
Báo cáo chi n l  c dành cho lãnh   o

Beyond CRM
Xây d ng tr i nghi m khách hàng th ng nh t
trong doanh nghi p  ã có quy trình và nhi u h 
th ng v n hành

Khi CRM ho t   ng t t nh ng khách hàng v n c m nh n doanh nghi p

nh  nhi u b  ph n r i r c.

Marketing

Kinh doanh

D ch v 

ERP

Website

Phân tích

B i c nh 
khách hàng
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Doanh nghi p có th   ã có CRM mà v n ch a có tr i nghi m
khách hàng th ng nh t

Marketing
Kinh doanh

D ch v 

ERP
Website

Phân tích

Khách hàng A

h  s  trong CRM

Khách hàng A

h  s  trong CSKH

Khách hàng A

h  s  trong ERP

M t khách hàng · nhi u phiên b n s  th t

5 d u hi u quen thu c

Khách hàng ph i cung c p l i thông tin

Marketing không bi t Kinh doanh  ã trao   i gì

Kinh doanh không th y   y    l ch s  ch m sóc

CSKH thi u b i c nh giao d ch

Lãnh   o th y t ng b  ph n, không th y vòng   i
khách hàng

V n    không còn là thi u CRM. V n    là d  li u, quy

trình, h  th ng và trách nhi m ch a    c k t n i thành

m t mô hình v n hành khách hàng  (Customer

Operating Model) th ng nh t.
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Quy trình n i b  càng tr  ng thành, tr i nghi m khách hàng ch a
ch c càng li n m ch
Cách doanh nghi p t  ch c · t  trong ra ngoài

Marketing Kinh doanh V n hành D ch v Tài chính

Cách khách hàng tr i nghi m · hành trình khách hàng

Ai s  h u hai b  c này?

Tìm hi u  ánh giá Mua Ti p nh n S  d ng H  tr Gia h n M  r ng

Khách hàng không tr i nghi m phòng ban. Khách hàng tr i nghi m doanh nghi p.

79% khách hàng k  v ng t  ng tác nh t quán gi a các phòng ban; 55% c m th y  ang giao ti p v i các b  ph n tách bi t thay vì
m t doanh nghi p. Ngu n: Salesforce, State of the Connected Customer,  n b n 6 (2023) 03



Ch n  oán

7 d u hi u c a phân m nh tr i nghi m khách hàng

01

Khách hàng ph i k  l i câu
chuy n c a mình

Thông tin  ã cung c p cho
Marketing ho c Kinh doanh,
nh ng D ch v  h i l i t    u.

02

M i phòng ban m t phiên
b n s  th t

Kinh doanh, Marketing, Tài chính
và D ch v  gi  các b n ghi khác
nhau v  cùng m t khách hàng.

03

 i m chuy n giao ph  thu c
vào con ng  i

Th  ng v  ch     c bàn giao t t
n u ai  ó nh  g i email, nh n tin
ho c c p nh t file.

04

T    ng hóa d ng   ranh
gi i phòng ban

T    ng hóa Marketing d ng khi
khách hàng ti m n ng chuy n
sang Kinh doanh; t    ng hóa bán
hàng m t k t n i sau khi ch t.

05

M  nhi u h  th ng    hi u
m t khách hàng

Thông tin có t n t i, nh ng không
n m trong  úng b i c nh lúc c n.

06

Báo cáo  o phòng ban t t
h n  o hành trình

Bi t t  l  chuy n   i c a Kinh
doanh, nh ng khó bi t th i gian t 
ti m n ng thành khách hàng, chi
phí ph c v  hay giá tr  vòng   i.

07

Tr i nghi m ph  thu c nhân
s  ho c chi nhánh

Quy trình trên gi y gi ng nhau,
nh ng khách hàng nh n    c tr i
nghi m khác nhau.

 i u  áng l u ý

N u nhi u d u hi u xu t
hi n   ng th i   các phòng
ban khác nhau, doanh
nghi p nên xem xét v n     
c p mô hình v n hành thay
vì ch  tìm m t công c  m i.
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CRM
Khách hàng ti m n ng 

C  h i · Chu i bán hàng 

Ho t   ng · D  báo

Marketing

T  ng tác

D ch v 

V n hành

Tài chính

Th u hi u
khách hàng

Ranh gi i c a CRM

CRM là lõi quan tr ng, nh ng không
ph i toàn b  ki n trúc tr i nghi m
khách hàng
Marketing

thu hút, chi n d ch, nuôi d  ng, ghi
nh n ngu n

T  ng tác

website, chat, m ng xã h i, email,
 i n tho i

D ch v 

yêu c u h  tr , SLA, tri th c, khi u
n i, leo thang

V n hành

ti p nh n, tri n khai, giao hàng

Tài chính

hóa   n, thanh toán, công n 

Th u hi u khách hàng

ph n h i, phân tích, ch  s  vòng   i

Không nên yêu c u CRM gi i quy t nh ng v n    thu c v  ki n trúc,
tích h p ho c mô hình v n hành.
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Mô hình tr  ng thành

B n c p    tr  ng thành c a v n hành khách hàng

C P    1

H  th ng theo phòng ban

M i phòng ban có công c  riêng.

