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BAO CAO CHIEN LUGC DANH CHO LANH PAO

Beyond CRM

Xay dung trai nghiém khach hang théng nhat
trong doanh nghiép da cé quy trinh va nhiéu hé
thdng van hanh

Khi CRM hoat d6ng tét nhung khach hang van cam nhan doanh nghiép
nhu nhiéu bd phan rdi rac.
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khach hang

Kinh doanh

Dich vu



Doanh nghiép co thé da co CRM ma van chua ¢ trai nghiém

khach hang thong nhat

5 DAU HIEU QUEN THUOC

Kinh doanh

Marketing Dich vu -
8
Khach hang A
hd sa trong CRM Q
Khach hang A =

hé sa trong CSKH

o
Khach hang A
ho so trong ERP

Khach hang phai cung cap lai théng tin
Marketing khéng biét Kinh doanh da trao déi gi
Kinh doanh khéng thdy day du lich stt chdm séc

CSKH thiéu bdi canh giao dich

Lanh dao thay tiing bd phan, khéng thay vong dsi
khach hang

Van dé khéng con la thiéu CRM. Van dé 13 dit liéu, quy

ERP i B trinh, hé théng va trach nhiém chua dudc két néi thanh
mo&t mo hinh van hanh khach hang (Customer
Mét khdch hang - nhiéu phién ban su that Operating Model) thong nhat.

Connecta Solutions - connecta.vn

02



Quy trinh ndi bo cang truong thanh, trai nghiém khach hang chua
chac cang lién mach

CACH DOANH NGHIEP TO CHUC - TU TRONG RA NGOAI

mm

Ai s6 hitu hai budc nay?

______________________________________

Tim hiéu Panh gia Mua Tiép nhan Sl dung Hé trg . Giahan | M&rong

CACH KHACH HANG TRAI NGHIEM - HANH TRINH KHACH HANG

Khach hang khong trai nghiém phong ban. Khach hang trai nghiém doanh nghiép.

79% khach hang ky vong tuang tac nhat quan gitta cac phong ban; 55% cam thay dang giao tiép véi cac bd phan tach biét thay vi
modt doanh nghiép. Nguén: Salesforce, State of the Connected Customer, 4n ban 6 (2023) 03



CHAN DPOAN

7 dau hiéu cia phan manh trai nghiém khach hang

01 ®

Khach hang phai ké lai cau
chuyén ctia minh

Théng tin da cung cap cho
Marketing hoac Kinh doanh,
nhung Dich vu hai lai tU d4u.

02 B

Moi phong ban mét phién
ban su that

Kinh doanh, Marketing, Tai chinh
va Dich vu gili cac ban ghi khac
nhau vé cung mét khach hang.

03 =2

Diém chuyén giao phu thuéc
vao con hgudi

Thuong vu chi dudc ban giao tét
néu ai d6 nhd guii email, nhan tin
hoac cap nhat file.

05 Q
M nhiéu hé théng dé hiéu
mot khach hang

Théng tin ¢6 ton tai, nhung khéng
nam trong dung béi canh luc can.
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06 oo

Bao cao do phong ban tot
hon do hanh trinh

Biét ty 1& chuyén dbi cua Kinh
doanh, nhung khé biét th&i gian tU
tiém nang thanh khach hang, chi
phi phuc vu hay gia tri vong dai.

07 &=

Trai nghiém phu thudéc nhan
su hoac chi nhanh

Quy trinh trén gidy giéng nhau,
nhung khach hang nhan dugc trai
nghiém khac nhau.

04 4

Tu déng hoa dung &6 ranh
giéi phong ban

Tu dong hoa Marketing dung khi
khach hang tiém nang chuyén
sang Kinh doanh; tu dong hoa ban
hang mat két ndi sau khi chét.

