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UNG DUNG CRM TRONG KINH DOANH DU LICH LU HANH
THE APPLICATION OF CRM IN TRAVEL BUSINESS

PHAN HUY XU® va NGUYEN TUYEN LINH®*Y

TOM TAT: Bai viét dé cap khai niém CRM, phdan tich lpi ich, tinh nang phan mém CRM trong
quan tri khach hang, trinh bay nhitng ton tai trong viéc quan 1y, diéu hanh doanh nghiép du lich
theo cdch truyén thong. Bai viét néu gidi phdp khdc phuc nhitng ton tai, trinh bay vmg dung CRM
trong quan tri quan hé du khdach nham givip doanh nghiép du lich phuc héi va tang trucng, dwa du
lich tro thanh nganh kinh té miii nhon.

Tir kh6a: CRM (quadn tri quan hé khdch hang),; quan Iy thong tin; khdach hang muc tiéu; khach
hang dau moi; khdch hang tiém nang; tiép thi; ban tour; cham séc khdch hang; bdo cdo.

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.
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1. PAT VAN PE

Du lich 13 nganh nghé c6 toc do ting
truong nhanh [8], khach hang da dang, phtc
tap, dén tir nhiéu ving mién, qudc gia, khac
biét vé ngdn ngit, van hoa va truyén thong. Do
d6, bén canh viéc truyén thong quang ba du lich,
thuc hién cac chién luge marketing hi¢u qua dé
thu hat du khéch, cac doanh nghiép ciing can
chu trong khau quan 1y thong tin khach hang, vi
d6 1a nén tang dé hd tro cac chirc niang khéc
nhu chim soc khach hang, tiép thi, tiép can
khach hang tiém ning mot cach thuan loi hon.
Hién nay, phan mém CRM (Customer Relationship
Management) dwoc ung dung trong nhiéu linh
vuc kinh doanh, 14 phuong cach hitu hiéu dé
tiép can va duy tri mdi quan hé khach hang,
cung cap dich vu dén khéach hang tt hon. Déi
véi nganh du lich, CRM dang tré thanh cong cu

hiéu qua, cai thién quan tri quan hé du khéach,
gitp cac doanh nghiép lir hanh phat trién, dic
biét trong bdi canh dai dich COVID-19 dang
gay nhiéu kho khan cho nganh du lich.
2. NOQI DUNG
2.1. Khai niém CRM

CRM (Customer Relationship Management)
14 quan tri quan hé khach hang, 1a “mdt phuwong
phdp tiép cin cia doanh nghiép dé hiéu va anh
hong dén hanh vi ciia khach hang théng qua
cdc giao tiép ¢6 ¥ nghia nham cdi thién viéc
mua lai khdach hang, giit chan khach hang, long
trung thanh cua khdach hang va loi nhudn cua
khach hang” [4, tr.2]. “CRM la quan Iy quan hé
khdach hang, la mét chién hege va quy trinh
toan dién nham mua lai gitv chdn va hop tdac
V6i nhitng khdch hang cé chon loc d@é tao ra gid
tri viegt trgi cho cong ty va khach hang. No lién
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quan dén tiép thi, ban hang, dich vu khéch
hang va cdc chirc ning chudi cung ing ciia to
chirc dé dat dwoc hiéu qud va hiéu qua cao hon
trong viéc cung cdp gid tri cho khdch hang” [4, tr.2].
“Mét s6 hoc gia xem CRM |& mér triét Iy kinh
doanh, hay chién lwoc kinh doanh hodc nhu
mét cong cu cong nghé. Mgt sé ngueoi tong hop
ba trong tam trén, thanh mét dinh nghia thong
nhdt. Rahimi va céng sie di két hop ba quan
diém nay, xdy dung van héa hwéng dén khach
hang, theo do, mot chién luoc tao ra dé gianh
duoc, ndng cao loi nhudn va giit chdn khach
hang, thuc hién nho sw phat trién, tién b ciia
cac ung dung cong nghé thong tin” [3, tr.3].
“CRM la xdy dung chién hege phat trién gan bo
khdch hang qua nghién cieu nhu cau, théi quen
ciia khach hang. Nghién ciu tir xa hodc tiép
cdn, trao doi véi khach hang cé hé thong” [6].
D6 1a chién lugc cua cic cong ty trong phat
trién quan hé gin bo khach hang qua nhiing
nghién ciru, phan tich su nhu cau va théi quen
ctia khach. Thiét lap mdi quan hé tét dep Vi
khach hang c6 y nghia dic biét quan trong dén
su thanh céng caa mdi cong ty [7].

