CRM - PHAN 1. KHAI NIEM CHUNG

BIEN QUAN HE KHACH HANG
THANH DOANH SO

Trong loat bdi tiép theo trong chuyén muc phan mém qudn Iy ching
toi sé dé cap dén cac hé thong quan tri quan hé khach hang (Custom
Relationship Management - CRM), mét logi iing dung sinh déng va giqu
sang tao hon nhiéu so voi cac phén mém ké toan hode qudn tri nguon
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BUC TRANH TONG QUAT

Thuat ngit CRM xudt hién ti diu
nhing nam 1990 trong gidi hoc thuat
va cac hang tu van cda My vdi nhimg
tén tudi nhu tién si Jagdish Sheth cia
truding kinh doanh Goizeta, Pai Hoc
Emory (Atlanta), Jim Bessen clia cdng
ty Intergraph (trong bai bao dang trén
tap chi Harvard Business Review - HBR
sé thang 9 va 10 nam 1993) hoac Hugh
Bishop ctia cong ty Aberdeen. Mot cach
tong quat, CRM la hé théng nhadm phat
hién cic déi tugng tiém ning, bién ho
thanh khach hang (KH), va sau d6 gia
cac KH nay lai véi cong ty. Noi nhu vay
CRM sé la mét téng hop ctia nhidu ky
thuat tir marketing dén quén ly thong
tin hai chidu véi KH, cang nhu rat nhiéu
cong cu phan tich vé& hanh vi cda ting
phén khiic thi truong dén hanh vi mua
sdm cuia ting KH.

CRM la su phat trién tiép theo
cda cac hé théng nhu Hé Théng Tu
béng Hoa Ban Hang (Sales Force
Automation-SFA). Muc dich ctia SFA
la cung cap cho lyc lugng ban hang
nhitng théng tin vé KH thu thap tai cac
bé phan khac, CRM tiép thu cac thanh
cong cia SFA va md rong khai niém
ra rong hon nhiéu so vdi SFA.

Vé mat v tudng, CRM bao gém maot
bé cong cu vé tin hoc cting nhut quén 1y.
Hat nhan ctia hé théng CRM sé la mot
CSDL téng hgp vé KH thu thap vé i cac
b6 phan trong cong ty (xem sd ¢d minh
hoa). Hang loat cdce cdng cu phéan tich
dura trén ki thuat khai thac ditlién (data

luc ERP.

MO TA HOAT

Web va Email

Trung tam dién thoai

Chi nhanh

bai tac

mining) sé hoat dong trén CSDL nay va
dua ra bao cdo cho cac déi tugng khac
nhau. Qua viéc tbi uu hoa cac chu trinh
va cung cap cho cdc nhan vién ban hang
vi dich vu KH cac théng tin day du lién
quan dén KH, CRM cho phép cac cong
ty thiét lap cic quan hé c6 1di hon véi
KH trong khi van giam dude chi phi hoat
dong. Cuy thé nhu sau:

+ Bo phan ban hang cé6 thé rit ngin
chu ky ban hang va nang cao cac dinh
muc quan trong nhu deanh thu trung
binh theo nhan vién, gia tri trung binh
don hang va doanh thu trung binh
theo KH.

» Bo phan tiép thi co thé nang cao ty
s6 phan héi cia cae chién dich tiép thi
ddng théi giam chi phi lién quan dén
viéc tim ra d6i tugng tiém nang va bién
ho thanh KH.
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CcsoL
théng tin
khach hang

* Bé phan cham séc KH c6 thé nang cao
nang sudt phuc vu KH clia tiing nhan
vién, nang cao hé sé théa man dong thai
giam thai gian phan héi va thai gian giai
quyét moi yéu cau tir KH.

Suthanh céng clia hé théng CRM thé
hién & d6 dé dang khi KH trao déi théng
tin vdi cong ty: theo bat cif cach nao KH
thich, vao bat cut lic nao, théng qua bat
cit kénh lién lac nao, bing bat cif ngon
ngtl nao... DU ring cac yéu cau tr KH
c6 thé phai di qua nhitng kénh néi b
phute tap dé dén voi diing bo phan phu
trach vé san pham/dich vu do (nhat la
trong cic cong ty da quéc gia véi nhiéu
van phong va nhiéu nhom san phiam),
nhung théng qua hé théng CRM KH co
cam giac dang giao tiép vdi mot thuc
thé duy nhét va nhan dudge sy cham soc
mang tinh ca nhan.



QUAN TRI

THANH CONG NGOAI SUC
TUONG TUONG!

m Siebel t6t nghigp hai
Féng thac 7 v CNTT va
quén tri kinh doanh tai Dai
fge Mlinois (UG - My vae ndm
1985vatamviée cho hang Oracle
vl cuong vi ky suhéthing, duoc
b&u lam pho chil tich Oracle My
vAo nam 1990. Sau 86 dng riv khoi Oracle va lam ting
giam déic cho Gain Technology, mft hang san xuat
phéin mém v& multimedia. Bén nam 1993, Siebel 1ap
ra hang Siebet Systems, chuyén 1am cac san phdm
CRM.Cangty phat trién nhanh chdng va da phat hanh
chimg khoan trén thi truimg twdo vae nam 1997 Nam
1999 cang ty duoc tap chi uy tin Fortune binh chon 13
ciing ty phat trién nhanh nh4t tai My.
Nam 2003, cong ty Siebai c6 doanh s6 12 1,35ty d6la
(sovdi 100 triéunim £997}, w41 5.000 nhan vién va hen
4.000 khach hangtrén toanthégiol. Tom Siebel gittkhoang

