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1. Ñaët vaán ñeà
Vôùi söï phaùt trieån vöôït baäc cuûa coâng ngheä nhö

hieän nay thì vieäc caïnh tranh giöõa caùc doanh
nghieäp ngaøy caøng dieãn ra gay gaét, vieäc duy trì
khaùch haøng hieän taïi vaø naâng cao möùc ñoä haøi loøng
cuûa hoï trôû thaønh yeáu toá then choát quyeát ñònh söï
thaønh coâng vaø phaùt trieån beàn vöõng cuûa doanh
nghieäp. Vieäc xaây döïng moái quan heä vôùi khaùch
haøng baèng heä thoáng CRM raát quan troïng vaø caàn
thieát vì giuùp duy trì moät moái quan heä toát ñeïp vôùi
khaùch haøng, giaù trò maø khaùch haøng mang laïi
khoâng chæ laø hieäu quaû kinh doanh cho doanh
nghieäp maø coøn laø giaù trò thöông hieäu beàn vöõng cho
doanh nghieäp. ÖÙng duïng heä thoáng quaûn trò khaùch
haøng trong doanh nghieäp vöøa vaø nhoû hieän nay môû

ra nhöõng khaû naêng môùi trong vieäc toái öu hoùa hoaït
ñoäng vaø caûi thieän chaát löôïng quaûn lyù khaùch haøng. 

2. cô sôû lyù thuyeát
2.1. Khaùch haøng
Theo Kotler vaø Keller (2020) trong quaûn trò

marketing: “khaùch haøng laø nhöõng caù nhaân hoaëc toå
chöùc coù nhu caàu, mong muoán vaø tham gia vaøo quaù
trình trao ñoåi giaù trò ñoái vôùi moãi doanh nghieäp thoâng
qua vieäc mua vaø söû duïng saûn phaåm hay dòch vuï

2.2. Quaûn trò quan heä khaùch haøng CRM
Theo quan ñieåm cuûa Traàn Minh Ñaïo (2012)

quaûn trò quan heä khaùch haøng ñaõ phaùt trieån vaø ñöôïc
nhaän thöùc roäng hôn: “quaûn trò quan heä khaùch haøng
laø moät quaù trình bao goàm toång theå caùc hoaït ñoäng
lieân quan ñeán vieäc xaây döïng vaø duy trì caùc moái

taïp chí coâng thöông
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Öùng duïng heä Thoáng 
quAûn TRò quAn heä khAùch hAøng (cRM) 
TRong cAùc doAnh nghieäp vÖøA vAø nhoû

l Hoà THò Yeán LY
Tröôøng Ñaïi hoïc Baø Ròa - Vuõng Taøu

ToùM TAéT:
Vieäc öùng duïng heä thoáng quaûn trò quan heä khaùch haøng (tieáng Anh laø Customer Relationship

Management, vieát taét laø CRM) trôû thaønh then choát trong vieäc giuùp doanh nghieäp taêng hieäu quaû kinh
doanh. Baøi vieát nghieân cöùu thöïc traïng hoaït ñoäng CRM taïi caùc doanh nghieäp vöøa vaø nhoû ôû Vieät Nam
thoâng qua döõ lieäu thöù caáp ñöôïc taùc giaû toång hôïp töø caùc baùo caùo ngaønh, nguoàn soá lieäu thoáng keâ. Vôùi
phöông phaùp phaân tích ñònh tính vaø thoáng keâ moâ taû nhaèm ñaùnh giaù möùc ñoä öùng duïng CRM cuûa caùc
doanh nghieäp vöøa vaø nhoû, töø ñoù ñeà xuaát moät soá khuyeán nghò veà quaûn trò quan heä khaùch haøng trong
caùc doanh nghieäp vöøa vaø nhoû ôû Vieät Nam hieän nay.

Töø khoùa: quaûn trò quan heä khaùch haøng, dòch vuï khaùch haøng, khaùch haøng, doanh nghieäp 
vöøa vaø nhoû.
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quan heä vôùi nhöõng khaùch haøng coù theå mang laïi lôïi
nhuaän cho doanh nghieäp baèng caùch cung caáp cho
hoï caùc giaù trò vaø söï thoûa maõn toát hôn”.

Theo moâ hình IDIC cuûa Peppers vaø Rogers
(2004), heä thoáng CRM bao goàm: Nhaän dieän
(Identify), Phaân bieät (Differentiate), Töông taùc
(Interact) vaø Caù nhaân hoùa (Customize). Moâ hình
naøy giuùp doanh nghieäp xaây döïng traûi nghieäm
khaùch haøng beàn vöõng vaø taêng khaû naêng
giöõ chaân khaùch haøng.

