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Ñaët vaán ñeà
CRM laø thuaät ngöõ ñaõ ñöôïc caùc nhaø nghieân cöùu

cuûa Myõ ñöa ra töø nhöõng naêm 1990, cuøng vôùi ñoù
qua nhieàu naêm phaùt trieån CRM ñaõ daàn trôû thaønh
moät neàn taûng, heä thoáng quaûn lyù, chaêm soùc khaùch
haøng voâ cuøng höõu ích cho caùc doanh nghieäp. ÔÛ
nöôùc ngoaøi, CRM ñaõ trôû thaønh loái soáng, vaên hoùa
cuûa doanh nghieäp, vaø vieäc söû duïng caùc phaàn meàm
CRM khoâng coøn xa laï ñoái vôùi hoï. Nhöng taïi Vieät
Nam vôùi nhieàu lyù do khaùc nhau caùc doanh nghieäp
chöa bieát ñeán CRM vaø vaãn chöa nhieàu doanh
nghieäp söû duïng phaàn meàm CRM nhö moät coâng cuï
chính ñeå chaêm soùc khaùch haøng.

Kinh doanh CSLTDL ñang laø ngaønh kinh doanh
haáp daãn hieän nay khi ngaønh du lòch Vieät Nam ngaøy
caøng phaùt trieån. Tính ñeán cuoái naêm 2016, treân caû
nöôùc coù 21.000 CSLTDL vôùi treân 420.000 buoàng
(taêng 2.200 cô sôû so vôùi naêm 2015), trong ñoù: 107
khaùch saïn 5 sao vôùi 30.624 buoàng, 230 khaùch saïn
4 sao vôùi 29.387 buoàng, 442 khaùch saïn 3 sao vôùi
30.902 buoàng. Theo thoáng keâ vaøo thaùng 3/2017,
Vieät Nam saép coù tôùi 100.000 phoøng khaùch saïn töø
3-5 sao phuïc vuï nhu caàu du lòch, trong ñoù coù
32.000 phoøng khaùch saïn ñaït tieâu chuaån 5 sao. Tuy
nhieân, söï gia taêng cuûa caùc CSLTDL ñaõ taïo ra tính
caïnh tranh khoác lieät laøm cho thò tröôøng CSLTDL
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CRMlaø moät thuaät ngöõ ñaõ trôû neân quen thuoäc vôùi nhieàu doanh nghieäp, vieäc aùp duïng CRM giuùp
caùc doanh nghieäp phaùt trieån moái quan heä cuûa mình vôùi khaùch haøng, döïa treân nhöõng

thoâng tin coù ñöôïc veà khaùch haøng, coù theå ñöa ra nhöõng chieán löôïc marketing, baùn haøng vaø chaêm soùc
khaùch haøng phuø hôïp vôùi töøng ñoái töôïng. Töø thöïc teá nghieân cöùu veà CRM taïi caùc cô sôû löu truù du lòch
(CSLTDL) haïng 3 sao trôû leân, keát hôïp vôùi vieäc söû duïng caùc döõ lieäu thöù caáp töø Trung taâm Thoâng tin du
lòch toång hôïp, Vuï Khaùch saïn - Toång cuïc du lòch (TCDL) vaø baùo caùo khaûo saùt ngaønh dòch vuï khaùch saïn
2017, baøi vieát ñaõ coù nhöõng luaän giaûi veà moâ hình IDIC trong CRM, phaân tích vaø ñaùnh giaù veà thöïc traïng
trieån khai CRM taïi caùc CSLTDL haïng 3 sao trôû leân. Töø ñoù ñeà xuaát vaän duïng moâ hình IDIC trong CRM
cuûa caùc CSLTDL haïng 3 sao trôû leân taïi Vieät Nam.
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Vieät Nam trôû neân soâi ñoäng, ñoàng thôøi cuõng trôû
thaønh moät thaùch thöùc lôùn trong ngaønh. Theo xu
höôùng ngaøy nay cuûa caùc taäp ñoaøn khaùch saïn lôùn
treân theá giôùi thì moät trong nhöõng löïa choïn toái öu
chính laø öùng duïng coâng ngheä hieän ñaïi taïo ra
nhöõng traûi nghieäm thuù vò, naâng cao söï haøi loøng cuûa
khaùch vaø gia taêng hieäu quaû kinh doanh. Nhaèm
thoûa maõn vaø naâng cao söï haøi loøng cho khaùch
haøng, caùc CSLTDL chæ coù theå löïa choïn trieån khai
quaûn trò quan heä khaùch haøng (CRM), bôûi noù laø moät
phöông phaùp thieát thöïc, maïnh meõ vaø hieäu quaû
nhaát cho vieäc duy trì vaø taïo ra nhöõng moái quan heä
vôùi khaùch haøng. CRM khoâng thuaàn tuùy gaén lieàn vôùi
hoaït ñoäng doanh nghieäp maø coøn gaén keát chaët cheõ
vôùi töøng caù nhaân hay söùc maïnh yù töôûng trong moãi
ngöôøi kinh doanh. 

Ñoái vôùi caùc cô sôû löu truù du lòch (CSLTDL) Vieät
Nam, ñaõ coù nhöõng chính saùch dòch vuï ñeå taêng
cöôøng moái quan heä vôùi khaùch haøng nhöng vaãn coøn
toàn taïi nhöõng phaøn naøn. Treân thöïc teá, nhieàu CSLT-
DL coù ñaày ñuû caùc tieâu chuaån veà cô sôû vaät chaát,
dòch vuï nhöng ñieàu khaùc nhau chính laø ñoäi nguõ
nhaân löïc maø hoï ñang söû duïng. Söï thieáu chuyeân
nghieäp vaø thieáu thaân thieän cuûa nhöõng ngöôøi phuïc
vuï taïi caùc khaùch saïn noùi rieâng vaø vôùi ngöôøi laøm
dòch vuï du lòch noùi chung coäng vôùi naïn cheøo keùo
laâu nay khieán cho caû du khaùch trong vaø ngoaøi
nöôùc ñeàu coù aán töôïng khoâng toát… Vì vaäy baøi vieát
“Vaän duïng moâ hình IDIC trong quaûn trò quan heä
khaùch haøng taïi caùc cô sôû löu truù du lòch haïng 3 sao
trôû leân taïi Vieät Nam” caøng trôû neân coù yù nghóa lyù
luaän vaø thöïc tieãn cao.

1. Toång quan vaø phöông phaùp nghieân cöùu 
1.1. Toång quan nghieân cöùu
Xeùt treân goùc ñoä lyù thuyeát: töø nhöõng naêm 90 cuûa

theá kyû tröôùc, lyù thuyeát veà CRM ñaõ baét ñaàu hình
thaønh vaø trôû thaønh lónh vöïc khoa hoïc ñöôïc nhieàu
nhaø quaûn trò quan taâm. Moät nghieân cöùu cuûa Evert
Gummession ñaõ chæ ra 30 moái quan heä cô baûn caàn
quaûn trò cuûa moät doanh nghieäp. Taïi Vieät Nam, khaùi
nieäm CRM haàu nhö ñöôïc du nhaäp cuøng luùc vôùi theá
giôùi, vaøo nhöõng naêm 1995, 1996.

Cho ñeán nay, caùc nhaø nghieân cöùu vaø quaûn trò
taïi caùc hoäi nghò, hoäi thaûo ñaõ phaùt trieån heä thoáng
lyù thuyeát veà CRM töø nhieàu caùch tieáp caän khaùc
nhau. Caùc quan nieäm khaùc nhau cuûa caùc nhaø
nghieân cöùu veà CRM nhö: CRM nhö laø moät giaûi
phaùp coâng ngheä, CRM laø moät quaù trình quaûn lyù

moïi khía caïnh töông taùc, CRM laø heä thoáng thoâng
tin tích hôïp, CRM laø moät chieán löôïc kinh doanh
cuûa doanh nghieäp…

Treân goùc ñoä thöïc tieãn trieån khai öùng duïng hoaït
ñoäng CRM: treân theá giôùi, caùc toå chöùc nghieân cöùu
haøng ñaàu nhö Nucleus Research ñaõ tieán haønh
thaêm doø hieäu quaû cuûa CRM treân dieän roäng vaø ñöa
ra caùc soá lieäu nhö sau: trung bình, vôùi moãi 1 ñoâ la
ñaàu tö cho CRM seõ taïo ra 8,71 ñoâ la doanh thu.
Moät baùo caùo treân taïp chí Nhaø kinh teá (The
Economist) chæ ra raèng söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng gia taêng  66% coù lieân quan tröïc tieáp ñeán vieäc
söû duïng CRM trong ñoäi nguõ baùn haøng. Theâm vaøo
ñoù, theo thoáng keâ cuûa pipeline.vn vaøo thaùng 5 naêm
2016 thì thò tröôøng CRM treân theá giôùi ñöôïc döï kieán
seõ taêng ñeán 36,5 tyû USD trong naêm 2017, trong
khi naêm 2014 döï baùo veà thò tröôøng CRM trong
naêm 2017 chæ laø 20,6 tyû USD.

