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1. Giới thiệu 

Khách hàng là nguồn sống của mọi doanh nghiệp, không có khách hàng thì không có công 
ty nào có thể tồn tại được. Với tầm quan trọng sống còn như vậy nên hầu hết các doanh 
nghiệp đã và đang không ngừng quảng bá hình ảnh của mình bằng các chiến dịch quảng cáo, 
khuyến mãi quy mô cũng như nâng cao chất lượng sản phẩm dịch vụ cung cấp cho khách 
hàng. 

Tuy vậy, làm thế nào để doanh nghiệp có được cái nhìn toàn diện về các khách hàng của 
mình ? Làm thế nào để bạn sử dụng hiệu quả kho dữ liệu đã có về khách hàng ? Làm thế nào 
để tìm kiếm thêm khách hàng mới, dự báo hay đánh giá xu hướng của thị trường ?  Bạn có 
dám chắc bộ phận kinh doanh của mình hoạt động thực sự hiệu quả ? …  

Với tất cả các vướng mắc trên của doanh nghiệp trong hoạt động kinh doanh, genCRM sẽ là 
công cụ hữu hiệu tìm ra lời giải và đem lại thành công bền vững cho doanh nghiệp. genCRM 
phiên bản đào tạo hay genCRM-Đào tạo là phiên bản phần mềm Quản trị quan hệ khách 
hàng genCRM được thiết kế riêng cho các trung tâm đào tạo. Các chức năng được tùy biến 
nhằm bao quát mọi hoạt động cho một trung tâm từ việc tìm kiếm học viên của bộ phận kinh 
doanh, chăm sóc học viên của bộ phận chăm sóc khách hàng đến các chức năng hỗ trợ 
marketing, thống kê, báo cáo, phân tích cho nhà quản lý, … 

2. Lợi ích 

- [Nhà quản lý] theo dõi được toàn bộ tình hình kinh doanh của công ty thông qua những 
con số trực quan như doanh thu, hợp đồng, công nợ, chi phí, lợi nhuận, dòng tiền ...  

- [Nhà quản lý] hỗ trợ việc lập kế hoạch và ra quyết định đào tạo nhờ các báo cáo phân 
tích tình hình đăng ký học, học viên có so sánh giữa các khoảng thời gian khác nhau, dự 
báo ngành học, ... 

- [Nhà quản lý] theo dõi và đánh giá được hiệu quả của cán bộ kinh doanh, mức độ hoàn 
thành doanh số và công việc được giao, đưa ra các hỗ trợ kịp thời để thúc đẩy quá trình 
kinh doanh của nhân viên. 

- [Nhà quản lý] số hóa toàn bộ dữ liệu học viên, thuận tiện cho việc khai thác, lưu trữ qua 
các năm và tra cứu/so sánh khi cần thiết. 

- [Nhà quản lý và nhân viên kinh doanh] nâng cao tối đa chất lượng dịch vụ khách hàng 
nhờ việc kiểm soát thường xuyên các hoạt động giao tiếp với học viên, ghi nhận và xử lý 
các phản hồi của học viên, …  

- [Nhân viên kinh doanh] đơn giản hóa, tự động hóa công việc kinh doanh hàng ngày, 
loại bỏ giấy tờ và các báo cáo thủ công nhờ đó có thể dành nhiều thời gian hơn cho công 
việc chính của mình. 

- [Nhân viên kinh doanh] đánh giá được hiệu quả kinh doanh của bản thân, dự tính mức 
thu nhập, khả năng hoàn thành doanh số, rèn luyện khả năng làm việc có kế hoạch. 

