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TÓM TẮT: Bài viết đề cập khái niệm CRM, phân tích lợi ích, tính năng phần mềm CRM trong 

quản trị khách hàng, trình bày những tồn tại trong việc quản lý, điều hành doanh nghiệp du lịch 

theo cách truyền thống. Bài viết nêu giải pháp khắc phục những tồn tại, trình bày ứng dụng CRM 

trong quản trị quan hệ du khách nhằm giúp doanh nghiệp du lịch phục hồi và tăng trưởng, đưa du 

lịch trở thành ngành kinh tế mũi nhọn.  

Từ khóa: CRM (quản trị quan hệ khách hàng); quản lý thông tin; khách hàng mục tiêu; khách 

hàng đầu mối; khách hàng tiềm năng; tiếp thị; bán tour; chăm sóc khách hàng; báo cáo. 

 

ABSTRACT: The article discusses the concept of CRM, analyzes the benefits, features of CRM 

software in customer management, simultaneously presents the shortcomings in managing and 

operating a travel enterprise in a traditional way. The article comes up with several solutions to 

remedy the shortcomings, presents the CRM application in tourist relationship management to promote 

tourism businesses’ recovery and growth, making tourism a cutting- edge of economic development. 

Key words: CRM (customer relationship management); information management; target customers; 

potential customers; leads, marketing; tour sales; customer care; reporting. 

 

1. ĐẶT VẤN ĐỀ 

Du lịch là ngành nghề có tốc độ tăng 

trưởng nhanh [8], khách hàng đa dạng, phức 

tạp, đến từ nhiều vùng miền, quốc gia, khác 

biệt về ngôn ngữ, văn hóa và truyền thống. Do 

đó, bên cạnh việc truyền thông quảng bá du lịch, 

thực hiện các chiến lược marketing hiệu quả để 

thu hút du khách, các doanh nghiệp cũng cần 

chú trọng khâu quản lý thông tin khách hàng, vì 

đó là nền tảng để hỗ trợ các chức năng khác 

như chăm sóc khách hàng, tiếp thị, tiếp cận 

khách hàng tiềm năng một cách thuận lợi hơn. 

Hiện nay, phần mềm CRM (Customer Relationship 

Management) được ứng dụng trong nhiều lĩnh 

vực kinh doanh, là phương cách hữu hiệu để 

tiếp cận và duy trì mối quan hệ khách hàng, 

cung cấp dịch vụ đến khách hàng tốt hơn. Đối 

với ngành du lịch, CRM đang trở thành công cụ 

hiệu quả, cải thiện quản trị quan hệ du khách, 

giúp các doanh nghiệp lữ hành phát triển, đặc 

biệt trong bối cảnh đại dịch COVID-19 đang 

gây nhiều khó khăn cho ngành du lịch. 

2. NỘI DUNG  

2.1. Khái niệm CRM 

CRM (Customer Relationship Management) 

là quản trị quan hệ khách hàng, là “một phương 

pháp tiếp cận của doanh nghiệp để hiểu và ảnh 

hưởng đến hành vi của khách hàng thông qua 

các giao tiếp có ý nghĩa nhằm cải thiện việc 

mua lại khách hàng, giữ chân khách hàng, lòng 

trung thành của khách hàng và lợi nhuận của 

khách hàng” [4, tr.2]. “CRM là quản lý quan hệ 

khách hàng, là một chiến lược và quy trình 

toàn diện nhằm mua lại giữ chân và hợp tác 

với những khách hàng có chọn lọc để tạo ra giá 

trị vượt trội cho công ty và khách hàng. Nó liên 

http://thietkewebsitedulich.com/
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quan đến tiếp thị, bán hàng, dịch vụ khách 

hàng và các chức năng chuỗi cung ứng của tổ 

chức để đạt được hiệu quả và hiệu quả cao hơn 

trong việc cung cấp giá trị cho khách hàng” [4, tr.2]. 

“Một số học giả xem CRM là một triết lý kinh 

doanh, hay chiến lược kinh doanh hoặc như 

một công cụ công nghệ. Một số người tổng hợp 

ba trọng tâm trên, thành một định nghĩa thống 

nhất. Rahimi và cộng sự đã kết hợp ba quan 

điểm này, xây dựng văn hóa hướng đến khách 

hàng, theo đó, một chiến lược tạo ra để giành 

được, nâng cao lợi nhuận và giữ chân khách 

hàng, thực hiện nhờ sự phát triển, tiến bộ của 

các ứng dụng công nghệ thông tin” [3, tr.3]. 

