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1.2

e Chi can xay dung 1 trung tim CSKH dat tai try s¢ chinh (VD: tai Ha Noi) .
Hé théng co két ndi voi nha cung cap thoai qua duong cap quang ding
cong ngh¢ ISDN.

e Cic van phong nhanh tai Pa Nang, H6 Chi Minh, ... két ndi t6i hé théng tai
van phong chinh qua internet.

e Tbi wu quan ly, tiét kiém chi phi, thich hop khi cac chi nhanh c6 sé nhan
Vién it & trung binh.

M6 hinh phan tan
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CYBERCRM - MO HiNH PHAN TAN

e Céc chi nhanh déu c6 ha tang thiét bj va ha ting thoai riéng.
e Hé thdng dit liéu khach hang dwgce dong bo giira cac chi nhanh.
e Heé thdng c6 kha ning du phong su ¢6 tét hon mé hinh tap trung

e Thich hop khi cac chi nhanh déu can sé luong nhan vién 1gn.
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2 Mo ta giai phap
Giai phap CRM bao gom 3 thanh phan:
- Hé théng cham soc khach hang qua dién thoai
- Hé thdng quan ly dit liéu khach hang
- Hé théng cham soc khach hang qua mail
2.1 Hé thong chiim s6c khach hang qua dién thoai

Hé thdng VoIP thyc hién viéc chim séc khach hang qua dién thoai voi cac dic diém
chinh nhu sau:



2.1.1 Chit lwgng thoai

Hé thdng két ndi toi nha cung cap dich vu qua dudng cép quang, st dung cdng nghé sb
dam bao chat luong va d6 6n dinh.

Nhan vién tai trung tim CSKH déu sir dung tai nghe chuyén dung loai deo 1 bén va mic
loc nhiu, c6 dinh hudng, dam bao &m thanh trung thuc nhat khi néi chuyén véi khéach
hang.

2.1.2 Tinh ning tra loi tw dong - IVR
Hé thdng huéng dan khach hang thao tac can thiét dé téi ting phong ban.

Vi du: Xin kinh chao quy khach, quy khach vui 16ng nhan sb noi bo caa nguoi can gap
hoac nhan 0 dé dugc tro gilp, Xin cam on !

2.1.3 Tinh ning nhac cho - Music on hold

Hé thong sé thay tiéng cho tat tht cia dién thoai thong thuong bang cac doan nhac cho,
gilp tao su thoai mai cho khach hang trong luc cho doi

2.1.4 Tinh nang kich ban theo thoi gian - Time condition

Hé thdng cin ctr vao thoi gian cudc goi duoc thuc hién dé hoat dong theo kich ban phu
hop.

e Trong gid 1am viéc: Khach hang duoc nghe loi chao va chuyén téi bo phan can
thiét.

e Ngoai gio 1am viéc: Khach hang goi ngoai gio 1am viéc dugc nghe théng bao da
hét thoi gian 1am viéc, hé thong tu dong chuyén khach hang téi kich ban da dinh

o Khéch hang s& dugc hudng dan dé lai 1oi nhan
hoac
o Khach hang duoc chuyén toi may hotline.
2.1.5 Tinh ning thw thoai - Voice mail
Cho phép khach hang dé lai 16i nhan khi goi téi hé thong CSKH vao ngoai gio 1am viéc.

Nhan vién CSKH s& kiém tra hop thu thoai va nhan 1i nhan cia KH vao ngay ké tiép.



2.1.6 Tinh ning phan phéi tw dong - ACD

Cudc goi cia khach hang duoc phan chia vao nhdm nhan vién ho tro theo cac thuat toan
phan phéi théng minh:

Db chudng tit ca cac may cho toi khi 1 may nhan dién.

Db chudng vao nhan vién cé sb cudc di nghe it nhét.

D6 chudng vao nhan vién c6 thoi gian nghe it nhat.

D6 chudng ngau nhién

Db chudng theo tht ty xoay vong, ¢ ghi nhé nhitng nhan vién da nhan dién.

2.1.7 Tinh ning phan phdi cudc goi theo luat khach quen

Véi nhu cau cham soc khach hang VIP, hé thdng c6 thé phan chia cudc goi vao theo luat
khach quen.

Mot khach hang A dang dugc nhan vién quen B cham soc thi cac cudc goi cua A vao hé
théng s& duoc wu tién d6 vao B. Trong trudng hop B nghi hoic ban, cudc goi dugc chia
vao nhdm nhan vién con lai.

