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@E Mé mét thuat ng da tré nén quen thuéce véi nhiéu doanh nghiép, viéc ap dung CRM gidp

céc doanh nghiép phat trién méi quan hé cua minh vdi khach hang, dua trén nhing
théng tin cé dugc vé khach hang, cé thé dua ra nhing chién luoc marketing, ban hang va cham séc
khach hang phu hop vdi tiung déi tugng. Tu thuc té€ nghién cuu vé CRM tai cac co sé luu trd du lich
(CSLTDL) hang 3 sao tré 1én, két hop vdéi viéc su dung cac dif liéu thu cép tu Trung tAm Théng tin du
lich téng hop, Vu Khach san - Téng cuc du lich (TCDL) va bao cdo khao sat nganh dich vu khach san
2017, bai viét da cé nhiing luan giai vé mé hinh IDIC trong CRM, phén tich va danh gia vé thuc trang
trién khai CRM tai cac CSLTDL hang 3 sao tré Ién. Tt dé dé xuét van dung mé hinh IDIC trong CRM

cla cac CSLTDL hang 3 sao tré 1én tai Viét Nam.

Tu khéa: CRM, IDIC, Co sd luu trd du lich

Pat van dé

CRM la thuat ngli da dugc cac nha nghién clu
clia My dua ra ti nhiing nam 1990, clng véi do
qua nhiéu nam phat trién CRM da dan tr6 thanh
mot nén tang, hé thdng quan Iy, chdm séc khach
hang vé cung hiu ich cho cac doanh nghiép. O
nuéc ngoai, CRM da trd thanh 16i s6ng, van hoa
clia doanh nghiép, va viéc st dung cac phan mém
CRM khoéng con xa la déi véi ho. Nhung tai Viét
Nam vdéi nhiéu ly do khac nhau cac doanh nghiép
chua biét dén CRM va van chua nhiéu doanh
nghiép st dung phan mém CRM nhu mot cong cu
chinh d&é cham séc khach hang.

khoa hoc

Kinh doanh CSLTDL dang la nganh kinh doanh
ha&p dan hién nay khi nganh du lich Viét Nam ngay
cang phat trién. Tinh dén cudi nam 2016, trén ca
nuéc cé 21.000 CSLTDL véi trén 420.000 budng
(tang 2.200 ca s so vGi nam 2015), trong do: 107
khach san 5 sao véi 30.624 budng, 230 khach san
4 sao véi 29.387 budng, 442 khach san 3 sao véi
30.902 budng. Theo thdng ké vao thang 3/2017,
Viét Nam sap cé t6i 100.000 phong khach san tu
3-5 sao phuc vu nhu céu du lich, trong dé cé
32.000 phong khach san dat tiéu chuén 5 sao. Tuy
nhién, su gia tang clia cadc CSLTDL d4 tao ra tinh
canh tranh khéc liét lam cho thy truong CSLTDL
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Viét Nam tré nén soi dong, déng thdi ciling tré
thanh mét thach thic I6n trong nganh. Theo xu
hudng ngay nay cla céac tap doan khach san I6n
trén thé gidi thi moét trong nhiing lua chon t6i uu
chinh la Ung dung co6ng nghé hién dai tao ra
nhiing trai nghiém thu vi, nang cao su hai long clia
khach va gia tang hiéu qua kinh doanh. Nham
thda man va nang cao su hai long cho khach
hang, cac CSLTDL chi ¢6 thé lya chon trién khai
quan tri quan hé khach hang (CRM), bdi né la mot
phuong phap thiét thuc, manh mé va hiéu qua
nhat cho viéc duy tri va tao ra nhiing méi quan hé
véi khach hang. CRM khéng thuén tay gan lién voi
hoat déng doanh nghiép ma con gan két chat ché
V@i tiing ca nhan hay stic manh y tudng trong méi
ngudi kinh doanh.

D&i v6i cac co s6 luu tra du lich (CSLTDL) Viét
Nam, da cé nhiing chinh sach dich vy dé tang
cusng maéi quan hé véi khach hang nhung van con
ton tai nhiing phan nan. Trén thuc t&€, nhi€u CSLT-
DL c6 day dd céac tiéu chudn vé co s6 vat chat,
dich vu nhung diéu khac nhau chinh la doi ngd
nhan luc ma ho dang st dung. Su thi€u chuyén
nghiép va thiéu than thién clia nhiing ngudi phuc
vy tai cac khach san néi riéng va véi ngudi lam
dich vy du lich n6i chung céng véi nan cheo kéo
lau nay khi€n cho cé du khach trong va ngoai
nudc déu cé an tugng khong tét... Vi vay bai viét
“Van dung mé hinh IDIC trong quan trj quan hé
khach hang tai cac co sé luu trd du lich hang 3 sao
tré 1én tai Viét Nam’ cang trd nén c6 y nghia ly
luan va thuc tién cao.

1. Téng quan va phuong phap nghién clu

1.1. T8ng quan nghién ciu

Xét trén goc do ly thuyét. ti nhiing nam 90 cla
thé ky trudc, ly thuyét vé CRM da bat dau hinh
thanh va tré thanh linh vuc khoa hoc dugc nhiéu
nha quan tr; quan tam. Mét nghién clu cla Evert
Gummession da chi ra 30 méi quan hé co ban cén
quan tri cia mot doanh nghiép. Tai Viét Nam, khai
niém CRM hau nhu dugc du nhap cung llc véi thé
gidi, vao nhiing nam 1995, 1996.

Cho dén nay, cac nha nghién ctiu va quan tri
tai cac hoi nghi, hoi thao da phat trién hé théng
ly thuyét vé CRM tu nhi€u céch ti€p can khac
nhau. Cac quan niém khac nhau cla cac nha
nghién clu vé CRM nhu: CRM nhu la moét gidi
phap céng nghé, CRM la mét qua trinh quan ly
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moi khia canh tuong téac, CRM la hé théng thong
tin tich hgp, CRM la mét chién lugc kinh doanh
clia doanh nghiép...

Trén géc do thuc tién trién khai ing dung hoat
déng CRM: trén thé& gidi, cac t6 chlc nghién clu
hang dau nhu Nucleus Research da tién hanh
tham do hiéu qua cia CRM trén dién rong va dua
ra cac s liéu nhu sau: trung binh, véi méi 1 dé la
dau tu cho CRM sé tao ra 8,71 d6 la doanh thu.
Mot bao cao trén tap chi Nha kinh t€ (The
Economist) chi ra rang su hai long cla khach
hang gia tang 66% c6 lién quan truc ti€p dén viéc
s dung CRM trong doi ngli ban hang. Thém vao
do, theo théng ké clia pipeline.vn vao thang 5 nam
2016 thi th) trudng CRM trén thé gidi dudc du kién
sé tang dén 36,5 ty USD trong nam 2017, trong
khi nam 2014 duy bao vé thy trudng CRM trong
nam 2017 chi la 20,6 ty USD.

