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NGHIEN CUU

Cac phat hién vé trién khai hé théng quan Iy quan hé
khach hang tich hop mang xa héi & cac doanh nghiép
vira va nho trong nganh du lich ¢ Viét Nam

L& Giang Nam
NGS, Truong bai hoc Ngoai thuong

Ba; v'&t nay st dung phuong phéap nghién ciu dinh tinh nhdm khai quat thyc trang quy trinh trién khai Quan ly
quan hé¢ khach hang tich hgp mang xa hoi (S-CRM), cac tién dé cho hé thdng S-CRM, co ché quan tri sy thay
ddi trong cac doanh nghiép nho va vira (DNNVV) va céc yéu t6 b6 trg cho hé théng S-CRM cua DNNVV trong

nganh du lich Viét Nam.

1. Thyc trang quy trinh trién khai CRM/S-CRM
trong cac DNVUN

Mo hinh trién khai CRM/S-CRM déng vai trdo nhu
mot hé nhan thie vé mot mo hinh trién khai hoan
thién ma cac DNVVN da va dang xay dyng va hudng
toi. Tuy nhién, viéc cu thé héa cac mo hinh trién khai
thanh cac quy trinh CRM/S-CRM cu thé trong cac
DNVVN sé mang tao ra cac thuc té€ rat khac so voi
nhan thirc va muc tiéu cia hé thong trién khai huéng
toi. Phan tich sau hon vé cac quy trinh cu thé trong
CRM/S-CRM dugc sit dung béi cac DNVVN trong thuc
t€, ¢6 nhiéu cac thitc ma timg DNVVN ¢6 thé lua chon
phu thudc vao nguéon Iuce va mo hinh trién khai CRM/S-
CRM ma DNVVN da lga chon. Thong qua cac cuoc
phong van sau va cung vdi viec quan sat thuc té tai
cac DNVVN nganh du lich Viét Nam, ba nhém quy
trinh CRM/S-CRM va cdc nhan t6 chu yéu lién quan
duoc xay dung nén tur viéc so sanh va téng hop theo
ky thuat phan tich chu dé.

1.1. Quy trinh 1

CRM/S-CRM dua trén lién két ca nhan - duoc s
dung bai hau hét cac cong ty du lich quy mé nho va
ap dung mo hinh trién khai CRM truyén théng.

a) Thanh phan CRM/S-CRM

- Céc lién lac ca nhan doéng vai tro thiét yéu va cac
cudc gap mat va tuong tac gitra cac nha quan ly, truong
bo phan véi khach hang la kénh thong tin chinh.

- Thong tin quan trong vé cac khach hang chinh Ja
tri thikc tiém &n ndm dudi dang kinh nghiém va su két
néi gitta cadc nha quan ly va khach hang.

- Hé thong thu thap thong tin khach hang rit co ban
va khong duoc tieéu chuin hoa.

b) Hoat dong CRM/S-CRM chinh

- Xay dung co so du lieu vé cac khach hang muc
tiéu va trung thanh.
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- Gir lién lac véi cac khach hang quan trong va
tuong tac thuong xuyén véi mot s6 khach hang chinh
dé tuy chinh cac dich vu/ san phdm. Nhung néi dung
tiy chinh chu yéu la vé gia ca va cac dich vu co ban.

- Khong ¢6 hoat dong “hoc tap cung khach hang”
dé cai ti€n/ nang cao dich vu.

¢) Khach hang muc tiéu

- Khach du lich trong nudc di theo doan lon véi
quan tam la gia ca hop ly.

- Cac dai ly du lich dai dién cho khach hang.

1.2. Quy trinh 2

CRM/S-CRM tap trung vao nang cao dich vu khach
hang- dugc sir dung boi hdu hét cac cong ty du lich
quy mo vua.

a) Thanh phan CRM/S-CRM

- Phan mém CRM chuyén dung va céc nén tang
mang xa hoi.

- Cong cuy phan tich va trich xuét da lieu.

- Théng tin khach hang dugc thu thap, Iuu tri va
chia sé rong rai téi cac bo phan lién quan bai bo phan
dich vu khach hang chuyén trach va duoc hé tro bai
bé phéan cong nghé thong tin.

b) Hoat dong CRM/S-CRM

- C6 bo phan/chuyén vién phu trach vé CRM/S-CRM.

