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NỘI DUNG

1. Tổng quan về quản trị quan hệ khách hàng (CRM).
2. Xu hướng Marketing - Bán hàng - Chăm sóc khách hàng hiện nay.
3. Giải pháp giúp Chuyển đổi số nghiệp vụ quản trị quan hệ khách hàng.
4. Một số lưu ý.
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Phần 1: 
TỔNG QUAN VỀ QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG (CRM).
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Quản trị quan hệ khách hàng là gì ?
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Viết tắt tiếng anh là CRM - một phương pháp giúp các 

doanh nghiệp tiếp cận và giao tiếp với khách hàng một 

cách có hệ thống và hiệu quả, quản lý các thông tin 

của khách hàng như thông tin về tài khoản, nhu cầu, 

liên lạc và các vấn đề khác nhằm phục vụ khách hàng

tốt hơn (*)

(*) Theo Wikipedia

Ngày nay, nhắc đến CRM thì hầu như từ này đều mang 

nghĩa là phần mềm/nền tảng CRM gồm: Công cụ quản lý 

các hoạt động bán hàng, tiếp thị, hỗ trợ khách hàng

https://vi.wikipedia.org/wiki/Doanh_nghi%E1%BB%87p
https://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/T%C3%A0i_kho%E1%BA%A3n_(k%E1%BA%BF_to%C3%A1n)
https://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
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Lợi ích CRM mang lại



Phần 2: 
XU HƯỚNG MARKETING - BÁN HÀNG - CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG HIỆN NAY
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XU HƯỚNG MARKETING - BÁN HÀNG - CHĂM SÓC KHÁCH 
HÀNG HIỆN NAY

1. Inbound marketing: 
2. Automation & Personalization:
3. Data driven:
4. Customer Self-services: 
5. CRM
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Inbound Marketing là một phương thức tiếp cận khách hàng dựa trên nội dung và sự tương tác mang lại giá trị hữu ích cho khách 

hàng – về những vấn đề mà họ đang cần giải quyết có liên quan đến sản phẩm của bạn

Tăng số lượng ghé thăm

Tăng số lượng khách hàng tiềm năng

Nâng cao sự hài lòng khách hàng

Nâng cao tỉ lệ mua hàng

Giảm chi phí Marketing

Thu hút: Bằng việc sử dụng 
những nội dung có giá trị hướng 
đến khách hàng

Tương tác: Doanh nghiệp cung 
cấp những giải pháp giúp khách 
hàng giải quyết vấn đề của họ

Làm hài lòng: Đảm 
bảo khách hàng 
thành công với giải 
pháp của doanh 
nghiệp

Xu hướng INBOUND MARKETING
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Xu hướng CDP - AUTOMATION & PERSONALIZATION

Customer Data Automation Marketing 

Hub

Data 
management

Customer
profiles

Segments
& audience

Email 
Workflow 

Website Apps

Orchestration Engagement Personalization

● CDP là một nền tảng thu thập thông tin khách hàng để

tạo thành kho dữ liệu thống nhất mà các hệ thống khác

có thể truy cập và khai thác. Giúp doanh nghiệp quản

lý dữ liệu, phân tích hành vi theo thời gian thực, phân

tích dự báo để tối ưu và cá nhân hóa trải nghiệm

khách hàng. Khi đã có được những tiền đề này, doanh

nghiệp sẽ có cơ sở để tiến hành chăm sóc khách hàng

tự động, thực hiện marketing automation đến đúng đối

tượng mục tiêu.

● Marketing automation – xu hướng tự động hóa trong

marketing. Từ số liệu, thông tin, email marketing,

SMS… tất cả đều có thể tự động hóa giúp giải phóng

nhân sự Sales và Marketing.

● Personalization – nâng cao tính cá nhân hóa trong trải

nghiệm khách hàng. Thấu hiểu khách hàng 360 độ,

chăm sóc theo tính cá nhân hoá sẽ tạo ra lợi thế cạnh

tranh với đối thủ

Tự động và Cá nhân hóa nội dung
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Xu hướng DATA DRIVEN

Sử dụng dữ liệu để: 
● Tối ưu hoạt động marketing 
● Tối ưu phễu chuyển đối Lead->Customer
● Ra quyết định bán hàng 
● Xây dựng trải nghiệm khách hàng “wow”
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Xu hướng CUSTOMER SELF-SERVICE 

Lợi ích:
● Giảm tải bộ máy nhân sự - Giảm chi phí
● Tăng năng suất - Tăng lợi nhuận
● Cải thiện chất lượng trải nghiệm khách hàng

Một số hình thức Customer Self-service phổ biến: 
FAQs, trang help, chatbot, hệ thống tự mua hàng & 
thanh toán….

Mô hình Customer Self Service trong ngành SaSS, giảm tải bộ máy nhân sự sale & 
CSKH. Nguồn Joe York - 25+ năm phát triển kinh doanh SaaS cho  Zendesk, 
Conduit, AppFirst,...

