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Hy vọng những thông tin mà chúng tôi chia sẻ dưới đây sẽ giúp bạn tìm hiểu rõ về 

CRM để phục vụ một cách tốt nhất cho công việc của mình và áp dụng hiệu quả. 

Mời bạn theo dõi! 

CRM là gì? 

Rất nhiều câu hỏi như phần mềm CRM là gì? CRM là viết tắt của từ gì? Theo đó, 

CRM là viết tắt của từ “Customer Relationship Management” tạm dịch là quản lý 

quan hệ khách hàng.  

Đây là sự kết hợp giữa chiến lược và công nghệ để xây dựng và cải thiện mối quan 

hệ kinh doanh với khách hàng. Các mục tiêu của hệ thống CRM gấp ba lần - thu 

hút và nuôi dưỡng khách hàng tiềm năng, tăng chuyển đổi bán hàng, cải thiện sự 

hài lòng và giữ chân khách hàng. 

Phần mềm CRM thường được đề cập trong ngữ cảnh của một công cụ được sử 

dụng trong các doanh nghiệp để kích hoạt các chức năng sau: 

 Quản lý liên hệ 

 Quản lý đường ống 

 Chiến dịch quảng cáo 

 Dịch vụ chăm sóc khách hàng 
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Hệ thống CRM có thể được hiểu là một thuật ngữ xác định cách doanh nghiệp 

tương tác với khách hàng và xây dựng mối quan hệ lâu dài. Nó cho phép doanh 

nghiệp thu thập, phân tích, chỉnh sửa và lưu trữ thông tin về khách hàng tiềm năng 

và khách hàng hiện tại. 

Cụ thể, phần mềm CRM trao quyền cho các doanh nghiệp tạo ra các chiến dịch 

tiếp thị phù hợp, nâng cao hiệu quả hoạt động và thúc đẩy doanh số. CRM là một 

công cụ thiết yếu có thể giúp các tổ chức duy trì giao tiếp hiệu quả với khách hàng, 

tăng khả năng duy trì và cuối cùng là tăng doanh thu. 

Phân loại CRM 

CRM hoạt động 

Mục tiêu chính của CRM hoạt động là đơn giản hóa và tạo cấu trúc cho tất cả các 

quy trình kinh doanh chính. Ba trụ cột chính của các giải pháp CRM hoạt động là 

tiếp thị, bán hàng và tự động hóa dịch vụ. Nếu công ty của bạn đang tìm cách giảm 
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bớt các nhiệm vụ lặp đi lặp lại và tự động hóa các hoạt động chính liên quan đến 

khách hàng, phần mềm CRM hoạt động sẽ là công cụ lý tưởng. 

CRM cộng tác 

CRM cộng tác chuyển thông tin giữa các bộ phận tiếp thị, bán hàng và dịch vụ. Nó 

hợp nhất tổ chức hướng tới các mục tiêu chiến lược và tăng tính đồng bộ giữa các 

thành viên trong nhóm từ các chức năng khác nhau. Tuyệt vời cho các doanh 

nghiệp có nhiều đơn vị ở các địa điểm khác nhau vì chúng có thể thúc đẩy giao tiếp 

giữa các bộ phận và tăng tính minh bạch. 

 

CRM phân tích 
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Thu thập và phân tích dữ liệu là những gì làm cho phần mềm CRM phân tích rất 

hữu ích cho các tổ chức lấy khách hàng làm trung tâm. Các hệ thống này sử dụng 

kho dữ liệu, khai thác và các công cụ OLAP để chạy các chiến dịch tiếp thị được 

nhắm mục tiêu. Phần mềm CRM phân tích là lựa chọn tốt nhất cho các công ty 

muốn khai thác thông tin khách hàng để cung cấp dịch vụ được cá nhân hóa và 

tăng kết quả cuối cùng. 

