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THUT TRANG TRIEN KHAI E-CRM CUA
CAC HANG HANG KHONG TREN THE GIOI VA BAI HQC
KINH NGHIEM CHO CAC HANG HANG KHONG VIET NAM

Nguyén Thi Khdnh Chi*
TOM TAT

Quan tri quan hé khdch hang (CRM) la mét gidi phdp thiét thuc, manh mé va
hiéu qud nhdt cho viéc duy tri va tqo ra nhing méi quan hé khdch hang. Pdc biét
trong béi canh canh tranh ngay cang khoc liét cua nén kinh té hién nay thi bat ky
doanh nghiép ndo muén ton tai va phdt trién bén viing déu phai cé dwoc mét tap
hop khéch hang hién hitu, dong thoi phat trién nhanh chéng doi ngii khach hang
tiem nang. Trong boi canh céng nghé ngay cang phat trién, gidi phdp quan tri
quan hé khdch hang dién tir (e-CRM) trén nén tang CRM truyén thong la mét trong
nhitng gidi phdp givip doanh nghiép khang dinh vi thé ciia minh trén thi trieong.
Pac biét trong nganh hang khéng, nganh cung cdp dich vu bay dac biét so Véi cdc
dich vy van tai khdc, thi quan tri quan hé khdach hang lai cang tro nén quan trong
hon bao gio hét. Vi Ié d6, tac gid nghién ciru trong hop cua ba hang hang khéng
trén thé gici dé tir @6 rit ra bai hoc kinh nghiém khi trién khai e-CRM cho cdc

hang hang khéng Viét Nam.
Tir khéa: CRM, e-CRM, hding hang khéng thé gidi, hing hang khéng Viét Nam

1. Tong quan vé e-CRM vu khach hang, giit chan khach hang
Cong nghé thong tin ngdy nay dd  tiém nang (Dimitriades, 2006) [2].
phat trién CRM thanh e-CRM béi cac Hai 1a chién luoc, Kennedy chi ra

doanh nghiép c6 thé st dung cong nghé rang giai phap e-CRM duoc xem nhu 1a
Internet dé thu hut khach hang mai, tim mot chién luoc cong nghé tap trung vao
hiéu nhu cau ciing nhu hanh vi mua hoat dong marketing trong toan by hoat
hang ctia khach hang, cung cép céc dich dong kinh doanh cua doanh nghiép
vu hd tro cho khach hang. E-CRM la (Kennedy, 2006) [3]. Con theo Adebanjo
viét tat caa cum tir quan tri quan hé  (2003) [4] thi viéc lua chon giai phap e-
khach hang dién tir (electronic customer CRM cho mot doanh nghiép cu thé can
relationship management). Nhiéu nha  c6 su két hop cua nhiéu yéu té méi co
nghién ciru da tiép can giai phap e-CRM  thé trién khai thanh cong. Viéc trién khai
theo nhiéu quan diém khac nhau: giai phap e-CRM gitip giam chi phi lién
Mot 1a cong cy, giai phap e-CRM la lac véi khach hang va phat trién méi
mot cong cu nham duy tri méi quan hé quan hé véi khach hang. Boi muc tiéu
khach hang bang viéc st dung Internet  cua giai phap eCRM 1a nham cung cap
vao hoat dong kinh doanh (Ab Hamid,  cho khach hang theo cach t6t nhat, giit
2005) [1] va dat dugc nhiing lgi ich, chan khach hang va nang cao kha nang
thanh cong khi tng dung cong cu nay. thong ké cua doanh nghiép (Fjermestad
Con theo Dimitriades, gidi phap CRM va Romano, 2003) [5].
la mQt cong cu va quy trinh cho phép Ba la cong nghé, giai phap e-CRM
doanh nghiép xac dinh, thdu hiéu va la giai phap CRM trén nén tang cong
phuc vu khach hang nham cai tién dich  nghé. Shan va Lee (2003) [6] chi ra
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rang giai phap e-CRM m¢ rong giai
phap CRM truyén thdng bang cach tich
hop céc cong nghé mai, chang han nhu
web, mang khong day, cong nghé
truyén thong va két hop cac cong nghé
nay voi cac giai phap kinh doanh dién
tr thanh chién luoc CRM doanh nghiép
toan di¢n. Ngoai ra, hai nha nghién cuu
nay con dé cap dén kha ning nim bit,
tich hop va chia s¢ dir liéu thu duogc tu
website cua doanh nghiép trong toan bo
doanh nghié¢p. E-CRM phan tich 1a h¢
thdng co so dir liéu va dugc xem 1a mot
quy trinh lién tuc khép kin, dugc thuc
hién trén nén tang cong nghé thong tin
v&i muc dich chinh 1a xac dinh va tim
hiéu nhu cau va dic diém cuoa tung
khach hang ca nhan khi mua hang.

Trong khi d6, Suresh (2002) [7] cho
rang giai phap e-CRM bao gom céac kénh
giao dich dién tir (electronic channels),
doanh nghiép (enterprise), nang cao nang
lyc (empowermen), kinh té (economics),
danh gia (evaluation) va thong tin bén
ngoai (external information).

Céc kénh giao dich dién tu: cac kénh
giao dich nhu web, thu dién tir, di dong,
mang xa hoi tro thanh cac phuong tién
giao tiép c6 tinh twong tac cao, nhanh
chong va kinh té, thach thic cac doanh
nghiép bit kip toc do tang truong.

Doanh nghiép: doanh nghiép gia
tang dugc hiéu biét vé cac diém tiép xuc
v6i khach hang va nam bat duoc trai
nghiém cua khach hang thong qua ban
hang, dich vu. Tat ca cac bo phan cua
doanh nghiép déu phai nim bat va danh
gia dugc hanh vi cua khach hang.

Nang cao ning lyc: Chién luoc e-
CRM duoc thiét ké phu hop voi khach
hang, vi khach hang quyét dinh thoi
gian va cach thie dé tién hanh giao dich
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véi doanh nghiép. Thong qua cac kénh
giao dich véi tan s6 khac nhau, e-CRM
duoc thiét ké nham cung cip thong tin
Kip thoi, ¢6 gia tri dén khach hang.

