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Trong thoi dai thong tin hién nay, khai niém vé quan tri tri
thirc khéach hang da va dang dugc chi y nhu mdt trong nhiing
chién luge tiém ning va duoc khai thac triét dé nham nang cao
loi thé canh tranh cho doanh nghiép. Qua viéc luoc khao tai liéu
tir 146 bai viét hoc thuat, bai viét hé théng cac khai niém, phan
loai va liét ké mot s hudng nghién ctru chil yéu lién quan dén
Quan Tri Tri Thirc Khach hang. Két qua ctia nghién ctru s& 1a co
s& dé dé xuat mot s6 khia canh nghién ctru khoa hoc lién quan
nham goép phan nng cao vai trd ctia quan tri tri thirc khach hang
trong tuong lai.

ABSTRACT

In this information age, the concept of Customer
Knowledge Management (CKM) has been taken as one of the
important strategies, and it has been used thoroughly to enhance
the advantage competitiveness for organizations. By reviewing
146 related academic articles, this study generalizes the issues
involving with the concept of CKM, the classifications of
customer knowledge, the empirical studies in the world. Based
on reviewing literatures, it can be concluded with some future
suggestions that help to improve the customer knowledge
management role.

1. Pit van dé

Tir cudi thé ky 20, khai niém “nén kinh té tri thirc” da duoc céc nha kinh té va nha quan
tri tai nhiéu quoc gia phat trién trén thé gigi dé cap dén. Ngan hang thé gisi (World Bank) cling
danh gia: “Pdi vai cac nén kinh té tién phong trén the gidi, can cén gita hai yeu t6 tri thirc va
cac ngudn lee dang nghiéng vé tri thuc. So véi cac yéu té dau vao khac nhu dat dai, tu liéu san
xuit, lao dong, thi tri thirc ngay cang tro nén 1a mot yéu té quyét dinh quan trong nhat”. Véi su
nhan manh vao tri thirc nhu 1a mot tai san chinh va 1a ngudn luc bén viing duy nhét caa lgi thé
canh tranh, thé nhung cac doanh nghiép néi chung va nha quan Iy néi riéng d va dang chi nhan
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ra tim quan trong tri thirc ciia t6 chtrc, ma lai bo qua tam quan trong cua tri thirc khach hang
(Gibbert, Leibold, & Probst, 2002; Tiwana, 2002).

Céc nha nghién cuu tin rang khach hang dang so hiru mot luong tri thirc rat 16n théng
qua su trai nghiém hay viéc su dung mot san pham, dich vu nao dé. Ngoai ra, khach hang ciing
can ¢ tri thic do t6 chirc cung cp dé gitp ho dua ra nhiing quyet dinh mua hang tbt nhat.
Rowley (2002) d nhan dinh tri thic khach hang la ngudn gbc dé cai thién gia tri khach hang.
Mt khéc, tri thire khach hang dwgc xem 1a mét trong nhitng ngudn luc quan trong nhat gitp
cho cac doanh nghiép c6 co hoi dé dat duoc lgi thé canh tranh. Hon nita, tri thac khach hang
duoc xem 12 mot ngudn luc cd gia tri va la chat kich thich cho sy d6i méi sang tao va hiéu qua
hoat dong cua té chire. Nhu vay, dé doanh nghiép c6 thé phan phdi san pham/dich vu dén khéch
hang maot cach co hiéu qua (effective) va dat két qua toi uu (efficient), nang cao sy hai 1dng cho
khach hang, thi tri thirc ctia khach hang can duoc quan tam va quan Iy tot. Do do, muc tiéu cta
bai nghién ctu nay la tong ket cac két qua nghién cuu trong thoi gian qua vé quan tri tri thuc
khach hang (QTTTKH) ca vé ly thuyét 1an thuc nghiém. Tur do, bai viét dé xuét mot sb huong
nghién ciru trong tuong lai. CAu trdc bai viét gom bon phan: dau tién la phan dit van dé; tiép
theo 1a phuong phap nghién ctu; két qua nghién ctru va thao luan; cudi cung 1a phan két luan
s& dugc dua ra véi cac dé xuat huéng nghién ciu trong twong lai.

2. Phwong phap nghién ciu

Do s6 lugng bai nghién ciu vé QTTTKH & Viét Nam con rat han ché, nén tac gia tap
trung t6ng hop cac nghién ctru ngoai nudc vé linh vuc nay. Bai viét chon co so dir liéu tir
Sciencedirect, Proquest, va Springer. Day 1a cac ngudn tap chi hoc thuat c6 uy tin cao lién quan
dén linh vyc kinh té va kinh doanh. Tur cac tap chi ndy, tac gia nhap tir khéa can thiét nhu tri
thirc khach hang, quan tri tri thirc khach hang, c6 hon 500 két qua hién thi. Sau khi lugc khao
phan tom lugc, tac gia xac dinh lai c6 hay khong nhitng bai bao thuc sy phu hop véi muc tiéu
nghién ciru va két qua 1a co hon 146 bai duoc chon. Tiép dé, bang cach so séanh va tong hop
céc két qua nghién ctru trudc day, tac gia tom tat ly thuyét md hinh nghién ctu lién quan dén
QTTTKH, cac phuong phap thyc hi¢n, va nhitng chu y khac cd lién quan nham gidp so sénh
cac bai lwoc khao mot cach tron ven. Trén co sé d6, bai nghién ctru dé xuét cac huéng nghién
ctu tiép theo.