DIEU PANG LUU Y

Néu nhiéu dau hiéu xuat
hién déng thdi & cac phong

ban khac nhau, doanh
nghiép nén xem xét van dé &
cap mo hinh van hanh thay
Vi chi tim mot cong cu mdai.
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( Marketing )

Thau hiéu
khach hang

CRM

Khach hang tiém ning
CG hdi - Chudi ban hang
Hoat dong - Du bao

C Tai chinh )

( Van hanh )
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( Tucong tac )

<>

RANH GIGI CUA CRM

CRM la Ioi quan trong, nhung khong
phai toan bo kién truc trai nghiém
khach hang

Marketing Tucong tac

thu hut, chién dich, nuéi dudng, ghi website, chat, mang xa hoi, email,
nhan ngudn dién thoai

Dich vu Van hanh

yéu ciu hé trg, SLA, tri thiic, khiéu tiép nhan, trién khai, giao hang
nai, leo thang

Tai chinh Thau hiéu khach hang

hoa dan, thanh toan, céng ng phan hoi, phan tich, chi s6 vong ddi

Khéng nén yéu cau CRM giai quyét nhiing van dé thudc vé kién truc,
tich hdp hoac mé hinh van hanh.
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MO HINH TRUGNG THANH

Bon cap dé truéng thanh cua van hanh khach hang

CAP PO 2
Lay CRM Iam trung tdm

CRM la trung tdm cua ban hang.
Hanh trinh trudc va sau ban hang
van tach roi.

Hé thong theo phong ban Chudi cd hdi ban hang rd han -

M&i phong ban cé ¢ong cu riéng.  Lich st khach hang day du hon -
Tu déng hoa trong ban hang

CAP PO 1

Hoat déng doc lap - DU liéu trung
lap - Ban giao thu céng

CAP PO 3

Van hanh khach hang

két noi

Kinh doanh, Marketing, Dich vu va

cac hé thong lién quan chia sé dir
liéu va béi canh.

Hanh trinh két ndi - Quy trinh lién
phong ban - Bdo cdo hdp nhat -
Chuyén giao c6 kiém soat

CAP D0 4
Doanh nghiép diéu phoi
theo khach hang

Doanh nghiép thiét ké van hanh tu
hanh trinh khach hang.

Vong ddi khach hang 1a don vi thiét
ké - Diéu phoi xuyén phong ban -
Tu ddéng hoa toan vong ddi

Muc tiéu khéng phai doanh nghiép nao ciing dat Cap dé 4. Muc tiéu 13 xac dinh cap ddé phu hap véi dé phuc tap thuc té cua

doanh nghiép.
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KHUNG 1 - HANH TRINH KHACH HANG (CUSTOMER JOURNEY)
Pung bat dau bang danh sach phan mém. Bat dau bang hanh
trinh khach hang.

¢ Phan manh thuéng xuat hién giita hai budc, khong phai bén trong tiing budc

e s . . Ra quyét Bat dau sui SU dung - . . a
Nhédnbiét ¢ Timhiéu @ DPanhgia & dinh dung dich vy 4 Ho trg 4 Duy tri ¢ Mdérong

& = Diém chuyén tiép can kiém tra: trach nhiém - di liéu - béi canh

TAI MOI BUGC, HOI 5 CAU

W 22 8 e @
Muc tiéu Chu sé hitu Hé théng Chuyén giao Boi canh
Khach dang muén B6 phan nao chiu Hé théng nao dang Viéc chuyén sang B&i canh nao can dugc
hoan thanh diéu gi? trach nhiém? chua di liéu? budc sau dién ra mang theo?
thé nao?