Taïi Vieät Nam, CRM noùi chung vaø moâ hình IDIC
trong CRM cuõng ñaõ ñöôïc quan taâm nghieân cöùu
trong nhieàu hoäi thaûo, hoäi nghò. Ñieån hình nhö trong
hoäi nghò baùo caùo Nghieân cöùu Khoa hoïc laàn thöù 8
Ñaïi hoïc Ñaø Naüng naêm 2012 cuõng ñaõ ñeà caäp ñeán
noäi dung “öùng duïng moâ hình IDIC ñeå thieát keá vaø
caøi ñaët heä thoáng thoâng tin hoã trôï chaêm soùc khaùch
haøng”. Hay treân chuyeân ñeà khoa hoïc vaø giaùo duïc
cuûa tröôøng Cao ñaúng Coâng ngheä thoâng tin höõu
nghò Vieät - Haøn cuõng coù ñaêng taûi baøi baùo “ÖÙng
duïng moâ nình IDIC vaøo hoaït ñoäng quaûn trò quan
heä khaùch haøng cuûa Coâng ty coå phaàn oâ toâ Tröôøng
Haûi, Chi nhaùnh khu vöïc Trung Bo ä” cuûa taùc giaû
Nguyeãn Thò Khaùnh Haø (2015).

Caùc coâng trình nghieân cöùu treân ñaõ ñeà caáp ñeán
moät vaøi khía caïnh lyù luaän cuõng nhö thöïc tieãn lieân
quan ñeán CRM. Tuy nhieân, vieäc nghieân cöùu öùng
duïng caùc moâ hình trong CRM vaøo lónh vöïc löu truù
du lòch coøn laø khoaûng troáng maø caùc nghieân cöùu
tröôùc chöa ñeà caäp ñeán. Vì vaäy, vaán ñeà nghieân cöùu
cuûa baøi vieát caøng trôû neân coù tính caáp thieát trong lyù
luaän vaø thöïc tieãn.

1.2. Phöông phaùp nghieân cöùu
Trong baøi vieát, taùc giaû ñaõ söû duïng phöông phaùp

thu thaäp döõ lieäu thöù caáp thoâng qua caùc taøi lieäu nhö
saùch, baùo, baùo caùo, taïp chí chuyeân ngaønh, kyû yeáu
hoäi thaûo coù lieân quan ñeán CRM vaø moâ hình IDIC
trong CRM. Taùc giaû ñaõ tieán haønh thu thaäp nhöõng
taøi lieäu naøy taïi caùc baøi vieát ñaêng treân baùo hoaëc caùc
taïp chí chuyeân ngaønh, kyû yeáu hoäi thaûo, caùc thö
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vieän, trang web coù lieân quan nhö: taïp chí CRM
(www.tapchicrm.com), öùng
duïng CRM taïi Vieät Nam
(www.CRMvietnam.com).

Soá lieäu söû duïng trong
nghieân cöùu naøy chuû yeáu thu
thaäp töø nguoàn Trung taâm
Thoâng tin du lòch toång hôïp töø
Vuï Khaùch saïn - Toång cuïc du
lòch (TCDL), caùc Sôû vaên hoùa
theå thao du lòch (VHTTDL), baùo
caùo khaûo saùt ngaønh dòch vuï
khaùch saïn thöïc hieän bôûi Grant
Thornton naêm 2017 vaø toång
hôïp cuûa taùc giaû. Treân cô sôû döõ
lieäu thöù caáp thu thaäp ñöôïc keát
hôïp vôùi caùc phöông phaùp so
saùnh, phaân tích, dieãn giaûi vaø
suy luaän laøm roõ thöïc traïng trieån
khai CRM taïi caùc CSLTDL.

2. Khaùi quaùt veà CRM vaø moâ
hình IDIC trong CRM 

2.1. Giôùi thieäu veà CRM
Hieän nay, ñang toàn taïi nhieàu quan nieäm khaùc

nhau veà CRM. Noù phaûn aùnh söï khaùc nhau veà vai
troø, troïng taâm chuù yù vaø phaïm vi hoaït ñoäng cuûa heä
thoáng CRM. Moät soá caùch hieåu veà CRM nhö: CRM
nhö laø moät giaûi phaùp coâng ngheä, CRM laø moät quaù
trình quaûn lyù moïi khía caïnh töông taùc, CRM laø heä
thoáng thoâng tin tích hôïp, CRM laø moät chieán löôïc
kinh doanh cuûa doanh nghieäp…

Cho duø tieáp caän CRM theo quan ñieåm naøo
cuõng phaûi ñöôïc ñaët neàn taûng döïa treân boán nguyeân
lyù: (1) khaùch haøng neân ñöôïc quaûn trò nhö taøi saûn
quan troïng, (2) khoâng phaûi taát caû caùc khaùch haøng
ñeàu nhö nhau, (3) khaùch haøng khaùc nhau veà nhu
caàu, thò hieáu, haønh vi mua, (4) hieåu khaùch haøng toát
hôn giuùp doanh nghieäp cung öùng toát hôn, toái ña
hoùa toaøn boä giaù trò.

Nhö vaäy, theo ñuùng baûn chaát, nguyeân lyù cuûa
CRM thì khaùi nieäm CRM vôùi noäi dung laø chieán löôïc
kinh doanh theo ñònh höôùng khaùch haøng laø phuø
hôïp hôn caû, cuï theå: “CRM laø moät taäp hôïp caùc hoaït
ñoäng mang tính chieán löôïc nhaèm löïa choïn, thieát
laäp, duy trì vaø phaùt trieån caùc moái quan heä toát ñeïp
vaø laâu daøi giöõa doanh nghieäp vaø khaùch haøng treân
cô sôû laøm thích öùng caùc quaù trình taïo ra lôïi ích cuûa
khaùch haøng vaø doanh nghieäp”

Quy trình hoaït ñoäng cuûa CRM:

Hoaït ñoäng cuûa CRM coù 5 ñieåm chính taïo thaønh
1 voøng troøng kheùp kín nhöng phaûi laáy khaùch haøng
laøm trung taâm.

- Sales: coù theå coi ñaây laø moät nhieäm vuï chính
cuûa CRM, trong caùc nghieäp vuï baùn haøng thì coù
caùc thöïc hieän xung quanh nhö: Giao dòch, nhaõn
thö, email, baùo giaù, lòch heïn, hôïp ñoàng, xuaát
haøng, thu tieàn...

- Marketing: thaønh laäp caùc keá hoaïch
Marketing nhaèm muïc ñích loâi keùo khaùch haøng
mua tieáp saûn phaåm cuûa coâng ty mình.

- Service: cung caáp caùc dòch vuï toát nhaát cho
khaùch haøng nhö: taëng quaø nhaân ngaøy ñaëc bieät muïc
ñích nhaèm thu huùt khaùch haøng quay laïi mua haøng.

- Analysis: Khi chuùng ta taïo laäp moät dach saùch
khaùch haøng muïc tieâu hay nhöõng khaùch haøng ñaõ
mua saûn phaåm, phaàn phaân tích seõ ñöôïc coi laø yeáu
toá then choát cho nhöõng coâng vieäc Sales, market-
ing, Service tieáp theo nhö phaân tích theo ñoä tuoåi,
vuøng mieàn, saûn phaåm naøo baùn chaïy, thôøi ñieåm,…

- Collaborative: Cung caáp khaû naêng quan heä
vôùi caùc khaùch haøng (phone, email, fax, web, sms,
post, in person). Collaborative CRM laø moät giaûi
phaùp gaén lieàn giöõa con ngöôøi, quy trình vaø döõ lieäu
vôùi nhau ñeå caùc doanh nghieäp coù theå phuïc vuï vaø
giöõ khaùch haøng cuûa mình ñöôïc toát hôn.
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Yeâu caàu cuûa moät heä thoáng CRM: ñaûm baûo tính
khaû duïng, khaû naêng tích hôïp, khaû naêng ña nhieäm,
baûo maät thoâng tin, thu nhaäp vaø löu tröõ soá lieäu.

2.2. Moâ hình IDIC trong CRM
Moâ hình IDIC ñöôïc phaùt trieån bôûi Peppers vaø

Roger vaøo naêm 2004. Moâ hình naøy ñöôïc coi laø cô
sôû cuûa quaù trình taïo ra giaù trò chung, döïa treân mar-
keting vaø laø moät phaàn cuûa lyù thuyeát marketing moái
quan heä (RM: Relationship Marketing). 