“CRM là xây dựng chiến lược phát triển gắn bó 

khách hàng qua nghiên cứu nhu cầu, thói quen 

của khách hàng. Nghiên cứu từ xa hoặc tiếp 

cận, trao đổi với khách hàng có hệ thống” [6]. 

Đó là chiến lược của các công ty trong phát 

triển quan hệ gắn bó khách hàng qua những 

nghiên cứu, phân tích sâu nhu cầu và thói quen 

của khách. Thiết lập mối quan hệ tốt đẹp với 

khách hàng có ý nghĩa đặc biệt quan trọng đến 

sự thành công của mỗi công ty [7].  

Có nhiều yếu tố công nghệ liên quan tới 

CRM nhưng CRM không phải là một thuật ngữ 

công nghệ thuần túy. CRM là toàn bộ các quy 

trình thu thập, tổng hợp và phân tích thông tin 

về khách hàng, hàng bán, hiệu quả của các 

công tác tiếp thị, khả nǎng thích nghi của công 

ty đối với các xu hướng của thị trường nhằm 

mục đích nâng cao hiệu quả hoạt động kinh 

doanh, mang lại lợi nhuận cao nhất cho công 

ty. CRM hiểu đơn giản là giải pháp quản lý 

quan hệ khách hàng nhưng đó là cả một hệ 

thống phức tạp, đòi hỏi sự phối hợp giữa nhiều 

yếu tố như thông tin, nhân lực và chính sách 

trong từng doanh nghiệp. Từ đó, xây dựng 

chiến lược CRM để phát triển mối quan hệ 

khách hàng tốt nhất. CRM liên quan đến toàn 

bộ chiến lược kinh doanh cốt lõi dựa vào dữ 

liệu có chất lượng cao liên quan đến khách hàng 

và được hỗ trợ bởi công nghệ thông tin [2, tr.1]. 

Tóm lại, CRM vừa là chiến lược kinh doanh vừa 

là bản sắc văn hóa của doanh nghiệp lữ hành.  

2.2. Tính năng CRM của du lịch lữ hành 

Phầm mềm CRM có rất nhiều chức năng 

như giao dịch, phân tích, lập kế hoạch, khai báo 

và quản lý, quản lý việc liên lạc, lưu trữ và cập 

nhập, hỗ trợ các dự án, thảo luận, quản lý hợp 

đồng và quản trị. Xin nêu vài chức năng cơ bản 

ứng dụng quản lý và chăm sóc khách du lịch 

trong du lịch như sau: 1) Quản lý hồ sơ khách 

hàng: phần mềm CRM cho phép tự động hóa 

quy trình quản lý du khách, gồm các bước thu 

thập thông tin, phân nhóm khách hàng (khách 

hàng, nhà cung cấp, đối tác), theo dõi quá trình 

tiếp cận và giao dịch, đánh giá, phân loại khách 

hàng theo mức độ tiềm năng, quản lý thông tin 

liên hệ, đối tác; 2) Quản lý cơ hội bán hàng: tạo 

cơ hội bán hàng mới cho khách hàng. Đánh giá, 

phân loại cơ hội bán hàng theo mức độ khả thi. 

Theo dõi quá trình giao dịch khách hàng liên 

quan đến cơ hội bán hàng. Kết thúc cơ hội bán 

hàng; 3) Quản lý lịch hẹn và giao dịch: phần 

mềm CRM cho phép theo dõi quá trình giao 

dịch khách hàng thông qua việc lập lịch cuộc 

gọi, lập lịch hẹn, theo dõi quá trình thực hiện 

và lịch sử giao dịch; 4) Quản lý dịch vụ khách 

hàng: chức năng quản lý dịch vụ có thể dễ dàng 

chăm sóc khách hàng, hỗ trợ, khiếu nại của 

khách hàng; 5) Quản lý du khách đa kênh: 

doanh nghiệp du lịch hiện nay thường giới 

thiệu sản phẩm du lịch trên nhiều kênh thông 

tin như mạng xã hội (Facebook, Zalo…), email, 

đường dây nóng… CRM có tính năng quản lý 

tập trung đa kênh thông minh, nhận diện thông 

tin khách hàng gọi đến, trả lời tự động qua các 

kênh truyền thông, nhắn tin tự động để chăm 

sóc khách hàng, báo giá dịch vụ... Tính năng 

quản lý đa kênh qua CRM giúp doanh nghiệp 

đồng bộ dữ liệu khách hàng từ nhiều kênh khác 

nhau, tự động lưu trữ thông tin khách hàng, lưu 

trữ lịch sử giao dịch, giúp doanh nghiệp khai 

thác dữ liệu tốt nhất. 
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Phần mềm CRM có các hoạt động bán 