Tai Viét Nam, CRM né6i chung va mé hinh IDIC
trong CRM ciling da dugc quan tdm nghién cuu
trong nhiéu hoi thao, hodi nghi. Dién hinh nhu trong
hoi nghi bao cdo Nghién cliu Khoa hoc l1an thi 8
Dai hoc Da Nang nam 2012 ciing da dé cap dén
ndi dung “Ung dung mé hinh IDIC dé thiét ké va
cai dat hé théng théng tin hé tro cham séc khach
hang”. Hay trén chuyén dé khoa hoc va gido duc
cla trudng Cao dang Céng nghé théng tin hiiu
nghi Viét - Han ciing c6 dang tai bai bao “Ung
dung mé ninh IDIC vao hoat déng quan tr1 quan
hé khach hang cla Céng ty cé phan 6 té6 Truong
Hai, Chi nhanh khu vuc Trung B®" cla tac gia
Nguyén Thi Khanh Ha (2015).

Cac cong trinh nghién clu trén da dé cap dén
mot vai khia canh ly luan cling nhu thuc tién lién
quan dén CRM. Tuy nhién, viéc nghién clu Ung
dung cac mé hinh trong CRM vao linh vuc luu tra
du lich con la khoang tréng ma cac nghién clu
truéc chua dé cap dén. Vi vay, van dé nghién clu
cla bai viét cang tré nén co tinh cap thiét trong ly
luan va thuc tién.

1.2. Phuong phap nghién cuu

Trong bai viét, tac gia da st dung phuong phap
thu thap di liéu thd cap théng qua cac tai liéu nhu
sach, bao, bao céo, tap chi chuyén nganh, ky yéu
hoi thao co lién quan dén CRM va mo hinh IDIC
trong CRM. Tac gia da ti€n hanh thu thap nhiing
tai liéu nay tai cac bai viét dang trén bao hoac céac
tap chi chuyén nganh, ky yéu hoi thdo, cac thu
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vién, trang web c¢é lién quan nhu: tap chi CRM
(www.tapchicrm.com),  Ung
dung CRM tai Viét Nam
(www.CRMvietnam.com).

Sé liéu st dung trong
nghién clu nay chd yéu thu
thdp tu nguén Trung tdm
Théng tin du lich téng hgp ti
Vu Khéach san - Téng cuc du
lich (TCDL), cac S& van hoa
thé thao du lich (VHTTDL), bao
cdo khao sat nganh dich vu
khach san thuc hién bdi Grant
Thornton nam 2017 va téng
hgp cla tac gid. Trén co sé di
liéu th cép thu thap dudc két
hgp vGi cac phuong phap so
sanh, phan tich, dién giai va
suy luan lam rd thuc trang trién
khai CRM tai cac CSLTDL.

2. Khai quat vé CRM va md
hinh IDIC trong CRM

2.1. Gidi thiéu vé CRM

Hién nay, dang ton tai nhiéu quan niém khac
nhau vé CRM. Né phan anh su khac nhau vé vai
tro, trong tdm chi y va pham vi hoat dong cla hé
théng CRM. Mét sé cach hiéu vé CRM nhu: CRM
nhu la mét giai phap cong nghé, CRM la mét qué
trinh quan ly moi khia canh tuong tac, CRM la hé
théng thong tin tich hgp, CRM la mot chién luge
kinh doanh clia doanh nghiép...

Cho du ti€p can CRM theo quan di€ém nao
cling phai dugc dat nén tang dua trén bén nguyén
Iy: (1) khach hang nén dudc quan trj nhu tai séan
quan trong, (2) khéng phai tat ca cac khach hang
déu nhu nhau, (3) khach hang khac nhau vé nhu
céu, thy hi€u, hanh vi mua, (4) hiéu khach hang t6t
hon gitp doanh nghiép cung Ung t6t hon, t6i da
hda toan bd gia tr.

Nhu vay, theo ding ban chat, nguyén Iy cla
CRM thi khai niém CRM véi ndi dung la chién lugc
kinh doanh theo dinh huéng khach hang la phu
hop hon cd, cu thé: “CRM Ia mét tap hop cac hoat
déng mang tinh chién lugc nham lua chon, thiét
lap, duy tri va phat trién cac méi quan hé tét dep
va lau dai gida doanh nghiép va khach hang trén
co sd lam thich tng cac qua trinh tao ra lgi ich cua
khach hang va doanh nghiép’

khoa hoc
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S0 d6 2.1: Quy trinh hoat déng ciua CRM

Hoat dong clia CRM c6 5 diém chinh tao thanh
1 vong trong khép kin nhung phai 18y khach hang
lam trung tam.

- Sales: ¢o thé coi day la mét nhiém vu chinh
cla CRM, trong cac nghiép vu ban hang thi cé
cac thuyc hién xung quanh nhu: Giao dich, nhan
thu, email, bao gia, lich hen, hgp déng, xuat
hang, thu tién...

- Marketing: thanh lap cac ké&é hoach
Marketing nham muc dich 16i kéo khach hang
mua ti€p san phdm cla céng ty minh.

- Service: cung cép cac dich vu tét nhat cho
khach hang nhu: tang qua nhan ngay dac biét muc
dich nham thu hut khach hang quay lai mua hang.

- Analysis: Khi ching ta tao lap mét dach sach
khach hang muc tiéu hay nhiing khach hang da
mua san pham, phan phan tich sé dugc coi la yéu
t6 then chét cho nhiing céng viéc Sales, market-
ing, Service tiép theo nhu phan tich theo do tudi,
ving mién, san phdm nao ban chay, thai diém,...

- Collaborative: Cung c8p kha nang quan hé
véi cac khach hang (phone, email, fax, web, sms,
post, in person). Collaborative CRM la mot gidi
phap gan lién gitta con ngudi, quy trinh va di liéu
vGi nhau dé cac doanh nghiép co6 thé phuc vu va
gilt khach hang clia minh dugc tét hon.
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Yéu cau cia moét hé thng CRM: dam béo tinh
kha dung, kha nang tich hgp, kha nang da nhiém,
bao mat thong tin, thu nhap va luu trii sé liéu.

2.2. Mé hinh IDIC trong CRM

M6 hinh IDIC dugc phéat trién bdi Peppers va
Roger vao nam 2004. M6 hinh nay dugc coi la co
s4 clia qua trinh tao ra gia tr| chung, dua trén mar-
keting va la mot phan cla ly thuyét marketing méi
quan hé (RM: Relationship Marketing).

M6 hinh IDIC tap trung vao phuong phép ti€p
can khach hang cé nhan va cac buéc trong mo
hinh dam bao viéc tao ra gia tri 1an nhau va mai
quan hé. Noi dung clia mé hinh dugc cu thé hoa
theo so do6 sau:

KINH TE VA QUAN LY

diéu gi va cac mdi quan hé cla ho véi cac nha
cung cap khac hoac mang lai gia tr1 thuong hiéu
cho doanh nghiép.