- Lợi ích lớn nhất: Đạt được sự thỏa mãn của khách hàng từ đó hoàn thành mục tiêu 
TĂNG DOANH THU - GIẢM CHI PHÍ ! 
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3. Các đặc điểm nổi bật 

- Hướng đến khách hàng: genCRM-Đào tạo cung cấp cái nhìn toàn diện về mỗi học 
viên, qua đó có thể phân loại học viên thành các nhóm với các tiêu chí khác nhau, định 
ra các chính sách riêng đối với từng nhóm học viên đó. Với genCRM bạn có thể biết 
được một học viên đã đăng ký học của mình từ bao giờ, khóa học nào quan tâm, đã dành 
bao nhiêu tiền để học tại trung tâm, họ có thỏa mãn với sản phẩm và dịch vụ không, họ 
có mong muốn và nhu cầu gì trong quá trình học, … genCRM-Đào tạo sẽ thiết lập các 
kênh giao tiếp với khách hàng như email, gọi điện, nhắc nhở những dịp kỷ niệm của 
khách hàng cũng như cung cấp công cụ để bạn kiểm soát quá trình thực thi của bộ phận 
kinh doanh, từ đó khách hàng của bạn sẽ luôn được chăm sóc tốt nhất, đạt đến sự thỏa 
mãn cao nhất. 

- Tự động hóa các quy trình kinh doanh: genCRM-Đào tạo không chỉ là việc ghi chép 
thông tin về khách hàng mà còn đóng vai trò là văn phòng kinh doanh trực tuyến của 
bạn. Với các tính năng của một hệ thống làm việc cộng tác, genCRM-Đào tạo giúp bạn 
nhanh chóng tổ chức phòng kinh doanh trực tuyến, tạo các nhóm bán hàng với sự phân 
công công việc và kiểm soát tối đa tới từng nhóm, từng nhân viên kinh doanh ngay trên 
hệ thống. Qua đó, hiệu quả của mỗi nhân viên, đơn vị sẽ hiển thị một cách trực quan để 
nhà quản lý đánh giá và đưa ra chính sách phù hợp. 

- Tính năng đa dạng: genCRM-Đào tạo cung cấp cho bạn các tính năng đa dạng từ việc 
quản lý nội bộ như tổ chức bộ phận kinh doanh, sản phẩm, nhà cung cấp, … đến việc 
quản lý chi tiết thông tin về khách hàng, hợp đồng, sản phẩm, đối tác, ước tính doanh 
thu/chi phí, thống kê kết quả kinh doanh…  

- Đơn giản hóa tối đa: genCRM-Đào tạo được thiết kế theo hướng đơn giản hóa tối đa, 
ứng dụng các công nghệ mới nhất để công nghệ thông tin thực sự là công cụ hữu ích chứ 
không phải là gánh nặng cho doanh nghiệp hay gia tăng sự phụ thuộc vào công nghệ của 
doanh nghiệp. Thời gian của bạn hãy dành tối đa cho khách hàng của bạn – đó là 
tiêu chí thiết kế của genCRM nói chung và genCRM phiên bản đào tạo nói riêng.  

- Triển khai linh hoạt: genCRM-Đào tạo là ứng dụng dạng web-based do vậy bạn có thể 
cài đặt trên môi trường internet để truy cập ở mọi nơi, mọi lúc. genCRM-Đào tạo cũng 
có thể cài đặt trong mạng nội bộ của doanh nghiệp để đạt được tốc độ truy cập tối đa. 

4. Các module chương trình 

4.1 Quản lý học viên 

Trong genCRM-Đào tạo, mỗi học viên đóng vai trò là một khách hàng. Thông tin học 
viên được phân loại chi tiết theo các đặc điểm như trạng thái học viên, các khóa học 
quan tâm, là học viên cá nhân hay học viên tổ chức, là học viên mới hay học viên cũ… 
giúp bạn dễ dàng trong việc hoạch định chiến lược kinh doanh theo từng nhóm khách 
hàng, nhận diện khách hàng tiềm năng. Thông tin liên quan đến khách hàng có thể tùy 
biến theo nhu cầu của doanh nghiệp.  

