TIM HIEU CHUC NANG DANH GIA CUA CRM

Mot tr

Mat trong nhirng gid tri 16n nhat ma céc hé théng CRM mang lai cho 18 chic/doanh nghigp
(TC/DN) chinh la viéc dua ra céc dénh gid cé lién quan dén khach hang (KH).

Chdc nang danh gid cda CRM cé nhiéu cdp d6, phy thudc vao théng tin duoc cung cdp: tr s6 ligu
théng ké dén s8 ligu da duoc xu ly, tr danh gid hién tai dén cac dy béo cho tuong lai. Tuy nhu
cdu cva TC/DN ma cdp do xu ly théng tin cén dat duoc cda hé théng CRM duoc xdc dinh khdéc

nhau véi céc ndi dung:

- Hoach dinh chinh séch cda TC/DN déi véi céc van dé cé lién quan dén KH.
- Hoat déng cta céc bd phan tryc tiép tigp xic véi KH.

- Dy béo (ngdn va dai han) vé thi trudng va KH.

Hé théng CRM trong méi TC/DN thuong khéc biét nhau, phy thuéc vao phuong phdp, tiéu chi
danh gid, linh vyc kinh doanh cting nhu viéc két hop cac tiéu chi trong mét quyét dinh. Trén thyc
t€, &p dung cung lic nhiéu phuong phép, tiéu chi danh gid la gidi phap thuong duoc TC/DN su
dung d& c6 mét cdi nhin toan dién vé KH va thi truong cda minh.

Danh gia bén ngoai

Dénh gié bén ngodi nhdm xéc dinh phén ¢ng cia KH d&i véi TC/DN va sén pham (SP) cda ho.
Nhing s& ligu thang ké thé hién tinh hiéu qué cda chién luoc kinh doanh dang trién khai, trong do,
bao ham cé két qué xay dyng thuong higu cia TC/DN. Mét s6 phuong phdp thuong duoc s
dung: mé hinh “customer equity” (tam dich l& “gid tri tvong d&i cda khach hang”), phén tich gié tri
cba KH, kiém sodt sy tin cdy cda KH...



Vén dé dat ra déi véi cong téc dy bdo cia hé théng CRM la két hop gitra ly thuyét va kinh nghiém
qudn ly d& xéc dinh nhitng khd ndng cé thé xdy ra déi véi céc 58 ligu ddu vao.

M& hinh “customer equity” lién quan dén sy dénh gid cda KH (khach quan hogic chd quan) vé
thuong hiéu va khd néng gén bé cia KH véi thuong higu. Day la mé hinh tinh todn loi ich kinh t&
tr viéc phdt trién mét hodic mét vai thanh phdn cla “customer equity” duoc luong héa thanh tién.
St dyng mé hinh nay, hé théng CRM thyc hién dénh gid theo hai huéng: su lién hé gitra céc thanh
phan cia “customer equity” véi kinh doanh va méi lién hé gitra phdn ¢ng cda KH véi thanh phén

cua “customer equity”.

Phan tich gid tri cda KH nham xdéc dinh cach thic thay déi vé gid cd, chdt luong cda SP dé tac
déng dén thi truong va la mét kénh théng tin chd yéu cho dénh gid bén ngoai cia CRM. Phuong
phép thudng duoc st dung la so sdnh gid cd, chét lvong cia céc SP tuvong duong gita cac ddi
thd canh tranh théng qua bigu dé. Biu dé nay sé& chi ra sy mong mudn cba KH dai véi gid cd, chat
luong SP va sy lya chon cda KH. T nhiing chi s danh gid & trén, hé théng CRM phdi xéy dung
céc thudt todn ddnh gid nhdm dua ra nhirng dy bdo gitp ngudi quén ly cé nhitng quyét dinh vé
chét lvgng va co céu SP.