CRM chiến lược 

Nó là một CRM hoàn chỉnh, với tất cả các chức năng trước đó, cho phép áp dụng 

các chiến lược hiệu quả hơn và ra quyết định nhanh nhẹn hơn. 

Tham khảo thêm: 

 CPI là gì? Giải thích định nghĩa CPI chi tiết và chuẩn nhất 

 CIC là gì? CIC là phí gì ? Giải thích định nghĩa CIC chi tiết nhất 

 Chuyển đổi số là gì? 5+ định nghĩa liên quan về chuyển đổi số bạn cần biết 

Lợi ích và vai trò của CRM 

- Tóm tắt một vài lợi ích từ CRM đối với doanh nghiệp: 

 Tăng doanh thu, tiết kiệm chi phí và thời gian xử lý công việc 

 Loại bỏ hoạt động không hiệu quả trong quy trình kinh doanh 

 Lưu trữ thông tin chi tiết về khách hàng tập trung, nhất quán 

 Nâng cao trải nghiệm của khách hàng 

 Hỗ trợ mạnh mẽ cho các chiến dịch marketing 

 Chăm sóc khách hàng hiệu quả hơn, không bỏ quên khách hàng 
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- Tại sao CRM quan trọng với doanh nghiệp của bạn? 

Khi tổ chức của bạn phát triển, điều cần thiết là quản lý dòng khách hàng tiềm 

năng trong khi vẫn mang lại cảm giác cá nhân cho khách hàng của bạn. Nếu doanh 

nghiệp của bạn muốn tồn tại lâu dài trong thị trường cạnh tranh, bạn cần phải có 

mục tiêu bán hàng, chiến dịch tiếp thị tùy chỉnh và hoạt động của bộ phận trợ giúp 

thông minh. Tổ chức của bạn sẽ quản lý các đầu vào khác nhau của dữ liệu từ bán 

hàng, tiếp thị, bàn trợ giúp và các kênh truyền thông xã hội như thế nào cho hợp 

lý? 

Hệ thống CRM tự động sẽ trang bị cho nhóm của bạn để tương tác hiệu quả với 

khách hàng và quản lý sự tương tác của khách hàng trong một cửa sổ xem một lần. 

Nó sẽ cung cấp một nền tảng toàn diện để quản lý các điểm tiếp xúc bằng giọng 

nói, email và trò chuyện của khách hàng với đại diện bán hàng. Nó cung cấp khả 

năng hiển thị rõ ràng trên mọi liên hệ hoặc khách hàng tiềm năng để các thành viên 

trong nhóm của bạn có thể quản lý các giai đoạn quy trình khác nhau. 
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Các tính năng quan trọng cần chú ý trong CRM 

Quản lý phễu 

Phễu bán hàng là một phần quan trọng trong tổ chức của bạn. Nó giúp bạn đánh giá 

cơ hội và khó khăn nằm ở đâu trong chu kỳ bán hàng, đồng thời giúp bạn tạo dự 

báo bán hàng chính xác. 

Nhưng chính xác thì phễu bán hàng là gì? Nói một cách đơn giản, với phễu, bạn có 

thể thấy từng khách hàng đang ở đâu trong chu kỳ bán hàng. Nó cho biết có bao 

nhiêu giao dịch dự kiến sẽ kết thúc trong một tuần hoặc tháng cụ thể. Ngoài ra, bạn 

có thể nhận được thông tin về hiệu suất của nhân viên bán hàng và liệu họ có gần 

đạt được các mục tiêu đã thiết lập hay không. 

 

Quản lý hoạt động 
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Phễu bán hàng của bạn là điểm thu hút chính và các hoạt động chạy song song. 

Hoạt động bán hàng đóng góp vào dòng chảy của doanh nghiệp và có thể giúp cho 

việc bán hàng thành công hay thất bại. 

Các hoạt động bán hàng của bạn có thể quản lý được và là những gì bạn có thể 

nắm bắt nhiều nhất. Tăng trưởng doanh thu là mục tiêu, tuy không thể nắm bắt 

được nhưng bạn có thể nắm bắt được những việc mình làm để đạt được mục tiêu. 