C6 nhiéu yéu t6 cong nghé lién quan toi
CRM nhung CRM khong phai 1a mét thuat ngir
cong nghé thuan tdy. CRM Ia toan bd cac quy
trinh thu thap, tong hop va phan tich thong tin
vé khach hang, hang ban, hiéu qua cia cac
cong tac tiép thi, kha ning thich nghi cia cong
ty dbi voi cac xu hudng cua thi trudng nhim
muc dich nang cao hi€u qua hoat dong kinh
doanh, mang lai 1gi nhuan cao nhét cho cong
ty. CRM hiéu don gian 1a giai phdp quan ly
quan hé khach hang nhung d6 1a ca mot hé
théng phirc tap, doi hoi su phdi hop gitta nhiéu
yéu t6 nhu théng tin, nhan lyc va chinh sach
trong tung doanh nghiép. Tt do, xay dung
chién Iugc CRM dé phat triéen mdi quan hé
khach hang tot nhat. CRM lién quan dén toan
bo chién lugc kinh doanh cét 18i dua vao dit
liéu c6 chat lugng cao lién quan dén khach hang
va dugc hd trg béi cong nghé thong tin [2, tr.1].
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Tém lai, CRM vira la chién luoc kinh doanh vira
1a ban sic van héa ciia doanh nghiép lix hanh.
2.2. Tinh ning CRM cia du lich lit hanh

Pham mém CRM c6 rat nhiéu chirc ning
nhu giao dich, phan tich, 1ap ké hoach, khai bao
va quan ly, quan 1y viéc lién lac, luu trit va cap
nhap, hd trg cac du an, thao luan, quan 1y hop
ddng va quan tri. Xin néu vai chic ning co ban
ung dung quan ly va cham séc khach du lich
trong du lich nhu sau: 1) Quan 1y hd so khach
hang: phin mém CRM cho phép ty dong hoa
quy trinh quan 1y du khach, gém céac budc thu
thap thong tin, phan nhom khach hang (khach
hang, nha cung cap, dbi tac), theo ddi qua trinh
tiép can va giao dich, danh gia, phan loai khach
hang theo mtrc do tiém ning, quan 1y thong tin
lién hé, d6i tac; 2) Quan ly co hoi ban hang: tao
co hoi ban hang mdi cho khach hang. Panh gia,
phén loai co héi ban hang theo mirc d¢ kha thi.
Theo doi qua trinh giao dich khach hang lién
quan dén co hoi ban hang. Két thiic co hoi ban
hang; 3) Quan 1y lich hen va giao dich: phan
mém CRM cho phép theo ddi qué trinh giao
dich khach hang thong qua viéc lap lich cudc
goi, 18p lich hen, theo ddi qua trinh thuc hién
va lich sur giao dich; 4) Quan 1y dich vu khach
hang: chirc ning quan 1y dich vu c6 thé dé dang
cham séc khach hang, hé trog, khiéu nai cua
khach hang; 5) Quan ly du khach da kénh:
doanh nghiép du lich hién nay thuong gidi
thiéu san phdm du lich trén nhiéu kénh thong
tin nhu mang xa hoi (Facebook, Zalo...), email,
duong day nong... CRM c6 tinh nidng quan ly
tap trung da kénh thong minh, nhén dié¢n thong
tin khach hang goi dén, tra 1i ty dong qua cac
kénh truyén thoéng, nhéan tin ty dong dé cham
soc khach hang, bao gia dich vu... Tinh nang
quan ly da kénh qua CRM gitp doanh nghiép
ddng bo dir liéu khach hang tir nhiéu kénh khéc
nhau, tg dong luu trir thong tin khach hang, luu
trlr lich st giao dich, gitp doanh nghiép khai
thac dit liéu tt nhat.
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Phin mém CRM c6 cac hoat dong ban
hang, tiép thi, hd trg khach hang, hop 1y hoa
quy trinh, chinh sach va quan ly nhan vién
trong mot nén tang. CRM 1a tai san cong nghé
tdt, thi truodng phﬁn mém CRM trén dién toan
dam may dé dang tich hop nhiéu ing dung ma
cac doanh nghiép du lich thuong st dung, gitip
gia ting loi nhuin va cat giam chi phi. CRM
danh cho doanh nghiép nho va vira nhiing loi ich
to 16n va kha nang canh tranh uvu viét [5, tr.2].
2.3. Lgi ich CRM cho du lich lir hanh