S tin cdy cba KH (bao gém cd nhén vién va déi téc cia TC/DN) la mét yéu t& quan trong trong sy
phdt trién cda TC/DN. Thyc hién kiém sodt sy tin cay la the hién y tudng “néu hién tai TC/DN c6
mét s8 it KH roi bé thiloi ich cda TC/DN s& bi dnh hudng rdt 16n trong tvong lai”. Néi céch khéc,
nhirng s& liéu vé sy tin cdy cda KH s& gitp cho TC/DN dv bdo dugc tinh hinh kinh doanh trong
tvong lai. Nhirng chi s& hé thng CRM cén théng ké la: s6 lvgng KH méi, s6 luong KH gidm mua
va 6 luong KH ¢d roi bd, s6 luong hodc ty 1é KH tiém néng chuyén sang la KH thyc su. Sy tin cay
ca KH con thé hién qua uy tin thuong higu. Thuong higu ld mét tai sén vé hinh nhung hé théng
CRM lugng héa nhirng yéu 16 lién quan dén KH cé dnh hudng dén thuvong higu cia TC/DN bdng
céch xdc dinh nhirng thanh phén nay nhu |& tai sén hiu hinh. Tuy nhién, viéc xac dinh méi yéu t6
trong gid tri t8ng thé cda thuong hiéu tuy thude vaio méi nguoi dénh gid va duoc the hién bdng
céc thudt todn dénh gid cda phan mém CRM, hat nhén cia hé théng CRM.

Danh gid bén trong

Danh gid bén trong cia hé théng CRM tap trung vaio dénh gié nang lyc cung cdp SP, dich vy cda
TC/DN théng qua cdc hogt déng lién quan tryc tiép dén KH: tiép thi, hé théng ban hang, hoat
déng dich vy va hé théng cung cép, bdo dém.

Tiép thi la mét trong nhirng ndi dung co ban nhét trong chién lvoc kinh doanh cda TC/DN va higu
qud thuong the hién qua két qué kinh doanh. Con trong hé théng CRM, két qud tiép thi thuong
duoc ddanh gid qua cdc chi sé: ty [é KH tham gia hoat déng tiép thi, chi s6 RFM (viét tat cia cym tir
recency — frequency — monetery value), ty 1& KH mua SP va gid tri trung binh dat duoc sau méi dot



tigp thi, s8 luong KH mua/khéng mua SP cda TC/DN hodic chuyén sang mua SP cda dai thd canh
tranh. Nh@ng chi s& nay gitp cho TC/DN dénh gid hoat déng tiép thi cia minh, tr d6 xdy dung
k& hoach va trién khai cdc hoat dong tiép thi cho giai doan tiép sau.

Hé thdng CRM thic ddy sy phdt trién cda ban hang ty déng, dénh gid hiéu qud cla ting nhén
vién ban hang, kiém sodt céc hoat déng ban hang va cdc van dé khdc ¢6 lién quan. Hiéu qué hoat
déng cda hé thdng ban hang duoc danh gid qua céc chi s8: t8ng gid tri ban hang, ty 1& KH tiém
ndng tr& thanh ngudi mua, s6 luong KH méi, ty & bén hang theo chdo hang hodic qua tiép thi, s&
lvong dat hang qua déi ngt bén hang hodc dai dién bén hang...

Trong CRM, hé théng dich vu duoc quén ly theo hai bd phén: tiép nhén cac yéu cdu (1) va hé tro
xu ly y&u céu (2). Danh gid hoat déng cia bd phén (1) qua cdc chi s6: s8 lvgng yéu céu dich vu va
thoi luong dat van dé, thoi gian che doi cda KH, thai gian xu ly yéu céu trong néi bs, s6 luong
yé&u cdu cia KH ma TC/DN khéng tiép nhan duoc, tng s6 thai gian x ly cho méi yéu cdu... Véi
céc TC/DN su dyng gidi phdp web-based thi phdi quén ly va déanh gid hoat déng cia website.
Cdc chi 58 thé hién hiéu qud hoat déng cla website duoc théng ké ngay trén trang web nhung
phdn mém CRM s dung nhirng s8 ligu nay dé dua ra théng tin khéc cé lién quan nhu: mac dé tin
cdy cGa KH, khd ndng tiép nhan va x& ly thong tin tir KH... Hoat dong cda bé phén (2) la phdn néi
cba hé théng dich vy KH va la mét trong nhirng yéu t6 quan trong dé dénh gid chinh séch KH cia
TC/DN. D& ddnh gid, hé théng CRM chdm digém sy hai long cda KH déi véi chat luong dich vu.
Thang diém duoc dung phdn dnh danh gid chd quan cda TC/DN va khéch quan cta KH déi véi
bé phén hé tro.

