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Ao s s oA
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@r(im nghién citu viéc thuc hién quan tri quan hé khach hang dién tir (e-CRM) cua Hang hang

khong Quoc gia Viét Nam (Vietnam Airlines), bai viét tgp trung xdc dinh cdc nhan to dnh
huwong den qudn tri quan hé khach hang dién tw. Phuong phap nghién cuu dinh luong dwoc thuc hién dya
trén khdo sat 300 ngwoi tham gia trién khai e-CRM tai Vietnam Airlines. So liéu thu thap dwoc phdn tich
qua cong cu CFA ya SEM cua phan mém AMOS SPSS 20.0. Két qua nghién citu duc két bon nhdn to co6 anh
hieong truec tiép dén trién khai e-CRM, bao gom Dinh hLm’ng khach hang, Quan tri tri thirc, To chirc va Cong
nghé thong tin. Va nghién ciru ciing cho thay két qua trién khai e-CRM tdc dong nhiéu nhdt dén hoat dong

tai chinh va marketing cua Vietnam Airlines.

Tir khéa: Pinh huong khach hang, quan tri tri thire, t6 chire, cong nghé théng tin.

1. Giéi thiéu

Quaén tri quan hé khach hang la mét giai phap
hiru hiéu giup cdc nha quan tri trong cac doanh
nghiép gidi quyét dugc cac van dé vé str dung cong
nghé, con nguoi, quy trinh quan ly mot cich toi vu
dé co thé nam bat duoc ban chat cua nhing loi ich,
hanh vi, gia tri ciia khach hang, va cung cap dich vu
gia tang cho khach hang ctua doanh nghiép. Hon
nita, cdch mang cong nghiép 4.0 dang trong giai
doan khai phat va sé tac dong dén moi linh vuc kinh
té - xa héi, dem nhitng thanh tyu vuot bac cua cong
nghé s6 toi moi linh vuc, trong d6é c6 nganh Hang
khong. Véi su phat trlen cua cong nghiép 4.0, tat ca
van vat déu dugc két ndi Internet (Internet of
Things), thi viéc tmg dung quan tri quan hé khach
hang trén nén tang cong ngh¢ (e-CRM) trg thanh
van d¢ tat yéu va bat budc doi vdi cac doanh nghiép.
Nho d6 cac doanh ngh1ep co cac thong tin hiru ich
vé khach hang nhim xay du’ng va phat trién mdi
quan hé ben vimg, cung cap cac san pham dich vu
thoa man ti da nhu cau khach hang va nang cao kha
nang canh tranh trong va ngoai nganh.

Hién nay, tai Viét Nam c6 04 hang hang khong
chinh (Jetstar Pacific Airlines, VietJet Air, Bamboo
Airlines va Vietnam Airlines) va 3 hang hang khong
dich vu (Cong ty bay dich vu hang khong Vasco,
Cong ty co phan hang khong Hai Au, Tong cong ty
tryc thang Viét Nam), trong d6 Hang Hang khong
Quoc gia Viét Nam (Vietnam Airlines) c6 thi phan
16n nhat. Bén canh d6 c6 rat nhiéu hang hang khong
Quoc té tai Viét Nam nhu Air France, All Nippon
Airways, Asiana Airlines, Cathay Airways, China
Airlines... Mac du hién nay thi trudng trong nudc,

nganh hang khong 13 nganh doc quyén nhom va
Vietnam Airlines van gilt vai trd chu chot. Nhung
v6i chi riéng trong nganh théi, Vietnam Airlines
dang phai doi mdt vdi canh tranh dich vu gia ré tu
Vietjet Air va cadc hang hang khong Quoc té. Su
canh tranh trén thi trudng ndi dia va thi trudng quoc
té la mot thach thire doi voi Vietnam Airlines. Dé dat
duoc thi phin cao, Vietnam Airlines khong con cach
nao khac ngoal viéc khong ngimg nang cao chit
luong dich vu va kha ndng canh tranh. Sy canh tranh
da dan t61 viéc cac hang tap trung nguon lyc dé 16i
kéo, dua ra nhfrng chinh sach uvu dai doi véi khach
hang nhim giit chan va phat trién khach hang. Do
do, viéc trlen khai gidi phap e-CRM vura 1a tat yéu,
vira 13 bat budc.

Céc nghlen cuu trude day da de cap nhiéu khia
canh khac nhau cia CRM va trién khai e-CRM
trong nhiéu nganh nghé kinh doanh khéac nhau. Va
cling cd qua it nghién ctru vé cac nhan t6 anh hudng
dén trién khai giai phap e-CRM, ma moi chi dung
lai ¢ viéc nghién ctru gidi phap CRM va e-CRM noi
chung. Dic biét trong nganh Hang khong, viéc trién
khai e-CRM con méi bdi viée trién khai giai phap
doi hoi phai ¢6 su tich hgp ca quy trinh kinh doanh
va cong nghé thong tin. Hon nira, cic Hang Hang
khong cua Viét Nam hién tai chi méi dung lai ¢ giai
doan dau cua qua trinh trién khai giai phéap e-CRM,
de trién khai giadi phap e-CRM hoan thién can chu y
dén cac nhan t6 anh huong khac nhau, tir d6 méi dat
duoc hi€u qua cao trong kinh doanh, tao sy lién két
gilra cac hang hang khong vdi nhau, gitta hang hang
khong véi du lich. Vi vay, nghién ctru nay duoc thuc
hién véi muc tiéu xac dinh cac nhan to anh hudng,
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nhan t67 nao anh huéng nhiéu nhét hay it nhat dén
viéc trién khai quan tri quan hé khach hang dién tu
tai Hing Hang khong Quoc gia Viét Nam.