- Quy trinh thu thap thong tin khach hang tir nhiéu
kénh turong tac: trigc ti€p hodc tuong tac online.

- Quy trinh phén tich thong tin khach hang: trich
xudt tri thirc khach hang qua cac ky thuat phan tich co
ban nhu théng ké mo ta hodc thong qua cac ky thuat
phtc tap nhu phéan tich dit lieu 16n hoic khai pha di
lieu.

- Quy trinh phan héi thong tin qua nhiéu kénh véi 3
muc dich: (1) phan héi tuong tac; (2) tao thong diep
truyén thong, (3) hoc tap véi khach hang.
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- Sy hai long cua khach hang dugce cai thien nho
vao cac gia tri tang them dich vu khach hang bing
cach st dung tri thice vé khach hang dé tay chinh cac
san phany dich vu cho cac nhém khach hang riéng lé.

¢) Khach hang muyc tiéu

- Khach du lich trong va ngoai nudc chu yéu thuc
hién giao dich qua cac kénh truc tuyén véi tiéu chuén
dich vy, san phdam cao.

- Khach hang ca nhan hoac gia dinh tim kiém cac
ky nghi dudng c6 thé tiy chinh theo ¥ thich ca nhan.

- Khach hang tré tudi thuong xuyén st dung mang
xa hoi nhu moét kénh tuong tac va giao dich.

1.3. Quy trinh 3

CRM/S-CRM nhu cong cu chién luge va dugce 16ng
ghép vao cac quy trinh kinh doanh chinh ctia doanh
nghiép — dugc thuc hién trong mot s6 doanh nghiép
quy mo vira.

a) Thanh phan CRM/S-CRM

- Phan mém CRM chuyén dung.

- Cac phan mém phan tich s6 liéu tién ti€n.

- Cac quy trinh CRM dugc mang tinh khai quat hon
va chu yéu théng qua cac thay déi mang tinh dinh
hudng khach hang trong cac quy trinh kinh doanh
khac nhu Marketing, Nghién ciru va phat trién san
phdm, Cham s6c khach hang.

- Tuy nhién, khong tap trung tngc ti€p vao khai thac
dir liéu tir khach hang va nang cao quy trinh phuc vu
khach hang.

b) Hoat dong CRM/S-CRM chinh

- Cai ti€n hiéu qua cta chuong trinh Marketing va
cac chuong trinh dao tao nhan sir hodc cai thién san
phdm/ dich vu theo dinh hudéng khach hang.

- Quy trinh thu thap va phan tich thong tin khach
hang dugc thye hién mot cach co ban va la dau vao
cho su cai tién cha cac bo phan khac.

- Khong ¢6 bo phan chuyén trach vé CRM/S-CRM.
Nhiém vu tao ra gia tri tang thém duoc giao cho méi
b6 phan chitc nang riéng l1é.

¢) Khach hang muc tiéu

- Khach hang ca nhan hoac gia dinh tim kiém cac
ky nghi duéng c6 thé tay chinh theo y thich ca nhan.

- Khéch du lich trong va ngoai nudc cha yéu thuc
hién giao dich qua cac kénh trire tuyén véi tiéu chuidn
dich vy, san pham cao."

2. Thue trang su dung mang xa héi tich hop trong
CRM

Tac gia cang tim thdy sy khac biét trong viéc s
dung cac cong nghé mang xa hoi khi so sanh gita 3
quy trinh trién khai CRM/S-CRM trong cac DNVVN
dugc khao sat.

Thit nhét, & cac DNVVN st dung CRM/S-CRM dua
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trén lién két ca nhan, hdu nhu doanh nghiép khéng c¢é
nhu ciu st dung mang xa hoi la kénh tuong tac voi
khach hang. bBiéu nay xudt phat tir viec kénh tuong tac
truyén thong (mat déi mat, dién thoai, email) van phat
huy t6t hon vai tro cua minh trong viéc tao méi lién két
mang tinh ca nhan. Céng nghé mang xa héi dugc st
dung duy nhat trong viéc lién lac noi bo gitta cac nhan
vién trong cac bo phan (Facebook Messenger, Viber,
Zalo). Trong s6 cac DNVVN thuéc nhém nay, chi duy
nhat c6 mot khu nghi duéng quy mé vira ¢6 trang fan-
page trén nén tang Facebook dé tuong tac véi khach
hang vé cac hoat dong cua doanh nghiép. Tim hiéu
sau hon, tac gia dugc cho biét day 1a y tudng caa con
trai chu s& hitru, ngudi hién dang 1a tro Iy coa téng
giam doc va trang fanpage cting nam dudi sy quan Iy