- Customize: Cung c&p cac tuy chinh va truyén
dat dé dam bao radng nhiing mong muén cula
khach hang dugc dap ung.

Diéu kién trién khai mé hinh IDIC trong doanh
nghiép: D& trién khai thanh céng mo hinh IDIC
trong doanh nghiép can phai cé su két hgp hai hoa
clia cac diéu kién doé chinh la chién lugc, cong
nghé va nguoén lyc.

- V& chién lugc: La diéu kién quyét dinh téi tinh
hiéu qua cla toan hé théng CRM, bdi 1€ cong
nghé, phdn mém, cdu tric t6 chic cla doanh

Thong tin cua té chure vé khach hang va nhu
cau khach hang

a "

. -

khach hang E}
mue tiéu
cua doanh
nghiép la
ar?

Phan biét khach hang E}
dura trén gia tri mang lai
cho to chure

- - L e
[-Nhan dién D-Tim kiém su khac biét gitra cac khach hang I-Tuong tae vai C-Ca biét hoa theo ting
KH khach hang don vi khach hang
Xac dinh Twong tac

Phan biét khach hang
du trén nhu cau cua
khach hang

Ca biét hoa san pham va
dich vu theo nhu ciu
khach hang

E} von khach hang |:>
dua trén gia tri

va nhu ciu

Sang loc wia tri

f

Théong tin vé kha nang thoa mén
nhu ciu cua khach hang

Sd d6 2.2: M6 hinh IDIC

M6 hinh IDIC chi ra cac budc ly thuyét, trong
dé tap trung vao méi quan hé marketing gilta cac
t6 chiic va khach hang. Mé hinh nay gém 4 phan
nhu sau:

- Identify: Xac dinh ai la khach hang clia doanh
nghiép? Va xay dung su hiéu biét sdu sac vé
nhiing khach hang doé.

- Differentiate: Phan biét khach hang hién tai
nham tao ra cac nhém khach hang dang mang lai
gia tri cho doanh nghiép va khach hang cé gia tr|
tiém nang trong tuong lai.

- Interact: Tuong tac véi khach hang dé dam
bao rang doanh nghiép hi€éu khach hang ky vong

nghiép phu thudc vao chién lugc CRM. Nhu vay,
slic manh clia hé thng CRM trudc tién phai dén
tu chinh chién lugc.

- V& cong nghé: Day la diéu kién khong thé
thi€u khi trién khai Ging dung mé hinh IDIC vi n6
thuc hién lién két gilia cac tuyén chiic nang ban
hang phia trudc va bd phan hd trg phia sau nham
nang cao kha nang tuong tac véi khach hang.

- V& ngudn lyc: Bao gdbm yéu t& con ngudi,
nguon tai chinh va co s6 vat chat. Con ngudi la
yéu t6 kho kiém soat nhét, vi thé khi ing dung mo
hinh doi héi phai c6 su thay déi ti nhan thic dén
co céu té chuic, phuang thic lam viéc.
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3. Thuc trang quan tr] quan hé khach hang
tai cac co sd luu trd du lich hang 3 sao tré I1én
tai Viét Nam

3.1. Khai quét vé co sd luu trd du lich hang 3
sao trd Ién tai Viét Nam

Gidi thiéu vé CSLTDL néi chung tai Viét Nam

Co sd luu trd du lich (CSLTDL) ¢6 nhiéu loai
hinh khac nhau nhu: khach san nghi dudng, khach
san thanh phé&, khach san ndi, khach san bén
dudng (motel), biét thu du lich, lang du lich, can hd
du lich, nha nghi du lich, nha cé phong cho khach
du lich thué, bai cdm trai du lich, tau thdy du lich...
Tly tting loai hinh, cadc CSLTDL & Viét Nam dugc
x€p thanh 5 hang tu 1 - 5 sao hoac 1 - 2 hang: Cao
cép va dat tiéu chuén.

TuU nam 2000 tré lai day, cung véi su tang
trudng clia nganh du lich, hé thng CSLTDL da co
téc do tang truéng kha cao, tham chi con tang
nhanh hon téc do tang clda khach du lich. S&
lugng CSLTDL gia tang dugc thé hién théng qua
bang 3.1 dudi day:

hai mién Trung, mién Nam. Dac biét la giai doan
2010 - 2011 da ra ddi moét loat cac CSLTDL véi quy
mé I16n ti 100 - 600 phong tai cac ving ven bién,
nhiéu khu nghi dudng da dugc nang cip va mé
rong quy mo, hiéu qua kinh doanh hé théng CSLT-
DL chiém khoang 70% doanh thu toan nganh Du

lich Viét Nam.
CSLTDL hang 3 sao tré Ién tai Viét Nam

Tinh dén nam 2016, Viét Nam c6 784 CSLTDL
dat tiéu chuan tu 3-5 sao, trong dé khach san 5
sao va tuong duong la 107 ca s, khach san 4 sao
va tuong duong la 230 co sd, khach san 3 sao va
tuong duong la 441 co sd, con lai la Biét thu va
can hé du lich cao cép véi s6 lugng la 5 co sé voi
337 budng. S6 liéu cu thé giai doan ti nam 2013
- 2016 dugc thé hién théng qua bang 3.2 dudi day.

CSLTDL dugc x&p hang phan bé tuong déi déu
trén ca 3 mién: Mién Bac chiém 45% vé co sd va
32% vé s6 budng, mién Trung chi€m 29% vé co sG
va 38% vé s6 buéng, mién Nam chiém 25% vé co
sG va 30% vé sd bubng. Su hién dién cla cac tap

Bang 3.1: Théng ké co sé luu tru du lich Viét Nam giai doan 2000-2016

Céng suat
N&m S6lugng cosé | Tang trudng (%) S6budng | Tang trudng (%) budng
binh quan (%)

2000 3.267 - 72.200 - -
2002 4.390 344 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 14 55,0
2016 21.000 10,5 420.000 13,5 57,0

(Nguén: Trung tdm Théng tin du lich téng hop tir Vu Khach san va cac S6 VHTTDL)

Theo bang 3.1, nam 2000 Viét Nam mdi chi co
3.267 CSLTDL thi dén nam 2016 con s6 nay da
tang Ién khodng 21.000. Nhu vay mdc do tang xap
Xi 7 lan. Véi s6 lugng CSLTDL tang dan qua céac
nam thi khu vuc tdng manh nhat la khu vuc Duyén

khoa hoc

doan quan ly khach san hang dau thé gidi nhu
Accord, IHG, Mariot, Movenpick, Park Hyatt,
Starwood, Hilton, Victoria da gop phan thay déi
dién mao va tang cudng nang luc canh tranh cla
du lich Viét Nam.
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Bang 3.2: S6 lugng co sd luu trd du lich cda Viét Nam ti 3 sao trd 1én (2013-2016)