Connecta Solutions - connecta.vn 07



KHUNG 2 - DU LIEU KHACH HANG

y
y

Co dir lieu khac véi c6 boi canh khach hang (Customer Context)

Danh tinh Thudng mai
Lién hé - Céng ty - Vai tro Nguén - Co hdi - San
pham - Hgp déng

Tuong tac o9 Dich vu
Email - Cudc goi - Cudc Bo6i canh H6 trg - Khiéu nai - SLA -
hop - Website khach hang Hai long

Giao dich Vong doi
Pon hang - Hoa daon - Tiép nhan - SU dung - Gia
Thanh toan han - M& réng

Khong nhat thiét tat ca phai ndm trong mét  Dung dit liéu phai xuat hién dung luc, trong dung béi canh, cho
ca sa dit liéu. dung ngudi.
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KHUNG 3 - DIEM CHUYEN GIAO (HANDOFF)
Trai nghiéem khach hang thuong va tai diem chuyén giao

DANH GIA PIEM CHUYEN GIAO THEO 4

Khach hang tiém nang du diéu kién YEU T
Kinh doanh = chua? Kinh doanh c6 biét khach d3
tuong tac vaéi chién dich nao? 4 o
B | Nhiing gi Kinh doanh d4 huia c6 dudc Thdi diém Chu sé hitu
Trién khai 2 . A ALz s o . L , .
chuyén thanh yéu cau trién khai* Khi nao viéc chuyén Ai chiu trach nhiém?
. . giao xay ra?
Lz . . Dich vu c6 biét cau hinh hoac pham vi
Trién khai 2 Dich vu , )
: : khach da mua?
e e B ©)
Dich vu -~ Kinh d h Tin hiéu ban thém hoac radi bo co quay o
Ich Vi Inh doanh . 46i Kinh doanh? Du lieu SLA
o ’ ) ’ Théng tin ndo phai Bao lau thi budc tiép
¢ MOoi diém chuyén giao la noi trai nghiém dé dit nhat di cung? theo phai bat dau?

Mot quy trinh khong hoan chinh néu chi mé ta cong viéc trong phong ban ma khdng md ta diém chuyén giao sang phong
ban ké tiép.
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Khong nhat thiét thay moi hé thong. Can xac dinh vai tro ctia tiing
hé thong.

Tang trai nghiém
Website - Email - Chat - Bién thoai - Mang xa hoi

CAU HOI PUNG KHONG PHAI

s s ~ II I 1 | ,: | < ’:l N | 2 I
Van hanh khach hang ahRatkhéng?
Marketing - Kinh doanh - Dich vu MA LA

Piéu phdi & Tich hgp Hé théng nao 1a ngudn chuan, hé théng
S

Quy trinh - API - Tich hop - Tu déng hoa nao dam nh?n tuong té!c vGi khach hang,
va di liéu can di chuyén giifa chung nhu
Hé théng nguén chuan (System of Record) thé nao?

CRM - ERP - Tai chinh - Hé théng véan hanh
Tang Piéu phéi & Tich hgp thudng 1a noi doanh
nghiép chua thiét ké rd, nhung khéng phai nguyén

D{i liéu & Phan tich . g0 a
) nhan duy nhat cua phan manh.

B4o cdo - Bl - Thau hiéu khach hang

o
(=]
=
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NHUNG LOI MON CAN TRANH

5 sai lam thuéng gap khi chuyén doi

A

Bat dju bang
viéc mua thém
phan mém

Thém cdéng cu khdng

tu ddng giai quyét
phan manh.

A

C6 dua moi thu
vao CRM

CRM tré nén qua phtc
tap, ngudi dung dan
bo dung.

AN

Tich hop ma khéng
thiét ké quyén sé
hitu di liéu

Hai hé théng déng bd
nhung khéng ai biét
dau 13 ngudn chuan.

VALY

Tu dong hdéa mot
quy trinh dang sai
Tu ddng hoa lam 16i
chay nhanh haon.

AN

Thiét ké theo
phong ban thay vi
vong dai

Mbi doi dat KPI riéng
nhung hanh trinh
khach hang van dut.

Chuyén doi s6 khong nén bat dau bang viéc chon cong cu. N6 nén bat dau bang mé hinh van hanh.

Connecta Solutions - connecta.vn
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KICH BAN GIA PINH - DOANH NGHIEP B2B DA CO CRM
Tung hé thong co thé hoat dong tot, nhung trai nghiém khach hang
van bi dut doan

Van dé thudng nam & diém chuyén giao dif liéu, trach nhiém va béi canh gilta cac bd phan.