* Cac cong cu tir dong hoa tiép - Quantri day chuyén cung (demand-
chain): cac céng cu giup mé rong day

chuyén cung cap (supply chain) dén

thi khac: cac cong cu giap lap ké
hoach tiép thi, nghién
clru tiép thi, quan tri
thudgng hiéu, giip
lam viéc trong nhom

tan KH, bao gém cac phan he quan Iy

vé thong tin san pham, tao cac catalog
tric tuyén, du doan yéu ciu va toi vu
vd quan ly cac tai san  hoa viéc lam gia;
lién quan dén tiép thi  » Quan tri quan hé vdi cac dai ly/dbi

(vidunhucactiilam  tde: gdm cdc phan hé quan tri mang

Tom Siebel (hen trai)

mit ma hang Coca  ludi déi tac, quan ly viec phan chia thi
Cola cho cic dai Iy mugn dé dung

sdn phdm nudc ngot cda hang).

trudng cho dai ly, quan ly hoa héng cho
dai Iy va du doan deanh sé.

Ban hang
» Tu dong héa luc lugng ban hang:
cung cap cho nhan vién ban hang

Dich vu khach hang

» Quan tri dich vu hé trg: cac cong cu
nay sé duge dua vao cac trung tam tra loi
cic théng tin lién quan dén KH va  ho#c cac trung tam hé trg qua Internet.
cac cONg cu trg gitip viec ban hang  Cong cu nay co thé gdm nhing phan he:
va tang hiéu sudt st dung théi gian  quén tri trao déi KH, trg giup lién lac

cianhanviénbanhang. Congcunay  da kénh web-email, theo vét cudc goi,

15% ¢f phéin ciia Siebel véi gia tri 14 4,7  dola

c6 thé gém cac phan hé quan tr cac

CAU TRUC CRM

Khéng co dinh nghia duy nhat vé
cau tnic mét hé théng CRM vi quan ly
va khai thac quan hé KH (gbm thong tin
vé KH) bién déi nhiéu theo tiing cong ty
cu thé. Mot he théng CRM thuic té co thé
bao gém mét hade nhiéutinh nang (may
tinh héa) nhu liét ké dudi day:

Tiép thi

= Quan tri chién dich tiép thi: cac
cong cu giup lap ké hoach, thuc hién ké
hoach va danh gia hiéu qua cac chién
dich quang cao. Cong cu nay con giup
xac dinh cac phan khuc thi truéng,
chon cac méu déi tigng, lap ké hoach
da buéc va da kénh vé thong tin quang
ba, theo vét cac phan hoi va phan tich
két qua thu dudc,

+ E-marketing: la nhing tng dung tao
cong cy tiép thi trie tuyén thiét yéu
trong cac hoat dong thucng mai dién
ti1, tiép thi sé héa truc tiép va cac giao
tiép khac trén Web. Cong cu nay c6 thé
gdm cac phan hé thyc hién viée quang
cdo trén Internet, thuc hién cac chién
dich phat phiéu gidm gia (coupon) va
nhiing viéc tuong ty,

lien hé va déi tuong tiém nang, phan

hé tao cac ban chao hang, phan hé
thye hién viéc ban hang, theo vét hanh
vi clia KH, phéan tich hiéu suat lam viéc
cta nhan vién ban hang va phan hé du
doan doanh sé.
« Trung tam tra 16i KH (call center):
cung cap ciac phan hé quan 1y viéc héd
tr¢ cac KH hién c6 cing nhu cung cap
théng tin san phdm/dich vu cho KH tiém
nang. Coéng cu nay thong thudng gan
lién véi he théng mang dién thoai hoac
cac hé théng trao déi da kénh. Cong cu
cting ¢c6 thé c6 thém cac phan hé dao
tao tric tuyén (o xa) cho doi ngil ban
hang, phan hé tao cac ban trinh dién
trén Power Point, hoac ty sinh ra cac
thu chao hang.

cho phép KH tu phuc vu (ty tim kiém
cac hé trg cho san pham/dich vu trén
mang extranet ciia cong ty).

« budng diy ndng: cac phudng tién
va phan mém cho phép KH c6 thé goi
dién truc tiép dén bd phan dich vy 24/7
(24 gig moi ngay, 7 ngay mai tun).
Céng cu nay cang thuéng bao gém tién
ich trd 16i tu dong giup KH tu tim cau
tra ldi cho méot s6 cau héi thudng gap
litn quan dén san phdm/dich vu ho
dang sif dung.

+ Quin tri cic dich va tai ché: cic
cong cu cho phép quan ly cac trg giup
tai hién trudng (dia diém cta KH) nhu
quan 1y vé hau cin, xép hang cic yéu
cau tir KH va dat lich cho doi ho trg,
quan 1y kho vat tur lién quan dén dich
vuchoKH... s

SUA PHAN CUNG MAY TiNH TAI HA NO!I
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