Ho t   ng   c l p · D  li u trùng

l p · Bàn giao th  công

C P    2

L y CRM làm trung tâm

CRM là trung tâm c a bán hàng.
Hành trình tr  c và sau bán hàng
v n tách r i.

Chu i c  h i bán hàng rõ h n ·

L ch s  khách hàng   y    h n ·

T    ng hóa trong bán hàng

C P    3

V n hành khách hàng
k t n i

Kinh doanh, Marketing, D ch v  và
các h  th ng liên quan chia s  d 
li u và b i c nh.

Hành trình k t n i · Quy trình liên

phòng ban · Báo cáo h p nh t ·

Chuy n giao có ki m soát

C P    4

Doanh nghi p  i u ph i
theo khách hàng

Doanh nghi p thi t k  v n hành t 
hành trình khách hàng.

Vòng   i khách hàng là   n v  thi t

k  ·  i u ph i xuyên phòng ban ·

T    ng hóa toàn vòng   i

M c tiêu không ph i doanh nghi p nào c ng   t C p    4. M c tiêu là xác   nh c p    phù h p v i    ph c t p th c t  c a
doanh nghi p.
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Khung 1 · Hành trình khách hàng (Customer Journey)

  ng b t   u b ng danh sách ph n m m. B t   u b ng hành
trình khách hàng.

   Phân m nh th  ng xu t hi n gi a hai b  c, không ph i bên trong t ng b  c

Nh n bi t Tìm hi u  ánh giá
Ra quy t

  nh
B t   u s 

d ng
S  d ng
d ch v 

H  tr Duy trì M  r ng

  =  i m chuy n ti p c n ki m tra: trách nhi m · d  li u · b i c nh

T i m i b  c, h i 5 câu

M c tiêu

Khách  ang mu n
hoàn thành  i u gì?

Ch  s  h u

B  ph n nào ch u
trách nhi m?

H  th ng

H  th ng nào  ang
ch a d  li u?

Chuy n giao

Vi c chuy n sang
b  c sau di n ra
th  nào?

B i c nh

B i c nh nào c n    c
mang theo?
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Khung 2 · D  li u khách hàng

Có d  li u khác v i có b i c nh khách hàng (Customer Context)

Danh tính

Liên h  · Công ty · Vai trò

Th  ng m i

Ngu n · C  h i · S n
ph m · H p   ng

T  ng tác

Email · Cu c g i · Cu c
h p · Website

D ch v 

H  tr  · Khi u n i · SLA ·
Hài lòng

Giao d ch

  n hàng · Hóa   n ·
Thanh toán

Vòng   i

Ti p nh n · S  d ng · Gia
h n · M  r ng

B i c nh 
khách hàng

Không nh t thi t t t c  ph i n m trong m t
c  s  d  li u.

 úng d  li u ph i xu t hi n  úng lúc, trong  úng b i c nh, cho
 úng ng  i.
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Khung 3 ·  i m chuy n giao (Handoff)

Tr i nghi m khách hàng th  ng v  t i  i m chuy n giao

Marketing Kinh doanh

Khách hàng ti m n ng     i u ki n
ch a? Kinh doanh có bi t khách  ã
t  ng tác v i chi n d ch nào?

Kinh doanh Tri n khai
Nh ng gì Kinh doanh  ã h a có    c
chuy n thành yêu c u tri n khai?

Tri n khai D ch v 
D ch v  có bi t c u hình ho c ph m vi
khách  ã mua?

D ch v Kinh doanh
Tín hi u bán thêm ho c r i b  có quay
l i   i Kinh doanh?

   M i  i m chuy n giao là n i tr i nghi m d    t nh t

 ánh giá  i m chuy n giao theo 4
y u t 

Th i  i m
Khi nào vi c chuy n
giao x y ra?

Ch  s  h u
Ai ch u trách nhi m?

D  li u
Thông tin nào ph i
 i cùng?

SLA
Bao lâu thì b  c ti p
theo ph i b t   u?

M t quy trình không hoàn ch nh n u ch  mô t  công vi c trong phòng ban mà không mô t   i m chuy n giao sang phòng
ban k  ti p.
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Khung 4 · Ki n trúc công ngh 

Không nh t thi t thay m i h  th ng. C n xác   nh vai trò c a t ng
h  th ng.