2. Co sé ly thuyet

2.1. E-CRM L

Quaén tri quan hé khach hang (CRM) ph6 bién
vao gilra thap nién 90 cho dén nay, “CRM dang trd
thanh m{)t vl khi hiéu qua gil'lp cac doanh nghiép
thanh cong trén thi truong va la triét 1y kinh doanh
huéng téi xay dung quan hé mua ban dai han nho
hiéu nhu cau khéach hang tot hon déi thu canh tranh”
(Truong Dinh Chién, 2018, tr.51). Cong nghé thong
tin ngay nay da phat frién CRM thanh e- -CRM, dac
bict trong bi canh cach mang cong nghiép, thi e-
CRM cang dugc Lrng dung pho bién. Nhiéu nha
nghién ctru d tiép can e-CRM theo nhiéu quan diém
khac nhau. E-CRM Ia mot cong cu nham duy tri mi
quan hé khach hang bang viéc st dung Internet vao
hoat dong kinh doanh va dat dugc nhiing lgi ich va
thanh cong khi ung dyng cong cu nay (Ab Hamid,
2005). E-CRM dugc xem nhu la mot chién lugc
cong nghé tap trung vao hoat dong marketing trong
toan bo hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép
(Kennedy, 2006). E-CRM la giai phap CRM trén nén
tang cong ngh¢ (Ortega & cdng su, 2008).

. Nhu vay, hién nay c6 nhiéu quan diém khéac nhau
vé khai niém va pham vi bao quat cling nhu hoat
dong cua e-CRM. Hon nita, moi loai hinh kinh
doanh khac nhau cling c6 san pham phan mém e-
CRM tng dung khac nhau nhu e-CRM cho gido
duc, e-CRM ngan hang, e-CRM van tai, e-CRM ban
1é, e-CRM thuong mai, e-CRM bat dong san, e-
CRM cho nhan su, e-CRM phan phoi. Do do, bai
viét ndy nghién ciru gidi phap e-CRM dudi goc do
la hé¢ thong két hop gitra quy trinh, cong nghe va
nhéan lyc nhdm phat trién mdi quan he bén ving voi
khach hang, gia tang khach hang trung thanh va dat
duge muc tiéu cua to chirc.

2.2. Cic nhén t6 anh hwéng dén trién khai e-
CRM thanh cong

Chién lugce trién khai la cac dinh huéng va muc
tiéu cua e-CRM bén trong t6 chirc, bao gom co
chién lugc lya chon nha cung cap giai phap e-CRM,
chién luoc kiém soat su thay doi quy trinh kinh
doanh, chién lugc quan ly vé kiém soat hé¢ thong e-
CRM, chién lugc con nguoi trong van hanh hé
thong (Aheame & cong sy, 2012). Kim va cc}ng su
(2002) cho rang chién lugc e-CRM dugc xac dinh
cu thé ngay tir déu, dugc truyén thong rong rai dén
toan bo nhan vién to chirc dé hd tro trién khai va
van hanh e-CRM dugc thuin tién. Do do, chién
luoc e-CRM c6 anh huéng dén trién khai thanh
cong giai phap e-CRM (Pozza & cong su, 2018;
Abu-Shanab & Anagreh, 2015). Vi vay, gia thuyét
H1 duoc dé xuat:
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HI: Chién hmc trién khai e-CRM cang ré rang,
thi kha ndng trién khai e-CRM thanh cong cang cao.

Nhan to to chtrc lién quan dén quén tri nguon
nhan lyc, co cdu t6 chuc va phan b nguon luc
(Alshaw1 & cong su, 2011) Trién khai g1a1 phap e-
CRM s€ thay doi co cau doanh nghi¢p va ca quy
trinh kinh doanh cta doanh nghiép do (Sin & cong
su, 2005). Do d0, co cau doanh nghi¢p va quy trinh
kinh doanh can pha1 thay d6i cho phu hop dé trién
khai gidi phap, boi thanh cong hay khong phu thude
rat nhiéu vao hé thong cong ngh¢, quy trinh va con
nguoi (Xu & Walton, 2005). Mit khac, nhan to con
nguoi la nhén to cuc k}‘/ quan trong vi quy trinh kinh
doanh tot va sur dung cong ngh¢ tién tién tot déu lién
quan dén con ngu(n (Mendoza & cong su, 2007).
b¢ 1a 1y do tai sao cac yéu to nay lai quyét dlnh dén
trién khai thanh cong giai phap e-CRM. Vi vy, gia
thuyét H2 dugc de xuat;

H2: Cac van dé vé t6 chirc cangphu hop, thi kha
ndng trién khai e-CRM thanh cong cang cao.