Marketing CRM / Kinh doanh Van hanh Phan mém CSKH Tai chinh / ERP

© tao tiém ndng © ¢6 hdi ban hang @ trién khai © yéu cau hé trg © héa don
HANH TRINH KHACH HANG — e DIEM PUT G KHOANG NOI

2 \ 2 2 \ 2 4
Khéng truyén bdi canh Khéng déng bd trang thai  Khéng thay lich st Khéng kich hoat hanh Khong rd ai chiu
Khach hang hién hitu vdn  Cam két v&i khach hang Dich vu khéng biét day andiepiiiap trach nhiem
nhan chién dich thu hut khéng dudc chuyén thanh  du pham vi khach hang Yéu cau ho trg nghiém Gia han phu thudc vao
khach mdi. yéu cau trién khai. da mua. trong khdng dudc chuyén  file Excel va tri nhd cla
tGi Kinh doanh. nhan su.

— Dt liéu va béi canh — Trang thai vong déi — Pinh danh khachhang  — Chu sé hitu & hanh — Quy tic chuyén giao
dugc déng bd dung chung théng nhat ddng tiép theo ré rang

Diéu can sifa khdng nhat thiét nam & tiing hé théng riéng 1&, ma & cach cac hé théng va bd phan
két ndi véi nhau.

—» Bao cao xuyén suét hanh trinh

Kich ban minh hoa, khéng phai case study thuc té - Connecta Solutions 12



LO TRINH CHUYEN POl

Nén bat dau tif dau? M6t 16 trinh sau budc thuc té

GIAl POAN 1
Khao sat

Vé hanh trinh khach
hang. Kiém ké hé
thong. Xac dinh diém
phan manh.

GIAI bOAN 2

Uu tién

Chon 2-3 hanh trinh
quan trong nhat.

Tu quan tam — tr@
thanh khach hang
Tu ky két — bat dau
su dung

TU hd trg — duy tri,
gia han

GIAI bOAN 3
Thiét ké

DPinh nghia quy trinh,
chu sé hliu, d liéu,
vai trd hé thong, tu
dong hoa.

GIAI bOAN 4
Két noi
Ca4u hinh. Tich hap.

Chuyén déi dit liéu. Tu

déng hoa.

Khdng can chuyén doi toan doanh nghiép trong mot du an duy nhat.

Connecta Solutions - connecta.vn

GIAI BOAN 5

Po luéng

Chi s6 trai nghiém. Chi
s6 thuong mai. Chi s6
van hanh.

GIAI POAN 6
Mé rong

MG réng sang hanh
trinh tiép theo.



TU DANH GIA OKhédng xayra  1Thinhthoang 2 Thudng xuyén

Bang tu ra soat muic dé phan manh trai nghiém khach hang

Dif lidu 0 1 2 Tudénghéa 0 1 2
Khach phai ké lai thdng tin cho nhiéu bd phan C] C] C] Tu ddng hoa chu yéu nam trong tiing phong ban C] C] C]
D{ liéu khach hang trung 13p & nhiéu hé théng C] C] C] Marketing khéng phan biét tiém nang / hién hiu C] C] C]
Chuyén giao 0 1 2 Trai nghiém 0 1 2
Chuyén giao gilta cac doi dua vao email, chat C] C] C] Can md tu 3 hé thong dé hiéu mot khach hang C] C] C]
Chua c6 dinh nghia chung vé giai doan vong dgi C] C] C] Trai nghiém khac nhau tuy nhan vién, chi nhanh C] C] C]
Kha nang nhin thay 0o 1 2 Quan tri 0o 1 2
Kinh doanh khong thdy du lich sif cham soc khach (J(J () Knotheo déi hanh trinh khach hang xuyén suét (JO)0)
Dich vu khéng thay béi canh trudc khi khach mua C] C] C] Gia han, ban thém, gil chan dua vao con ngudi C] C] C]