Moâ hình IDIC taäp trung vaøo phöông phaùp tieáp
caän khaùch haøng caù nhaân vaø caùc böôùc trong moâ
hình ñaûm baûo vieäc taïo ra giaù trò laãn nhau vaø moái
quan heä. Noäi dung cuûa moâ hình ñöôïc cuï theå hoùa
theo sô ñoà sau:

Moâ hình IDIC chæ ra caùc böôùc lyù thuyeát, trong
ñoù taäp trung vaøo moái quan heä marketing giöõa caùc
toå chöùc vaø khaùch haøng. Moâ hình naøy goàm 4 phaàn
nhö sau: 

- Identify: Xaùc ñònh ai laø khaùch haøng cuûa doanh
nghieäp? Vaø xaây döïng söï hieåu bieát saâu saéc veà
nhöõng khaùch haøng ñoù.

- Differentiate: Phaân bieät khaùch haøng hieän taïi
nhaèm taïo ra caùc nhoùm khaùch haøng ñang mang laïi
giaù trò cho doanh nghieäp vaø khaùch haøng coù giaù trò
tieàm naêng trong töông lai.

- Interact: Töông taùc vôùi khaùch haøng ñeå ñaûm
baûo raèng doanh nghieäp hieåu khaùch haøng kyø voïng

ñieàu gì vaø caùc moái quan heä cuûa hoï vôùi caùc nhaø
cung caáp khaùc hoaëc mang laïi giaù trò thöông hieäu
cho doanh nghieäp.

- Customize: Cung caáp caùc tuøy chænh vaø truyeàn
ñaït ñeå ñaûm baûo raèng nhöõng mong muoán cuûa
khaùch haøng ñöôïc ñaùp öùng.

Ñieàu kieän trieån khai moâ hình IDIC trong doanh
nghieäp: Ñeå trieån khai thaønh coâng moâ hình IDIC
trong doanh nghieäp caàn phaûi coù söï keát hôïp haøi hoøa
cuûa caùc ñieàu kieän ñoù chính laø chieán löôïc, coâng
ngheä vaø nguoàn löïc.

- Veà chieán löôïc: Laø ñieàu kieän quyeát ñònh tôùi tính
hieäu quaû cuûa toaøn heä thoáng CRM, bôûi leõ coâng
ngheä, phaàn meàm, caáu truùc toå chöùc cuûa doanh

nghieäp phuï thuoäc vaøo chieán löôïc CRM. Nhö vaäy,
söùc maïnh cuûa heä thoáng CRM tröôùc tieân phaûi ñeán
töø chính chieán löôïc.

- Veà coâng ngheä: Ñaây laø ñieàu kieän khoâng theå
thieáu khi trieån khai öùng duïng moâ hình IDIC vì noù
thöïc hieän lieân keát giöõa caùc tuyeán chöùc naêng baùn
haøng phía tröôùc vaø boä phaän hoã trôï phía sau nhaèm
naâng cao khaû naêng töông taùc vôùi khaùch haøng.

- Veà nguoàn löïc: Bao goàm yeáu toá con ngöôøi,
nguoàn taøi chính vaø cô sôû vaät chaát. Con ngöôøi laø
yeáu toá khoù kieåm soaùt nhaát, vì theá khi öùng duïng moâ
hình ñoøi hoûi phaûi coù söï thay ñoåi töø nhaän thöùc ñeán
cô caáu toå chöùc, phöông thöùc laøm vieäc.
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3. Thöïc traïng quaûn trò quan heä khaùch haøng
taïi caùc cô sôû löu truù du lòch haïng 3 sao trôû leân
taïi Vieät Nam 

3.1. Khaùi quaùt veà cô sôû löu truù du lòch haïng 3
sao trôû leân taïi Vieät Nam

Giôùi thieäu veà CSLTDL noùi chung taïi Vieät Nam
Cô sôû löu truù du lòch (CSLTDL) coù nhieàu loaïi

hình khaùc nhau nhö: khaùch saïn nghæ döôõng, khaùch
saïn thaønh phoá, khaùch saïn noåi, khaùch saïn beân
ñöôøng (motel), bieät thöï du lòch, laøng du lòch, caên hoä
du lòch, nhaø nghæ du lòch, nhaø coù phoøng cho khaùch
du lòch thueâ, baõi caém traïi du lòch, taøu thuûy du lòch…
Tuøy töøng loaïi hình, caùc CSLTDL ôû Vieät Nam ñöôïc
xeáp thaønh 5 haïng töø 1 - 5 sao hoaëc 1 - 2 haïng: Cao
caáp vaø ñaït tieâu chuaån.

Töø naêm 2000 trôû laïi ñaây, cuøng vôùi söï taêng
tröôûng cuûa ngaønh du lòch, heä thoáng CSLTDL ñaõ coù
toác ñoä taêng tröôûng khaù cao, thaäm chí coøn taêng
nhanh hôn toác ñoä taêng cuûa khaùch du lòch. Soá
löôïng CSLTDL gia taêng ñöôïc theå hieän thoâng qua
baûng 3.1 döôùi ñaây:

Theo baûng 3.1, naêm 2000 Vieät Nam môùi chæ coù
3.267 CSLTDL thì ñeán naêm 2016 con soá naøy ñaõ
taêng leân khoaûng 21.000. Nhö vaäy möùc ñoä taêng xaáp
xæ 7 laàn. Vôùi soá löôïng CSLTDL taêng daàn qua caùc
naêm thì khu vöïc taêng maïnh nhaát laø khu vöïc Duyeân

haûi mieàn Trung, mieàn Nam. Ñaëc bieät laø giai ñoaïn
2010 - 2011 ñaõ ra ñôøi moät loaït caùc CSLTDL vôùi quy
moâ lôùn töø 100 - 600 phoøng taïi caùc vuøng ven bieån,
nhieàu khu nghæ döôõng ñaõ ñöôïc naâng caáp vaø môû
roäng quy moâ, hieäu quaû kinh doanh heä thoáng CSLT-
DL chieám khoaûng 70% doanh thu toaøn ngaønh Du
lòch Vieät Nam.

CSLTDL haïng 3 sao trôû leân taïi Vieät Nam
Tính ñeán naêm 2016, Vieät Nam coù 784 CSLTDL

ñaït tieâu chuaån töø 3-5 sao, trong ñoù khaùch saïn 5
sao vaø töông ñöông laø 107 cô sôû, khaùch saïn 4 sao
vaø töông ñöông laø 230 cô sôû, khaùch saïn 3 sao vaø
töông ñöông laø 441 cô sôû, coøn laïi laø Bieät thöï vaø
caên hoä du lòch cao caáp vôùi soá löôïng laø 5 cô sôû vôùi
337 buoàng. Soá lieäu cuï theå giai ñoaïn töø naêm 2013
- 2016 ñöôïc theå hieän thoâng qua baûng 3.2 döôùi ñaây.

CSLTDL ñöôïc xeáp haïng phaân boå töông ñoái ñeàu
treân caû 3 mieàn: Mieàn Baéc chieám 45% veà cô sôû vaø
32% veà soá buoàng, mieàn Trung chieám 29% veà cô sôû
vaø 38% veà soá buoàng, mieàn Nam chieám 25% veà cô
sôû vaø 30% veà soá buoàng. Söï hieän dieän cuûa caùc taäp

ñoaøn quaûn lyù khaùch saïn haøng ñaàu theá giôùi nhö
Accord, IHG, Mariot, Movenpick, Park Hyatt,
Starwood, Hilton, Victoria ñaõ goùp phaàn thay ñoåi
dieän maïo vaø taêng cöôøng naêng löïc caïnh tranh cuûa
du lòch Vieät Nam.

Sè 115/20186

Kinh tÕ vμ qu¶n lý

thöông maïi
khoa hoïc

Baûng 3.1: Thoáng keâ cô sôû löu truù du lòch Vieät Nam giai ñoaïn 2000-2016

(Nguoàn: Trung taâm Thoâng tin du lòch toång hôïp töø Vuï Khaùch saïn vaø caùc Sôû VHTTDL)

Naêm Soá löôïng cô sôû  Taêng tröôûng (%)  Soá buoàng  Taêng tröôûng (%)  
Coâng suaát 

buoàng  
bình quaân (%)  

2000 3.267 - 72.200 - - 
2002 4.390 34,4 92.500 28,1 - 
2004 5.847 33,2 125.400 35,6 49,9 
2006 7.039 20,4 160.500 28,0 60,0 
2007 9.080 29,0 178.348 11,1 60,7 
2008 10.406 14,6 202.776 13,7 59,9 
2009 11.467 10,2 216.675 6,9 56,9 
2010 12.352 7,7 237.111 9,4 58,3 
2011 13.756 11,4 256.739 8,3 59,7 
2012 15.381 11,8 277.661 8,1 58,8 
2014 16.000 - 332.000 - 69,0 
2015 19.000 18,7 370.000 11,4 55,0 
2016 21.000 10,5 420.000 13,5 57,0 



Giai ñoaïn 2010 - 2015, Vieät Nam ñaõ hình thaønh
nhöõng chuoãi khaùch saïn coù ñaúng caáp quoác teá mang
thöông hieäu Vieät. Ngoaøi ñôn vò coù truyeàn thoáng
nhieàu naêm nhö Saigontourist, Hanoitourist, ñaõ
xuaát hieän chuoãi khaùch saïn cuûa taäp ñoaøn Vingroup,
Sun Group, Möôøng Thanh, chuoãi khaùch saïn A25,
chuoãi khaùch saïn Golf, Coâng ty quaûn lyù H&K…
ñöôïc du khaùch ñaùnh giaù cao. Cuøng vôùi söï lôùn
maïnh cuûa ngaønh Du lòch, CSLTDL ñaõ ñöôïc ñaàu tö
vaø naâng cao chaát löôïng, phaùt trieån nhanh veà soá
löôïng, ña daïng veà loaïi hình, goùp phaàn taïo neân söùc
haáp daãn chung cuûa saûn phaåm du lòch Vieät Nam.