hàng, tiếp thị, hỗ trợ khách hàng, hợp lý hóa 

quy trình, chính sách và quản lý nhân viên 

trong một nền tảng. CRM là tài sản công nghệ 

tốt, thị trường phần mềm CRM trên điện toán 

đám mây dễ dàng tích hợp nhiều ứng dụng mà 

các doanh nghiệp du lịch thường sử dụng, giúp 

gia tăng lợi nhuận và cắt giảm chi phí. CRM 

dành cho doanh nghiệp nhỏ và vừa những lợi ích 

to lớn và khả năng cạnh tranh ưu việt [5, tr.2]. 

2.3. Lợi ích CRM cho du lịch lữ hành 

Phần mềm CRM giúp cải thiện tổ chức 

thông tin, nâng cao truyền đạt thông tin. CRM 

cho phép lưu trữ, quản lý, truy xuất thông tin 

của một danh sách lớn các du khách và bất kỳ 

các thông tin quan trọng nào liên quan đến họ 

(họ tên, số điện thoại, địa chỉ, email, sở thích, 

nhu cầu…). Nhờ vào công nghệ điện toán đám 

mây, việc truy cập vào dữ liệu khách hàng 

thuận tiện hơn trước, tránh lãng phí thời gian 

cho cả khách hàng và nhân viên làm nghiệp vụ 

du lịch. Điều này giúp công ty lữ hành phục vụ 

du khách tốt hơn, tiết kiệm chi phí. CRM loại 

bỏ cách dùng thủ công lưu hồ sơ trên giấy và 

MS Excel, thực hiện số hóa và chuyển đổi số 

theo chính sách của Nhà nước. CRM mang lại 

hiệu quả cao trong việc chăm sóc du khách và 

giúp bán tour nhanh nhất, đơn giản hóa quá 

trình tìm tiếp thị và bán hàng, tìm kiếm du 

khách mới, tăng doanh thu. CRM quản lý chăm 

sóc khách du lịch chuyên nghiệp hơn, tiếp cận 

du khách trước khi đi du lịch và chăm sóc sau 

khi kết thúc tour. CRM giúp doanh nghiệp lữ 

hành du lịch dễ dàng nắm bắt nhu cầu của du 

khách, đưa ra những tour du lịch phục vụ du 

khách tốt hơn, thích hợp cho từng nhóm đối 

tượng. CRM giữ chân được du khách trong các 

chuyến du lịch lần sau, thúc đẩy mối quan hệ 

lâu dài giữa khách hàng và doanh nghiệp [1, tr.7]. 

Quá trình du khách tìm hiểu điểm đến du lịch, 

dịch vụ tiện ích của từng công ty du lịch tới khi 

quyết định chọn doanh nghiệp để mua tour tốn 

nhiều thời gian của nhân viên chăm sóc khách 

hàng. CRM có các tính năng tự động hóa, giúp 

nhân viên kinh doanh du lịch tập trung vào việc 

quan trọng hơn như khách hàng tiềm năng. 

Phương pháp KPI (Key Performance Indicator: 

Chỉ số đo lường và đánh giá hiệu quả hoạt động 

của một bộ phận trong một công ty hoặc sự vận 

hành của cả công ty. Mỗi bộ phận trong công ty 

sẽ có những chỉ số KPI khác nhau) là cần thiết 

trong ứng dụng CRM, giúp nhân viên nắm bắt 

chính xác từng công việc và mức độ hoàn thành 

công việc cá nhân. CRM giúp nhà quản lý điều 

hành, giao việc và theo dõi công việc. CRM hỗ 

trợ báo giá, thống kê và ra quyết định. Nhờ có 

lưu trữ thông tin du khách chuyên nghiệp, số 

lượng lớn. CRM có thể phân tích dữ liệu, cho 

ra các báo cáo thống kê về thị trường du lịch, 

xu hướng, hành vi khách đi du lịch… đưa ra 

những dự báo một cách trực quan, nhanh chóng 

để doanh nghiệp du lịch có những quyết định 

chiến lược tốt trong tương lai. CRM tạo quy 

trình quản lý nhân viên, tăng năng suất lao 

động, hạn chế tối đa sai sót, kiểm soát kết quả 

kinh doanh với những thống kê chính xác để ra 

quyết định kịp thời.  

