi nhan vién khong thé sir
dung may tinh thanh thao, viéc trién khai CRM thanh cdng tro thanh y tuéng
bét kha thi.
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Bén canh d6, cu trdc to chic cua nhiéu doanh nghiép khdng thich hop
véi CRM. Mot phan 16n doanh nghiép Viét Nam khong hé c6 phong ban quan
ly quan hé khach hang riéng biét. Ngay ca khi c6, phong ban quan ly quan hé
khach hang nay ciing khong thé nhan dugc sy hd tro tir cac phong ban khac
va hop tac trong giai quyét dich vu khach hang. Diéu duy nhat ho c6 thé lam

thuong chi 12 goi dién chic ming khach hang vao nhitng ngay 18, tét.

2.4.2.4. Hé thong dit liéu CRM ciia doanh nghiép Viét Nam con thiéu va yéu

Nhin chung, nhiéu doanh nghiép van chua c6 mot hé théng co so dur liéu
thong tin khach hang day du. Ludng thong tin khach hang trong doanh nghiép
lru chuyén kém 1am ting thoi gian chuyén giao thong tin khach hang gitra cac
b phén, giam hi¢u qua cong viéc. Ban than doanh nghiép chua cé mot co ché
danh gia thu thap thong tin phan hoi tir khach hang tiéu ding vé san pham va
dich vu ctia doanh nghiép, vi viy gip kho khin khi dua ra cic quyét dinh
chién lugc vé canh tranh cho san phém va dich vu cua minh.

Thi dy, mot doanh nghiép duoc phém 16n cta Viét Nam trién khai CRM
tir ndm 2007 dé quan 1y hé thong khach hang trén toan qubc. Tuy nhién ho
van gip nhiéu kho khin trong hoat dong Marketing, dic biét khi co thay doi
nhan sy kinh doanh, viéc giao dich vdi cac khach hang cii li€n quan té1 nhan
su d6 hau nhu phai thuc hién méi hoan toan, gdy tén thoi gian va cong stc.
Nguyén nhan duoc chi ra 1 do thong tin khach hang trong hé thong CRM chi
gdm nhiing thong tin co ban: tén, dia chi, doanh sb, ching lwong hang va s
lvong hang di mua. Cac thong tin ndy chu yéu duoc luu giit ¢ bo phan ké
todn va trén may tinh cia mot sb trinh dugc vién mdt cach roi rac.

Truong hop khac, mot doanh nghiép san xuit va phan phdi hang dién tir
tiéu dung ciing vap phai nhitng van dé trén. Do ludng thong tin khach hang bi
phan doan riéng r& theo tirng phong ban dan tdi cac hoat dong tiép thi, ban
hang, dich vu cua doanh nghiép gip nhiéu kho khin, khong hiéu qua. Cac
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cong viéc nhu: bao gia, hop ddng, kiém tra cong no hay viét gidy bao hanh,
ban giao thudng chiém nhiéu thdi gian ctia nhin vién kinh doanh va nhan vién
lap dit chuyén giao san pham, do thong tin phai cdp nhat nhiéu lan, lai riéng
& & mdi bd phan. Bén canh d6, hé théng CRM nay con thiéu churc nang ghi
nhan théng tin phan hdi cua khach hang khién doanh nghiép khong danh gia
duoc sy phan hoi cta thi trudng nguoi tiéu ding voi san pham va dich vu ctia minh.

Trén day chi 14 hai trong s6 nhiéu vi du cho thay tim anh hudng cia chat
luong thong tin d6i véi cac hé thong CRM. Néu doanh nghiép khong co
nhirng bién phép cai to thuc su cho ngudn thong tin khach hang thi viéc hé

théng CRM ngimg hoat dong do kém hiéu qua 1a chuyén c6 thé hinh dung.

2.4.2.5. Chura c6 chudn muc cu thé vé tham dinh chat lwong va dinh gia phcfn mém

Hién céc san pham CRM & Viét Nam kha phong phu, tir san pham CRM
chuyén nghiép ctia nudc ngoai cho t6i cc phan mém CRM thuan Viét do céac
cong ty trong nude tu thiét ké theo cac cap do khac nhau - Tl nhirng giai phap
don gian mang tinh co ban nhu quan 1y hd so khach hang, quan 1y cong viée
ctia bo phan kinh doanh, quan 1y cong doan ban hang, quan 1y roi rac chién
dich Marketing, t6i cac giai phap quan 1y tong thé quan hé khach hang. Trén
thi truong, c6 nhimg san pham CRM chi vai triéu dong, lai co6 nhiing san
pham hang trim triéu dong. Piéu nay khién doanh nghiép lung ting khi lya
chon nha cung cip ciing nhu giai phap CRM phu hop. Chi can gd cum tir
“phan mém quan tri quan hé khach hang” vao céc cong cu tim kiém, doanh
nghiép co thé bat gip hang chuc san pham CRM khéac nhau duoc quang cdo
trén moi hinh thtrc. Bat ky phdn mém ndo cling dugc hira hen mang lai nhirng
gid tri to 1on nhat cho doanh nghiép, tinh ning ndi trdi nhat trong khi cong ty
hau nhu khéng c6 bién phap kiém tra tinh xac thuec.

Mot phan nguyén nhan 13 vi khai niém CRM va phan mém CRM con
tuong d6i méi mé voi cac co quan chuyén mon ¢ Viét Nam dé co thé ra
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nhitng quyét dinh vé thim dinh san phdm. Chinh vi vay, hau nhu cac doanh
nghiép chi dua vao cac thong tin truyén miéng hodc mot sé dién dan kinh
doanh dé Iya chon giai phap CRM, mdc du do chinh xdc cta nhitng thong tin

nay cling khong dugc dam bao.

2.4.2.6.Nhin chung, t7 1¢ that bai khi trién khai CRM twong dsi lén

Nhirng truong hop da va dang kha thanh cong nhu tai Viét Nam nhu
VNPT khong c6 nhiéu. O nudc ta, ti 1¢ that bai trong ung dung CRM ciing
tuong tu trén thé gisi, khoang 70%. Nhin chung, Viét Nam bao gom phan 16n
cac doanh nghiép quy md vira va nho, 1a mot thi trudong kha tiém ning dé ung
dung giai phap CRM, nhung toc d6 phat trién van kha cham. Thi trudng CRM
tai Viét Nam thoi gian qua c6 diu hiéu dong bang, mot cau hoi dat ra 1a img

dung CRM véi cac doanh nghiép trong nudc c¢6 kha thi.

2.4.3. Nguyén nhdn cua thuc trang trén

Mot s6 it doanh nghi¢p Viét Nam thanh cong vdi CRM la nho su chuan bi
ki ludng trude khi trién khai, quan triét trong toan thé doanh nghiép va c6 su
dau tu hop 1y cho giai phap CRM. Ho da khéng voi vang va di tat trong qua
trinh ing dung CRM, thay vi ngay 1ap tirc mua phan mém, ho cha ¥ danh thoi
gian nghién ctru thuc trang va nhirng yéu kém trong kha ning canh tranh va
hoat dong quan 1y cic mdi quan hé voi ddi tac, khach hang ctia minh. Tt
nhitng phan tich rut ra dugc, cdc doanh nghiép ndy méi tién hanh lya chon
giai phap phi hop nhét. Bén canh d6, CRM da duoc coi 1a sy thay d6i phuong
thirc 1am vi¢c va van hod kinh doanh tai nhiing cong ty trén, nghia 1a moi cé
nhan thudc doanh nghiép déu hiéu duoc ¥ nghia cia CRM dbi véi chién lugc
canh tranh va viéc ning cao gia tri cac mbi quan hé khach hang. Cac nha quan
1y cling dong thdi danh mot khoan ngan sach thoa dang cho toan bd qua trinh

trién khai CRM, tlr cong tac nghién cru ban dau cho t6i thué chuyén gia tu

69


http://thuongmaivietmy.com/cong_ty/index.php

van, mua phﬁn mém, t6 chirc ddo tao nhan vién. Mt khéc, cling can phai thtra
nhan rang nhiing céng ty nay c¢6 duoc lgi thé nho tiém lyc tai chinh, doi ngi
nhan lyc trinh do cao va lanh dao ¢6 tAm nhin lén.