truc tiép cua ngudi nay. Tuy nhién, vi chi méi phat

trién nén su tuong tic qua trang fanpage Facebook
van con ¢ muc thap va chua c6 déng gép nhiéu vao
qua trinh hoat dong ctia doanh nghiép. Qua dé cé thé
thdy, viéc ap dung cac tién bo cua cong nghé thong tin
nhur mang xa hoi sé phu thudc kha nhiéu vao tu tuong
va sy cam két cua nha quan ly cap cao.

Thi hai, hdu hét cac DNVVN st dung quy trinh
CRM/S-CRM tap trung vao nang cao dich vu khach
hang, str dung cac nén tang mang xa hoi véi mic do
rat cao. C6 thé noi, xuat phat tir viec nhém khach
hang muc tiéu cia nhém DNVVN nay la cdc khach
hang cé nhan, tré va s dung mang Internet la kénh
chu yéu dé tim hiéu cac dich vu va san pham trudc khi
dua ra quyét dinh mua sam, cac DNVVN nay gip ap
Iuc phai bat kip véi “nhu ciu théng tin truc tuyén” va
nhu cau tuong tac tryc tuyén” ctua cac khach hang. Vi
thé, viéc 4p dung cac nén tang mang xa hoi tryc tuyén
vao viéc tuong tac vai khach hang gan nhu la diéu bat
bubc véi cac DNVVN theo dudi quy trinh CRM/S-CRM
tap trung vao nang cao dich vu khach hang. Tim hiéu
sau hon, mac du rét chu trong viéc trién khai cac nén
tang mang xa hoi, van c6 su khac biét vé mic do dau
tu vé viéc trién khai ¢ cac DNVVN thudéc nhém nay.
Mot diém dang luu ¥ niza 1a chi phi cho cac nén tang
mang xa hoéi nay so véi loi ich nhan duogc 1a kha thap
va day la kénh thu hit khach hang chinh cua cac
DNVVN, theo xac nhan cia cac nha quan ly.

Thtt ba, cac DNVVN thu¢c nhém trién khai quy
trinh CRM/S-CRM nhu c6ng cu chién lugce lai ¢6 mot
dic diém dic trung khac hon so voi cac DNVVN thudc
nhom trude vé viéc sit dung cac timg dung mang xa
hoi. O cac DNVVN nay, cac thong tin tir mang xa hoi
dugc sir dung nhu la dau vao cho quy trinh phan tich
s dung cdc cong nghé mdi nhat nhu khai pha dix lieu
hodc phén tich dit liéu 16n diing dé khai pha cac dac
diém cna khach hang mang xa hoi. Vi du, cac du lieu
thu thap duoc nhu cdc mdéi quan tam cua khach hang
théng qua céc lugt thich va theo doi cac trang mang
xa hoi véi cac chu dé khac nhau sé dugc sir dung dé
phan tich va cdc nhém khach hang véi cac hanh vi
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mua sam c6 thé dugc hinh thanh dé phan loai mitc do
dau tu cho timg nhém khach hang nay. Vi thé, mac du
cang c6 dau tu vao cac noi dung sang tao, lan téa va
anh hudng nhung mitc do st dung cac néi dung nay
sé khong cao nhu cdc DNVVN thudc nhém hai. Tac
dung cia mang xa hoi & nhém nay ndm ¢ viéc khai
thac théng tin, phan tich va trich xuit cac tri thic
mang xa hoi cia khach hang nham phuc vy cho viéc
cai ti€n san phdm/dich vu hodc thiét ké cac quy trinh
kinh doanh méi cho phii hop véi su thay déi trong thi
hi€u cua khach hang.