Moâ hình CRM tích hôïp (Integrated
CRM) hieän ñaïi keát noái döõ lieäu töø nhieàu boä
phaän nhö baùn haøng, marketing, chaêm soùc
khaùch haøng, hình thaønh heä sinh thaùi quaûn
trò döõ lieäu khaùch haøng toaøn dieän. Vieäc tích
hôïp naøy ñaëc bieät höõu ích vôùi doanh nghieäp
vöøa vaø nhoû (SMEs) vì giuùp tieát kieäm 
chi phí, ruùt ngaén quy trình vaø taêng khaû
naêng phaûn hoài töø phía khaùch haøng. Do ñoù
ñeå trieån khai thaønh coâng, caùc doanh
nghieäp caàn phaûi xem ñaây laø moät chieán
löôïc daøi haïn.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Baøi vieát söû duïng nguoàn döõ lieäu thöù caáp

ñöôïc thu thaäp töø caùc baùo caùo veà CRM;
Statista vaø phöông phaùp phaân tích ñònh
tính nhaèm toång hôïp lyù thuyeát veà CRM
ñoàng thôøi keát hôïp phöông phaùp thoáng keâ
moâ taû thoâng qua caùc döõ lieäu thöù caáp thu
thaäp ñöôïc.

4. Thöïc traïng hoaït ñoäng cRM hieän
nay

Theo caùo baùo Customer Relationship
Management Software - Vietnam cuûa
Statista, doanh thu döï kieán cuûa thò tröôøng
Phaàn meàm quaûn lyù quan heä khaùch haøng taïi
Vieät Nam döï kieán ñaït 87,06 trieäu ñoâ la Myõ
vaøo naêm 2025. Vôùi toác ñoä taêng tröôûng
haøng naêm 15,18%, Vieät Nam ñang töøng
böôùc baét kòp xu höôùng toaøn caàu veà vieäc
öùng duïng CRM ñeå quaûn lyù khaùch haøng
hieäu quaû hôn. (Baûng 1)

Sau khi aùp duïng CRM, tyû leä giöõ chaân

khaùch haøng taêng 27%, cho thaáy coâng cuï naøy
khoâng chæ thu huùt khaùch haøng môùi maø coøn naâng
cao möùc ñoä gaén keát vaø trung thaønh. CRM khoâng
chæ laø coâng cuï quaûn lyù döõ lieäu maø coøn laø ñoøn baåy
quan troïng cho taêng tröôûng doanh thu, caûi thieän
quan heä khaùch haøng vaø naâng cao naêng suaát, ñaëc
bieät trong boái caûnh doanh nghieäp nhoû vaø vöøa.
(Baûng 2)

quaûn trò - quaûn lyù

Soá 32/2025

Chæ soá Tyû leä %

DN söû duïng giaûi phaùp CRM di ñoäng 65

DN söû duïng CRM On Cloud 87

DN duøng CRM ñeå quaûn lyù danh baï vaø töï ñoäng hoùa 
quy trình baùn haøng

82

DN nhoû (döôùi 10 nhaân söï) duøng CRM ñeå quaûn lyù 
döõ lieäu baùn haøng vaø tieáp thò

50%

DN söû duïng CRM ñeå taïo khaùch haøng tieàm naêng 61

DN söû duïng CRM nuoâi döôõng khaùch haøng tieàm
naêng

57

DN söû duïng CRM taêng naêng suaát tieáp thò 29

Tyû leä DN aùp duïng CRM 90

Nguoàn: Toång hôïp töø caùc baùo caùo Zippia, Statista, tìm kieám CRM

Baûng 1. Thoáng keâ tình hình doanh nghieäp 
söû duïng CRM

Chæ soá Tyû leä %

Doanh nghieäp ñaït muïc tieâu kinh doanh 72

Naêng suaát lao ñoäng taêng khi caáp quyeàn truy caäp 
CRM di ñoäng

14,6

Doanh thu taêng 245

Tyû leä giöõ chaân khaùch haøng taêng 27

Giöõ moái quan heä toát vôùi khaùch haøng 74

Möùc ñoä haøi loøng khaùch haøng taêng 47

Doanh nghieäp caét giaûm chi phí khi aùp duïng CRM 20

Nguoàn: Toång hôïp töø caùc baùo caùo Zippia, Statista,
BizCRM, Capterra

Baûng 2. Hieäu quaû aùp duïng CRM 
trong doanh nghieäp
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CRM mang laïi hieäu quaû roõ reät veà doanh thu vaø
duy trì quan heä vôùi khaùch haøng, tuy nhieân caùc chæ
soá lieân quan ñeán taêng naêng suaát lao ñoäng treân
thieát bò di ñoäng vaø tieát kieäm chi phí coøn haïn cheá.
Doanh nghieäp caàn ñaåy maïnh ñaøo taïo, taän duïng
caùc tính naêng CRM toaøn dieän hôn ñeå naâng cao
hieäu quaû. (Baûng 3)