Téng s6 Kr‘léch san 5 sao Kr‘léch san 4 sao Khéch san 3 sao céilfc;r;jﬂ?ch
N&m va tuong duong va tuong duong va tuong duong ¢a0 cip
S6 S6 S6 Sé S6 S6 Sé S6 S6 S6
cosG | budng | cosd | bubng co s buéng co s budng | cosé | bubdng
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

(Nguén: Trung tdm Théng tin du lich téng hop t&r Vu Khéch san va céc Sé VHTTDL)

Giai doan 2010 - 2015, Viét Nam da hinh thanh
nhiing chudi khach san c6 dang c&p quéc té€ mang
thuong hiéu Viét. Ngoai don vi c6 truyén théng
nhiéu nadm nhu Saigontourist, Hanoitourist, da
xudt hién chudi khach san cla tap doan Vingroup,
Sun Group, Mudng Thanh, chudi khach san A25,
chudi khach san Golf, Cong ty quan ly H&K...
dugc du khach danh gid cao. Cung véi sy I6n
manh cta nganh Du lich, CSLTDL da dugc dau tu
va nang cao chét lugng, phat trién nhanh vé sé
lugng, da dang vé loai hinh, gbp phan tao nén stic
h&p d&n chung cla san phdm du lich Viét Nam.

3.2. Thuc trang quan trj quan hé khach hang
clia cdc CSLTDL hang 3 sao tré Ién tai Viét Nam

Théng qua qué trinh nghién cuu va tim hiéu vé
thuc trang trién khai CRM tai cac CSLTDL hang 3
sao trd 1én, tac gia nhan thay c6 su chénh léch,
khac biét ro rét vé nghé thuat, trinh dé nhan su,
coéng nghé trién khai CRM gilia cac CSLTDL hang
tl 3 sao trd 1én véi cac ¢a sa luu trd du lich 2 sao
tré xudng, gilta cac don vi quan ly nudc ngoai va
Viét Nam.

3 cac CSLTDL c6 quy mé 16n tif 40 budng trd
Ién, cac co sé hang ti 3 sao trd 1én co su chuyén
moén hda trong thuc hién CRM rd rét, thudng
xuyén dao tao dé tao nhan thic, y thic dugc mét
cach sau sac tdm quan trong cta khach hang cho
tat cd nhan su trong don vi. Cong tdc CRM dugc
giao trach nhiém chinh cho bd phan kinh doanh
(sales), bé phan Marketing, va cac bé phan dich
vu, chdm soc khach hang véi s6 lugng tu 4-9
ngudi do giam déc CSLTDL chi dao, phdi hgp véi
b6 phan I€'tan, ti dé dua thong tin chi dao dén cac

bd phan khac. M6 hinh CRM tai cac CSLTDL hang
3 sao tré Ién dugc thé hién nhu so dé 3.1 duéi day:

Theo sa dé trén, hoat dong CRM bao gém céac
ndi dung: xay dung CSDL khach hang, phan loai
khach hang, thuc hién tuong tac va cham séc
khach hang. Cac CSLTDL tién hanh trién khai
tuing ndi dung trong mé hinh nhu sau:

3.2.1. Boi véi hoat déng xdy dung va quan ly
di liéu khach hang

«» X4y dung co sé di liéu khach hang

No6i dung co sé dii liéu (CSDL) khach hang clua
cac CSLTDL bao gém:

- Théng tin khach hang ca nhan: Ho tén, tudi,
giéi tinh, tinh trang hén nhan/gia dinh, dia chi,
dién thoai, s6 chiing minh thu, sé thich...

- Thong tin khach hang t6 chuc: Tén co
quan/doanh nghiép, dia chi, dién thoai, ngay
thanh 1&p doanh nghiép, loai hinh kinh doanh, quy
mo kinh doanh, ngudi c6 quyén quyét dinh, tinh
hinh hoat déng kinh doanh ctia doanh nghiép, ma
thanh toan...

Tuy nhién, khi xem xét dén vén dé cong nghé
trong xay dung CSDL khach hang, nhiing CSLTDL
dugc quan ly bdi cac tap doan khach san 16n va
lau doi 6 nudc ngoai véi pham vi toan cdu nhu
Marriot, Hilton, Starb Wood,... coéng tac CRM dugc
thuc hién tu cong ty me tai nu6c ngoai véi hé
théng ban hang toan cau nén luén Ung dung
nhiing cong nghé hién dai nhat trong viéc cap nhat
CSDL khach hang. Viéc luu trit, quan ly CSDL
khach hang dugc thuc hién bai ban, khoa hoc co6
hé théng hon (vi du tap doan StarWood s dung
phan mém Delphi).

khoa hoc =
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‘ khach hang ‘
[ A I A
¥ F [
I Ehen thoa I l E-mail I l Fax I I Hion ngha I I Weh I

Nac dinh cae TT muc fidu

B¢ phan Marketing Cae du bao ve Khach hang I

B ra cae ke hoach Khich hang

CO SO DU LIEU
KHACH HANG

Tong hop ho so khach hing

- Lich sur khach hang
- Thong tn  Khach P Einh doanh

| ap ke hogch

hang

- Ho so khach hang

= Thu tue. giay 1o glao

Qw1 dich wu Khach hang
Doiéw tra sar hai long coa khach hing

Cae BF Dhch vy & C8 < Cruan Iv chat hrgmg dich v ]

dich.,

khich hang

a1y than pledn cua Khiach hang

Gt phap b tro khach hang I

S0 dd 3.1: M6 hinh CRM tai cac CSLTDL hang 3 sao tré Ién

< Thu thap théng tin khach hang

Theo so d6 3.1, cac CSLTDL —
sé s dung cac cong cu nhu: ' ‘é‘-»_x%
Dién thoai, Email, Fax, web- 17,7% e = Dt tryc tiép voi khach san
site... d& c6 thé khai thac théng i,

tin va dii liéu vé khach hang.

Bén canh dé, theo bao cao
khao sat nganh dich vu khach
san nam 2017 vé cac kénh
théng tin ma khach hang
thudng xuyén s dung dé dat
phong tai cac CSLTDL bao
gébm: dat truc tiép, qua internet,
trung gian la cac céng ty Ii
hanh... Cac kénh nay cing
chinh la kénh ma cac CSLTDL
st dung dé thu thap thong tin
cla khach hang.

i = Théng qua Internet

m Théng qua Cong ty IIr hanh
va nha dieu hanh Tour
Cac kénh khac

(Nguén: Bao cdo khao sat nganh dich vu khach san thuc hién bdi
Grant Thornton nam 2017)
Hinh 3.1: Cac kénh dat phong cta khach hang
tai cac CSLTDL hang 3 sao tré Ién

khoa hoc =
8 thuong mai S6 115/2018




Hinh 3.1 cho thay co c4u ty trong cac kénh dat
phong nam 2016. Kénh dat chd phé bién nhét tai
cac khach san 4 sao va 5 sao véan la cac cong ty
IG hanh va nha diéu hanh tour véi ty trong 37,3%.
Tuy nhién ty 1& nay da gidm dan trong nhiing nam
qua va tiép tuc giam 3,1% so véi 2015.