Cong nghé thong tin: dugc xem la nhan t6 lién
quan dén phan cing phan mém khi trién khai e-
CRM, bao gom co so cong nghé thong tin, danh gia
h¢ thong, do phic tap cta hé thong, su tich hop hé
thong (Alshaw1 & cong su, 2011). Do do6, cac he
thong cong nghé e-CRM duorc xem 1a thanh phan
chii chét trong viée trién khai giai phdp e-CRM
(Mendoza & cong su, 2007). Grimson va cfng su
(2000) cho rang thiéu cong nghé thong tin 1a nguyén
nhan can trd vi¢e trién khai e-CRM. Céc nghién ctru
khéc cling chi ra sy tdc dong cta cong nghé thong
tin dén viéc trién khai thanh cong e-CRM (Abu-
Shanab_ & Anagreh, 2015). Vi vay, gid thuyet H3
duoc d& xuat:

H3: Cang chu trong dén cong nghe thong tin, thi
kha nang trién khai e-CRM thanh céng cang cao

Xu Iy dir lidu dé > cap dén chét luong dit lidu trong
qua trinh chuyen doi, xtr 1y va phan tich dix liéu dau
vao day du, chinh xac, nhat quan va kip thoi nham
dam bao cho thong tin dugc cung cap cho doanh
nghiép co gia tri (Alsawi & c@ng su, 2003). Hién
nay, cdc doanh nghi¢p thanh céng la cac doanh
nghlep dau tu cho Big Data trong viéc thu thap,
quan 1y va phan tich dit liéu boi ho co thé hiéu 1o
khach hang, phan ting khéch hang va dap trng nhu
cau khach hang tot hon. Dit liéu thu thap va luu triv
phai chinh xac, day du va an toan trong luu trlt va xu
1y (Almotairi, 2010). Do do, xtr ly dir lidu c6 vai tro
quan trong doi véi viée trién khai giai phéap e-CRM.
Vi vy, gia thuyét H4 dugc de xuat:

H4: Xu ly dir liéu cang 10t, thi kha nang trién
khai e-CRM thanh céng cang cao

Dinh huéng khach hang dugc hiéu 1a doanh
nghlep cung cap khach hang nhiéu gia tri gia ting
(Narver & Slater’s, 1990). Dinh huéng khach hang
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cling co thé dugc hiéu la tap trung vao khach hang
nham xay dyng moéi quan hé lau dai (Bentum &
Stone, 2005). Do d¢, dinh hudéng khach hang la
nhan to anh hudong dén viéc trién khai thanh cong e-
CRM (Garrido-Moreno & Padilla-Meléndez,2011).
Vi vay, gia thuyét H5 duoc dé xuat:

H5: Nhdn to dinh htro’ng khach hang co anh
hiong dén trién khai thanh cong e-CRM

Quan tri tri thie 13 kha nang cua doanh nghiép
nham thau tom, quan ly va phan ph01 thoi g1an thuc
té voi thong tin khach hang san pham va dich vu
nhdm d4p Gmg nhanh nhu cau khach hang va dua ra
quyét dinh nhanh chong dira vao thong tin phan hp1
(Alavi & Leidner, 2001) Quan tri tri thirc va trién
khai giai phap e-CRM co tac dong v6i nhau va déu
cung muc dich 1a cai tién lién tuc theo dinh huéng
tdp trung vao khach hang (Gamdo -Moreno &
Padilla-Meléndez, 2011). Nhiéu nha nghién ctru
khéc cling cho thay su tdc dong ctia quan tri tri thirc
dén trién khai e-CRM trong doanh nghiép
(Mahawrah & cong s, 2016; Khosravi & cong su,
2018). Vi vay, gla thuyet H6 duorc dé xuit:

H6: Nhdn to quan tri tri thitc ¢6 anh hwéng dén
trién khai thanh cong e-CRM

2.3. Trten khai e-CRM thanh cong

Nhleu tac gla cho rang rat kho dé do ludng Kkét
qua trién khai mac du ngay cang nhiéu doanh nghiép
trién khai e-CRM (Ryals & Knox, 2001; Sin & cdng
su, 2005). Do luong hi¢u qua hoat dong kinh doanh
no6i chung cua doanh nghiép thuc‘yng dua trén céc chi
tiéu do lu'orng tai chinh. Nghién ctru cta Garrido-
Moreno va Padilla-Meléndez (201 1), Chen va Chlng
(2004), khong st dung mét chi s6 do hrorng két qua
trién khai giai phap e- -CRM .nao, ma st dung hai
nhan té do hrorng ket qua Ve
mit tai chinh va két qua vé -
Marketmg Do d6, trong bai (* Chienluge
viét nay, téc gia cling tap trung tricn khai
vao nghién ctru 2 nhom nhéan
t6 do luong: két qua vé mat
Marketmg va tai chinh.