3. Cac tién dé cia S-CRM: Ta chiic CRM chién
luge

boi véi tung quy trinh trién khai Crm/S-CRM khac
nhau, cac yéu td vé t6 chic CRM chién lugc cting ¢6
nhiing dac diém rat khac biét gitta ba nhém quy trinh
trién khai. Thi nhat, quy trinh CRM/S-CRM dya trén
lién két ca nhan, dugc thuce hién béi hdu hét cac cong
ty du lich quy mé6 nhoé véi 10-50 nhan vién va mot sé
cong ty quy mo trung binh véi 51-150 nhén vién. Trong
nhtng t6 chitc nay, cdu tric té6 chire theo moé hinh
chic nang truyén thdng 1a cach ti€p can chinh. Chi c6
do6i nga lanh dao cdp cao va nhém ban hang chiu
trach nhiém cho sy tuong tadc cda khach hang trong
hau hét cac truong hgp va khong ¢6 su xudt hién cua
cac nhém lién két chitc nang. Hon ntra, doi quan ly
cdp cao khong xem CRM/S-CRM la quy trinh kinh
doanh chu chét, thay vao dé ho cho rang sy hoa hop
hoac mdéi lién két ca nhan véi cac khach hang quan
trong chinh la yéu t6 tién quyét nhit cho sy thanh
cong cua té6 chirc. Thong thudng, nhing ki€n thic
khéach hang quan trong thuong dugc luu gitt trong su
hi€u biét va kinh nghiém cda nhitng ngudi quan Iy.
biéu nay dua dén thyc t€ rang co rat it sy dau tu vao
ha tang cong nghé cho viéc thu thap, luu trx va phan
tich thong tin khach hang ciing nhu tri tué doanh. Cac
t6 chirc nay chi st dung cong nghé truyén thong rat
thoéng thuong nhu mail, trang web va phan mém xu ly
bang tinh (Microsoft Excels) dé ndm bat va chuédn bi
cac bao cédo vé hieéu sudt cua khach hang. Dac biét,
mang noi bo cing khong dugc thiét lap dé chia sé
thong tin truce tuyén trong céac t6 chiic nay.

Thu hai, quy trinh CRM/S-CRM tép trung vao nang
cao dich vu khach hang duoc thyc hién béi hau hét
cac cong ty quy mo trung binh va c¢6 sit dung mot s6
chiic nang co ban cia cong nghé CRM/S-CRM. Dt liéu
cua khach hang dugc thu thap chu y&u béi doi nga
ban hang va nhan vién dich vu khach hang, déng thoi
duoc luu trtt v6i sy hd trg cua phan mém quan ly
khach san, véi chitc nang CRM/S-CRM dugc tich hop
va st dung. Mot s6 cong ty con ap dung nhiang hoat
dong tét nhdt va duge chudn héa ciia CRM/S-CRM tir
nhitng doanh nghiép lén vao cac DNVVN mét cach
sang tao bang cach ty thiét k€ phan mém CRM/S-CRM
va kha nang phan tich cua riéng ho.
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Cudi ciing, quy trinh CRM/S-CRM nhu cong cu
chién lugc dugc trién khai bai mot s6 cong ty quy mo
vira. YEu t6 quan trong nhat phan biét chi€n luge nay
v6i hai chién luge CRM/S-CRM truée dé chinh la kha
nang lan téa dinh huéng khach hang cho tat ca nhan
vién thudc tat ca cac cdp trong cong ty. Tuy nhién, ¢
nhém quy trinh thi ba nay, khong cé bo phan chuyén
trach vé CRM/S-CRM, vi thé, viéc tao ra gia tri cho
khach hang khong ndm & viéc tuong tac tryc tiép hoac
gian tiép gitra khach hang va doanh nghiép ma nam ¢
sy cai ti€n trong cac quy trinh kinh doanh chinh cua
doanh nghiép.

Khi dugc héi, hdu hét cac quan Iy va giam doc diéu
hanh déu nhan thic ring tri thuie trong nganh cong
nghiép dich vy, dac biét 1a nganh du lich, la loai tai san
¢6 gia tri nhat. Tuy nhién, loai ki€n thitc ma cac nha
quan ly muon khai thac dé xay dung lgi thé canh tranh
cho cdc DNVVN cé6 sy khac biét. Thong qua qua trinh
phan tich, viéc chia sé tri thire phu thuéc phan lén vao
chién lugc phuc vy khach hang va sur cam két cua cac
nha quan Iy cap cao trong viéc trién khai hé théng
quan tri tri thie./.
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