Phan tich theo xép hang sao, cac khach san 3,
4 sao co ty 1é dat phong qua cac cong ty It hanh
va nha diéu hanh tour cao hon, 6 muc 41,3%,
trong khi cac khach san 5 sao ¢6 32,5% doanh thu
thdng qua kénh dat phong nay.

Ngoai nhiing kénh thu thap trén, cac CSLTDL
con thuc hién théng qua sach béo, 8n phdm vé du
lich, théng qua céac trung gian, t6 chiic hdi nghi
khach hang... Cac théong tin ma cédc CSLTDL
thudng quan tdm chd yéu la: xu thé di du lich cla
khach hang, lugng khach du lich tang, gidm hang
nam... Bén canh dé nguén théng tin ma cac
CSLTDL st dung con dugc thu thap ti cac ban
hang, déi thd canh tranh nhu céc tap quang céo
cla cac cong ty du lich, théng tin gia ca, chuong
trinh khuy&n mai, chinh sach uu dai... Tim ki€m
danh sach khach hang trén trang web cutia déi thu
canh tranh. Cac quy dinh, quyét
dinh, théng ké clia cac ban nganh
hitu quan nhu Téng cuc Du lich,
Téng cuc théng ké.

Viéc thu thap y kién khach hang
dd dugc cac CSLTDL thiét ké&
chuyén nghiép hon, chuyén ti ban
hoi bang gidy sang internet va y
kién khach dugc chuyén thang dén
b6 phan CRM va giam déc khach
san, tu doé x{ ly dén cac bb phan
lién quan. Nhiing hoat dong PR
ludbn dudc xay dung k& hoach tu
dau nam, danh kinh phi dang ké.

3.2.2. D6i vdi hoat dong phén
loai khach hang

DGi véi cac doi tugng khach
hang dung san pham dich vu tai
cac CSLTDL hang 3 sao tré lén
déu dudgc thuc hién phan loai
theo nhu cau va gia tri.

< Phén loai theo nhu cau

Theo hinh 3.2, khach hang su
dung dich vu cla cac CSLTDL
dugc phan loai thanh cac doi

hoi nghi
5,5%

Khach du

KIVH TF. VA QUAN LY

tugng: khach du lich ca nhan va theo doan, khach
thuong nhan, khach du hdi nghi, khach tu co quan
nha nudc. Khach du lich ca nhan, khach theo
doan va khach thuong nhan van tiép tuc la nhiing
phan khuc néi bat. Ba thanh phan khach nay
chi@m hon ba phéan tu (78,6%) tdng s6 khach luu
tra tai cac khach san cao cap nam 2016. Ba phan
khic khach trén chiém lan lugt 83,1% va 71,8%
téng s& khach cho khach san 3, 4 sao va 5 sao.
Véi méi déi tugng khach nay, cac CSLTDL sé xac
dinh dugc muc nhu cau khac nhau.

Dai véi cac CSLTDL hang 3 sao trd lén, ngoai
viéc kinh doanh buéng phong con cé thém nha
hang, spa, vui choi gidi tri,... phuc vy moi déi
tuong khach hang khi cé nhu cau. Vay nén céac
CSLTDL con phan loai nhu cau theo 3 ngudn
khach st dung céac dich vu trong khéach san, do la:

- Khéach du lich (Khach qudc té va ndi dia): nhu
cau clia ho hau nhu tat ca cac dich vu tai khach san
nhu luu trG, an udng, nghi dudng, vui choi gidi tri,...

- Khach vang lai: nhu cdu cla ho chi yéu la
dich vu &n uéng va cac dich vu bé sung khac, con
dich vy luu tra rét it hoac khéng st dung.

Khach tu co
quan Nha
nudc

/- 1,3%

28,3%

" 2016

(Nguén: Bao cao khao sat nganh dich vu khach san thuc hién bdi
. Grant Thornton nam 2017)
Hinh 3.2: Théng ké lugng khach Iuu tru
tai cac CSLTDL hang 3 sao tré 1én nam 2016

khoa hoc =
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- Khach dia phuaong: ho la déi tugng khach cé
nhu cdu s dung cac san pham dich vu cla
khach san, chl yéu la dich vu &n udng, spa, vui

t6 chuc céc su kién, hoi nghi tri an khach hang.
Véi nhitng CSLTDL dang cap nhu Sun Group,
Furama Resort, Hyatt Regency... da c6 nhiing

choi gidi tri.

% Phan loai theo gia tr

Can cui vao viéc phan loai déi
tugng khach hang theo nhu cau,
cac CSLTDL hang 3 sao tré 1én
ti€p tuc ti€n hanh phan loai theo
gia tr clia khach.

Muc gia tri déng gop cua
khach hang dugc cac CSLTDL
danh gia dua trén kha nang chi
tiéu clia ho. Hinh 3.3 duéi day
thé hién mic dd déng gop tai
chinh clia 2 d6i tugng khach du
lich quéc t& va ndi dia vao téng
doanh thu cla cac CSLTDL
hang 3 sao trd lén giai doan
2014 - 2016.

Theo hinh 3.3, khach qudc
té€ la ngudn khach mang lai gia
tri kinh t&€ I6n nhat trong vong 3
nam qua, chiém khoang 80%
dén 83% trong téng doanh thu
clia cac CSLTDL. Nam 2016, ty

chuong trinh tri &n khach hang bang nhiing ky
nghi thugng luu.

2016 79,6%

2015 o110

2014 - 83,0%
0% Zd % 4(; % 6(;0/0 8(;% 106%

Khach quéc té = Khach ndi dia
(Nguén: Bao cao khao sat nganh dich vu khach san thuchién bdi
Grant Thornton nam 2017)
Hinh 3.3: Déng gop cla khach du lich vao doanh thu
clia cac CSLTDL hang 3 sao tré 1én

trong dong gop cla khach quéc t€ gidm nhe
khoang gan 2% xuéng con 79.6%, tuong Ung vdi
mUc tang ty trong déng gdp cla khach ndi dia.

Phan tich theo vung mién cho thay ty trong
déng gbp cla khach néi dia khi
luu trd tai cac khach san cao
cap thudc khu vuc phia Nam va
phia B&c tang lén Ian luct 5,2%
va 8,3% nhung lai giam 6,4% &
khu vuc Mién Trung va Tay
Nguyén.