3. Két qua nghién ciu va thao luan
3.1. Cac khdi niém cé lién quan
3.1.1. Khai niém va phan loqi tri thizc khach hang

Téac gia Zanjani, Rouzbehani, va Dabbagh (2008) x4c dinh tri thire khach hang 1a “mot
loai cua tri thirc c6 dugc trong méi quan hé voi khach hang, ¢6 tac dong truc tiép hozc gian tiép
dén hiéu qua hoat dong cua té chirc”. Vi khai niém vé tri thirc, nhom tac gia trén cho rang di
lieu/thdng tin c6 thé duoc phan tich, dién giai va tham chi Ia chuyén d6i thanh tri thuc. Tuy
nhién, ddi véi hé théng thong tin thi co su khéc biét gitta cac thuat ngir dir liéu khach hang,
thdng tin khach hang va tri thuc khach hang (Rollins & Halinen, 2005; Rowley, 2002). Ngoai
ra, Nonaka (1994) cho rang “thong tin la mot ludng thong diép, trong khi tri thirc dugc tao ra
va duoc té chirc bai ludng théng tin gan lién véi cam két va niém tin ciia nha quan tri”. Trong
bdi canh nay, tri thirc khach hang 1a thong tin duoc thu thap va phén tich dé no trg nén dé hiéu
va c0 thé &p dung trong viéc giai quyét van de cling nhu ra quyét dinh trong mo| quan h¢ gitra
khach hang va doanh nghiép. Nha béac hoc noi tiéng Karan Sing da ting néi rang “ching ta
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dang ngap chim trong bién thong tin nhung lai dang khat tri thirc”. Cau néi nay lam ndi bat sy
khac bi€t ve Iugng lan ve chat gitra hai khai niém thong tin va tri thac. Trong bai nghién ctu
nay, thuat ngir tri thirc khach hang c6 nghia la viéc chuyén doi di liéu, thong tin dé c¢6 dugc tri
thuc.

Phan logi tri thirc khach hang

Xuit phét tir nhiéu quan diém & cac két qua nghién ciu khac nhau, viéc phan loai tri
thirc khéch hang hién nay chua duoc théng nhat. Céc tac gia Rowley (2002), Xu va Walton
(2005) va Peng (2011) cho rang tri thirc khach hang c6 hai loai Ia tri thirc vé khach hang va tri
thirc s¢ hitu bai khéch hang. Loai thir nhét lién quan dén khach hang va duoc sé hitu boi doanh
nghiép; loai tri thirc nay lién quan dén nhirng khach hang hién hitu, khach hang tiém ning va
ca khach hang muc tiéu, hay cac khach hang ca nhan. Trong khi d6, tri thirc s¢ hiru boi khach
hang bao gom tri thirc vé san pham, doanh nghiép va thi trudng. Mit khac, Gebert, Geib, Kolbe,
va Riempp (2002) da dwa trén goc nhin cua té chirc dé phan loai tri thic khach hang thanh ba
loai, cu thé: tri thuc vé khach hang, tri thie cho khach hang va tri thirc tir khéch hang. Tri thic
vé khéach hang bao gom cac thong tin lién quan dén hanh vi mua hang va thanh toan cua khach
hang, hay lién quan dén dong co, thoi quen va nhu cau mua sam caa khach hang. Loai tri thirc
nay c6 dugc mot cach thu dong, no 1a két qua cua viéc phan tich, phong van va quan sét boi cac
t6 chire/bd phan c6 lién quan dén khach hang. Tri thirc cho khach hang 1a nhiing tri thie (c6 thé
la thong tin hay dix liéu da duoc phan tich, dién giai, tham chi 1a dugc chuyén doi thanh tri thic)
ma cac khach hang muc tiéu c6 duoc dé hiéu biét vé doanh nghiép tét hon. Tri thirc tir khach
hang 12 mot loai tri thirc (ciing c6 thé 1a dir liéu hay thong tin da dugc phan tich, dién giai va
tham chi 1a chuyén doi dudi dang tri thirc) ma cac doanh nghiép c6 duge dé mé rong san
pham/dich vu ctia minh. CAc tac gia khac nhu Bueren, Schierholz, Kolbe, va Brenner (2005);
Feng va Tian (2005); Wang va Yu (2010) ciing c6 cuing quan diém vai cach phan loai nay.

Tuy nhién, Smith va McKeen (2005) lai phan loai tri thuc khach hang lam 4 loai: tri
thirc vé khach hang, tri thic cho khach hang, tri thirc tir khach hang va c6 mét loai tri thirc
khach hang khéc 4 tri thae dong sang tao. Tri thie d6 1a két qua cua su hop tac gitra to chic va
khéch hang nham tao ra gié tri cho khach hang ciing nhu 1a t6 chirc. O mét khia canh khéc, tac
gia Crie va Micheauz (2006) cho rang tri thirc khach hang gom hai loai: “hanh vi” (dinh lugng)
va “thai d6” (dinh tinh). Tri thirc hanh vi duoc cho 14 rat d& thu thap va co ban 1a dinh lugng
theo ban chat. Piéu nay c6 nghia 1a doanh nghiép c6 thé xac dinh loai tri thic ndy thdng qua
cac giao dich véi khach hang. Nguoc lai, tri thie thai do thi kho c6 dugc bai vi nd lién quan
dén y kién ciia khach hang; nhung ching lai 1a mét nhan t6 quan trong vi 6 lién quan tryc tiép
dén suy nghi va thong tin chi tiét cuia khach hang. Bang 1 trinh bay tong hop phan loai tri thirc
khéch hang theo thoi gian.