2.1.8 Tinh nang ghi am - Voice recording

Toan bo cudc goi vao/ ra ciia nhan vién s& dugc ghi am lai. Nguoi quan Iy c6 thé nghe lai
cac file ghi 4m nay dé kiém tra chat luong hd trg khach hang

2.1.9 Téi wu chi phi thoai

Hé thdng gilp ti uu chi phi thoai cia cong ty thong qua cac tinh nang:



> Dinh tuyén cudc goi tu dong:

Cudc phi dién thoai cua cac nha cung cip khac nhau cd su chénh léch dang ké. Do
vay, dé giam chi phi thoai, hé thong s& tu dong chon dudng thoai ¢6 chi phi thap nhat
ung vai tieng cudc thoai.

» Tu dong lua chon dich vu giam cudc:

Véi cac cude goi lien tinh va quéc té, hé thdng s& tu dong chuyén cudc goi qua cac
nha cung cap dich vu goi dién thoai duong dai (VD: qua cac dau sb 171, 177... ) dé
giam ti da chi phi goi.

2.1.10 Tinh ning hgi thoai nhom - Conference

Mot phong hop qua dién thoai duoc thiét 1ap dé phuc vu nhu cau hdi hop tir xa cia can bo
cong ty. Bé tham gia hop chi can c6 dién thoai, thuc hién goi téi s6 dién thoai cua phong
hop va nhap ma khéa. Tinh ning nay rat thuan tién khi can hdi hop nhanh va véi nhiéu
ngudi & cac dia diém phan tan, tham chi dang di chuyén.

2.1.11 Goi ngi b gitra cac chi nhanh

Khi cdng ty c¢6 nhiéu chi nhanh, nhan vién tai cac chi nhanh cé thé goi cho nhau hoan
toan khéng mat phi.

2.1.12 Thong ké, giam sat, quan Iy hé thong thoai

Nguoi quan ly d& dang kiém tra hoat dong cia nhan vién qua cac nhat ky cudc goi, qua
ghi am cac cudc thoai.

> Théng ké s cudc goi, thoi gian goi trung binh, téng thoi gian goi trong mot
khoang thoi gian
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2.1.13 Twong tac véi CSDL khach hang

Hé thong thoai c6 thé tuong tac vai CSDL khach hang, tu dong tim dit liéu khach hang
va chuyén téi nhan vién dang tiép nhan cudc goi. Thong tin tiép tuc duoc nhan vién hd
tro cap nhat théng qua giao dién cua chuong trinh quan ly khach hang.

2.1.14 Cac tinh ning mé rong khac

e Follow me:

Khi c6 cudc goi téi may nhan vién, néu nhan vién khdng co tai cong ty, hé thong
s& tu dong chuyén cudc goi sang mdy nha riéng, di dong theo danh sach sb khai
bao sin. Tinh ning nay gitp giit lién lac lién tuc véi khach hang.

e Blacklist:

Cudc goi tir cac sb dién thoai trong blacklist s& bi chin. Tinh ning nay nham chin
C4C cude goi gay roi.

e  Gol ngi bg:

Viéc goi noi bo d& dang, nhan vién chi can nhan sb noi bo cia ngudi nghe va nhan
“call”

e PIN:
Hé thdng c6 thé dat ma riéng cho tirmg nhan vién dé kiém soét viéc goi ra

e Callback:



Khi KH goi t&i, hé thdng tu clp may va goi lai cho KH bang kénh thoai chi phi
thip nhat. Khach hang s& khdng mit cudc dién thoai. Tinh ning nay thudng &p
dung cho viéc cham soc khach hang quéc té.

2.1.15 Kich ban linh loat, dé tiy bién

e MGi khéach hang goi vao 1 dau s dién thoai cua céng ty s& dugc cham séc qua 1
kich ban.

e Hé thng hd tro khong gisi han sé kich ban cham soc khach hang.

e Mot kich ban c6 thé sir dung nhiéu tinh niang cua hé thong: tra 16i tw dong, nhac
cho, hop thu thoai, phan chia cudc goi thong minh, ....

2.2 Hé thong quan 1y quan hé khach hang
Hé thdng quan ly quan hé khach hang c6 nhiing tinh nang sau:

e Khéach hang (KH):

o Luu trit cac thong tin nhu: ho té€n, xung danh (co, bac, anh, chi, cht...), thu,
dién thoai, dia chi, ngay sinh, san pham KH quan tam, trang thai (dang moi
mua, dd mua...), loai KH (binh thudng, tiém nang, VIP...), ghi chi (nhan
vién ghi cac thdng tin khac lién qua dén KH nhu sé thich ca nhan...) va cac
thong tin khac theo yéu cau cua tirng doanh nghiép.

o Chuyén dir liéu tir excel vao database tu dong (néu di liéu trén excel du rd
rang).

o Tim kiém KH theo céc thong tin duoc luu trit
o Chinh stra thdng tin KH
e Nhan vién:

o Luu thdng tin: Account trén hé thong, ho tén, ngay sinh, chit ky (néu tich
hop hé thdng phan chia thu), s6 noi bo, s6 di dong

o Quan ly nhan vién theo phong ban
o Phan quyén account (nhan vién, quan ly, giam ddc...)

o Dit lich nghi phép cho nhan vién (dé tranh chia viéc, dién thoai, thu cho
NV nghi phép)



(@)

(@)

bat kha nang lam viéc cua nhan vién (VD: nhan vién mai, chua quen viéc
sé dugc chia it viéc hon cac nhan vién khac).