Trong khi d6, c6 t6i 70% doanh nghiép trong nuéc lai gip that bai khi &p
dung CRM dé canh tranh. Nguyén nhan 1y giai cho thuc trang ndy c6 nhiéu,
nhung chu yéu 1a boi:

Thir nhat, CRM gan véi van héa, mé hinh va trinh dg quan Iy kinh doanh.
Nhitng yéu t6 nay con rat yéu & VN. Khong nhu phan mém ké toan mang tinh
chat bat budc va 13 yéu cau téi thiéu ctia doanh nghiép, CRM khong bat budc
va phu thudc rat nhidu vao phong cach quan 1y cta nguoi st dung. Nhiéu
doanh nghiép hién dau tu CRM theo cach mua phan mém vé cap phat cho cac
phong ban, nhan vién st dung, ma khéng cé su giam sat, dong vién, khong
thay doi quy trinh, khién hiéu qua cia CRM giam rat nhiéu.

Tht hai, tng dung CNTT — nén ting co ban dé trién khai CRM tai cdc
doanh nghiép Viét Nam con yéu. Theo mot khao sat gan day cua Phong
thuong mai va cong nghiép Viét Nam VCCI, c6 khoang 23% doanh nghiép
thtra nhan chi ¢6 dudi 40% nhan vién c6 ky nang str dung nhitng chuwong trinh
trng dung co ban trong khi gan 63% sb doanh nghiép c6 dudi 20% sé nhan
vién c6 thé st dung cic chuong trinh ¢tng dung chuyén dung hd tro kinh
doanh. Bén canh d6, cac doanh nghiép chi danh 4,8% tong chi tiéu tng dung
CNTT cho viéc dao tao nhan vién. Ciing theo két qua cudc khao sat nay, 24%
s6 doanh nghiép khong str dung bat cr mét dich vu CNTT nao, 76% sb doanh
nghiép sir dung dich vu CNTT nhung cha yéu tap trung vao cac dich vu sta
chira, bao tri, ldp dat va dic biét co toi 96,4% tong sé doanh nghiép khéng s
dung dich vu tu van. Diéu nay phan anh mét phan thyc trang vé Gng dung
CNTT trong cac doanh nghiép Viét Nam. Trong khi do, CRM la mdt giai

phép kinh doanh gén lién véi cong nghé, thiéu di nén tang nay ca vé phuong
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dién co s vat chat va con nguoi khién viéc trién khai CRM d6i khi khong
dugc quan tAm ding mirc va gap rat nhiéu kho khan.

Thir ba, CRM thuong khién nhdn vién cam thdy go bé do yéu cau phdi
thwong xuyén cdp nhdt thong tin. Nén cho du linh dao rat mong mudn trién
khai nhung néu thiéu quyét tam thi rat kho quyét dinh do vap phai sy phan d6i
ctia nhan vién phia dudi. Trudc ddy cac nhan vién quen tu do lam viéc trén s6
sach va theo riéng tung c4 nhan nay ho phai lam viéc theo quy trinh nén cé
thé khong thyuc sy thoai mai. Co thé thdy khong riéng gi Viét Nam, khd nhiéu
qudc gia khac ciing vap phai tinh trang tuong ty. Tuy nhién, voi nhitng gi ma
CRM mang lai va cd nhitng thach thirc canh tranh cta thi trudong ma cac
doanh nghiép phai ddi dau thi CRM can dugc thi truong nhin nhan mot cach
nghiém tc. Thanh cong cia mot du 4n CRM duogce quyét dinh bai su quyét
tam cua lanh dao va nhan thirc ding din cua nhan vién. Néu khong, cho du
doanh nghiép da chon mua CRM, nhung nhan vién khong cép nhat thong tin
va can bo phu trach khong quan 1y thong qua CRM thi dy an CRM d6 van
that bai nhu thudng,

Tha te, CRM kh6 phat huy hiéu qua trong chién luoc canh tranh Kkhi
doanh nghiép Viét Nam hdu nhuw chira ¢é chién heoc canh tranh thyc sw. Giéo
su M.Porter trong chuyén thim va giang day tai Viét Nam thang 12/2008 di
nhan xét, sao chép chién lugc va hay thay d6i la diém yéu cta cac doanh
nghiép Viét Nam. Pa sé cac doanh nghiép ngai tu duy nén chi biét sao chép
chién lugc cta cac ddi tha canh tranh 1am giam hinh anh doc dao ctia minh.
Chién luoc phai duoc thuc hién lién tuc trong qua trinh 3 nim dé nhan biét
muc do thanh céng cua chién lugc. Phai tir bo théi quen co hdi chii nghia, “an
X6i & thi” dé dinh vi duoc minh, doanh nghiép Viét Nam phai dé ra va kién tri
thue hién duoc chién luoc phét trién dai han tir 3 nam trd 18n véi diac diém co

ban 14 tao ra sy doc ddo, lam khac di cach lam cua déi tha. Ma noi dén chién
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lugc chinh [ can phai tim hiéu dugc suy nghi cua khach hang, ho muén gi,
can gi... dé tir d6 dap ung nhu cau cia khach hang mot cach tét nhat. Vi vay,
chién lugc canh tranh can phai duoc nghién ciau mot cach thoa dang, co nhu
vay mai tao ra can cur tng dung CRM mét cach tuong thich va hai hoa.

Tém lai, mic du da dat dugc nhitng thanh tuyu nhit dinh song can phai
khang dinh rang, con dudong dé di tgi thanh cong khi trién khai CRM trén thyc
té van con kha dai so v&i dai bo phan doanh nghiép, ké ca trén thé gisi va
Viét Nam. V&i nhitng han ché dic thu nhu tiém luc tai chinh ¢ han, chat
lugng ngudn nhan lyc CNTT va quan tri doanh nghiép chua thuc sy cao,
chién lugc canh tranh khong rd rang, doanh nghiép Viét Nam con gap rat
nhiéu kho khan. Chinh vi vay, dé giam thiéu toi da rai ro khi tién hanh ang
dung CRM, c4c doanh nghiép nuéc ta can tham khao k§ cang nhitng mé hinh
thanh cong va that bai tir thuc trang trién khai CRM, ¢ng dung CRM dbi voi
chién lugc canh tranh cua cac cong ty trén thé giéi dé tu rdt ra cho minh
nhitng bai hoc kinh nghiém quy bau. Trong d6, bai hoc dang luu tAm nhat 14
phai @it khach hang & vi tri trung tdm va tién hanh cai té quy trinh, cach thic

kinh doanh ctua doanh nghiép.
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CHUONG 3: CAC GIAI PHAP PAY MANH
UNG DUNG CRM TRONG CHIEN LUQC CANH TRANH
POI VOI DOANH NGHIEP VIET NAM

3.1. Su cén thiét wng dung CRM trong chién lwgc canh tranh
3.1.1. Tam quan trong ciia viéc giir gin va phit trién cdc méi quan hé khdch hang

Nhiéu cudc nghién ctru cho thay:

- Pé ban duoc san pham /dich vu cho mot khach hang méi chi phi gap
hon 6 1an so vi mot khach hang cii.

- Mot khach hang khong thod man s€ chia sé sy kho chiu ctia ho cho tur
8-10 nguoi khac.

- 70% khach hang c6 khiéu nai s& van trung thanh v6i cong ty néu khiéu
nai cua ho duoc giai quyét thoa dang.

- Duy tri, giit chan khach hang tao ra loi thé canh tranh lau bén hon tim
kiém va dat duoc nhitng khach hang méi.

Nhu vay, khach hang 13 tai san v6 cling quan trong déi v6i mot cong ty.
Cac doanh nghiép can gitt duoc cang nhiéu khach hang cii cang tét va c6
thém nhiéu khach hang méi. Bé 1am duoc nhu viy cic cong ty phai ra stic
ctiing cb cac quan hé véi khach hang nhim tao dyng cac quan hé ca nhan véi
khach hang.