Bang 1
Phan loai tri thirc khach hang
Té4c gia va nhom téc gia cung quan diém Loai tri thirc khach hang
Rowley (2002); Xu va Walton (2005) va Peng (2011) Tri thirc vé khach hang
Tri thire s¢ hitu boi khach hang
Gebert va cong su (2002); Bueren va cong su (2005); Tri thirc cho khach hang

Feng va Tian (2005); Wang va Yu (2010) Tri thirc tir khach hang

Tri thire vé khach hang
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Té4c gia va nhém tac gia cung quan diém Loai tri thac khach hang
Smith va McKeen (2005) Tri thirc cho khach hang
Tri thuc tir khach hang
Tri thue cta khach hang
Tri thirc ddng séng tao

Crie va Micheauz (2006) P‘I tEl'IC h}?nhdvi
ri thire thai @6

Ngudn: Téng hop cua tac gia, 2019
3.1.2. Khai niém quan tri tri thirc khach hang

Theo Taherparvar, Esmaeilpour, va Dostar (2014), dé thu hat va gia ting su hai long
khach hang thi cac nha quan 1y can tim céch dap img duoc nhu cau va sy mong doi cua khach
hang. Té4c gia dé& xut mot trong nhitng céch hitu hiéu dé théa man nhu cau ngay mot thay doi
ctia khach hang Ia str dung tri thire ciia khach hang va quan tri né nhu mot ngudn luc quan trong
cho doanh nghiép. That vay, tri thuc khach hang dong mot vai tro quan trong trong quan ly
doanh nghiép, nén cac doanh nghiép can tiép nhan ngudn tri thirc ndy va st dung né mot céach
hiéu qua dé cai thién hiéu qua hoat dong cho doanh nghiép (Tseng & Fang, 2015). Tri thirc
khach hang bao géom cac cong cu va ky thuat caa quan trj tri thac (QTTT) nham hd tro cho viéc
trao d6i tri thuc giira doanh nghiép va khach hang va gitp doanh nghiép dua ra nhitng quyét
dinh kinh doanh phu hop (Najaf, Shami, & Sohrabi, 2013).

DU QTTTKH tré thanh mét chu dé nghién ciu méi trong vai thap ky gan day, nhung
¢6 rat nhiéu khia canh nghién cuu xung quanh chu dé nay. Hién tai, c6 nhiéu nghién ctu ve mat
Iy luan ciing nhu thuc nghiém vé QTTTKH, nhung chua c6 mot khai niém nhat quan nao dugc
chap nhan. Dya theo md hinh Iy thuyét thi QTTTKH di va dang dugc xem 12 viéc khai théc tri
thire tir khach hang, tri thire vé khach hang va tri thuc cho khach hang (Rowley, 2002). Theo
Rollins va Halinen (2005), QTTTKH dugc dinh nghia nhu mét qua trinh lién tuc caa viéc tao
ra, phd bién va st dung tri thire khach hang trong mét t6 chac va giira to chire véi khach hang
ctia minh. Tuy nhién, QTTTKH c6 thé lién quan dén cong tac quan ly va khai thac cac loai tri
thic khac cta khach hang. Nhu vay, QTTTKH cho phép nha quan 1y c6 dugc kha nang nhan
ra duoc nhimng co hoi xuat hién trén thi truong cao hon va tir d6 giup cac doanh nghiép gia tang
loi thé canh tranh cho minh. Pong véi quan diém trén, Mousakhani, Haghighi, va Torkzadeh
(2012) nhan dinh rang QTTTKH lién quan dén viéc thu thap, chia sé va pho bién tri thirc cia
khach hang vi lgi ich cho ca khach hang va doanh nghiép. Cu thé hon, QTTTKH c6 thé duoc
xem la viéc sir dung tri thirc ¢6 duoc tir khach hang, tri thirc vé khach hang va tap hop tri thiec
cho khach hang dé cai thién chit luong céc dich vu.

Ngoai ra, QTTTKH con 1a mét quy trinh ning dong duoc thuc hién dé cai thién gia tri
ctia thong tin khach hang ciing nhu giup doanh nghiép cai thién mdi quan hé véi khach hang
cua minh (Gibbert et al., 2002). Trong nhirng nim gan ddy, doanh nghiép di va dang tich hop
quan tri quan hé khach hang (QTQHKH) véi QTTTKH bdi vi ho cho rang QTTTKH dong mot
vai trd cha yéu trong cong tic QTQHKH (Dous, Salomann, Kolbe, & Brenner, 2005). Dya trén
phét hién d6, Boateng (2014) dwa ra mot khéi niém khac vé QTTTKH. D6 13 mét su tich hop
cua QTTT va QTQHKH dé cung cép cho doanh nghiép cac cong cu hitu hiéu trong viéc thoa
man nhu cau va thi hiéu cua khach hang; tir d6 gitap doanh nghiép nang cao gié tri cho doanh
nghiép minh. Dobney (2011) ciing cho rang QTTTKH chu yéu lién quan dén qué trinh va hé
thdng dé gitp doanh nghiép thu thap duoc nhiéu thdng tin va dix liéu vé khach hang 13 ai, khach
hang 1am gi va khach hang nghi gi. Khi khach hang, thay vi nhan vién, dugc dat 1am nguon luc
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cua tri thac, QTTTKH tro thanh trong tam thI’n‘h cua doanh nghiép (Tseng & Fang, 2015). Bang
2 dudi day tong hop cac khai niém tiéu bieu ve QTTTKH:

Bang 2

Téng hop cac khai niém vé QTTTKH

Tac gia

Khai niém QTTTKH

Wiig (1994), Reich
(2001), Allee (2008)

La mét trong nhiing cdng cu chién lugc caa doanh nghiép, duoc
phat trién v&i muc dich tao ra gia tri thdng qua viéc bién nguon
vén tri tué thanh mot phan tai san caa doanh nghiép.