3.2. Thöïc traïng quaûn trò quan heä khaùch haøng
cuûa caùc CSLTDL haïng 3 sao trôû leân taïi Vieät Nam

Thoâng qua quaù trình nghieân cöùu vaø tìm hieåu veà
thöïc traïng trieån khai CRM taïi caùc CSLTDL haïng 3
sao trôû leân, taùc giaû nhaän thaáy coù söï cheânh leäch,
khaùc bieät roõ reät veà ngheä thuaät, trình ñoä nhaân söï,
coâng ngheä trieån khai CRM giöõa caùc CSLTDL haïng
töø 3 sao trôû leân vôùi caùc cô sôû löu truù du lòch 2 sao
trôû xuoáng, giöõa caùc ñôn vò quaûn lyù nöôùc ngoaøi vaø
Vieät Nam.

ÔÛ caùc CSLTDL coù quy moâ lôùn töø 40 buoàng trôû
leân, caùc cô sôû haïng töø 3 sao trôû leân coù söï chuyeân
moân hoùa trong thöïc hieän CRM roõ reät, thöôøng
xuyeân ñaøo taïo ñeå taïo nhaän thöùc, yù thöùc ñöôïc moät
caùch saâu saéc taàm quan troïng cuûa khaùch haøng cho
taát caû nhaân söï trong ñôn vò. Coâng taùc CRM ñöôïc
giao traùch nhieäm chính cho boä phaän kinh doanh
(sales), boä phaän Marketing, vaø caùc boä phaän dòch
vuï, chaêm soùc khaùch haøng vôùi soá löôïng töø 4-9
ngöôøi do giaùm ñoác CSLTDL chæ ñaïo, phoái hôïp vôùi
boä phaän leã taân, töø ñoù ñöa thoâng tin chæ ñaïo ñeán caùc

boä phaän khaùc. Moâ hình CRM taïi caùc CSLTDL haïng
3 sao trôû leân ñöôïc theå hieän nhö sô ñoà 3.1 döôùi ñaây:

Theo sô ñoà treân, hoaït ñoäng CRM bao goàm caùc
noäi dung: xaây döïng CSDL khaùch haøng, phaân loaïi
khaùch haøng, thöïc hieän töông taùc vaø chaêm soùc
khaùch haøng. Caùc CSLTDL tieán haønh trieån khai
töøng noäi dung trong moâ hình nhö sau:

3.2.1. Ñoái vôùi hoaït ñoäng xaây döïng vaø quaûn lyù
döõ lieäu khaùch haøng
� Xaây döïng cô sôû döõ lieäu khaùch haøng
Noäi dung cô sôû döõ lieäu (CSDL) khaùch haøng cuûa

caùc CSLTDL bao goàm:
- Thoâng tin khaùch haøng caù nhaân: Hoï teân, tuoåi,

giôùi tính, tình traïng hoân nhaân/gia ñình, ñòa chæ,
ñieän thoaïi, soá chöùng minh thö, sôû thích…

- Thoâng tin khaùch haøng toå chöùc: Teân cô
quan/doanh nghieäp, ñòa chæ, ñieän thoaïi, ngaøy
thaønh laäp doanh nghieäp, loaïi hình kinh doanh, quy
moâ kinh doanh, ngöôøi coù quyeàn quyeát ñònh, tình
hình hoaït ñoäng kinh doanh cuûa doanh nghieäp, maõ
thanh toaùn…

Tuy nhieân, khi xem xeùt ñeán vaán ñeà coâng ngheä
trong xaây döïng CSDL khaùch haøng, nhöõng CSLTDL
ñöôïc quaûn lyù bôûi caùc taäp ñoaøn khaùch saïn lôùn vaø
laâu ñôøi ôû nöôùc ngoaøi vôùi phaïm vi toaøn caàu nhö
Marriot, Hilton, Starb Wood,… coâng taùc CRM ñöôïc
thöïc hieän töø coâng ty meï taïi nöôùc ngoaøi vôùi heä
thoáng baùn haøng toaøn caàu neân luoân öùng duïng
nhöõng coâng ngheä hieän ñaïi nhaát trong vieäc caäp nhaät
CSDL khaùch haøng. Vieäc löu tröõ, quaûn lyù CSDL
khaùch haøng ñöôïc thöïc hieän baøi baûn, khoa hoïc coù
heä thoáng hôn (ví duï taäp ñoaøn StarWood söû duïng
phaàn meàm Delphi). 
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Baûng 3.2: Soá löôïng cô sôû löu truù du lòch cuûa Vieät Nam töø 3 sao trôû leân (2013-2016)

(Nguoàn: Trung taâm Thoâng tin du lòch toång hôïp töø Vuï Khaùch saïn vaø caùc Sôû VHTTDL)

Naêm 
Toång soá  

Khaùch saïn 5 sao 
vaø töông ñöông  

Khaùch saïn 4 sao 
vaø töông ñöông  

Khaùch saïn 3 sao 
vaø töông ñöông  

Bieät thöï vaø  
caên hoä du lòch 

cao caáp 
Soá  

cô sôû 
Soá 

buoàng 
Soá  

cô sôû 
Soá 

buoàng 
Soá  

cô sôû 
Soá 

buoàng 
Soá  

cô sôû 
Soá 

buoàng 
Soá  

cô sôû 
Soá 

buoàng 
2013 598 62.002 64 15.385 159 20.270 375 26.347 - - 
2014 640 66.728 72 17.659 187 22.569 381 26.500 - - 
2015 747 82.325 91 24.212 215 27.379 441 30.734 - - 
2016 784 91.250 107 30.624 230 29.387 442 30.902 5 337 
 



�

� Thu thaäp thoâng tin khaùch haøng
Theo sô ñoà 3.1, caùc CSLTDL

seõ söû duïng caùc coâng cuï nhö:
Ñieän thoaïi, Email, Fax, web-
site… ñeå coù theå khai thaùc thoâng
tin vaø döõ lieäu veà khaùch haøng.

Beân caïnh ñoù, theo baùo caùo
khaûo saùt ngaønh dòch vuï khaùch
saïn naêm 2017 veà caùc keânh
thoâng tin maø khaùch haøng
thöôøng xuyeân söû duïng ñeå ñaët
phoøng taïi caùc CSLTDL bao
goàm: ñaët tröïc tieáp, qua internet,
trung gian laø caùc coâng ty löõ
haønh… Caùc keânh naøy cuõng
chính laø keânh maø caùc CSLTDL
söû duïng ñeå thu thaäp thoâng tin
cuûa khaùch haøng.
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Sô ñoà 3.1: Moâ hình CRM taïi caùc CSLTDL haïng 3 sao trôû leân

(Nguoàn: Baùo caùo khaûo saùt ngaønh dòch vuï khaùch saïn thöïc hieän bôûi
Grant Thornton naêm 2017)

Hình 3.1: Caùc keânh ñaët phoøng cuûa khaùch haøng 
taïi caùc CSLTDL haïng 3 sao trôû leân



Hình 3.1 cho thaáy cô caáu tyû troïng caùc keânh ñaët
phoøng naêm 2016. Keânh ñaët choã phoå bieán nhaát taïi
caùc khaùch saïn 4 sao vaø 5 sao vaãn laø caùc coâng ty
löõ haønh vaø nhaø ñieàu haønh tour vôùi tyû troïng 37,3%.
Tuy nhieân tyû leä naøy ñaõ giaûm daàn trong nhöõng naêm
qua vaø tieáp tuïc giaûm 3,1% so vôùi 2015.

Phaân tích theo xeáp haïng sao, caùc khaùch saïn 3,
4 sao coù tyû leä ñaët phoøng qua caùc coâng ty löõ haønh
vaø nhaø ñieàu haønh tour cao hôn, ôû möùc 41,3%,
trong khi caùc khaùch saïn 5 sao coù 32,5% doanh thu
thoâng qua keânh ñaët phoøng naøy.