Phan mém CRM gitp cai thién t6 chuc
thong tin, ning cao truyén dat théng tin. CRM
cho phép luu trit, quan 1y, truy xuat thong tin
ctia mot danh sach 16n cac du khach va bét ky
céc thong tin quan trong nao lién quan dén ho
(ho tén, sb dién thoai, dia chi, email, s¢ thich,
nhu cdu...). Nho vao cong nghé dién toan dam
may, viéc truy cdp vao dir lieu khach hang
thuan tién hon trudc, tranh lang phi thoi gian
cho ca khéach hang va nhan vién lam nghié¢p vu
du lich. Piéu nay gitp cong ty lit hanh phuc vu
du khach t6t hon, tiét kiém chi phi. CRM loai
b6 cach dung thu cong luu hd so trén gidy va
MS Excel, thuc hién sd hoa va chuyén doi sb
theo chinh sach ctia Nha nudc. CRM mang lai
hiéu qua cao trong viéc cham soc du khach va
gip ban tour nhanh nhét, don gian hoa qua
trinh tim tiép thi va ban hang, tim kiém du
khach moi, tang doanh thu. CRM quan ly cham
soc khach du lich chuyén nghiép hon, tiép cin
du khach trude khi di du lich va cham soc sau
khi két thuc tour. CRM gitup doanh nghiép lit
hanh du lich d& dang niam bat nhu cau cta du
khach, dua ra nhiing tour du lich phuc vu du
khach t6t hon, thich hop cho ting nhom dbi
tuong. CRM giir chan dugc du khach trong cac
chuyén du lich 1an sau, thiic ddy mdi quan hé
lau dai giira khach hang va doanh nghiép [1, tr.7].
Qua trinh du khach tim hiéu diém dén du lich,
dich vu tién ich cua tirng cong ty du lich t6i khi
quyét dinh chon doanh nghiép dé mua tour tén
nhiéu thoi gian ciia nhan vién chiam soc khach
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hang. CRM c6 cac tinh nang tu dong hoa, giup
nhan vién kinh doanh du lich tap trung vao viéc
quan trong hon nhu khich hang tiém ning.
Phuong phap KPI (Key Performance Indicator:
Chi s6 do ludong va danh gia hiéu qua hoat dong
cua mdt bd phan trong mot cong ty hodc sy van
hanh cua ca cong ty. Mdi bd phan trong cong ty
s& c6 nhitng chi s6 KPI khac nhau) 13 can thiét
trong tmg dung CRM, gitp nhan vién nim bét
chinh xac tirng cong viéc va mirc ¢ hoan thanh
cong viée ¢4 nhan. CRM giup nha quan 1y diéu
hanh, giao viéc va theo ddi cong viéc. CRM hd
trg bao gia, thong ké va ra quyét dinh. Nho co
Iwu trir thong tin du khach chuyén nghiép, sb
luong 16n. CRM c6 thé phan tich dir lidu, cho
ra cac bao cdo thong ké vé thi truong du lich,
xu hudng, hanh vi khach di du lich... dua ra
nhitng du bao mét cach truc quan, nhanh chéng
dé doanh nghiép du lich c¢6 nhiing quyét dinh
chién lugc tét trong twong lai. CRM tao quy
trinh quan 1y nhan vién, ting ning sudt lao
dong, han ché tdi da sai sot, kiém soat két qua
kinh doanh véi nhimng thong ké chinh xac dé ra
quyét dinh kip thoi.
2.4. Thue trang CRM trong du lich lir hanh
Cham soc du khach, trude day cac doanh
nghiép thuong quan niém ban xong san pham
1a hoan tit nhung by gid hoan toan khac. Viéc
ban xong san pham khong co nghia 1a hét trach
nhiém v&i khach hang. Tir lau, ¢6 nhiéu doanh
nghiép Iit hanh gip kho khan vé dit liéu bi phan
tan, roi rac, trung lép, dir liéu rac... DT liéu
khong c6 tinh chét chia sé va ké thira, kém bao
mat, kho phan quyén; dir liéu khong co6 goc
nhin toan dién; thiéu sy két nbi gitra cac bod
phan, phong ban dan t6i cham tré, thiéu cong
cu giam sat. Khong kiém soat duoc ban hang,
mat khach, ty 1& khach hang quay lai thap, thiéu
gilt chan khach hang. Bao cdo thi cong theo
kiéu cii, khong diéu hanh quan Iy doanh nghiép
tir xa, thiéu hé thdng quan 1y bao céo. Do la
thyc trang cia nhiéu doanh nghiép li¥ hanh
trude day, vi vAy can tich cyc va mg dung
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CRM. Hién nay, da c6 nhiéu cong ty lir hanh
tmg dung va trién khai CRM trong quan ly
cham soc du khach thanh cong. Cong ty du lich
Hoan My t6 chic cac tour di My duoc du
khach hai long. Twr viéc quan ly giao dich
khach hang, chat lugng di tour va cac chuong
trinh khuyén mii da thu hat nhiéu du khach,
nhan vién dugc tang thu nhap va cong ty duoc
tang doanh thu. Céac cong ty 1ir hanh nhu cong
ty Tour 24H, Cong TNHH Du Thuyén BHAYA,
cong ty Chia Khoa Du Lich (Travel Key)... ap
dung CRM mang lai két qua kinh doanh cao,
du khach théa man.