Kinh té: Chién lugc e-CRM tét nhat
1a chién lugc tap trung vao kinh té cua
khach hang, nhan t6 chinh anh huéng
dén cac quyét dinh ca nhan cua khach
hang, tir 46 doanh nghiép s& quyét dinh
cung cip thong tin nhu thé nao dén
khach hang.

Danh gia: hiéu rd vé khach hang dya
trén kha nang cuia doanh nghiép trén cac
thi trrong muc tiéu. Panh gia va so sanh
khach hang tai cac diém tiép xuc cia cac
kénh giao dich va dy doan lgi nhuan
rong ma khach hang dem lai, dong thoi
so sanh véi loi nhuan thuc té thong qua
cac bao cao phan tich cua e-CRM.

Thong tin bén ngoai: giai phap e-
CRM sir dung cac ngudn lyc thong tin
ciia bén thir ba nhu cac tng dung vé
mang thong tin, mang xi hoi, hd so ca
nhan web dé gia ting thong tin gitp
tang nhanh s6 lugng khach hang.

Tom lai, giai phap e-CRM duoc
hiéu theo nhiéu goc do6 khac nhau,
nhung déu tap trung vao viéc hoan
thanh cac myc tiéu ma doanh nghiép dé
ra. Vi vay, giai phap e-CRM cé thé
dugc hiéu 1a mot hé théng bao gom
nhan lyc, quy trinh, chién luoc va cong
nghé. Trong d6 quy trinh trién khai hé
thng thong tin bén trong doanh nghiép
bao gdm cac giai doan tir khi nha cung
cap giai phap thuc hién phén tich hoat
dong, giai doan thyc hién cai dat va
huan luyén sir dung, két thiic giai doan
trién khai 1a giai doan van hanh st dung
va bao tri nang cap giai phap van hanh.
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2. Thuc trang trién khai giai phap  flyer program st dung phan mém
e-CRM cia cac hang hang khong AAdvantage, tai quiy san bay thi c6

trén thé gioi Admirals Club, chuong trinh lién minh
2.1. Tinh hinh trién khai e-CRM tgi  lién két véi Oneworld. Phan mém dugc
mét sé hing hang khéng trén thé gigi American Airlines ap dung khi trién
2.1.1. Hang hang khong cua My khai giai phap e-CRM  gom:
American Airlines (AA) la hang Infusionsoft cua Salesforce, team

hang khong 16n nhat thé gidi vé lwong  support cua act-on, Microsoft dynamic
khach hang van chuyén va quy mé doi CRM, sugar CRM, freshdesk, Zen
tau, 16n tha hai thé giéi sau Hang hang desk, Spice works va oracle.

khong qubc gia Phap (Air France) vé Hé théng e-CRM gitip thu thip va
doanh sé hoat dong (Jackson, 2015) [8].  sang loc thong tin khach hang va nam
American Airlines 1a mot sang lap vién bit duoc nhu cau ciing nhu mong mudn
cua lién minh hang khong Oneworld. cia khach hang thong qua cac hanh

Loi ich cia e-CRM ddi vé&i khach dong cua khach hang khi dang nhép vao
hang: hiéu qua, cong tac, trach nhiém  hé thong thong tin cia hing hang
cao, nang cao kinh nghiém khach hang, khong. Sip xép danh sich khach hang
e-CRM giup khach hang luén nim bat  duya trén tdn s6 mua vé, tan sé dat vé va
dugc thong tin quan trong trong cung hanh vi mua hang. Quy trinh e-CRM
thoi diém. Khach hang dwgc hiéu r6  cua American Airlines duoc mé ta nhu
nhu ciu, mong doi vi thé duwoc cung  hinh 1. American Airlines co hé thng
cap dich vu tét nhat. Hé théng giai dat vé tryc tuyén, ngoai ra, hing hang
phap e-CRM duogc American Airlines khong con ap dung giai phap e-CRM
ng dung cu thé nhu sau: trong chuwong thong qua mang xa hoi.
trinh bay thuong xuyén — Frequent-

Choosing Booking. walting, preparing
i : V @
o Re-engage ah
v Shoppin
n:\d :r’:’mr?g Reservations),
onkne communites Inventory,

merchandising
social meaia
social media ‘

s
tacenocok
4 . social media blogs social media B
c twitter
Check-In and at the alrport
-
“©
s social my 4

Post flight In-flight

Hinh 1: Hé thong gidi phdp e-CRM cua AA (Jackson, 2015) [8]

Chién lugc cua e-CRM tap trung (Physical evidence). American Airlines
vao 7P: san pham (Product), gia ca tich hop hé thong thong tin dé tao nén
(Price), phan phdi (Place), xuc tién giai phap e-CRM toan dién bao gom ca
(Promotion), nhan luc (People), quy  viéc sir dung hang loat cac thiét bi di
trinh (Process) va cac yéu t6 hiru hinh  dong nham nim bét duoc nhu cau cua
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khach hang dua trén cac mang khong
day. Cac ung dung di dong co thé ké
dén 1a thong tin vé trinh diéu khién
tuyén bay, thong tin chuyén bay, may
quét, hé thong can tai, theo ddi hang
héa ky giri, hd trg khach hang mot cach
linh hoat nhit. Giai phap SOTI
MobiControl cua American Airlines
dap tng cho viéc quan ly ng dung va
diéu khién tir xa nang cao kha ning
khic phuc su ¢ tir xa (Jackson, 2015)
[8]. Day la giai phap danh cho cac hang
hang khong thugc Hiép hoi Hang khong
thé gioi nham quan 1y thiét bi di dong
cho cac dich vy san bay.

