BO GIAO DUC VA PAO TAO

LUAN AN TIEN SI

NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUONG
PEN VIEC TRIEN KHAI GIAI PHAP QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG PIEN TU TAl
HANG HANG KHONG QUOC GIA VIET NAM

Nganh: Kinh doanh

NGUYEN THI KHANH CHI

Ha Ngi, 2018




BO GIAO DUC VA PAO TAO

LUAN AN TIEN SI

NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUONG
PEN VIEC TRIEN KHAI GIAI PHAP QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG PIEN TU TAl
HANG HANG KHONG QUOC GIA VIET NAM

Nganh: Kinh doanh
Chuyén nganh: Quan tri Kinh doanh
M3 sé: 62.34.01.02 (M4 s6 méi: 9340101)

Nghién cizu sinh: Nguy&n Thi Khanh Chi
Nguwoi hwong dan khoa hec: PGS, TS Nguyén Vin Thoan

Ha Nai, 2018




LOI CAM POAN

T6i xin cam doan luan &n Tién sy “Nghién ciru c4c nhan tdé anh hwéng dén
viéc trién khai giai phap quan tri quan hé khach hang dién tir tai Hang Hang
khéng Quéc gia Viét Nam” 1a c¢ong trinh nghién cizu do chinh tdi hoan thanh. Cac
tai lieu tham khao, sé liéu thong ké dugc st dung trong Luan an c6 nguon trich dan
day du va trung thuc. Két qua néu trong luan an chua timg duoc ai céng bd trong bt
ky cong trinh nao khac.

Té&c gia luan é&n



ii
LOI CAM ON

Trong subt qua trinh 1am luan &n tién si, tac gia da nhan dugc rat nhiéu su gidp
dd méi ¢ thé hoan thién nghién ciu nay. Néu khong cé nhitng giup d& quy bau ay,
luan &n tién si kho c6 thé hoan thién duge. Chinh vi thé, tac gia muén giri 161 cam on
sau sac va chan thanh nhat dén tap thé lanh dao va giang vién trudng Pai hoc Ngoai
thuong, cac thay ¢6 Khoa Quan tri Kinh doanh. Bac biét, tac gia xin giri 10i cam on
chan thanh dén PGS.TS. Nguyén Van Thoan-Truéng bé moén Thuong mai dién tu,
trudng Pai hoc Ngoai thuong da tan tinh huéng dan va giup d& tac gia hoan thién

luan an nay.

Téc gia ciing tran trong cam on Giam déc trung tdm Béng Sen Vang,
Truéng/Phé giam dbc trung tam didu hanh No6i Bai, Truéng/Pho chi nhanh mién Bic,
Ph6 chi cuc Hai quan Noi Bai, chuyén gia e-CRM caa VNA va tit ca cac anh chi lam
Viéc tai Vietnam Airlines d cho phép tac gia dén tim hiéu va nghién ciru thuc té ciing

nhu tan tinh tu van va tham gia vao khao sat giup d& tac gia hoan thién luan én.

Cubi cung, Luan an 1a thanh qua tac gia muén danh cho nhitng nguoi thuong

yéu trong gia dinh minh, danh cho chdng va con gai.
Tran trong cam on!
Ha Ngi, ngay 7 thang 5 nam 2018
Tac gia luan an

Nguyén Thi Khanh Chi



MUC LUC

IMIUC LUC ...ttt na s st ensesassenaaneanansanes i
DANH MUC THUAT NGU VIET TAT ..ot vii
DANH MUC BANG BIEU .....ooouoiieieieeeieeeteee et esae s sesa s s sasssaesnans ix
DANH MUC HINH....ooooeoeeoeeeeeeeeeee e es e ee e ssee s sses X
PHAN MO DAU ..ot 1
L THNN CAP ThIGE ..ottt 1
2. ToNg quan cAC NGNIEN ClU [IBN QUAN .........cveveceeeceeeceeeceeeecee e 3
2.1 CAC NQNIEN CIU TFONG MUEGT............c.c.eeveeeeeeee ettt aa e 3
2.2 CAC NQNIEN CIU MGOGL MIEGT .............c.oeeeeeeeeeeeeeeee ettt ae e 4
KR O TU N o T g To ] 1T o o 1 U SR 6
Y To LT N o] oL ol 1 U SRS URRRRPR 6
5. D6 twong VA Pham Vi NGRIEN CHU ........c.vuevieieieeeeeeeeee et 7
5.1 D6i t10NG NGNIBN CLU ...t 7

5.2 PR@M Vi NONIEN CLIU ...veeevieeciiee ettt et ste e st e et e e st e e ste e e s teeeneseessaeesntaeennneeans 7

6. Phurong phap NGHi€n CUU ..........ooiviiiiiiiiiiii et crree et e e st e s siee e s s svreeessnneeesenns 8
7. KNOANG tr8NG NGNIBN CIU. ..ot 9
8. QUY trINN NONIEN CWU ....eooeiiiiiiee e et e e e e be e e s e e nreeenneeas 10
0. KB CAU TUAN ANt ee s 11
CHUONG 1: CO SO LY THUYET VE GIAI PHAP QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
PIEN TU TRONG NGANH HANG KHONG ........oveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesesrseeseseese . 12
1.1 Khai niém giai phap e-CRM va su khac biét gitta CRM vae-CRM..............cccvvenne. 12
111 KhaiNIEM E-CRM....cooiiiiiiie ettt ettt e e be e s ae e e sreeeaneeens 12
1.1.2  Khainiém gidi phap 8-CRM .......ccoiiiiiiieiiee ettt e re et sree e saree e 14
1.1.3 Lich s hinh thanh gidi phap e-CRM........ccooiiiiiiieiei et 16
1.1.4 Swkhac biét gi@a gidi phadp CRM va gidi phdp e-CRM.......cccceceiviiviiieiiecee e, 17

1.2 Nganh hang khong va dic diém ctia nganh hang KNONG ..........ccoeveveeeeveveceeeereeee 20
1.2.1 Lich sir ra doi va phat trién ciia nganh hang KNONG............ccceeevevemevevevereseereenennns 20
1.2.2 Pic diém ciia NgANN hANG KNONG «.......oeevvceeeeeceeeeeeeeeeee e 23

1.3 Muc tiéu, kién tric giai phap e-CRM va cac giai doan trién khai giai phap quan tri quan
hé khach hang dién tir trong nganh hang KNONQ.........cccooeeviiiieii e 25
1.3.1 Muc tiéu caa gidgi phap e-CRM trong nganh hang Khdng..........ccccceeveevvenieenieennen. 25

1.3.2 Lgi ich caa giai phdp quan tri quan hé khach hang dién ti trong nganh Hang
khong 27
1.3.3  Kién trac gidgi phap e-CRM trong nganh hang KhONg ............cceveveveeeveveeeveverenennns 29



iv

1.3.4  Cic giai dogn trién khai gidi phap e-CRM trong nganh hang khong..................... 33
1.4 Quy trinh trién khai giai phap quan tri quan h¢ khach hang dién tir trong nganh Hang
khéng 35

1.4.1 Ldp ké hogch van hanh gidi phap 8-CRM .........c.cccoueveureeieeeieeeeeeeeeeeeeeee e 37
1.4.2 Trién khai theec hign gidi phap 6-CRM............cooviieveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 37
1.4.3 Kiém tra, danh gid va do lwong trién khai gidi phap e-CRM ..........cccoooevvveuevcreennnn. 40
CHUONG 2: PHUONG PHAP VA MO HINH NGHIEN CUU.......coovvmririniieiniseieireines 42
2.1 Téng quan nghién ciru cac nhdm nhan té anh hwéng dén trién khai e-CRM ................ 42
2.1.1 NNOM NNAN TG COM MGUDT.............eoeeeeeeeeeeeeeee e 43
2.1.2 NNOM NHAN 6 CONG NGNE ...t 43
2.1.3 NNOM NNAN 6 QUY TN ..ot 45
2.1.4 NNOM NNAN 6 tANG NP ..ot 47
2.1.5 Céc nhan té do Iwong két qud trién khai gidi phap e-CRM .......c.cooeveeveeeeieeeeeeenn. 51
2.2 Nghién ciru tinh hudng nim hing hang khong trén Thé gidi.............cocoevvvvevevrveeennn., 51
2.2.1 Kinh nghiém trién khai giai phap e-CRM tai mét s6 hdng hang khdng trén thé
gi¢i 51
2.2.2 Bai hoc kinh nghigm vé trién khai gidi phap e-CRM tir cac hang hang khong trén Thé
gigi 63
2.3 PRONG VAN CRUYBN Q8. en s 65
2.3.1 Mdu va logi hinh phéng VAN ChUYBN GIa........c.cvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 65
2.3.2 CAU i PhoNg VAN ChUYEN QI8 ... 66
2.3.2 Két qud Phong VAN CAUYBN GI8.........ooeieieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 67
2.4 Tong hop cac nhan té anh hwéng khi trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang
(Lo Lo IV NN - Lo [P 69
2.5 M6 hinh va thiét ké nghién ciru cac nhan toé anh hwéng dén viéc trién khai giai phap e-
CRM tai hang hang khong QUAC gia Vgt NaM...........c.cvvevevereeeeeeeeeeeeeeeee e 71
2.5. 1 MO NINN NQRIEN CIEU ...t et sttt 71
2.5.2 Gid thUYSt NGNIEN CIPU ...t 72
253 THIBLKE tRANG @0 ... 77
2.5.4 TRIBtKE DANG NGI ...t 78
2.5.5 MU NGRIBN CLFU <.ttt 80
2.5.6 Phwong phdp phan tich dii l1@U ...................ccooveeviieiiiiieiiesee e 82

CHUONG 3: THUC TRANG TRIEN KHAI GIAI PHAP QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG PIEN TU TAlI HANG HANG KHONG QUOC GIA VIET NAM VA LUAN GIAI
KET QUA NGHIEN CUU......oouiiieieeeeeeeeeeeeeeee et 84

3.1 Thuc trang trién khai giai phap e-CRM tai hang hang khong Quéc gia Viét Nam ....... 84



\'

3.1.1 Téng quan nganh hang KndNg Vgt NaM ............cceveeuevecuevecuereceeeeee oo eeae e, 84
3.1.2 Gigi thigu chung vé hang hang khong Quaéc gia Vigt Nam ..........cccoceeveceevereevecennnee, 87
3.1.3 Tinh hinh trién khai gidi phap e-CRM tgi hdng hang khong Quéc gia Vigt Nam ......91
3.1.4 Danh gid tinh hinh trién khai gidgi phap e-CRM ciia hdng hang khong Quaéc gia Viét
Nam 98

3.2 Danh gid tir phia KNACh NANG........oouiiiiiiiie e 101

3.3 Luin gidi két qua Nghién Ciru thONG KB.............cveveeueveeeeeeeieeeeseeeesecee e 103
3.3.1 Théng ké mo td va ddanh gid dp tin cdy Ciia thang do...................c..ooeeeeeeeeeeeeeenne. 103
3.3.2 PRAN tICN NNAN TG .....cvoeeecce et 106
3.3.3 Phan tich Nhan té khdng dinh CFA...........cocooeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 112
3.3.4 Phan tich md hinh cau tric tuyan tiNh .........c.o.ooeveeeeeeeeeeeeeeeeee e 116
3.3.5 Kiém dinh gid thuydt NGRIEN CLFU..............cooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 122

3.4 TOM tAt K&t QUA NGNIBN CIU ...t 125
3.4.1 Két qua trién khai gidi PhAP 8-CRM ........cooiuiiieieeeeeeeeeeeee e 125
3.4.2 Sur tdc dpng cria CAC NNAN t6 NGNIBN CIU..........oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 126

CHUONG 4: PE XUAT NHAM HOAN THIEN VIEC TRIEN KHAI GIAI PHAP QUAN
TRI QUAN HE KHACH HANG PIEN TU TAI HANG HANG KHONG QUOC GIA VIET

TN 1Y PP PPPPPTPP 131
4.1 Phwong hwéng phat trién ciaa hang hang khong Qudc gia Viét Nam...........cc.ceoe.e.e.e. 131
4.1.1 MEC tIBU PRALEIION ...t 131
4.1.2 Dinh hrong PRALEIGN ..o 132
4.1.3 KENOCH PRALEFIN ...ttt 133

4.2 Xu hwéng trién khai giai phap e-CRM trong thoi gian téi .........ccvveveveceeececeiiieeeean 134
4.3 Pé xuit danh cho hang hang khong QUAc gia Viet Nam...........cccooveeeeeieeeeeisseeeeans 136
4.3.1 bé xudt md hinh va quy trinh trién khai gidgi phap e-CRM cho VNA ....................... 136
4.3.2 Cdc dé xudt cu thé vé trién khai gidi phap e-CRM thanh cong tai VNA.................... 137
AAKIEN NG c.vovceeeeeeeeeee ettt sa st et enssae et eseseeesnenaneans 147
4.4.1 Vé chinh sach phat trién ha tang cong Nghg thoNg tiN...........coevevvveeeeecene, 147
4.4.2 Tao hanh lang théng thoang cho s phat trién nganh Hang khong Vigt Nam......... 148

4.5 Nhirng diém méi va déng gop clia lUAN AN .......o.oovvieeeieeieeeeeeeeeee s 148
4.6 HaN ChE CHA TUAN &N ...t eaneans 149

5 O I 6 N OO 152
DANH MUC CAC CONG TRINH PA CONG BO .........cocoooiirieiieeeceeeeeeeeeee s -1-
DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO ..o eeeeeseseee e eeseenesseseeeees 2-

Phu luc 1: Tom tit cac thang do sir dung trong NGNIBN COU .........cvvvvvevveeeeeeeececeeeeeeee, -12-



Vi

Phu luc 2: Phiéu phéng van chuyén gia........................
Phu luc 3: Phiéu phéng van chuyén gia cia VNA ........
Phu luc 4: Tém tit ndi dung phéng van chuyén gia.....
Phu luc 5: Phiéu diéu tra cho nghién ciru so' b ...........
Phu luc 6: Két qua dinh lwgng SO bd .............ccoovece.....
Phu luc 7: Diéu chinh thang do............c....cccooevuevrnnnne..
Phu luc 8: Phiéu khio sat chinh thiC ...............cocco........

Phu luc 9: Qué trinh thuc hién giai phap e-CRM ciia VNA .......oooiiiiiriinieeeeie e,

Phu luc 10: Téng hep bai hec kinh nghiém cia 5 hang

hang khong trén thé gigi ...........

Phu luc 11: Phén tich thang do cic nhan t6 anh hwéng va nhan to do lwong...................

Phu luc 12: Phwong phap phén tich sd ligu..................
Phu luc 13: Théng ké mo ta thang do............cc.............
Phu luc 14: Két qua phan tich dd tin ciy cia thang do



Vi

DANH MUC THUAT NGU VIET TAT

Tén chir

viét tit

Dién giai

Giai thich

Céc thuat ngir bing tiéng Viét

BSV Bong Sen Vang
CLVM Campuchia, Lao, Myanma va Viét Nam
CNTT Cong nghé¢ thdng tin
CSDL Co so dir liéu
FSC Dich vy hang khdng tron goi
JVVN-AF Ban diéu hanh bay giira Viét Nam va Phap
OTP Chi s6 bay dung gio
KH Khéch hang
KPI Chi s do lwdng hiéu qua cong viéc
LCC Dich vu hang khdng gia ré
HDPQT Hoi dong quan tri
TT Thong tin
SGDCK San giao dich chirng khoan
VJC Vietjet Air Hang Hang khéng Vietjet
VNA Vietnam Airlines Hang Hang khéng Quéc gia

Cé4c thuit ngir tiéng Anh

AA American Airlines Héng Hang khdng My
AC Air China Hang hang khong Trung Quéc
AF Air France Hang hang khdong Phap
CFA | Confirmatory Factor Analysis Phan tich nhan té khang dinh
CRM Customer Relationship Management Quan tri quan hé khach hang
e-CRM | Electronic Customer Relationship Quan tri quan hé khach hang dién tir
Management
EFA Exploratory Factor Analysis Phan tich nhan t6 kham pha
FSC Full Service Carrier M® hinh dich vu may bay tron goi
FFP Frequent-flyer-Program Chuong trinh bay thuong xuyén
KLM KLM Royal Ductch Airlines Hang Hang khéng Hoang gia Ha Lan
IT Information Technology Cdng nghé théng tin




viii

IATA International Air Transport Association Hiép hoi Van tai hang khong Quéc té
LCC Low Cost Carrier M®6 hinh dich vu may bay gia ré
ROI Return on Investment Ty suat hoan von
SEM | Structural Equation Model M@ hinh ciu trdc tuyén tinh
TA Thai Airways Héang hang khéng Thai Airways
TAM Technology Acceptance Model M@ hinh chap nhan cong nghé
TPB Theory of Planned Behavior Thuyét Hanh vi Du dinh
TRA Theory of Reasoned Action Thuyét Hanh dong Hop ly




ix

DANH MUC BANG BIEU

Bang 1. M0 ta gia tri gia ting cia CRM VA e-CRM .........cooiiiiiiiiiii e 17
Bang 2. Sur KNAC DIt V& CONG NGNE .......vvveeeeceeeeeee e 18
Bang 3. Su khac biét vé dic diém KNACh NANG .......cvoveveeeeeeeeeeeeeee e 19
Bang 4. Su KNAC ISt V& h& thONG........oveeeeeeeeeeeee et 20
Bang 5. Dich vu phan mém e-CRM t6t Nhat hién Nay .........ccccevevveeeieeeiceeeee 38
Bang 6. Dich vu van chuyén cua cac hang hang khéng trén Thé giGi..................... 23
Bang 7. Céc yéu t anh huong khi trién khai e-CRM ..........ccccevviveveieeiiseeees 45
Bang 8. NNOM NHAN t& tONG NOP ...evveeecieece e 47
Bang 9. CAC NAN 1O ANK MUONG ....cvveveereeeeecee e, 48
Bang 10. TOm tit cac nhan t6 anh huang trong nganh hang khong........................ 63
Bang 11. K&t qua phong VAN CRUYEN Qia.........ccvvervevreceerericeeieiereseeies s senee e, 67
Bang 12. Ching duong phat trién cua Vietnam AIrlings ............coceeeveveeveeenennn, 87
Bang 13. C&c chi tiéu khai thac cua Vietnam AIrlings .........ccccevveeiieevie e, 92
Bang 14. C&c chi tiéu tai chinh co ban (BVT: Ty VND)...oocooiiiiiiii, 93
Bang 16. Thong tin ca nhan tham gia Khao Sat...........ccoccoviiiiiii e, 104
Bang 17.Phan tich EFA TAN L........coovoveeieieeeeeeece et 106
Bang 18. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett phan tich nhan t5 1an 2.................... 108
Bang 19.Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett phan tich nhan t5 1an 3...................... 108
Bang 20.Phan tich EFA TAN DON...........covveveeeeieeeee e, 108
Bang 21. Phan tich EFA €U TK ......oooiiiiiee e 110
Bang 22. Phan tich EFA CU@ Fl.......coooviiiiii e 110
Bang 23. Phan tich EFA CUa MA .........ooi it 111
Bang 24. Trong s6 chua chuan héa va chuan hoéa trong phan tich CFA................ 114
Bang 25.Phuong sai trich clia CAC NNAN 1G..........c.cveveveeieeeeeeee e 116
BANG 26. HE SO NOT QUY ...ttt 118
Bang 27. Trong s6 hoi quy gian tiép va truc tiép chuan héa............cccceveveeeeeene. 119
Bang 28. Hé s6 hdi quy €@ 10 NhAN 16.......veeieieeeeeeeeeeeeeeeeee e 120
Bang 29. Trong s6 hdi quy tac dong gian tiép chuan ha.........cccocovvevveeeeeeeeene. 121

Bang 30. Kiém dinh gia thUYEt ...........cccoviviiciee e 122



X

DANH MUC HINH

Hinh 1. Quy trinh NGNIBN COU .....oovveiiiee e 10
Hinh 2: Trai nghiém dich vu bay ctia Khdch hang ............cccco oo, 30
Hinh 3: Kién trac giai phap e-CRM ctia SaleSfOrce ..........oooovvievvvveiresseesienes 31
Hinh 4: CAu tric giai phdp e-CRM €la OFaCIE ......c.covevveiieeeeeeeeeee e 32
Hinh 5: Cac giai doan trién khai giai phap -CRM.........cccccovrvvvieieesiieeeenssieas 33
Hinh 6. MO hinh thAC NUGC .......oovviiiiii e 36
Hinh 7. Luong hanh khach theo Khu VUC ... 22
Hinh 8. Cé4c nhan t6 anh hudng dén trién khai giai phap e-CRM .........cccccevvvveee. 45
Hinh 9. Bon yéu t6 tac dong dén viéc trién khai giai phap e-CRM.............co.ev....... 50
Hinh 10. M8 hinh Nghi@n Ciu d& XUAL...........cooveveveeeeieeceeeseee e, 72
Hinh 11. Tang truéng trung binh hanh khach khu vuc Bong Nam A .................... 84
Hinh 12. Thi phan noi dia cac hang Hang khong Vit Nam ........ccccccceveveveennnnene, 86
Hinh 13. Doanh thu 2016 cia HVN VA VIC .......oooiiiiiiiiieccec e, 86
Hinh 14. Co ciu t6 chC bo MAY ClA VNA .....ooovieieieeeeee e 89
Hinh 15.T6 chuc va thiét 1ap hé thdng E-CRM ctiia VNA ......ccoevvvviieeeeeee 95
Hinh 16. C4c dich vu cham sdoc khach hang cia VNA ..., 96
HINh 17. K& QUA CFATAN 1 ..vviceeec et 113
HINh 18. K&t QUA CFATAN 2 ...t 114
Hinh 19. K&t qua mO hinh SEM JAN L....covveiveieceieseceeeeeee e, 117
Hinh 20. K&t qua md hiNh SEM AN 2.......oviiceeeeeeeeeeeeee e 118
Hinh 21. Két qua phan tich md hinh SEM 120 ba.........c.cocoiieeieieeeee e 120
Hinh 22. M6 hinh c&c nhan té anh huong dén trién khai giai phap e-CRM tai VNA

............................................................................................................................ 124
Hinh 23: M6 hinh vé& danh gia két qua giai phap e-CRM .........cccccovvvvvieiceenn. 125
Hinh 24: M8 hinh C4C NhAN £6 tAC AONG .......v.eeeeeeeeeeeeeeeee e 129

Hinh 25. So dd dé xuit cho Vietnam Airlines trién khai e-CRM.........ccovvevvvnr... 137



PHAN MO PAU
1. Tinh cap thiét

Quan tri quan hé khach hang la mét giai phap hiru hiéu gidp cac nha quan tri
trong cac doanh nghiép giai quyét dugc cac van dé vé st dung cong nghé, con nguoi,
quy trinh quan Iy mét cach téi wu dé c6 thé nim bat duoc ban chit cua nhitng loi ich,
hanh vi, gia tri caa khach hang, va cung cap dich vu gia ting cho doanh nghiép. Trong
bdi canh bing nd6 Thuong mai dién tor, CRM mé rong thanh e-CRM. E-CRM ting
kha nang nam bat, tich hop va phan phéi céc dir liéu khach hang thu dugc théng qua
cac giao dich Thuong mai dién tir. Nho d6 cac doanh nghiép thu dugc cac théng tin
hitu ich vé hanh vi khach hang dé hd tro doanh nghiép xay dung va phat trién méi
quan hé khach hang bén viing. Pac biét, nganh Hang khéng la nganh dich vu quan
trong két ndi cac nudc va khu vue, doi hoi cac hoat dong phai duoc ty dong héa trén
nén tang cong nghé va Internet.

Nganh hang khéng 1a nganh thiét yéu cho toan thé gigi vi khdng cé van chuyén
hang khong, cac nganh céng nghiép nhu giai tri va du lich s€ bi anh huong va cac
hoat dong kinh doanh quéc té s& tré' nén kho khian hon nhiéu (Tiernan va cong su,
2008). Sb lugng khach hang lua chon dich vu hang khong ngay cang gia ting, va du
doan dat 7,2 ti luot khach vao nam 2035, gan gap do6i so voi mac 3,8 ti luot khéach
nim 2016 (IATA, 2016). Viét Nam 1a nudc dang phat trién & Dong Nam Chau A.
Dan s6 khoang 95 triéu (2017) va lanh thé dat lién khoang 331 nghin cay sé vuéng.
Véi mot sé lugng 16n cu dan, Viét Nam 1a mot thi trudng tiém ning vai ca co hi tiéu
ding va kinh doanh. Ké tir khi Viét Nam gia nhap Td chirc Thuong mai Thé gidi
(WTO) nam 2007, nhiéu nha dau tu nudc ngoai dén Viét Nam dé thanh lap doanh
nghiép trong nhiéu linh vuc khac nhau. Nhu vay, nganh hang khdng tai Viét Nam c6
nhiéu co hoi phat trién. Hién nay tai Viét Nam c6 03 hang hang khong chinh (Jetstar
Pacific Airlines, Vietlet Air va Vietnam Airlines) va 3 hang hang khéng dich vu
(cong ty bay dich vu hang khéng Vasco, cong ty co phan hang khéng Hai Au, tong
cong ty tryc thang Viét Nam), trong d6 Hiang Hang khong Quédc gia Viét Nam
(Vietnam Airlines) c6 thi phan Ién nhat. Bén canh d6 c6 rat nhiéu hang hang khong
Qudc té tai Viét Nam nhu Air France, All Nippon Airways, Asiana Airlines, Cathay

Airways, China Airlines...Mac du hién nay thi truong trong nuéc, nganh hang khong
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1a nganh doc quyén nhém va Vietnam Airlines van giir vai trd chu chét. Nhung voi
chi riéng trong nganh thoéi, Vietnam Airlines dang phai ddi mat véi canh tranh dich
vu gia ré tir Vietjet Air va cac hang hang khong Quéc té. Su canh tranh trén thi trudng
noi dia va thi truong québc té 1a mot thach thire dbi véi Vietnam Airlines. Dé dat dugc
thi phan cao, Vietnam Airlines khéng con cach nao khac ngoai viéc khdng ngirng
nang cao chat lugng dich vu va kha ning canh tranh. Su canh tranh da dan toi viéc
cac hang tap trung nguon luc dé 16i kéo, dua ra nhitng chinh sach wu dai d6i vai khach
hang nham giir chan khéach hang.