Ngoaøi nhöõng keânh thu thaäp treân, caùc CSLTDL
coøn thöïc hieän thoâng qua saùch baùo, aán phaåm veà du
lòch, thoâng qua caùc trung gian, toå chöùc hoäi nghò
khaùch haøng... Caùc thoâng tin maø caùc CSLTDL
thöôøng quan taâm chuû yeáu laø: xu theá ñi du lòch cuûa
khaùch haøng, löôïng khaùch du lòch taêng, giaûm haøng
naêm… Beân caïnh ñoù nguoàn thoâng tin maø caùc
CSLTDL söû duïng coøn ñöôïc thu thaäp töø caùc baïn
haøng, ñoái thuû caïnh tranh nhö caùc taäp quaûng caùo
cuûa caùc coâng ty du lòch, thoâng tin giaù caû, chöông
trình khuyeán maïi, chính saùch öu ñaõi… Tìm kieám
danh saùch khaùch haøng treân trang web cuûa ñoái thuû
caïnh tranh. Caùc quy ñònh, quyeát
ñònh, thoáng keâ cuûa caùc ban ngaønh
höõu quan nhö Toång cuïc Du lòch,
Toång cuïc thoáng keâ. 

Vieäc thu thaäp yù kieán khaùch haøng
ñaõ ñöôïc caùc CSLTDL thieát keá
chuyeân nghieäp hôn, chuyeån töø baûn
hoûi baèng giaáy sang internet vaø yù
kieán khaùch ñöôïc chuyeån thaúng ñeán
boä phaän CRM vaø giaùm ñoác khaùch
saïn, töø ñoù xöû lyù ñeán caùc boä phaän
lieân quan. Nhöõng hoaït ñoäng PR
luoân ñöôïc xaây döïng keá hoaïch töø
ñaàu naêm, daønh kinh phí ñaùng keå.

3.2.2. Ñoái vôùi hoaït ñoäng phaân
loaïi khaùch haøng

Ñoái vôùi caùc ñoái töôïng khaùch
haøng duïng saûn phaåm dòch vuï taïi
caùc CSLTDL haïng 3 sao trôû leân
ñeàu ñöôïc thöïc hieän phaân loaïi
theo nhu caàu vaø giaù trò. 
� Phaân loaïi theo nhu caàu
Theo hình 3.2, khaùch haøng söû

duïng dòch vuï cuûa caùc CSLTDL
ñöôïc phaân loaïi thaønh caùc ñoái

töôïng: khaùch du lòch caù nhaân vaø theo ñoaøn, khaùch
thöông nhaân, khaùch döï hoäi nghò, khaùch töø cô quan
nhaø nöôùc. Khaùch du lòch caù nhaân, khaùch theo
ñoaøn vaø khaùch thöông nhaân vaãn tieáp tuïc laø nhöõng
phaân khuùc noåi baät. Ba thaønh phaàn khaùch naøy
chieám hôn ba phaàn tö (78,6%) toång soá khaùch löu
truù taïi caùc khaùch saïn cao caáp naêm 2016. Ba phaân
khuùc khaùch treân chieám laàn löôït 83,1% vaø 71,8%
toång soá khaùch cho khaùch saïn 3, 4 sao vaø 5 sao.
Vôùi moãi ñoái töôïng khaùch naøy, caùc CSLTDL seõ xaùc
ñònh ñöôïc möùc nhu caàu khaùc nhau. 

Ñoái vôùi caùc CSLTDL haïng 3 sao trôû leân, ngoaøi
vieäc kinh doanh buoàng phoøng coøn coù theâm nhaø
haøng, spa, vui chôi giaûi trí,… phuïc vuï moïi ñoái
töôïng khaùch haøng khi coù nhu caàu. Vaäy neân caùc
CSLTDL coøn phaân loaïi nhu caàu theo 3 nguoàn
khaùch söû duïng caùc dòch vuï trong khaùch saïn, ñoù laø:

- Khaùch du lòch (Khaùch quoác teá vaø noäi ñòa): nhu
caàu cuûa hoï haàu nhö taát caû caùc dòch vuï taïi khaùch saïn
nhö löu truù, aên uoáng, nghæ döôõng, vui chôi giaûi trí,…

- Khaùch vaõng lai: nhu caàu cuûa hoï chuû yeáu laø
dòch vuï aên uoáng vaø caùc dòch vuï boå sung khaùc, coøn
dòch vuï löu truù raát ít hoaëc khoâng söû duïng.
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(Nguoàn: Baùo caùo khaûo saùt ngaønh dòch vuï khaùch saïn thöïc hieän bôûi
Grant Thornton naêm 2017)

Hình 3.2: Thoáng keâ löôïng khaùch löu truù 
taïi caùc CSLTDL haïng 3 sao trôû leân naêm 2016



�

- Khaùch ñòa phöông: hoï laø ñoái töôïng khaùch coù
nhu caàu söû duïng caùc saûn phaåm dòch vuï cuûa
khaùch saïn, chuû yeáu laø dòch vuï aên uoáng, spa, vui
chôi giaûi trí.
� Phaân loaïi theo giaù trò
Caên cöù vaøo vieäc phaân loaïi ñoái

töôïng khaùch haøng theo nhu caàu,
caùc CSLTDL haïng 3 sao trôû leân
tieáp tuïc tieán haønh phaân loaïi theo
giaù trò cuûa khaùch.

Möùc giaù trò ñoùng goùp cuûa
khaùch haøng ñöôïc caùc CSLTDL
ñaùnh giaù döïa treân khaû naêng chi
tieâu cuûa hoï. Hình 3.3 döôùi ñaây
theå hieän möùc ñoä ñoùng goùp taøi
chính cuûa 2 ñoái töôïng khaùch du
lòch quoác teá vaø noäi ñòa vaøo toång
doanh thu cuûa caùc CSLTDL
haïng 3 sao trôû leân giai ñoaïn
2014 - 2016.

Theo hình 3.3, khaùch quoác
teá laø nguoàn khaùch mang laïi giaù
trò kinh teá lôùn nhaát trong voøng 3
naêm qua, chieám khoaûng 80%
ñeán 83% trong toång doanh thu
cuûa caùc CSLTDL. Naêm 2016, tyû
troïng ñoùng goùp cuûa khaùch quoác teá giaûm nheï
khoaûng gaàn 2% xuoáng coøn 79.6%, töông öùng vôùi
möùc taêng tyû troïng ñoùng goùp cuûa khaùch noäi ñòa.

Phaân tích theo vuøng mieàn cho thaáy tyû troïng
ñoùng goùp cuûa khaùch noäi ñòa khi
löu truù taïi caùc khaùch saïn cao
caáp thuoäc khu vöïc phía Nam vaø
phía Baéc taêng leân laàn löôït 5,2%
vaø 8,3% nhöng laïi giaûm 6,4% ôû
khu vöïc Mieàn Trung vaø Taây
Nguyeân.

3.2.3. Hoaït ñoäng töông taùc
vôùi khaùch haøng

Theo baùo caùo cuûa ngaønh
dòch vuï löu truù Vieät Nam, coù 5
phöông tieän ñöôïc caùc CSLTDL
söû duïng ñeå thöïc hieän caùc hoaït
ñoäng töông taùc vôùi khaùch haøng,
cuï theå laø:

Ngoaøi ra, theo khaûo saùt cuûa
taùc giaû, caùc CSLTDL haïng 3
sao trôû leân coøn thöôøng xuyeân

toå chöùc caùc söï kieän, hoäi nghò tri aân khaùch haøng.
Vôùi nhöõng CSLTDL ñaúng caáp nhö Sun Group,
Furama Resort, Hyatt Regency… ñaõ coù nhöõng
chöông trình tri aân khaùch haøng baèng nhöõng kyø
nghæ thöôïng löu.

Vôùi caùc khaùch saïn 3-5 sao, haøng naêm ñeàu phoái
hôïp vôùi caùc doanh nghieäp löõ haønh toå chöùc caùc
press tour, trong ñoù phoùng vieân caùc baùo, chöông
trình truyeàn hình coù ñoäc giaû hay ngöôøi xem laø
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(Nguoàn: Baùo caùo khaûo saùt ngaønh dòch vuï khaùch saïn thöïchieän bôûi
Grant Thornton naêm 2017)

Hình 3.3: Ñoùng goùp cuûa khaùch du lòch vaøo doanh thu 
cuûa caùc CSLTDL haïng 3 sao trôû leân

(Nguoàn: Baùo caùo ngaønh dòch vuï löu truù Vieät Nam cuûa Vietdata)
Hình 3.4: Phöông tieän söû duïng töông taùc vôùi khaùch haøng



khaùch haøng muïc tieâu cuûa caùc khaùch saïn ñöôïc
cung caáp caùc chöông trình ñi du lòch mieãn phí
(press trip), trong ñoù caùc khaùch saïn seõ cung caáp
dòch vuï phoøng, aên uoáng,… mieãn phí ñeå hoï caûm
nhaän vaø vieát baøi, döïng phim, ñöa tin veà dòch vuï cuûa
ñôn vò.