Nhu vay, xuat Jphat tir cac
gia thuyet dé xuét trén, baj
viet da xac dinh cac nhan to
doc lap (bao gom nhan t6
chién lwge, nhan to t6 chuc,
nhan t6 cong nghé thong tin,
xu ly dir liéu, dinh huorng
khach hang va quan tri tri
thirc) va céc nhan to phu thude
(trlen khai e-CRM | thanh
cong, nhan té6 vé két qua
Marketmg va tai chmh) Do
d6, moé hinh nghién ctru dé
xuat nhu hinh 1:

Trién khai
| thanh cong

Ao v o AR

3. Thlet ké nghién ctru
3.1. Miu nghten ciru
Theo Hair va cong sy (2012), kich thugc mau
trong nghlen cuy dinh lugng chinh thirc t6i thiéu
phai gap 5 lan bién quan sat va dugc tinh theo cong
thirc n=5*m (m 1a s6 luong cau h01) khi tién hanh
phén tich nhan t6 EFA. Nghién ctru ¢ 40 chi béo
dung trong phén tich nhén t6, do d6 kich thud¢c mau
t6i thiéu la 200. Mit khac trong khi Vietnam
Airlines c6 khoang 6000 nguoi gobm cd lanh dao va
nhan vién tinh dén thoi diém quy II nam 2019, thi
chi c6 khoang 300 nguoi gom ca lanh dao va nhan
vién tham gia trién khai giai phap e-CRM; gom Linh
vuc dich vu (Ban Dich vy Thi truong, Trung tam
kha1 thac Noi Bai, Trung tam khai thac Tan Son
Nhat Doan Tlep Vlen) linh vuc thuong mai (Ban
tiép th1 va ban san pham, Ban Ké hoach va tiép thi
Hang héa, Chi nhanh khu vuc mién Bic - Trung -
Nam, Trung tdm Boéng Sen Vang), va Linh vuc
CNTT (Ban CNTT, Ban ké hoach va phat trién, Ban
tai chinh - ké toan, Trung tAm nghién ctru ung dung)
Do d6, can ct vao muc dich nghién ctru viée trién
khai giai phap e-CRM tai VNA va cén cir Va0 cac
linh vyc/bd phan tham gia tryc ti€p vao vigc tricn
khai nay, thi phuong phap chon mau duoc s dung
la chon mau cum (cluster sampling). Trén co s& da
xac dinh céc Iinh vuc/phong ban ciia VNA tham gia
trién khai giadi phap e-CRM, nguoi viét chon céc
linh vuc/phong ban do6 va diéu tra tat ca cdc don vi
trong khoi linh vuc/phong ban da chon véi tong sO
thanh vién khoang 300 nguoi (linh dao va nhan
vién). Kich ¢& mau dugc chon la phu hop theo
nghién ctru cta Tabachnick va Fidell (1996). Tuy
nhién, do c6 su khac nhau vé vi tri dia ly (gom ca
mién Béc, Trung va mién Nam) nén viéc
phat phicu dugc thuc hién dudi hai hinh
thuc: phat phiéu truc tiép va gui phicu
truc tuyen. Khao sat dugc thuc hi¢n trong
khoang hai thang rudi (tr thang
25/3/2019 dén 28/6/2019). Sau khi két
thuc khao sat tai VNA, nghién ctru c6 131
phiéu in va 118 phleu tra 10i truc tuyén,
trong d6 ¢6 8 phiéu in thu vé khong hop
1¢ do c6 mot vai cau bi bo sot. Sau khi
loai bo 8 phleu khong hop I¢, con lai 123
phiéu i in va 118 phiéu truc tuyén. Két qua
phan héi 1a 241 phiéu, ty 1é phan hoi 1a
80.33%. Co s¢ dé hinh thanh nén cau hoi
la cac thang do cho ting nhan t6 duoc
trinh bay tai phan dudi day
3.2. T hang do
Sau khi nghlen clru tong quan co s& ly
thuyet vé cac nhan t6 anh huong cung voi
. cac thang do cho céac nhén t6 do tir cac tac

eCRM

Hinh 1: M6 hinh nghién citu dé xuat gia di trudc, 40 thang do mang tinh dai
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dién tr cac nghién cuu lién
quan va ciing phu hop nhat véi

Bang 1: Thang do cua cac bién doc ldp va phu thuoc

do6i tugng khao sat 1a Vietnam | ™ ‘ tmg‘;'o Thang do l\ilgl‘;gg e
Airlines. Phiéu khao sat so b cwitn firgc e-CRM (CL)
da duqc gll'l tdi 3 chuyen gla 1a 1 CL1 VNA thiét 13p chién hrorc kinh doanh r§ rang tap trung vao khach hang Garido-Moreno va
quéln 1}’/ Céip trung (nhﬁ’ng ngu'(‘)-i 2 CL2__| Chién lugc e-CRM nam trong ké hoach chien luge cia VNA f;(()ilillle)l-Melend[e\T y

10 Vi trl trud 6 phan) va i 3 CL3 VNA xéc dmh céc muc tiéu cu thé can dat duoc clia e-CRM cho timg giai doan . motairt
g V'~ X ﬂfr(m g b(_) 13 : ) ~ gu 4 CL4 VNA truyen thong dén tat ca céc nhan vién vé chién lugc va muc tidu cita e-CRM | (2010) va Kader (2012)
truc ti€p toi 40 nhén vién lam yz 7 gm0
viéc tai Vietnam Airlines 1i€n [ 5 T TC1 | VNA o6 cie chuong rinh dio tao nhin vién qun r] quan h¢ Khich hing phi hgp | Garido-Moreno v
quan dén e-CRM. Tron g qué 6 TC2 VNA khuyén khich nhén vién tuin thu muc tiéu trién khai giai phép e-CRM Padilla-Melendez
trinh khao sat so bf)’ cac chuyén ; ¥gi ténﬂ gao :’/II:IIQ xem lt(n;én }ghali(ﬁiéi Phép ;_CRI\CA&W tién hang dau 88(1)3, Greve va Albers