Do d6, viéc trién khai giai phap e-CRM vira |4 tat yéu, vira 1a bat bugc.

Thir nhat, toan cau héa thuc day giao luu kinh té, chinh tri va vin hoa giita cac
qudc gia va khu vyc. Vi thé nhu cau van chuyén va di lai cua khach hang ngay cang
gia ting, thuc day nganh Hang khong dién tr hda va tich hop cac giao dich, hoat dong
kinh doanh va thong tin khach hang.

Thir hai, nhu cau sir dung Internet ton cau cua khach hang ting manh. Do do,
khach hang c6 xu hudng tim dén nhing dich vu tién loi, tiét kiém thoi gian va chi
phi. Vi thé cac hang hang khong budc phai ty dong hoa cac giao dich nhu ban vé dién
tr, 1am cac thu tuc van chuyén dién tir, cham séc khach hang dién tir va tich hop céc
giai phap nham nang cao chat lugng dich vu va sy hai long cua khéch hang.

Thir ba, cac Hang hang khong trong lién minh Hang khdng Quéc té budc phai
chuyén dit liéu trong lién minh Hang khéng véi nhau nhim dam bao qué trinh van
chuyén hanh khéach an toan, ding gid va dung lich trinh. Do d6, sir dung e-CRM s&
gitip cac Hing hang khéng ting sé luong chuyén bay, 1ap chd trong trén mdi lan bay
va ting hiéu suat khai thac may bay.

Thir tu, canh tranh ngay cang gay gat hon gitra cac Hang hang khong trong
nganh, va gitra nganh cong nghiép hang khong véi cac phuong tién giao théng khac.
Vi vy, cac hing hang khong da cd gang dé d6i pho vai nhiing thach thirc. Ngoai viéc
tim kiém may bay thé hé mai, thiét bi tiét kiem nhién liéu va do noi that hién dai dé
cung cap dich vu chat lugng, thu hit sy phan bb doanh thu ciia khach hang; cac hing
hang khéng trén toan thé gidi 4p dung nhiéu phuong thirc nham nang cao chat luong
dich vu, ap dung triét dé Internet va CNTT trong quan tri quan hé khach hang, quan

tri nguon nhan luc va hoach dinh nguén lyc doanh nghiép nham gia ting kha niang
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canh tranh so v&i d6i thu caa minh. Hién nay Hang hang khdng Quédc gia Viét Nam
phai canh tranh vai nhiéu hang hang khong trong va ngoai nudc nhu Air Asia, Thai
Airways, Air China, Vietjet Air..... Do d6, Vietnam Airlines phai ndng cao chat lugng
dich vu dé dap ng t6i da nhu cau cua khach hang va cing ¢ va nang cao nang luc
canh tranh.

Véi cac 1y do trén, ngudi viét mong mudn dong gop mot phan vao sy phét
trién cua nganh Hang khéng Viét Nam, ma trudc tién 12 Hang hang khong Quéc gia
Vietnam Airline. Vi vy, nguoi viét mudn nghién ctru dé tai “Nghién czu cac nhan
to anh hwéng dén viéc trién khai gidgi phap qudn tri quan hé khdch hang dién ti
tgi hang hang khéng Quéc gia Viét Nam” dé tim ra cac nhan t anh huéng va nhan
t6 nao anh huong tryc tiép hay gian tiép dén trién khai thanh cong giai phap quan tri

quan hé khach hang dién tir tai hdng hang khéng Quédc gia Viét Nam.

2. Tong quan cac nghién ciru lién quan
2.1 Cac nghién cizu trong nuwoc

Tir nam 2000 cho dén nay, cd mot sé quyén sach, cong trinh va bai viét dugc
Xuat ban va dang tai trén céc tap chi hoic tham luén duoc trinh bay tai cac hoi thao
Khoa hoc lién quan it nhiéu d&én Quan tri quan hé khach hang va Quan tri quan hé
khach hang trong nganh hang khong.

Trong céc gi4o trinh vé Marketing, quan tri Marketing va Quan tri quan hé
khach hang da chi ra ban chat cua quan ly méi quan hé véi khach hang, quan ly xung
dot va duy tri sy hai 10ng ctia khach hang. Trong nghién ctu nay, cac tac gia da khang
dinh khéch hang 1a van dé sdng con cua bat ky té chirc nao, d6 13 muc tiéu caa hang
ngan nhan vién va la nguén mang lai hang ty doanh thu. Cac doanh nghiép thanh
cong la nhitng doanh nghiép kiém soat dugc toan b chu ky mua sim ciaia khach hang,
vi vay cac doanh nghiép can lua chon chién lugc quan tri quan hé khach hang va xay
dung mé hinh, quy trinh va bién phap quan tri quan hé khach hang.

Ngoai ra, sach chuyén nganh vé Nghé thuat ban hang ca nhan, Hanh vi tiéu
ding, Quan Iy quan hé khach hang ciing khang dinh vai trd quan trong khach hang.
Theo d6, nghién ctu ndy cho rang quan ly quan hé khach hang khong chi 1a mot hé
théng hay mot cong nghé ma con 1a mot cach séng; theo d6 Quan Iy quan hé khach

hang st dung céc hé thong céng nghé thong tin dé nam bat va theo di nhu cau khach
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hang. Bén canh d6, nghién ciru nay ciing cho thiy quan ly hé théng ngay nay 1 su
thdng nhat tu duy trong tat ca cac bo phan cua té chirc dé moi ngudi déu hiéu rd cac
khach hang nhu hiéu rd chinh minh, vi thé, doanh nghiép can chon chién luoc CRM
hop ly.

Trong nghién ctu vé Hé thdng thdng tin quan 1y, Thuong mai dién tir, nghién
ctru v&“Xu hudng ung dung CNTT&TT trong van tai hang khong qubc t&” da khang
dinh vai tro cting nhu xu hudng ing dung CNTT trong doanh nghiép. Cac nghién ctru
cho rang trong xu thé hai nhap kinh té qubc té ngay cang sau rong, dé ton tai va phat
trién, cac doanh nghiép ciing nhu cac hing hang khong s& c6 chinh sach dau tu, ning
cap co s& ha ting, mua sim phuong tién thiét bi va xay dung ké hoach thué ngoai mot
s6 chirc ning quan 1y nhu quan ly quan hé khach hang, quan ly mang, quan ly thiét
bi dau cudi.

Bén canh do, ciing ¢6 nhiéu nghién ctu tai cac hoi thao trong nude cling néu
lén Nhirng van dé ly thuyét vé CRM; Panh gia thuc trang CRM tai Viét Nam hién
nay vé md hinh, quy trinh, hoat déng, thanh cong va han ché, cac yéu té anh huong
va diéu kién &p dung; Nhiing vin dé tng dung CRM tai cic dia phuong, t6
chuc/doanh nghiép Viét Nam trén cac phuong dién con nguoi, quy trinh va céng
nghé; Thuc tién tng dung CRM trong nganh hang khéng; Va nhiing van dé vé cong
nghé nhu tinh ning, gia tri, cu tric va cac diéu kién sir dung cac phan mém CRM.

Nhitng cong trinh, dé tai néu trén phan tich cha yéu vé Quan tri quan hé khéch
hang noi chung, vé tng dung CNTT trong nganh hang khéng néi riéng. Tuy nhién,
chua c6 cong trinh ndo phan tich mot cach day du, chuyén sau ca vé ly luan 13n thuc
tidn, ca vé goc d6 phap ly, thuong mai va cdng nghé lién quan dén viéc nghién ctu
cu thé cac nhan to anh hudng dén viéc trién khai thanh cong giai phap e-CRM tai
Tong cong ty Hang khdng Quéc gia Viét Nam.

2.2 Cac nghién ciru ngoai nwoc

Cho dén nay, ¢ nudc ngoai cling da c6 mot s6 sach, cong trinh nghién ctu, cac
bai viét vé trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang khong. Tiéu biéu trong s6
d¢6 1a cong trinh cua cac tac gia dudi day:

Céc cong trinh nghién cau vé tng dung thuong mai dién tir trong nganh Hang

khong nhu Airline E-commerce: Log On. Take Off chi ra cac van dé vé tng dung
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Thuong mai dién tu trong cac hang hang khong. Theo do, kinh doanh hang khong la
mot nganh kinh doanh I6n, va s& tré nén phd bién trén thé gii khi nhu cau du lich
ngdy cang ting, vi vay, cac hang hang khdng trén toan thé giéi can tich hop cong
nghé trong cac hoat dong kinh doanh cua ho (Hanke, 2016). Va céng trinh nghién
ctu V& “dir Stransportation: A management Perspective” ciing gidi thiéu toan dién
vé ly thuyét va thuc tién cac van dé cua van tai hang khdng. Ngoai viéc giai thich cac
nguyeén tic co ban, cudn sach ciing du doan nhitng thach thirc trong twong lai va co
hoi ma nganh céng nghiép hang khdng cé thé dbi miat, cac xu hudng quan ly mai noi
l&n, cong nghé tién tién va sy thay doi toan cau (John, 2015).

Bén canh do, c6 rat nhiéu nghién ctu vé quan tri quan hé khach hang, nhu
nghién ciru ciing trinh bay 1y thuyét vé CRM, loi ich cua viéc ung dung CRM, muc
tiéu va hoan canh ang dung CRM. Bén canh d, cc tinh hudng tng dung CRM trén
thuc té, cac mo hinh cong nghé tng dung ciing duoc xem xét toan dién cach thic st
dung CRM trong suét giai doan chu ky phan tich khach hang, duy tri va phat trién
khéch hang va cach quan ly marketing, ban hang, CNTT, quan ly thay ddi, nhan su,
dich vu khach hang, ké toan va quan ly chién luoc (Francis, 2008). Ngoai ra, cim
nang nghién ciu vé CRM: handout for enterprises ciing dé& cip dén muc tiéu caa
doanh nghiép 1a phai hudng dén khach hang mai c6 thé ton tai trong thi truong day
canh tranh ngay nay. Nghién ctru nay dua ra nhimg phuong thuc tiép can tét nhat dé
linh hoi va thuc hién giai phdp CRM cho cac doanh nghiép. Cu thé chi ra pham vi
g dung va sir dung CRM, vai trd va tim quan trong caa CRM, ciing nhu ty 1& that
bai trong CRM va cé&ch phong tranh, cudi ciing la c&c tinh huéng nghién ctu vé nhiing
cong ty da ing dung thanh cong CRM (Dyché, 2010).

Trong nghién ctiu cia Hamed va cong sy nam 2011 vé “Customer relationship
management (e-CRM): New approach to customer’s satisfaction” chi ra rang mot
trong nhitng muc tiéu chinh cta doanh nghiép la tang sy hai long khach hang, va giai
phap e-CRM s& gilp doanh nghiép thuc hién dugc muyc tiéu dé ra. Nghién ciu nay
&p dung mo hinh vé chi sé su hai long khach hang cia My (ACSI) dé danh gia viéc
g dung giai phap e-CRM c6 tac dong tich cuc dén sy hai long khach hang. Mét
nghién cau khac vé “Exploring the success factors of eCRM strategies in practice”

ciia Chen va cong su nam 2004 trén tap chi vé Quan tri Chién lugc khach hang va co
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so dir lieu Marketing nghién ctu cac nhan t anh huong dén viéc trién khai thanh
cdng giai phap e-CRM. Nghién ctru ndy thuc hién diéu tra thuc té tai 120 cong ty &
12 nganh cdng nghiép khac nhau, dong thai phong van 36 chuyén gia vé viéc trién
khai thuc hién giai phap e-CRM. Két qua nghién ctu cho thay cac cong ty tng dung
e-CRM vai nhiéu ly do khac nhau, tuy nhién, viéc ang dung giai phap nay déu mang
lai cac loi ich hiru hinh va vé hinh cho céc doanh nghiép. Cac tac gia dua trén diéu
tra nghién ctu da xac dinh c6 6 nhém nhan té anh hudng dén viéc trién khai thanh
cbng giai phap e-CRM (Chen, Q., & Chen, H. M., 2004).
Bén canh do, bai nghién ctru “The impact of e-CRM on Airline industry loyalty
(Field study in Jordan market)” caa Abdullah va cong sy nam 2013 vé S anh hudng
ciia e-CRM trong nganh cong nghiép hang khong tai Jordan. Nghién ctu thyc hiéu
tra thuc té bang bang hoi tai cac hing hang khong Jordan va diéu tra 513 khéach hang
cua cac hang hang khong nay. Két qua nghién ciu cho thay viéc tng dung e-CRM c6
tac dong tich cuc dén sy trung thanh caa khach hang. Ciing nghién ctru trong linh vuc
hang khéng, Mohammad va Mahmoud nghién ctu “Application of customer
relationship management in Airline industry” tai hoi thao qudc té vé Quan tri. Nghién
ctru cua hai tac gia da dua ra mo hinh tng dung e-CRM trong nganh hang khéng va
cac tac dong cua e-CRM.
3. Cau hei nghién ctru
Nham thuc hién muc tiéu nghién ctiu vé& cac nhan té anh huéng dén viéc trién
khai thanh céng giai phap e-CRM tai Hang Hang khdng Quéc gia Viét Nam, ngudi
viét s& tra 10i cac cau hoi sau:
a. Céac nhan t6 anh hudng dén viéc trién khai giai phap e-CRM trong nganh
hang khéng?
b. Hang Hang khéng Quéc gia Viét Nam trién khai giai phap e-CRM ¢ mic
do nao?
c. Céc bién phap nham trién khai giai phap e-CRM thanh cong tai Hang Hang
khéng Qudc gia Viét Nam
4. Muc tiéu nghién ciru
Muc tiéu cua luan &n 1a nghién cau cac nhan té anh huong dén viéc trién khai

giai phdp quan tri quan hé khach hang dién tu trong nganh Hang khéng; tir do, dua ra
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cac dé xuit trén co s khic phuc, tan dung va phat huy cac nhan té anh huéng gidp
Vietnam Airlines trién khai giai phap e-CRM thanh cong. Trén co sé muc tiéu, nhiém
vu cua luan an nhu sau:

- Nghién ctu cac Iy luan vé giai phap quan tri quan hé khach hang dién ter va viéc
trién khai giai phap quan tri quan hé khach hang dién tir.

- Nghién ctru vé cac nhan té anh huang dén viéc trién khai giai phap quan tri quan hé
khach hang dién tr trong nganh Hang khéng

- Thyc trang trién khai giai phap e-CRM cua Hang hang khéng Quéc gia Viét Nam
- Panh gia mac d6 anh huong cua cac nhan té dén viéc trién khai giai phap e-CRM
ctia Vietnam Airlines, cling nhu két qua trién khai giai phap e-CRM tac dong dén
hoat dong Marketing va Tai chinh cua Vietnam Airlines

- Pua ra cac dé xuat nham hoan thién viéc trién khai giai phap e-CRM tai Vietnam

Airlines

5. Pdi twong va pham vi nghién ciéu
5.1 Poi twong nghién citu

Déi twong nghién ciru caa ludn &n 12 trién khai giai phap quan tri quan hé khach
hang dién tir tai hang Hang khdng Quéc gia Viét Nam.
5.2 Phgm vi nghién cizu

Noi dung: Pham vi nghién ctu caa luan &n tap trung vao phan tich ly thuyét
vé e-CRM va céc nhan té tac dong dén viéc trién khai e-CRM, thuc tién trién khai e-
CRM va cac nhan t6 anh hudng dén trién khai e-CRM tai Vietnam Airlines, ciing nhu
do ludong anh huong cua giai phap e-CRM dén két qua Marketing va tai chinh cua
VNA.

Khéng gian: Luan an tap trung vao moi truong hoat dong cua Viét Nam. Bén
canh dé ciing nghién ciru cac truong hop trién khai giai phap e-CRM cia nim Hing
Hang khong thé giéi (My, Phap, Ha Lan, Trung Quéc va Théi Lan) va nghién ctu
muc d6 dang trién khai giai phap e-CRM, tir d6 rut ra giai phap cho Vietnam Airlines
hoan thién viéc trién khai giai phap e-CRM.

Thoi gian: Khoang thoi gian nghién ciu cia Luan an cu thé gom: nghién cau
co so |y thuyét ciing nhu cac nhan t6 anh hudng dén trién khai giai phap e-CRM tir

giita thap nién 90 dén nam 2018, nghién ciru thuc trang trién khai giai phap e-CRM
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tai Vietnam Airlines tir nam 1993 dén nam 2018, va dua ra dé xuat nham hoan thién
trién khai giai phap e-CRM cho Vietnam Airlines tir nim 2018 dén nam 2030.
6. Phuwong phap nghién ciru

Luan &n nghién citu cac nhan t6 anh huong dén trién khai giai phap e-CRM tai
VNA mot cach tdng thé tir Iy luan dén thuc tién nham thuc hién nhiém vu va dat duoc
muc tiéu nghién ctru dé ra. Do d6, phuong phap nghién ctu 1a sy két hop chit ché hai
phuong phap nghién ciru dinh tinh va nghién ciu dinh luong. Nghién ctru dinh tinh
nham t6ng hop cac nhan t anh huong dén trién khai giai phap e-CRM trong nganh
Hang khong. Trén co so két qua nghién ctru dinh tinh, nghién ciu dinh lwong dugc
tién hanh nham xac dinh nhan té anh hudng tryc tiép (gian tiép) va xac dinh muac do
anh hudng cua cac nhan té; tir d6 khic phuc, tan dung va phéat huy cac nhan té anh
huang dén trién khai giai phap e-CRM tai Hang hang khéng Quéc gia Viét Nam. Tur
d6, dua trén két qua phan tich dinh luong ciing nhu gan lién véi thuc trang trién khai
giai phap e-CRM tai VNA, mot s6 dé xuat duoc dua ra cho VNA trién khai giai phap
e-CRM thanh céng.

Thir nhat, nghién ctu dinh tinh bao gdm nghién ctu tong quan, phan tich va
so sanh duoc sir dung nham tim hiéu cac nghién ciu vé CRM va e-CRM trudc day,
cling nhu thu thap céc dit liéu thi cp tir cac tai liéu va nghién ciu hoc thuat. Phuong
phap nay giup ngudi viét tim hiéu cac ly thuyét, cac nghién ctu co lién quan cua cac
tac gia trén c4c an pham sach, béo, tap chi; gitp ngudi viét c6 céi nhin téng quan vé
ly thuyét lién quan dén dbi twong va muc dich nghién ctu, ciing nhu xac dinh céc
nhan té anh hudng co ban. Phuong phap nghién ciu tinh huéng cua 5 hang Hang
khéng trén thé gisi (Case study): 1a phuong phap ma nguoi Viét chon ra céc truong
hop da trién khai thanh cong giai phap e-CRM trén thé gigi nham xac dinh va ddnh
gia cac nhan t6 di anh huong dén viéc trién khai e-CRM ciia cac hing trén. Phuong
phap phong van chuyén gia: 1a phuong phéap diéu tra qua danh gia cua 7 chuyén gia
Vé Van dé trién khai giai phap e-CRM néi chung va Vietnam Airline néi riéng. Trén
co s& phuong phap nay, nguoi viét xac dinh rd cac yéu té anh huong dén viéc trién
khai giai phap e-CRM tai Vietnam Airline.

Thtr hai, phuong phap nghién ctru dinh lugng la nghién cuu s dung cac

phuong phap khac nhau (chu yéu l1a thong ké) dé luong hoa, do luong, phan anh va
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didn giai cac méi quan hé gitra cac nhan t4 (cac bién) véi nhau. Nghién ctu dinh
luong tap trung vao danh gia mdi quan hé gitra bién doc 1ap va bién phu thudc. Két
hop Véi cac phuong phap trén, nghién ctru dinh lugng giup nguoi viét lugng héa duoc
cac bién sb theo cac muc tiéu va sy lién quan giita cac bién v4i nhau duéi dang cac
s6 do va s thong ké sau khi da thiét ké dugc md hinh nghién ctru. Sau khi da xay
dung mé hinh, tién hanh Iap bang hoi, phat phiéu diéu tra va thu thap dit liéu, cudi
cling tién dén kiém dinh mé hinh nghién ciu va céc gia thuyét. Cac ky thuat duoc sir
dung trong phuong phap nay 1a thong k& mé ta, kiém dinh su tin ciy thang do
(Crobach Alpha Test), phan tich kham pha nhan t6 (CFA), phan tich twong quan cho
mé hinh ciu trdc tuyén tinh (SEM) dé xac dinh nhan té nao anh hudng tryuc tiép va
gian tiép.

7. Khoang tréng nghién ciru

Thir nhat, cac nghién ctru trude day da dé cap nhiéu khia canh khac nhau cua
CRM va trién khai e-CRM trong nhiéu nganh nghé kinh doanh khac nhau. Tuy nhién,
cha dé vé trién khai giai phap e-CRM van dang tiép tuc hoan thién va phat trién boi
cdng nghé thong tin ludn thay ddi va ciing do su khac biét trong nganh nghé kinh
doanh khac nhau. Khi cong nghé thay ddi, doanh nghiép khong thay d6i kip véi su
tién bo caa céng nghé thi khé co thé dat duoc loi thé canh tranh boi khdng quan Iy

dugc su thay doi thi khong thé quan tri duoc khach hang.

Thr hai, chua ¢6 nghién ctru vé cac nhan té anh hudng dén trién khai giai phéap
e-CRM trong nganh hang khéng cu thé nao, ma méi chi dung lai ¢ viéc nghién ctu
giai phap CRM va e-CRM noi chung, va nghién ctru viéc ting dung Thuong mai dién
tir trong nganh hang khong noi riéng, cling nhu viéc trng dung CNTT trong cac nganh

nghé kinh doanh khac nhau.

Tha ba, mdi nganh nghé kinh doanh khac nhau thi c¢é giai phap e-CRM khac
nhau. Pic biét trong nganh hang khong, phan mém trién khai giai phap e-CRM con
mai bai viéc trién khai giai phap doi hoi phai co su tich hop ca quy trinh kinh doanh
va hé théng thdng tin quan ly. Cac hang hang khong cua Viét Nam hién tai chi méi
ding lai & giai doan dau cua qua trinh trién khai giai phap e-CRM, dé trién khai giai

phap e-CRM hoan thién can chu ¥ dén cac nhan t6 anh huong khac nhau, tir d6 méi
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dat duoc hiéu qua cao trong kinh doanh, tao su lién két gitra cac hang hang khong voi
nhau, gitta hang hang khéng véi du lich.

8. Quy trinh nghién ciu
Trén co s& phuwong phap nghién ciru 12 hé thong hoa ly thuyét, tong hop cac
két qua nghién ctru da cong bd dé xay dung mé hinh nghién ciu cho luan an. Quy

trinh nghién cau luan an duoc thuc hién theo cac budc nhu hinh dudi day
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Hinh 1. Quy trinh nghién ciu

Quy trinh nghién ctru duoc sap xép cac budc theo 4 chuong bao gom tim hiéu
va nghién ctru co so ly luan vé e-CRM, thiét ké mé hinh nghién ctu dia trén co s&
ly luan, thiét ké bang cau hoi khao sat, tién hanh khao st hang hang khéng Quéc gia
Viét Nam, thu thap va phan tich dix liéu, két luan va dua ra kién nghi nham trién khai
thanh cong giai phap e-CRM cho hing hang khdng Quéc gia Viét Nam. Dua trén muc
tiéu nghién ciru 1a xac dinh cac nhan té anh hudng dén viéc trién khai giai phap e-
CRM tai VNA, thi quy trinh nghién ctiu cu thé nhu sau:

Buwéc 1: Nghién cau tong quan Iy thuyét vé CRM va e-CRM, cong nghé va
thanh phan CRM, cac mé hinh trién khai e-CRM.
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Buéc 2: Nghién ctu vé mat ly thuyét cac nhan té tac dong dén viéc trién khai
giai phap e-CRM trong doanh nghiép noi chung.

Buéc 3: Nghién ciu tinh huéng nam truong hop hdng Hang khong trén Thé
gi6i khi trién khai giai phap e-CRM.

Buréc 4: Phong van cac chuyén gia vé cac nhan té tac dong dén trién khai giai
phap e-CRM trong nganh hang khéng. Phan tich thyc trang trién khai giai phap e-
CRM tai Vietnam Airlines.

Buéc 5: Xay dung mo hinh nghién ctu cac nhan té anh huong.