Với tiêu chí khách hàng là trung tâm, hệ thống giúp bạn dễ dàng tổng hợp, phân tích các 
thông tin liên quan đến tình hình đăng ký học cho mỗi học viên như các nhu cầu học tập 
của học viên, các lần học viên đăng ký, thông tin liên lạc cũng như hỗ trợ nhân viên kinh 
doanh thực hiện chiến dịch gửi thư tới từng học viên hoặc nhóm học viên. 

Các chức năng chính: 

- Quản lý và phân loại học viên: quản lý đầy đủ các thông tin về mỗi học viên, phân 
loại học viên thành các nhóm riêng biệt 
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- Quản lý các hoạt động giao tiếp với học viên: như các lần gọi điện, gửi thư, báo giá, 
hoặc các lần gặp gỡ trực tiếp, … 

- Theo dõi hồ sơ của học viên: ghi nhận việc thu hoặc trả các hồ sơ mà học viên đã 
nộp khi đăng ký học 

- Theo dõi quá trình học: hệ thống tự động tổng hợp các thông tin học tập của học viên 
qua các lần đăng ký kể từ khi học viên đó được ghi nhận trên hệ thống. 

- Dự báo học tập: thông qua hệ thống các báo cáo trên nhiều tiêu chí, có so sánh với 
các năm trước hoặc giữa các thời điểm khác nhau, nhà quản lý có thể đánh giá được 
mức độ quan tâm của các học viên đối với các khóa học cũng như tình hình đăng ký 
vào các lớp học, từ đó quyết định có mở lớp tương ứng hay không. 

 
Ảnh: Dashboard học viên 

 
Ảnh: Danh sách học viên 
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4.2 Chăm sóc học viên 

Trong lĩnh vực đào tạo, chăm sóc học viên để giải quyết các vướng mắc, tư vấn định 
hướng con đường học tập tốt nhất cho họ là việc làm rất quan trọng. Thông qua quá trình 
này, học viên sẽ tin tưởng và gắn bó với các chương trình đào tạo mà trung tâm cung 
cấp. 

Các chức năng chính: 

- Đăng ký học: đăng ký học cho các học viên 

- Thu tiền: tiến hành thu tiền, in phiếu thu theo mẫu tùy chọn của trung tâm. 

- Quản lý yêu cầu: ghi nhận các yêu cầu phát sinh từ học viên hoặc giảng viên trong 
quá trình học viên học tại trung tâm. Phân việc xử lý các yêu cầu này cho người có 
trách nhiệm 

- Mượn trả tài liệu: ghi chép và theo dõi việc mượn trả hồ sơ, giáo trình học của học 
viên 

- Quản lý feedback: cho phép trung tâm tạo các feedback để ghi nhận ý kiến của học 
viên về chất lượng đào tạo, dịch vụ hay các vấn đề khác mà trung tâm muốn khảo 
sát. 

 
Ảnh: Đăng ký học cho học viên 

 
Ảnh: Mẫu phiếu thu 
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4.3 Quản lý học tập 

Chức năng quản lý học tập hỗ trợ bộ phận Academy trong mỗi trung tâm xây dựng hệ 
thống các môn học, chương trình học hay tổ chức các khóa học mới. Nhà quản lý thông 
qua các số liệu về tình hình đăng ký học của học viên để có thể ra quyết định có mở lớp 
học hay không, có xây dựng thêm khóa học mới hay không ? … 

Các chức năng chính: 

- Quản lý môn học: chức năng này hỗ trợ trung tâm xây dựng danh mục các môn học 
giảng dạy. Mỗi môn học có thể do một hoặc nhiều giảng viên đảm nhiệm, trong đó 
có thể có một giảng viên được quy định là giảng viên chính.  

- Quản lý chương trình học: mỗi chương trình học gắn với một số môn nhất định. 
Chức năng này giúp Trung tâm xây dựng các chương trình học riêng biệt tùy theo 
nhu cầu học tập tại mỗi thời điểm. 