: A : oA 2 N A anh dao cam ket trién khai gidi phap e-
gia d¢ nghi ‘dleu chinh tUNG CAU 9775 | Co chu cia VNA durge thidt Kb theo chién luge dinh huéng Khch hing
hgl Ch? phu hO’P hO’Il YOI thlf? 10 TC6 Céc b phén VNA cling nhau lam viéc dé dat dugc muc tiéu gidi phap e-CRM
tien cua Vietnam Alrllnes va 11 TC7 Higu suat ciia nhan vién VNA dugc do luong va dugce thuong da trén sy hai long
cho nguoi tham gia dé tra 101 |1 | ciakhichhing
hon. Sau khi thl,l’C hlél’l khao sat CI”an "ghel’ﬁ"g i \(/II\?A ¢6 phan clmg va phin mém phu hop dé phuc vu khach hang Garido-Moreno va
S? E)O thi t}}ang qo cua c‘ac nh?'n 13 12 Hé thong thong tin cua VNA tich hop xuyén suot cac phong chire ning Padilla-Melendez
to anh hu’(mg va do IUUng con | 14 T3 Théng tin ¢4 nhan cila moi khach hang ludn ¢ san tai cac diém giao dich (2011), Almotairi
lai 1a 40 thang do (Béng 1) 15 T4 VNA c6 nhn vién kj thuat cung cap ho tro k§ thuat cho viée sir dung cong ngh¢ | (2010)

4. Két qua nghién ciru CRM
Xi Iy dit ligu (DL)

Ket qua nghlen clru ChO thay 16 DL1 VNA ¢ thé hop nhat thong tin khach hang trong mt co so dit lidu tap trung Garido-Moreno va
trong tong so 241 ddi tuong [ 17 | DLz | Thong tinkhich hing duoo th thip Gy du va ph hop véi nhu chu st dung Padilla-Melendez
khao sat hO’p le co 131 nam 18 DL3 Thong tin khach hang dugc dam bao an toan (2011), Almotairi
chlem 54.4% va 110 nu’ chlem 19 DL4 Dir liu dwgc cap nhdt chinh xac (2010)

Dinh hudng khdch hang (KH)
0
45.6%. Xeét theo A dO tuOI dOI 20 KH1 Muc tiéu kinh doanh cila VNA hudng dén sy hai 1ong khdch hang Garido-Moreno v
tlIO’Ilg tham %la dleu tra Cl;li }i].e()u 21 KH2 VNA giam sat cht ch va danh gia mae do cam két trong viée dép ing nhu cau | Padilla-Melendez
nam trong do tudi tir khach hang (2011), Narver va Slater
chlem ty 1€ 43.6% (105 nguorl) 22 | KH3 | Loithé canh tranh cia VNA dua trén sy hiéu biét nhu cau khach hang (1990)
ke tlep 1a dO tu01 tr 41-50 tudi 23 KH4 VNA thucng do luong s hai long ciia khach hang
5 2 o/ ¢ 5i). d6 A 24 KHS VNA rit quan tim dén dich vu sau ban hang
voi 27.8 é’ (67 ngu’(n), 0 t}lpl 25 KH6 VNA cung cAp céc san pham va dich vu c4 nhan hoa cho khach hang chinh
20-30 chiem 22.8% (55 nguo1); [ Quin i ri thire (OT) ]
nhém khao sat trén 50 tudi | 26 QT1 | VNA xdy dyng céc kénh lién lac hai chiéu lién tuc vé&i khéch hang Garido-Moreno va
‘A ° 1A 2 At 15 iét k& céc khoa da An vién bo ién thirc vé khach ha Padilla-Melendez
chiém 16 nhd nhat 1a 5.8° 27 QT2 VNA thict lfe cdc khoa dao tao cho nhanylen bo sung kien thic ve khach hang z
14 t}{ N Xét th trinh d/? 28 QT3 | VNA khuyen khich nhn vién chia sé kien thire (2011), Chen va ching
( ngu’m)i ct theo trinh do 59T 74| VNA hoan toin hiéu khéch hing nh vio dinh huéng ti thic (2004)
hoc van, s6 lugng ngudi tham [Trign khai e-CRM (TK)
gia khdo sat co trinh do dai hoc [ 30 TK1 [ Trién khai e-CRM mang lai VNA thong tin dif liéu c6 chit lugng cao Gable va cong sy (2008)
chiém ty 1¢ chu yéu véi 73.9% [31 | TKI |Gl phipe CRMcbiding s dipsinens NA___
Y. A 3 1d1 phap e- co tac dong tich chyc dén trong tat ca cac hoat dong
((11,7 STIlllgUOI)Z thgo 513811 31; tr(lzal 33 TK4 Giai phép e-CRM dugc trién khai thanh cong tai VNA
0 ac s1 Vol -370 Két qud tii chinh (FI)
nguoi); so luong nguoi co trinh [ 34 FI1__ | Giai phap e-CRM gitp VNA c lgi nhun cao Garido-Moreno  va
do cao dg’lng chi chiém mot t}"z 16 L35 FI2 Giai phap e-CRM gitip VNA gia téng doanh s ban vé Padilla-Melendez
Do 1 e ¥ i4i phép e- il ia i phi 2011), Sin va cong su
nhd 1 99 19 n 1). X 36 FI3 Gidi phap e-CRM gitip VNA giam chi phi ] (
the(:) I_?TI’IZI ?/?C }(10?1 t d%llig )ngugf 37 FI4 Gidi phap e-CRM gitp VNA ting truong thi phan (2005)
. <, AR . | Ket qud Marketing (MA)
tham gla khao sat vé trien khai [ 33 MAI1 | Gii phap e-CRM gitip VNA néng cao hinh anh va uy tin Garido-Moreno va
giai phap e-CRM tai VNA [ 3 MA2 | Gidi phip e-CRM gitp VNA thoa man khich hang tot hon Padilla-Melendez
chiém chu yéu & linh vuc chh 40 MA3 Gidi phap e-CRM gilip VNA c6 dugce nhicu khach hang trung thanh (2011)