Buéc 6: Phan tich dir liéu duya trén phan mém AMOS 22.0.

Buwéc 7: Kiém dinh lai mé hinh trién khai e-CRM tai hang hang khong québc
gia Viét Nam va xac dinh mic do cac nhan té anh huong.
9. Két cau luan an

Ngoai phu luc, danh muc tai liéu tham khao, danh muc céc tir viét tat, danh

muc bang biéu, phan mé dau va phan két luan, thi luan 4n gdm 4 chuong nhu sau:
Chuong 1: Co s& ly thuyét vé giai phép quan tri quan hé khach hang dién tir
Chuong 2: Phuong phap va mé hinh nghién ctru

Chuong 3: Thuc trang trién khai giai phap quan tri quan hé khach hang dién

tir va luan giai cac két qua nghién ctu

Chuong 4: Dé xuat nham hoan thién viéc trién khai giai phap quan tri quan hé
khach hang dién tir tai hdng hang khong Quéc gia Viét Nam



12

CHUONG 1: CO SO LY THUYET VE GIAI PHAP QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG PIEN TU TRONG NGANH HANG KHONG
Chuong nay nghién ciu tong quan Iy thuyét vé quan tri quan hé khach hang
dién tir, tir 46 dua ra khai quét vé giai phap e-CRM va muc tiéu cua giai phap e-CRM.
Tiép theo 1a cac giai doan phat trién va quy trinh trién khai giai phap e-CRM. Cudi

cung la nghién cau lgi ich caa giai phap e-CRM trong nganh hang khéng.

1.1 Khai niém giai phap e-CRM va sw khac biét gitta CRM va e-CRM
1.1.1 Khéi ni¢gm e-CRM

Quan tri quan hé khach hang (CRM) phd bién vao gitra thap nién 90 cho dén
dau thé ky 21. Tuy nhién, cac nha phan tich thi trudng hién nay van con tranh luan
rat gay gt vé dinh nghia chinh xac cia CRM, nhung hau nhu tit ca déu thira nhan
rang trong mot vai nam tdi, cac doanh nghiép s& dau tu nhiéu hon vao CRM va nhiing
dich vu thiét ké tro gip cac cong ty quan tri quan hé khach hang ngay cang cé hiéu
qua hon (Luu Pan Tho va Luong Vin Qudc, 2017, tr.4). CRM Ia hé thdng téng hop
cac phuong phap gitp cac cong ty tiép can va giao tiép vaoi khach hang mot céch cé
hé thdng dé dat duoc hiéu qua cao nhat. Do d6, CRM la mot qué trinh bao gém tong
thé cac hoat dong lién quan dén viéc xay dung va duy tri cac méi quan hé véi nhitng
khéch hang c6 thé mang lai loi nhuan cho doanh nghiép bang cach cung cap cho ho
cac gi4 tri va su thoa man tét hon (Tran Minh DPao, 2018, tr.35). Cac hoat dong nay
nham dat duoc cac muc tiéu khac nhau nhu tim kiém, thu hat khach hang tiém ning,
duy tri mbi quan hé tét dep va bén viing vai khach hang hién tai, dong thai 16i kéo
khach hang cii quay tré lai. Trong bdi canh thi truong ngay cang canh tranh, viéc giao

tiép, két ndi va duy tri moi quan hé khach hang ngay cang dugc chi trong.

Cong nghé thong tin ngay nay da phat trién CRM thanh e-CRM boi cac doanh
nghiép c6 thé s dung cong nghé Internet dé thu hat khach hang mai, tim hiéu nhu
cau ciing nhu hanh vi mua hang cua khach hang, cung cap cac dich vu hd trg cho
khach hang (Chan va Lam, 2004). Quan tri quan hé khach hang dién tir (electronic
customer relationship management — e-CRM) la quan tri quan hé khach hang trén nén
tang cong nghé théng tin nham t6i wu hoa gi tri thong tin khach hang huéng dén muc

tiéu duy tri, phat trién va quan hé mat thiét voi khach hang. Phét trién khach hang
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trung thanh s& giam thiéu chi phi cho doanh nghiép. Hé thong e-CRM gdm hai thanh
phan chu yéu 1a kho chtra di liéu cho phép cong ty thu thap thong tin tir khach hang
qua cac cdng cu phan tich, va cac tng dung hé tro tuong tac gia ting gia tri cho khéach
hang qua cac kénh khac nhau. Bang viéc sir dung cong nghé thong tin dé lang nghe
va hoc hai tir khach hang, doanh nghiép tao ra co hoi nham cé duoc lgi ich va thi
phan Ién hon.

Nhiéu nha nghién ctru di tiép can e-CRM theo nhiéu quan diém khac nhau:

Mot 1a cdng cu. E-CRM 1a mot cdng cu nham duy tri mdi quan hé khach hang
bang viéc sir dung Internet vao hoat dong kinh doanh va dat duoc nhiing loi ich va
thanh céng khi rng dung céng cu nay (Hamid, 2005). Con theo Dimitriades, e-CRM
la mot céng cu va quy trinh cho phép doanh nghiép xac dinh, thau hiéu va phuc vu
khach hang nham cai tién dich vu khach hang, gitr chan khach hang tiém ning
(Dimitriades, 2006).

Hai 1a chién lugc. E-CRM duoc xem nhu 1a mét chién lugc cong nghé tap
trung vao hoat dong marketing trong toan bo hoat dong kinh doanh cia doanh nghiép
(Kennedy, 2006). Con theo Adebanjo (2003) thi viéc lua chon e-CRM cho mot doanh
nghiép cu thé can co su két hop cua nhidu yéu té méi c6 thé trién khai thanh cong.
Viéc trién khai e-CRM gitp giam chi phi lién lac véi khach hang va phat trién méi
quan hé voi khach hang. Bai muc tiéu cia eCRM 1a nham cung cap cho khéach hang
theo céch tét nhit, giit chan khach hang va nang cao kha ning théng ké cua doanh
nghiép (Feinberg va Kadam, 2002).

Ba la cong nghé. E-CRM la giai phap CRM trén nén tang cong nghé (Ortega
va cong su, 2008). Shan va Lee (2003) thi chi ra ring e-CRM mé rong CRM truyén
thng bang cach tich hop cac cong nghé méi, chang han nhu Web, mang khdng day,
cdng nghé truyén théng va két hop cac cdng nghé nay voi cac giai phap kinh doanh
dién tir vao thanh chién lugc CRM doanh nghiép toan dién. Ngoai ra, hai nha nghién
clru nay con dé cap dén kha niang nam bat, tich hop va chia sé dit liéu thu duogc tir
website ciia doanh nghiép trong toan bo doanh nghiép. E-CRM Ia su két hop caa phan
cting, phan mém, ang dung va cam két quan ly (Dyche, 2001). Nhin nhan duéi goc
d6 cong nghé thi giai phap e-CRM c6 thé chia lam hai loai: e-CRM hoat dong va e-
CRM phan tich (Dyche, 2001). E-CRM hoat dong cung cac diém twong tac véi khach
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hang, nho 6, doanh nghiép co thé lién lac truc tiép voi khach hang qua dién thoai
hay thu dién tir (e-mail). E-CRM phan tich & hé thong co s dir liéu va dugc xem 12
mot quy trinh lién tuc khép kin, dugc thuc hién trén nén tang cong nghé thong tin véi
muc dich chinh 1a x4c dinh va tim hiéu nhu cau va dic diém cua tirng khach hang cé
nhan khi mua hang.

Trong khi d6, Suresh (2002) xem e-CRM la mot hé thong giai phap bao gom
cac kénh giao dich dién tur (electronic channels), doanh nghiép (Enterprise), nang cao
nang lyc (Empowermen), kinh té (Economics), danh gia (Evaluation), va thong tin
bén ngoai (External information). Cac kénh giao dich dién ta: cac kénh giao dich nhu
web, thu dién ti, di dong, mang xa hoi tré thanh cac phuong tién giao tiép co tinh
tuong tac cao, nhanh chong va kinh té, thach thic cac doanh nghiép bit kip téc do
ting truong. Doanh nghiép: doanh nghiép gia ting dugc hiéu biét vé cac diém tiép
xuc véi khach hang va nam bit duoc trai nghiém caa khach hang théng qua béan hang,
dich vu. Tat ca cac bo phan cua doanh nghiép déu phai nim bét va danh gia dugc
hanh vi cta khach hang. Nang cao ning lyc: Chién luoc e-CM duoc thiét ké phu hop
vé6i khach hang, vi khach hang quyét dinh thoi gian va cach thie dé tién hanh giao
dich véi doanh nghiép. Thong qua cac kénh giao dich vdi tan sb khac nhau, e-CRM
dugc thiét ké nham cung cip thong tin kip thoi, ¢ gia tri ¢én khach hang. Kinh té:
Chién lugc e-CRM tét nhat 1a chién luoc tap trung vao kinh té caa khach hang, nhan
t6 chinh anh huong dén cac quyét dinh ca nhan caa khach hang, tir d6 doanh nghiép
s& quyét dinh cung cip thong tin nhu thé nao dén khach hang. Panh gia: hiéu rd vé
khach hang dua trén kha nang ctia doanh nghiép trén cac thi truong muc tiéu. Panh
gia va so sanh khach hang tai cac diém tiép xuc cua céac kénh giao dich va du doan
loi nhuan rong ma khach hang dem lai, dong thai so sanh véi loi nhuan thyc té théng
qua cac bao cao phén tich cia e-CRM. Thong tin bén ngoai: giai phap e-CRM su
dung cac nguon lyc thong tin cua bén thir ba nhu cac tng dung vé mang thong tin,
mang xa hoi, hd so c4 nhan web dé gia tang thong tin gitp ting nhanh sé lugng khach
hang.

1.1.2 Khai niém gidi phap e-CRM
Hién nay, c6 nhiéu quan diém khac nhau vé khai niém va pham vi bao quét

cling nhu hoat dong ctia e-CRM. Hon nira, mdi loai hinh kinh doanh khac nhau ciing
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c6 san pham phan mém e-CRM ung dung khac nhau nhu e-CRM cho gido duc, e-
CRM ngan hang, e-CRM van tai, e-CRM ban I¢, e-CRM thuong mai, e-CRM bat
dong san, e-CRM cho nhan sy, e-CRM phan phéi. Khong phai tat ca cac e-CRM déu
duoc tao ra gidng hét nhau va e-CRM phu hop nhat véi doanh nghiép phu thuoc vao
nhu cau ciing nhu hé thdng thdng tin cua doanh nghiép d6. Do d6, luan &n tiép can e-
CRM dudi goc do bao quat 1a giai phap quan tri quan hé khach hang dién tu.

Theo d6, pham vi nghién ctru caa luan an nhin nhan gidi phap qudn tri quan
hé khdch hang dién tir (gidi phap e-CRM) 1a mét hé thang két hep giira quy trinh,
cdng nghé va nhan lec nham phat trién méi quan hé bén viing véi khach hang,
gia ting khdch hang trung thanh va dat dwoc muc tiéu cia té chitc. Thiz nhdt, quy
trinh 1a quan tri moi khia canh twong tac doanh nghiép véi khach hang, bao gém cac
hoat dong tim kiém khach hang, phat trién méi quan hé véi khach hang, ban hang va
cung tng dich vu. Doanh nghiép st dung nhitng thong tin vé khach hang mot céach
hiéu qua dé xay dung va thuc hién chién lugc kinh doanh nhiam dap @ng nhu cau cu
thé cua tirng khach hang muc tiéu.Quy trinh theo cac budc tir 1ap ké hoach, dén trién
khai va kiém tra danh gia. Thi hai, cdng nghé duogc thé hién qua viéc str dung cong
nghé théng tin nham hd tro nghiép vu quan tri quan hé khach hang nhu tim kiém
khéch hang mai, duy tri va phat trién khach hang trung thanh. Thez ba, nhan luc bao
gom lanh dao td chirc, doi thuc thi di 4n va nguoi dung. Dya trén ké hoach va chién
lugc quan tri quan hé khach hang, 1anh dao doanh nghiép néi chung va lanh dao hang
hang khdng nai riéng thiét lap doi trién khai du an, thudng bao gdm giam ddc cong
nghé théng tin, giam dbc va nhan vién voi cac phong ban thuong mai, dich vu, ngudn
vén, marketing. Doi dir 4n cting nha tu van s& tién hanh trién khai dir 4n e-CRM. Doi
thue thi du 4n bao gom phan tich kha thi, lua chon cong nghé e-CRM, xac dinh nha
cung g cdng nghé e-CRM, cai dat hé thong e-CRM va tich hop vai cac hé thong
khéc, trién khai thir nghiém, cudi ciing la trién khai chinh thtc va hd trg huéng dan
nguoi dung.

Nhu vay, trién khai gigi phap e-CRM trong nganh Hang khong la trién khai
hé théng két hep giira quy trinh, cong nghé va nhan luc nham qudn ly méi quan
hé véi khach hang, phat trién méi quan hé bén viing véi khdach hang, gia ting

khdch hang trung thanh va dat dwoc muc tiéu cia hang Hang khong. Viéc trién
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khai nay 1a su két hop qua lai gitta quy trinh, cdng nghé va nhan luc. V& quy trinh
theo cac budc tir 1ap ké hoach, dén trién khai va kiém tra danh gia. Bé thuc hién tét
can c6 doi ngi trién khai tt két hop véi su tro gilp caa cong nghé thong tin. Viéc
trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang khéng khac vai cac nganh nghé kinh
doanh khac (ttr quy trinh, cdng nghé va nhan luc) vi nganh nay c6 dac thu kinh doanh
riéng biét.

Trién khai giai phap e-CRM duoc xem 1a thanh cong chi khi viéc trién khai
nay mang lai gia tri gia tang cho ca hang hang khong va khach hang cua hang hang
khong d6. Két qua nghién cau caa Chang va cong su (2005), Chen va Ching (2004),
Gable va cong su (2008) cho rang thanh cong cua giai phap duoc do luong danh gia
theo cac chi s6 tai chinh nhu ting truong lgi nhuan, doanh thu, thi phan, giam chi phi;
hoic theo cac chi s6 v& Marketing nhu sy hai long, sy trung thanh ciia khach hang.
Thir nhat vé gia tri gia ting cho khach hang, khach hang s& duoc nhiéu loi ich hon
nhu tiép can véi gia ré hon, cac phan thudng ciing nhu chiét khiu gia ca, thoi gian
linh hoat hon, nhiéu su lya chon hon, dugce dap wng nhu cau moi ldc moi noi. Thir
hai, gia tri gia ting cho hing hang khong nhu: Théa man nhu cau khach hang va gia
tang luong khach hang trung thanh; Nang cao hiéu qua kinh doanh (ban vé nhiéu hon,
s6 luong chuyén bay ting, doanh thu cao hon) va quan ly (quan ly khach hang tét
hon, bao mat thdng tin va co so dit liéu tot hon; quan ly nhan vién hiéu qua hon va
c6 cong cu giao tiép tot hon); Tao mdi lién két véi cac dbi tac (cong ty du lich, khach
san, hoi thao).

1.1.3 Lich si& hinh thanh gidi phap e-CRM

Nhitng nim dau thap nién 1990, cac doanh nghiép tap trung vao hoat dong
marketing khach hang, khi d6 doanh nghiép c6 kha ning thich ang vai yéu cau nham
dap (g véi ting khach hang ca nhan (Dafoulas va Essawi, 2006). Sau hai thé chién
thé gioi, cac doanh nghiép ch trong chuyén sang phat trién san xuat. Vao nam 1950,
cac doanh nghiép lai chuyén sang tap trung vao quy trinh san xuat va hoat dong
marketing. VAo nhimg nim 1980, marketing truc tiép gilip cho cac doanh nghiép khéac
biét hoa san pham cung ng ra thi truong, nang cap chat luong dich vu va thoa man

nhu cau caa khach hang théng qua viéc tap trung vao hoat dong marketing nhiéu hon.
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Trong nhitng nam tiép theo 1a budc vao ky nguyén cdng nghé thong tin va kha
ning dap (ng téi da nhu cau cua khach hang ca nhan thi viéc giir chan khach hang
tiém nang trd thanh véan dé trong tdm cho cac doanh nghiép. Trudc niam 2000, thong
tin lién lac thay d6i gitp cac doanh nghiép thu thap duoc thdng tin vé khach hang
nhiéu hon, do d6 doanh nghiép timg budc dap tng tét hon nhu cau khach hang
(Eedem, 2000). Dic biét hon, voi sy ra doi va phat trién cua Internet, CRM chuyén
thanh e-CRM hoic CRM dua trén web. E-CRM la tién trinh phét trién cia CRM duogc
thé hién cu thé hon & viéc tap trung vao dich vu cham soc khach hang qua dién thoai
va tap trung vao viéc xt ly doanh sé ty dong (Goldschlager, 2001). Bang dué6i day
mé ta gia tri gia ting ma CRM va e-CRM mang lai cho doanh nghiép

Bang 1. M0 ta gia tri gia ting cia CRM va e-CRM

Nim Céc van dé tap trung trién khai
1900 Doanh nghiép c6 kha ning dap tng san pham/dich vu
dén ting khéach hang ca nhan
Sau hai thé chién Doanh nghiép tap trung vao viéc cai tién san pham/dich
Vu
1950 Doanh nghiép tap trung vao céc chién luoc cung tng

dich vu thong qua cac phuong tién truyén thbng mai

1980 Doanh nghiép tap trung hon vao chat lugng dich vu va
su théa mén khach hang

Giira thap nién 1990 | Bat dau tng dung e-CRM thay vi CRM

2000 Doanh nghiép tap trung vao cé biét hoa san pham/dich

vu Voi tirng khach hang va gitt chén khach hang

1.1.4 Swkhac biét gisa giai phap CRM va gidi phap e-CRM

Vé mit ly thuyét thi CRM va e-CRM c6 thé dugc str dung thay thé cho nhau, tuy
nhién, CRM va e-CRM khdng c6 nghia 1a giong nhau mac di ca hai giai phap déu
cung cap cac co hdi dé gia ting moi quan hé véi khach hang. Theo nhiéu nha nghién
ctru voi nhitng céch tiép can khéac nhau, thi hai giai phap CRM va e-CRM c¢6 nhiing
diém khac nhau co ban theo khia canh céng nghé, diac diém khéach hang va dich vu

khach hag, marketing va dac diém caa san pham dich vu.
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Duéi goc do cong nghé, CRM cung cap su tich hop gitta con ngudi, quy trinh va
cdng nghé trong mdi don vi/phong ban cua doanh nghiép nham tiép can hoic gay anh
hudng dén khach hang. Theo Turban (2008) CRM la mot phuong phap nham xay
dung va duy tri mdi quan hé dai han véi khach hang va doanh nghiép; va CRM ciing
¢6 thanh phan chic ning ma e-CRM cung cap. E-CRM mé rong giai phap CRM bang
viéc tich hgp céng nghé nhu web, cong nghé khdng day, cong nghé tiéng noi va két
hop cac cong nghé nay thanh &ng dung kinh doanh dién tir trong chién luoc e-CRM
toan dién caa doanh nghiép (Dafoulas and Essawi, 2006). Do d6, e-CRM c6 thé dugc
can nhac la giai phap rong va hoan thién hon so véi giai phap CRM truyén thbng.
Diéu d6 c6 thé dugc hiéu 1a su két hop e-CRM tir cong nghé Internet va web nham
nang cap &g dung CRM. Su tich hop cta céc kénh thong tin khac nhau nhu Internet,
thu dién tir (email), dién thoai, trung tAm tu van va fax 12 van dé can thiét xuyén sudt
cac bo phan/phong ban trong doanh nghiép (Pan va Lee, 2003). Theo Chandra va
Strickland (2004), ngoai cac kénh giao dich truyén théng nhu CRM, e-CRM cho phép
doanh nghiép tiép xuc véi khach hang qua céc cdng nghé dwa trén nén tang Internet,
email, thiét bi di dong théng minh, PDA cd két ni Internet khong day hoic 3G
(Chandra va Strickland, 2004). Ngoai ra, Chandra va Strickland ciing dua ra mot s6
cac tiéu chi khac dé chi ra su khac biét gitta CRM va e-CRM theo dit liéu dudi day

Bang 2. Sw khac biét vé cong nghé

Tiéu CRM e-CRM

chuan
Giao dién | Hoat dong dua trén cac tng Hoat dong dua trén cac ing dung
hé théng | dung back-end thdng qua cac front-end théng qua hé théng ERP,

hé théng ERP kho dir liéu, va kho dir liéu chuyén
biét

Hé théng | Cac may tram chay trén nén Cac may tram sir dung cac trinh
may tram | tang khac nhau véi cac ung duyét web dé str dung e-CRM

dung phat trién riéng
Tiéu diém | Hé thong duoc thiét ké theo san | Hé thong thiét ké vai khach hang
hé thdng | pham hoic chirc ning cong lam trung tam (sir dung bén ngoai).
viéc (str dung noi bo). Cac ung | Cong thdng tin cua doanh nghiép
dung trén nén tang web thudng
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riéng lé

chi duoc thiét ké gigi han cho
mot don vi hodc phong ban

duoc thiét ké mo rong khong han
ché bai mot don vi hoac phong ban

Sua doi
va bao tri
hé thdng

Trién khai ton kém vé thoi
gian, chi phi quan ly, bao tri va
stra d6i do hé thdng nam trén
nhiéu may chu khac nhau

Tiét kiém duoc thoi gian va chi
phi. Trién khai duogc thyuc hién don
gian hon do hé thdng chi tap trung

tai mot noi va trén mot may chu

Nguén: Chandra va Strickland (2004)
Duéi goc d6 dic diém khach hang va dich vu khach hang, e-CRM chu yéu tap

trung vao nhu cau khach hang nén duoc ap dung ca bén trong va bén ngoai doanh

nghiép, ngoai ra e-CRM cho phép doanh nghiép ca nh&n hoa khach hang dya vao viéc

ban hang va nhu cau (Chandra,S. va Stricland, TJ., 2004). Cung quan diém, thi theo
Pan va Lee (2003) ciing cho thay giita CRM va e-CRM c6 nhitng diém khéc biét

Bang 3. Sw khac biét vé dic diém khach hang

Dir liéu khach hang

Phén tich dic diém

Dich vu khéch hang

khach hang
CRM | Kho dix liéu Phéan tich giao dich Muc tiéu Marketing
- Théng tin khach - Ho so khach hang - Dich vu ¢6 dinh
hang - Lich st giao dich - Dich vu mét chiéu
- Lich sur giao dich - Gidi han thoi gian va
- Théng tin san khong gian
pham
e- Kho dit liéu la Web | Phén tich giao dich Marketing dién tur
CRM | - Théng tin khach - Ho so khach hang - Dich vy thai gian thyc
hang - Lich sir giao dich - Dich vu hai chiéu
- Lich su giao dich Phan tich hanh dong - Thoi gian khéng bi gidi

- Théng tin san
pham

- Ludng nhap chuot
- Dung lugng thong
tin

- Khai pha céc hanh

dong trén lich sur giao

dich web

han
- Khéng gian khéng bi
gidi han

Nguon: Pan va Lee, 2003

Duéi goc do Marketing, e-CRM phat trién huéng toi marketing c& nhan thay vi

phuong phap marketing dai chliing cia CRM. Theo phuong phép tiép can dic diém
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san pham dich vu thi e€CRM da dat t&i muc tiép can c6 thé tuy chinh dic diém san
pham dich vuy theo ting khach hang duya trén cac thong tin day du vé khach hang ma
e-CRM c6 dugc tir d6 giai phap e-CRM s& gitp cho to chirc ¢6 thé thiét ké cac twong
tac thich hop hudng téi ca nhan hoa véi mdi khach hang, dong thai ¢ céc cach tiép
can phu hop, tao diéu kién twong tac thuan lgi nhat tai c nhan khach hang. Con theo
Kincaid (2003), e-CRM goém marketing, dich vu va hd tro dugc thuc hién dya vao
cdng nghé va hé thdng thong tin (Kincaid, 2003). Bai e-CRM mang lai nhiéu lgi ich
trong viéc giam chi phi quan ly khach hang, giam chi phi hoat dong, quy trinh hoat
dong hiéu qua, tang doanh thu va cai tién trong moi hoat dong vai khach hang nham
hudng dén viéc cai tién dich vy, thoa man tét nhat nhu cau khach hang va ting gia tri
khach hang (Hamid, 2005). Theo Hussain et al. (2015), CRM va e-CRM khac nhau
¢ ba khia canh sau
Bang 4. Su khéc biét vé hé théng

CRM
- Thuong dugc thuc hién theo

e- CRM
- Két hop ca phuong thirc

Mai quan hé

don vi hoac phong ban cua
doanh nghiép

vai khach phuong thirc truyén théng nhu | truyén théng va phuong thic

hang dién thoai, fax va qua buu dién | truc tuyén trén Internet va qua
email

Hé thong - Pugc thyc hién trong mot hé | - Bat nhu cau khach hang lam

trung tam thng co sy gidm sat caa mot | trung tim va duogc thyc hién &

moi don vi hay moi phong ban
cua doanh nghiép

Hé thong bao
V€ va cai
cach

- Thoi gian hoat dong dai, chi
phi quan ly cao, va duoc thuc
hién & nhiéu noi va nhiéu may
chu khac nhau

- Giam thoi gian va chi phi vi
duoc thuc hién tai mot noi va
trén mot may chu

Nguon: Hussain et al. (2015)

1.2 Nganh hang khéng va diic diém ciia nganh hang khong

1.2.1 Lich sir ra doi va phat trién ciaa nganh hang khong

Nganh hang khong dang dong vai tro hét sic quan trong vi 1a mot mat xich

khéng thé tach roi trong van tai thé gidi. Cac chuyén bay thuong mai da dap tng duoc

nhu cau van chuyén hanh khach va hang héa khong ngimg gia tang trén toan thé gidi,
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gitip ddy manh giao lvu van hoa hoi nhap kinh té giira cac qudc gia. Nganh hang
khéng giit vai tro cau ndi giita cAc nén vin hoa cua cac dan toc va 1a phuong tién co
su lya chon dau tién trong du lich quéc té, mang lai dong gop vé gia tri kinh té x& hoi
va dam bao céac hoat dong thuong mai trén thé gisi duoc dién ra thdng sudt.