2.1.2. Hang hang khong cua Ha Lan

Hang hang khong hoang gia Ha Lan
(KLM Royal Dutch Airlines) la mdt
hang hang khong quéc té hoat dong trén
pham vi toan thé gidi, 1a nha khai thac
hang khong hang dau ¢ chau Au. Tuy
nhién, hang hang khong nay da va dang
phai ddi mat véi nang sudt giam va ap
luc canh tranh ngay cang tiang trong
nhimg nam qua. Trudc ap luc do va
thuc té thi viéc giam chi phi ciing khong
thé dam bao dwoc viéc séng con nén
KLM thyc hién chién luge khac biét
hoa tap trung vao khach hang, trién khai
giai phap e-CRM do tap doan Gartner
cung cap. Nam 2004, tap doan Gartner
da vinh danh ung dung e-CRM cua
KLM trén toan thi truong hang khong
chau Au vé viéc két hop tir tim nhin
chién lugc dén thuc hién thuc té va trién
khai giai phap e-CRM trong qué trinh
thay d6i van hoa to chuc.

Du 4n dau tién vé e-CRM dugc dua
ra tai hoi ddng quan tri cua KLM vao
nam 1997. B6 phan cong ngh¢ thong tin
(ICT) va nha tu van di gitip KLC xéc
dinh dugc cac co hoi khi trién khai giai
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phap e-CRM. Muc ti€u chinh cua e-
CRM nam 1997 1a thyc hién tdt viéc
xdc dinh va co hoi nhan dién khach
hang tai tat ca cac diém giao dich trong
toan bdo KLM; cai tién viéc thu thap,
phan tich va st dung co s¢ dir liéu
khach hang; xay dung khung chién lugc
hé thong thong tin toan dién nham thay
thé co so ha tang cii. Tuy nhién vao thoi
diém nay, viéc thuc thi du an khong
thanh cong vi thuc té hoat dong van
chua iy khach hang lam trung tdm va
su khong nhat quan trong viéc cung cap
dich vu.

Vao nam 2002 khi c6 sy thay doi
nhan sy trong ban diéu hanh, dy an vé
e-CRM mot lan nita lai dugc tién hanh
thong qua viéc thanh 1ap bo phan Quan
Iy quan hé khach hang truc thuoc bo
phan Thuong mai nham hudng dén viéc
cung ung dich vu tap trung vao nhu cau
khach hang mot cach hiéu qua nhat va
tiét kiém chi phi t6i da. Dy an dau tién
trong viéc trién khai e-CRM mang tén
CIAO (Danh gia co hdi, phan tich va
hanh vi khéach hang). Muc ti€u cua e-
CRM 1la xé&c dinh phan khuc gid tri
khach hang; hiéu rd nhu cau va thi hiéu
khach hang; xdy dung chién Iluoc
marketing va ban hang theo phan khuc
khach hang; kiém soat phan hdi cua
khach hang; ap dung kinh nghiém cho
cac chién dich trong tuong lai; nam bat
tot hon hanh vi mua vé va lich trinh di
chuyén cuia khach hang.

Co s& ha ting méi duoc thiét lap
gom dir liéu khach hang, quy tac kinh
doanh nhit quan. CIAO, dugc hd tro
boi du an CDB, da thanh cong. Thay vi
hang nim thuc hién chién dich
marketing dai ching huéng vao tat ca
khach hang, KLM di c6 co hoi dé khoi
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dong mot sé chién dich nho hon nham
muc tiéu vao phan khuc khach hang.
KLM béo céo giam 20% chi phi truyén
thong voi cac thanh vién chuong trinh
bay thuong xuyén trong khoang 2 nam
trudc. V& mit doanh thu, trung binh,
khach hang quen biét di chi 5% so voi
nim trudc. Co s& khach hang di biét
cling da dugc tang 1én 20% trong nam
tinh dén thang 3 nam 2004.

St ménh e-CRM cua KLM c¢é ba
muc tiéu quan trong 1a cung cap dich vu
nhat quan, ca nhan héa hon tai cac diém
tuong tac vai khach hang, lgi nhuan dua
trén viéc thoa man nhu ciu khach hang
va to chic liy khiach hang lam trung
tam. Ba muc tiéu nay dai dién cho ba
tru cot chién luoc khac biét dé thuc hién
tAm nhin chién lugc e-CRM. M3i muc
tieu dugc cu thé héa thanh nhiéu muyc
tiéu nho dé do luong kha ning trién
khai du an e-CRM. Céu trac quan tri vé
vai tro va trach nhiém khi trién khai giai
phap e-CRM bao gom cac dai dién diéu
hanh c4p cao cua tit ca cic phong ban,
t6 chirc, cac nhoém trong KLM. Ho chiju
trach nhiém cho viéc xay dung tim
nhin, chién lugc va muc tiéu cua giai
phap e-CRM, xem xét va phé duyét cac
du an lién quan dén viéc trién khai e-
CRM, theo ddi sy tién bd cua danh muc
du 4n va xem xét viéc phan phdi lgi ich
kinh doanh.

2.1.3 Hang hang khong ciua Phap

Air France (AF) la hang hang
khéng quéc gia caa Phap, dat try so tai
Tremblay-en-France, phia bac Paris. Air
France 1a mot cong ty thanh vién cua
Air France-KML va 1a dong sang lap
cua lién minh hang khong SkyTeam.
Trong giai doan 2002 - 2003, Air
France chuyén chd khoang 130.000
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hanh khach mdi ngay. Pén nam 2004,
Air France da mua lai cong ty KLM cua
Ha Lan tao ra hang mdi Air France-
KML. Hién nay, Air France-KLM la
cong ty hang khong 16n nhit thé giGi vé
mit doanh thu hoat dong, 1on tha ba thé
gidi va 16n nhét chau Au vé luong hanh
khach van chuyén.

Air France tuong tac voi khach
hang & 15 diém giao dich c6 thé duoc
ké dén nhu sau:

= Piém giao dich truc tiép
(Frontline personnel) bao gom dai 1y dat
chd, nhan vién 1am thu tyc tai quay 18
tan, nhan vién tiép tin va nhan vién don
khach trén khoang may bay. Tai diém
giao dich hang ap dung giai phap ROC
(Rappel Operationnel des Client) giup
giai quyét van dé va dit lai dich vu bay
tu dong cho khach hang.