Muc tiéu chinh cia CRM la thu hit va duy tri dugc khach hang bang cach
tao ra nhitng gié trj t6i wu, dap ung cic nhu cdu va mong mudn cia ho. CRM
quan ly danh muc khach hang, cac thong tin co s¢ nhu dia chi, dién thoai,
email, nguoi lién hé cua khach hang, phan tich qua trinh giao dich voi khach
hang, tir nhirng cudc tiép xtc dau tién dén lan mua hang gin nhét, phan tich

nhu ciu ctia khach hang dé dé xuit chao hang tiép theo.
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Pic biét, trong nhirng giai doan kinh té khé khin, CRM co thé gilp céc
doanh nghiép duy tri va tap trung vao nhirng khach hang mang lai lgi ich
nhiéu nhat, tir 46 gia ting doanh s6. CRM con ting cudng do nhay cam cua
doanh nghiép truéc thi trudng, théng qua cac thdng tin vé khach hang va phan
hoi cua khach hang, kha ning danh gia lién tuc vé khach hang, cac nhu cau,
wéc mubn cua ho. P9 nhay cam cuaa doanh nghiép rat quan trong, dac biét khi
thi truong thay doi that thuong. Ngoai ra, CRM gilp sy nhan dién thuong
hiéu tét hon do hiéu qua truyén théng téi khach hang tét hon.

Cuoc khung hoang kinh té - tai chinh hién nay ciing gitp cic doanh
nghiép suy ngdm nhiéu hon vé chién luoc cua minh. Boi khung hoang chi 1a
ngan han, con chién lugc méi la dai han. Mét cudc khiing hoang thudng tao ra
cac co hoi nham cai thién nhanh hon va vuot qua sac y can tro doi méi.
Doanh nghiép can phai bién cuoc khang hoang toan cau nay thanh co hoi giai
quyét cac diém yéu trong canh tranh ctiia minh.

C6 thé khang dinh, CRM 1la mét giai phap toan dién nhim tao ra, duy tri

va mé rong quan hé khach hang — mau chét cua chién lugc canh tranh.

3.1.2. CRM - gidi phdp phit hop véi dic diém canh tranh ciia doanh nghiép Viét Nam

Déi voi khach hang, vii khi canh tranh cta céng ty chinh 13 phuong tién
gitip 1am thoa mén khach hang va thu hat ngdy cang nhiéu khach hang dén
mua san phém/dich vu cia minh.

C6 nhiéu loai vii khi canh tranh dang dugc cac cong ty trén thé giGi su
dung. D6 1a: Sy vuot trdi vé k¥ thuat/cong nghé; Danh tiéng vé chat luong; su
hd tro vé san phém va dich vu; Mang lu¢i cham séc khach hang; Kha nang
gilt nhan vién gioi; Chi phi thip; Danh tiéng va thuong hiéu; Kha ning tai
chinh; Sy dinh hudng khach hang va kha nang nghién ctru thi truong; Su da

dang cua san phém; Phan doan thi truong.
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MObi mot loai vii khi déu c6 nhitng dic diém riéng, c6 nhimg vuot troi
riéng, vi vy mdi loai vii khi mang dén cho céng ty nhiing loi thé riéng. Doi
v6i cac doanh nghi¢p Viét Nam, do ¢6 su han ché vé vén, cong nghé va quan
Iy nén cac doanh nghiép chi c6 thé chon ra nhiing vii khi c6 thé duy tri va phat
trién thanh lgi thé canh tranh nhu sau:

- Chi phi thdp: Doanh nghiép Viét Nam, véi loi thé c6 ngudn lao dong
ddi dao, gia ré, co thé san xuét ra cic san phém/dich vu dé tiéu thu vai gia ca
mang tinh canh tranh cao.

- Ho tro vé san phcfm: Thuc té chiing minh réng, cac san phém/dich vu
phu tro di kém d3 giup cac cong ty xdy dung duoc mot mdi quan hé tot véi
khach hang va tao cho khach hang mot niém tin tuyét ddi vao san pham/dich
vu cta ho. Pay 1a mot dich vu dé thuc hién nhung ton kém it. Tuy nhién, thoi
gian qua, cac Cong ty Viét Nam it chl ¥ dén hoat dong hd tro vé san pham va
dich vy, vi vay ho da mat mot ph?m 16n thi phﬁn vao tay cac doanh nghiép do
nudc ngoai dau tu.

- Binh huong khach hang: Dinh huéng khach hang 1a viéc doanh nghiép
hoat dong theo ton chi “san XUAt ra cac san phém/dich vu phai dua trén co sé
nhu ciu khach hang va chit lugng san phém/dich vu la mic d§ thoa man nhu
cau khach hang cta san pham/dich vu d6”. Vi vdy, Cong ty can phai nghién
ctru nhu ciu khach hang dé san xuét ra san pham/dich vu khong chi thoa min
khach hang ngay tir ddu ma con thod min nhu ciu ngay cang ting cua ho.

- Phan doan thi truong: Phan doan thi truong 1a mdt vii khi canh tranh
hiéu qua, dic biét 1a ddi véi cac doanh nghiép c6 ngudn luc han ché. Viée
phan chia thi truong ra thanh cac phan doan khac nhau va Iuya chon cho minh
mdt thi truong phu hop 13 mot con duong diing dan dé di dén thanh cong. Cac

doanh nghiép Viét Nam véi nhitng han ché cia minh vé vat luc va tai luc co
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thé chon ra cho minh mot thi truong riéng khong chi ¢ trén lanh thd Viét Nam
ma con ca § thi truong nude ngoai.

- Xdy dung cdc co so cham soc khach hang: Khach hang ngay cang quan
tam dén dich vy hau mai khi mua mét san pham/dich vu nao d6. Vi vay, bd tri
cac co s& cham séc khach hang ¢ nhitng noi thuan tién véi day du trang thiét
bi, do1 ngili nhan vién co tay nghé cao, tan tinh phuc vy 12 mot cong cu hd trg
dic luc cho viéc ban hang. Hi¢n tai, rat it cong ty Viét Nam quan tam dén viéc
thiét 1ap mang ludi chdm séc khach hang. Chinh vi vy ma kha ning canh
tranh cia cic cong ty trong nudc da yéu lai cang yéu di.

Déi chiéu nhirng loi ich cia CRM véi dic diém cua nhitng phuong thirc
trén, c6 thé nhan thiy CRM 1a mot giai phap dac biét thich hop, gia ting tinh
sdc bén cho nhirng vii khi canh tranh da va nén dugc doanh nghi€p Viét Nam
sit dung. Thi duy, CRM lam giam chi phi & nhiéu khau hoat dong, giup phan
doan thi truong mdt cach hi¢u qua dua trén co so¢ dir liéu da dang va co to
chtrc, gitp nang cao chat lugng dich vu khéch hang. ..

Tém lai, dé canh tranh va tdn tai trong thi truong hudng trong tdm vao
khach hang ciing nhu sin sang hoi nhap nén kinh té thé gidi, cac to chiic phai
kip thoi tiép can voi CRM va van dung c6 hiéu qua trong t6 chirc minh. Day

1a doi hoi thue té chir khong con don gidn chi 1a su lya chon.
3.2. Tiém ning phat trién CRM tai Viét Nam

3.2.1. 86 lwong doanh nghiép lon, chii yéu la doanh nghiép vira va nhé
CRM c6 thé duoc bt cir té chirc, doanh nghiép nao trién khai, mién 1a ho
6 su tuong tac voi khach hang. Tuy nhién, CRM dugc cho 1a 1y tuong va phu
hop nhat voi cac doanh nghiép vira va nho. Trén thuc té, cac doanh nghiép
I6n thuong gap thach thic khi xtr Iy nhimng thay doi (yéu té then chét cua

CRM), doanh nghiép cang I6n thi cang nhiéu khau can dugc chién luoc hoa
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va diéu chinh. Nguoc lai, cac cong ty nho lai linh hoat hon va c6 kha ning
sém thich nghi véi su thay d6i, do d6 thu duoc két qua nhanh hon. Chi can
quy trinh &p dung da duoc thyc hién ding va doanh nghiép thuc su sin sang
t diéu chinh lai theo hudng lay khéch hang lam trung tdm thi CRM c6 thé
chic chan trién khai thanh cong.