3.2.3. Hoat dbng tuong tac
véi khach hang

Theo bdo cdo cla nganh
dich vu luu tra Viét Nam, c6 5
phuong tién dugc cac CSLTDL
st dung dé thuc hién cac hoat
dong tuong tac véi khach hang,
cu thé la:

Ngoai ra, theo khao sat clia
tac gid, cac CSLTDL hang 3
sao trd 1én con thudng xuyén

0.0%

(Ngudn: Bao cao
Hinh 3.4: Phuong tién su dung tuong tac véi khach hang

Vi cac khach san 3-5 sao, hang nam déu phdi
hop véi cac doanh nghiép I hanh t6 chiic cac
press tour, trong dé phong vién cac bao, chuong
trinh truyén hinh c6 doc gid hay ngudi xem la

0.0%
~

s Thutay
& Email

Goi dién thoai
& Tin nhan SMS

u Tu van tai nhalco quan

nganh dich vu luu tri Viét Nam cla Vietdata)

(=
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khach hang muc tiéu clia cac khach san dugc
cung cdp cac chuong trinh di du lich mién phi
(press trip), trong dé cac khach san sé cung cép
dich vu phong, &n uéng,... mién phi dé ho cam
nhan va viét bai, dung phim, dua tin vé dich vu cla
don vi.

3.2.4. Ca biét hoa theo tung don vi khach hang

Tu sy sut gidm vé gia tri dong gop cla khach
du lich nam 2016, nam 2017 xu hudng clia hau
hét CSLTDL tai Viét Nam sé giam gia phong va
nang cao chat lugng dich vu dé thu hat thém
khach hang.

| KISH TE VA QUAN LY |
—

khach san da quyét dinh rdng cong nghé sé la yéu
t6 quan trong trong viéc kinh doanh cla ho nham
canh tranh va tao su khac biét déi véi cac khach
san khac trong thy trudng.

Véi cudc cach mang céng nghiép 1an thd 4 anh
hudng khap nén kinh t&, nhiéu khach san cao cép
da chuén by s3n sang cho nhiing thay déi. Ty I&
ting dung cong nghé sé gilia cac khach san da co
sy thay d6i khéng nhd, tang tu 49,3% nam 2015
Ién 67,3% nam 2016.

Nhu vay, yéu t6 gia ca 140 -
chinh 12 sy Iya chon cé biét 120 { 110,1 106,8 104,4
hoéa dau tién cla cac khach 100 -
san, diéu dé dugc thé hién 0 80 ™ ——
théng qua hinh dudi day: 0 872 N — R SR
Gia phong binh quan = 60 - d 72,3 75,0
cla cac khach san cao cép 40 -
ndm 2016 di gidm tu 20 -
87,0USD vao nam 2014 0 § :
xuéng 75USD nam 2016.
Ném92017, s6 khach du lich 2014 2015 2016
du ki€n sé tang manh, sau 4 B0 5 Sao

khi chling lai vao nam 2015
va tang dang ké tré lai trong
nam 2016 (26%), do do6 Thornton nam 2017)
hoat dong clia nganh khach
san ciing dugc du bao sé
dugc céi thién sau mot thoi
gian giam sut.

Ngoai ra, véi tuing
déi tugng khéach cu
thé, céc CSLTDL
hang 3 sao tré lén
cling ¢6 nhiing muc

Truong doan hang

Boan vien hang A e

(Nguén: Bao cao khao sat nganh dich vu khach san thuchién bdi Grant

Hinh 3.5: Gia phong binh quén cla cac khach san 4-5 sao

giai doan 2014 - 2016

I .5
lﬁ'_ L
Pho doan hang A | E—————————————————————— {5
. . 5

uu dai dac biét vé
gia ca.

Sau yéu t6 gia
cd, yéu t6 cong nghé
chinh la su lua chon
thi hai cla cac
CSLTDL trong ca
biét hdéa theo nhu
cau clia khach hang.

Nam 2016 cilng
ching ki€n su gia
tang s6 lugng cac

Truéng, pho dodn | 5
Boan vien hang & | ——————
Truong doan hang C [ )

Dodn vien hang C s o —— 2

Khach quéc té khac - 08

triéu déng/ngudilngay
® Chi phi ché & = Chi phi an uéng

Zing

Hinh 3.6: Mdc gia danh cho céc déi tugng khach quéc té€ di theo doan

khoa hoc =
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= Nam nay

(Nguén: Bao cao khao sat nganh dich vu khach san

thuchién bdi Grant Thornton ndm 2017)

® P3 ap dung

® Chua, nam toi

Chua quyét dinh

2016

- Viéc phan loai khach hang van gap kho
khan do CSDL khach hang chua dugc quan
tam xay dung day du, hoat dong CSKH chi
dugc thuc hién theo tan suét va mdc do su
dung dich vu ctia khach hang.

- Han ché& vé qua trinh tuong tac truc ti€p
vGi khach hang. Cac CSLTDL méi chi ap
dung viéc tuong tac vdGi khach hang qua
email, Fax, dién thoai truc ti€p, trang web,
cac héi nghi ma chua tham gia day da vao
cac dién dan, hiép hoi khach san, It hanh.

4. Bé xuat van dung mé hinh IDIC trong
quan tr; quan hé khach hang tai cac co sd
luu tra du lich hang 3 sao tré Ién tai Viét
Nam

4.1. Van dung mé hinh IDIC trong quén
tr] quan hé khach hang tai cac co sé luu tra

Hinh 3.7: Thoi diém CSLTDL &p dung c6ng nghé s6 vao du lich hang 3 sao tré Ién tai Viét Nam

hoat dong nam 2016

3.3. Danh gia vé thuc trang hoat ddng CRM tai
céc CSLTDL han 3 sao trd 1én

< Thanh céng

Hoat dong CRM da dugc cac CSLTDL khai
thac st dung va mang lai nhiing thanh cong nhat
dinh nhu:

- CSDL chung vé khach hang da dudc quan
tdm xay dung va dudc luu trl, tao di€u kién cho
moi bd phan, phong ban c6 thé tra ctu, st dung.
Diéu nay sé tao su thuén Igi cho cac CSLTDL khi
ti€n hanh hoan thién, trién khai hé théng CRM.

- P&i voi hoat dong tuong tac da trién khai
nhiéu va co6 dugdc két qua thiét thuc trong viéc xay
dung, phat trién méi quan hé véi khach hang,
nang cao hinh anh cta cac CSLTDL trong tam tri
khach hang. Nhiéu chuong trinh, hoat déng dudc
t& chlic déu dan dé tiép can véi khach hang. Bt
dau tu viéc cham séc tét nhat nhiing khach hang
hién tai cla minh théng qua nhiing hoi nghi khach
hang, dem lai cho ho su thda méan va hai long.

«» Han ché va nguyén nhén

Bén canh nhiing thanh céng da dat dugc, hoat
déng CRM tai cac CSLTDL hang 3 sao trd Ién vén
con ton tai 1 s6 han ché:

- Do CSDL khach hang I16n, chua théng nhat
nén cac don vi rat khé khan trong viéc phan céap
cong tac CSKH, dan dén hoat déng CSKH chua
dem lai hiéu qua cao con chéng chéo.

khoa hoc

Qua viéc tim hi€u, phan tich thuc trang
trién khai céng tac CRM tai cac CSLTDL
Viét Nam, tac gid nhan thdy cac CSLTDL déu da
¢6 sy quan tdm nhat dinh dén viéc ap dung cong
tac CRM. Tuy nhién, hoat déng nay van chua
dugc dau tu dung muc, méi thuc hién dugc trén
binh dién bé& ndi ma chua di vao chiéu sau nén
chua mang lai dugc hiéu qud. Chinh vi vay, cac
CSLTDL cén can nhac van dung mé hinh IDIC
trong CRM dé c6 thé thuc hién sau hon va khai
thac dugc t6i da hiéu qua clia CRM.