Hinh thtc so khai ban dau cua nhitng chiéc may bay thuong mai hién dai la
chiéc diéu dau tién c6 cau tao don gian dugc phat minh tir thé ky thir 5 truéc cong
nguyén, va vao thé ky 13 mot tu si nguoi Anh c6 mot phét hién quan trong khi cho
rang vai tro cua khong khi déi voi may bay twong tu nhu vai trd cta nude ddi véi
thuyén. Tau luon dong co mot ngudi ngdi do George sang ché nam 1799 dugc xem
la khai ngudn cho lich sir hinh thanh va phat trién caa nganh céng nghiép ché tao may
bay. Sau George, hai cubn sach ki thuat: Su chuyén dong trong khong gian (Francis
Herbert Wenham), Bé qudc khdng gian (Mouillard) tré thanh ly thuyét khoa hoc co
ban gitp hai anh em Orville Wright va Wilbur Wright ché tao thanh céng chiéc may
bay dau tién. Vao ngay 17 thang 2 nim 1903, may bay ctia anh em nha Wright cit
canh thanh cong. Pay duoc xem 1a may bay c6 ngudi 1ai du tién trong lich st cat
canh thanh cong. C6 thé noi lich st cua nganh cong nghiép hang khdng gén lién voi
su ra doi ndi tiép nhau cua cac thé hé may bay, tir may bay khong nguoi lai cho dén
nhitng chiéc may bay ngay mét cai tién hon. Tir naim 1909 dén trudc thé chién thu
nhat, ky thuat hang khong chi huéng dén muc dich thé thao. Nhung khi cudc chién
bing nd, may bay duoc cac nha quan sy st dung dé do thdm va oanh tac. Sau thé
chién thi nhat, mtc d6 quan trong ciia may bay duoc nang 1én tim cao mai khi moi
qudc gia déu nhan thirc duoc vai tro chién lugc cua loai phwong tién ndy. Nganh hang
khong thuong mai khéi sic trudc tién tai chau Au. Viéc thay doi thiét ké ghé ngdi
trong khoang kinh cia may bay, thay vi 16 thién nhu trude da tao ra budc ngoat cho
su ra doi cia nganh hang khong thuong mai. Nho nhiing tién bo khoa hoc k¥ thuat
va su phét trién ciia nganh céng nghiép luyén kim, tam bay va van téc cua may bay
khéng ngimg gia tang. Hang loat loai may bay tién tién, phuc vu cho muc dich quan
su, dan dung da dugc ché tao véi nang luc chuyén cho cling nhu tée do ciia may bay
d4 16n hon rat nhiéu.

Tuy nhién, khi kinh té thé gioi roi vao khing hoang thi nganh hang khéng
cling bi anh huong theo. Theo thong ké cua Hiép hoi Van tai hang khong thé gidi
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(IATA), lgi nhuan caa nganh hang khong thé gisi trong nam 2016 da dat mdc 35,6 ty
USD, ngang bang nim 2015 va trong 2017 sé& 1a khoang 29,8 ty USD (Khéi, 2017).
Riéng Bic My va chau A — Thai Binh Duong 1a 2 khu vuc dugc ky vong sé dat tdc
d6 tang trudng manh nhit trong nim nay nhd su Xuat hién mot lan séng hop nhat cac
hdng hang khdéng va su hién dién ngay cang dong cua cac hdng hang khdng gié ré.
Céc chuyén gia dwa ra nim dyu doan vé xu huéng phét trién cua nganh hang khong
thé gidi: (1) su hién dién cua nhitng may bay siéu thanh, (2) nganh hang khéng tiép
tuc ting loi nhuan, (3) phan khiic duong dai trdi day (hién nay hing hang khong
Emirates dang ndm gitr vi tri dan dau vai truc duong bay dai tir A rap Saudi dén Uc,
theo sau la hang Qatar Airways), (4) hang khdng chi phi thap duoc chl trong (Hang
hang khéng Phap-Air France di 1én ké hoach cho ra doi mot hang hang khong gia ré
mai dé khai thac khu viec Chau A), (5) dich vu Premium Economy duoc chi trong
(khoang hang ghé ngdi moi véi tiéu chuan dich vy cao cdp hon hang Economy va
thip hon hang Business, tiéu chuan cua Premium Economy rat khac nhau tly theo
muc d6 cung cap dich vu tir cac hdng hang khéng), (6) su bung nd cua hang khdng
gia ré da giup cho khu vuc Chau A tré thanh tdm diém cua thi trudng hang khong thé
gi6i, dac biét 1a khu vue Pong Nam A theo so dd vé phan bo luong hanh khéch theo
khu vuc dudi day.
Mgudn: World bank - Bon vi: Ty lugt
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Hinh 2. Lwgng hanh khach theo khu vuc (World Bank, 2017)

So d6 trén cho thay lugng hanh khach ¢ khu vyc Chau A-TBD ting truong
manh tir 2010 dén 2016 tir 0.8 dén gan 1,2 ty luot khach (BVCS, 2018). Trong do,
thi truong hang khong Pong Nam A ting truong manh nho hang khong gia ré, ké tir
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khi hiép dinh Asean Single Aviation Market cé hiéu luc tir 1/1/2016 da mé rong thi
truong hang khong trong khu vuc, tao thuan loi cho thuong mai va du lich, nhat Ia
hang khong gia ré nho quing duong bay ngin. Hon nita, véi thu nhap dau ngudi nhin
chung thap hon cac nudc phat trién, Pong Nam A 1a manh dat mau md cho sy phéat

trién cta nganh hang khéng.

1.2.2 Pic diém caa nganh hang khong

Ngoai nhirng dac trung chung ctia nganh van tai la tinh vd hinh, tinh khéng
ddng nhat, qua trinh san xuat dong thai 1a quéa trinh tiéu thy; thi dich vu van tai hang
khong c6 dic diém riéng vé tuyén duong bay, tim van chuyén, toc dé van chuyén,
murc d6 an toan, tinh tién nghi va chi phi cao. So véi cac phuong thac dich vu van tai
khéc, van chuyén hang khong c6 wu thé vé& dung luong van chuyén, vu thé vé thoi
gian van chuyén. Do d6, dich vu van chuyén hang khéng chi phii hop voi nhitng phan
khiic dudng bay vai tim van chuyén xa va nhitng hang héa c6 tinh chat gon nhe, c6
gi tri cao va can thoi gian van chuyén nhanh. Nhin chung, nhitng dic diém khéa khac
biét cua hang khong so véi nhitng nganh van tai khac ¢ ba khia canh la dich vu van

chuyén, khach hang va ung dung cong nghé thong tin (IT) trong kinh doanh.

Thet nhat, dich vu védn chuyén trong nganh Hang khong 1a loai hinh van tai
chuyén chd hanh khéach va hang héa bang méy bay. Van chuyén hang khéng chia lam
2 loai: dich vu co ban va dich vu di kem. Dich vu co ban la hoat dong dich vu tao ra
gia tri thoa man loi ich cét 18i cua ngudi tidu ding, 1a van chuyén hanh khach (hang
hoa) bang may bay tir diém dau dén diém cudi hanh trinh. Trong luan an, nghién cau
tap trung vao dich vu van chuyén hanh khach. Dich vy di kém 1a nhirng dich vu phu,
thr sinh hoac cac khau doc lap cua dich vu duoc hinh thanh nham mang lai gié tri gia
tang cho khach hang. Dich vu di kém c6 thé nam trong hé thong cua dich vu co ban
1am tang thém c6t 16i nhu an toan, an ninh hang khong hoic cac dich vu phuc vu
khach hang trudc, trong va sau chuyén bay. Gan lién véi 2 loai hinh dich vu co ban
trén thi nganh hang khong hién nay c6 2 loai dich vu: FSC (dich vu hang khéng tron
g6i) va LCC (dich vu hang khong gia ré). Bang dudi day néu vi dy dién hinh vé 2 loai

hinh dich vu van chuyén

Bang 5. Dich vu van chuyén ciia cac hdng hang khong trén Thé giéi
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Region FSC LCC

Europe Lufthansa (LH) Ryanair (FR)
British Airways (BA) easylet (U2)
Air France (AF) Vueling (VY)
Iberia (IB) Germanwings (4U)
Norwegian (DY)
Wizz Air (W6)
United States American Airlines (AA) Southwest Airlines (WN)
Delta (DL) AirTran Airways (FL)
United Airlines (UA) Spirit Airlines (NK)
US Airways (US) JetBlue Airlines (B6)
Asia Cathay Pacific (CX) Air Asia (AK)
Asiana Airlines (0Z) Lion Air (IT)
Air China (CA) Cebu Pacific (5)
Singapore Airlines (SQ) JetStar Asia Airways (3K)

Nguén: Lordan, 2014

Bang s6 liéu trén cho thiy, sé hang hang khdng cung cap dich vu LCC nhiéu
hon sb hang hang khdng cung cip dich vu FSC. Dich vy FSC thuong duoc cung cap
cho cac duong bay dai/ dudng bay quédc té, con dich vu LCC thuong cho cac ching
bay ngin/ chiang bay néi dia. Tai Viét Nam, hang VNA cung cip dich vu FSC ca
duong bay qudc té va noi dia, trong khi cac hing khac nhu Vietjet Air va Pacific

Airline thi cung cip dich vu LCC cho cac dudng bay noi dia.

Thit hai, khach hang cua nganh hang khong ciing dugc phan chia thanh nhiéu
nhom khac nhau vé do tudi, vé thu nhap va vé quéc tich (khach noi dia/khach quéc
té). B4i vai khach quéc té thuong st dung dich vu van chuyén hang khong di kém
(loai dich vu tron g6i FSC) vi tuyén dudng xa. B4i vai khach noi dia chia 1am 2 nhém:
nhom khéch c6 thu nhap thap-trung binh (thuong sir dung dich vu LCC), va nhém
khach hang c6 thu nhap kha-cao (thwong sir dung dich vu FSC). Hai nhém khach
hang phan theo thu nhap thudng nhay cam véi sy bién dong cua gia vé. Khong gidng
nhitng nhém hang thiét yéu khac, ké ca gia ting ngudi tidu dung van phai mua, voi
mit hang vé may bay, néu gid vé cao hon muarc chiu chi tra caa khach hang, ho s&
khéng st dung dich vu. Khéach hang trong nganh hang khong cé vi thé cao hon nho

su da dang cua cac san pham thay thé hién nay.

Thur ba, izng dung cdng nghé thdng tin trong kinh doanh. Hang khdng la nganh
van tai hién dai tng dung nhiéu cong nghé tién tién véi nhiéu dudng bay dugc mo ra
trén khap thé gigi gidp gan két cac nudc, cac ving mién trong mot qudc gia va cac
qudc gia vai nhau.Van tai hang khong ludn doi hoi sir dung céng nghé cao. Do téc
d6 cao va cha yéu chi chuyén ché hanh khéach va hang hoa cé gia tri cao, hang giao
ngay, hang ciu trg khan cap do vay doi hoi do an toan tuyét di trong qua trinh van

chuyén. Van tai hang khong khéng cho phép sai s6t do tinh nghiém trong cua tai nan
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huy diét, vi thé Van tai hang khong doi hoi nhirng tiéu chuan rat khit khe vé cong

nghé ki thuat va cong nghé tién tién.

Cudc cach mang cdng nghé da dem dén cho nganh van chuyén hang khong
dan dung toan cau mot 1an gié mai qua viéc mang lai cho khach hang nhiing trai
nghiém day tha vi, ddng thoi gop phan giai toa &p luc vé tinh trang qua tai tai cac san
bay. Theo uéc tinh s& c6 25 triéu thiét bi két ndi dugc str dung cho dén nim 2020
(Khai, 2017). Nho sy hién dién cua IT, cac hing hang khong da tao nén nhitng chuyén
bay hiéu qua, an toan va dap (ng nhu cau khach hang cao hon nhu cong nghé RFID
trong qua trinh theo ddi hanh ly, kho dir liéu 16n (Big Data), qua trinh tu dong hoa
(hinh thtrc 1am tha tuc chuyén bay tu dong), cong nghé nhan dang sinh tric hoc. Cong
nghé ludn phét trién va thay ddi, cudc cach mang cong nghiép 4.0 thay cho 3.0 ngay
cang khing dinh vai trd cia cong nghé va chuyén d6i ki thuat sé dong vai tro quan

trong trong kinh doanh hang khong.

1.3 Muc tiéu, kién tric giai phap e-CRM va cac giai doan trién khai giai
phap quan tri quan hé khach hang dién ti trong nganh hang khong
1.3.1 Muc tiéu cua gidi phap e-CRM trong nganh hang khong

Ngoai cac muc tiéu nhu giam chi phi, xay dung va phat trién mdi quan hé voi
khach hang caa CRM; thi giai phap e-CRM trong nganh hang khdng cé 3 muc tiéu
cu thé nhu sau:

Thet nhadt, cdi tién chdt heong dich vu. Giai phap e-CRM véi nén tang cong
nghé théng tin hién dai thay d6i hdng hang khéng cach nhin nhan, quan ly dich vu va
chiam soc khach hang. Chit lugng dich vu hang khong s& ning cao hon nho tu dong
hoa, linh hoat va rut ngan thoi gian céc giao dich. Dich vu hang khong duoc cung cap
dung thoi diém va dung nhu cau véi ting khach hang. Cac dich vy cham soc khach
hang s€ chu dao hon dya trén khai thac thong tin khach hang. Hang hang khéng nhan
biét dugc khach hang, tao ra duoc sy khac biét trong quan hé khach hang so véi céc
dbi thi canh tranh, tir d6 thu hat khach hang méi va tang s6 lugng khach hang trung
thanh. Hang hang khong nam bat dwoc nhu cau, hanh vi va gia tri caa khach hang
trén co so ting kha ning khai thac nhiéu nguon dit liéu (dix liéu khach hang ca nhan,

dir liéu khach hang doanh nghiép), tir phong céch séng dén hanh vi cia khach hang,
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tir 46 dem lai nhitng hiéu biét sdu sic vé hanh trinh mua siam caa khach hang. Chang
han trung tam kiém soat khong luu s& cd thé biét truéc phi cong néu dong co may
bay phat sinh 13i; do vay, ho cd thé huéng dan phi cong cach xir 1y va diéu dong doi
ngil bao tri san sang tai diém dén.

Thet hai, tgo Idp gia tri. Xac dinh khach hang tiém nang dua vao sy san sang
chia sé dit liéu va tuong tac cua chinh khach hang. Chia sé dir liéu 1a mot phan thiéu
yéu dé tao 1ap gia tri (Schwab, 2018, tr.95). Cac hdng hang khdng chia s¢ dit liéu
trong lién minh hang khéng, chia sé dit liéu v6i cac to chirc nhu ngan hang, tai chinh,
du lich va truyén thdng. Chang han nhu viéc dit vé qua mang caa khach hang s& doi
hoi viéc tich hgp di liéu ca nhan va tai chinh, ngén hang...Tu do, e-CRM khéng
nhitng tao gia tri gia tang cho khach hang va hang hang khéng, ma con tao gia tri cho
cac bén c6 lién quan (ngan hang, du lich, khach san...). Bgi chia khoa dé xay dung
va thiét lap dugc méi quan hé bén viing véi khach hang 1a tao ra va cung tng cho ho
nhiing gié tri gia ting dich thuc va su théa man tét hon (Tran Minh Dao, 2018, tr.35).

Thet ba, tang tinh céng tac trong nganh hang khong. Trong bdi canh d6i moi
sang tao va dot pha dién ra véi téc do nhanh hién nay, e-CRM gilp cac hing hang
khong tang tinh cong tac thong qua chia sé dir liéu. Khi cac doanh nghiép chia sé
ngudn luc théng qua cong tac, khdng chi ban than doanh nghiép ma ca nén kinh té
noi cong tac dién ra ciing thu duoc loi ich (Schawab, 2018, tr.101). Cac hing hang
khong cong tac vai cac doanh nghiép du lich, khach san, nha hang, cac doanh nghiép
cung &ng dich vu thué xe/thué béi, cac doanh nghiép truyén thdng, ngan hang. Théng
qua C4c cong tac ndy, cac bén déu dat lgi ich ké ca hang hang khdng, cac doanh nghiép
va khach hang. Ngoai ra, khi thuc hién e-CRM, hoat dong cung trng dich vu cua hang
hang khong s& dat tiéu chuan qudc té va thong tin duoc chia sé lién két vai cac hang
hang khdng trén thé gisi. Tir do, thi truong hoat dong cang mé rong hon va doanh
thu s€ tang Ién.

Ba muc tiéu trén déu hudng hang hang khong tang mirc d6 hai long cua khéch
hang, tiang ty 1é khach hang trung thanh, ting ty I¢ chuyén d6i tir khach hang tiém
nang sang khach hang trung thanh. Tt d6, hdng hang khong s¢€ tang gia tri mua hang,
tang kha ning canh tranh do khac biét hda vé dich vu va chim séc khach hang, ting

ty 1€ sinh loi va ty 1€ lgi nhuan rong.
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1.3.2 Loi ich caa giai phadp quan tri quan hé khach hang dién tir trong
nganh Hang khong

Hang khong 14 nganh dzc thi trong nganh van tai, nén mot sé hang hang khéng &
cac nudc dang phat trién nhu Viét Nam c6 thé gap nhiéu van dé kho khan lién quan
dén quan 1y khach hang nhu: (1) dit liéu khach hang 16n (luu trong may tinh giy khoé
khan cho viéc tim kiém, trich loc); (2) thdng tin khach hang bi tring lap, khdng déng
nhét giita cac phong ban va chi nhanh; (3) khi khach hang lién hé, nhan vién khdng
biét duoc lich sir thong tin khach hang dé xac dinh duoc cach thirc cham séc khach
hang phi hop; (4) thiéu cac cong cu hd trg bao céo, thdng ké; (5) mat nhiéu thoi gian
dé tong hop dit liéu béo cdo ban hang vi dir liéu khach hang duoc phan tan trong may
tinh do mdi nhan vién ban vé quan 1y; (6) kho khin trong van dé bao mat céc thong
tin nhay cam; (7) khong duy tri tinh lién tuc trong hoat dong ban hang va cham soc
khéch hang khi c6 su thay dbi vé nhan su. Trong khi d6, giai phap e-CRM 1a mot hé
thdng tong thé gitp cac nha quan ly ciia hdng hang khdng quan ly théng tin, quan ly
ban hang, quan ly marketing, quan ly quan hé khach hang, théng ké (b4o cao) va quan
ly toan bd quy trinh kinh doanh caa hang minh, vi thé trién khai giai phap e-CRM s&
mang lai cho hang hang khong nhiéu lgi ich to 16n.

Thir nhat, giai phap e-CRM gop phan cang cé, xay dung va phat trién moi
quan hé khach hang. Khéach hang luén 1a yéu té quan trong ddi voi mdi mot hing
hang khong, dic biét viéc giir chan khach hang va nang tam khéach hang 1én thanh
khach hang trung thanh. Puoc xay dyung trén nén tang céng nghé Web va Internet,
giai phap e-CRM cho phép qua trinh giao tiép gitra hang hang khong va khach hang
din ra thuan loi hon, khach hang c6 thé theo ddi trang thai giao dich caa minh theo
thoi gian thuc, do d6 cac thong tin phan hoi ciia khach hang dugc hdng hang khong
tiép nhan va xir Iy mot cach nhanh chong, méi quan hé giira hang hang khong va
khach hang ngay cang dugc cung cd. Hang hang khéng nhan biét duoc khéach hang,
tao ra duoc sy khac biét trong quan hé khach hang so véi cac d6i thu canh tranh,
tuong tac tot vai khach hang, ca nhan hda dich vu

Thr hai, giai phap e-CRM gilp ca biét hoa dich vu khach hang. Giai phap e-
CRM giup céac hang hang khong thyc hién budc quan trong trong qua trinh ca biét

hoa dich vu khach hang la ghi nhé va mo rong thong tin khach hang, day 1a kha nang
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phat trién di liéu lién quan dén khéch hang. Giai phap e-CRM sé& luu giir cac thong
tin ca nhan cua khach hang nhu dién thoai, email hay cac danh gia, nhan xét va nhirng
dé xuat gilp nang cao chat luong dich vu hang khéng. S¢ hitu cang nhiéu théng tin
khach hang sé gitp hang hang khdng sang tao hon khi thu hat khach hang va dap ung
nhu cau khéach hang. Giai phap e-CRM gilp cac hang hang khdng phét trién méi quan
hé vai khach hang, duwa trén nhimng thong tin c6 duoc vé khach hang nham dua ra
nhitng chién lugc marketing, ban hang va cham soc khach hang pht hop véi timg doi
twong. Hon nira, giai phap e-CRM gilp hdng hang khong cai thién quy trinh kinh
doanh thong qua viéc truy cap va tim kiém thong tin nhanh chong, dua ra quyét dinh
t6t hon qua viéc truy cap thong tin can thiét nhanh va chinh xac, tir d6 cung cap dich
vu tét hon, vi nhitng théng tin khach hang duoc lién tuc cap nhat.

Thtr ba, giai phap e-CRM hd tro hoat dong marketing va dich vu hang khong.
Giai phap e-CRM mang lai nhiéu tién ich cho ca hang hang khéng va khach hang.
Céc APPs va website ban vé truc tuyén gidp khach hang truy cap lich trinh bay nhanh
chéng va thuan tién. Giai phap e-CRM cho phép hang hang khéng tiép can dit liéu va
s6 liéu thdng tin quan trong gan véi thoi gian thuc vé nhu cau va hanh vi cua khéch
hang, qua d6 dinh huéng quyét dinh Marketing va ban hang.

Thr tu, giai phap e-CRM gop phan tao dung hinh anh va nang cao uy tin caa
hang hang khong. Viéc trién khai giai phap e-CRM s& gop phan nang cao uy tin va
tao dung hinh anh cua cac hing hang khong trén co sd cai thién chat lwong dich vu
khéch hang, cung cé mdi quan hé véi cac dbi tac kinh doanh, don gian hoa va ty dong
hoa céc quy trinh giao dich. Hang hang khdng s& giam thiéu duoc cac chi phi vi nim
bit khach hang tét hon, tir d6 thuc hién muc tiéu giam chi phi nhu chi phi thu hat
khach hang mai, chi phi chdam séc khach hang, chi phi ban hang, chi phi 1ap ké hoach
marketing.

Thir nam, cac hang hang khong s& dem lai gid tri gia ting cho khach hang, doi
tac va to chic. Trién khai e-CRM, chat luong dich vu hang khong s& duoc cai tién,
cac hoat dong Marketing va cham soc khach hang tét hon, dap tng nhu cau cua ting
dbi tegng khach hang. Do d6, khach hang s& nhan dugc nhiéu gia tri tir dich vu hang
khong hon. Ngoai viéc tao gia tri gia tang cho khach hang, e-CRM con gilp céc hang
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hang khdng tao gia tri gia ting cho chinh té chtrc hang khong va cho cac ddi tac co
lién két kinh doanh.

Thir séu, phét trién cac mai lién két kinh doanh voi cac ddi tac. Cac hdng hang
khong cong tac vai cac doanh nghiép du lich, khach san, nha hang, cac doanh nghiép
cung tng dich vu thué xe/thué béi, cac doanh nghiép truyén théng, ngan hang. Thong
qua c4c cong tac ndy, cac bén déu dat lgi ich ké ca hang hang khdng, cac doanh nghiép
va khach hang. Lién két vai cac ddi tac cang nhiéu, thi cang c6 co hdi mé rong hoat
dong kinh doanh.

Thr bay, ndng cao hiéu qua kinh doanh. Hang hang khong tang mtrc d6 hai
long cua khach hang, ting ty 1& khach hang trung thanh, ting ty 1& chuyén doi tir
khéch hang tiém ning sang khach hang trung thanh, ting ty 1& chuyén doi tir xem
hang hoa dich vu sang thanh khach hang mua hang, tang gia tri mua hang, tang kha
nang canh tranh do khac biét hoa, tang ty I¢ sinh loi va ty 1€ lgi nhuan rong. Ngoai
viéc tang sb lwong chuyén bay va ghé ngoi, thi cac hing hang khong con thu dugc
nhiéu gié tri tir viéc xay dung lién két véi cac ddi tac kinh doanh (khach san, thué
xe/thué bai, du lich, ngan hang, truyén thong).