Tai Viét Nam, theo Bo Ké hoach va Pau tu, trong tong sé6 gan 350.000
doanh nghiép hién nay, khoang 95% la doanh nghiép nho va vira. Cac doanh
nghiép nay ludn gap nhiéu kho khin khi canh tranh véi cac doanh nghiép 16n
trong viéc thu huat ciing nhu gitr chan khach hang, diéu nay khién cho nhu cau

ap dung CRM ngay cang tré nén cap bach.

3.2.2. Sw tiép cén sdu hon ciia doanh nghiép véi cong nghé thong tin va cdc
gidi phap quan ly hién dai

Doanh nghiép Viét Nam ngay cang c6 nhiéu co hdi tiép can véi cac giai
phap mai trén thé giéi théng qua Internet va cac hoi nghi, toa dam... Nhan
thirc ctia cac doanh nghiép, it nhat 1a nhitng nguoi 1anh dao cac cong ty phan
nao d6 da dugc nang cao vé vai tro cua cac tng dung cong nghé vao chu trinh
quan ly doanh nghiép. CRM, cting nhu ERP va cac ing dung khac da va dang
tré thanh nhitng khai niém gan giii hon véi cac cong ty.

Cac doanh nghiép Viét Nam ciing d3 quan tdm nhiéu hon vé thuong mai
dién tir nhu viéc lap website dé gigi thiéu théng tin, hd trg Marketing, béan
hang qua mang... Pay 1a mot trong nhiing tién dé can thiét dé trién khai CRM
tryc tuyén, hd tro cdng tac dich vu khach hang.

3.2.3. Nguon nhén luc chuyén mén phit trién cd vé chiéu réng va chiéu siu

Nganh CNTT ndi chung caa nudc ta va cac linh vyc lién quan mat thiét
t6i CRM nhu Thuong mai dién tir bat dau hé mg nhitng tin hiéu dang mirng vi

doanh nghiép ngay cang danh gia cao tng dung CNTT trong viéc nadng cao
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ning suit lao dong va mé rong thi truong. S6 don vi kinh doanh ¢6 can bo
chuyén trach vé CNTT ting nhanh. Mot sd truong dai hoc kinh té - thuong
mai trong nude da tién hanh giang day vé Thuong mai dién tir nhu mot phan
chuong trinh ddo tao cac cir nhan kinh té.

Bén canh d6, c6 nhiéu sinh vién Viét Nam lua chon chuyén nganh
Marketing, Thuong mai dién t, Quan tri kKinh doanh, CNTT & cac truong dal
hoc nudc ngoai. Trong vai nim toi, day s& la luc lwong quan trong hd tro
doanh nghiép, tham chi gitr vai tro 1anh dao khi xay dung cac hoat dong lién

quan téi chién lugc canh tranh va trién khai CRM.

3.3. Cac giai phap ting cwong wng dung CRM trong chién lwgc canh

tranh ctia doanh nghi€p Viét Nam

3.3.1. Cac gidi phap vi mo

Chinh phu va céc co quan nha nudc can gop phan manh mé hon nita trong
viéc xay dung va hd trg dé cac doanh nghi¢p Viét Nam canh tranh mot cach
thuan loi, binh dang trén thuong trudng, ¢ cing cac co hodi nhu nhau vé tiép
can cong nghé... Cac cong cu chinh sach cua Nha nudc va su hd tro trén cac
mit khac nhau 13 rat can thiét. M6i truong kinh doanh, méi truong phap 1y va
cac nhan t6 x4 hdi co anh huong rat 16n ddi véi doanh nhan va thi trudng
trong nudc nodi chung. Do d6, thong qua chu truong chinh sach cu thé, Nha
nude can tao diéu kién thuan loi hon cho hoat dong canh tranh cua cac doanh
nghiép hiéu qua va phat trién bén virng.
3.3.1.1. Xay dung dong bé hé thong phdp 1y lién quan dén CRM

Tuy ha tang vién thong va Internet trong nudc di co nhitng budc tién

vuot bac, méi truong phap Iy duong nhu vin khong thay doi dang ké. Trong
khi khdi doanh nghiép ning dong vai thoi cudc va cdng nghé thi cac co quan

chuyén trach van té ra cham chap trong viéc tao lap moi trudng phap ly thuan
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loi dé thiic day hoat dong canh tranh. Bé CRM phét trién tai Viét Nam dung
v6i xu hudng va xang tim véi tiém nang ctia minh, thiét nghi can tap trung
X04y Sau vao cac yéu td nén tang tao nén va thuc day su phat trién cia CRM.

Mot trong s6 d6 1a nhitng yéu t phap 1y vé thuong mai dién ti - linh vuc
lién quan truc tiép téi CRM. Mic du hién nay dd c6 Luat Thuong mai dién tur
va 5 nghi dinh, nhung nhiing ban khoan cua doanh nghiép nhu: Hop dong
trén mang c6 duoc cdng nhan nhu hop déng vin ban gidy? Tién thanh toan
qua mang c6 dam bao an toan? Khi xay ra tranh chap thi xir Iy nhu thé nao? -
van chua dugc cac co quan giai thich mot cach can ké thau dao.

Do d6, Chinh pha va céc t6 chac CNTT can cu thé hoa hon nita cac noi
dung luat bao gém dinh nghia rd rang vé Thuong mai dién ta, hop dong, giay
phép kinh doanh, giam sat, xét xt, thi hanh... va xay dung chinh sach nham
bao vé loi ich nguoi tiéu dung khi tham gia giao dich dién tur.

Ngoai ra, dé hd trg doanh nghiép phuc vu tot hon, thuc hién nhanh chéng
hon quy trinh giao dich mua ban hang ho4, dich vu v&i khach hang, can phai
xay dung va phét trién hé thdng thanh toan truc tuyén, khac phuc cach lam
“ban dién tir, ban thu céng”, khach hang dit mua trén mang van phai dén xac
nhan chi tai ngan hang. Vi vay, cac ngan hang Viét Nam ma dung dau 1a
Ngan hang Nha nuéc can tich cuc hon nita trong xay dung coéng thanh toén,
dam bao tinh minh bach, nhanh chong, chinh xac va tuéan tha luat 1€ chung
cua thé gioi.
3.3.1.2. Tdp trung phét trién nguén nhan lxc chuy@n mén

Con ngudi la nhan té rat quan trong trong qué trinh trién khai CRM.
Chinh vi vay, dé d¢ay manh hiéu qua &ng dung giai phap nay, nguén nhan luc
chuyén mon trong linh vuc CNTT va kinh doanh phai duoc chd trong. Can

ma rong dio tao va nang cao chat luong nguon nhan luc nay tai cac co sé dao
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tao chuyén nganh vé thuong mai, kinh doanh va céng nghé. Hién nay, CRM
van chua duoc dua vao chuong trinh giang day ¢ hau hét cac truong dai hoc
vé kinh té, thuong mai va ki thuat, néu c6 thi & mic d6 kha khiém ton trong
bo mén Quan tri kinh doanh hoac Thuong mai dién tir. Chinh vi vay, trong
tuong lai, Quan tri quan hé khach hang nén dugc giang day mét cach cé trong
tam va chiéu sau hon. Céc trung tim dao tao va cac truong dai hoc ¢ thé mé
cac khoa hoc Ung dung CNTT trong quan tri doanh nghiép, cung cap cho
sinh vién nhitng kién thuc chuyén sau vé cac tng dung cong nghé théng tin
guan trong trong doanh nghiép nhu Quan tri quan hé khach hang va ca Quan
tri chudi cung &ng, Quan tri ngudn lyc doanh nghiép.