0-7 - it dau hiéu phan manh 8-15 - C6 nhiéu diém cén ra soat 16-24 - Nén danh gia toan dién céch van

hanh khach hang

Cong cu tu ra soat dé dinh hudng thao luan, khéng phai bd danh gia chuan héa hay chuén so sanh nganh - Connecta Solutions 14



CAU HOI DANH CHO LANH PAO

Trudc khi dau tu thém phan mém, hay tra I6i 8 cau héi nay

Hanh trinh khach hang
quan trong nhat cua
chung tala gi?

Thong tin nao khong
dudc truyén qua diém
chuyén giao?

Hanh trinh dang dut
6 dau?

Tu dong hoa nao dang
bi khéa trong tung
phong ban?

Bo phan nao dang sé hitu
tung buéc?

CRM hién tai dang giai
quyét tot nhiing gi?

Hé théng nao dang la
hgudn di lieu chuan?

Nhiing gi thuc chat can
tich hap, thiét ké lai
quy trinh hodc mét nén
tang khac?

Mot kién tric tot khéng bat dau bang “Ching ta can mua gi?”. N6 bat dau bang “Khach hang va déi ngii ctia ching

ta can van hanh nhu thé nao?”

Connecta Solutions - connecta.vn
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GOC NHIN CONNECTA 0)

TU CRM dén van hanh khach hang

Connecta khdng nhin CRM nhu mdt phan mém déc 1ap, ma nhu mdt phan ctia hé théng van hanh téng thé, noi
nam I8p sau can dudc thiét ké dong bo:

connecta

& g &) 2
Quy trinh kinh doanh Hanh trinh khach hang Kién trac dif liéu Kién tric cong nghé Kha nang ap dung cua
ngudi dung

VE CONNECTA CUSTOMER OPERATIONS REVIEW

Connecta Solutions & dan vi tu van va dong hanh trién khai cac Ra soat van hanh khach hang cung Connecta
giai phap chuyén déi s6 gilp doanh nghiép ting truéng, t6i Uu van

) _ Cung Connecta ra soat hanh trinh khach hang, céc diém dut gilia
hanh va nang cao trai nghiém khach hang.

phong ban va pham vi nén uu tién trudc khi doanh nghiép dau tu
Connecta tiép can bai toan ti quy trinh, di liéu, céng nghé va kha thém vao hé théng.

nang ap dung thuc té dé thiét ké giai phap phu hgp véi mé hinh
van hanh cua ting doanh nghiép.

Tu van chién ludc - Thiét ké giai phap - Trién khai hé théng - Tich
hop - Tu déng hda - DI liéu - Dao tao & déng hanh van hanh ® connecta.vn © sales@connecta.vh © 0844 862 888
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Nguén tham khao

Salesforce Research — State of the Connected Customer, an ban 6 (2023)
Khao sat 14.300 ngudi tiéu dung va ngudi mua doanh nghiép; ngudn cua sé liéu 79% / 55% & slide 3.
salesforce.com/products/resources/state-of-the-connected-customer

Salesforce — What Are Customer Expectations, and How Have They Changed? (2025)
Bai tdng hgp trich dan cac so liéu trén; day 1a trang da dugc ddi chiéu truc tiép.
salesforce.com/small-business/what-are-customer-expectations/

Zoho — CRM Plus: Nén tang trai nghiém khach hang hgp nhat
Tham khao vé cach hgp nhat Kinh doanh, Marketing va Dich vu quanh cuing mét bé théng tin khach hang.
zoho.com/vi/crm/crmplus/

Khung tu van ciia Connecta (Connecta framework)

7 dau hiéu, mé hinh truéng thanh bén cap dd, bén khung phan tich, 16 trinh va bang tu ra soat 1a khung tu van cua
Connecta Solutions, duc két ti thuc tién trién khai — khéng phai chuan so sanh nganh (benchmark).
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