vu 30% (70) va linh vuc Quan h¢ khach hang 17.4%
(42), cac linh vuc khac chieém 14.9% (36), ti¢p theo
la Quan Iy 8.3% (20), Marketing 7.5% (18), Quan ly
chat lugng chiém 6.2% (15); cudi cung la Cong
nghé va Giao dich thuorng mai déu chiém 5.8% (14).
Vé chue vy, nhan vién tham gia khdo sat chiém ty 18
cao nhét 84.6% (204), lanh dao cap trung chlem
14.1% (34) va lanh dao cap cao chiém ty 1& thap
nhat 1.2% (3).

khoa hoc

Két qua phan tich CFA cho thdy md hinh phu
hop voi dit li¢u thi truong. Trong do6, TLI = 0.925,
CFI = 0.933, Chi-square/df = 1.662 (<2) RMSEA =
0.053 <0.08. Céac thanh phan Dinh hudéng khach
hang (KH), T6 chic (TC), Quén tri tri thic (QT),
Xtr ly dit liéu (DL), Cong nghé thong tin (IT), Chién
luge (CL) déu dat tinh don huéng do khong c6 moi
tuong quan gilra cac sai sO clia bién quan sat.
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nhat dén FI va MA so vdi ba nhan t6 con lai.

Hai nhén t6 CL va DL c¢6 tac dong thuan chiéu

D9 tin cdy | Gia tri hi tu Dy tin cdy | Gia tri hji tu . . : it
KH | 8872 0.760 CL| 073 0.541 va gian ti€p dén trién khai giai phap e-CRM
TC | 0.994 0.595 TK | 0812 0.668 (TK), véi lan lugt trong s6 hoi quy chuén hoa
QT | 0.860 0.742 FI 0.749 0.564 la 0.388, 0.104. Két qua kiém dinh cac gid
DL 0.772 0.589 MA 0.809 0.656 thuyét nghién ctru nhu sau: H2, H3, HS va H6
T 0.706 0.503 phu ho‘p; con lai H1 va H4 khong phu hop.

Phuong sai trich (AVE) cua timg nhan t0 déu dat
chuan va dugc chap nhan, vi ¢ gia tri déu 16n hon
0.5. Do d0, cac nhan t6 (KH, TC, QT, DL, IT, CL,
TK, FI, MA) déu dat do tin cay tong hop t6t va dat
gia tri ,phan biét. Cac nhan té duge su dung cho phan
tich tiép theo - phan tich m6 hinh cau tric tuyén tinh.

Phan tich m6 hinh cau triic tuyen tinh (SEM)
duoc thuc hién va cho ra két qua 4 nhan t6 anh
huong truc tiép dén trién khai e-CRM tai VNA (QT,
KH, TC va IT). 2.302 < 5 va RMSEA 12 0.074 déu
thoa man nhit dinh véi diéu kién phu hop mo hinh.
Sau blen KH, TC, QT IT, DA, CL va DL déu c6 y
nghia thong ké vi co gia tri sig. nho hon 0.05. Hai
bién do luong FI va MA cling dat y nghia thong ké
vi ¢6 gia tri Sig. nhoé hon 0.05 (0.000 va 0.000).

Bang 3: Trong s6 hoi quy tac dong truc tiép va gidn tiép chuan héa

5. be xuét giai phap

Pé trién khai g1a1 phap quan tri quan hé khach
hang dién tir thanh cong, thi hing hang kho,ng Quéc
gia Viét Nam can chi y dén bon nhan t0 c6 dnh
huong truc ti€p (Quan tri tri thire, T6 chuc, Cong
ngh¢ thong tin va Dinh huong khach hang) Dong
thoi, viée thyc hién t6t mdi mot nhan té trén khi
trién khai e-CRM déu dem lai gia tri gia tang cho ca
khach hang va Vietnam Airlines. Nhu viy, bai viét
da tim ra cac nhan t6 anh huong va xac dinh mirc d6
quan trong cua ting nhan to tdc dong dén viéc trién
khai e-CRM. Bén canh do, nghién ctru cling danh
gid muc do anh hudng cua két qua trién khai e-CRM
dén hoat dong Marketing va tai chinh cua hang
Hang khong Quoéc gia Viét Nam, tor d6 co thé ap
dung cho céc Hang hang
khong khac. Do do, dé co