Bén canh d6, Nha nuéc can dau tu giup xay dung ngudn tai lieu day du
va chinh xac phuc vu cbng tac nghién ctu vé CRM. O Viét Nam hau nhu
khong cd nhiéu sach, cong trinh nghién ctu dé cap d¢én CRM bao gom ca tai
liu nudc ngoai, con tai liéu cua cac tac gia trong nudéc lai cang hiém. Do do,
thiét nghi Trung tdm tu van CNTT, Trung tdm hd tro doanh nghiép thudc
Phong thuong mai va cong nghiép Viét Nam, Thu vién qudc gia... nén bd
sung céac sach bao, két qua nghién ctiru ndy, tao diéu kién cho doanh nghiép

ciing nhu nhitng ai quan tam cé thé tiép can ngudn théng tin duoc dam bao vé CRM.

3.3.1.3. Tdp trung dau tu ha tang co sé cdng nghé

Pay mot nén tang khong thé thiéu cho CRM, can c6 sy dau tu bai ban,
trong tam va trong diém, dé ting budc theo kip véi sy phat trién CNTT va
vién thong trong khu vuc va thé gigi. Nha nudce phai hd tro tu van vé cong
nghé mai hién dai, thich hop va cung cap thong tin cong nghé, thi truong cho
cac doanh nghiép Viét Nam, tao 1ap va phat trién thi trudng cong nghé khong
chi c6 CRM ma con ca cac giai phap hd trg quan Iy doanh nghiép noi chung,
tao diéu kién dé cac doanh nghiép ndy ting cudng canh tranh trong san xuat

san pham, dich vu. Cac co quan chuyén mén nhu Bo Thong tin va truyén
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thong, Téng cuc tiéu chuan do luong chat lugng. .. can thanh 1ap mot sb to
chtrc hd tro tu van CRM (bing nhitng hinh thirc da dang) trong cac linh vuec,

nganh nghé khac nhau.

3.3.1.4. T6 chike dao tao, tdp huan cho cac doanh nghiép vé CRM va chién hroc
kinh doanh

Mic di ang dyng va trién khai CRM thuong duoc coi la van dé noi bo
ctia doanh nghiép, vai trd cua cac uy ban, té chire Nha nuéc trong viéc hd tro
boi dudng kién thuc, ki ning rat ¢6 y nghia. CRM van con la mot khai niem
kha mgi mé ¢ Viet Nam so véi thé gigi, kho tang kién thic vé CRM va canh
tranh 1a rat 16n, trong khi khéng phai giam déc doanh nghiép nao, chua ké toi
cac nhan vién, c6 du trinh d6 chon loc va tiép nhan mot cach dung din, day
du. Vi vay, nhiing cudc hdi thao, cac chuong trinh hd tro trién khai 12 tién dé
dé doanh nghiép tu minh @ng dung CRM hiéu qua.

Can phai nhin rong hon nita nhitng du 4n “phd cap” CRM tai Viét Nam
tuong tu Du an “Ung dung cong nghé théng tin vao hoat déng qudn 1y quan
hé khach hang (CRM) tai cac doanh nghiép vira va nho Viét Nam” do quy
Phéat Trién Quan Ly Chau A (FAMD) hd trg va Trung tim ning suit Viét
Nam — VPC (thudc tong cuc Tiéu Chuan Po Luong Chat Luong) truc tiép
trién khai. Muc tiéu cua du 4n nham gitp cac doanh nghiép Viét Nam nang
cao nang luc canh tranh. Du an duogc bat dau tr ndm 2007 véi ba giai doan:
Nang cao nhan thirc; Ap dung thi diém; Quang ba rong rii. Hién dy an dang &
cudi giai doan 2 véi viéc tng dung phan mém VIPAR (tén phan mém CRM
danh cho doanh nghiép vira va nho do cong ty cong nghé BSC phdi hop cing
cac chuyén gia trong du an phat trién) tai hai doanh nghiép 1a Vietbay va CT-
in. Puoc biét, viéc (mg dung tai hai cong ty nay déu c6 nhitng két qua rat kha
qguan. Vi du tai Vietbay, nhd ing dung CRM, hién nay cong ty da c6 mot co

so dir liéu tap trung, k¥ ning truyén dat cta nhan vién (tir viée chia sé thong
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tin trong ndi bd dén k¥ ning giao tiép voi khach hang) trong cong ty ciing
duogc cai thién dang Ké.

Song song véi do, can td chic cac cudc hoi thao, cac khoa dao tao dinh ky
Vvé quan 1y quan hé khach hang cho doanh nghiép Viét Nam. Trong nhiing su
kién nay, ban dau, chuyén gia nudc ngoai giup dao tao cho giang vién Viét
Nam, r6i cdc gidng vién nay tiép tuc dio tao cho cic doanh nghiép. Cac cudc
hoi thao, toa dam...nén dugc to chuc voi thanh phan tham gia dong dao, da
dang, bao gdm cac doanh nghiép hoat dong trong cac linh vuc tir san xuét cho
t&i dich vy, ké ca cac cong ty vé duoc, tai chinh, bao hiém va cong nghé vién

thong.

3.3.1.5. Tang cuong vai tro cia cac hiép héi, cdc cdu lac bé gidm doc va cdc
t6 chirc chuyén mén doi véi sw phat trién ciia CRM

So véi nhiéu nude c6 nén kinh té phat trién, vai tro cta cac hi€p hoi
chuyén nganh, cic cau lac bo vé Thuong mai dién tor, Marketing, thuong
hi€u... & nudc ta trong vi¢c giao luu, xtc tién thuong mai, trao doi thong tin
va ho trg phat trién chuyén mon con han ché, mo nhat ca vé sb luong, quy mod
va ndi dung hoat dong. Vi vay can cha trong hon nita vi¢c td chirc cac budi
trao d6i sinh hoat, gidi thiéu kinh nghiém trong nudc va quéc té, cap nhat
thong tin vé nganh, hoat dong kinh doanh, trong d6 c6 CRM. Nhitng hoat
dong d6 tuy don gian nhung rat b ich, tao diéu kién phat trién va hoan thién
nang luc cla cac giam dbc va can bd quan 1y kinh doanh. O day, vai tro cta
Trung tdm tu vin CNTT - mdt trong cac hoat dong hop tac chinh cia Bé an
qudc gia “HS trg doanh nghiép tng dung CNTT phuc vu hdi nhap va phéat
trién giai doanh 2005 — 2010” ma Chinh phu giao cho VCCI trién khai, Trung
tam tu van hd trg doanh nghiép, Hoi doanh nghiép tai cac tinh, thanh phé,
Cau lac bo giam dbc chuyén nghiép...phai tich cuc hon nita va dua Quan tri

quan hé khach hang vao cac chuong trinh trong hoat dong cua minh.
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3.3.2. Cac gidi phap vi mo
3.3.2.1. Tding cuong nang luc qudn tri chién lwoc canh tranh cia cdc gidm
déc va can bé quan 1y trong doanh nghiép

CRM Ia mdt ngh¢ thuét canh tranh, chinh vi vay tdng kha nang canh tranh
cia cac doanh nghiép bang cich nang cao ning luc lanh dao cta cac chu
doanh nghiép 14 yéu to thiét yéu. Hai nhan t6 hinh thanh ning luc tong hop
ctia mot doanh nhén 14 t6 chat va nang luc quan ly. Tuy nhién, & nudc ta trong
nhiéu trudng hop, mot doanh nhan cé dugc yéu to thir nhat lai thiéu yéu t6 thir
hai; hoic phat trién cac yéu té6 d6 khong dong déu, khong theo kip su phat
trién nhanh chong va su doi hoi khic nghiét ciia hoat dong kinh doanh véi
murc do canh tranh ngay cang cao.

bé phat trién cac nang luc nodi trén, can co su nd luc ctia ban than doanh
nghiép va sy hd trg clia cac co quan, t6 churc hitu quan; nhung su chu dong,
tich cuc phin ddu cua ban than mdi gidm dbc va nha kinh doanh phai 13 nhan
t6 quyét dinh. Doanh nhan can chd trong ning cao nhirng k¥ ning can thiét va
cap nhat nhirng kién thirc hién dai dé du stc budc vao nén kinh té tri thuc.
Mot s kién thirc va k¥ ning c6 thé di c6 nhung can duoc hé thong hod va
cap nhat, trong d6, can dic biét chu ¥ nhirng k¥ ning hiru ich nhu: K ning
quan tri hi€u qua trong moi truong canh tranh; k¥ nang 1anh dao ctia nghiép
chu va gidm ddc doanh nghiép; k¥ ning quan 1y sy thay d6i...Nhiing k¥ ning
nay két hop vai cac kién thie quan tri quan hé khach hang c6 hiéu qua s& co
tac dong quyét dinh d6i v&i cac doanh nhan va cac nha quan 1y doanh nghiép,

qua do lam tang kha nang canh tranh cua doanh nghiép.