= Hé¢ thdng dat vé duoc thyc hién
ca dat vé tryuc tiép va truc tuyén qua hé
thong dit vé Amadeus. Trang web cua
Air France cung cip cac dich vu tryc
tuyén nhu ké hoach du lich, lich trinh
bay va dat vé may bay thong qua phan
mém FFP (Frequence Plus).

= Hé théng Opodo 1a mot trang
web cua cong ty du lich I hanh Pan
European lién két voi Air France.

= Cic hé théng Call Center cung
cap dich vu khach hang thong qua tiép
xuc tryc tiép hoic thong qua hé thdng
Mmang, may tinh, vién thong.

= Phong vé tu phuc vu va quﬁy
lam thu tyc tai san bay.

= Céc ddi tic Marketing ctia Air
France (nhu dich vu thué xe cua Hertz
hay khach san Accor) dugc lién két véi
chuong trinh Frequence Plus.

Céc hé thdng Back-end hd trg mdi
diém tiép xtic duoc trién khai doc lap va
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hoan toan tich hop véi hé théng e-
CRM. Do d6, thong tin phan bo theo
chiéu doc va két hop véi viéc phan loai
khach hang cho mdi diém tiép xuc.

Dé trién khai hé thong e-CRM toan
CAu, cap quan tri cap cao caa Air France
dd thanh 1ap nhom trién khai du 4n e-
CRM. Nhém nay c6 trach nhiém lya
chon coéng nghé ung dung e-CRM, xu
ly ludng thong tin théng qua hé thdng
ké thtra hién tai, tich hop giai phap e-
CRM véi cac lién minh SkyTeam nham
thay d6i quan 1y toan dién trong té chirc
va dam bao viéc trién khai giai phap e-
CRM thanh cong.

Muc tiéu trién khai e-CRM cua Air
France 1 tiép tuc duy tri vin hoa kinh
doanh xuyén sudt to chac, chuan muc
hoa thong tin khach hang va céac tiéu
chi phan doan thi truong xuyén sudt
cac hé thdng va cac diém giao tiép, don
gian hoa phan khuc khach hang va cho

Avant Voyage

phép diéu chinh cac dich vu trén co s&
nhu cau khach hang, tao ra cac khoan
tiét kiém thong qua viéc don gian hoa
dich vy va t6i wru héa viéc trién khai tai
san. Giai phap e-CRM cua Air France
dugc chia lam hai phan: quyét dinh
trién khai (Decisional) va hoat dong
trién khai (Operational). Quyét dinh
trién khai e-CRM bao gom viéc st
dung cac phuong phap nhu co so dir
lieu (data mining) nham hiéu r& hon
nhu cau khach hang va xu hudng tiéu
dung, sau d6 st dung cac thong tin nay
nham ra quyét dinh chién lugc cho viéc
thuc thi e-CRM. Hoat dong trién khai
e-CRM bao gom viéc cung cip cac
diém tiép xuc tryc tiép voi thong tin
khach hang. Chién luoc e-CRM cua
Air France tap trung vao cac thanh
phan dich vu caa e-CRM.
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Hinh 2: M6 hinh gidi phap e-CRM ciia AF (Jackson, 2015) [8]

Air France tap trung vao bon van dé
trong viéc trién khai e-CRM:

32

Trién khai van hoa kinh doanh
ddng nhat trong té chic.
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= Tich hop va chia sé tat ca thong
tin co so dir ligu xuyén subt cac hoat
d6ng va phong ban trong t6 churc.

= Xu ly thong tin va luu trir thong
tin khach hang.

= Duy tri kiém soat hoat dong e-CRM.

2.2. Pdnh gid tinh hinh trién khai
gidi phdp e-CRM tai mgt sé hing hing
khéng trén thé gidi

Trong nhitng ndm qua, co it cong ty
thuc su c6 duoc su két hop hai hoa gitra
dau tu cong nghé thong tin trong viéc
trién khai giai phap e-CRM véi chién
luoc, to chirc va ngué)n nhan luc nham
tao ra loi ich kinh doanh thuc su (Rigby
va cong su, 2002) [9]. Piéu nay dan dén
hoai nghi vé viéc trién khai giai phép e-
CRM, nhu mét s6 bai hoc tinh hudng da
dugc dé cap phia trén. Tuy nhién, khi co
su két hop hai hoa va c6 dinh hudng 6
rang thi viéc thuc thi giai phap s€ dem
lai két qua tot.

2.2.1. Hang hang khong cua My

Trién khai giai phap e-CRM mang
lai cho American Airlines nhiéu thanh
tyu 16n do nhiéu yéu td tao thanh, va
cac yéu té dan dén nhiing thanh cong
cua AA la:

Mot 14 ha tang cong nghé thong tin.
AA 1udn cap nhat cong nghé mai nham
tao nén gidi phap e-CRM hoan thién,
gitip cho viéc quan 1y va cung cap dich
vu bay tré nén linh hoat va nhanh gon
hon, thoa min ngdy cang cao nhu cau
khach hang.

Hai 1a quy trinh kinh doanh linh
hoat véi su thay ddi cua cong nghé, tir
d6, AA thu hit nhiéu khach hang hon.
Quy trinh kinh doanh tuong thich véi
quy trinh thyc hién e-CRM. AA thiét
lap mang ludi rong khip trén thé gioi
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két ndi 260 san bay tai hon 50 nudc va
lanh thé (Jackson, 2015) [8].

Ba la c6 doi ngii tu van trién khai e-
CRM chuyén nghi¢p, c6 nang luc va
kinh nghiém.

Bdn 1a doi ngii nhan vién trong t6
chic cia AA duoc dao tao bai ban, co
ki nang, hiéu biét va tuan tha quy trinh
thuc hién e-CRM.