2.4. Thực trạng CRM trong du lịch lữ hành 

Chăm sóc du khách, trước đây các doanh 

nghiệp thường quan niệm bán xong sản phẩm 

là hoàn tất nhưng bây giờ hoàn toàn khác. Việc 

bán xong sản phẩm không có nghĩa là hết trách 

nhiệm với khách hàng. Từ lâu, có nhiều doanh 

nghiệp lữ hành gặp khó khăn về dữ liệu bị phân 

tán, rời rạc, trùng lắp, dữ liệu rác... Dữ liệu 

không có tính chất chia sẻ và kế thừa, kém bảo 

mật, khó phân quyền; dữ liệu không có góc 

nhìn toàn diện; thiếu sự kết nối giữa các bộ 

phận, phòng ban dẫn tới chậm trễ, thiếu công 

cụ giám sát. Không kiểm soát được bán hàng, 

mất khách, tỷ lệ khách hàng quay lại thấp, thiếu 

giữ chân khách hàng. Báo cáo thủ công theo 

kiểu cũ, không điều hành quản lý doanh nghiệp 

từ xa, thiếu hệ thống quản lý báo cáo. Đó là 

thực trạng của nhiều doanh nghiệp lữ hành 

trước đây, vì vậy cần tích cực và ứng dụng 

https://crmviet.vn/cham-soc-khach-hang-la-gi/
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CRM. Hiện nay, đã có nhiều công ty lữ hành 

ứng dụng và triển khai CRM trong quản lý 

chăm sóc du khách thành công. Công ty du lịch 

Hoàn Mỹ tổ chức các tour đi Mỹ được du 

khách hài lòng. Từ việc quản lý giao dịch 

khách hàng, chất lượng đi tour và các chương 

trình khuyến mãi đã thu hút nhiều du khách, 

nhân viên được tăng thu nhập và công ty được 

tăng doanh thu. Các công ty lữ hành như công 

ty Tour 24H, Công TNHH Du Thuyền BHAYA, 

công ty Chìa Khóa Du Lịch (Travel Key)… áp 

dụng CRM mang lại kết quả kinh doanh cao, 

du khách thỏa mãn. 

2.5. Quy trình CRM của du lịch lữ hành  

Công đoạn 1 là tiếp thị: đây là công việc 

chính của CRM. Tiếp thị được thực hiện bằng 

các công cụ là Email Marketing, SMS Marketing, 

Chatbot [9], mạng xã hội (Facebook, website…). 

Đây là công đoạn phân loại khách hàng. Nhân 

viên kinh doanh sẽ chăm sóc khách hàng mục 

tiêu và xác thực để chuyển sang khách hàng 

đầu mối. Khách hàng tiềm năng phải được xem 

xét lại họ có mang cơ hội bán hàng hay không.  

Công đoạn 2 là bán hàng: sau khi xác thực 

được khách hàng đầu mối, nhân viên bán hàng 

tiến hành lập hồ sơ khách hàng tiềm năng và 

khách hàng đi tour được tạo trên CRM. Các 

nhân viên bán hàng sẽ tiến hành các hoạt động 

bán hàng, giới thiệu tour, các sản phẩm, dịch 

vụ, báo giá, thảo hợp đồng và ký kết. Nhân 

viên phòng kế toán thu tiền tạm ứng, lập hồ sơ 

khách hàng tiềm năng thành khách hàng thật sự 

trên phần mềm. 

Công đoạn 3 là thực hiện tour: phần mềm 

thực hiện các việc như đặt nhà hàng, khách sạn, 

đặt vé máy bay, đặt xe, thuê hướng dẫn viên và 

tổ chức đoàn… Cập nhật hoạt động tour, giải 

quyết những phát sinh, xử lý sự cố và thanh lý 

tour qua CRM. 

Chăm sóc khách hàng được thực hiện bằng 

điện thoại, email, phiếu khảo sát, thư chúc mừng 

sinh nhật… Cuối cùng lập báo cáo lên ban giám 

đốc để đánh giá việc thực hiện kế hoạch và 

công việc của nhân viên, đồng thời dự báo kế 

hoạch kinh doanh sắp tới của công ty lữ hành.  