3.3.2.2. Nang cao tw duy chién lwoc ciia can bg qudn Iy doanh nghiép
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Su yéu kém vé tim nhin chién lugc trong phét trién kinh doanh néi chung
va CRM noi riéng 12 mot trong nhitng nguyén nhan cua sy thit bai trong phat
trién dai han. C6 doanh nghiép hoat dong rat thanh cong ¢ quy md nho nhung
that bai ngay khi budc vao giai doan mo rong quy ms.

V& mit chién lugc canh tranh, cac doanh nghi¢p Viét Nam lai cang yéu.
Pé boi dudng, phat trién nang luc quan 1y chién lugc va tu duy chién luge cho
d6i ngii giam ddc va can bo kinh doanh trong céc doanh nghiép Viét Nam khi
trién khai CRM, can chi trong dic biét nhitng k§ ning: Phan tich kinh doanh,
du doan va dinh hudng chién lugc, ly thuyét va quan tri chién luoc, quan tri

rui ro va tinh nhay cadm trong quan 1y.

3.3.2.3. Xay dung tdm nhin CRM cho doanh nghiép

Trong kién tric CRM, “xdy dung tam nhin CRM” 1a mot trong nhiing
budc quan trong. Tam nhin CRM 1a buc tranh tong thé vé cach nhin nhan
danh gia va thau hiéu khach hang, vé khich hang muc tiéu mong mudn cua
doanh nghi¢p va cach tuong tac 1y tudng voi nhitng khach hang muc tiéu do.
Khong c6 tim nhin CRM, khach hang va cac c6 dong cua doanh nghiép s&
khong thé thay rd chién luge CRM va loi ich ctia nd. Ban than nhan vién ciing
khong biét ho phai 1am gi, duoc nhitng loi ich gi, diéu nay khién su cong tac
ctia doanh nghiép tré nén rat kho khan.

Pé khic phuc tinh trang “tdm nhin CRM” con hep va d6i khi léch lac, cac
doanh nghi¢p Viét Nam nén tap trung phan tich:

- Vi tri cua doanh nghiép trén thi truong: Tiém lyuc, nhan luc, san phém,
thi truong khach hang, ddi thi canh tranh, cac chinh sach lién quan dén khach
hang ctia doanh nghiépva ciia d6i thu canh tranh.

- Thong tin vé khach hang cta doanh nghiép: nhu ciu, udc mudn, cic

danh gia, phan hdi cua khach hang hién tai, khach hang tiém ning vé san
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phém, chinh sach ban hang, dich vu hi¢n tai ciia doanh nghi¢p va cua cac doi
thu canh tranh.

- Cung ban bac thdng nhét & cac cip ldnh dao cap cao dén cap trung dé
cung xay dung mot “tdm nhin CRM” dung va dic thi cho doanh nghiép minh.

- Thuc hién dao tao, cung cép tai li€u, video, qui dinh chinh séch... dé cb
dong, dong vién do6i khi 1a bat budc cic nhan vién nhan thire va thau hiéu tim

nhin CRM cua doanh nghiép.

3.3.2.4. Thiét Igp chién luoc CRM

Tai cac doanh nghi€pViét Nam, dé chién lvgc CRM dﬁy du gap rat nhiéu
kho khan. Viéc danh gia vi tri hién tai ctia doanh nghiép lién quan dén gia tri,
1ong trung thanh va mic d6 hai 1ong cta khach hang chua day du vi thiéu
thong tin khach hang. Gia tri khach hang phan 16n dugc danh gia phién dién
theo doanh sb trong khi long trung thanh va do hai 1ong cua khach hang thi
gan nhu khong danh gia duoc. Viée thiét 14p cac muc tiéu vé khach hang phan
16n mang tinh mo ho, khong rd rang. Pa phan doanh nghiép déu khong quan
tam dén viée chi ra cac yéu ciu vé con ngudi: k¥ ning, vin hoa, t6 chirc, trach
nhiém, quyén han...Céc yéu cau vé dir liéu khach hang thi hoan toan thiéu va
khong thong nhét, dya trén dir 1iéu roi rac hién c6 cua cac phong ban riéng ré.
Vi du, mot doanh nghiép phan phdi hang tiéu dung thi dir liéu khach hang 1a
cac dai 1y gan nhu chi c6 nhitng thong tin co ban (tén khach hang, dia chi,
doanh sd, dir liéu ké toan). Trong khi CRM can nhiéu hon vay dé xay dung lai
mdi quan hé kinh doanh vé&i cic khach hang d3 mat hoidc xay dung cac ké
hoach Marketing hay chinh sach ban hang, dich vu...

Pé khic phuc thuc té trén, hoat dong xay dung chién lugc CRM cén bao gém:

- Viéc danh gia vi tri hién tai ciia doanh nghiép lién quan dén gia tri, long

trung thanh va d6 hai long ctia khach hang.

85



- Binh hudng phan doan khach hang cia doanh nghiép.

- Thiét lap cac muyc tiéu vé khach hang (bao gdbm dat duoc, duy tri va phat trién).

- Pinh nghia céc thudc do dé giam sat qua trinh thyc hi¢n chién lugc
CRM (vi du: thudc do vé& d6 hai long, trung thanh, va chi phi dap tng).

- Phéac thao chién luge cho viéc phin doan san phiam, chinh sach gia,
truyén thong va tuong tac, kénh, dich vu khach hang, va quan Iy phan doan
theo yéu cau khach hang.

- Chi 18 cac yéu cau vé co so ha tang (bao gom céac k¥ ning, to chic,

CNTT, phan tich va dir li¢u) dé dinh hudng cho cac chién luge hoat dong khéc.

3.3.2.5. Lua chon giai phap thich hop

Vi¢c lya chon mot goi phﬁn mém phu hop quyét dinh t&1 80% kha nang
thanh cong cua mdt du an CRM. Pé dua ra mot quyét dinh ding dén, doanh
nghiép Viét Nam can hiéu 1d dic trung cua doanh nghiép minh bang cach tra
101 nhirng cau héi co ban nhu: méi quan hé giirta khach hang va nhan vién ban
hang nhu thé nao, yéu t6 quan trong trong chién lugc ctia doanh nghiép 13 gi,
doanh nghiép thu hut khach hang mai cling nhu chdm s6c khach hang cii ra
sao, phuong thirc quan 1y mot du an dai han nhu thé nao.

Nhitng yéu t6, khia canh khdc ma doanh nghiép Viét Nam can quan tim
trude khi di dén quyét dinh vé mot giai phap CRM hiéu qua c6 thé 1a:

* Nhu cdu ciia doanh nghiép

Khi trién khai CRM, doanh nghiép Viét Nam thuong lya chon giai phap
can ctr theo xu hudng trén thi truong thay vi nhitng doi hoi ndi tai ctia minh.
Mot goi phﬁn mém du dat tién nhung néu khong phuc vu cho muc dich cu thé
ctia doanh nghiép thi ciing sé& 13 lang phi. Lua chon mot san pham CRM phu
hop yéu cau doanh nghiép phai c¢6 kha ning danh gia, chang han nhu doanh

nghi€p nay can c6 mot co s¢ dir li€u tap trung cac thong tin vé email hay cam
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nhan, suy nghi ctia khach hang, nhung mdt doanh nghi¢p khac lai can mot
phan mém vira c6 kha niang luu trit thong tin khach hang, vira co chiic ning
quan 1y quy trinh Marketing, gia ting khach hang tiém ning, ty dong hoa quy
trinh ban hang, v.v...