Nam 14 viéc trién khai e-CRM chtt
trong vao chién luoc di dong khong day
va chién lugc Marketing. Chién luoc
Marketing gitip AA khong nhitng cung
c6 duoc thuong hiéu cia minh trén thé
gidi ma con cung cb dugc long tin cua
khach hang va gitt chan khach hang
hiéu qua hon. Nam 2011 AA doat giai
thuong Hang khong Thé gidi vé dich vy
khach hang (Jackson, 2015) [8].

Ngoai ra, bén canh nhimng thanh
cong thi AA ciing gap phai nhiéu kho
khan trong viéc thuc hién AA, do 1a kho
khan trong viéc dao tao nguén nhéan luc
tiép can vagi hé thdng e-CRM. AA trién
khai nhiéu du 4n nho trong toan bo giai
phap e-CRM, ching han nhu SOTI
MobiControl, e-CRM thong qua mang
xa hoi va céc giai phap di dong khong
day khac. Hai la gdp kho khan trong
viéc quan 1y bai AA tich hop nhiéu giai
phap cong nghé va hang nim mdi giai
phap déu cap nhat lién tyc dan dén ton
kém chi phi trong vi¢c quan ly cling
nhu dao tao nhan vién.

2.2.2. Hang hang khong cua Ha Lan

Viéc trién khai e-CRM cua KLM
tir nim 1997 cho dén nay thanh cong
do nhiéu yéu té nhu sau:

Mot 1a chién lugc e-CRM 16 rang,
vach ra cac duy an thuc thi e-CRM
nham trién khai chién luoc. KLM tao



TAP CHI KHOA HOQC - BAI HOC BONG NAI, SO 12 - 2019

ISSN 2354-1482

ra cac chudi dy an e-CRM thanh cong.
KLM dua ra dy 4n CIAC 1a du 4n vé e-
CRM dau tién theo phong cich mdi
danh tan moi hoai nghi vé thuc thi e-
CRM. Chinh sy thanh cong cua du an
dau tién nay lam tién dé cho su thanh
cong cua cac du an tiép theo.

Hai 1a phat trién co s& ha ting cong
nghé thong tin xuyén sudt trong toan
bo t6 chirc. KLM xay dung phan mém
quan 1y mang lai lgi ich chién luoc, lva
chon nha cung cip giai phap e-CRM
hop 1y.

Ba 1a thiét lap vai tro lanh dao e-
CRM. Tai KLM, nha diéu hanh cap
cao xay dung chién lugc, danh gia va
kiém soat cac du an e-CRM, thuc day
cac tuong tac véi khach hang ciing nhu
tang va duy tri lgi nhuan cta cong ty.
Viéc thuc thi e-CRM thuong xuyén
dugc gidm sat, danh gia trong cac cudc
hop, ban tin hang thang.

Bén 1a thiét 1ap ciu tric quan tri
phu hgp. KLM xay dung chuong trinh
e-CRM xuyén sudt trong toan bo t6
chitre, gitp cho viéc ra quyét dinh rd
rang va phdi hop kiém soat cac nguon
luc, dam bao thuc hién cac loi ich cho
du an e-CRM trong toan by KLM.

Ngoai ra, KLM thiét lap co cau
phat trién va diéu hanh viéc dau tu e-
CRM gitp viéc quan ly e-CRM hai hoa
vé chién luoc, quy trinh, td chirc, cong
nghé thong tin va con nguoi. KLM xac
dinh muc tiéu rd rang du trén tim nhin,
nhiém vu va loi ich cua du an e-CRM,
thong tin dugc chia sé minh bach trong
toan bo t6 chirc; xac dinh rd rang danh
muc dau tu gdm e-CRM hoat dong; e-
CRM phan tich va cac du an quan ly su
thay d6i; quan 1y dau tu theo chuong
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trinh e-CRM; quan 1y lgi ich cung véi
quan 1y du an; quan 1y kién tric doanh
nghiép cho chién lugc, quy trinh, con
nguoi va cong ngh¢ thong tin.

Tuy nhién, bén canh nhitng thanh
cong khi trién khai e-CRM, KLM ciing
gap phai nhiéu kho khan, that bai trong
giai doan dau khi trién khai du an. Mot
1a dau tu cho cong nghé thong tin qua
nhiéu din dén chi phi cao. Giai doan
nim 1997 KLM con dang phai déi mat
vé6i canh tranh khéc liét trén thi truong
quéc té, doanh thu it nén viéc dau tu
cho cong nghé tén kém dan dén viéc
tham hyt ngan sach. Hai 13 thiéu cac
sang kién trién khai e-CRM. Ngay tir
dau viéc xay dung hé théng cong nghé
thong tin qua ton kém da dan dén sy
hoai nghi vé mirc d6 thanh cong cua dy
an trong toan b t6 chuc. Mdi khi cac
sang kién duoc dua ra déu khong duoc
tin twong trong toan bd nhan su. Nhan
thac vé viéc trién khai e-CRM chua
dugc 10 rang. Ba l1a muc tiéu khong rd
rang va cy thé. Muc tiéu khong duoc
xac dinh rd rang va cy thé hoa dan dén
cac nd luc dé& xuat cho du an e-CRM
qua nhiéu, khién KLM mét dinh hudng
trong viéc trién khai e-CRM.

2.2.3. Hang hang khong cua Phap

Trién khai giai phap e-CRM mang
lai cho AF nhiéu thanh tuu 16n do nhiéu
yéu t6 tao thanh, va cac yéu té dan dén
nhirng thanh cong cua AF la:

Mot 1a ¢ chién lugc trién khai e-
CRM 13 rang. Chién lugc e-CRM ciia
AF tap trung vao thanh phan dich vu
con marketing va ban hang chi la tha
yéu. Ngoai ra, chién luoc cua AF 1a lay
khach hang lam trung tam, vi thé viéc
phan doan khach hang la mét trong
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nhitng yéu cau thiét yéu ma AF tién
hanh bai viée xac dinh lam thé nao dé
wbc tinh gia tri ciia khach hang dé thuc
day viéc phan khic khach hang ciing 13
mot thach thirc dbi v6i nhiéu hang hang
khong (Vincent va cong su, 2003) [10].