2.5. Quy trinh CRM cia du lich lit hanh

Cong doan 1 1a tiép thi: day 1a cong viéc
chinh cia CRM. Tiép thi duoc thuc hién béng
cac cong cu la Email Marketing, SMS Marketing,
Chatbot [9], mang xa hoi (Facebook, website...).
Pay la cong doan phan loai khach hang. Nhan
vién kinh doanh s€ cham séc khach hang muc
tiéu va xac thuc dé chuyén sang khach hang
dau mbi. Khach hang tiém ning phai dugc xem
xét lai ho c6 mang co hdi ban hang hay khong.

Cong doan 2 1a ban hang: sau khi xac thuc
duge khach hang dau méi, nhan vién ban hang
tién hanh 1ap hd so khach hang tiém ning va
kh&ch hang di tour dugc tao trén CRM. Cac
nhan vién ban hang s& tién hanh cac hoat dong
ban hang, gidi thi€u tour, cac san phém, dich
vy, bao gia, thiao hop dong va ky két. Nhan
vién phong ké toan thu tién tam ung, lap hd so
khach hang tiém ning thanh khach hang that su
trén phan mém.

Cong doan 3 1a thyc hién tour: ph?m mém
thuc hién cac viéc nhu dat nha hang, khach san,
dat vé may bay, dat xe, thué hudng dan vién va
td chirc doan... Cap nhat hoat dong tour, gidi
quyét nhitng phat sinh, xir Iy su ¢6 va thanh Iy
tour qua CRM.