- Quản lý giảng viên: xây dựng danh sách giảng viên trong trung tâm. Các giảng viên 
cũng có thể đăng nhập vào hệ thống để sử dụng những chức năng được phép như gửi 
email cho học viên của mình, gửi yêu cầu hỗ trợ đến trung tâm, … 

- Quản lý khóa học: tùy thuộc vào nhu cầu học tập của học viên, nhà quản lý có thể 
quyết định mở các khóa học mới. Học viên có thể đăng ký học cả khóa hay từng môn 
trong khóa học đó.  

- Quản lý lớp: chức năng quản lý lớp giúp nhà quản lý cũng như nhân viên chăm sóc 
học viên theo dõi tình hình học tập của học viên trong lớp như điểm danh, nhập 
feedback, nhập các điểm thi trong quá trình học của học viên. Tùy thuộc vào tình 
trạng học tập của học viên, hệ thống có thể tự động gửi các cảnh báo tới bộ phận 
chăm sóc khách hàng hoặc các bộ phận khác có liên quan để kịp thời xử lý.  

 
Ảnh: Quản lý khóa học 
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Ảnh: Quản lý lớp 

4.4 Quản lý công việc 

Vì việc trao đổi, chia sẻ thông tin giữa các cá nhân trong quá trình kinh doanh đóng vai 
trò quan trọng đối với sự thành công của các hợp đồng, chiến dịch bán hàng…, chức 
năng quản lý công việc của hệ thống giúp người dùng dễ dàng nắm được các đầu việc 
cần phải giải quyết, trạng thái của từng công việc. Bên cạnh đó, hệ thống hỗ trợ người 
quản lý giao việc và kiểm soát tình hình thực hiện công việc đã giao. 

Các chức năng chính: 

- Quản lý công việc cá nhân 

- Theo dõi tiến trình thực hiện công việc 

- Giao việc cho nhân viên kinh doanh 

- Tiếp nhận công việc được giao 

- Báo cáo kết quả công việc 

 
Ảnh: Dashboard công việc 
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Ảnh: Giao việc 

 
Ảnh: Theo dõi công việc phòng ban 

4.5 Quản lý lịch biểu và ghi chú 

Tính năng quản lý lịch biểu giúp tạo, quản lý và chia sẻ thông tin về các sự kiện cho 
nhân viên toàn công ty, cá nhân hoặc từng bộ phận một cách nhanh chóng, hiệu quả. 

Chức năng thông báo tự động của hệ thống giúp người dùng luôn nhận được thông tin 
nhanh nhất về các thay đổi diễn ra đối với trạng thái, tình hình thực hiện của mỗi cơ hội 
bán hàng, hợp đồng, công việc hay chiến dịch marketing. 

Các chức năng chính: 

- Quản lý lịch làm việc cá nhân 

- Theo dõi lịch làm việc của đơn vị 

- Quản lý ghi chú 
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Ảnh: Lịch làm việc tuần cá nhân 

4.6 Quản lý văn bản 
Văn bản là các tài liệu dùng trong công tác bán hàng của mỗi nhân viên kinh doanh hoặc 
của bộ phận kinh doanh. Các tài liệu có thể được chia sẽ cho các thành viên khác trong 
bộ phận hoặc được giữ riêng.  

Các chức năng chính: 

- Upload văn bản 

- Chia sẻ văn bản cho các cá nhân hoặc nhóm, phòng ban. 

- Đính kèm văn bản vào hợp đồng, công việc, cơ hội bán hàng, khách hàng 

 
Ảnh: Chia sẻ văn bản 

4.7 Quản lý thư 
Chức năng quản lý thư giúp bạn tạo danh sách các nhóm thư theo từng cách phân loại 
riêng để có thể gửi thư đồng loạt khi cần. Chức năng quản lý thư cũng tích hợp với các 
module chức năng khác như Khách hàng, Cơ hội bán hàng, … để gửi thư một cách thuận 
tiện nhất, nhanh nhất cho khách hàng. 