Hé s6 hdi quy ciia tac dong truc tiép chwra chuén hoa

H¢ s6 hoi quy chuan héa | thé ing dung giai phap e-

Hésd | SE.| CR. P

Hé sb CRM mot cach toan dién

TC |<—| DL 513 097 | 5292 | *** | par 35 | TC | < |DL| .404 va tan dung duoc cac lgi
IT |<-| DL 473 078 | 6.048 | *** | par 40 | IT |<-—|DL| .545 ich ma giai phap e-CRM
KH [<-| CL .465 098 | 4755 | *** | par 41 |KH|<-—|CL| .381 mang lai, bai viét dé xuat
QT |<-| CL .363 108 | 3371 | *** | par 42 | QT [<—|CL| .263 mdt sO goi ¥ sau day nham
TK |<—| TC 138 032 | 4271 | *** | par 32 | TK |<-—|TC| .146 giup VNA trién khai giai

CL | DL | IT | QT | TC | KH
TK | .388 | .104 | .000 | .000 | .000 | .000
MA | .233 | .062 | .050 | .039 | .088 | .585
FI | 284 | .076 | .060 | .048 | .107 | .713

Bang trén chi ra hai tac dong truc tlep va gidn
tlep Trong do, b6n nhén t6 IT, QT, TC va KH déu
1a cac nhan t6 anh huong truc tiép dén trién khai giai
phap e-CRM tai VNA va KH 1a tac dong truc tiép
manh nhat dén TK. Két qua trién khai giai phap
(TK) ¢6 tac dong truc tiép dén két qua Tai chinh (FI)
va két qua Marketlng (MA) Bén canh d6, bén nhan
to IT, QT TC va KH lai c6 tac dong gian tiép dén
ket qué Tai chinh (FI) va Marketing (MA) thong qua
trién khai giai phap e-CRM. Va mot lan nita, Dinh
hudng khach hang (KH) c6 tac dong gian ticp manh

TK |<—| QT 061 | 027 | 2301 | .021 | par 37 | TK | <— |QT| .065 phiap e-CRM hoan thi¢n
TK |<—| KH | 1.031 | 063 | 16451 | *** | par 38 | TK | <— |KH| .973 va thanh cong.

TK |<—| IT | 114 | 046 | 2476 | .013 | par 39 | TK |<-— |IT| .082 Thir nhat, VNA tap

MA |<—| TK | 501 | 058 | 8606 | *** | par 33 |MA |<— |TK| .601 trung vao dinh hudng

FI TK | 626 | 063 | 9.952 | *** | par 34 | FI |<—|TK| .733 khach hang. Moi giai doan

- thuc hién e-CRM déu co

Tac dong gian tiep chién lugc cu thé, ‘nhung dui cho ¢ giai doan nao, thi

muyc dich cudi cung van phai thoa mén nhu cau
khéch hang Muc tiéu kinh doanh huéng dén khach
hang can dugc phd bién rd rang dén timg b phan
kinh doanh nhu phong thuong mai, dich vy, khu vice
mit dat, trung tam hd trg khach hang Mot 1, chién
lu’qc tn,en khai e-CRM dat khach hang la trong tam,
cung cap dich vu dua trén nhu cau cua khach hang.
Hai 1a moi hoat dong trugc, trong va sau khi cung
cap dich vu déu iy nhu cau khach hang lam uu tién
hang dau. Ba 1a, qua trinh danh gia kiém tra kiém
soat cac vigc da va dang thuc hién déu huéng dén
khach hang. Dé thyc hién dugc didu nay, thi VNA
ngay tir khau xur ly dir liéu, nén luu trir thong tin tat
ca khach hang, dé nim bat moi thong tin vé khach
hang du str dung dich vu chi mdt lan hay nhiéu lan;
tr d6 maéi cé theé lién lac véi khach hang sau khi da
st dung dich vu.
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Thir hai, 1anh dao cc cip can théng nhat xem
trién khai giai phap e-CRM 1a uu tién hang dau va
can phé bién rong rai dé nhan vién nhan thic duogc
tam quan trong d6. Nhan vién (ca truc tiép va gian
tiép tham gia) déu can dugc pho bién rd rang chién
lugc-muyc ti€u-quy trinh hoat dong e-CRM, va can
dugc khuyén khich cling nhu dao tao phu hop dé
hoat dong e-CRM dat hi¢u qua tot nhat. VNA nén
chu ¥ lai co cu t6 chirc cho phi hop véi chién luge
dinh huéng khach hang va ciing nhim gitp cic bd
phéan cung nhau lam viéc dé dat duge muc tiéu cua
giai phap e-CRM. Dic biét, mdi linh vurc/phong ban
déu cir nhan vién (sé luong tiy thude vao sé nhan
vién va cong viéc dam nhan ciia mdi linh vyuc) tham
gia vao trién khai e-CRM. C6 danh gia KPI cho viéc
thuc hién. Bén canh d6, xay dung thé ché e-CRM ¢6
quy tac thyc hién va quy dinh 16 rang vé to chic va
nguén luc thuc hién e-CRM. Thé ché duoc xay
dung theo dinh hudng khach hang, 1y nhu cau ctia
khach hang lam trong tim. Thé ché s& 1a co so dé
danh gia va kiém soat lai qua trinh thyc hién cua
VNA. VNA nén cha y lai co cdu t6 chirc cho phu
hop véi chién lugc dinh hudng khach hang va ciing
nham gitp cac bd phan cung nhau lam viéc dé dat
dugc muc tiéu cua giai phap e-CRM.