Gibbert va cong su
(2002)

La su tich hop nhirng khai niém va thyc té caa quan tri tri thic
va quan tri quan hé khach hang nham tao ra mot gia tri ngoai tam
gia tri cua cong tac quan tri tri thirc hay quan tri quan hé khéch
hang mang lai.

Salomann, Dous,
Kolbe, va Brenner
(2005)

L& qué trinh cua viéc chia sé tri thire khach hang dé tao ra gia tri
cho doanh nghiép théng qua viéc tiép xuc véi khach hang.

Rowley (2002),
Desouza va Awazu
(2005), Chua va
Banerjee (2013)

Bao gom ba loai tri thirc: “tri thirc cho”, “tri thwrc tir”, “tri thirc
vé” khach hang va dong mot vai trd quan trong trong méi quan
hé gitta doanh nghiép véi khach hang nham cung cap cho doanh
nghiép co hoi dé co dugc khach hang méi hay dé duy tri khach
hang cii tot hon. Mt khac, QTTTKH gilp cho doanh nghiép tro
nén canh tranh hon va tic dong déang ké dén hiéu qua kinh doanh.

Bose (2000), Najaf va
cong su (2013)

La mot bo cdng cu va ky thuat dé quan tri tri thic, hd trg cho
viéc trao ddi tri thic gitta doanh nghiép va khéach hang cua ho,
va dé doanh nghiép co thé ra quyét dinh kinh doanh phu hop.

Kumer va
Stavropoulos (2007),
Aho va Uden (2013),
Tseng va Fang (2015)

La quy trinh cua viéc thu thap, chia sé, trao d6i va sir dung dit
liéu, théng tin ciing nhu tri thie lién quan dén khach hang nham
gip doanh nghiép dat duoc nhiéu loi ich.

Boateng (2014)

La mot su két hop giira quan tri tri thirc va quan tri quan hé khach
hang, qua dé cung cap cho doanh nghiép mét cai nhin sau sic vé
khéch hang, vé nhitng nhu cau va sé thich tiém an cua ho, va tao
ra loi thé canh tranh cho doanh nghiép, ciing nhu tao ra nhiéu gia
tri hon cho khach hang.

Nguon: Téng hop cua tac gia (2019)
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3.2. Cdc nghién citu Iy lugn va thwe nghi¢m vé quan tri tri thire khédch hang
3.2.1. Cac nghién ciru Iy ludn Vé qudn tri tri thirc khdch hang

Ly luan vé QTTTKH duoc nhiéu tac gia nghién ciu mot cach da dang. Mot sb tac gia
dé cap dén viéc phan loai tri thic khach hang (Bueren et al., 2005; Crie & Micheaux, 2006;
Feng & Tian, 2005; Gebert et al., 2002). Viéc phan loai tri thirc khach hang con dugc Sanayei
va Sadidi (2011) thuc hién dya vao nghién ctru dinh lwong, bao gém: néi dung, ning luc, hop
tac va bién soan. Mot sé nghién ciru 1y luan khac dé cap dén viéc xay dung mé hinh QTTTKH
thich hop cho doanh nghiép. Dous va cong sy (2005) da dua ra mé hinh bang sy tich hop giita
hai mé hinh QTTT va QTQHKH. Ong thiét 1ap moét mé hinh nham md ta lai quy trinh hoat
dong cua doanh nghi¢p dya trén cac quan diém cua QTTT va QTQHKH. O khia canh khac, mo
hinh cua Zanjani va cong su (2008) dé xuat bao gom tat ca nhitng chi tiét khac nhau cua
QTTTKH. Nhugc diém cua md hinh nay la khong thé hién tinh chu ky hoat dong cua doanh
nghiép. Dé khic phuc nhuoc diém caa 2 md hinh trén, Buchnowska (2011) dé& xuét tich hop
mot md hinh QTTTKH dura theo dinh hudng quy trinh va tich hop véi céc chién lugc caa doanh
nghiép. Pén nam 2013, tac gia Wu, Guo, va Shi dua ra khung khai niém khong chi két hop gitra
QTTT va QTQHKH, ma con cai tién mo hinh kinh doanh theo huéng d6i mai sang tao. Cling
thoi diém d6, nhom cong sy cua tac gia Liberona, Ruiz, va Fuenzalida (2013) ciing thao luan
vé xu huéng hoat dong doanh nghiép lién quan dén sy két hop ciia phuong tién truyén thong xa
hoi véi QTTTKH. Nhom téc gia l1ap luan rang, trong thap nién méi nay, véi sy gia ting manh
mé cua cac phuong tién truyén thdng x& hoi, doanh nghiép nén nghi dén viéc két hop véi cong
tac QTTTKH va sir dung mot lugng dang ké tri thirc bén ngoai cho viéc san xuit, didu nay s&
gitip doanh nghiép tiét kiem chi phi va dé dang thuc hién chién lugc kinh doanh théng qua moi
truong truyén thong xa hoi.