Cham so6c khach hang dugc thuc hién br:ing
dién thoai, email, phiéu khdo sat, thu chiuc mirng
sinh nhat... Cudi ciing 1ap bao cao 1én ban giam
dbc dé danh gia viéc thuc hién ké hoach va
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cong viéc ctia nhan vién, dong thoi du bao ké
hoach kinh doanh sép t6i ciia cong ty lit hanh.
2.6. Gidi phap ing dung CRM trong du lich
It hanh

Cac giai phap ung dung CRM trong quan
1y du khach nhu sau: 1) Pau tién can lam cho
nhan vién hiéu gia tri cia CRM, dua ra cic quy
dinh c6 tinh chat bat buoc dé nhan vién thuc
hién phan mém CRM. Cong ty du lich lit hanh
can xay dung chién luoc va van hoa khach hang
nham nang cao hiéu qua kinh doanh; 2) Nhiing
giai phap cu thé va toan dién 1a tu dong bao céo
(thanh toan cong ng du khach, cong ng tir nha
cung cap dich vu), thong ké doanh thu ban theo
thoi gian thyc, tu dong két ndi khach hang, dbi
tac qua mang xa hoi, email, di€n thoai... quan
1y moi hoat dong ciia doanh nghiép & bét ky
thoi gian va khong gian; 3) Néang cao chit
lugng dich vy, han ché sai sot, giam thiéu trung
thong tin din dén thong tin ao, tai su dung
thong tin va két qua cong viéc; 4) Tao moi
truong lam viéc minh bach, cong bang, tranh
rii ro do nhan vién nghi viéc dot xuét, khong
ban giao dir liéu cho nhan vién maéi; 5) Luu trir
khéch hang, nha cung cap, cong no... tim kiém
dir liéu tai bat ky vi tri nao trén h¢ théng; 6)
Chuén héa quy trinh lam viéc cic bd phan,
phong ban... tiét kiém nhiéu thoi gian, chi phi
van hanh, tang hi¢u suét cong viéc, gia tang loi
nhuan; 7) Xay dung va sit dung phin mém
CRM quan 1y 1it hanh. Mo rong cu tric co s&
dir liéu khach hang. BS sung hinh thirc thu thap
thong tin: thong tin truc tiép, thong tin qua
phan hoi gop ¥ ctia khach hang, thong tin qua
cac dai ly, thong tin qua hdi nghi, hdi thao, bao
chi va mang xa hoi.

Bén canh giai phap dung phan mém CRM
dé quan 1y du khach, doanh nghiép can xem
CRM 1l chién lugc quan trong. Moi b phén
cung hudéng dén muyc tiéu cham soéc du khach,
xem du khach 1a trung tam, 13 yéu t6 quyét dinh
thanh bai cuia doanh nghi¢p. Chon nhitng nguoi
am hiéu phén mém CRM dé huén luyén, doanh
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nghiép phai sé hoa thong tin khach hang va  do dai dich COVID-19. CRM la huéng di tat
chuyén doi s6 dé img dung CRM hiéu qua. yéu dé nganh du lich 1it hanh phyc hdi va phat
3. KET LUAN trién. CRM c6 nhiéu loi ich va tinh ning vuot

Chéam soc khach hang c6 y nghia to lon va  trdi, quy trinh Ging dung khong kho, gitp nganh
quyét dinh trong kinh doanh du lich It hanh.  du lich I& hanh dat dwoc hiéu qua vé nang suat
Duy tri khach hang hién tai, xdy dung va thu  va doanh thu. Hién nay, c6 nhiéu phin mém
hat khach hang tiém ning 13 van dé séng con  CRM mién phi danh cho cic doanh nghiép vira
ctia doanh nghiép lit hanh. Chinh khach hang 13 va nho. Cac doanh nghiép 1 hanh can day
ngudi tao nén thuong hiéu cho doanh nghiép Iif  manh viéc tng dung CRM dé nang cao tinh
hanh. Cham soc khach hang cta cac cong ty du  chuyén nghiép va sy hai long ctia du khéch,
lich It hanh nudc ta tuy dd co tién bd nhung  néu cac doanh nghiép c6 nhén thirc dung trong
van c6 nhiéu ton tai 1am cho khach hang chua  viéc ung dung tich cuc CRM vao quan ly du
that sy hai long, do do ting truéng du lich chwa  lich 1& hanh, tin chic ring nganh du lich li
cao. Nganh du lich Iir hanh bi thiét hai ndng né  hanh s& c6 nhiéu trién vong tdt dep.
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