CRM khoâng chæ mang laïi lôïi ích cho doanh
nghieäp maø coøn taùc ñoäng tích cöïc ñeán nhaân vieân vaø
quy trình vaän haønh, ñaëc bieät trong vieäc quaûn lyù döõ
lieäu vaø taêng tính chuû ñoäng cho caùc boä phaän. Vôùi söï
hieäu quaû cuûa vieäc öùng duïng CRM cho heä thoáng
quaûn trò cuûa caùc doanh nghieäp neân ngaøy caøng coù
nhieàu doanh nghieäp taêng möùc chi phí ñaàu tö vaøo
CRM hôn nöõa. Trung bình moãi doanh nghieäp seõ
ñaàu tö 15 USD/ngöôøi duøng/thaùng cho phaàn meàm
CRM vaø moãi 1 USD ñaàu tö cho CRM doanh
nghieäp thu veà 8.71 USD ². (Baûng 4)

Caùc chæ soá treân khaúng ñònh CRM khoâng chæ laø
coâng cuï quaûn lyù döõ lieäu maø coøn laø ñoøn baåy maïnh
meõ giuùp doanh nghieäp taêng hieäu quaû kinh doanh,
ñaëc bieät trong vieäc döï baùo chính xaùc, giaûm chi phí
vaø taêng tyû leä chuyeån ñoåi.

Maëc duø CRM ngaøy caøng phoå bieán. nhöng phaàn
lôùn caùc doanh nghieäp vaãn coøn ñang gaëp khoù khaên
trong khaâu trieån khai, ñaëc bieät laø vieäc thieáu nhaân
söï chuyeân traùch, döõ lieäu phaân taùn vaø quy trình
chöa ñoàng boä. Nhieàu moâ hình CRM öùng duïng taïi
Vieät Nam cho thaáy vieäc keát hôïp giöõa coâng ngheä,
quy trình, vaên hoùa höôùng khaùch haøng mang laïi
hieäu quaû. (Baûng 5)

Nhö vaäy, CRM khoâng chæ phuø hôïp cho doanh
nghieäp lôùn maø coøn phuø hôïp cho nhöõng doanh
nghieäp vöøa vaø nhoû, neáu ñöôïc trieån khai ñuùng
höôùng. Tuy nhieân, ñeå phaùt huy toái ña hieäu quaû,
caùc doanh nghieäp caàn coù chieán löôïc phuø hôïp, roõ
raøng vaø ñoàng boä döõ lieäu, ñaàu tö cho nguoàn nhaân
löïc vaän haønh CRM. 

Theo caùc baùo caùo quoác teá veà chuyeån ñoåi soá vaø
xu höôùng öùng duïng CRM taïi khu vöïc Ñoâng Nam
AÙ nhö E-Conomy SEA 2024 (Google, Temasek &
Bain), State of CRM 2024 (Salesforce) vaø IDC
Asia/Pacific CRM Market Report 2024, toác ñoä

trieån khai CRM taïi khu vöïc ñang taêng nhanh, ñaëc
bieät ôû caùc doanh nghieäp vöøa vaø nhoû. Theo Mordor
Intelligence (2024), thò tröôøng CRM Ñoâng Nam AÙ
duy trì toác ñoä taêng tröôûng khoaûng 15 - 18%/naêm,
vôùi caùc lónh vöïc daãn ñaàu laø baùn leû, thöông maïi
ñieän töû vaø taøi chính - ngaân haøng.