Ngoai ra, mot s tac gia da liét k& mot sb rao can ciing nhu thach thirc cho doanh nghiép
khi thuc hien QTTTKH. Ali, Fjeldstad, va Sjursen (2013) di néu 1én mot sé kho khan nhu:
thiéu su hd tro ciia ngan sach; thiéu su cam ket cua nha quan tri cap cao; giao tiép kém; thiéu
cac Ky ning can thlet quan tri khach hang; quy trinh hoat dong kinh doanh khong hi¢u qua;
thiéu thdng tin vé nguoi su dung cum cling ¢ quay dich vy khach hang; thiéu su chuan hoa;
mau thuan noi bg; thiéu vin héa sin sang. Mit khac, tac gia Arash va cong su (2016) da thuc
hi¢én nghién cuiu nham tim ra c4c thach thic cuia QTTTKH, cu thé: thach thirc vé t6 chuc, vé
con ngudi va vé ky thuat (theo ly thuyét caa Orlikowski). Nghién ciru ciing tim ra duoc thach
thirc nhét trong 3 loai thach thirc vira néu 1a thach thuc vé t6 chirc anh huong dén viéc van dung
QTTTKH. Tiép do, nghién ciru tim hiéu cAc théch thie ma timg giai doan ciia QTTTKH c6 the
gap phai, cu thé: giai doan thu thap tri thare thi thach thuc ve con nguoi quan trong hon; dbi véi
giai doan luu tri tri thuc thi thach thie vé mat ky thuét can duoc quan tdm hon; cudi cuing giai
doan phd bién va sir dung tri thuc, théch thirc vé con ngudi va té chire can duoc chi y.

Vé mit s6 lugng, cac nghién cuu 1y luan khong bing cc nghién ciru thuc nghiém lién
quan dén chu d¢ QTTTKH. Tuy nhién, cac nghién cttu Iy luén dugc xem 1a tién d€ va dugc
nhiéu tac gia khai thac dé nghién ctru thuc nghiém phat trién.

3.2.2. Céc nghién cizu thuec nghiém vé quan tr; tri thizc khach hang

Nghién cau vé QTTTKH la huéng nghién cau thu hit nhiéu hoc gia khai thac ¢ nhiéu
khia canh. Nhiéu téc gia da nghién ciru tim quan trong cua vai trd khach hang trong qua trinh

d6i moi sang tao (Brockhoff, 2003; Desouza va Awazu, 2005; Shaw, Bailey, va Williams,
2011). bac biét, Desouza (2008) nhan dinh rang trong moéi truong canh tranh ngay nay, cac
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doanh nghiép can phai chi trong nhiéu hon vai tro ciia khach hang lién quan dén qua trinh doi
méi séng tao cua doanh nghiép. Brockhoff (2003) tranh luan rang hiéu duoc nhu cau cua khéch
hang la rat quan trong ddi véi doanh nghiép, diéu nay c6 nghia la doanh nghiép tim kiém su
tham gia cua khach hang dé gia tang su thanh cdng cho sy phat trién cua san pham/dich vu cua
minh. Tuy nhién, nghién ctu vé vai tro cia khach hang ddi véi d6i mai séng tao lai roi rac; cho
nén Alcantara-Pilar, Barrio-Garcia, del Porcu, Crespo-Almendros (2015) da tim hiéu van dé
nay trong nghién ciu thyc nghiém cua minh. K&t qua ctia nghién ctru nay xac dinh hai yéu té
QTTTKH su hop tac véi khach hang 1a tién dé cho kha niang doi méi sang tao va két qua tiép
thi cua doanh nghiép. Chi tiét hon, tac gia xac dinh dwoc mirc 6 anh huong cia QTTTKH thi
nhiéu hon so v6i mic do anh huéng caa sy hop tac véi khach hang. Nghién ciu nay 1a co so
dé khuyén khich cac nha quan 1y d6i mai séng tao trong doanh nghiép va giai thich cho cac nha
quan ly rd vé viéc co thé cai thién két qua tiép thi nhu thé nao cua QTTTKH. Bén canh do,
nhom tac gia Tehrani, Javadizadeh, va Nadi (2015) da thyc hién nghién ctu vé dé tai “mdi quan
hé gitra QTTTKH, QTQHKH va sy ddi mai sang tao caua doanh nghiép cung long trung thanh
cua khach hang (tinh huong nguoi tiéu dung va nha san Xuat caa cdng nghiép thuc pham)”.
Két qua nghién ciu cho thay c6 méi quan hé twong quan dang ké gitra long trung thanh khach
hang vai quan tri quan hé khach hang va QTTTKH ciing nhu sy doi méi cua doanh nghiép.
Theo d6, nhom tac gia d& xuat cac doanh nghiép ban Ié nganh thyc pham phai két hop dua trén
nén tang tri thic véi cac cong cu lién quan dén tiép thi nhu quan tri quan hé khéach hang, va
QTTTKH dé thuc hién céc chién lugc lién quan dén 1ong trung thanh cua khach hang.