Các hoạt động này bao gồm gọi điện, theo dõi email và lên lịch họp và nhân viên 

bán hàng của bạn có thể xử lý tất cả. Là một người quản lý, bạn phải giúp họ trở 

nên giỏi hơn. 

Tích hợp Email 

Theo dõi các thông tin liên lạc có thể khá phức tạp và rắc rối. Nếu dữ liệu và email 

của bạn bị phân tán, việc quản lý liên hệ với khách hàng có thể khó khăn. Vì lý do 

này, các CRM tốt nhất đã có chức năng email trên nền tảng của họ. Chỉ cần tích 

hợp tài khoản Gmail, Outlook hoặc SMTP để gửi email và lên lịch theo dõi. 
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Quản lý liên hệ 

Mục đích của CRM là giúp bạn quản lý quan hệ khách hàng. Vì vậy, điều hợp lý là 

các nền tảng tốt nhất cung cấp càng nhiều thông tin về khách hàng càng tốt. Điều 

này bao gồm chi tiết tổ chức, chi tiết liên hệ, theo dõi email (email mở, v.v.) và tiến 

trình liên lạc. 

Tốt hơn nữa, các nền tảng CRM tốt có thể nhận được liên hệ từ các nguồn khác, 

chẳng hạn như: Linkedln và các nền tảng xã hội khác. Việc làm giàu dữ liệu này có 

thể cung cấp nhiều thông tin mà không đòi hỏi nhiều nỗ lực. Sử dụng dữ liệu thu 

được để cá nhân hóa các tương tác với khách hàng tiềm năng của bạn. 

Ngoài ra, bạn có thể lên lịch các hoạt động bán hàng, chỉ định địa chỉ liên hệ cho 

nhân viên bán hàng và gửi email trực tiếp từ màn hình liên hệ. Chọn một CRM 

cung cấp càng nhiều thông tin liên hệ càng tốt. 

 

Báo cáo bán hàng 

Với rất nhiều dữ liệu có sẵn, CRM của bạn sẽ giúp bạn biết phải làm gì với nó. Báo 

cáo bán hàng sẽ giúp trả lời các câu hỏi chính. Điều này có thể bao gồm lý do tại 

sao một số nhân viên bán hàng. làm tốt hơn những người khác và liệu bạn có đang 

đi đúng hướng để đạt các mục tiêu hàng năm của mình hay không. 
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Các nhà quản lý giỏi phải biết cần có bao nhiêu liên hệ và hoạt động để chốt một 

thương vụ. Bạn cũng cần biết mất bao lâu để hoàn thành một thỏa thuận và những 

khó khăn lớn nhất nằm ở đâu. 

Thông tin này không được thu thập từ phỏng đoán, vì vậy CRM của bạn cần khả 

năng báo cáo để giúp bạn hiểu rõ hơn về nỗ lực bán hàng của mình. 

Dự báo doanh số bán hàng 

Công cụ dự báo bán hàng giúp tự động hóa quy trình quản lý bán hàng của bạn. Nó 

cũng có thể giúp nhân viên bán hàng của bạn tập trung mà không gây áp lực cho 

họ. Trên thực tế, điều này sẽ cho phép nhân viên bán hàng tập trung vào những gì 

họ làm tốt nhất: bán hàng. 

 

Tham khảo thêm: 

 HDI là gì? Công thức tính chỉ số HDI chuẩn nhất bạn nên biết 

 GPS là viết tắt của từ gì? Ứng dụng của GPS trên điện thoại là gì? 
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Hy vọng những thông tin chúng tôi tổng hợp trên đã giúp ích cho bạn tìm hiểu rõ 

về CRM là gì cũng như các thông tin quan trọng về lợi ích, vai trò của CRM trong 

quản lý quan hệ khách hàng. Trân trọng. 
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