Hai 1a quan 1y cua lanh dao cép cao.
AF khi trién khai e-CRM da tién hanh
dinh vi té chirc, phan b cac chirc nang
quan 1y cho tirng bo phan dé trién khai
higu qua. Viéc thuc hién e-CRM sé
duge bao cao truc tiép cho Giam dbc
diéu hanh vi lanh dao c4p cao can biét
1d cam két thuc hién e-CRM trong toan
bo to chirc va viéc thuc thi phai nghiém
tac. Nguoi dimg dau thyc hién dy an e-
CRM c6 trach nhiém thiic day viéc trién
khai thanh coéng khi ap dung hé théng
do luong hiéu suit hoat dong moi
xuyén xudt mang ludi cua td chuc.

Ba 1a yéu té vé nhan lyc. Mot trong
nhitng yéu té quan trong quyét dinh dén
su thanh cong cia dy an e-CRM bén
trong cong ty 1a sy tham gia cia nguon
nhan lyc tai cac bd phan nhu Call
Center, cac dia ly san bay (cheking,
hanh 1y...), tiép vién hang khong, phi
cong, dai dién ban hang, dai ly sau khi
ban... Thach thuc cua Air France la
nham tao ra van hoa truyén théng, phan
khac khach hang va cac cong cu phd
bién xuyén subt cic phong ban chiic
ning ciia to chuc.

Bén 1a yéu té vé xir 1y thong tin.
Yéu t6 tht hai tac dong dén su thanh
cong cua viéc trien khai giai phap e-
CRM 1a cai thién van dé thu thap va xir
ly thong tin giita cac diém tuong tac
khac nhau trong to chic. Mic du, khdi
luong théng tin qué nhidu nhung mdi
diém tiép xtic c6 phan mém tuong tac

35

va xur 1y théng tin nham xir Iy méi quan
hé vai khach hang.

Niam 1a xiy dung ha ting cong
nghé. AF trang bi hé thong cong nghé
thong tin ddy du va toan dién nham tich
hop trong hoat dong kinh doanh Iy
khach hang lam trung tim khi trién khai
du an e-CRM. AF tuong tac vdi khach
hang thong qua nhiéu diém giao dich tir
cac dai Iy du lich dén tong dai va cong
trang mang dién tir dén sanh cho check
in va khi 1én may bay.

Sau 1a giai phap e-CRM rd rang.
Giai phap e-CRM cua Air France duoc
chia lam hai phan: quyét dinh trién khai
(Decisional) va hoat dong trién khai
(Operational). Quyét dinh trién khai e-
CRM bao gom viéc sir dung cic phuong
phap nhu co s¢ dir ligu (data mining)
nham hiéu rd hon nhu cdu khach hang va
xu hudng tiéu dung, sau do sir dung cac
thong tin nay nham ra quyét dinh chién
lugc cho viéc thuc thi e-CRM. Hoat
dong trién khai e-CRM bao gém viéc
cung cap cac diém tiép xitic truc tiép véi
thong tin khach hang. Chién luoc e-
CRM cua Air France tap trung vao cac
thanh phan dich vu ciia e-CRM.

Tuy nhién bén canh nhitng vu diém
thi AF ciing t6n tai ba nhugc diém Ién
khi trién khai e-CRM (Vincent va cong
su, 2003) [10], d6 1a: Thir nhat, doi du
an chua du manh va chua nhan thuc
duoc tim quan trong cua viéc trién khai
e-CRM. Tai giai doan thir nghiém, doi
du an cua AF khoang 10 nguoi va chi
bt tay vao hoat dong khi viéc dau tu
cho hé théng e-CRM di hoan tat. Pham
vi hoat dong cua doi du an khong nhiéu,
chi thu hep trong viéc xac dinh méi lién
hé gitra cac phong ban churc nang trong
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td chuc khi trién khai du an. Thi hai, su
phan mang gitra thong tin va cong nghé.
Tich hop mét lic nhiéu giai phap giao
dich vé6i khach hang tai nhiéu diém
khac nhau ma chua dugc dong bo dan
dén viéc xir 1y thong tin chua dat hiéu
qua cao. Cac van dé nhu hé thdng
khong tuwong tich, thu thap dir liéu
khong nhat quan dan dén viéc thu thap
thong tin bi anh hudng va théng tin
duoc thu thap khong day du. Thi ba,
viéc trién khai e-CRM chu yéu tap
trung vao nang cao chat luong dich vu
cha chua huéng dén chién luoc lay
khach hang 1am trong tam. Chinh vi thé

AF di bo 15 co hoi xay dung mdi quan
hé véi khach hang tiém ning.

3. Bai hoc kinh nghiém cho cac
hang hang khong Viét Nam

Céac hang hang khong trén thé gioi
trién khai giai phap e-CRM thanh cong
nho vao viée chu trong cac yéu té cong
nghé, quy trinh trién khai, ngudn nhan
luc bén trong to chirc, d6i tu vin giam
sat, chién lugc e-CRM rd rang, chu
trong vai tro linh dao trong to chic,
thiét 1ap ciu trac quan tri thich hop, co
s ha tang, khach hang va cac yéu tb
thugc vé moi truong bén ngoai theo
bang 1.