Các chức năng chính: 

- Tạo nhóm thư từ nhiều nguồn như khách hàng, đầu mối liên lạc, nhập thủ công hoặc 
import từ file excel 
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- Tạo thư mẫu  

- Gửi thư hàng loạt hoặc lần lượt  

- Gửi thư có file đính kèm 

 
Ảnh: Gửi thư 

 
Ảnh: Quản lý nhóm thư – thêm email vào nhóm 

4.8 Quản lý danh mục 

Toàn bộ dữ liệu trên hệ thống đều được xây dựng dạng danh mục động, nhờ đó, 
genCRM-Đào tạo có thể đáp ứng một cách linh hoạt các nhu cầu của nhiều loại hình 
doanh nghiệp cũng như các yêu cầu ở hiện tại và trong tương lai mà không cần phát triển 
hay chỉnh sửa gì thêm. Chức năng này sẽ giúp dễ dàng tạo mới hoặc chỉnh sửa trên 20 
danh mục mà hệ thống đã cung cấp sẵn. 

4.9  Hệ thống báo cáo 

Hệ thống báo cáo đa dạng với nhiều loại báo cáo như báo cáo bán hàng, báo cáo doanh 
thu, báo cáo chi phí liên quan đến hợp đồng, báo cáo khách hàng, báo cáo mức độ hoàn 
thành kế hoạch kinh doanh, mức độ hoàn thành doanh số của nhân viên, … Các báo cáo 
có thể được tạo theo nhiều tiêu chí, hiển thị dưới dạng bảng biểu hoặc biểu đồ trực quan. 
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Các chức năng chính: 

- Tạo báo cáo theo yêu cầu 

- Tùy biến thông tin hiển thị trên báo cáo 

- Xem báo cáo dạng thống kê 

- Xem báo cáo phân tích 

 
Ảnh: Biểu đồ hợp đồng trong tháng 

 
Ảnh: Biểu đồ cơ hội bán hàng 

4.10  Quản trị hệ thống 

Nhân viên được quản lý theo từng phòng ban, đơn vị phân cấp hoặc được gán vào các 
nhóm dự án tạm thời, tùy theo yêu cầu quản lý.  

Mỗi nhân việc được gán quyền cụ thể đối với hệ thống, từ đó có thể xem báo cáo, thông 
tin, cập nhật dữ liệu trên từng module, chức năng nhất định. 
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Với mô hình công ty phân cấp, nhiều chi nhánh ở nhiều khu vực địa lý khách nhau, hệ 
thống có thể được thiết lập để người dùng ở mỗi chi nhánh chỉ nhìn thấy dữ liệu thuộc 
chi nhánh của mình và trong phạm vi được phân quyền.  

5. Các tính năng cao cấp khác 

- Tạo nhanh: tính năng tạo nhanh được sử dụng trong tất cả các form chức năng nhằm 
giúp người sử dụng nhanh chóng tạo mới khách hàng, đầu mối liên lạc, ... ở bất kỳ đâu 
trên hệ thống. 

- Xem nhanh: ở mỗi form danh sách, genCRM đều tích hợp tiện ích xem nhanh với các 
điều kiện lọc dữ liệu sẵn, nhờ vậy người sử dụng có thể nhanh chóng xem thông tin cần 
thiết nhất đối với mình mà không cần phải duyệt qua các trang dữ liệu. Tính năng này rất 
hữu ích khi lượng dữ liệu ngày một lớn hơn. 

- Tìm kiếm: bao gồm tìm kiếm cơ bản và tìm kiếm nâng cao, giúp người sử dụng lọc và 
đưa ra các tiêu chí tìm kiếm theo ý mình để tìm được chính xác nhất thông tin mình quan 
tâm. 

- Theo dõi khách hàng: giúp người sử dụng đánh dấu các khách hàng đang cần có sự 
chăm sóc đặc biệt. 

- Mới xem: chức năng mới xem lưu lại các dữ liệu bạn xem gần đây nhất để có thể kiểm 
soát tốt nhất quá trình tác nghiệp của mình trên hệ thống. 