DPé ¢6 quyét dinh ding dén, doanh nghi¢p Viét Nam nén bt dau béng viéc
phan tich nhu cau ctia chinh minh, tham khao nhiing nha cung cip giai phap
CRM ciing nhu nhitng doanh nghiép di a4p dung CRM thanh cong dé c6 thém
kinh nghiém.

*Trinh do, ki nang cua nhdan vién

Mot phan mém c6 kha ning dap ung nhu cdu cta doanh nghiép s& van
khong thuc sy hoat dong hi€u qua néu nhan vién cua doanh nghi¢p khong
duoc dao tao, khong co nhitng ki ning dé van hanh chung. Chinh vi vay, trinh
d6 ctia nhan vién cling 13 mot yéu té can xem xét trong lyra chon giai phap CRM.

*Tai chinh cua doanh nghiép

Vi tiém lyc tai chinh c6 han cta cac doanh nghi¢p Viét Nam, nén danh
bao nhiéu cho mot giai phap CRM la cau hoi ma doanh nghiép nén dat ra, lam
thé nao dé v&i mot khoan tién phu hop, doanh nghiép van c6 dugc su luya
chon tbi wu.

Co6 rat nhiéu doanh nghiép di lién tuc dau tu manh mé dé co nhitng phan
mém tdi tan, nhung diéu d6 lai khong mang lai gia tri gi cho doanh nghiép bai
ho khong c6 muc tiéu rd rang cling nhu khong tdn dung hét chirc ning cua
nhitng go6i phdn mém dat tién dy. Tuy nhién, chi v&i mot phan mém gia ca
phai ching, néu biét tan dung, khai thac ddy du chic ning thi gia tri sir dung
con 16n hon nhiéu so voi khoan dau tw ma doanh nghiép da phai bo ra.

Trén céc trang tin quang cdo, rao vit Viét Nam, nhiéu nha cung cip giai

phap CRM quang ba rang phin mém ctia ho c6 thé dap ung tit ca nhu cau cua
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cong ty, tang kha ning canh tranh hiéu qua nhat. Tuy nhién, doanh nghiép
can than trong va xem xét liéu phan mém d6 co thé dua vao sir dung ngay hay
phai qua tiy bién méi co thé phu hop, va liéu co can thay ddi gi trong quy
trinh, co ciu hoat dong ctia minh nham dap tmg cho qua trinh trién khai CRM
hay khong. Doanh nghiép ciing nén tim hiéu qua 2-3 phan mém khac, trén co
so d6 so sanh wu va nhuoc diém cia cic giai phap dé c6 dugce quyét dinh
dung dan nhat.

Ngay nay, tai Viét Nam cac doanh nghi¢p thong thuong c6 hai lya chon:
Open Source CRM (CRM mi ngudn md) va On - Demand CRM (CRM theo
nhu cau). Open Source CRM thuong pht hop cho hau hét cac doanh nghiép
boi tinh thich tng cao. Doanh nghiép khong nhat thiét phai thiét 1ap nhiing
chuong trinh phdn mém khong c6 nhiéu cong dung hay khong phu hop dbi
v&1 minh. Trong khi d6, On - Demand CRM chung té sy phu hop voi cac
doanh nghiép Viét Nam bdi quy mo vira va nho, cac doanh nghiép nay thuong
duoc cac cong ty phan mém cung cip nhirng hop phin theo nhu cu ciing nhu
cho phép sir dung mot s6 hop phan mién phi trén web. Nha cung cip s& gitp
doanh nghiép cap nhat cac dir liéu thong qua Internet, chéng han nhu email,
hay thong tin ciia khach hang...Doanh nghiép sir dung loai phan mém CRM
On - Demand thuong chi phai bé ra mot khoan chi phi nho, va cling khong
phai cai dat hay bao dudng h¢ théng, hon nita lai c6 thé truy cap dit li€éu moi
luc, moi noi. Nhu vay, voi phﬁn 16n doanh nghiép Viét Nam, lya chon On —
Demand CRM 16 ra la su lya chon hop 1y hon, nén dugc doanh nghi€p can nhic.
3.3.2.6. Ch trong t&i yéu té con nguoi

Yéu td con ngudi 13 mot trong nhitng diém yéu cua tién trinh ap dung
CRM trong doanh nghiép Viét Nam. O day, ngudi linh dao can hiéu biét thiu
d4o va nam ving cic muc tiéu kinh doanh ctia cong ty, ciing nhu nhitng gia
tri ma CRM huéng téi. Yéu cau dit ra 13 mot nha quan 1y cdp cao can tham

88



gia ngay tir thoi diém trién khai CRM va phai danh wu tiéu cho cac hoat dong
nham t6i wu hoa qué két qua cua hé thong CRM. Chi c6 vay méi khic phuc
dugc tinh trang cac cong ty Viét Nam thudng mua phan mém vé va giao toan
bd trach nhiém nghién ciru, trién khai cho phong ban phy trach CNTT con
ngudi quan 1y khong hé tham gia.

Bén canh d6, CRM can su hd tro tir tat ca c4c thanh vién trong cong ty.
Nhin chung, d6i ngil nhan vién trong cac doanh nghiép Viét Nam - chu yéu ¢o
quy mé nhan luc nho, chi phi thué nhan vién thp - chi dat trinh do tbi thiéu
vé st dung CNTT. Vi vay, doanh nghiép can cha ¥ trang bi cho nhan vién
nhirng kién thirc, ki nang co ban nhat vé tin hoc, hiéu dugc khai niém mot
cach tong quat nhat vé CRM ciing nhu nhitng thay d6i vé moi truong lam viée
khi du 4n CRM duoc trién khai. Viéc tap huin, dao tao thuong yéu cau sy
kién tri va mot khoang thoi gian nhat dinh, nhung hira hen mang lai nhiing
chuyén bién tich cuc dang ké vé sau.
3.3.2.7. Xdy dung hé thong théng tin khdch hang chdt lwong

Nhu d3 chi ra, mot trong nhitng nén tang quan trong dé doanh nghiép xay
dung CRM thanh cong 13 chit luong thong tin khach hang phai that tét. Vi
doanh nghiép nudc ta, thong tin vé khach hang ctua doanh nghiép thudng
khong dat cac yéu ciu can thiét dé dua ra cac quyét dinh vé canh tranh.

Hinh 3.1: M6 hinh thong tin khach hang trong doanh nghiép
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C6 3 budc can thyc hién:

- Bwéc 1: Xay dung céc tiéu chi thong tin khach hang theo chuan CRM.
Ban than mdi doanh nghiép déu da co nhiing tiéu chi thong tin khach hang
riéng. Nhung khi chudn bi trién khai CRM, mdi doanh nghiép can phai xem
xét lai cdc tiéu chi ndy nhdm dam bao cac yéu cau:

+ Pay du: tdp hop tiéu chi cua cic phong ban lién quan t&i khach hang.

+ Thoéng nhét: Tranh viéc tring 1ip, thiéu, hay sai léch tiéu chi gitra cac
bo phan.

+Tinh ludng thong tin: doanh nghiép phai xay dung cho minh mét co
ché ludng thong tin khach hang rd rang giita cic bo phan trong doanh nghiép
bao gdm: quyén truy cip, nghia vu chia sé, cung cap.