M6 hinh IDIC trong CRM cé thé dugc phan
thanh hai hoat dong I6n hon la CRM phan tich va
CRM tac nghiép. Cu thé la:

Hai nhiém vu ddu khong can su tham gia cla
khach hang, co6 thé gop thanh giai doan phan tich
(CRM phan tich). Hai nhiém vu sau can su tham
gia cla khach hang, goi la giai doan tac nghiép
(CRM tac nghiép).

4.1.1. V6i hoat ddng CRM phan tich

Nhéan dién khach hang

Dé phuc vu cho céng tac nhan dién khach
hang, cac CSLTDL can c6 mot kho CSDL khach
hang phong phu. Nhiing thong tin can phai thu
thap nham xay dung mot kho CSDL bao gém:

- B6i véi khach hang ca nhan can nhiing thong
tin m6 td vé khach hang: Tén khach hang, ma
khach hang, dia chi, email, s& dién thoai, s6 fax,

=
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Hinh 4.1: Van dung mé hinh IDIC trong CRM

dac diém nganh kinh doanh, tinh hinh tin dung,
tinh hinh hoat déng, van héa té chic, ngay hanh
vi mua sam, ngudi quyét dinh mua hang, ngudi co
anh hudng mua hang.

- D6i v6i khach hang té chiic can nhiing théng
tin v& ngudi coé quyét dinh cao nhat va chju trach
nhiém mua hang: tén, tudi, quan niém kinh doanh,
dia chi, email, sd dién thoai, sd thich, théi quen,
chtic vy, ngay sinh nhat va cac ngay ky niém.

- Thong tin vé cac 1an st dung dich vu: Tén
dich vy, s6 lugng mua mai lan, don gia, doanh thu,
chiét khau, hinh thic khuyén mai. Cac thong tin
nay nham hd trg viéc quan ly don hang, thuc hién
cac du bao tiéu thuy, du tri hop ly.

- Théng tin vé& phan héi clia khach hang: Y kién
cla khach hang sau khi st dung san phdm, dich
vu cla doanh nghiép.

Tat ca cac dit lieu nay phai dugc cap nhat lién
tuc va phan tich

Phan biét khach hang

Sau khi c6 CSDL khach hang phai
ti€én hanh phan biét khach hang. Viéc

CRM Phn tich

=

CRM Tac nghiép

KINH TE VA QUAN LY

nhat thi ci sau 6 thang cac CSLTDL can
thuc hién viéc cham diém va xé&p hang lai
cac khach hang theo so do6 4.1.

Theo md hinh nay, sau khi khach hang
dugc phan loai theo nhu cau, cac CSLTDL
sé can cl vao muec chi tiéu tai chinh va kha
nang phi tai chinh ctia ho dé danh gia va cho
diém véi thang diém 100. Dya vao muc diém
dudc danh gia ctia khach hang, CSLTDL céan
chia khach hang ra thanh nhi€u nhém cé gia
tri cao nhat dén nhoé nhat (loai A dén loai D).
Trén cd sd cac nhdm da dugc phan biét sé
giup ich cho viéc xay dung nhiing chinh
sach dich vu va hoat dong cé biét hoa dé
dang hon.

4.1.2. V6i CRM tac nghiép

Tuong tac véi khach hang va ca biét héa khach
hang chinh la nhiing cong doan ti€p theo trong moé
hinh IDIC d€ trg giip CRM tai cac CSLTDL nham
xay dung méi quan hé hai chiéu bén viing gilia
khach hang va doanh nghiép.

« Tuong tac vdéi khach hang

Nhiing céng cu ma cac CSLTDL co6 thé s
dung dé tuang tac véi khach hang nhu:

- Ban hang truc tiép: Bugc thuc hién théng qua
chinh d6i ngdi nhan vién ti€p xdc cda cac CSLTDL.
V6i tu cach la mét phuong tién truyén thong, luc
lugng ban cung cdp cho khach hang thong tin vé
doanh nghiép va san pham, tu van cho khach
hang khi ho mua hang. Mat khac, ho con thu thap
cho doanh nghiép nhiing thong tin vé thy trudng va
déi tha canh tranh mét cach chinh xac va day du

KHACH
HANG

phan biét cac khach hang nham muc
tiéu tim ra khach hang quy gia cla

Phén loai khach hang (Ca nhdn va doanh nghiép)

/'\\N

cong ty. Cac phan loai khach hang
thudng xuyén dua trén: nhan khau hoc

Chi tiéu tai chinh Chi tiéu phi tai chinh

(tuBi, nghé nghiép, tinh trang hén

—— —

nhan...). Chién lugc phan loai hiéu qua
nhat can dugc dua trén gia tri kinh

Tong hop diém va xép hang

doanh lau dai.

L o~

Bdi vi cac khach hang cling nhu

N N B o = Loai A
nhu cau cua ho sé thay doéi theo thdi

83 - 100 diém

Loa1 D

< 35 diém

Loa B
60 - 84 diém

Loai C
35-39 diém

gian, nén dé cac hoat déng cham séc
khach hang mang lai hiéu qua cao

S0 d6 4.1: M6 hinh chdm diém va xép hang khach hang
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nhat. Bai thé cong ty nén cd cac chinh sach dai
ngd cac nhan vién dé khuyén khich ho thuc hién
cong viéc tét hon.

- Giai quyét khi€u nai: Cach xu ly cac than
phién cla khach hang hgp ly nhét la ngan ngua
ching b&ng cach cung cdp ding san phadm, dung
lic, ding cach. Néu cac nhan vién nhan ra phan
16 thudc vé minh, hdy nhanh chéng khéc phuc va
dua ra IGi xin 161 vi su thi€u s6t nay. Phai tra 16i mot
cach lich sy, nhe nhang.

Cac nhan vién can phai linh hoat trong viéc dé
xuét gidi phap. Giai thich va lam rd van dé trudc khi
la lubn cam on khach hang khi ho than phién.

- Ho'trg qua dién thoai: Hién nay, cach thic lam
viéc vGi khach hang chl yéu la qua dién thoai
hoac gap truc ti€p. Vi vay, viéc tao ra moét s6 dién
thoai hé trg sé tao ra do tin cay cho cac CSLTDL.

- Tuong tac qua website: Cac CSLTDL céan
xem xét mét cach nghiém tic van dé cham séc
khach hang déi véi bat ky ngusi nao viéng tham
website, d6 la cach nhanh va ré nhat dé doanh
nghiép va khach hang co6 thé gap nhau.