1.3.3 Kién tric gidgi phap e-CRM trong nganh hang khéng

Hang khdng la nganh cung tng dich vu kha khac biét so véi cac nganh dich vu
khéc 1a dich vu chuy@n ché hanh khach/hang hoa, dbi tuong khach hang 1a ca nhan
va t6 chirc. Do d6, md hinh kinh doanh dich vy hang khéng c6 bén mang chinh: céc
diém giao dich (Touch points), khach hang, cac dich vu trung gian, va cac dich vu hd
trg (Back end services). Cac diém giao dich bao gém giao dich trén website, qua
email (fax), cac thiét bi di dong, tin nhan, trung tdm hd tro (call center), cac diém
Check-in, phi hanh doan bay, trong chuyén bay, diém dén, diém nhan hanh ly. Cac
dich vu hd tro bao gom c6 dich vu tiép tan, dit vé, hoach dinh chuyén bay, 16 trinh
bay, phi va gia ca, va cac chuong trinh khach hang trung thanh. Viéc trai nghi¢m dich
vu bay caa khach hang (Hinh 2) duoc phan thanh cac budc nhu truéc chuyén bay
(Pre-flight), chuan bi khéi hanh (Departure airport), trong chuyén bay (Inflight), diém
dén (Arrival airport), va sau chuyén bay (Post-flight).



30

M‘m

Website Checkin e DPhihanh . Khi Website
e Call » Day doan hh‘;‘; ,’fa‘ s Call
Center chuyén tir e An uéng e Dich Y Centel:
. Phbng Ve dtf::ng ] Fiai tf‘l h;.t?h 1"_"1 e Hé& thong
e H& théng » DSk gwi e Chuyén . Con dgn mail
mail * Cong vao giao ® Phan hoi
s Ban hang ¢ Khao sat

Hinh 3: Trdi nghi¢m dich vu bay cia khach hang

Cian ct vao trai nghiém caa khach hang vé dich vu bay trong nganh hang
khong, mot sé cac cong ty cdng nghé cung tng phan mém e-CRM dua ra kién tric
giai phap e-CRM cho céc hing hang khéng. Mit khéc, theo théng ke tir Eric Blattberg
(2014) va Bushnell (2018), Salesforce va Oracle 1 hai trong s ba cong ty cong nghé
cung cap phan mém e-CRM cho céc doanh nghiép 16n. Do d6, luan an tiép can kién
trdc giai phap e-CRM cua hai cdng ty cdng nghé 16n trén thé gisi la Salesforce va
Oracle co cong ngh¢ e-CRM trong nganh hang khong.

Theo Salesforce (Jayarajan, 2010), cAu tric giai phap e-CRM (Hinh 3) gom
bén mang chinh: (1) cdc kénh va diém giao dich (Touchpoints and Channels), (2) c4c
g dung CRM (CRM applications), (3) cac hé thong chui chot (Core Airline systems),
va (4) phan tich (Reporting —Analytics). Cdc kénh va diém giao dich bao gom céc
trung tdm hd tro (Contact centers), san bay, trong chuyén bay, website, cac quay tiép
tan, dich vu tin nhin di dong, email. Cac izng dung CRM c6 thé ké dén 1a quan tri
khéch hang trung thanh, tu dong héa ban hang, quan tri tich hop, dich vy tim db that
lac, dich vu trén boong may bay, giai quyét phan nan, quan tri chién dich. Hé thong
hang khong cha chét c6 hé théng tim hanh ly, hé thong dat chd va kiém soat hanh
trinh.
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Hinh 4: Kién tric giai phap e-CRM cia Salesforce (Jayarajan, 2010)

Théng tin tir cac kénh va diém giao tiép gitra khach hang va hang hang khong
duoc tich hop vai cac ing dung quan tri quan hé khach hang, cac thong tin nay dugc
lwru trit tai cac hé thdng chu chét. Thong tin dugc tich hop trong mot hé théng goi 12
co sé dit lieu khach hang (Customer database) bao gom cac thdng tin vé thdng tin
khéch hang, quan trj tinh hubng, cac hoat dong khach hang trung thanh, théng tin vé
dich vu, c&c hoat dong marketing... Mang cudi cuing trong hé théng e-CRM la phan
tich va bao cao, mang nay cha yéu Ia thyc hién chtc ning phén tich dit liéu. Toan bo
co so dit liéu khach hang dugc tich hgp tir ba mang trén sé dugc phan tich tai day trén
co s& ba phuong phap tiép can, d6 1a phan doan dit liéu, danh gia gia tri chu ky dich
vy, va phuong phap du doan. Sau khi phan tich dir liéu, toan bd thong tin s€ dugc cac
hang hang khong st dung nhu kim chi nam trong quan tri quan hé khach hang, nang
cao chit lugng dich vu, tao 1ap gia tri va lién két véi cac dbi tac khac nham mé rong

hoat dong kinh doanh.

Cau trlc giai phap e-CRM cua cong ty phan mém coéng nghé Oracle (Anand
va Cai, 2014) ciing tuong tu nhu ctia Salesforce va dugc chia lam ba mang chinh: trai
nghiém cta khach hang, quan tri quy trinh khach hang va quan tri dix liéu khach hang.

Mgt 1a trdi nghiém cua khach hang, cé thé ké dén Ia trai nghiém mua vé/dat vé, trai
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nghiém trudc chuyén bay, trai nghiém dich vy, trai nghiém tim kiém, trai nghiém x&
hoi, trai nghiém trén cac thiét bi di dong. Trai nghiém caa khach hang tir khi mua vé,
truéc chuyén bay, trong chuyén bay, sau chuyén bay thong qua cac cac kénh nhu
mang xa hoi, dich vu khéach hang, dich vu dat vé, quay I& tan, cong thong tin hang

khéng, cac quay ban vé, cac ang dung di dong.
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| |
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= Tarn toiv dir ligua

Hinh 5: Céu truc giai phap e-CRM ciia Oracle (Anad va Cai, 2014)

Toan bo thong tin tur trai nghiém khach hang sé duoc tich hop vao quan tri chu
ky khach hang. Quan tri chu ky khach hang thong qua quan tri Marketing, quan tri
ban hang, quan tri dich vy, quan tri hé théng Call Center, quan tri khach hang trung
thanh va phan tich khach hang trung thanh. Cubi cung, théng tin dugc tich hop cudi
cling trong quan tri diz liéu khach hang. Quan tri dix liéu khach hang gom cac md

hinh dir liéu hang khong, phan tich doanh nghiép va luu trit dit ligu.

Nhu vay, tir kién trdc giai phap e-CRM cua Salesforce va Oracle cho thay cong
nghé e-CRM cho cac hdng hang khong khdng khac biét nhiéu. Chi yéu bao gom viéc
tich hop théng tin khach hang tu dong tir cac kénh va diém giao dich qua nhiéu hoat
dong khac nhau (marketing, ban hang, dich vu sau ban), sau d6 dir liéu dugc phén

tich va dugc dua vao str dung trong cac hoat dong cua hdng hang khéng.
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1.3.4 Cdc giai doan trién khai gidgi phap e-CRM trong nganh hang khong

Viéc trién khai giai phap e-CRM c6 nhiéu hinh thirc thuc hién khac nhau nhu e-
CRM chién lugc (Strategic e-CRM), e-CRM tac nghiép (Operational e-CRM), e-
CRM phan tich (Analytical e-CRM) va e-CRM phéi hop (Collaborative e-CRM). Tuy
nhién, dé trién khai giai phap e-CRM mot cach toan dién can phai cé chién lugc thyc
hién, roi dén qua trinh hoat dong van hanh, phan tich va cudi cing 1a phdi hop véi
cac dbi tac cua doanh nghiép. Theo Kotorov (2002), cau trdc giai phap e-CRM trong
doanh nghiép chia lam 2 phan, d6 1a (1) du6i goc do cua nguoi quan ly (Iap ra chién
lugc va td chirc van hanh, phan tich va phdi hop), (2) dudi goc do khach hang (sy hai
long khéch hang, gié tri gia tang tir san pham/dich vu). Vi vay, trong nganh Hang
khéng, viéc trién khai giai phap e-CRM s& trai qua bdn giai doan, d6 1a e-CRM chién
lugc, e-CRM téac nghiép, e-CRM phan tich va e-CRM phéi hop.

Hinh 6: Cdc giai dogn trién khai gidi phap e-CRM
E-CRM chién lwoc: E-CRM chién lugc tap trung phét trién van hoa kinh doanh
Hang khong dat khach hang 1am trung tim. Vin héa nay 1a nd luc gianh lay va giir
chan khach hang qua viéc tao dung va phan phdi gié tri tot hon ddi thu, tao soi day
lien két voi cac ddi tac kinh doanh khac nhu nha hang, khach san, to chtc su kién,
nghi dudng, khu du lich. Hang hang khdng tan dung cac nguon tai nguyén caa minh

dé lam gia tang gia tri khach hang nhu thong tin vé khach hang duogc thu thap va sir
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dung, ciing nhu ché d6 luong thuéng thich hop dé dong vién nhan vién trong viéc nd
lyc 1am hai 1ong va gitr chan khach hang. E-CRM chién lugc thi phi hop va phéi lién
két v&i hoach dinh ngudn luc doanh nghiép (ERP-Enterprise resource planning) va
chién luoc phat trién cua doanh nghiép néi chung. Su ph hop nay dugc thé hién
trong hanh vi lanh dao, thiét ké cta hé thdng té chirc va trong van hoa hang khong.
E-CRM chién lugc 1a budc dau tién trong qua trinh trién khai e-CRM vi né s& dinh
huéng cho E-CRM tac nghiép, phan tich va phéi hop.

E-CRM tac nghiép: bao gom tong thé cac hoat dong hang khdng giao tiép voi
khach hang nhu Marketing va dich vu khach hang. E-CRM tac nghiép bao gdm hé
thdng cac quy trinh xir Iy mdi quan hé véi khach hang, tu dong hoa hoat dong va cai
thién quy trinh kinh doanh hd trg marketing, ban hang va dich vu tich hop dong bo
v6i nhau.Tha nhat, ty dong hoéa hoat dong marketing 1a tu dong hoa thu thap théng
tin chi tiét vé khach hang, tu dong hda va quan ly cac chién lugc marketing, quan ly
tiép xUc v6i khach hang va danh gi& hiéu qua céc chién luoc marketing cua hang hang
khong. Tha hai, tuw dong hda hoat dong ban hang la theo doi lugt mua vé, phéan tich
lwong ban vé, phan tich chu ky ban vé va quan 1y cac dot ban vé khuyén mai. Thi ba,
tu dong hoa hoat dong hd tro va cham soc khach hang 1a tu dong hda va quan Iy khach
hang, tw dong giai dap phan nan cua khach hang, theo ddi cac dich vu bd sung, phan
tich va danh gia két qua hd tro va cham soc khach hang ciing nhu quan ly cac cudc
goi cua khach hang.

N6i mot cach khac, e-CRM téac nghiép trong nganh hang khong gom cac khu
vurc tiép xuc véi khach hang bao gom khu vuc mua/ban vé may bay, khu vuc check
in, khu vuc chi dan khach hang, ké ca duong day néng hd tro khach hang cua hang
hang khéng va guri/nhan email dén khach hang.

E-CRM phan tich: lién quan dén viéc thu thap, luu trix, trich xuat, tich hg, xu
ly, phan phdi, sir dung va bao cao cac dit liéu lién quan dén khach hang. Dix liéu khach
hang cd thé 1a dit lieu ban vé (lich sir mua vé), dit liéu tai chinh (lich sir thanh toan,
xép hang khéach hang), di liéu Marketing (cac chién dich Marketing cua Hang Hang
khéng, sb 1an mua vé ciia khach thuong va khach VIP). Giai phap e-CRM phan tich

gom:
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Phan tich khach hang: 1a phan tich lién quan dén viéc thu thap, luu trr, trich
xuat, tich hop, xt ly, phan phéi va sir dung dé liéu khach hang. Phan tich céc chi tiéu
vé khach hang nhu gia tri khach hang, su hai long, su trung thanh, khach hang tiém
nang, hanh vi va nhu cau khach hang.

Phan tich marketing: phan tich hiéu qua cac chién dich marketing, kénh giao
dich, hiéu qua cua dich vu cham séc, hd trg khach hang va truyén thang.

Phan tich hiéu qua tai chinh: phan tich dé toi uu hoa cac chinh sach cua doanh
nghiép, phan tich hiéu quan tai chinh cua cac hoat dong xay dung va duy tri quan hé
khach hang.

E-CRM phéi hop: 1a giai doan lién minh chién luoc va chién thuat trong chudi
cung tmg dé nhan ra, thu hat va giir chan khach hang. Giai phap nay phdi hop sir dung
cac cong cu tac dong dén khach hang nhu twong tac truc tiép véi khach hang (khu
vire béan vé, khu vuc check in, khu vuc tiép tan, khu vuec chi dan va khu vuc tién sanh),
qua mail, mang x4 hoi, hé thong Call Center, qua website cua hang hang khong dé
tiép xtc hiéu qua vai khach hang nham cung cap céac dich vu truc tiép cho khach hang
mot cach hiéu qua nhat. Dic biét, giai phap nay thiét 1ap cac mang ludi lién minh
gitra hdng hang khong véi cac doanh nghiép khac nhu mang ludi chi nhanh/dai ly,
mang ludi lién két véi cac cong ty to chic su kién, nha hang, khéach san, khu nghi
dudng va khu du lich.

Dé trién khai giai phap e-CRM thanh cong, Hang hang khong can trién khai tét
ting giai doan trién khai, dau tién 13 e-CRM chién luoc, tiép theo 1a e-CRM tac nghiép
va e-CRM phan tich, cudi ciing 12 e-CRM phdi hop. Mdi giai doan trién khai déu tao
ra gia tri gia ting cho ca khach hang va hang hang khéng. Giai doan trién khai gan
lién véi quy trinh trién khai giai phap e-CRM.

1.4 Quy trinh trién khai giai phap quan tri quan hé khach hang dién tir

trong nganh Hang khéng

Trién khai giai phap cong nghé la viéc thuc hién mot quy trinh thdng sudt tir
viéc phan tich yéu cau hoat dong, phan tich hé théng va thiét ké, hién thuc va kiém
thir tirng phan, kiém thir va cudi cing 1a van hanh sir dung va bao tri nang cap hé

thng theo mo hinh thac nudc trong nghién ciru cia Winston (1987) dudi day:
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Hinh 7. M6 hinh thac nwéc (Winston, 1987)

Giai doan dau tién 1a giai doan phan tich yéu cau ciia doanh nghiép, day 1a giai
doan tién dé cho nha cung cap phan tich va thiét ké giai phap. Giai doan nay bao gém
viéc vach ra quy trinh van hanh giai phap, thiét ké, phan bo nguon lec va viét tai liéu
téng quat cho viéc van hanh giai phap céng nghé. Giai doan thw hai tién hanh phan
tich hé thdng gom viét tai liéu nham mé ta chi tiét viéc van hanh va danh gia ngudn
lyc trién khai bao gdm ngudn nhan lyuc va tai chinh nham phan bd nguédn luc ding
chd dung thoi diém. Giai doan van hanh thir 13 giai doan kha quan trong yéu cau
ngudi van hanh phai tién hanh hai lan. Két qua 1an mot nham cung cap san pham md
phong, két qua lan hai dung dé tién hanh cho giai doan tiép theo. Giai doan kiém tra
1a giai doan duogc thuc hién nhim dé danh gia rui ro lién quan dén tai chinh va rui ro
vé quy trinh thuc hién bao gém c6 kiém tra tai liéu md phong cia chuyén gia tu van,
kiém tra viéc danh ma s6, kiém tra lai viéc thuc hién trong ba giai doan truéc it nhat
mét lan cho dén khi khéng con cd bat cir 16i nao trong cac giai doan trude. Giai doan
cudi cung 1 tién hanh cai dit va bao tri.

Trién khai giai phap e-CRM, theo Feinberg va Kadam (2002), c6 ba budc co
ban bao gom trudc khi ban (pre-sales), trong khi ban (sales) va sau khi ban hang (post-
sales). Duéi goc do cua khach hang thi e-CRM ciing bao gdom truéc khi mua hang
(pre-purchase), trong khi mua hang (at-purchase) va sau khi mua hang (post-
purchase) (Khalifa va Shen, 2005). Mt nghién ctru khac cua Ross (2005) cling chia
ba thanh phan co ban 1a marketing, ban hang va dich vu. Marketing bao gém nhiing

hoat dong lién quan tai cac cong viéc nhu gy dung thuong hiéu, xac dinh khach hang
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muc tiéu, lva chon c&c san pham va dich vu cung ung, thiét ké quang céo, hau mai va
dinh gia san pham (Ross, 2005). Trong nghién ctru nay, nguoi viét cling tiép can quy
trinh trién khai giai phap e-CRM véi ba noi dung chinh néu trén, bén canh do, buéc
kiém tra, danh gia hiéu qua hoat dong ciing cAn duoc chd trong. Nhu vay, tir quy trinh
trién khai giai phap cong nghé theo mé hinh thac nudc ciaa Winston (1987) va noi
dung trién khai giai phap e-CRM cua Feinberg va Kadam (2002) thi c6 thé thiy, quy
trinh trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang khdng bao gom viéc 1ap ké hoach
van hanh giai phap e-CRM, trién khai giai phap e-CRM, van hanh va bao tri giai phap
e-CRM.
1.4.1 Ldp ké hogch vgn hanh gidgi phap e-CRM

Hoach dinh giai phap e-CRM trong nganh hang khoéng la qua trinh trong do
bao gdm viéc xac dinh céac yéu td nhu: muc tiéu va yéu ciu cua viéc trién khai giai
phap e-CRM, xac dinh ngan quy hoat dong, xac dinh nha cung cap giai phap e-CRM,
triét Iy hanh dong va xay dung chién luoc e-CRM. iy 1a cac yéu td dong vai tro hét
sirc quan trong trong viéc quyét dinh thanh cdng va that bai cua giai phap e-CRM.
Viéc xac dinh dang muc tiéu, dbi tuong can tac dong, ciing nhu dwa ra yéu cau hay
la hoach dinh ngan quy cho hoat dong d6 sao cho dam bao tinh hiéu qua s& quyét dinh
t6i tinh dung dén, hiéu qua, thanh cdng cta chuong trinh. Ngoai ra viéc 1ap ké hoach
van hanh giai phap e-CRM can cd su tham gia tir cap cao nhét ti cac cap chirc nang,
cap thyc hién tryuc tiép; su phdi hop chit ché cua cac don vi, phong ban ngoai ra thi
xuyén sudt chwong trinh 1a viéc thdu hiéu va thyc hién theo mot triét Iy hanh dong
dung dan.

Viéc 1ap ké hoach van hanh giai phap e-CRM can phai gin lién voi thuc té hoat
dong kinh doanh cua hang hang khéng dé c6 thé lya chon cach thic tiép can, luya chon
nha cung cap giai phap, ké hoach va chuong trinh cho phit hop. Mot giai phap e-CRM
tt 1a chuwong trinh ¢6 hudng téi khach hang, dua khach hang 13 myc tiéu va la trung
tam cta chuong trinh trong mdi quan hé mat thiét véi tinh hinh thuc té caa cac hang
Hang khong, thuc té vgi nguon luc vé tai chinh, céng nghé¢, vé phan tich khach hang.
1.4.2 Trién khai thuec hién gidgi phap e-CRM

Dua trén ké hoach va chién lugc trién khai giai phap e-CRM, 1anh dao cap cao

cua hdng hang khong thiét lap doi du an tham gia vao viéc trién khai giai phap. Doi
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du an (nha quan ly, b phan IT, b6 phan ban vé, bo phan Marketing, bo phan dich vu)
cung nha tu van giai phap e-CRM (nha tu van giai phap c6 thé vira la bén cung cip
phan mém e-CRM hoic hang hang khéng c6 thé thué bén tha ba tu van) tién hanh
trién khai du 4n e-CRM. Thai gian trién khai giai phap e-CRM phu thudc vao d6 phic
tap cua dur an, cac thanh phan e-CRM cai dit tich hop va kha nang quan Iy du én cua
nguoi quan tri.
Giai doan trién khai thudng gom céc cdng viéc nhu:

e Xay dung yéu cau cua to chie ddi véi hé théng giai phap e-CRM

e Luwa chon phan mém e-CRM

e Xay dung tiéu chi danh gia hoan thanh, muc tiéu cua ting giai doan

e Khao sét va xay dung giai phéap tong thé

e Théng nhat yéu cau thuc hién

e Phét trién chinh sira giai phap e-CRM

e Tich hop véi cac hé thong khéc bén trong Hang Hang khéng

e Kiém tra dit liéu

e Trién khai thir nghiém

e Trién khai chinh thuc va hd trg huéng din nguoi ding

Khi giai phap e-CRM dugc dua vao sir dung chinh thic, cac bo phan cua hang
hang khéng sir dung céc chire ning cua giai phap e-CRM dé thyuc hién cac cdng viéc
chuy&n mén. Thanh cbng cua giai phap e-CRM trong giai doan nay dugc danh gia
thong qua hiéu qua mang lai d6i véi to chire trong quan hé vai khach hang néi riéng
va hoat dong ctaa hang hang khdng noi chung.

Tuy nhién, ¢6 nhiéu phan mém e-CRM dugc cung cap boi nhiéu cong ty khac
nhau, va khdng phai tat ca cac phan mém déu duoc tao ra giong nhau. Do do, lua
chon phan mém e-CRM phu hop véi hdng hang khéng phu thudc vao nhu cau va hé
théng cong nghé thong tin cia hang hang khong d6. Theo théng ké cua Eric Blattberg
(2014) va Bushnell (2018) thong ké c6 07 dich vu phan mém e-CRM dugc danh gia
t6t nhat dya trén tinh sang tao caa phan mém, kha nang truy cap cta nguoi ding va
gia tri thi truong nhu bang théng ké dudi day

Bdng 6. Dich vu phan mém e-CRM tét nhat hién nay
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(Outlook, Gamil, Lotus Notes,
Google Apps, Box)

STT | Phan mém Tinh niing Giaca Loai hinh
e-CRM doanh
nghiép
1 Salesforce | - Quan tri ban hang, quan tri [ $5- $300 mdi | Ca doanh
Marketing, quan tri dich vu | thang/nguoi su | nghiép
(chay trén nén taingWeb va luu | dung I6n, doanh
trit dién toan dam may) nghiép
- Tro chuyén trén mang xa hoi vira va
va di dong (chay trén hé diéu nho, doanh
hanh iOS va Androi) nghi¢p
nho
2 Microsoft | - Tich hop cac ung dung cua | Khoang $5000 cho | Ca doanh
Dynamics e- | Microsoft (Outlook, Office), | phan mém may chu | nghiép
CRM hoach dinh nguén luc doanh | va khoang | lon, doanh
nghiép (Dynamics GP) c6 thé | $1.100/ngudi st | nghiép
chay trénWeb, iOS, | dung 1an ban luu|via  va
Android,Windows Phone va | trir dangWeb | nho, doanh
may tinh bang Windows 8. $65/thang nghiép
nho
3 Oracle Sales |- Quan tri ban hang, | $100- Ca doanh
Cloud Marketing, dich vu $200/thang/nguoi | nghiép
(Phién ban e- dung I6n, doanh
CRM dién nghiép
toan dam vira va
may) nho, doanh
nghiép
nho
4 Sugar e- - Quan tri ban hang, | C6 2 loai: loai hinh | Doanh
CRM Marketing, dich vu mién phi nhung | nghiép
(e-CRM mé | -C6 ung dung di dong trén h¢ | gidi han tinh nang, | khoi
nguén mo) | diéu hang i0S, Android, |va loai c6 phi | nghiép
BlackBerry. khoang $35-
-Tich hop email, lich va cac | $150/thang/ngudi
ung dung quan ly tap tin | dung
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Worbooks e- | Tich hop cac ng dung cua | $31,19 - | Doanh
CRM bén tha ba nhu Outlook vao hé | $64,03/thang/ngudi | nghiép
théng, va Workbooks CRM | dung nho, doanh
cling c6 ung dung di dong cho nghiép
dién thoai iPhone, Android, vira va nho
BlackBerry
Insightly | - Phan mém e-CRM trén nén | Phién ban khoi | Doanh
tang dam may Freemium cho | dong ($ 29/thang), | nghiép
cac doanh nghiép nho phién ban cao cap | nho, doanh
- Tich hop chat ché vai cac | ($ 49/thang), va | nghiép
ung dung cta Google, Gmail, | phién ban chuyén | vira va nho
va Google Drive nghiép $
- Tich hgp véi cac ung dung | 99/thang).
Evernote, Office 365,
Outlook, va MailChimp. Ung
dung di dong cua Insightly cé
thé chay trén cac thiét bj 10S
va Android.
Zoho CRM | -Phéan tich nang cao, du bao va | $12/nguoi Doanh
thong bao thoi gian xac thuc | dung/thang nghiép
nho

Nguén: Téng hep tir Eric Blattberg (2014)va Bushnell (2018)

Bang trén théng ké 7 phan mém e-CRM dang duoc sir dung phd bién hién nay.