+ Kha thi: khong c6 mot bd phan nao cua doanh nghié¢p co thé tu thu
thap toan bo cac thong tin khach hang can thiét cho mot doanh nghiép. Do
vay, sau khi c6 b tiéu chi doanh nghiép phai phan tich danh gia vé kha niang
thuc hién (gdm: xac dinh bo phan thu thap, phuong phéap thu thap), dong thoi
xem xét kha niang khach hang co6 san long cung cap cac thong tin can thiét 6

khong.
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- Buwée 2: Xay dung va lya chon phuong phap thu thap thong tin khach
hang. Tty theo yéu ciu thong tin khach hang, doanh nghiép s& lira chon cho
minh nhitng cach tién hanh thu thap thong tin sau:

+ Qua hoat dong giao dich kinh doanh

+ Qua hoat dong dich vu: lép dat, chuyén giao, tu van, cham soc khach
hang, bdo hanh, bao tri...

+ Qua nhirng chién dich khao sat khach hang ciia bo phan Marketing

+ Qua trang web, dién dan, email

+ Qua cac hoi nghi khach hang, hoi1 thao, trién 1dm, hoi chg...

+ Qua hé thong cac dbi tac.

Hi¢n tai cac doanh nghi€p Viét Nam thuong thu thap thong tin khach
hang qua cac hoat dong cua phong kinh doanh. Vi¢c thu thap thong tin khach
hang tir cdc bo phan khac nhu Marketing va dich vu chua dugc cht trong. Do
vay, khi &p dung CRM, doanh nghi¢p Viét Nam nén dua trén cac ti€u chi
thong tin khach hang da dugc xay dung & budc 1 dé xay dung cac qui trinh,
qui dinh, huéng dan va cac biéu miu thu thap théng tin khach hang cho ting
bo phan dé dam bao tinh kha thi cua viéc thyuc hién.

- Buére 3: Tién hanh thuc hién, danh gia va diéu chinh
Sau khi da thyc hi¢n xong budc 1 va bude 2, doanh nghi¢p can tién hanh viéc
thu thap thong tin khach hang tai cac bo phan. Pong thoi, doanh nghiép phai
ludn danh gia lai chat luong thong tin khach hang da thu thap dugc nham kip
thoi thay ddi, didu chinh lai céc tiéu chi thong tin khach hang, qui trinh, biéu
mau... sao cho phu hop va hiéu qua ddi v&i mdi bd phan phong ban thuc hién.
3.3.2.8. Thay déi quy trinh kinh doanh

Thay d6i tu duy vé kinh doanh, quy trinh 1am viéc, va rong hon 1a vin hoa

doanh nghiép 1a thach thac 16n nhét v6i cac doanh nghiép Viét Nam. Cu thé,
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doanh nghiép can xay dung mot méi trudng 1am viée co tinh tuong tac cao
gilta cac bo phan, gitp nhan vién trao d6i kinh nghiém, dong thoi phéat huy
tinh dan chil, uy quyén cho nhan vién nhiéu hon. Pay thuong la diém yéu cua
cac doanh nghiép vira va nhé Viét Nam, hoat dong theo kiéu chuyén quyén
hodac mo hinh gia dinh, moi quyét dinh déu phu thuoc vao lanh dao cdlp cao.
Pon gian nhu viéc giai quyét khiéu nai cua khach hang, theo moé hinh
“chuyén quyén”, nhan vién du naim duoc day du thong tin va hoan toan co thé
dua ra cach xir Iy pht hop nhung van phai thong bao, xin ¥ kién cap trén, giy
phién toai va mat thoi gian cho khach hang.

Do d6, dé nhitng thong tin thu thap duoc tir khach hang nho CRM tré nén
c6 ¥ nghia va phat huy tac dung thi y kién cua nhan vién, nhitng nguoi co
nhiéu co hoi tiép xuc, giao dich truc tiép vo1 khach hang can dugc tran trong
hon, hay noi cach khéc, cung cach quan 1y cling nhu phong cach lam viéc cua
nhan vién trong doanh nghiép cin phai thay d6i nham thich nghi v6i moi
truong lam vi¢c mai.

Co6 thé thdy, trién khai CRM 1a mot thach thire dang ké trong van dé thay
d6i quy trinh va tu duy lam viéc cta mdi t6 chirc/doanh nghiép. Chi cé tin
tuong vao CRM, co6 chinh sich dang dan, thay d6i va thich nghi véi moi
truong lam viéc thi du &an CRM mdéi mang lai hi¢u qua canh tranh thanh cong

cho céc doanh nghiép.

92



KET LUAN

Hon bao gio hét, cac doanh nghiép dang & trong mot méi truong kinh
doanh loai trir 1an nhau; bdi vady mot cong ty phai ¢d kha ning tng dung
nhitng md hinh kinh doanh méi vuot ra khoi cac mé hinh truyén thong, dé tur
d6 hoan thién mang luéi kinh doanh tap trung vao khach hang va huéng theo
nhu cau cta ho mét cach nhanh nhat, nham bao dam nhitng lgi thé canh tranh.

CRM c6 thé mang lai nhiéu lgi ich quan trong cho mot t chirc, cong ty,
g6p phan hinh thanh, thac day va duy tri chién lugc canh tranh cta ho. Mic
dd mé hinh nay khdng hoan toan khéng c6 rui ro, va thyuc té da gap nhiéu that
bai do cac nguyén nhan ca khach quan va cha quan, nhung v&i mot chién luoc
duoc tinh toan k¥ ludng, doanh nghiép hoan toan co thé trién khai CRM thanh
cong.

C6 thé khang dinh riang trong twong lai, CRM s& van 1a mét trong nhiing
mbi quan tdm 16n nhat, thu hat nhat dbi véi cac doanh nghiép noi chung va
doanh nghiép Viét Nam noi riéng. Dé dam bao phét huy téi da nhing ich loi
ma CRM mang lai, rat can su hd tro cua cac co quan Bo, nganh trong viéc tao
lap moi trudng canh tranh va mdi trudng cdng nghé phét trién, cung cap théng
tin chinh xé&c va c6 chon loc, nhan rong hon nita cac mo hinh dao tao vé quan
tri quan hé khach hang. Tuy nhién, nhan té chi chdt bao dam sy thanh cong
cho CRM nam & chinh ban than doanh nghiép. Rao can Ién nhat d6i véi
doanh nghiép Viét Nam thuong la ngai thay d6i vé tu duy, cham doi méi
phong cach lam viéc truyén théng. Chinh vi vay, ho phai vuot qua thach thic
dén tir chinh minh, chu dong tim hiéu, nghién cau ki ludng va duc rat nhitng

bai hoc kinh nghiém tir cac trudng hop da trién khai.
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Trong qua trinh thuc hién dé tai, ngudi viét da hét stc c¢b ging dé dua ra
nhitng phan tich co ban nhéat. Hy vong rﬁng & mOt mac do nhat dinh, khoa
ludn d3 cung cdp duoc cho ngudi doc mot cai nhin tong quan vé Quan tri
quan hé khach hang trén ca goc do chién luge va goc do cong nghé, ciing nhu
y nghia cia CRM ddi v6i chién lugce canh tranh, gitp cac doanh nghi¢p Viét
Nam tiép can va chuan bi day du nhiing hanh trang can thiét vé kién thirc
nham dat duoc loi ich toi da tir triét 1y kinh doanh m&i nay.

Kho4 luan ciing da c6 gang phan anh tuong ddi chinh xac thuc trang trién
khai CRM trén thé gigi va tai Viét Nam, tir ¢6 néu 1én nhitng bai hoc kinh
nghiém va dé xuat cac giai phap mang tinh dinh huéng phu hop vai diéu kien
thue té ciia cac doanh nghiép Viét Nam.

Tuy nhién, do nhiing han ché vé kién thic va thoi gian, khuén kho khoa
luan khong cho phép di qua sau vao nhitng van dé cu thé. Mit khac, day lai 1a
mot van dé kha méi mé, tai liéu nghién ctru chua nhiéu, do vay khong thé
tranh khoi nhitng thiéu sot. Rt mong nhan duoc sy chi din, gop ¥ tir cac thiy

cO va cac ban.
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