3.2.4. Caù bieät hoùa theo töøng ñôn vò khaùch haøng
Töø söï suït giaûm veà giaù trò ñoùng goùp cuûa khaùch

du lòch naêm 2016, naêm 2017 xu höôùng cuûa haàu
heát CSLTDL taïi Vieät Nam seõ giaûm giaù phoøng vaø
naâng cao chaát löôïng dòch vuï ñeå thu huùt theâm
khaùch haøng. 

Nhö vaäy, yeáu toá giaù caû
chính laø söï löïa choïn caù bieät
hoùa ñaàu tieân cuûa caùc khaùch
saïn, ñieàu ñoù ñöôïc theå hieän
thoâng qua hình döôùi ñaây:

Giaù phoøng bình quaân
cuûa caùc khaùch saïn cao caáp
naêm 2016 ñaõ giaûm töø
87,0USD vaøo naêm 2014
xuoáng 75USD naêm 2016.
Naêm 2017, soá khaùch du lòch
döï kieán seõ taêng maïnh, sau
khi chöõng laïi vaøo naêm 2015
vaø taêng ñaùng keå trôû laïi trong
naêm 2016 (26%), do ñoù
hoaït ñoäng cuûa ngaønh khaùch
saïn cuõng ñöôïc döï baùo seõ
ñöôïc caûi thieän sau moät thôøi
gian giaûm suùt.

Ngoaøi ra, vôùi töøng
ñoái töôïng khaùch cuï
theå, caùc CSLTDL
haïng 3 sao trôû leân
cuõng coù nhöõng möùc
öu ñaõi ñaëc bieät veà
giaù caû.

Sau yeáu toá giaù
caû, yeáu toá coâng ngheä
chính laø söï löïa choïn
thöù hai cuûa caùc
CSLTDL trong caù
bieät hoùa theo nhu
caàu cuûa khaùch haøng.

Naêm 2016 cuõng
chöùng kieán söï gia
taêng soá löôïng caùc

khaùch saïn ñaõ quyeát ñònh raèng coâng ngheä soá laø yeáu
toá quan troïng trong vieäc kinh doanh cuûa hoï nhaèm
caïnh tranh vaø taïo söï khaùc bieät ñoái vôùi caùc khaùch
saïn khaùc trong thò tröôøng.

Vôùi cuoäc caùch maïng coâng nghieäp laàn thöù 4 aûnh
höôûng khaép neàn kinh teá, nhieàu khaùch saïn cao caáp
ñaõ chuaån bò saün saøng cho nhöõng thay ñoåi. Tyû leä
öùng duïng coâng ngheä soá giöõa caùc khaùch saïn ñaõ coù
söï thay ñoåi khoâng nhoû, taêng töø 49,3% naêm 2015
leân 67,3% naêm 2016.
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(Nguoàn: Baùo caùo khaûo saùt ngaønh dòch vuï khaùch saïn thöïchieän bôûi Grant
Thornton naêm 2017)

Hình 3.5: Giaù phoøng bình quaân cuûa caùc khaùch saïn 4-5 sao 
giai ñoaïn 2014 - 2016

Hình 3.6: Möùc giaù daønh cho caùc ñoái töôïng khaùch quoác teá ñi theo ñoaøn



�

3.3. Ñaùnh giaù veà thöïc traïng hoaït ñoäng CRM taïi
caùc CSLTDL haïn 3 sao trôû leân
� Thaønh coâng
Hoaït ñoäng CRM ñaõ ñöôïc caùc CSLTDL khai

thaùc söû duïng vaø mang laïi nhöõng thaønh coâng nhaát
ñònh nhö:

- CSDL chung veà khaùch haøng ñaõ ñöôïc quan
taâm xaây döïng vaø ñöôïc löu tröõ, taïo ñieàu kieän cho
moïi boä phaän, phoøng ban coù theå tra cöùu, söû duïng.
Ñieàu naøy seõ taïo söï thuaän lôïi cho caùc CSLTDL khi
tieán haønh hoaøn thieän, trieån khai heä thoáng CRM.

- Ñoái vôùi hoaït ñoäng töông taùc ñaõ trieån khai
nhieàu vaø coù ñöôïc keát quaû thieát thöïc trong vieäc xaây
döïng, phaùt trieån moái quan heä vôùi khaùch haøng,
naâng cao hình aûnh cuûa caùc CSLTDL trong taâm trí
khaùch haøng. Nhieàu chöông trình, hoaït ñoäng ñöôïc
toå chöùc ñeàu ñaën ñeå tieáp caän vôùi khaùch haøng. Baét
ñaàu töø vieäc chaêm soùc toát nhaát nhöõng khaùch haøng
hieän taïi cuûa mình thoâng qua nhöõng hoäi nghò khaùch
haøng, ñem laïi cho hoï söï thoûa maõn vaø haøi loøng.
� Haïn cheá vaø nguyeân nhaân
Beân caïnh nhöõng thaønh coâng ñaõ ñaït ñöôïc, hoaït

ñoäng CRM taïi caùc CSLTDL haïng 3 sao trôû leân vaãn
coøn toàn taïi 1 soá haïn cheá:

- Do CSDL khaùch haøng lôùn, chöa thoáng nhaát
neân caùc ñôn vò raát khoù khaên trong vieäc phaân caáp
coâng taùc CSKH, daãn ñeán hoaït ñoäng CSKH chöa
ñem laïi hieäu quaû cao coøn choàng cheùo.

- Vieäc phaân loaïi khaùch haøng vaãn gaëp khoù
khaên do CSDL khaùch haøng chöa ñöôïc quan
taâm xaây döïng ñaày ñuû, hoaït ñoäng CSKH chæ
ñöôïc thöïc hieän theo taàn suaát vaø möùc ñoä söû
duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng.

- Haïn cheá veà quaù trình töông taùc tröïc tieáp
vôùi khaùch haøng. Caùc CSLTDL môùi chæ aùp
duïng vieäc töông taùc vôùi khaùch haøng qua
email, Fax, ñieän thoaïi tröïc tieáp, trang web,
caùc hoäi nghò maø chöa tham gia ñaày ñuû vaøo
caùc dieãn ñaøn, hieäp hoäi khaùch saïn, löõ haønh.

4. Ñeà xuaát vaän duïng moâ hình IDIC trong
quaûn trò quan heä khaùch haøng taïi caùc cô sôû
löu truù du lòch haïng 3 sao trôû leân taïi Vieät
Nam 

4.1. Vaän duïng moâ hình IDIC trong quaûn
trò quan heä khaùch haøng taïi caùc cô sôû löu truù
du lòch haïng 3 sao trôû leân taïi Vieät Nam

Qua vieäc tìm hieåu, phaân tích thöïc traïng
trieån khai coâng taùc CRM taïi caùc CSLTDL

Vieät Nam, taùc giaû nhaän thaáy caùc CSLTDL ñeàu ñaõ
coù söï quan taâm nhaát ñònh ñeán vieäc aùp duïng coâng
taùc CRM. Tuy nhieân, hoaït ñoäng naøy vaãn chöa
ñöôïc ñaàu tö ñuùng möùc, môùi thöïc hieän ñöôïc treân
bình dieän beà noåi maø chöa ñi vaøo chieàu saâu neân
chöa mang laïi ñöôïc hieäu quaû. Chính vì vaäy, caùc
CSLTDL caàn caân nhaéc vaän duïng moâ hình IDIC
trong CRM ñeå coù theå thöïc hieän saâu hôn vaø khai
thaùc ñöôïc toái ña hieäu quaû cuûa CRM.

Moâ hình IDIC trong CRM coù theå ñöôïc phaân
thaønh hai hoaït ñoäng lôùn hôn laø CRM phaân tích vaø
CRM taùc nghieäp. Cuï theå laø:

Hai nhieäm vuï ñaàu khoâng caàn söï tham gia cuûa
khaùch haøng, coù theå goäp thaønh giai ñoaïn phaân tích
(CRM phaân tích). Hai nhieäm vuï sau caàn söï tham
gia cuûa khaùch haøng, goïi laø giai ñoaïn taùc nghieäp
(CRM taùc nghieäp).