Viéc xé&y dyng mét hé théng cung cdp vitng chdc tir chinh TC/DN va cdc nha cung céip khéc s&
ddm bdo cho TC/DN c6 khd nang dép Gng duoc nhiing van dé phdt sinh trong qué trinh kinh
doanh. Ddnh gid vé hé théng cung cép va bdo ddm chi y&u nhéim vao céc nha cung cdp nhung
nhiing chi s& dénh gid cting cho thdy nhu cdu va phén Gng cla KH. Céc chi s8 chi yéu dé ddanh
gid hé thdng cung cdp va bdo ddm bao gom: ty s& van chuyén SP theo nhu cdu, ty lé dép
ing/khéng dép tng theo yéu cau, thoi gian dép ng trung binh, khodng thai gian thanh todn cho
nha cung cdp va nhan tr KH, chi phi tvong d8i cho nhiing rii ro trong hé théng cung cdp.

Dy bdo vé thi truong va KH

Dy bdo vé thi trudng, KH 1& mét trong nhiing chire néing quan trong cda CRM. Tinh phic tap,
khéng 8n dinh cla cong téc dy béo la didu da dugc tinh dén nhung ngay nay, mét phéan génh
ndng cva dy bdo da duoc CNTT thyc hién. Cé réat nhiéu yéu cau dy bdo phyc vy cho TC/DN, tr
hoach dinh chinh séch kinh doanh dén tiép thi, ban hang véi nhiéu phuong phdp khac nhau
nhung su dung ching trong hé théng CRM nhu thé ndo phy thudc hodn todn vao nhu céu cia
TC/DN. Hé théng CRM c6 khd néng thyc hién cac thuét todn dy bdo nhung doi hédi céc théng tin
déu vao phéi duoc luong héa. Tuy nhién, dé dy béo duoc chinh xéc doi hdi két qud phdi dya trén
nhiéu tham s& va diéu nay khéng phai khi nao thyc hién cing duoc. Véan dé dat ra d6i véi cong
téc dy bdo cda hé théng CRM la két hop gitra ly thuyét va kinh nghiém quén ly dé xac dinh nhiing
khd néng c6 thé xdy ra ddi véi céc 58 ligu ddu vao. Néi cach khéc, hé théng CRM cdn cé khé
ndng tich [Ty “kinh nghiém quén ly” nhu mét hé chuyén séu.



Ma hinh “customer equity”, s dung dé luong héa gid tri cda KH, duoc Rust, Zeithaml va Lemon dé
cép dén trong “Driving Customer Equity: How Customer Lifetime Value is Reshaping Corporate
Strategy”. “Customer equity” |d t8ng gid tri ma KH mang lai trong suét thoi gian mua sén phdm,
dich vy cia TC/DN va cé tinh dén t6c d6 truot gid trong thoi gian dé. “Customer equity” [ mét
thanh phan co ban trong dénh gié cia CRM, gém 3 thanh phan chinh:

- Value equity: danh gié khach quan cda KH vé nhitng gid tri TC/DN mang lai cho ho.

- Brand equity: nhin nhan chd quan cda KH v& TC/DN va nhirng gi ma TC/DN mang lai cho ho.
- Retention equity: khd néng gitr chén khéch hang.
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