O mot khia canh khac cua nghién ciu thuc nghiém vé QTTTKH c6 tac dong dén loi thé
canh tranh ctia doanh nghiép. Nhém tac gia Rollins va Halinen (2005) nhan dinh rang nguon tri
thirc bén ngoai doanh nghiép c6 thé duoc sir dung dé nang cao loi thé canh tranh hay tao ra
nang luc méi cho doanh nghiép. Mit khac, ciing quan tam dén QTTTKH, tac gia Tiwana (2002)
da 1ap luan rang su hinh thanh caa chudi gié tri khach hang s& bi anh huéng boi tat ca cac qua
trinh, cho nén muc tiéu caa qué trinh 1ap ké hoach 1a dé ting cuong gia tri cho khach hang, dé
thoa man sy mong doi cua khach hang va nang cao long trung thanh ctia ho. Cho nén, tac gia
da tim hiéu cach thirc QTTTKH hoat dong dé gitp doanh nghiép thu thap tri thirc khach hang
va anh huong cia né dén hiéu qua tri thuc cia khach hang. Shu-Mei va Pin-Hong (2014) da
nghién ciru vé méi quan hé giita tri thizc khach hang voi chat lwong dich vu. Téc gia giai thich
chat luong dich vu 12 tién dé caa sy hai long khach hang va cd méi quan hé mat thiét véi chi
phi, hiéu qua tai chinh ciing nhu duy tri khach hang. Két qua nghién ciu chi ra rang tri thic
khéch hang c6 anh huong tich cuc dén chét lugng dich vu va tri thirc khach hang 1a bién trung
gian trong méi quan hé nay. Nghia 13, tri thirc khach hang tac dong dén cong tac quan tri quan
hé khach hang, trong khi d6, quan tri quan hé khach hang lai 1am ting chat luong dich vu va
tao ra loi thé canh tranh cho doanh nghiép. Tuy nhién, nghién cttu nay chi thuc hién dya trén
nhan thirc cua cong ty, khong dua trén nhan thirc cua khach hang vé cong ty. Trong nghién ctu
cuia Mohsen, Sajjadi, Farahani, va Ghahfarokhi (2016) vé tic dong cia QTTTKH dén long
trung thanh cua khach hang duoc thuc hién thdng qua viéc phong van 403 khach hang trong
linh vuc dich vu thé thao & Tehran. Két qua cho thdy QTTTKH tim kiém théng tin truc tiép tur
khach hang va duy tri khach hang dé giup doanh nghiép duy tri lgi thé canh tranh cho minh.
Két luan caa nghién ctu nay phu hop voi cac két luan dugc thuc hién & cac nghién ctu cua
Norouzi, Rahmandoust, Barkhordar, Shah, va Norouzi (2011); Gebert va cong su (2002).

’ Mot khia canh khac cua nghién cau thuc nghiém vé QTTTKH la tac dong cia QTTTKH
den hiéu qua cua dich vu xur ly 16i (service recovery performance). Tac gia Nehal, Ahmad, va
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Azza (2013) da thuc hién nghién cau vé tac dong cua qua trinh QTTTKH Ién hiéu qua dich vu
xt Iy 18i & nganh duong sat quéc gia Ai Cap. Nghién ciru duoc thuc hién nham danh gia dich
vu Xir Iy 16i khong chi tir quan diém ciia khach hang, ma con tir quan diém cia nhan vién to
chte vi n6 duogc khuyén khich sir dung mot phép do tich hop dé danh gia hiéu qua bat ngudn tur
cac quan diém khéc nhau (Ebeid, 2010). Mat khac, két qua nghién ciru da chi ra rang c6 méi
quan hé tich cuc va dang ké gitra quy trinh QTTTKH vai hiéu qua dich vu xu ly 156i. Diéu nay
nghia 1a, khi mét doanh nghiép thanh c6ng trong viéc quan tri hi¢u qua tri thirc khach hang cua
minh thi s& gidp doanh nghiép d6 dat duoc hiéu qua cao trong viéc viéc xu Iy 15i. Két qua nay
phu hop véi nhan dinh cua tac gia Mjahed (2008) va Guo, Mei, va Hu (2007).

Su doi méi Su hoc hoi cua Hiéu qua hoat

sang tao t0 chirc dong kinh doanh
\ 5
QTTTKH
A

Quan tri quan hé Loi thé canh tranh Long trung thanh cua
khach hang khach hang

Hinh 1. Tém tit cac huéng nghién ciu tac dong cia QTTTKH

Bang 3 cho thay cac tac gia nghién ctru QTTTKH trong cac linh vuc nhu san xuit, céng
ngh¢ thong tin, dich vu tai chinh, ban [é... va st dung cac phuong phap nhu nghién ctru tinh
hudng, nghién ciru hanh dong, diéu tra la chu yéu. Nhiéu hoc gia tap trung nghién ctu & linh
VUC San xuat, céng nghé théng tin va nganh cong nghiép ban 1¢; trong khi ¢6 nganh thyc pham,
nha hang khéch san, y té va dugc pham it duoc khai thac. Cac bai viét con lai khong dé cap dén
bat cir linh vyc nghién ciru ndo, nén duoc tac gia phan loai 1 linh vuc khac.