Céc hang hang khong c6 3 cach dé chay phan mém e-CRM: mot 12 mua tron g6i phan

mém e-CRM tir nha cung cép, hai 12 mua phan mém e-CRM tir bén thtr ba di tich

hop cac phan mém tir cac nha cung cap khac nhau, ba Ia hdng hang khong tu viét

phan mém dua trén tu van tir bén ngoai. Phuong phap nay gitp cac hang hang khdng

s& linh hoat thay d6i phan mém e-CRM cho phil hop véi moéi truong kinh doanh, quy
trinh kinh doanh va sy thay d6i nhanh chong caa cong nghé théng tin.

1.4.3 Kiém tra, dinh gid va do lwong trién khai gidgi phap e-CRM

Viéc trién khai giai phap e-CRM dién ra tai mdi don vi, doanh nghiép khac nhau

s& ap dung vao nhimg d6i tugng khach hang khéac nhau trong nhiing thoi diém. Trong

qué trinh nghién ciru va trién khai giai phap e-CRM thi mot khau rat quan trong dé 1a

Kiém tra, danh gia va do luong sy van hanh ciia chuong trinh. Dé kiém tra, danh gia
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va do luong dugc thi truéc hét hang hang khdng can xac dinh va xay dung mot bo
tiéu chuan kiém tra danh gia. Mot bo tiéu chuan kiém tra danh gia s& phai dugc xay
dung sao cho dam bao rang cac quy trinh tap trung vao khach hang hiéu qua hon;
dich vu khach hang tt hon, gia ting long trung thanh cua khach hang hay 12 viéc ting
doanh s6 ban vé may bay. Tir d6 bo tiéu chuan xay ra can dam bao phai dinh luong
va do dém dugc, han ché thip nhit cac yéu té mang tinh dinh tinh. Ngoai ra viéc xay
dung bo tiéu chuan kiém tra phai phd hop véi muc tiéu va yéu cau cia chuong trinh,
khong xa roi khoi triét Iy hanh dong, diéu nay dam bao cho bo tiéu chuan 1a thudc do
phan anh chinh xac hoat dong cua giai phap e-CRM tir d6 dé c6 nhimg diéu chinh
cho phi hop. Mét bo danh gia chuan d6 13 bo danh gia duoc xay dung trén co s& muc
tidu, yéu cau, nhiém vu ma ngay khi bt dau hoach dinh giai pha e-CRM d dé ra.
Bén canh viéc xem xét theo muc tiéu dé ra thi phan danh gia ciing phai can nhac toi
yéu t6 vé ngan quy gianh cho chwong trinh ciing nhu thoi gian dé thuc hién; mot
chuong trinh danh gia t6t néu vira dat duoc muc tiéu dé ra ma lai vira sir dung hiéu
gua ngudn ngan quy, muc tiéu dé ra quan trong nhung dam bao trong pham vi ngan
quy dd phan bd doi khi quan trong hon, quyét dinh t&i su thanh bai cia ca mot chwong

trinh cham soc khach hang

TOM TAT CHUONG 1:

Chuong 1 di hé théng hoa cac van dé lién quan dén giai phap quan tri quan hé
khach hang dién tir bao gdm: khai niém e-CRM, khai niém giai phap e-CRM, muc
tiéu va cac giai doan trién khai giai phap e-CRM, quy trinh trién khai giai phép e-
CRM trong nganh hang khéng. Cudi cung, nghién ctru xac dinh nhitng loi ich cua
giai phap e-CRM mang lai cho nganh hang khong. Két qua cua chuong 1 tao tién dé
dé chuong 2 xac dinh c4c nhan té anh huong, chuong 3 trinh bay két qua nghién ctu

va chuong 4 1a dua ra goi y cho hang hang khéng Quéc gia Viét Nam.
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CHUONG 2: PHUONG PHAP VA MO HINH NGHIEN CUU

Phuong phap nghién ciu luan 4n gdm nghién ctu dinh tinh va dinh luong.
Trong chuong nay, phuong phap nghién ctru dinh tinh dugc trinh bay théng qua
nghién ciu tong quan nham xac dinh cac nhan té anh huang dén viéc trién khai giai
phap e-CRM trong céc doanh nghiép ndi chung. Tiép d6, luan &n nghién cau trudng
hop nim hang hang khéng va phong van chuyén gia nham rut trich cac nhan té anh
hudng trong nganh hang khéng. Bang thai ciing tra 1o cAu hoi nghién ciru “Cac nhan
té dnh huwdng dén trién khai gidi phap e-CRM trong nganh hang khong”. Trén co s
c4c nhan t6 anh hudng dugc xac dinh, luan an sir dung phuwong phap nghién ciru dinh
luong trong qua trinh d& xuat mé hinh nghién ciu cho hing hang khéng Quéc gia
Viét Nam.

2.1 Tong quan nghién ciru cAc nhdm nhan t6 dnh hwéng dén trién khai e-CRM

Nhan t anh huéng 1a cac van dé quan trong dbi véi hoat dong kinh doanh hién
tai cia doanh nghiép nham dat duoc thanh cong trong tuong lai (Boynton va Robert,
1984). Mat khac, Bullen va Rockart (1981) cho rang cac nhan té thanh cong 1a mot
vai cac linh vuc trong diém nham dam bao hoat dong kinh doanh phét trién, néu doanh
nghiép khong cht y day du cac linh vuc d6 thi doanh nghiép s& dat két qua it hon so
v6i mong doi. Vi vy, nhan tb trong bai nghién ctru nay duoc xem xét 1a cac vain dé
quan trong dé dam bao sy thanh cdng khi trién khai giai phap e-CRM trong hang
khéng. Cac nhan t6 nay dai dién cho hoat dong kinh doanh nén cac hang hang khdng
phai dugc dit biét cha y lién tuc nham mang lai hiéu qua cao.

Trén thé gisi c6 nhiéu nghién ctu vé cac nhan té anh hudng dén trién khai giai
phap e-CRM trén cac goc do, quan diém va pham vi khac nhau. Hon nira, nhiéu két
qua nghién ciu ciing cho thay bén canh cac doanh nghiép trién khai thanh cong thi
cling c6 cac doanh nghiép trién khai chua thanh cong, ma ti Ié chua thanh cong lai
khé cao (Xu vaWalton, 2005). Bic biét 1a chua c6 mot khung Iy thuyét wng dung giai
phap e-CRM cu thé nao nham huéng dan cho cac doanh nghiép trién khai giai phéap
e-CRM thanh cong (Sin va cong su, 2005). Trudc tinh hinh ti 1€ cao cic doanh nghiép
trién khai giai phap e-CRM khong thanh cong trén thé gidi, nén nghién ctu nay xac
dinh cac nhan té anh huong truc tiép hoic gian tiép dén viéc trién khai giai phap e-

CRM trong nganh hang khong thanh céng, ma trudc hét 1a can xac dinh cac nhan té
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anh huong dén trién khai giai phap e-CRM cho céc doanh nghiép néi chung. Can ctr
vao nhiing nghién ciu trén thé gigi, va can ctr vao noi dung cia cac nhan t6 anh
huang, bai luan an chia thanh cac nhém nhan t6 sau:
2.1.1 Nhom nhan té con nguoi

Nhiéu két qua nghién ciu chi ra rang nhan té con nguoi dong vai trd quan
trong trong trién khai giai phap e-CRM thanh cong (Croteau va Li, 2003; Gebert,
Geib, Kolbe va Brenner, 2003) ciing véi cac nhan t6 khac nhu cong nghé va quy trinh,
Hon nira, rat nhiéu nghién ctu cho thay ti 1& cao cac doanh nghiép trién khai giai phap
e-CRM khong thanh cong do khong cha trong nhén lyc (Rigby, Reichheld va
Schefter, 2002; Rowley, 2002; Xu va Walton, 2005). Nghién ctu cua Romano va
Fjermestad (2003) ciing nhan manh yéu t& con nguoi ¢6 anh hudng dén trién khai
giai phap e-CRM. Yéu té con ngudi trong nghién ctu bao gom nguoi lanh dao t6
chue, doi thyc thi du &n va ngudi dung. Véi ba goc d6 ndy, nhiéu hoc gia da khang
dinh trong nhitng két qua nghién cau vé tam quan trong cua nhan t6 con ngudi dén
viéc trién khai giai phap e-CRM. Theo céc nghién ctu cua Chen va cong su (2004),
Zaman va cong su (2015), Bavarsad va Hosseinipour (2013), nhan t6 lanh dao cip
cao 1a mot trong sau nhan té c6 anh huong dén viéc trién khai giai phap. Ahmad va
cong su (2012) chi ra tim quan trong caa nhdm trién khai du an anh huéng dén sy
thanh céng cua trién khai giai phap e-CRM. Dic biét Ia trong két qua nghién ciru cua
Garrido-Moreno va Padilla-Meléndez (2011), thi nhan té con ngudi (bao gdm l4nh
dao, ngudi ding) cung nhan té quan tri tri thirc cd anh huong truc tiép va Ién nhat
dén su thanh cong cua giai phap e-CRM, con nhan t khach hang chi ¢6 anh huéng
gian tiép.

Nhu vay, nhan té con ngudi ¢6 anh hudng truc tiép hoic gian tiép dén trién

khai giai phap e-CRM d6 13 nhan t6 lanh dao, nhan vién, doi dy &n, khach hang.

2.1.2 Nhém nhan té céng nghé

Trong ntra cudi thé ky 20, nhiéu ly thuyét da dugc hinh thanh va kiém nghiém
nham nghién ciu su chap thuan céng nghé néi chung cta nguoi sir dung. Fishbein va
Ajzen (1975) dua ra thuyét Hanh dong hop ly (Theory of reasoned action — TRA),
Ajzen (1985) dé xuat Thuyét Hanh vi dy dinh (Theory of planned behavior — TPB),
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va Davis (1986) dé xuat md hinh Chap nhan cong nghé (Technology acceptance
model — TAM). Céc ly thuyét nay duoc céng nhan 1a cac cong cu hitu hinh trong viéc
du doan thai d6 cua ngudi st dung, cung cap cac yéu té xac dinh tong quét vé su chap
nhan cdng nghé, 1a mot co s& cho viéc khao sat tac dong cua cac yéu td bén ngoai vao
cac yéu td bén trong. Cac nghién ciu ndy vach ra cac yéu té anh huong dén viéc chap
nhan cong nghé, dé 1a (1) Yéu t6 bén ngoai doanh nghiép, yéu té hitu dung, yéu té dé
sir dung, thai d6 st dung, ¥ dinh sir dung va van hanh hé théng (TAM); (2) Thai do
sir dung, muc tiéu doanh nghiép, xu hudng hanh vi, hanh vi that su (TPB va TRA);

Khi dénh gia cac nhan té anh hudng khi ang dung giai phap e-CRM ndi riéng,
Jegham va Sahut (2014) nghién ciru cac nhan té anh huang khi trién khai giai phap
e-CRM tai mot ngan hang cua Phap dua trén mé hinh TAM cua Davis (1986) va xac
dinh cac yéu té nhu sy hd tro cua quan 1y cap cao, dao tao nhan vién va kénh giao
tiép voi nguoi str dung 1a cac nhan té chinh anh huong dén viéc sir dung giai phap e-
CRM.

Ngoai ra, nhom tac gia Delone va McLean (1992) xac dinh cac nhan té anh huong
dén viéc ap dung hé théng e-CRM d6 1a tinh phu hop cua hé thdng, chit luong théng
tin khach hang va céng nghé hé théng. Ciing dua vao ba nhan té cua Delone va
McLean, Ahmad va Hossein (2012) ciing dwa ra m6 hinh dénh gia cac nhan t6 anh

hudng dén trién khai giai phap e-CRM nhu hinh duéi déy.

Sw phu
hop cha
hé théng

Loi nhuan va

Chat
lwong
thong tin

Hiéu qua

Su hai long

khach hang

Hé théng
cong nghé
e-CRM

Thiét lap e-CRM Thanh cong ngi bo Thanh céng bén ngoai
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Hinh 8. C4c nhan té anh hwéng dén trién khai giai phap e-CRM (Ahmad va
Hossein, 2012)

Ahmad va Hossein (2012) da xac dinh yéu t su phu hop cua hé thdng, chat
luong thdng tin, hé théng cong nghé e-CRM 1a nhdm céc yéu té anh hudng dén qué
trinh thiét 1ap giai phap e-CRM; yéu té hiéu qua va su hai long khach hang thuoc yéu
t6 thanh cong nai tai; va cudi cung 1a yéu td sinh loi nhuan va hiéu qua 1a yéu tb thanh
cdng bén ngoai. Nhu vay, nhdm cac nhan tb thugc cong nghé c6 anh hudng truc tiép
hoic gian tiép dén su thanh céng cua giai phap e-CRM, dé 1a: su phu hop cua giai
phap, su chip nhan cia ngudi dung, thai do sir dung, van hanh hé thdng giai phap,
muc tiéu cua doanh nghiép, xu hudng va hanh vi nguoi dung, kénh giao tiép voi nguoi

ding, chat lugng thdng tin khach hang, yéu té hiéu qua va su hai 1ong khéach hang.

2.1.3 Nhom nhan té quy trinh

Trong nghién cau cua King va Burgess (2004) vé nhiing thanh cong va that
bai khi trién khai giai phap CRM, hai téc gia da chi ra cc nhan t6 quyét dinh su thanh
cong khi trién khai giai phap e- CRM trong doanh nghiép d6 1a yéu té lanh dao, yéu
t6 lién két, quan tri tri thirc, yéu t sin sang chia sé dir liéu va thay d6i quy trinh, yéu
t6 cong nghé, yéu t thay doi van hoa, yéu té thay doi quy trinh va tich hop hé thdng
thong tin. Ngoai ra, King va Burgess (2004) ciing tong hop cac nhan té anh huéng
cua cac tac gia khac theo bang dudi day

Bang 7. C4c yéu té anh hwéng khi trién khai e-CRM

Quy trinh | Wilson et al. | Goodhue |Croteau |Bé&o cao|Chen va

trién khai | (2002) et al. | va Li | caa Chen
(2002) (2003) Siebel (2004)
(2004)
Nha dau tu Linh dao | Lanh dao | Chién Lanh dao va
lugc Marketing

Xdc dinh | Thi truong

muc tiéu Quy trinh rd rang
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Cong nghé Cong Tich  hop
nghé cong nghé-
kinh doanh
Tich hop hé théng Tich hop | Tich hop hé
kinh doanh hé théng | thng
Ddnh gid | To chuc San  sang | Kha ning Lanh dao tri
hé thong thay  ddi | lanh dao thuc
quy trinh tri thuc
Thay d6i van héa | San  sang
chia s¢ dir
liéu
Lién két nguon cong Tich hop hé
MO tdé hé | nhan luc nghé thong
théng Quan 1y co so ha
tang cong nghé
Chu trinh  van
Van hanh | hanh lién tuc
Kiém soat quy
trinh
Kiem soat | Quan ly quy trinh
va bdo | hoat dong
hanh

Mt khac, khi dé cap dén cac yéu t6 thudc vé quy trinh, thi nghién ciu cua Alt
va Puschman (2004) lai tiép can theo quan diém khéac. Nghién ciru nay duoc thuc
hién khi phan tich 120 c6ng ty tai My, Bic va Phan Lan da trién khai thanh céng giai
phap e-CRM va nhom tac gia da duc két sdu nhan té anh huong dén viéc trién khai
giai phap e-CRM thanh cong d6 13 yéu té cai tién, yéu té dy an, co cau to chuc, tich
hop hé théng, quan 1y thay doi va yéu t6 1anh dao. Trong nghién ctu thuc nghiém
1445 doanh nghiép vira va nho ¢ Ai Len, Paul va cong su (2009) da xac dinh tam
nhan t6 anh huong khi 4p dung giai phap e-CRM d6 1a yéu té lgi ich caa e-CRM, yéu
t6 quan tri thong tin khach hang, chién lugc cong nghé, loi ich caa CRM truyén théng,
gia tri khach hang, van dé xung dot kénh phan phéi, kénh giao tiép khach hang truyén
thdng, yéu to tac dong cua kénh giao tiép dién tir. Trén co sé thm yéu té anh hudng

trén, nhom tac gia Paul va cong su (2009) ciing dé cap dén muoi quy tac khi ung dung
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giai phap e-CRM trong cac doanh nghiép vira va nho do6 1a (1) Str dung ba cdng nghé
chinh: email, website va co s dit liéu; (2) St dung email trong lién lac don thuan véi
khach hang; (3) St dung kénh giao tiép truc tiép nham dat dwgc hiéu qua cao hon;
(4) Thiét ké website va cong nghé tim kiém hop Iy; (5) Sir dung website nhu 13 mot
cdng cu dé thu thap thong tin khach hang; (6) Luu trit thong tin khach hang; (7) St
dung théng tin nham quan tri khach hang thong qua cac kénh giao tiép; (8) St dung
thong tin trong co s& dit liéu dé du doanh doanh sé va 1ap ké hoach hang nam; (9) St
dung thong tin trong co s¢ di liéu nham xac dinh xu huéng khach hang va ban hang;

(10) Str dung e-CRM giao nhiém vu quan ly méi quan hé véi nhan vién.

2.1.4 Nhém nhan té tong hop

Ngoai cac nhan t con nguoi, quy trinh va céng nghé thi ciing c6 nhiéu nhan
t6 khéc tac dong dén trién khai e-CRM trong doanh nghiép. Trong phan nay, luan &n
téng hop cac nhan tb co tac dong truc tiép hoic gian tiép dén trién khai giai phap e-
CRM. biéu hinh & nghién ctru caa Chen va cong su (2004) di vach ra 6 nhan té anh
huéng khi tién hanh nghién ciu thuc té 180 doanh nghiép cung cap dich vu tir 12
nganh nghé khac nhau va phong van sau 36 chuyén gia. Cac nhan té d6 1a Lanh dao
cap cao, Nhan thirc caa to chac, Quan Iy tri thire, Pinh huéng cong nghé thdng tin,
Hé thdng tich hop, va su thay d6i co ciu/vin hoa.

Bang 8. Nhém nhan té tong hep

C4c nhan t6 CA&c muc
Lanh dao cap cao - Cam két cua to chuc
- Lanh dao quan tri
- Hb tro quan tri
Marketing noi bo - Chuong trinh khuyén khich

- Pao tao va tai dao tao

Quan tri tri thuc - Su hiéu biét vé khach hang

- Hiéu biét vé thi phan

- Hiéu biét vé ddi thu canh tranh
- Khai thac dir liéu

- Ca nhan hoa

Dinh huéng céng nghé | - Chién luoc IT hd trg chién lugc kinh doanh
thong tin - Thiét ké giao dién dir lieu
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- D6 tin cay vé kién thiét
- Kha nidng mé rong kién thiét
- Quy trinh kinh doanh phu hop véi kién thiét IT

Tich hop hé théng

- Tich hop theo chirc nang nhu marketing, ban hang,
dich vu khach hang

- Tich hop dit liéu

- So sanh hé théng

- So sanh v4i CRM

- Tich hop véi cac kénh CRM khéac

hda

Sy thay d6i co cau/van

A

tam

- 'Y thire dugc dich vu chim soc khach hang
- Vin héa doanh nghiép lay khach hang lam trung

- Chién lugc marketing tap trung vao khach hang
- Tinh lién két
- S&p nhan va mua lai

Nguon: Chen va céng s, 2004

Pong quan diém vai cac tac gia trén, nghién ctu cia Garrido-Moreno va Padilla-

Meléndez (2011) nhan manh 7 nhan t§ anh huéng dén trién khai giai phap e-CRM

thanh céng 1a dinh hudng khéch hang, quan tri tri thiec, céng nghé, kinh nghiém trién

khai, co cdu doanh nghiép, lanh dao va nhan vién. Trong d6, quan tri tri thirc, co ciu

doanh nghiép, 1anh dao va nhén vién c6 tac dong truc tiép va manh nhit dén trién

khai giai phap e-CRM thanh cong. Cac yéu té con lai nhu cong nghé, khach hang cé

tac dong gian tiép dén su thanh cdng cua giai phap e-CRM.

Mt khéac, nhém nghién ciu cia Ahmad va cong s lai chi dua ra 3 nhém yéu tb

la nhém céc yéu té thanh 1ap hé thong e-CRM, nhom yéu té bén trong va nhom yéu

t6 bén ngoai doanh nghiép theo bang 2 dudi day

Bang 9. Cac nhan té anh huéng

Nhom yéu té

Yéu té cu the

Do lwong

Nhom yéu to
thanh lap giai
phap e-CRM

Su phu hop cua giai
phap

Phuong thirc trong tac vai khach hang

Kha nang thiét ap lién lac giita cac vi tri dia ly
khac nhau

Dia diém, dich vu c4 nhan hda, kién tri trong
viéc giai quyét vin dé




49

K¥ nang va trinh do
cta doi tu van trién
khai giai phap

K§ nang va trinh do ciia doi tu van trién khai
Kinh nghiém cua doi tu van trién khai

Chat luong thong tin
khach hang

Xay dung co so dir liéu chuan
Thong tin hitu ich, phan loai thdng tin phu hop
Du doan nhu cau caa khach hang

Hé thdng cong nghé
thong tin

Tao co sé cho viéc quan ly quan hé khach hang
Gilp thuc hién hé thdng quan ly khach hang
hiéu qua

Kha ning tao mot mang ludi truyén thong rong
khap

Nhom yéu to
bén trong

Tinh hiéu qua

Lién lac dé dang, giam chi phi
Thoi gian dap ing nhanh

Su hai long ctia nhan
Vién

Nhan vién hai long vai cong viéc

Nhom yéu to
bén ngoai

Su hai long cua
khach hang

Tuong tac than thién vai khach hang
Hinh anh tich cuc cua t6 chuc, giam khiéu nai
cua khach hang

Nguon: Ahmad va Hossein, 2012

Ngoai ra, trong pham vi nghién cau trién khai giai phap e-CRM cho céac doanh

nghiép vira va nho ¢ Malaysia, nhom nghién ciru cua tac gia Zaman va cong su (2015)

d3 dua ra 4 nhén t6 chinh anh hudng dén viéc trién khai d6 1a loi ich chién lugc va

hoat d6ng (Operational and strategic benefits), H3 tro tir 1anh dao cip cao (Top

management support), Su san sang caa cong nghé (Technological readiness) va Kha

nang quan ly tri thirc (Knowledge management capabilities).

Lgi ich hoat ddng va chién lwoc

HO tro’ quan tri cap cao

Tinh san sang cGa céng nghé

Kha n3ng quan tri tri thirc

e-CRM
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Hinh 9. Bén yéu té tac dong dén viéc trién khai giai phap e-CRM

(Zaman va cong sw, 2015)

Irani va cong sy (2007) thi cho rang cac yéu to trén cling tac dong dén viéc trién
khai giai phap e-CRM tur bén trong doanh nghiép va bén ngoai doanh nghiép. Clng
trén quan diém nay, Bavarsad va Hosseinipour (2013) nghién ctu viéc trién khai e-
CRM tai cdng ty hda dau Marun & Iran va xac dinh cdng nghé thong tin, cam két caa
lanh dao, ngudn nhan lyuc, sy am hiéu vé CRM va van hoa doanh nghiép 13 nim yéu
t6 anh huong chinh, trong d6 nhan t6 cam két cia lanh dao la yéu t6 anh huong manh
nhat dén viéc trien khai e-CRM trong cong ty nay.

Nhu vay, tong hop tir cac nghién ctu & trén thi c6 nhiéu yéu té anh huong truc
tiép hoic gian tiép dén trién khai giai phap e-CRM trong té chuc lién quan dén quy
trinh, cdng nghé va con nguoi, d6 1a cac yéu té vé Chién Lot e-CRM, Quy trinh kinh
doanh, Nia i van trién khai, Béi duw an, Co cdu té chirc, Vai trd cua lanh dao cdp
cao, Nguwoi sir dung, Chat heong dir lidu, Ha tang cdng nghé, Tich hop hé théng, Kiém
soat trien khai, Tinh hiéu qud, Sw phi hep cua gidi phap, Pinh hudng khach hang,
Van hoa doanh nghiép, Su hai long cua nhan vién, Quan tr; tri thizc, Marketing ngi
bg va Kinh nghiém trién khai. Tuy nhién, xét timg buéc trong quy trinh trién khai giai
phap e-CRM bao gom lap ké hoach van hanh giai phap, trién khai thuc hién giai phap,
kiém tra va danh gia do luong thuc hién giai phap thi cac nhan té anh huéng duoc
phan b nhu sau:

V& lap ké hoach van hanh giai phéap: (1) Chién lrec e-CRM, (2) Dinh hwéng
khach hang, (3) Nha twe vén trién khai, (4) Co cdu té chic.

Vé trién khai thuc hién giai phap: (5) Vai trd cia linh dao cdp cao, (6) Pgi dw
an, (7) Ngwoi siz dung, (8) Ha tang cong nghé, (9) Chdt lweng di li¢u, (10) Tich
hep hé théng, (11) Vin héa doanh nghigp, (12) Qudn tri tri thac, (13) Marketing
ngi bg, (14) Sw phu hep cua giai phap, (15) Quy trinh kinh doanh, (16) Kinh
nghiém trién khai, (17) Sw hai 1ong nhan vién.