Khách hàng tự phục vụ dựa trên các công cụ có sẵn

http://chaotic-flow.com/media/saas-sales-models.pdf
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Xu hướng sử dụng CRM cho hoạt động bán hàng
CRM là phần mềm giúp doanh nghiệp quản lý mối quan hệ với khách hàng, bao gồm cả khách 

hàng hiện tại và khách hàng tiềm năng

Tăng sự hài lòng khách hàng

Tăng doanh thu

Tăng tỷ lệ chiến thắng

Giảm chi phí bán hàng

Am hiểu khách hàng

Tự động hóa thủ tục bán hàng

Ra quyết định dựa trên dữ liệu



Phần 3: 
GIẢI PHÁP CHUYỂN ĐỔI SỐ QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG
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Khách hàng hiện nay

Nhu cầu tiếp cận thông tin tức thì

Cần cá nhân hóa nội dung

Nhu cầu tương tác đa kênh

Nhu cầu giao dịch trực tuyến và an toàn

Thách thức cho Doanh 

nghiệp trong việc:

● Gia tăng lòng trung thành 

của khách hàng

● Cũng cố lòng trung thành 

của khách hàng với 

thương hiệu

● Tăng doanh thu cho 

doanh nghiệp
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Thách thức & Giải pháp cho hoạt động Kinh doanh của Doanh nghiệp

Sử dụng Inbound & 
Automation Marketing 
giúp khách hàng tự tìm 

đến và tự động hóa hoạt 
động tìm kiếm khách hàng 

Sử dụng CRM quản lý mối 
quan hệ với khách hàng 
hiệu quả & nâng cao trải 

nghiệm khách hàng

Tự động hóa, cá nhân 
hóa & đa kênh nhằm 
nâng cao trải nghiệm 

khách hàng

MARKETING BÁN HÀNG CHĂM SÓC KH

GIẢI PHÁP CHO HOẠT ĐỘNG KINH DOANH

Thu hút khách hàng 
nhiều hơn?

Tăng nhiều doanh 
thu hơn?

Khách hàng trung thành 

& giới thiệu sản phẩm 

của doanh nghiệp?

THÁCH THỨC ĐỐI VỚI 

DOANH NGHIỆP
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Chuyển đổi số toàn diện hoạt động CRM

Ra quyết định dựa trên dữ liệu

Tự động hóa

Đa kênh

Kết nối 

An toàn bảo mật

Giảm chi phí tìm kiếm 

khách hàng tiềm năng

Tăng tỉ lệ chuyển đổi 

Tối ưu hoạt động kênh 

marketing

Hài lòng khách hàng

Tái mua hàng

Giới thiệu sản phẩm

Tăng doanh thu

Giảm chi phí bán hàng

Tăng tỉ lệ chiến thắng

MỘT SỐ GIẢI PHÁP PHẦN MỀM/NỀN TẢNG CRM
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Một giải pháp Chuyển đổi số toàn diện CRM

THU HÚT

GHI NHẬN

NUÔI DƯỠNG

ĐÁNH GIÁ

QUẢN LÝ KH TIỀM NĂNG

QUẢN LÝ CHÀO HÀNG

QUẢN LÝ CƠ HỘI

CHỐT ĐƠN & THANH TOÁN

HỖ TRỢ KHÁCH HÀNG

CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG

MARKETING

BÁN HÀNG

QUẢN LÝ CƠ 

HỘI

Tiềm năng

Chào hàng

Đơn hàng
Hóa đơn

Landing page

Form CTA

Email marketing Workflow

Hệ thống chấm điểm

Cơ hội

Chăm sóc
& nuôi dưỡng

NGƯỜI LẠ

TIỀM NĂNG ĐẠT CHẤT LƯỢNG

KHÁCH HÀNG

KHÁCH HÀNG TRUNG THÀNH
CSKH
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Mô hình giải pháp Chuyển đổi số CRM toàn diện (ví dụ)
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04

CẦN THIẾT CÓ MỘT HỆ SINH THÁI LIÊN THÔNG – ĐỒNG BỘ DỮ LIỆU
Marketing – Bán hàng – Kế toán – Nhân sự



Phần 4: 
MỘT SỐ LƯU Ý
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MỘT SỐ LƯU Ý KHI TRIỂN KHAI CĐS HOẠT ĐỘNG CRM

Triển khai CĐS CRM cần phải nhận được sự

ủng hộ và quan tâm sâu sắc từ nhà quản lý cấp cao

1

2

Cần xây dựng quy trình quản lý khách hàng và vận 
hành phù hợp với Doanh nghiệp

Lựa chọn giải pháp phù hợp và nhà cung cấp uy tín, 
kinh nghiệm, có năng lực hỗ trợ tốt

3

4

Chuyển đổi số quản trị quan hệ khách hàng không 
tách rời và là mảnh ghép quan trọng trong tổng thể 

chiến lược Chuyển đổi số toàn diện của Doanh nghiệp



XIN CHÂN THÀNH CẢM ƠN!
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