4.1.1. Vôùi hoaït ñoäng CRM phaân tích
Nhaän dieän khaùch haøng
Ñeå phuïc vuï cho coâng taùc nhaän dieän khaùch

haøng, caùc CSLTDL caàn coù moät kho CSDL khaùch
haøng phong phuù. Nhöõng thoâng tin caàn phaûi thu
thaäp nhaèm xaây döïng moät kho CSDL bao goàm:

- Ñoái vôùi khaùch haøng caù nhaân caàn nhöõng thoâng
tin moâ taû veà khaùch haøng: Teân khaùch haøng, maõ
khaùch haøng, ñòa chæ, email, soá dieän thoaïi, soá fax,
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(Nguoàn: Baùo caùo khaûo saùt ngaønh dòch vuï khaùch saïn
thöïchieän bôûi Grant Thornton naêm 2017)
Hình 3.7: Thôøi ñieåm CSLTDL aùp duïng coâng ngheä soá vaøo

hoaït ñoäng naêm 2016



ñaëc ñieåm ngaønh kinh doanh, tình hình tín duïng,
tình hình hoaït ñoäng, vaên hoùa toå chöùc, ngaøy haønh
vi mua saém, ngöôøi quyeát ñònh mua haøng, ngöôøi coù
aûnh höôûng mua haøng. 

- Ñoái vôùi khaùch haøng toå chöùc caàn nhöõng thoâng
tin veà ngöôøi coù quyeát ñònh cao nhaát vaø chòu traùch
nhieäm mua haøng: teân, tuoåi, quan nieäm kinh doanh,
ñòa chæ, email, soá ñieän thoaïi, sôû thích, thoùi quen,
chöùc vuï, ngaøy sinh nhaät vaø caùc ngaøy kyû nieäm.

- Thoâng tin veà caùc laàn söû duïng dòch vuï: Teân
dòch vuï, soá löôïng mua moãi laàn, ñôn giaù, doanh thu,
chieát khaáu, hình thöùc khuyeán maïi. Caùc thoâng tin
naøy nhaèm hoã trôï vieäc quaûn lyù ñôn haøng, thöïc hieän
caùc döï baùo tieâu thuï, döï tröõ hôïp lyù. 

- Thoâng tin veà phaûn hoài cuûa khaùch haøng: YÙ kieán
cuûa khaùch haøng sau khi söû duïng saûn phaåm, dòch
vuï cuûa doanh nghieäp. 

Taát caû caùc döõ lieäu naøy phaûi ñöôïc caäp nhaät lieân
tuïc vaø phaân tích

Phaân bieät khaùch haøng
Sau khi coù CSDL khaùch haøng phaûi

tieán haønh phaân bieät khaùch haøng. Vieäc
phaân bieät caùc khaùch haøng nhaèm muïc
tieâu tìm ra khaùch haøng quyù giaù cuûa
coâng ty. Caùc phaân loaïi khaùch haøng
thöôøng xuyeân döïa treân: nhaân khaåu hoïc
(tuoåi, ngheà nghieäp, tình traïng hoân
nhaân...). Chieán löôïc phaân loaïi hieäu quaû
nhaát caàn ñöôïc döïa treân giaù trò kinh
doanh laâu daøi.

Bôûi vì caùc khaùch haøng cuõng nhö
nhu caàu cuûa hoï seõ thay ñoåi theo thôøi
gian, neân ñeå caùc hoaït ñoäng chaêm soùc
khaùch haøng mang laïi hieäu quaû cao

nhaát thì cöù sau 6 thaùng caùc CSLTDL caàn
thöïc hieän vieäc chaám ñieåm vaø xeáp haïng laïi
caùc khaùch haøng theo sô ñoà 4.1.

Theo moâ hình naøy, sau khi khaùch haøng
ñöôïc phaân loaïi theo nhu caàu, caùc CSLTDL
seõ caên cöù vaøo möùc chi tieâu taøi chính vaø khaû
naêng phi taøi chính cuûa hoï ñeå ñaùnh giaù vaø cho
ñieåm vôùi thang ñieåm 100. Döïa vaøo möùc ñieåm
ñöôïc ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng, CSLTDL caàn
chia khaùch haøng ra thaønh nhieàu nhoùm coù giaù
trò cao nhaát ñeán nhoû nhaát (loaïi A ñeán loaïi D).
Treân cô sôû caùc nhoùm ñaõ ñöôïc phaân bieät seõ
giuùp ích cho vieäc xaây döïng nhöõng chính
saùch dòch vuï vaø hoaït ñoäng caù bieät hoùa deã

daøng hôn.
4.1.2. Vôùi CRM taùc nghieäp
Töông taùc vôùi khaùch haøng vaø caù bieät hoùa khaùch

haøng chính laø nhöõng coâng ñoaïn tieáp theo trong moâ
hình IDIC ñeå trôï giuùp CRM taïi caùc CSLTDL nhaèm
xaây döïng moái quan heä hai chieàu beàn vöõng giöõa
khaùch haøng vaø doanh nghieäp.
� Töông taùc vôùi khaùch haøng 
Nhöõng coâng cuï maø caùc CSLTDL coù theå söû

duïng ñeå töông taùc vôùi khaùch haøng nhö: 
- Baùn haøng tröïc tieáp: Ñöôïc thöïc hieän thoâng qua

chính ñoäi nguõ nhaân vieân tieáp xuùc cuûa caùc CSLTDL.
Vôùi tö caùch laø moät phöông tieän truyeàn thoâng, löïc
löôïng baùn cung caáp cho khaùch haøng thoâng tin veà
doanh nghieäp vaø saûn phaåm, tö vaán cho khaùch
haøng khi hoï mua haøng. Maët khaùc, hoï coøn thu thaäp
cho doanh nghieäp nhöõng thoâng tin veà thò tröôøng vaø
ñoái thuû caïnh tranh moät caùch chính xaùc vaø ñaày ñuû
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Hình 4.1: Vaän duïng moâ hình IDIC trong CRM

Sô ñoà 4.1: Moâ hình chaám ñieåm vaø xeáp haïng khaùch haøng
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nhaát. Bôûi theá coâng ty neân coù caùc chính saùch ñaïi
ngoä caùc nhaân vieân ñeå khuyeán khích hoï thöïc hieän
coâng vieäc toát hôn.

- Giaûi quyeát khieáu naïi: Caùch xöû lyù caùc than
phieàn cuûa khaùch haøng hôïp lyù nhaát laø ngaên ngöøa
chuùng baèng caùch cung caáp ñuùng saûn phaåm, ñuùng
luùc, ñuùng caùch. Neáu caùc nhaân vieân nhaän ra phaàn
loãi thuoäc veà mình, haõy nhanh choùng khaéc phuïc vaø
ñöa ra lôøi xin loãi vì söï thieáu soùt naøy. Phaûi traû lôøi moät
caùch lòch söï, nheï nhaøng.

Caùc nhaân vieân caàn phaûi linh hoaït trong vieäc ñeà
xuaát giaûi phaùp. Giaûi thích vaø laøm roõ vaán ñeà tröôùc khi
ñöa ra lôøi giaûi thích hôïp lyù vôùi khaùch haøng.Cuoái cuøng
laø luoân caûm ôn khaùch haøng khi hoï than phieàn.

- Hoã trôï qua ñieän thoaïi: Hieän nay, caùch thöùc laøm
vieäc vôùi khaùch haøng chuû yeáu laø qua ñieän thoaïi
hoaëc gaëp tröïc tieáp. Vì vaäy, vieäc taïo ra moät soá ñieän
thoaïi hoã trôï seõ taïo ra ñoä tin caäy cho caùc CSLTDL.

- Töông taùc qua website: Caùc CSLTDL caàn
xem xeùt moät caùch nghieâm tuùc vaán ñeà chaêm soùc
khaùch haøng ñoái vôùi baát kyø ngöôøi naøo vieáng thaêm
website, ñoù laø caùch nhanh vaø reû nhaát ñeå doanh
nghieäp vaø khaùch haøng coù theå gaëp nhau.

- Hoã trôï qua email: Ñaây laø phöông phaùp reû tieàn.
Tuy nhieân, khi söû duïng email ñeå hoã trôï khaùch
haøng, caàn ñaëc bieät chuù yù ñöa ra moác thôøi gian
phuïc vuï. Haõy cung caáp cho khaùch haøng nhöõng ñòa
chæ email khaùc nhau vaø höôùng daãn hoï caùch nhanh
nhaát ñeå göûi nhöõng thaéc maéc ñeán nhöõng ngöôøi phuï
traùch hoã trôï thích hôïp. 