Vé kiém tra, danh gia thuc hién giai phap: (18) Tinh higu qud, (19) Kiém soat

trién khai
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2.1.5 Céc nhan té do lwong két qud trién khai gidgi phap e-CRM

Nhiéu tac gia cho rang rat kho dé do luong két qua trién khai giai phap mac
d ngay cang nhiéu doanh nghiép trién khai giai phap e-CRM (Ryals va Knox, 2001;
Sin va cong su, 2005). Bo luong hiéu qua hoat dong kinh doanh néi chung cua doanh
nghiép thuong dua trén céc chi tiéu do ludng tai chinh. Nhung khi danh gia tac dong
cua viéc trién khai giai phap e-CRM, thi bat cu két qua do luong nao ciing phai lién
quan dén goc d6 caa khach hang (Chang va cong su, 2005). Nghién ctu cia Garrido-
Moreno va Padilla-Meléndez (2011), Chen va Ching (2004), Sin va cong su (2005)
khéng str dung mét chi sé do luong két qua trién khai giai phap e-CRM nao, ma sir
dung hai nhan t6 do ludong két qua vé mat tai chinh va két qua vé Marketing. Con
nghién cau cua Zineldin (1996), Thunman va Seyed-Mohamed (1994), Proenca va
Castro (1999) thi tap trung vao két qua mdi quan hé khach hang. Tuy nhién, khac véi
cac tac gia trén, Ahmad va Hossein (2012) cho ring su hai long khach hang, yéu té
sinh lgi nhuan va hiéu qua 1a yéu té do ludng thanh cong cua giai phéap e-CRM. Mt
khac, khi xem xét tac dong bén ngoai trong danh gia hoat dong quan tri quan hé khach
hang; phuong thirc danh gia hiéu qua can phai dwa trén cac chi tiéu phan anh mirc d6
hai 10ng cua khach hang va s trung thanh cta khach hang (Truong Dinh Chién, 2009,
tr.217). Nhu vy, c6 3 nhan té do luong trién khai giai phap e-CRM la két qua vé mat

tai chinh, két qua vé mat Marketing va khach hang.

Két qua vé mit tai chinh s& do ludng su tac dong cua trién khai giai phap e-
CRM ddi vai hoat dong cua doanh nghiép lién quan dén lgi nhuan hozc giam chi phi.
Két qua vé Marketing s& do ludng gié tri ma chién luoc dinh huéng khach hang cua
doanh nghiép, bao gom dinh huéng khach hang va ti 1¢ hai 1ong cua khach hang. Két
qua mdi quan hé khach hang thuong dugc danh gia qua sy hai 1ong, sy tin tuéng, long
trung thanh, sy cam két, ludn ludn san 10ng gi6i thiéu ngudi khéach st dung dich vu

cua doanh nghigp.

2.2 Nghién ciru tinh hudng nim hing hang khong trén Thé gioi
2.2.1 Kinh nghiém trién khai giai phap e-CRM tai mét s6 hang hang khong trén thé
gioi

Luan an nghién cau 5 truong hop hang khdng cu thé nham tim hiéu cac nhan

t6 anh huong dén thuc hién giai phap e-CRM thanh cong dya trén nim co so. Mot la
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nghién ctru dién hinh hang hang khéng Ién nhét trén toan thé gioi da trién khai thanh
cong e-CRM (AA). Hai la nghién ctru truong hop hang hang khéng 16n nhét khu vuc
Chau Au (KLM Royal Ductch Airlines). VNA da tr¢ thanh thanh vién Skyteam va
tham gia c4c hoat dong tai cac to chtc da phuong IATA. Ba I tim hiéu hang hang
khong dang thuc hién lién doanh véi VNA va ciing da thanh cong khi thuc hi¢n e-
CRM (AF). VNA d4 trién khai Thoa thuan hop tac lién doanh trén duong bay gitra
Viét Nam — Phap véi Air France va thanh 1ap Ban Diéu hanh JV VN-AF trong nim
2017. Bén la tim hiéu hang hang khdng thudc khu viec Chau A ¢6 nhiéu diém tuong
dong véi Viet Nam (AC). Cudi cuing la tim hiéu hang hang khéng cua Thai do cling

hoat dong khu vuc Pong Nam A va ciing 1a d6i thu canh tranh cua VNA.

2.3.1.1 Hang hang khong cua My

Hang hang khong My American Airlines (AA) la hing hang khong 16n nhat
thé giGi vé lwong khach hang van chuyén va quy mé doi tau, va lon thir hai thé gioi
sau hang hang khong Phap Air France vé doanh sé hoat dong (Jackson, 2015).
American Airlines Ia mot sang Iap vién cua lién minh hang khong OneWorld. Viéc
trién khai giai phap e-CRM cua AA dang & giai doan phét trién thir 4 (e-CRM phéi
hop- quan tri quan hé khach hang dién tir phdi hop giita cac bén lién quan tir bén trong
hang cho dén ngoai hang véi cac méi quan hé vai khach hang va doanh nghiép). Két
qua trién khai giai phap duogc thé hién & cac két qua vé mit tai chinh (lgi nhuan ting
cao, doanh sé hoat dong), két qua vé Marketing (gia ting khach hang trung thanh).
Trién khai giai phap e-CRM mang lai cho hang hang khdng American Airlines nhiéu
thanh tuu 16n do nhiéu yéu t6 tao thanh.

Mgt 1a chli trong dén con nguoi tir ldnh dao cdp cao, ddi ngii tw van trién khai
dén doi ngii nhdn vién va khach hang. Lanh dao cap cao caa AA vach rd tim nhin va
phuong hudng trién khai giai phap e-CRM, hd tro tdi da qua trinh trién khai giai phap
va giai quyét bat dong ciing nhu tranh chap giita cac bo phan phat sinh trong qué trinh
trién khai va van hanh giai phap e-CRM. AA c6 ddi ngil tu van trién khai giai phap
e-CRM chuyén nghiép, c6 ning luc va kinh nghiém. Doi ngil nhan vién trong to chiic
ciia AA duoc dao tao bai ban, c6 k§ nang, hiéu biét va tuan thi quy trinh thuc hién

giai phap e-CRM
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Hai 1a chu trong dén céng nghé nhuw la cdc phan mém tich hop, céc ing dung
di déng. Hé théng giai phap e-CRM duoc American Airlines tng dung cu thé nhu
sau: trong chuong trinh bay thuong xuyén — Frequent-flyer program sir dung phan
mém AAdvantage, tai quiy san bay thi c6 Admirals Club, chuong trinh lién minh lién
két voi Oneworld. Phan mém dugc American Airline &p dung khi trién khai giai phap
e-CRM gom Infusionsoft cua Salesforce, team support cua act-on, Microsoft dynamic
CRM, sugar CRM, freshdesk, Zen desk, Spice works, and oracle (Jackson, 2015).
Giai phap e-CRM gilp thu thap va sang loc théng tin khach hang va nam bat duoc
nhu cau cling nhu mong mudn cia khac hang thong qua cac hanh dong cua khéch
hang khi dang nhap vao hé thong thong tin caa hang hang khong. Sap xép danh sach
khéch hang dya trén tin s mua vé, tan s dat vé va hanh vi mua hang. American
Airlines tich hop hé thng thong tin dé tao nén giai phap e-CRM toan dién bao gom
ca viéc sir dung hang loat cac thiét bi di dong nham nim bt dugc nhu cau cua khéch
hang dya trén cac mang khong day. Cac wng dung di dong c6 thé ké dén 1a thong tin
vé trinh diéu khién tuyén bay, thdng tin chuyén bay, may quét, hé thong can tai, theo
ddi hang hda ky gui, hd tro khach hang mot cach linh hoat nhit. Giai phap SOTI
MobiControl cia American Airlines d4p tng cho viéc quan Iy tng dung va diéu khién
tir xa nng cao kha niang khac phuc su ¢ tir xa (Jackson, 2015). Day 1a giai phap danh
cho cac hdng hang khong thudc Hiép hoi Hang khong thé giéi nham quan ly thiét bi
di dong cho cac dich vu san bay.

Ba la chi trong dén quy trinh, ma cu thé 1a c6 chién Lot kinh doanh gan keét
Véi gidi phap e-CRM rd rang. Viéc trién khai e-CRM chi trong vao chién luoc di
dong khong day va chién luoc Marketing. Chién lugc Marketing giup AA khong
nhitng cung ¢é duge thuong hiéu ciia minh trén thé giéi ma con cang c¢d dugc long
tin cta khach hang va gitr chan khach hang hiéu qua hon. Nam 2011 AA dat giai
thuong hang khéng Thé gidi vé dich vu khach hang (Jackson, 2015). Ngoai ra, chién
lugc ciia e-CRM ciing tap trung vao 7P: san pham (Product), gia ca (Price), phan phéi
(Place), xuc tién (Promotion), nhan luc (People), quy trinh (Process), va cac yéu to
htu hinh (Physical evidence). American Airline tao cho khach hang cam giéac an toan
va cam nhan duoc chat luong cling nhu lgi ich caa dich vy, chir khéng chi ban than

dich vu va cac yéu té cau thanh nén dich vy bay. AA két hop céc chién lugc gia nhu
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gia cao cap, gia tri dinh gia, gia ré, gia siéu ré. Déi vai chién luogc phan phéi thi
American Airline c6 hé thdng dit chd truc tuyén, cé cac dai Iy cung cap cac goi du
lich, lién két véi cac dbi tac khac. AA cung cap dich vu bay theo mot quy trinh tir
viéc dat chd, dén thdng tin chuyén bay, cic phuong tién tai san bay, ky gui hanh ly,
dich vy an udng, dich vu giai tri trong khi bay va cudi cung 1a dat chat lwong cua dich
vu lén hang dau.

Ngoai ra, bén canh nhimg thanh cong thi AA ciing gip phai nhiéu kho khin
trong viéc thuc hién, d6 1a khé khin trong viéc dao tao ngudn nhan luc tiép can voi
hé thong e-CRM. AA trién khai nhiéu du an nho trong toan bo giai phap e-CRM
chang han nhu SOTI MobiControl, e-CRM théng qua mang x& hoi va cac giai phéap
di dong khdng day khac. Hai la gap kho khan trong viéc quan ly bai AA tich hop
nhiéu giai phap cong nghé va hang nim mdi giai phap déu cap nhat lién tuc dan dén
tén kém chi phi trong viéc quan 1y ciing nhu dao tao nhan vién.
2.3.1.2 Hang hang khong cua Ha Lan

Héng hang khong Hoang gia Ha Lan (KLM Royal Ductch Airlines) la mot
hang hang khéng qudc té hoat dong trén pham vi toan thé gidi, 1a nha khai thac hang
khong hang dau & Chau Au. KLM trién khai giai phap e-CRM do tap doan Gartner
cung cap phan mém. Nam 2004, tap doan Gartner di vinh danh ¢ng dung giai phéap
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 trong qua trinh thay d6i vian héa
t6 chic. Ciing nhu hing hang khong AA cua My, viéc trién khai giai phap e-CRM
ciia KLM dang ¢ giai doan phét trién thir 4 (e-CRM phéi hop). Két qua trién khai giai
phap duogc do luong bai két qua tai chinh va Marketing. Hang hang khdng Hoang gia
Ha Lan KLM tng dung giai phap e-CRM tir nam 1997 cho dén nay thanh cong do

nhiéu yéu té nhu sau:

Vé con nguoi: KLM thiét 1ap vai tro ldanh dao e-CRM, xay dung déi trién khai
dir &n, chi trong khach hang. Tai KLM, nha diéu hanh cap cao xay dung chién o,
danh gia va kiém soat cac du an e-CRM, thic day cac tuong tic vdi khach hang ciing
nhu tang va duy tri loi nhuan caa cong ty. CAu triic quan tri vé vai trd va trach nhiém
khi trién khai giai phap e-CRM bao gom céc dai dién diéu hanh cap cao cua tat ca cac

phong ban, t6 chirc, cac nhém trong KLM. Ho chiu trach nhiém cho viéc xay dung
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tam 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 di sy tién bo cua danh muyc du an va
xem xét viéc phan phéi loi ich kinh doanh. Viéc thuc thi e-CRM thudng xuyén duoc
giam sat, danh gia trong cac cudc hop, ban tin hang thang.

Du an dau tién vé e-CRM dugc dua ra tai hoi ddng quan tri cia KLM vao nim
1997. Bo phan cdng nghé thong tin (ICT) va nha tu van di giap KLC xéac dinh duoc
cac co hoi khi trién khai giai phap e-CRM. Muc tiéu chinh cia e-CRM nam 1997 1a
thuc hién tét viéc xac dinh va co hoi nhan dién khach hang tai tt ca cac diém giao
dich trong toan bd hang hang khong Ha Lan KLM:; cai tién viéc thu thap, phan tich
va str dung co so dir liéu khach hang; va xay dung khung chién lugc hé théng théng
tin toan dién nham thay thé co s ha ting cii. Tuy nhién vao thoi diém nay, viéc thuc
thi du &n khong thanh cong vi thuc té hoat dong van chua 1ay khach hang lam trung
tam va sy khéng nhét quan trong viéc cung cap dich vu. Vao nam 2002 khi c6 su thay
dbi nhan sy trong ban diéu hanh, du an vé e-CRM mot lan nira lai duoc tién hanh
thdng qua viéc thanh 1ap b phan Quan ly quan hé khach hang truc thudc bo phan
Thwong mai nhim huéng dén viéc cung tng dich vu tap trung vao nhu cau khéch
hang mot cach hiéu qua nhat va tiét kiém chi phi téi da. Dy an dau tién trong viéc
trién khai e-CRM mang tén CIAO (Panh gi4 co hoi, phan tich va hanh vi khach hang).
Muc tiéu cua e-CRM 1a x4c dinh phan khdc gia tri khach hang; hiéu rd nhu cau va thi
hiéu khéch hang; xay dung chién lugc marketing va ban hang theo phan khac khach
hang; kiém soat phan hdi cua khach hang; ap dung kinh nghiém cho cac chién dich
trong tuong lai; ndm bét tbt hon hanh vi mua vé va lich trinh di chuyén cua khéch
hang.

Vé cong nghé: co sé ha tang CNTT, kho diz liéu. KLM phat trién co s ha ting
CNTT xuyén subt trong toan bo to chirc. KLM xay dung phan mém quan ly mang lai
loi ich chién luoc, lva chon nha cung cap giai phap e-CRM hop ly. KLM xay dung
mot mdi quan hé thuc su véi khach hang c6 gia tri nhat caa minh dya trén su tich hop
va hop nhat dit liéu khach hang. Viéc cé kho dir liéu khach hang trung tim duoc coi
la can thiét. Pay s& 1a co so cho Viéc tao ra cac phan doan gia tri khach hang cé thé
duogc sir dung bai doanh nghiép dé diéu chinh twong tac vdi cac khach hang ca nhan

dua trén gia tri cua nhimg khach hang d6 ddi véi KLM. VAo thoi diém dau méi trien
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khai giai phap, hau hét cac dir liéu khach hang can thiét déu nam trong hé théng bay
thuong xuyén. Tuy nhién, da c6 hon mot chuc co s¢ dir liéu khéac trong KLM chuaa
dir liu khach hang hitu ich. Nhu vay, song song véi CIAO, mot dy an bd sung dé
thiét 1ap mot co so dit liéu khach hang trung tim (CDB) di duoc bat dau. KLM di ly
luan rang néu khdng c6 CDB, CIAO s& khong bao gi nhan ra tiém ning dy du vé
loi ich kinh doanh. Dy 4n CDB 14 budc di dau tién trong viéc thuc hién co so ha tang
ICT ICT duoc té chic mai cia KLM nham hd trg e-CRM doanh nghiép. Trong nhitng
nam thuc hién hoat dong marketing, doanh thu va dich vu phan 16n da phat trién cac
hé théng ICT cua KLM mot cach doc lap. Rat nhiéu dit liéu khach hang hién co da
dugc nhan doi, gy ra cac van dé vé chat lwong va hau nhu khéng cé bat ky su tich
hop ndo. Co so ha tang méi duoc thiét 1ap gdm dix liéu khach hang, quy tic kinh
doanh nhat quan. CIAO, duoc hd trg boi du an CDB, di thanh cong. Thay vi hang
nam thyc hién chién dich marketing dai ching huéng vao tat ca khach hang, KLM da
c6 co hoi dé khai dong mot sb chién dich nhé hon nham muc tiéu vao phan khic
khéach hang. KLM bao co giam 20 phan tram chi phi truyén théng vai cac thanh vién
chuong trinh bay thudng xuyén trong khoang 2 nam truée. VE mat doanh thu, trung
binh, khach hang quen biét da chi 5% so voi ndm trudc.

Vé quy trinh: xdc dinh rd myc tiéu trién khai, tich hep trién khai gidi phap gan
véi quy trinh kinh doanh va van hanh gidi phap. St ménh e-CRM cua KLM c6 ba
muc tiéu quan trong l1a cung c4p dich vu nhit quan va ca nhan héa hon tai cac diém
tuong tac vai khach hang, loi nhuan dwa trén viéc thoa man nhu cau khach hang, va
t6 chuc 1y khach hang 1am trung tam. Ba muc tiéu nay dai dién cho ba tru cot chién
lugc khac biét dé thuc hién tim nhin chién lugc e-CRM. M3i muc tiéu duoc cu thé
hoa thanh nhiéu muc tiéu nho dé do luong kha ning trién khai du 4n e-CRM. Nhu
vay, KLM dua ra chién lugc rd rang vé viéc lay khach hang 1am trung tim, dong thoi
thiét 1ap cau tric quan tri pht hop vai trién khai giai phap e-CRM. KLM xay dung
chuong trinh e-CRM xuy@n sudt trong toan bo t6 chirc, gilp 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 bo KLM. Ngoai ra, KLM thiét lap co ciu phét trién va diéu
hanh viéc dau tu e-CRM gilp viéc quan ly e-CRM hai hoa vé chién luoc, quy trinh,

t6 chuic, cong nghé thong tin va con ngudi. KLM xac dinh muc tiéu rd rang dya trén
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tam nhin/nhiém vu va loi ich cua dy an e-CRM, théng tin duoc chia sé minh bach
trong toan b to chirc; xac dinh rd rang danh muc dau tu gdm e-CRM hoat dong; e-
CRM phan tich va cac dy an quan ly sy thay doi; quan 1y dau tu theo chuong trinh e-
CRM:; quan ly loi ich cung véi quan Iy dy an; quan Iy kién tric doanh nghiép cho
chién lugc, quy trinh, con nguoi va CNTT.

Tuy nhién, bén canh nhitng thanh céng khi trién khai e-CRM, KLM ciing gip
phai nhiéu khé khin trong giai doan dau khi trién khai du 4n nhu 1 dau tu cho CNTT
qua nhiéu dan dén chi phi cao. Giai doan nim 1997 KLM con dang phai d6i mit véi
canh tranh khoc liét trén thi truong qubc té, doanh thu it nén viéc dau tu cho cong
nghé tén kém din dén viéc tham hut ngan sach. Ngoai ra, KLM thiéu cac sang kién
trién khai e-CRM. Ngay tir dau viéc xay dung hé théng CNTT qua ton kém da dan
dén sy hoai nghi vé& mirc d6 thanh cong cua dy an trong toan b té chic. Mai khi céc
sang kién duoc dua ra déu khong duogc tin tudng trong toan bo nhan sy. Nhan thirc
vé viéc trién khai e-CRM chua duoc rd rang.
2.3.1.3 Hang hang khong cua Phap

Hang hang khéng Phap Air France (AF) 1a hdng hang khéng Quéc gia cua
Phép, dit tru so tai Tremblay-en-France, phia bac Paris. Air France 1a méot cong ty
thanh vién cua Air France- KML va 1a dong sang lap cua lién minh hang khéng
SkyTeam. Trong giai doan 2002-2003, Air France chuyén ché khoang 130.000 hanh
khéch mdi ngay. Pén nim 2004, Air France d3 mua lai céng ty KLM cua Ha Lan tao
ra hang mai Air France-KML. Hién nay, Air France-KLM la cong ty hang khong I6n
nhat thé gioi vé mat doanh thu hoat dong, 16n tht 3 thé gisi va Ion nhit chau Au vé
luong hanh khéach van chuyén. Nhu vay, két qua trién khai giai phap cia AF dugc do
ludng mat tai chinh va Marketing. Mic do trién khai giai phap e-CRM ¢ giai doan 4
la e-CRM phdi hop. Trién khai giai phap e-CRM mang lai cho hang hang khéng AF
nhiéu thanh tyu 16n do nhiéu yéu to tao thanh, va céc yéu té dan dén nhitng thanh
cong cua AF la

Vé con nguoi: AF chll trong dén quan |y cia lanh dao cdp cao, nhom trién
khai di &n, nhan vién va khach hang. Mot 1a quan Iy cia lanh dao cap cao, AF da
tién hanh dinh vi to chiic, phan bo cac chirc niang quan ly cho ting b phan dé trién

khai hiéu qua. Viéc thyc hién e-CRM sé& dugc béo céo truc tiép cho Giam ddc diéu
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hanh vi lanh dao cip cao can biét rd cam két thuc hién e-CRM trong toan b té chuc
va viéc thyc thi phai nghiém tac. Ngudi ding dau thuc hién du 4n e-CRM ¢ trach
nhiém thuc day viéc trién khai thanh cong khi 4p dung hé thong do luong hiéu suat
hoat dong mai xuyén xuét mang ludi cua to chac. Hai 1a nhém trién khai du an. Bé
trién khai hé thbng e-CRM toan cau, cip quan tri cap cao cua Air France di thanh 1ap
nhom trién khai du an e-CRM. Nhom nay c6 trach nhiém lua chon céng nghé tng
dung e-CRM, xtr Iy ludng thdng tin thdng qua hé thdng ké thira hién tai, tich hop giai
phap e-CRM vai cac lién minh SkyTeam nham thay doi quan ly toan dién trong to
chae va dam bao viéc trién khai giai phap e-CRM thanh cong. Ngoai ra, mot trong
nhitng yéu t6 quan trong nita quyét dinh dén su thanh cong cua dy an e-CRM bén
trong AF la sy tham gia ctia nguon nhan lyc tai cac bo phan nhu Call Center, cac dia
Iy san bay (cheking, hanh 1y...), tiép vién hang khong, phi cong, dai dién ban hang,
dai 1y sau khi ban...Thach thic ctia Air France 13 nham tao ra van hoa truyén thong,
phan khuc khéch hang va cac cong cu phd bién xuyén sudt cac phong ban chire ning
cua to chuc.
Vé cong nghé: AF chi trong xay ding ha tang cong nghé va xi ly thdng tin.
AF trang bi hé thdng cong nghé thong tin day du va toan dién nham tich hop trong
hoat dong kinh doanh Iay khach hang 1am trung tdm khi trién khai du an e-CRM. AF
tuong tac véi khach hang thong qua nhiéu diém giao dich tir cac dai Iy du lich dén
téng dai va cong trang mang dién tir ¢én sanh cho check in va khi 18n may bay. Yéu
t6 thtr hai tac dong dén sy thanh cong cua viéc trién khai giai phap e-CRM Ia cai thién
van dé thu thap va xt ly thdng tin gitta cac diém tuong tac khac nhau trong to chuec.
Mic du, khéi lwgng thong tin qua nhiéu, nhung mdi diém tiép xdc cd phan mém twong
tac va xir Iy théng tin nham xir Iy méi quan hé voi khach hang. Hang hang khong 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 gém dai 1y dat chd, nhan
vién lam thii tyc tai quay 18 tan, nhan vién tiép tan va nhan vién dén khach trén
khoang may bay. Tai diém giao dich hang ap dung giai phap ROC (Rappel
Operationnel des Client) gilip giai quyét van dé va dat lai dich vu bay ty dong

cho khach hang.
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= Hé thdng dat vé dugc thuc hién ca dat vé truc tiép va truc tuyén qua hé théng
dat vé Amadeus. Trang Web cua Air France cung cap cac dich vu truc tuyén
nhu ké hoach du lich, lich trinh bay va dit vé may bay thong qua phan mém
FFP (Frequence Plus).
= Hg¢ théng Opodo 1a mét trang web cua cong ty du lich i hanh Pan European
lien két v6i hang hang khdng Air France.
= Cac hé thdng Call Center cung cap dich vu khach hang théng qua tiép xtc truc
tiép hoic théng qua hé thdng mang, may tinh, vién théng.
= Phong vé tu phuc vu va quay lam thu tuc tai san bay
= Cac d6i thic Marketing cua Air France (nhu dich vu thué xe cua Hertz hay
khéch san Accor) dugc lién két véi chuong trinh Frequence Plus.
Céc hé thong Back-end hd trg mdi diém tiép xtic duoc trién khai doc 1ap va hoan toan
tich hop voi hé thong e-CRM. Do d6, thong tin phan bd theo chiéu doc, va két hop
Véi viéc phan loai khach hang cho mbi diém tiép xuc.
Vé quy trinh: AF xdc dinh rd muc tiéu va chién leoc trién khai gigi phap e-
CRM, trién khai van héa kinh doanh dong nhdt trong té churc, tich hop va chia sé tat
ca théng tin co sé dir lidu xuyén suot cac hoat dong va phong ban trong té chirc. Xt
1y thong tin va luu trir thong tin khach hang, va duy tri kiém soét hoat dong e-CRM.
Muc tiéu trién khai e-CRM cua Air France 12 tiép tuc duy tri van hoa kinh doanh
xuyén suét t6 chic, chuan mic héa théng tin khach hang va cac tiéu chi phan doan
thi truong xuyén sudt cac hé théng va cac diém giao tiép, don gian hoa phan khic
khach hang va cho phép diéu chinh cac dich vu trén co so nhu cau khach hang, tao ra
cac khoan tiét kiém thong qua viéc don gian hda dich vu va téi wu hoa viéc trién khai
tai san. Chién lugc e-CRM ciia AF tap trung vao thanh phan dich vu con marketing
va ban hang chi la thi yéu. Ngoai ra, chién lugc cua AF la lay khach hang lam trung
tam, vi thé viéc phan doan khach hang 1a mét trong nhitng yéu cau thiét yéu ma AF
tién hanh boi viéc xac dinh 1am thé nao dé udc tinh gié tri cua khach hang dé thic
day viéc phan khiic khach hang ciing 1a mot thach thire d6i véi nhiéu hang hang khong
(Vincent va cong su, 2003).
Tuy nhién bén canh nhitng uu diém thi AF ciing ton tai ba nhugc diém Ion khi

trién khai e-CRM, d6 1a d6i du an chua du manh va chua nhéan thie dugc tam quan
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trong cua Viéc trién khai e-CRM. Tai giai doan thtr nghiém, doi dy an cua AF khoang
10 ngudi va chi bat tay vao hoat dong khi viéc dau tu cho hé théng e-CRM da hoan
tat. Pham vi hoat dong cua doi du &n khong nhiéu, chi thu hep trong viéc xac dinh
méi lién hé giita cac phong ban chirc ning trong to chuc khi trién khai du an. Thi
hai, sy phan mang giira théng tin va cong nghé. Tich hop mot ldc nhiéu giai phap
giao dich véi khéach hang tai nhiéu diém khac nhau ma chwa duogc dong bo dan dén
viéc xur 1y thong tin chwa dat hiéu qua cao. CAc van dé nhu hé théng khong twong
tich, thu thap dit liéu khdng nhat quéan dan dén viéc thu thap thdng tin bi anh huong
va thong tin dugc thu thap khdng day du. Thi ba, viéc trién khai e-CRM cha yéu tap
trung vao nang cao chit luong dich vu chir chua hudng dén chién lugc lay khach hang
lam trong tam. Chinh vi thé AF da bo 15 co hoi xay dung méi quan hé véi khach hang
tiém ning.