T ng tr i nghi m
Website · Email · Chat ·  i n tho i · M ng xã h i

V n hành khách hàng
Marketing · Kinh doanh · D ch v 

 i u ph i & Tích h p
Quy trình · API · Tích h p · T    ng hóa

H  th ng ngu n chu n (System of Record)
CRM · ERP · Tài chính · H  th ng v n hành

D  li u & Phân tích
Báo cáo · BI · Th u hi u khách hàng

Câu h i  úng không ph i

Có nên thay toàn b  b ng m t n n t ng duy
nh t không?

mà là

H  th ng nào là ngu n chu n, h  th ng
nào   m nh n t  ng tác v i khách hàng,
và d  li u c n di chuy n gi a chúng nh 
th  nào?

T ng  i u ph i & Tích h p th  ng là n i doanh
nghi p ch a thi t k  rõ, nh ng không ph i nguyên
nhân duy nh t c a phân m nh.
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Nh ng l i mòn c n tránh

5 sai l m th  ng g p khi chuy n   i

B t   u b ng
vi c mua thêm
ph n m m

Thêm công c  không
t    ng gi i quy t
phân m nh.

C    a m i th 
vào CRM

CRM tr  nên quá ph c
t p, ng  i dùng d n
b  dùng.

Tích h p mà không
thi t k  quy n s 
h u d  li u

Hai h  th ng   ng b 
nh ng không ai bi t
 âu là ngu n chu n.

T    ng hóa m t
quy trình  ang sai

T    ng hóa làm l i
ch y nhanh h n.

Thi t k  theo
phòng ban thay vì
vòng   i

M i   i   t KPI riêng
nh ng hành trình
khách hàng v n   t.

Chuy n   i s  không nên b t   u b ng vi c ch n công c . Nó nên b t   u b ng mô hình v n hành.
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K ch b n gi    nh · Doanh nghi p B2B  ã có CRM

T ng h  th ng có th  ho t   ng t t, nh ng tr i nghi m khách hàng
v n b    t  o n
V n    th  ng n m    i m chuy n giao d  li u, trách nhi m và b i c nh gi a các b  ph n.

Hành trình khách hàng     i m   t   kho ng n i

Marketing

t o ti m n ng

CRM / Kinh doanh

c  h i bán hàng

V n hành

tri n khai

Ph n m m CSKH

yêu c u h  tr 

Tài chính / ERP

hóa   n

Không truy n b i c nh

Khách hàng hi n h u v n
nh n chi n d ch thu hút
khách m i.

  D  li u và b i c nh
   c   ng b 

Không   ng b  tr ng thái

Cam k t v i khách hàng
không    c chuy n thành
yêu c u tri n khai.

  Tr ng thái vòng   i
dùng chung

Không th y l ch s 

D ch v  không bi t   y
   ph m vi khách hàng
 ã mua.

    nh danh khách hàng
th ng nh t

Không kích ho t hành
  ng ti p theo

Yêu c u h  tr  nghiêm
tr ng không    c chuy n
t i Kinh doanh.

  Ch  s  h u & hành
  ng ti p theo

Không rõ ai ch u
trách nhi m

Gia h n ph  thu c vào
file Excel và trí nh  c a
nhân s .

  Quy t c chuy n giao
rõ ràng

 i u c n s a không nh t thi t n m   t ng h  th ng riêng l , mà   cách các h  th ng và b  ph n
k t n i v i nhau.

  Báo cáo xuyên su t hành trình

K ch b n minh h a, không ph i case study th c t  · Connecta Solutions 12



L  trình chuy n   i

Nên b t   u t   âu? M t l  trình sáu b  c th c t 

GIAI  O N 1

Kh o sát

V  hành trình khách
hàng. Ki m kê h 
th ng. Xác   nh  i m
phân m nh.

GIAI  O N 2

 u tiên

Ch n 2–3 hành trình
quan tr ng nh t.

T  quan tâm   tr 
thành khách hàng 
T  ký k t   b t   u
s  d ng 
T  h  tr    duy trì,
gia h n

GIAI  O N 3

Thi t k 

  nh ngh a quy trình,
ch  s  h u, d  li u,
vai trò h  th ng, t 
  ng hóa.

GIAI  O N 4

K t n i

C u hình. Tích h p.
Chuy n   i d  li u. T 
  ng hóa.

GIAI  O N 5

 o l  ng

Ch  s  tr i nghi m. Ch 
s  th  ng m i. Ch  s 
v n hành.

GIAI  O N 6

M  r ng

M  r ng sang hành
trình ti p theo.