- Hoäi nghò khaùch haøng: Môøi nhöõng khaùch haøng
lôùn, nhöõng ñaïi lyù, caùc hoä gia ñình, caù nhaân… phaûn
aùnh veà öu nhöôïc ñieåm cuûa saûn phaåm, yeâu caàu cuûa
ngöôøi söû duïng ñeå coâng ty caûi tieán hoaøn thieän saûn
phaåm vaø naâng cao coâng taùc chaêm soùc, phuïc vuï
nhöõng mong muoán cuûa hoï.
� Caù bieät hoùa khaùch haøng
Sau khi thöïc hieän böôùc 3 töông taùc vôùi caùc

nhoùm khaùch haøng vaø tìm ra ñöôïc nhu caàu, mong
muoán, khoù khaên cuûa khaùch haøng, böôùc tieáp theo laø
treân cô sôû nhöõng thoâng tin thu thaäp ñöôïc veà moãi
nhoùm khaùch haøng, seõ tieán haønh phuïc vuï theo yeâu
caàu rieâng cuûa töøng khaùch haøng (nhoùm khaùch
haøng), thoâng qua ñoù caùc CSLTDL seõ gia taêng söï
trung thaønh cuûa khaùch haøng. 
�� Caùc hoaït ñoäng chung nhaèm taêng cöôøng

moái quan heä khaùch haøng: 
- Göûi thö chaøo haøng khi CSLTDL coù saûn phaåm

môùi hoaëc saép coù ñôït khuyeán maïi môùi. Ñieàu naøy
nhaèm khôi daäy nhu caàu môùi cuûa khaùch haøng, thu
huùt khaùch haøng ñaët nhöõng ñôn haøng môùi.

- Taëng quaø vaøo caùc dòp cuoái naêm nhö lòch, taëng
hoa chuùc möøng nhaân ngaøy kyû nieäm cuûa khaùch haøng. 

- Thöïc hieän giaûm giaù theo ñòa lyù hoaëc theo soá
löôïng ñôn ñaët haøng lôùn, chieát khaáu thanh toaùn.

- Hoã trôï caùc thieát bò kieåm tra saûn phaåm, baûo trì
vaø söûa chöõa saûn phaåm. Vôùi söï hoã trôï naøy, khaùch
haøng seõ deã daøng hôn trong vieäc xöû lyù caùc söï coá
nhoû sau khi giao haøng hoaëc thöïc hieän caùc hoaït
ñoäng kieåm tra deã daøng hôn…
� Caùc hoaït ñoäng nhaèm taêng cöôøng moái quan

heä khaùch haøng aùp duïng cho töøng nhoùm khaùch
haøng rieâng bieät nhö:

- Tieáp xuùc thöôøng xuyeân vôùi khaùch haøng: Ñaây
laø phaàn vieäc baét buoäc ñeå taïo ra moái quan heä chaët
cheõ giöõa caùc CSLTDL vôùi khaùch haøng nhaèm lieân
keát moái quan heä laâu daøi vôùi khaùch haøng. Vieäc tieáp
xuùc thöôøng xuyeân seõ taïo ra moái quan heä xaõ hoäi
hoaëc caùc moái quan heä caù nhaân.

- Hoäi nghò khaùch haøng: Ñaây laø hoaït ñoäng nhaèm
vinh danh nhöõng khaùch haøng lôùn cuûa caùc CSLT-
DL. Ñaây thöïc söï seõ laø hoaït ñoäng nhaèm taêng cöôøng
söï thaân thieän trong caùc dòp gaëp gôõ, trao ñoåi, moái
quan heä vôùi CSLTDLvaø khaùch haøng ngaøy caøng
naâng cao.

- Hôïp taùc nghieân cöùu vaø phaùt trieån: Nhaèm phuïc
vuï khaùch haøng moät caùch toát nhaát, caùc CSLTDL vaø
khaùch haøng coù theå cuøng hôïp taùc nghieân cöùu saûn
xuaát caùc saûn phaåm môùi vôùi quy caùch, chaát löôïng
phuø hôïp hôn. Ñaây laø chính saùch nhaèm taïo ra söï
leân keát giöõa coâng ty vôùi khaùch haøng vieäc naøy ñöôïc
thöïc hieän ñeå töøng böôùc hoaøn thieän saûn phaåm.

- Caùc hình thöùc khuyeán maïi ñaëc bieät…
4.2. Giaûi phaùp hoã trôï vaän duïng moâ hình IDIC

trong CRM taïi caùc cô sôû löu truù du lòch haïng 3 sao
trôû leân

4.2.1. Veà con ngöôøi
Ñeå vieäc vaän duïng moâ hình IDIC trong CRM

mang laïi hieäu quaû thì vai troø ñaàu tieân laø cuûa ngöôøi
laõnh ñaïo trong vieäc quyeát taâm trieån khai. Tieáp ñeán
laø vai troø cuûa nhaân vieân.

Ban laõnh ñaïo caùc CSLTDL caàn ñònh höôùng cho
nhaân vieân veà tö töôûng CRM. Nhieäm vuï quan troïng
hôn caû vaø caàn phaûi ñöôïc ñaët leân haøng ñaàu ñoù laø
ñaøo taïo, naâng cao trình ñoä cuûa ñoäi nguõ nhaân vieân
veà coâng taùc CRM. CRM laø heä thoáng ñöôïc xaây
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döïng döïa treân söï hoã trôï cuûa coâng ngheä thoâng tin.
Do ñoù caùn boä nhaân vieân cuûa cuûa caùc CSLTDL caàn
coù nhöõng kieán thöùc cô baûn veà coâng ngheä thoâng tin.
Nhaân vieân caàn naém roõ quy trình hoaït ñoäng cuûa heä
thoáng CRM, phöông thöùc söû duïng ñeå traùnh söï sai
leäch trong quaù trình theo doõi, caäp nhaät, kieåm
soaùt… CSDL cuûa khaùch haøng.

Song song vôùi vieäc ñaøo taïo ñoäi nguõ nhaân vieân
veà coâng taùc CRM thì caùc CSLTDL cuõng caàn naâng
cao tính chuyeân nghieäp cuûa nhaân vieân ñeå naâng
cao khaû naêng ñaùp öùng nhu caàu khaùch haøng. Caàn
toå chöùc caùc khoùa ñaøo taïo ña daïng veà dòch vuï
khaùch haøng vaø khuyeán khích nhaân vieân tham gia.

4.2.2. Veà coâng ngheä
Hieän taïi coù raát nhieàu giaûi phaùp coâng ngheä cho

vieäc trieån khai CRM, nhöng caùc giaûi phaùp naøy coù
thaät söï mang laïi hieäu quaû hay khoâng thì noù phaûi
phuø hôïp vôùi toå chöùc muoán trieån khai. Moät soá tieâu
chí caàn ñöôïc caân nhaéc laø:

- Giaûi phaùp coâng ngheä phaûi phuø hôïp vôùi chieán
löôïc CRM maø caùc CSLTDL ñaõ xaây döïng tröôùc ñoù.

- Caùc CSLTDL Vieät Nam phaûi naém baét vaø
laøm chuû ñöôïc caùc coâng ngheä ñöôïc trieån khai
trong heä thoáng.

- Khaû naêng töông taùc cuûa phaàn meàm CRM vôùi
nguoàn döõ lieäu khaùch haøng vaø caùc dòch vuï khaùc
nhau maø caùc CSLTDL cung caáp.

4.2.3. Veà taøi chính
Caùc CSLTDL Vieät Nam caàn quan taâm ñeán möùc

ñoä ñaàu tö taøi chính ñeå xuyeân ñoåi môùi, naâng caáp
coâng ngheä thoâng tin, cô sôû haï taàng veà ñöôøng
truyeàn soá lieäu nhaèm thöïc hieän khai thaùc nghieäp vuï
toát hôn, naâng cao chaát löôïng saûn phaåm dòch vuï.
Coù 2 loaïi chi phí maø caùc CSLTDL caàn quan taâm vaø
ñaàu tö, phaân boå hôïp lyù:

Chi phí meàm nhö: chi phí lieân quan ñeán
nguoàn nhaân löïc, ñaøo taïo, hoäi nhaäp, chi phí döï truø
veà vieäc phaùt trieån hoaït ñoäng email marketing
(mua döõ lieäu khaùch haøng, thieát keá noäi dung
email,…), quaûn lyù website; caùc chi phí quaûng
caùo banner, chi phí thieát keá, baøi vieát; chi phí toå
chöùc chöông trình khuyeán maïi, chi phí toå chöùc/
taøi trôï cho caùc söï kieän,…

Chi phí coâng ngheä: bao goàm chi phí cho vieäc
baûo döôõng, naâng caáp caùc thieát bò phaàn cöùng,
phaàn meàm phuïc vuï cho vieäc öùng duïng vaøo hoaït
ñoäng CRM.
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Summary

Customer Relationship Management (CRM) is
becominga familiar term to many businesses; the
application of CRM helpsthose enterprises devel-
op their relationship with customers, the customer
profiles can be the basis to proposemarketing,
sales and customer care strategies which are suit-
able to each individual. From the research on
CRM in tourism accommodations of 3 stars or
higher, combining with the use of secondary data
from Tourism Information Technology Centre,
Hotel Department – Vietnam National
Administration of Tourism and Hotel Survey
Report 2017, the article presents the interpretation
of IDIC modelin CRM, analyses and evaluates the
status of CRM deployment in the 3-star or higher
tourism accommodations. From the analysis, the
article proposes the application of IDIC model in
CRM for those types of accommodations in
Vietnam.
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