- Sắp xếp trên danh sách: người sử dụng có thể sắp xếp dữ liệu hiển thị trên danh sách 
chỉ đơn giản bằng cách click vào tiêu đề của cột dữ liệu. 

- Sửa nhanh trên danh sách: người sử dụng có thể sửa từng trường ngay từ danh sách 
mà không cần phải vào form chi tiết của đối tượng đó. 

- Sửa nhanh trên form: người sử dụng có thể sửa từng trường thông tin của mỗi đối 
tượng, chỉ vào form sửa khi cần sửa nhiều thuộc tính dữ liệu. Tính năng này giúp tăng 
tốc độ xử lý của hệ thống và giảm thao tác của người sử dụng trên form. 

- Import/Export dữ liệu: tính năng này giúp người sử dụng import danh sách khách 
hàng, danh sách email từ file excel hoặc xuất các báo cáo của hệ thống ra file excel. Tất 
cả các báo cáo trên hệ thống đều có thể tích hợp khả năng xuất dữ liệu ra excel.  

6. Yêu cầu phần cứng 

Hệ thống được xây dựng dạng web-based nên có thể chạy trong mạng nội bộ hoặc trên 
internet, do vậy chỉ cần cài đặt duy nhất một nơi tại máy chủ nội bộ hoặc máy chủ của đơn 
vị cung cấp dịch vụ hosting. Máy trạm không yêu cầu cài đặt hay cấu hình thêm bất cứ 
thông tin nào. 

Các yêu cầu dưới đây được tính toán với giả thiết mô hình sử dụng có từ 5 đến 20 người 
dùng, lượng dữ liệu xử lý khoảng 100.000  bản ghi. 

- Máy chủ:  

o Cấu hình: CPU Core2 Duo 2.66 GHz, 2Gb RAM, 80Gb SATA 

o Hệ điều hành: Linux hoặc Microsoft Windows XP/Windows Server 2003 

o Cơ sở dữ liệu: MySQL 5.0 

o Web server: Apache hoặc IIS (hỗ trợ PHP5) 

- Máy trạm: hệ thống không yêu cầu cài đặt ở máy trạm. Để truy cập được vào hệ 
thống, máy trạm chỉ cần trình duyệt Firefox 3+ hoặc Internet Explorer 8+ 
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7. Quy trình triển khai 

Thứ 
tự Công việc Diễn giải Thời gian 

(ngày) 

1 Khảo sát yêu cầu của 
khách hàng 

Khảo sát và đánh giá nhu cầu của khách 
hàng về hệ thống CRM, mong muốn của 
khách hàng trong việc áp dụng CRM 

0,5 

2 
Khảo sát mô hình kinh 
doanh và các quy trình 
nghiệp vụ liên quan 

Tìm hiểu mô hình kinh doanh; tổ chức bộ 
phận kinh doanh; quy định về báo cáo; 
tìm hiểu về sản phẩm; … 

0,5 

3 

Đề xuất giải pháp, cập 
nhật thay đổi nếu có và 
thống nhất quy trình 
nghiệp vụ 

Đề xuất giải pháp; cập nhật thay đổi nếu 
cần thiết; thống nhất các quy trình sẽ 
triển khai, chi tiết các quy trình 3 

4 Triển khai hệ thống GEN triển khai hệ thống theo đề xuất đã 
được hai bên thống nhất +3 

5 Cài đặt và kiểm hệ thống
Cài đặt hệ thống tại địa điểm khách hàng. 
Kiểm tra các cài đặt về mặt kỹ thuật và 
nghiệp vụ kinh doanh. 

1 

6 Chuyển đổi dữ liệu (nếu 
có) 

Chuyển đổi toàn bộ dữ liệu cũ của công 
ty lên hệ thống phần mềm +1 

7 Đào tạo Đào tạo cho người dùng cuối; đào tạo cho 
người quản trị 1 

8 Chuyển giao Chuyển giao sản phẩm và kết thúc dự án. 1 
Tổng thời gian +11 

 