Bang 3
Céc linh vyc thyc hién nghién ctru va phuong phap vé QTTTKH

Linh vuc va phuwong phap nghién ciu Té&c gia

Gebert, Geib, Kodbe, va Brenner (2003); Dous va
cong su (2005); Lin, Su, va Chien (2006); Salojéarvi,
Sainio, va Tarkiainen (2010); Ali, Kulik, va Metz
Linh vyc: San xut (2011); Sanayei va Sadidi (2011); Wilde (2011);
Phuong phap: nghién ctu tinh hubng, diéu tra | Steel, Dubelaar, va Ewing (2013); Attafar, Sadidi,
Attafar, va Shahin (2013); Salojarvi, Saarenketo, va
Puumalainen (2013); Durgam va Sinha (2014);
Khodakarami va Chan (2014); Cui va Wu (2015);
Tseng va Fang (2015); Kytdsalmi (2015); Salojérvi
va Sainio (2015); Arazpoor va Meymand (2016)
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Linh vuc va phwong phap nghién ciru

Tac gia

Linh vygc: Cong ngh¢ thong tin

Phuong phap: Nghién ctru hanh dong (7 nam);
Diéu tra; nghién ciu dinh tinh, dinh luong
(phan tich dir liéu website), tinh hudng

Gebert va cong su (2003); Dous va cong su (2005);
Shek va Sla (2008); Nejatian, Sentosa, Piaralal, va
Bohari (2011); Aho va Uden (2013); Vaezitehrani
(2013); Liu, Cheung, va Lee (2013)

Linh vuc: Nganh béan 1é

Phuong phap: Nghién ctru hanh dong (6 nam);
nghién ciu ly luan; nghién cau két hop
(nghién ctu dinh tinh, tinh huéng va mang
ludi)

Gebert va cong su (2003); Dous va cong su (2005);
Lee, Cheung, Lim, va Sia (2006); Lopez-Nicolas va
Molina-Castillo (2008); Mukherji (2012); Chua va
Banerjee (2013); Menguc, Auh, va Uslu (2013)

Linh vuc: Ngén hang/ dich vu tai chinh
Phuong phép: Nghién ctru hanh ddng (7 nam)

Campbell (2003); Gebert va cong su (2003); Dous
va cong su (2005); Mehrdad, Fateme, va Zohhre
(2011); Peltier, Zahay, va Lehmann (2013); Al-
Busaidi (2013); Tseng (2016)

Linh vuc: Vién thong ,
Phuong phap: Nghién ctu tinh huong

Gebert va cong su (2003); Dous va cong su (2005);
Wu va cong su (2013); Durgam va Sinha (2014)

Linh vyc: T6 chic gido duc
Phuong phéap: Tinh huong; diéu tra

Peng, Lawrence, va Koo (2009); Sulaiman, Ariffin,
Esmaeilian, Faghihi, va Baharudin (2011);
Khodakarami va Chan (2014)

Linh vyc: Bao hiém ’
Phuong phap: biéu tra, tinh huong, nghién
ctru hanh dong

Gebert va cong su (2003); Dous va cong su (2005);
Choi va Ryu (2013)

Linh vuc: Kinh dganh dich vu
Phuong phap: Bicu tra, nghién ctru ly luan

Shieh (2011); Bagheri, Kusters, va Trienekens
(2015a); Bagheri, Kusters, va Trienekens (2015b)

Linh vuc: Van chuyén .
Phuong phap: Nghién ctu ly luan, dieu tra,
nghién ctru tinh hudng, nghién ciru hanh dong

Gebert va cong su (2003); Dous va cong su (2005);
Sindakis, Depeige, va Anoyrkati (2015)

Linh vuc: Dugc phém
Phuong phap: Dieu tra, nghién ctu tinh
huong, nghién ctru hanh dong

Gebert va cong su (2003); Dous va cong su (2005);
Ferreras-Mendez, Newell, Fernandez-Mesa, va
Alegre (2015)

Linh vuc: To chic y té ) i
Phuong phap: Nghién cttu tinh huong, dicu tra

Khodakarami va Chan (2014); Zhao, Wang, va Fan
(2015)

Linh vuc: Nha hépg khach san
Phuong phap: biéu tra

Garrido-Moreno va Padilla Meléndez (2011);
Garrido-Moreno, Lockett, va Garcia-Morales
(2014)

Linh vyc: Cong nghiép thuc pham ’
Phuong phap: Biéu tra, nghién ctru tinh huong

Durgam va Sinha (2014); Bruce, Denins, va Victor
(2015)

Linh vyc: Truyen thdng xa hoi
Phuong phap: Diéu tra, nghién ctu dinh
lugng

Najaf va cong su (2013); Jiebing, Bin, va Yongjiang
(2013); Sigala va Chalkiti (2014); Boateng (2014);
Chua va Banerjee (2013); Zhang (2011); Bharati va
cdng su. (2015); Kwahk va Park (2016)

Linh vyc: Thuong mai dién tur
Phuong phap: Diéu tra; nghién ctu dinh
lugng

Garcia-Murillo va Annabi (2002); Garcia-Murillo
va Annabi (2002); Rowley (2002); Rollins va
Halinen (2005); Akhavan va Heydari (2007);
Lopez-Nicolas va céng su (2008); Zanjani va cong
sur (2008); Ogunde, Folorunso, Adewale, Ogunleye,
va Ajayi (2010); Hashemi va Hajiheydari (2011);
Buchnowska (2011); Zhao, Ordoéfiez, va Qi (2012);
Jebing va cong su (2013)
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Linh vuc va phwong phap nghién ciu Tac gia