Không c n chuy n   i toàn doanh nghi p trong m t d  án duy nh t.
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T   ánh giá 0 Không x y ra 1 Th nh tho ng 2 Th  ng xuyên

B ng t  rà soát m c    phân m nh tr i nghi m khách hàng
D  li u 0 1 2

Khách ph i k  l i thông tin cho nhi u b  ph n

D  li u khách hàng trùng l p   nhi u h  th ng

Chuy n giao 0 1 2

Chuy n giao gi a các   i d a vào email, chat

Ch a có   nh ngh a chung v  giai  o n vòng   i

Kh  n ng nhìn th y 0 1 2

Kinh doanh không th y    l ch s  ch m sóc khách

D ch v  không th y b i c nh tr  c khi khách mua

T    ng hóa 0 1 2

T    ng hóa ch  y u n m trong t ng phòng ban

Marketing không phân bi t ti m n ng / hi n h u

Tr i nghi m 0 1 2

C n m  t  3 h  th ng    hi u m t khách hàng

Tr i nghi m khác nhau tùy nhân viên, chi nhánh

Qu n tr 0 1 2

Khó theo dõi hành trình khách hàng xuyên su t

Gia h n, bán thêm, gi  chân d a vào con ng  i

0–7 · Ít d u hi u phân m nh 8–15 · Có nhi u  i m c n rà soát 16–24 · Nên  ánh giá toàn di n cách v n
hành khách hàng

Công c  t  rà soát      nh h  ng th o lu n, không ph i b   ánh giá chu n hóa hay chu n so sánh ngành · Connecta Solutions 14



Câu h i dành cho lãnh   o

Tr  c khi   u t  thêm ph n m m, hãy tr  l i 8 câu h i này

01

Hành trình khách hàng
quan tr ng nh t c a
chúng ta là gì?

02

Hành trình  ang   t
   âu?

03

B  ph n nào  ang s  h u
t ng b  c?

04

H  th ng nào  ang là
ngu n d  li u chu n?

05

Thông tin nào không
   c truy n qua  i m
chuy n giao?

06

T    ng hóa nào  ang
b  khóa trong t ng
phòng ban?

07

CRM hi n t i  ang gi i
quy t t t nh ng gì?

08

Nh ng gì th c ch t c n
tích h p, thi t k  l i
quy trình ho c m t n n
t ng khác?

M t ki n trúc t t không b t   u b ng “Chúng ta c n mua gì?”. Nó b t   u b ng “Khách hàng và   i ng  c a chúng
ta c n v n hành nh  th  nào?”
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Góc nhìn Connecta

T  CRM   n v n hành khách hàng
Connecta không nhìn CRM nh  m t ph n m m   c l p, mà nh  m t ph n c a h  th ng v n hành t ng th , n i
n m l p sau c n    c thi t k    ng b :

Quy trình kinh doanh Hành trình khách hàng Ki n trúc d  li u Ki n trúc công ngh Kh  n ng áp d ng c a
ng  i dùng

V  Connecta

Connecta Solutions là   n v  t  v n và   ng hành tri n khai các

gi i pháp chuy n   i s  giúp doanh nghi p t ng tr  ng, t i  u v n

hành và nâng cao tr i nghi m khách hàng.

Connecta ti p c n bài toán t  quy trình, d  li u, công ngh  và kh 

n ng áp d ng th c t     thi t k  gi i pháp phù h p v i mô hình

v n hành c a t ng doanh nghi p.

T  v n chi n l  c · Thi t k  gi i pháp · Tri n khai h  th ng · Tích
h p · T    ng hóa · D  li u ·  ào t o &   ng hành v n hành

Customer Operations Review

Rà soát v n hành khách hàng cùng Connecta

Cùng Connecta rà soát hành trình khách hàng, các  i m   t gi a

phòng ban và ph m vi nên  u tiên tr  c khi doanh nghi p   u t 

thêm vào h  th ng.

connecta.vn sales@connecta.vn 0844 862 888
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Ngu n tham kh o

Salesforce Research — State of the Connected Customer,  n b n 6 (2023)

Kh o sát 14.300 ng  i tiêu dùng và ng  i mua doanh nghi p; ngu n c a s  li u 79% / 55%   slide 3.

salesforce.com/products/resources/state-of-the-connected-customer

Salesforce — What Are Customer Expectations, and How Have They Changed? (2025)

Bài t ng h p trích d n các s  li u trên;  ây là trang  ã    c   i chi u tr c ti p.

salesforce.com/small-business/what-are-customer-expectations/

Zoho — CRM Plus: N n t ng tr i nghi m khách hàng h p nh t

Tham kh o v  cách h p nh t Kinh doanh, Marketing và D ch v  quanh cùng m t b  thông tin khách hàng.

zoho.com/vi/crm/crmplus/

Khung t  v n c a Connecta (Connecta framework)

7 d u hi u, mô hình tr  ng thành b n c p   , b n khung phân tích, l  trình và b ng t  rà soát là khung t  v n c a
Connecta Solutions,  úc k t t  th c ti n tri n khai — không ph i chu n so sánh ngành (benchmark).
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