2.6. Giải pháp ứng dụng CRM trong du lịch 

lữ hành 

Các giải pháp ứng dụng CRM trong quản 

lý du khách như sau: 1) Đầu tiên cần làm cho 

nhân viên hiểu giá trị của CRM, đưa ra các quy 

định có tính chất bắt buộc để nhân viên thực 

hiện phần mềm CRM. Công ty du lịch lữ hành 

cần xây dựng chiến lược và văn hóa khách hàng 

nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh; 2) Những 

giải pháp cụ thể và toàn diện là tự động báo cáo 

(thanh toán công nợ du khách, công nợ từ nhà 

cung cấp dịch vụ), thống kê doanh thu bán theo 

thời gian thực, tự động kết nối khách hàng, đối 

tác qua mạng xã hội, email, điện thoại… quản 

lý mọi hoạt động của doanh nghiệp ở bất kỳ 

thời gian và không gian; 3) Nâng cao chất 

lượng dịch vụ, hạn chế sai sót, giảm thiểu trùng 

thông tin dẫn đến thông tin ảo, tái sử dụng 

thông tin và kết quả công việc; 4) Tạo môi 

trường làm việc minh bạch, công bằng, tránh 

rủi ro do nhân viên nghỉ việc đột xuất, không 

bàn giao dữ liệu cho nhân viên mới; 5) Lưu trữ 

khách hàng, nhà cung cấp, công nợ… tìm kiếm 

dữ liệu tại bất kỳ vị trí nào trên hệ thống; 6) 

Chuẩn hóa quy trình làm việc các bộ phận, 

phòng ban… tiết kiệm nhiều thời gian, chi phí 

vận hành, tăng hiệu suất công việc, gia tăng lợi 

nhuận; 7) Xây dựng và sử dụng phần mềm 

CRM quản lý lữ hành. Mở rộng cấu trúc cơ sở 

dữ liệu khách hàng. Bổ sung hình thức thu thập 

thông tin: thông tin trực tiếp, thông tin qua 

phản hồi góp ý của khách hàng, thông tin qua 

các đại lý, thông tin qua hội nghị, hội thảo, báo 

chí và mạng xã hội.  

Bên cạnh giải pháp dùng phần mềm CRM 

để quản lý du khách, doanh nghiệp cần xem 

CRM là chiến lược quan trọng. Mọi bộ phận 

cùng hướng đến mục tiêu chăm sóc du khách, 

xem du khách là trung tâm, là yếu tố quyết định 

thành bại của doanh nghiệp. Chọn những người 

am hiểu phần mềm CRM để huấn luyện, doanh 
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nghiệp phải số hóa thông tin khách hàng và 

chuyển đổi số để ứng dụng CRM hiệu quả. 

3. KẾT LUẬN 

Chăm sóc khách hàng có ý nghĩa to lớn và 

quyết định trong kinh doanh du lịch lữ hành. 

Duy trì khách hàng hiện tại, xây dựng và thu 

hút khách hàng tiềm năng là vấn đề sống còn 

của doanh nghiệp lữ hành. Chính khách hàng là 

người tạo nên thương hiệu cho doanh nghiệp lữ 

hành. Chăm sóc khách hàng của các công ty du 

lịch lữ hành nước ta tuy đã có tiến bộ nhưng 

vẫn có nhiều tồn tại làm cho khách hàng chưa 

thật sự hài lòng, do đó tăng trưởng du lịch chưa 

cao. Ngành du lịch lữ hành bị thiệt hại nặng nề 

do đại dịch COVID-19. CRM là hướng đi tất 

yếu để ngành du lịch lữ hành phục hồi và phát 

triển. CRM có nhiều lợi ích và tính năng vượt 

trội, quy trình ứng dụng không khó, giúp ngành 

du lịch lữ hành đạt được hiệu quả về năng suất 

và doanh thu. Hiện nay, có nhiều phần mềm 

CRM miễn phí dành cho các doanh nghiệp vừa 

và nhỏ. Các doanh nghiệp lữ hành cần đẩy 

mạnh việc ứng dụng CRM để nâng cao tính 

chuyên nghiệp và sự hài lòng của du khách, 

nếu các doanh nghiệp có nhận thức đúng trong 

việc ứng dụng tích cực CRM vào quản lý du 

lịch lữ hành, tin chắc rằng ngành du lịch lữ 

hành sẽ có nhiều triển vọng tốt đẹp.  
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