Gibbert va cong su (2002); Stefanou, Sarmaniotis,
va Stafyla (2003); Plessis va Boon (2004); Rollins
va Halinen (2005); Smith va McKeen (2005); Ma va
Qi (2009); Al-Shammari va Global (2009); Tseng
(2009); Zhongke va Lixin (2010); Garrido-Moreno,
Padilla-Melendez, va Axguila-Obra (2010); Triki va
Zouaoui (2011); Buchnowska (2011); Zhang

Linh vyc: khac (2011); Zogaj va Bretschneider (2012); Li, Wu, va
Phuong phap: Dicu tra; nghién ctu Iy luan; | Li (2012); Talet (2012); Shannak va cong sy (2012);
nghién ctru md hinh ly thuyet Liberona va cong su (2013); Faed (2013); Hadi, Al-

Widian, va Alhawari (2013); Kruse (2013a); Kruse
(2013b); Skotis, Katsanakis, Macris, va Sfakianakis
(2013); Azhar (2014); Racela (2014); Lorenzo-
Romero, Constantinides, va Brunink (2014); Fidel,
Cervera, va Schlesinger (2015); Fidel, Schlesinger,
va Cervera (2015); Xuelian, Chakpitak, va
Yodmongkol (2015)

Ngudn: Tong hop cua tac gia, 2019
4. Két luan va hwéng nghién ciru twong lai

Tom lai, trong méi truong canh tranh gay gat nhu hién nay thi viéc tap trung vao khach
hang l1a mét trong nhirng chién luoc quan trong, gitp doanh nghiép nang cao lgi thé canh tranh
cho minh. Quan tri tri thirc khach hang la mot trong nhirng chia khéa quan trong ma cac doanh
nghiép nén thyc hién dé dat duoc nhitng diéu kién tién quyét cho sy thanh cong trong hoat dong
kinh doanh. Bai nghién ciru da tong hop cac nghién ciru trudc day dé dua ra mot cai nhin téng
quat vé QTTTKH, ca vé Iy luan va thuc nghiém. Cac nghién ciu vé QTTTKH da ké thira vé
mat 1y luan sang phat trién cac md hinh, xay dung cac thang do cho cac nghién ciru thuc nghiém
phu hop vai diéu kién kinh té xa hoi.

Qua phan tich tong hop cac nghién ctru vé QTTTKH di cho thidy mot s6 khoang trong
trong chu d& nay, lam co sé ma ra mot sb huéng nghién ciu trong twong lai. Vé md hinh hoat
dong caa QTTTKH: trong thoi dai ngay nay, vai su gia tang manh mé cta viéc sir dung cac
phuong tién truyén thdng xa hoi, cac doanh nghiép s& di dén maot thoi dai cuaa viéc tich hop
phuong tién truyen thong voi QTTTKH va str dung mot lugng déng ké cac tri thirc tir bén ngoai
(vai chi phi thap va dé tiép can thong qua cac phuong tién truyén thong nay) dé phuc vu cho
qué trinh hoat dong ctia minh. Nhu vay, viéc tich hop QTTTKH gom QTQHKH va QTTT la
mot linh vuc nghién citu méi ma cac nha nghién ctru chua thuc hién duoc & cac khia canh hoat
dong cua doanh nghiép, va diéu ndy can duoc nghién ciru sau hon.

Vé méi quan hé gitra QTTTKH va hiéu qua hoat dong cua t chirc, vai trd quan trong
cua tri thire khach hang cé tac dong tich cuc dén hiéu qua hoat dong caa doanh nghiép da duoc
khing dinh & cac nghién cau ly luan va nghién cau thyc nghiém. Tuy nhién, két qua tong quan
tai liéu nghién ctiu cho thay chiéu hudng va mie do tac dong caa cong tac QTTTKH dén hiéu
qua hoat dong ciia to chirc van chua tuan theo mdt quy luat chung. Diéu nay, cho thiy moi quan
hé gitra hai yéu t6 nay c6 thé dugc chi phdi, diéu chinh bai nhiing yéu t6 khac. Két hop gitra
bang ching thuc nghiém va nén tang ly thuyét duoc luoc khao, tac gia cho ring nghlen ctu
mdi quan hé gitta QTTTKH va hiéu qua hoat dong cua to chirc cin mé rong su xem xét dén vai



74 Nguyén, T. N. Trang, Nguyén V. Hong. Tap chi Khoa hoc Dai hoc MJ Thanh phé H6 Chi Minh, 14(3), 64-83

trd ctia cac yéu to trung gian, diéu tiét va kiém soat dé c6 thé danh gia dang hon vé ban chat
cua moi quan hé nay.

Mic du viée ap dung céc cong cu ciia QTTTKH trong cac quy trinh lién quan dén khach
hang c6 thé lam gia tang hiéu suit cho quy trinh, Tuy nhién, dé do ludng hiéu suit lién quan
dén quy trinh tri thire d6, hé thong do luong hiéu suat (KPI) van chua duogc sir dung. Do do,
dinh nghia vé cac chi s KPI ciing nhu thiét 1ap cach do luong dbi voi cac quy trinh khac nhau
duogc dé cap trong cac quy trinh QTTTKH 1a myc tiéu nghién ctru twong lai can duoc thue hién.
Mat khac, da s6 cac nghién ciru vé QTTTKH trong thoi gian qua (tor nam 2000 - 2018) deu tap
trung vao cac nudc phat trién, vi thé viéc chuyén hudéng sang nghién ctru ¢ cac nén kinh té moi
ndi hay cac nude dang phat trién nhu Viét Nam 14 rat can thiét.
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