Thir ba, VNA nén dau tu dang cong nghé nham
t6i wu hoa quy trinh kinh doanh va quan hé khach
hang. Hé thong cong nghé CRM cung cép loi ich 16n
cho VNA vi né cho thiy timg nhu cau cua khich
hang ca nhan, quan tri quan hé khach hang trong
mot hé thong tich hop thong nhét thay vi sir dung
cac kénh giao tiép don 1¢ nhu hién nay va gitip VNA
nang cao hiéu qua va hiéu suat quan tri quan hé
khach hang. Mgt la mua tron géi phan mém CRM
cta hing cong nghé nao dé chang han nhu Oracle,
voi chi phi khoang 200USD/thang/nguoi st dung,
hodc tron goi phan mém cua Salesforce vdi chi phi
khoang 300USD/thang/ngudi sir dung. Pdi vai dich
vu tron goi, hé théng CRM duoc cai dat xuyén subt
céc phong ban tryc tiép tham gia hoat dong quan tri
quan hé khach hang, thong tin thu thap duoc thong
nhat va luu trir trén ddm may dién toan, do dé cac
phong ban/linh vuc nhan dugc thong tin chia sé va
¢6 toan quyén truy cép ciing nhu sir dung thong tin
khach hang. Uu diém cta phuong thirc nay s& giup
VNA théng nhit hé thong sir dung CRM, khéc phuc

khoa hoc

van d& chdng chéo thong tin, nang cao hiéu qua hoat
dong, thu thap duoc thong tin vé khach hang nhiéu
hon va thoa man téi da nhu cau khach hang. Nhuoc
diém cta mua tron géi phan mém 1a chi phi cao do
VNA la doanh nghiép 16n va c6 nhiéu ngudi tham
gia vao hoat dong CRM, va sy phu thudc vao cong
ngh¢ cta bén thir ba. Néu c6 300 nguoi tham gia, thi
chi phi hoat dong 1én dén 900USD/thang, chua ké
cac chi phi lién quan. Hai la VNA ti viét chirong
trinh phan mém hé thong CRM. VNA nén thué
chuyén gia tu vin phan mém CRM dé c6 thé 1én ké
hoach va trién khai xay dung hé théng CRM hoan
chinh va tich hop xuyén subt cac phong ban/linh vuc
thay vi ty viét trén co s& Foxpro cii hién nay. Uu
diém cua phuong an nay 1a sy doc 1ap trong hoat
dong CRM cua VNA va sy chu dong trong cong
nghé. Nhuoc diém mat rat nhidu thoi gian (co thé 1
dén 3 nam) moi hoan thién duoc 1 hé théng CRM
hoan chinh. Ba la thué tron géi phan mém CRM ciia
Oraclel hodc Salesforce cho mot dén hai nam, sau
do la stk dung hé thé'ng CRM ty viét.

Thit tr, 1anh dao VNA chu y dén viéc phd bién
va dao tao kién thuc vé quan tri khach hang cho toan
bo nhan vién. Trong van dé nay, VNA c6 thé khuyén
khich nhan vién tham gia cac khoa hoc (khoa hoc
nghién cuu thi truong, khoa hoc Marketing, khoa
hoc quan tri quan hé khach hang, khoa hoc phat trién
san phém dich vu méi, nang cao chét lugng dich vu)
trén co s& hd trg mot phﬁn hoac toan b tai
chinh/hoc phi cho ngudi hoc. Phd bién kién thir 1a
van d& bit budc gitp toan bo linh vuc bd phan tir
quan 1y cip trung dén nhan vién déu nhan thirc tim
quan trong cua quan tri quan hé khach hang. VNA
nén xay dung hé thong E-learning bén trong t chirc.
Hé thdng E-learning 13 cong thong tin dir liéu tap
trung cac bai giang dién tir cho toan by nhan vién
ciia VNA, ma truge hét 1a doi ngll nhan sy trién khai
giai phap e-CRM, sau d6 1a toan bo nhan vién nham
nang cao sy hiéu biét vé& quan 1y mdi quan hé khach
hang. Trudc mat thué bén tu vin CRM va doi ngii
chuyén gia vé CRM xay dung bai giang dién tir trén
hé thong e-learning, hodc trén co so thué chuyén gia
vé pho bién kién thirc cho doi ngil trién khai giai
phéap e-CRM thi céac bai giang va thong tin dugc dua
Ién hé théng hoc truc tuyén. E-learning 1a h¢ théng
mé két ndi cac linh vuc, cac bd phan va moi nhan
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vién trong td chirc, cho phép cac nhan vién chia sé
kién thirc, kinh nghi¢m bén trong t6 chiic VNA. &
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Summary

In order to study the implementation of electron-
ic customer relationship management (e-CRM) of
Vietnam Airlines (Vietnam Airlines), the paper
focuses on determining the factors affecting e-
CRM. The results summariz four factors having
direct impact on the deployment of e-CRM, includ-
ing Customer Oriented, Knowledge Management,
Organizational factors and Information Technology.
The research also shows that applying e-CRM have
the most impact on Vietnam Airlines's financial and
marketing activities.
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