Tim kiém, chinh sira théng tin nhan vién

Phong ban:

(@)

(@)

(@)

Tuy bién cau trdc, chic nang (moi mua, hd tro, kho, marketing, hoa don...)
Tuy bién san pham ma phong ban phu trach

Tuy bién ludng cong viéc giita cac phong ban (VD: sau khi mai mua, KH
d6ng y thi KH s& dugc chuyén sang bén l1am thu tuc chiam séc...)

e Quan ly san pham (tdy bién cau trdc, tdy bién md ta vé san pham)

Cham s6c KH:

(@)

@)

Cap nhat qua trinh cham s6¢c KH

Luu day du lich sir cham séc KH (KH goi dién thoai hay gui thu, van dé
cua KH, huéng giai quyét cua nhan vién).

Cong viéc duge chia déu cho cac nhan vién

KH duoc cham soc theo luat khach quen (tim ding ngudi cham soc gan
nhat)

KH dugc chim soc theo th ty vu tién (KH VIP, KH tiém ning...)
Béo tu dong cac truong hop can chim soc
= Bao c6 thu can cham soc (néu tich hop hé thdng phan phéi thu)
= Béo co dién thoai goi dén (tich hop hé théng VolIP)

= B&o cac sy kién: KH dit mua qua web, sinh nhat KH, KH ding sap
hét thoi han géi san pham...

bat lich hen cham séc

C6 thé loc (chi cho hién thi) theo nhan vién, theo phong ban, theo pha hd
tro.

Lwa chon cac truong hop thudng gap (co thé thém bét), gidp giam thoi gian
thao tac cua nhan vién.



e Théng ké, béo céo:

(@)

(@)

(@)

S6 luot cham soc cua NV hoic caa toan bo NV theo khoang thai gian
S6 luot duoc cham soc cia KH theo khoang thai gian

Théng ké theo loai KH (tiém ning, VIP)

Théng ké theo tinh trang KH (dang moi mua, da dong y mua...)

Ti 1&: ddng y, khdng mua... theo phong ban, theo nhan vién theo khoang
thoi gian

B4o c4o dang d6 thi bién thién theo thai gian (cua céc thong tin théng ké
duoc)

Va céc thong ké khéc theo yéu cau caa ting doanh nghiép

e Click to call: Nhan vién c6 thé bam vao sé dién thoai dé thiét 1ap cudc goi.

e Auto Popup: tu ddong mé hd so khach hang khi c6 cudc goi toi.

2.3 Hé thong chim sé6c khach hang qua mail

¢ Nhan, chia thu:

(@)

(@)

@)

Nhan vién c6 thé xem thu va thao tic ngay trén hé thong (day du thong tin:
thong tin KH (néu di c6 trong hé théng), ngudi giri, tiéu dé, ndi dung, cac
file dinh kem)

H6 tro kha ning thém, bét chinh stra luat nhan, chia thu (nhan tir dau, chia
cho bd phan nao)

Tuong thich moi mail server hé trg POP3
Chia déu thu can chiam soc cho cdc nhan vién hd tro

Chia theo luat khach quen (tim nguoi hd trg gan nhat)

e Gui thu:

(@)

(@)

(@)

Tich hop kha nang guri thu ngay trén hé théng
Tu dong dién chir ky

Tu dong luu trir thu d giri vao lich sir hd trg KH (bao gdm ca nhan vién
nao thuc hién gui thu)



o Tatca cac thu guri ra déu tir 1 (hodc vai, tiy sb luat) dia chi giip giam phién
ha cho KH

o Thir gui di bi I3i s& tu dong duoc chuyén lai ngudi giri
e Quan ly thu:

o Thu mau: c6 thé thém, bét, chinh stra, gilp giam thoi gian thao tac cua
nhan vién (VD: thu gidi thiéu san pham, thu hoi tham stc khoe, thu chiic
mung SN...)

o Thu cam on, thu phan nan (nhan vién phan loai)
o Thu gt ra, thu nhan vao
o Théng k&, tim kiém thu
o Xu ly thu ty dong:
o Cho phép thém, bét, chinh stra luat

o H0 tro xu ly: x6a, giri tiép, chuyén dén phong ban khéc, tra loi ty dong
(theo thu mau)