Bang 1: Bai hoc thanh céng va that bai cia ba hdng hang khéng trén thé gidi

TT Hang hang khong

Bai hoc thanh cong

Bai hoc thit bai

1

American Airlines

- Ha tang cong ngh¢ thong tin

- Quy trinh kinh doanh linh hoat
V6i su thay doi cua cong nghé

- Poi ngii tu van trién khai e-
CRM chuyén nghi¢p, c6 nang
luc va kinh nghiém

- B6i ngli nhan vién c6 ky nang,
hiéu biét va tudn thu quy trinh
thuc hién e-CRM

- Chu trong vao chién luoc di
dong khong day va chién luoc
Marketing

- Gap kho khan trong viéc quan
ly

- AA trién khai nhiéu dyu 4n nhé
trong toan bg giai phap e-CRM

2

Royal Dutch
Airlines

- Chién lugc e-CRM 1 rang

- Phat trién co s& ha tang cong
ngh¢ thong tin xuyén sudt trong
toan bo td chirc

- Thiét lap vai tro lanh dao e-
CRM

- Thiét 14p cAu tric quan tri phit hop

- Pau tu cho CNTT qua nhiéu
dan dén chi phi cao

- Thiéu cac sang kién trién khai
e-CRM

- Muc tiéu khong duoc cu thé
héa dan dén cac nd luc dé& xuat
cho du 4n e-CRM qua nhiéu

3

Air France

- Chién lugc trién khai e-CRM
rd rang

- Quan Iy cua ldnh dao cip cao

- Chu trong dén yéu td vé nhan
luc

- Chu trong dén yéu té vé xir Iy
thong tin va di li¢u

- Xay dung ha ting cong nghé

- Bboi du an chuwa da manh va
chwa nhan thirc dugc tam quan
trong cua viéc trién khai e-CRM
- Su phan mang gitra thong tin
va cong nghé

- Viéc trién khai e-CRM cha yéu
tap trung vdo nang cao chit
luong dich vu chir chua hudng
dén chién lugc liy khach hang
lam trong tdm
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Nhu vay, cac hang hang khong trén
trién khai giai phap e-CRM thanh cong
14 nhd vao cac nhan to nhu chién lugc
e-CRM, lanh dao, quy trinh kinh doanh,
d6i ngii tu van trién khai, ha tang cong
nghé, dir liéu, kiém tra giam sat va do
ludong va yéu td khach hang lam trung
tam. Ngoai ra, viéc trién khai giai phap
e-CRM cua cac hang hang khong trén
thé gi6i con c6 nhiéu nhugce diém do
khong chu trong cac yéu t5 doi du an
chua du manh, quy trinh kinh doanh
chua nhat quan, ha tang cong nghé chua
dugc chu trong do it chi phi (hoac qua
chu trong gy ton kém chi phi), cong cu
do luong chua ddy du, quan 1y co so dir
liéu chwa duoc chuan xac va chua phan
bd nguédn luc phu hop.

Nhu vay, khi trién khai e-CRM thi
cac hang hang khong Viét Nam can chi
trong cac van dé dudi day:

Thiz nhdt, chii trong chién hiroc e-
CRM. Chién lugc e-CRM la cac dinh
huéng va muyc ti€u cua e-CRM bén
trong to chtc, bao gébm c6 chién lugc
lyga chon nha cung cip giai phap e-
CRM, chién lugc kiém soét su thay doi
quy trinh kinh doanh, chién luoc quan
Iy vé kiém soat hé thong e-CRM, chién
lugc con nguoi trong van hanh hé
théng. Chién lugc dam bao cho viéc van
hanh cua giai phap dam bao dat dugc
cac myc tiéu dé ra ciia hing hang khong
vé quan tri quan hé khach hang.

Thut hai, ndng cao vai tro cua lanh
dao. Yéu tb vé lanh dao dé cap dén tam
nhin, sy quyét tdim va cac hd tro cua
lanh dao cip cao trong qué trinh trién
khai va van hanh giai phdp e-CRM.
Qua trinh trién khai giai phap e-CRM
la qua trinh phuc tap, thoi gian kéo dai
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va anh huong dén toan bo hoat dong va
cac bén lién quan. Tam nhin, sy quyét
tam va cac ho tro cua lanh dao sé dinh
huéng cho cac giai phap duogc trién
khai va anh huong truc tiép dén thanh
cong cua viéc trién khai nay. Lanh dao
cip cao giai quyét cac mau thudn phat
sinh trong qua trinh trién khai giira cac
bén lién quan, cac cam két hd tro ti da
nguon lyc.

Thit ba, quy trinh kinh doanh. Yéu
t6 thuoc vé quy trinh kinh doanh dé cap
dén kha ning twong thich, tai cau truc,
quan tri thay doi quy trinh kinh doanh
cta hang hang khong véi quy trinh thuc
hién trong e-CRM. Quy trinh trién khai
1a nén tang cbt 161 cho sy thanh cong caa
giai phap e-CRM, tir viéc phan tich thiét
ké, trién khai, tai cau triic cic quy trinh
kinh doanh ctia hang hang khong vao
trong hé thong e-CRM cho dén viéc thu
thap va luu trir dir liéu, phéan tich va xtr
1y thong tin tir cac hoat dong kinh doanh
ctia hang hang khong. Quy trinh niy can
dugc phu hop véi nhu cau xir ly théng
tin cia cac by phan, va cac quy trinh
kinh doanh thyc té ciia hang hang khong
dang thyuc hién cling can tai cau tric cho
pht hop véi hoat dong cua hé thong e-
CRM. Yéu t6 quy trinh kinh doanh co
lién quan dén cac yéu té thuoc vé lanh
dao, yéu tb nguol su dung, doi ngi tu
van trién khai, vin hoa hang khong.

Thit tw, ddi ngii tw van trién khai.
Yéu t6 nha tu van trién khai bao gom
ning lyc, kinh nghiém va sy hé tro cua
d6i ngil cac nha tu van va trién khai giai
phéap e-CRM. Poi ngii tu van trién khai
doéng vai trd quan trong trong sy thanh
cong cua giai phap e-CRM vi do6i ngi tu
van trién khai cung cap cac ¥ kién
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chuyén mon vé quy trinh nghiép vu, cac
giai phap cong ngh¢, ky thuat thyuc hién
va huan luyén sir dung, huéng din va
hd trg cac bo phan tac nghiép ciia hiang
hang khong str dung giai phap e-CRM.
Ning luc, kinh nghiém va sy hd trg cua
d6i ngii tu van trién khai s& anh huong
dén thanh cong cua giai phap e-CRM.