5. giaûi phaùp
Ñoái vôùi doanh nghieäp: Ñeå toái öu hoùa vieäc thöïc

hieän CRM caùc doanh nghieäp caàn xaây döïng chieán
löôïc CRM mang tính daøi haïn gaén vôùi muïc tieâu
kinh doanh, ñoàng thôøi caàn chuù troïng ñeán vieäc ñaøo
taïo nhaân vieân moät caùch toaøn dieän ñeå hoï söû duïng
CRM vaø thaáy ñöôïc taàm quan troïng cuõng nhö lôïi

taïp chí coâng thöông

Soá 32/2025

Chæ soá Tyû leä %

Möùc ñoä haøi loøng nhaân vieân baùn haøng 17

Möùc ñoä söû duïng nhaân vieân marketing 
vaø chaêm soùc khaùch haøng 

50

Nhaân vieân ñöôïc phaân quyeàn truy caäp 82

Chaát löôïng döõ lieäu khi aùp duïng CRM 
caûi thieän

82

Nguoàn: Toång hôïp töø caùc baùo caùo Zippia,
Statista, BizCRM

Baûng 3. Möùc ñoä söû duïng vaø haøi loøng 
cuûa nhaân vieân khi söû duïng CRM

Chæ soá Tyû leä %

Tyû leä chuyeån ñoåi khaùch haøng tieàm naêng 51

Taêng möùc ñoä chính xaùc döï baùo baùn haøng 42

Giaûm chi phí tìm kieám khaùch haøng
tieàm naêng 

23

Taêng tyû leä chuyeån ñoåi doanh nghieäp 300

Taêng ñoä chính xaùc cuûa baùo caùo 42

Baûng 4: Taùc ñoäng CRM ñeán 
hieäu quaû kinh doanh

Nguoàn: Toång hôïp töø caùc baùo caùo Zippia,
Statista, BizCRM
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ích cuûa CRM. Ngoaøi ra,
doanh nghieäp cuõng caàn ñaûm
baûo ñoàng boä hoùa döõ lieäu
giöõa caùc boä phaän nhö:
marketing, baùn haøng, chaêm
soùc khaùch haøng vaø tieán
haønh töï ñoäng hoùa quy trình,
tích hôïp AI vaø BigData ñeå
döï baùo haønh vi khaùch haøng
moät caùch toát nhaát.

Ñoái vôùi nhaø cung caáp
phaàn meàm CRM: Ñeå phuû
roäng möùc ñoä söû duïng CRM
cho SMEs thì caùc nhaø cung
caáp CRM caàn thieát keá giao
dieän thaân thieän vaø phuø hôïp,
taêng cöôøng tính naêng phaân
tích döõ lieäu heä thoáng, cung
caáp caùc goùi dòch vuï linh
hoaït, hoã trôï trieån khai vaø
ñaøo taïo cho ngöôøi söû duïng.
Ngoaøi ra tính baûo maät döõ
lieäu cuõng caàn ñöôïc taêng
cöôøng nhaèm ñaûm baûo an
toaøn cho ngöôøi söû duïng.

Ñoái vôùi Nhaø nöôùc: Caàn
thuùc ñaåy vieäc chuyeån ñoåi soá
thoâng qua caùc chöông trình
hoã trôï SMEs, caùc chính saùch
mieãn, giaûm thueá trong vieäc
khuyeán khích SMEs ñaàu tö
vaø söû duïng phaàn meàm CRM
noäi ñòa seõ goùp phaàn naâng
cao naêng löïc coâng ngheä.
Ngoaøi ra, caàn xaây döïng cô
sôû döõ lieäu quoác gia veà
khaùch haøng doanh nghieäp
vôùi muïc ñích taêng cöôøng keát
noái vaø chia seû thoâng tin giöõa
caùc heä thoáng, qua ñoù taïo
neàn taûng cho quaù trình
chuyeån ñoåi soá toaøn dieän
trong caùc doanh nghieäp n

quaûn trò - quaûn lyù

Soá 32/2025
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ApplicATion of cusToMeR RelATionship
MAnAgeMenT (cRM) sysTeMs in sMAll 

And MediuM - sized enTeRpRises (sMes)
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AbsTRAcT: 
Customer relationship management (CRM) systems have emerged as a critical tool for

enhancing business performance and strengthening competitive advantage. This study examines
the current status of CRM adoption among small and medium-sized enterprises (SMEs) in
Vietnam using secondary data synthesized from industry reports, national statistics, and previous
research. Through qualitative analysis combined with descriptive statistical methods, the study
assesses SMEs’ levels of CRM implementation, identifies common challenges in technology
readiness, data management, and human resource capability, and highlights the factors
influencing effective CRM deployment. Based on these findings, the study proposes practical
recommendations aimed at improving CRM utilization, supporting digital transformation, and
enhancing customer relationship strategies within Vietnamese SMEs.

keywords: Customer Relationship Management, customer service, customers, small and
medium-sized enterprises.. 




