Quan Iy quan hé khach
hang: truyén thong va
hién dai gPh?In 1)



Plng ¢ goc d6 quan 1y doanh nghiép, bat ky mot phuong phap quan 1y nao
cling c6 uu/nhugc diém; khé khan/ thuan lgi cta no. Nhung quan trong nhét
van 1a TINH PHU HQP trong viéc lwa chon va tmg dung giai phap, va khong

ai khac lam chuyén nay dé la cac nha quan tri hién tai cua doanh nghiép.

Bai viét dudi day cung cip mot s quan diém vé viéc tng dung giai phap
quan 1y quan hé khach hang hién dai c6 gi tét hon phuwong phap truyén thong
(khong ddng nghia véi két luan: giai phap hién dai 14 tot hon han so véi
phuong phép truyén théng). V4, chling tdi dua vao giai phap genCRM &
Excel truyén théng dé 1am co s6 cho lap luan dudi day:

—
1Xxs gen CRM

Khi dung giai phap genCRM cé gi khac biét véi viée siv dung Excel
truyén thong trong c¢éng tdc quan 1y quan hé khiach hang (CRM -
Customer Relationship Management) ?

genCRM qudn Iy todn bé dir liéu khdch hang cong ty thong nhdt va Kiém
soat chi tiét theo tirng nhan vién:

. Cho du quy mé cdng ty c6 16n va chia cit ra nhiéu dia ban hoat dong,
phong ban, nhung khi sir dung genCRM dir li¢u khach hang toan cong ty sé
duoc hop nhét theo hé thdng cong ty.

. Chuc nang “kiém tra tring khach hang” trén phan mém genCRM s&

gilp dir liéu Doanh nghiép tuy tap trung nhung lai sach va kiém soat chat



hon. Nhan vién trong cing cdng ty biét duoc thong tin théng nhat (nhung bao

mat) hon.

. Trén genCRM méi khach hang s& co thong tin nhan vién cong ty quan
Iy, chdm soc. Cong ty co thé kiém soat khach hang theo tirng nhan vién, hoat
dong cham soc ban hang, doanh sé khach hang theo timg nhén vién, phong
ban.

. Trén genCRM, cong ty c6 thé theo dbi dugc cac cong viéc ctia nhan
vién chi tiét theo khach hang, co hoi, hop dong va cong viéc voi khach hang.
. Trén genCRM, mdi nhén vién (hoic sép) c6 thé chia sé thay d6i thong
tin quan ly khach hang.

Dir liéu khach hang la “Vang” d6i v6i Doanh nghiép?!

. Néu khong co genCRM dir liéu khach hang cua Doanh nghiép sé khong
duoc chinh tu, sip xép. Va qua thoi gian 1am viéc Dir liéu nay khong han 1a
“Vang” cua Doanh nghiép.

. Qua thoi gian 1am viéc chit Doanh nghiép khong thé kiém soat duoc tat
ca cong viée ghi chép v6i khach hang ciia nhan vién minh. Néu c6 hé thong
genCRM dir liéu dugc cap nhat hang ngay theo quy dinh cong ty. DT liéu nay
|4 tai san cong ty va khdng bj that thoat theo nhan vién.

. Néu ding excel thi dit liéu khach hang cong ty dé dang bi danh cap
toan bo theo nhan vién khi nhan vién thay d6i cong ty ddi thi, hodc truong
hop x4u dit liéu cong ty mat hoan toan!

. Ngudn liwc khach hang 1a ¢ han, néu sir dung genCRM c6 thé giup
Doanh nghiép chim soc va tan dung tot hon ngudn lyc co gidi han nay.



Khdc phuc nhwoc diém ciia excel :

. Truy cép, st dung moi lac moi noi theo quyén han truy cap duoc giao
tor cong ty.
. C6 sy tham gia cOng tac cta nhidu ngudi trén cing mot hé thdng (theo

hé thong phan quyén chit ch& cia phan mém)

. Trién khai genCRM ciing ddng nghia véi viéc cong ty ban dang chuin

hoa lai quy dinh phan loai, quan Iy khach hang thong nhat cho toan cong ty
. Han ché rui ro that thoat dit liéu khach hang cua cong ty.

. Thay d6i mot phan van héa cong ty, dé cao tinh chat cong bang 1am

Viéc, cOng tac cta todn b nhan su trong doanh nghiép.

. Két qua cong viée duge ghi chép rd rang, chi tiét theo timg nhan vién
lam viéc

. Hé thdng béo cdo san co tir phan mém genCRM giup cho Doanh
nghiép bot di ton phi ngudn Iyc phuc vy 1am bao cao, ddng thoi bao céo phan
tich trén hé thng chi tiét hon, nhiéu chiéu hon, so véi viéc phan tich trén

excel.

Huong toi Khach hang hon

. Dir lidu khach hang duoc ghi chép va phan loai chi tiét hon => giup
cho Doanh nghiép nhan dinh va cham soc khach hang c6 phéan khic va hiéu
qua hon.

. Quan 1y cong viée theo dir an (ndi bd) tot hon theo timg khach hang =>
nang cao nang lyc canh tranh cho Doanh nghi¢p hon trong viéc thuc hién

cdng viéc cho khach hang.



. Ting chi tiét voi timg khach hang s& khéng dé dang bi doanh nghiép
lang quén, bo quén => Pugc sy dé cao tir khach hang.

. Cong ty quan Iy khach hang c6 t6 chirc hon (cho nhiéu ngudi tham gia)
=> Nang cao tinh chuyén nghiép cta cong ty.

. Phuong thirc quan ly & 1am viéc dugc quy dinh rd rang va dugc do
ludng thdng qua hé théng genCRM gitip cho ndi bd Doanh nghiép ngay cang

vitng manh hon, van héa Doanh nghiép hudng theo muyc tiéu “win & win”.