Thiz ném, dgi du an. Yéu t6 doi du
an la nang luc, k¥ nang, kinh nghiém va
trinh d§ cua doi dy an tham gia trién
khai giai phap e-CRM trong to chiic
hang khong dé c¢6 thé dua ra cac mo ta
hoat dong cuia hang khong vaéi quy trinh
nghiép vu, cac yéu cau quan 1y, yéu cau
thong tin, yéu cau Kiém soat va yéu cau
xir 1y thong tin, yéu cau tich hop vdi cac
hé théng khac. Ngoai ra, doi dy an can
¢6 k¥ nang lam vi¢éc nhom, nang luc hop
tac voi cac nha tu van trién khai giai
phap dé giai quyét cac van dé phat sinh.

Thet sdu, van héa hang khong. Van
hoa hang khong 1a su hop tac, phdi hop,
san sang chia sé ctia di ngil nhan vién
hang khong trong qué trinh thyc hién
giai phap e-CRM. Van hoéa hang khong
1a cong cu dé huong dan, diéu chinh tu
duy va hanh dong cia nhan vién hang
khong, 1a chat két dinh cac bo phan
trong hang khong, tao Sy rang budc
gitta cac thanh vién. Van hoéa hang
khong ludn phat trién va 1a nguyén nhan
quan trong cho thanh coéng hay that bai
trong cac thay doi. Viéc trién khai giai
phép e-CRM trong nganh hang khong
s& tac dong dén toan bo hoat dong cua
hang hang khong nén sy déng thuan, c6
niém tin, phéi hop trong hanh dong anh
huéng Ion dén cac hoat dong trong qua
trinh trién khai.
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Thet bay, ha tang cong nghé. Yéu tb
ha ting cong nghé 1a sy phu hop va 6n
dinh cua hé théng thiét bi, mang cua
hang hang khong trong qua trinh trién
khai va van hanh giai phép e-CRM, su
ddng bo va tuong thich cua hé thdng
quan 1y cac kénh giao dich cua t6 chuc.
Yéu té nay tac dong dén viéc trién khai
giai phap e-CRM trong nganh hang
khong. Yéu t6 nay thé hién thong qua
su 6n dinh cua thiét bi, mang truyén
thong, sy bao dudng thuong xuyén,
nang cip, cap nhat ha tang cong nghé
va cac phuong thuc bao vé co s¢ dir
liéu va hé thong thong tin khach hang
trong nganh hang khong.

Tha tam, diF ligu. Yéu té dir lidu dé
cap dén chat luong dit liéu trong qua
trinh chuyén d6i dir liéu tir hé thong cii
sang hé théng ung dung giai phap e-
CRM va thu thdp trong qué trinh thuc
hién cac quy trinh kinh doanh ctia hang
hang khong. Yéu té dir liéu lién quan
dén dir lieu thu thap trong qua trinh
kinh doanh cta hang hang khong nhu
co so dir ligu khach hang, dir li¢u phan
tich hanh vi khach hang, dir liéu vé cac
giao dich khach hang tir cac kénh giao
dich dién tir nhu dat vé tryc tuyén trén
website, thanh toan dién tir (thanh toan
tryc tuyén hodc thanh toan POS tai cac
quay giao dich). Chat lwong ngudn dit
liéu anh huong dén chét luong thong tin
cua hé thong va anh huong tryuc tiép dén
thanh cong cua hé théng. Chét luong dir
liéu thu thap va luu trir thé hién qua su
chinh xac, kip thoi va day du, phu hop
nhu cau thong tin ctia ngudi st dung va
an toan trong litu trir dir liéu.
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4. Két luan phép e-CRM 1a giai phap quan 1y dugc

Trong bdi canh canh tranh trong  rét nhiu cac hing hang khong trén thé
nganh hang khong manh mé& hién nay gidi quan tam va trién khai véi ky vong
khi ma toan ciu héa cang sdu rong, gia tang dugc muc thoéa man cia khach
cling vé6i su phat trién bung nd cia cong hang ddi véi dich vu cua cac hing hang
nghé, doi hoi cac hang hang khong phai khong, dong thoi ting stc canh tranh
ng dung cong nghé nhim tbi da hoa cia cac hang hang khong trén thi
nhu cau khach hang. Chién luwoc kinh  trudng. Tuy nhién, dé trién khai e-CRM
doanh hudng dén khach hang dang tro cac hang hang khong s& gap nhiéu kho
thanh chién lugc quan trong hang dau khan va khong dat dugc thanh cong nhu
cua cac hang hang khong hién nay. Giai ky vong.

* Bai bao 1a san pham caa dé tai khoa hoc va cong nghé cip co sé cua
trwong Pai hoc Ngoai thwong: “Ung dung Quan tri quan hé khach hang dién tir
tai Hang hang khong Quéc gia Viét Nam (Vietnam Airlines)”?, “Mia sb
NTCS2018-12".
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REALITY OF E-CRM EXECUTION OF GLOBAL AIRWAYS AND
LESSONS LEARNED FOR VIETNAMESE AIRLINES

ABSTRACT

Customer Relationship Management (CRM) is a practical, powerful and
effective solution for maintaining and creating customer relationships. Especially in
the context of increasingly fierce competition of the economy today, any business that
wants to survive and develop sustainably must has a collection of existing customers,
and at the same time accelerates the development of prospective customer team. In
the context of growing technology, e-CRM solution on the traditional CRM platform
is one of the solutions to help businesses confirm their position in the market.
Especially in the aviation industry, which is a special service provider compared to
other transportation services, customer relationship management is becoming more
important than ever. Therefore, the author studies the case of three airlines in the
world to draw the lessons learned when deploying e-CRM for Vietnamese Airlines.

Tir khoa: CRM, e-CRM, global airways, Vietnamese arlines

(Received:11/6/2018, Revised: 25/7/2018, Accepted for publication: 19/3/2019)

40