- H&'trg qua email: Bay la phuong phap ré tién.
Tuy nhién, khi st dung email dé h& trg khach
hang, can dac biét chd y dua ra méc thdi gian
phuc vu. Hay cung c&p cho khach hang nhiing dia
chi email khac nhau va hudéng dan ho cach nhanh
nhé&t dé gui nhiing thic mac dén nhiing ngusi phu
trach ho'trg thich hop.

- H6i nghi khach hang: Mdi nhiing khach hang
I6n, nhiing dai ly, cac ho gia dinh, ca nhan... phan
anh vé uu nhugc diém cla san phdm, yéu cau cla
ngudi st dung dé cong ty cai tién hoan thién san
phdm va nang cao céng tac cham séc, phuc vu
nhiing mong muén cla ho.

«» Ca biét héa khach hang

Sau khi thyc hién budc 3 tuong tac véi cac
nhom khach hang va tim ra dugc nhu cau, mong
mudn, kho khan clia khach hang, budc ti€p theo la
trén co s6 nhiing thong tin thu thap dugc vé méi
nhom khach hang, sé ti€n hanh phuc vu theo yéu
cau riéng cla tung khach hang (nhém khéach
hang), théng qua d6 cac CSLTDL sé gia tang su
trung thanh cla khach hang.

€ Cac hoat dong chung nhdm téng cudng
ma&i quan hé khach hang:

- GUi thu chao hang khi CSLTDL ¢6 san pham

khoa hoc

mai hodc sép cé dot khuy&n mai mdsi. Piéu nay
nham khoi day nhu cdu méi clia khach hang, thu
hat khach hang dat nhiing don hang méi.

- Tang qua vao céac dip cudi ndm nhu lich, tang
hoa chlc mlng nhan ngay ky niém cla khach hang.

- Thuc hién gidm gia theo dia ly hoac theo sé
lugng don dat hang 16n, chiét khdu thanh toan.

- H&'tro cac thiét b kiEm tra san pham, bao tri
va slia chiia san phdm. Véi su hd trg nay, khach
hang sé dé dang haon trong viéc xU ly cac su cd
nho sau khi giao hang hoac thuc hién cac hoat
dong kiém tra d& dang hon...

@ Cac hoat dong nham tang cudng mdi quan
hé khach hang ap dung cho ting nhém khach
hang riéng biét nhu:

- Tiép xuc thudng xuyén véi khach hang: Bay
la phan viéc bat budc dé tao ra méi quan hé chat
ché gitia cac CSLTDL véi khach hang nham lién
két mai quan hé l1au dai véi khach hang. Viéc tiép
xuc thudng xuyén sé tao ra mGi quan hé xa hoi
hoac cac mGi quan hé ca nhan.

- Héi nghi khach hang: Day |a hoat dong nham
vinh danh nhiing khach hang 16n clia cac CSLT-
DL. Pay thuc su sé la hoat ddng nhdm tang cudng
sy than thién trong céc dip gap gé, trao doi, méi
quan hé v6i CSLTDLva khach hang ngay cang
nang cao.

- Hgp tac nghién clu va phéat trién: Nhdm phuc
vu khach hang mot cach tét nhat, cac CSLTDL va
khach hang co6 thé cung hop tac nghién cliu san
xuét cac san phdm mai véi quy cach, chat lugng
phu hgp hon. Day la chinh sach nhdm tao ra su
Ién két gilia cong ty v6i khach hang viéc nay dugc
thuc hién dé ting buéc hoan thién san pham.

- Cac hinh thic khuyén mai dac biét...

4.2. Giai phap hé trg van dung mé hinh IDIC
trong CRM tai cac co sd luu trd du lich hang 3 sao
tré Ién

4.2.1. V& con ngudi

Pé viéc van dung mé hinh IDIC trong CRM
mang lai hiéu qua thi vai tro dau tién la cla ngudi
Ianh dao trong viéc quyét tam trién khai. Ti€p dén
la vai tro clia nhan vién.

Ban lanh dao cac CSLTDL can dinh huéng cho
nhan vién vé tu tudng CRM. Nhiém vu quan trong
hon ca va can phai dugc dat 1én hang dau dé la
dao tao, nang cao trinh do cla doi ngl nhan vién
vé cong tdc CRM. CRM la hé théng dugc xay
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dung dya trén su ho trg clia cong nghé thong tin.
Do d6 can bd nhan vién clia clia cac CSLTDL cén
c6 nhiing kién thtic co ban vé cong nghé thong tin.
Nhan vién can ndm rd quy trinh hoat déng cla hé
théng CRM, phuong thic st dung dé tranh su sai
léch trong quéa trinh theo ddi, cap nhat, kiém
soat... CSDL cla khach hang.

Song song vdi viéc dao tao dbéi ngli nhan vién
vé€ cong tdc CRM thi cac CSLTDL cling can nang
cao tinh chuyén nghiép cla nhan vién dé nang
cao kha nang dap (ng nhu cau khach hang. Céan
t6 chlc cac khoa dao tao da dang vé dich vu
khach hang va khuyén khich nhan vién tham gia.

4.2.2. & c6ng nghé

Hién tai co6 rat nhiéu giai phap cong nghé cho
viéc trién khai CRM, nhung céc giai phap nay co
that sy mang lai hiéu qua hay khong thi n6 phai
phu hgp véi t6 chlic muén trién khai. Mot sé tiéu
chi can dudc can nhéc la:

- Giai phap céng nghé phai phu hgp véi chién
lugc CRM ma cac CSLTDL da xay dung trudc do.

- Cac CSLTDL Viét Nam phai ndm bét va
lam chl dugc céac coéng nghé dugc trién khai
trong hé théng.

- Kha nang tuong tac cia phan mém CRM véi
ngudn di lieu khach hang va céac dich vu khac
nhau ma cac CSLTDL cung cép.

4.2.3. /g tai chinh

Céac CSLTDL Viét Nam can quan tam dén muc
do dau tu tai chinh dé xuyén déi méi, nang cép
cong nghé théng tin, co sd ha tadng vé dudng
truyén s liéu nham thuc hién khai thac nghiép vu
t6t hon, nang cao chét lugng san phdm dich vu.
C6 2 loai chi phi ma cac CSLTDL can quan tam va
d4u tu, phan b hgp ly:

Chi phi mém nhu: chi phi lién quan dén
nguoén nhan lyc, dao tao, hoi nhap, chi phi dy tru
vé viéc phat trién hoat dong email marketing
(mua di liéu khach hang, thiét k& ndi dung
email,...), quan ly website; cac chi phi quang
céo banner, chi phi thiét k&, bai viét; chi phi t6
chuc chuong trinh khuy&n mai, chi phi t6 chuc/
tai trg cho cac su kién,...

Chi phi cong nghé: bao gom chi phi cho viéc
bdo dudng, nang cap cac thiét b1 phan clng,
phan mém phuc vu cho viéc Uing dung vao hoat
dong 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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