2.3.1.4 Hang hang khdng cia Trung Quac

Air China (AC) la hang hang khong Ién thi 02 tai Trung Qudc (chi sau China
Southern). Pay ciing 13 hing hang khong qudc gia Trung Québc, hang duy nhat mang
co nudc nay trén toan bo tau bay. Hang hoat dong chinh ¢ 02 sén bay trung tam la
San bay quéc té thu do Bic Kinh (PEK) va san bay quéc té Ph Bong (PVG) Thuong
Hai (CRM Strategy of Air China, 2005). Hang hang khong AC dugc Hiép hoi van tai
hang khéng qudc té (IATA) cip ching nhan IOSA van hanh an toan trén cac chuyén
bay. Tuy nhién, viéc trién khai giai phap e-CRM cua hing AC méi & giai doan thir 2
la e-CRM tac nghiép, bao gom viéc cung céap cac diém tiép xtc truc tiép véi thong
tin khach hang. Két qua trién khai giai phap dugc thé hién rd nhat ¢ két qua vé khéch
hang.

Hang hang khong AC ciia Trung Quac trién khai e-CRM dat dugc nhitng thanh
cdng nhat dinh nhd vao cac yéu té sau:

Vé cong nghé théng tin: ha tdng cdng nghé duoc trang bi day du va tich hop
cac gidi phap trong du an e-CRM. Gilip cho ludng trao doi thong tin, thu thap va luu
trir thong tin khach hang tro nén hiéu qua hon. AC con thuong xuyén trién khai
chuong trinh khach hang thuong xuyén véi tén goi PhoenixMiles. Chuong trinh nay
nhan dugc sy tng ho nhiét tinh caa hanh khach trong sudt thoi gian qua. Tinh dén

nay, khach hang thudng xuyén PhoenixMiles cua hing da ¢ tong cong 19.970.000
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thanh vién va con s nay s& khéng dung lai ma sé tiang truang lién tuc trong thoi gian
toi (Airchina, 2017).

Vé quy trinh: chién lioc e-CRM ldy khach hang 1am trung tam. AC trién khai
hang loat c4c giai phap nam trong dy an e-CRM nhiam phan doan khéach hang, thu
thap thong tin khach hang tai cac diém tiép xc nham cung cip dich vu cho khéach
hang mot céch tét nhat. AC giam sat va do luong viéc thyc thi nhu str dung tong hop
cac cong cu dinh tinh va dinh lwong nhu phan tich ti suit von dau tu (ROI), phiéu
danh gia khach hang, phan tich hanh vi khach hang. Chuwong trinh bay thuwong Xuyén
(Frequent-flyer-Program- FFP): 1 yéu t6 cdt 16i caa giai phap e-CRM. La mot hang
cung cap dich vu bay tron goi, AC nhan dién dugc tim quan trong caa viéc quan tri
quan hé khach hang hiéu qua sé& tao ra loi thé canh tranh trong dai han va xem e-CRM
la mot thanh phan khong thé thiéu trong viéc xay dung chién lugc vai khach hang.
Ngoai ra, FFP con tao ra mot cach thirc mai nham quan 1y luu lugng khach hang va
doanh thu ctia hang khi ma AC c6 thé lién két vai bén thir ba nhu khach san, cac cong
ty cho thué xe va dai ly du lich. E-CRM gitp AC phéan khuc khach hang hi¢u qua hon
trén co sé hiéu vé& nhu cau va gia tri cua khach hang. AC phan khic khéch hang dua
trén lich trinh bay. Thong tin vé lich trinh bay cua khach hang s& duoc thu thap qua
FFP, nho @6, AC xac dinh ba phan khac khach hang: khach hang bay thuong xuyén,
khach hang bay khong thuong xuyén va khach hang bay theo thoi vu. Vi gia tri va
nhu cau cua cac khach hang 1a khac nhau, nén AC tap trung ngudn luc vao nhém
khéch hang gia tri hon trong phan doan khach hang bay thudng xuyén va dwa ra nhiéu
phuong phap nhdm cung cip thém dich vu c6 gi4 tri gia ting cho nhom khach hang
khong thudng xuyén nham thu hat khach hang & nhém nay.

Tuy nhién, AC ciing giong nhu cac hang hang khong khac, ciing vap phai
nhitng yéu diém khi trién khai e-CRM. Thu nhét, viéc quan Iy théng tin khach hang
chua dat hiéu qua va can phai nang cap kha nang luu trix dit liéu. Thir hai, AC chua
phan bé nguon lyc day du trong viéc thoa man khach hang va gitr chan khéach hang.
Thi ba, cong cu do luong e-CRM chua day dii, ngoai phan tich ROI, phan tich hanh
vi khach hang thi AC chua sir dung cac cong cu khac nham danh gia rd nhu cau cua
khach hang.
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2.3.1.5 Hang hang khéng cua Théi Lan

Tai Thai Lan trudc nam 1978, Hang hang khong Thai Airways (TA) chil yéu
duoc thanh lap thong qua su hd tro ciia chinh phua bgi chi phi thanh 1ap va chi phi cho
trang thiét bi qua 16n, ciing chinh vi thé TA chiu sy chi phéi chit ché bai chinh phu.
Chinh phua Thai Lan ¢dam bao nguén thu cua cac hing hang khong bang cach han ché
s6 luong céac hang hang khong khéac hoat dong trén thi truong. Nganh cdng nghiép
hang khong 13 nganh doc quyén hau nhu khong cé ddi tha canh tranh. Khéach hang c6
it su lya chon vé hing hang khong va cac hing nay ciing chi tap trung vao doanh thu
va mé& rong thi truong thay vi tap trung vao nhu cau khach hang. Tuy nhién, nim
1978 quy ché hang khong da dugc bai bo khi chinh pha lién bang Hoa ky loai bo viéc
kiém soat gia vé, duong bay va rao can nhap canh (Law, 2017). Bong thai nay tao
diéu kién cho ra doi nhiéu hiang hang khong tu nhan. Va rat nhidu qudc gia di tién
hanh theo Hoa Ky, trong d6 c¢6 Thai Lan. Vi vay, ngay nay khach hang c6 nhiéu su
lya chon hon, gia vé linh hoat thay d6i theo nhu cau thi truong. Nganh cong nghiép
hang khong cuia Thai Lan ciing tré nén canh tranh hon, dic biét dbi véi md hinh kinh
doanh vai chi phi thap, va thay d6i toan dién.

Hién nay TA khong chi canh tranh trong thi trurong ndi dai ma con canh tranh
gay git voi cac hing hang khong nudc ngoai. Dé c6 duogc céc lgi thé canh tranh va
thu hit ngay cang nhiéu khach hang, TA da trién khai giai phap quan tri quan hé
khach hang dién tir nhim xay dung 1ong trung thanh vai khach hang va giir chan
khéch hang. Mic d6 canh tranh gay gat hién nay 1am giam loi nhuan cua céc hing
hang khdng Thai Lan, vi vay giir chan khach hang 1a muc tiéu quan trong nhat caa
nhiéu hang hang khong. Khi trién khai giai phap e-CRM, TA di giam tbi da duoc chi
phi marketing, duy tri lgi nhuan va duy tri thi phan (Airways, 2008). Nhu vay, két
qua trién khai giai phap cia TA duoc do ludng boi két qua vé mat Marketing va tai
chinh. Tuy nhién, viéc trién khai e-CRM ciia TA méi ¢ giai doan thir 2 1a e-CRM tac
nghiép trong cac chuong trinh xay dung long trung thanh khach hang (Loyalty
program), kénh phan phdi (website), twong tac véi khach hang (Customer services)
va chuong trinh xuc tién (Promotion).

Hang hang khong TA cua Théi Lan Qudc trién khai e-CRM dat duoc nhiing

thanh céng nhat dinh nho vao cac yéu té quy trinh sau: (1) Chién lioc trién khai gidi
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phép e-CRM rd rang, dé la trién khai e-CRM trong cdc chwong trinh xdy dung 10ng
trung thanh khach hang (Loyalty program), kénh phan phéi (website), tirong tic voi
khdch hang (Customer services) va chwong trinh xiic tién (Promotion); (2) Vin héa
hang khéng dé cao tinh an toan cua khach hang I18n trén hét; (3) Quy trinh kinh doanh
duoc tich hop trong hé thong e-CRM thé hién qua gia cd, thei gian bay va lich trinh
phl hop. Chuong trinh x4y dung long trung thanh khach hang thuong duoc biét dén
V61 chuong trinh bay thuong xuyén (frequent-flier programs) vai muc tiéu la giup
xay dung méi quan hé 1au dai véi khach hang. Pay 1a mot trong nhirng chién lugc
cua cac hang hang khong nham gitr chan khach hang bang cach c¢é cac chuong trinh
khuyén mai khi tich diém bay thuong xuyén hoic nhan giam gia vé dac biét. Béi véi
cac kénh phan phéi, thi hién nay TA xay dung website ban vé truc tuyén qua mang.
Déi véi cac dich vu khach hang duoc thuc hién qua trung tam Call Center, tai san bay
va trén may bay.

Tuy nhién, TA ciing giéng nhu cac hang hang khong khac, ciing vap phai
nhitng yéu diém khi trién khai e-CRM, d6 1a ha ting cong nghé chua dugc chd trong
dau tu, chit lugng dit liéu chua tét thé hién qua thu thap va luu trit co s dir liéu vé
thong tin khach hang.

2.2.2 Bai hgc kinh nghiém vé trién khai gidi phap e-CRM tir cac hang hang khong
trén Thé gidi

Céc hang hang khdng trén thé gigi trién khai giai phap e-CRM thanh cong nho
Va0 viéc chd trong cac yéu té con ngudi, cdng nghé va quy trinh trién khai (Phu luc
10). Ngoai ra, viéc trién khai giai phap e-CRM cua cac hang hang khong trén thé gigi
con ¢6 nhiéu nhuge diém do khdng chd trong cac yéu té doi du an chua di manh, quy
trinh kinh doanh chua nhat quan, ha tang céng nghé chua duoc chd trong do it chi phi
(hoac qué chi trong gay tén kém chi phi), cong cu do luong chua day du, quan 1y co
s& dir liéu chua duoc chuan xac va chua phan bo ngudn lec phu hop.

Bang 10. Tom tit cac nhan té anh hwéng trong nganh hang khéng

STT Nhan té anh hwéng Hang hang khong
1 American Airlines
Chién lugc trién khai Royal Ductch Airlines
Air France
Thai Airways
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Lanh dao cap cao

American Airlines
Royal Ductch Airlines
Air France

Nhan vién c6 nang luc va chuyén mon

American Airlines
Royal Ductch Airlines

Doi dy an

American Airlines
Air France

Nha tu van trién khai

American Airlines
Royal Ductch Airlines

Quan tri tri thuc

American Airlines
Air France

Co cau t6 chic hing Hang khong

American Airlines
Royal Ductch Airlines
Air France

Cong nghé thong tin

American Airlines
Royal Ductch Airlines
Air France

Air China

Su hai long cta nhan vién

American Airlines
Air France

10

Xt ly thong tin dix ligu

American Airlines
Air France

11

binh hudng khach hang

American Airlines
Royal Ductch Airlines
Air France

Air China

Thai Airways

12

Marketing noi bo

American Airlines
Air China

13

Vian hoéa hang khong

American Airlines
Royal Ductch Airlines
Thai Airways

14

Kinh nghiém trién khai

American Airlines
Royal Ductch Airlines

15

Tich hop hé thong

American Airlines
Thai Airways

16

Kiém soat viéc trien khai

American Airlines
Air China

Dya vao nghién ciru 5 truong hop trién khai giai phap e-CRM cua cac hang
hang khong trén thi c6 16 nhan té duoc téng hop, bao gom (1)Chién lwec trién khai,
(2)Linh dao cap cao, (3) Nhdn vién cé néing luc va chuyén mon, (4)Péi dw an,
(5)Nha tw véan trién khai, (6) Quan tri tri thitc, (7)Co cdu té chic hdng Hang
khong, (8)Cong ngh¢ thdng tin, (9) S hai 1ong ciia nhan vién, (10)Xa ly théng tin
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da ligu, (11)Pinh hwong khach hang, (12)Marketing néi bg, (13)Vin héa hang
khong, (14)Kinh nghigm trién khai, (15)Tich hgp h¢ théng, (16)Kiém soat viéc
trién khai. Va két qua do luong trién khai giai phap 1a yéu té vé khach hang,

marketing va tai chinh.

2.3 Phéng van chuyén gia
2.3.1 Mdu va logi hinh phéng vén chuyén gia

Phong van chuyén gia 1a phuong phap nghién ciru dinh tinh, duoc thuc hién
nham khai thac thdng tin tir chuyén gia, va dugc ap dung kha phd bién tir dau thap
nién 90 dén nay (Bogner va cong su, 2009, tr.17). Phong van chuyén gia duoc thuc
hién nham tim hiéu, khao sat cac nhan té anh huong dén trién khai giai phap e-CRM
trong nganh hang khong. Trong luan &n ndy, mau phong van chuyén gia trong linh
Ve cung cap va trién khai giai phap e-CRM 1a 7 nguoi, bao gom Gidm doc cong ty
Telehouse cua cdng ty cé phan vién thong FPT, Pho téng gidm doc cong ty phu trach
chién liegc phét trién thuwong mai va mé rong thi truong cua Vietjet Air, Phé Trueng
phong An ninh Hang khéng cia Cuc Hang khéng Viét Nam, Gidm doc Trung tam
Bong Sen Vang cia VNA, Phé gidm doc chi nhanh Vietnam Airlines khu viec mién
Bdc, Trung tam khai thac bay Ngi bai, chuyén vién Ban dich vy Thi Truong cia VNA.
Mau duoc lua chon dya trén hai tiéu chi: mot 1a chuyén gia trong linh vuc cdng nghg,
hai 13 chuyén gia trong linh virc hang khéng nham cé thdng tin chinh xac vé cac nhan
t6 anh huong dén viéc trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang khéng. Cong ty
cb phan vién thong FPT hién dang cung cap dich vu cong nghé théng tin cho Vietnam
Airlines trong viéc trién khai giai phap e-CRM. Do d6, nghién ctru lya chon 7 chuyén

gia thudc cac linh vuc trén dé phong van.

Phong van chuyén gia dugc thyc hién dudi hai hinh thuc 1a phéng van qua
dién thoai va phong van tryc tiép tai ban trong thoi gian trong thang 3 nim 2018 (Phu
luc 4). Phong van Giam doc cong ty Telehouse cia FPT, Pho tong giam déc Vietjet
Air, Phé truong phong an ninh hang khéng cua Cuc Hang khéng Viét Nam, Pho giam
dbc chi nhanh mién Bac cua VNA qua dién thoai trong vong 7 dén 12 phat. Phong
van giam doc Trung thm Bdng Sen Vang, chuyén gia Dich vu thi trudng va chuyén

vién Trung tam khai thac bay Noi Bai tryc tiép tai ban 1am viéc trong khoang 30 dén
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60 phut. Do tinh chét cong viéc cua cac chuyén gia nén chi dugc phong van tryc tiép
3 chuyén gia, con lai phong van qua dién thoai 4 chuyén gia. Mdi loai hinh phong
van c6 nhitng wu va nhuoc diém khéac nhau, tuy nhién, muc dich thong tin cho muc
dich nghién ctru van dugc thu thap day du. Dbi véi phong van truc tiép chuyén gia
tai ban, viéc lién lac va phong van gap kho khin do thoi diém phong van thudng
xuyén bi thay d6i do lich trinh ban ron cua cac chuyén gia. Tuy nhién, wu diém la
théng tin thu thdp duwoc day du, khdng nhiing thu thdp duwoc théng tin vé cac nhan té
danh huéng dén trién khai gigi phap e-CRM, ma con thu thdp duoc théng tin so cdp
vé thuc trang trién khai giai phap e-CRM cua VNA. Phong van chuyén gia qua dién
thoai duoc thuc hién nhanh chéng, khéng tén nhiéu thoi gian ciing nhu chi phi di lai
va hen chuyén gia phong van vao gio thuan tién; tuy nhién phong vin qua dién thoai
khéng cé sy d6i mit trong cudc dam thoai nén chuyén gia it coi mé hon khi trao doi

va khong quan sat duoc bién hién cua ngudi duoc phong van.

2.3.2 Cau héi phéng van chuyén gia

Nghién ctu ly thuyét tong quan tong hop 19 nhan té anh hudng dén viéc trién
khai giai phap e-CRM trong cac doanh nghiép néi chung. Trong khi nghién ctu tinh
hudng 5 truong hop hdng hang khdng trén thé gidi chi c6 16 nhan té so véi 19 nhan
t ban dau, tic 1 khdng cd cac nhan té anh hudng nhu Quy trinh kinh doanh, Si phu
hop cua gigi phap va Tinh hiéu qud cia dw an. Bac biét 1a khi can nhic cac nhan tb
anh huong trong méi twong quan véi cac dic diém riéng cua nganh hang khong noi
chung nhu d nghién ctu trong phan téng quan (gom cé dich vu vdn chuyén, khach
hang va cong nghé ing dung) thi viéc trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang

khéng ciing dugc xem xét boi 16 yéu té anh huong trén.

Nhu vay, noi dung phong van chuyén gia dugc thiét ké 1am 2 ban vai cac cau
hoi mo ¢6 lién quan dén 16 nhan t6 anh huong dén trién khai giai phap e-CRM trong
nganh hang khdng, va cac nhan té hiéu qua do luong két qua trién khai giai phap e-
CRM di dugc dé cap trong nghién ciu tong quan ly thuyét. Mot ban danh cho phong
van chuyén gia ngoai VNA (Phu luc 2), mot ban danh cho phong van chuyén gia cia
VNA (Phu luc 3) nham khai thac thuc té trién khai e-CRM caa VNA va c4c nhan t6

anh hudng.
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Noi dung cua cac cau hoi phong van chuyén gia ngoadi VNA duoc chia lam ba
phan va cd 24 cau hoi. Phan 1 gdm 5 cau hoi vé thong tin ca nhan chuyén gia duoc
phong van gom ho tén, tudi, giéi tinh, noi cong tac va chtc vy. Phan 2 gom 17 cau
hoi lién quan dén mirc do trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang khong va 16
nhan té anh hudng dén trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang khéng. Phan 3
gom 3 cau hoi vé cac nhan té do luong két qua trién khai giai phap e-CRM. Nai dung
phong van chuyén gia ciia VNA ciing gdm c&c cau hoi nhu trén, thém vao nita 12 ¢6
3 cau hoi vé “VNA dang 1ng dung phan mém e-CRM trén co s¢ mua Ciia doi tc hay
ngi b VNA Viét”, “Péi ngii tham gia trién khai gidi phap e-CRM khodng bao nhiéu
ngueoi?” va “Chi phi dé trién khai gidi phap e-CRM duroc tinh toan thé ndo va khodng
bao nhiéu mot nam?”.

2.3.2 Két qua phéng vén chuyén gia

Trong khoang thoi gian hon 1 thang tiép can cac chuyén gia dé phong van duéi

hinh thire truc tiép va qua dién thoai, thi két qua thong tin thu thap duoc thé hién tai

Bang dudi day
Bang 11. Két qua phéng van chuyén gia
TT Nhan té Mire d9 ing ho Két qua
NHAN TO ANH HUONG DEN TRIEN KHAI GIAI PHAP E-CRM
1 | Chién luoc giai phap e-CRM 6/7 Ung hd
2 | Lanh dao cap cao 6/7 Ung hd
3 | Nhan vién 5/7 Ung hd
4 | Doidyéan 5/7 Ung hd
5 | Nha tu van trién khai 217 Khong tng ho
6 | Quan tri tri thuc 5/7 Ung hd
7 | Co cau to chuc 5/7 Ung hd
8 | Cong nghé thdng tin 717 Ung hd
9 | Su hai long cua nhén vién 217 Khdng ung ho
10 | Xir ly thong tin dit liéu 6/7 Ung hd
11 | Pinh hudéng khéach hang 6/7 Ung hd
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12 | Marketing noi bo 217 Khong ung ho
13 | Van hoa Hang khong 1/7 Khéng ung ho
14 | Kinh nghiém trién khai 1/7 Khéng ung ho
15 | Tich hop hé thng 217 Khong ung ho
16 | Kiém soat trién khai 6/7 Ung hd
NHAN TO PO LUONG KET QUA TRIEN KHAI GIAI PHAP E-CRM
1 Khach hang 27 Khdng ung ho
2 | Tai chinh 717 Ung ho
3 | Marketing 717 Ung ho

Bang phuong phap phong van sau, trong 15 nhan t6 anh huéng va 3 nhan t6
do luong két qua trién khai thi c6 10 nhan té anh huong va 2 nhan té do luong két

qua duoc cac chuyén gia ung ho nhiéu nhat.

Céc y kién déu cho rang viéc trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang
khéng Viét Nam hién nay méi dang & giai doan trién khai tht 2 1a e-CRM tac nghiép.
Dé tiép tuc trién khai cac giai doan tiép theo 1a phan tich va phéi hop thi cac hing
hang khdng Viét Nam can chu y dén cac nhan té sau: (1)Xdc dinh chién lioc trién
khai rd rang cho timg giai doan, (2)Cé dgi dir &n trién khai chuyén nghiép, (3)Cong
tac chi dao diéu hanh cia lanh dao cdp cao, (4) Nhan vién can cé ndang luc va chuyén
mon, (5) Co cdu té chirc phi hop, (6)Mike dg san sang ha tang hé thong CNTT xung
quanh cung cdp dau vao cho gigi phap e-CRM, (7)Xdc dinh muc tiéu hudng dén
khach hang, (8)Quan Iy théng tin, tri thizc va qudn Iy thay doi trong hdng Hang khong,
(9)X:# Iy thong tin d lieu va (10)Kiém soat trién khai.

Tuy nhién, theo 3 chuyén gia trong nganh hang khéng thi cac nhan t6 Lanh
dao cdp cao, Nhén vién va Co cdu té chirc can gop lai chung thanh mot nhan té do
la Nhan té té chac vi 3 yéu té ndy thuoc Nhan té vé con ngudi bao gdm quan tri
ngudn nhan luc, co cau to chirc va phan bo nguon luc. Nhu vay, cin ctr vao thong tin
phong van 5 chuyén gia, thi ¢6 8 nhan t6 anh huong dén trién khai giai phap e-CRM
trong nganh hang khéng Viét Nam dugc tong hop nhu sau: (1)Chién lwec trién khai,
(2)Pgi dwr &n, (3)Nhan té té charc, (4)Cong nghé thong tin, (5)X ly dizli¢u, (6)Pinh
hweéng khach hang, (7)Quadn tri tri thirc, (8)Kiém soat trién khai.
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Va dé do luong két qua trién khai giai phap e-CRM thi cac y kién déu dua ra
hai thudc do 1a vé mdt tai chinh va Marketing, boi hau hét cac chuyén gia déu cho
rang nhan té khach hang 1a mot trong nhitng thudc do khong tach roi vé hoat dong
Marketing cua hdng hang khéng. Co6 nghia 1a, cac chuyén gia nhan xét thudc do khach
hang thudc thudc do hoat dong Marketing bén trong doanh nghiép, con thude do danh
gid mac do trung thanh va su hai long khach hang la bén ngoai doanh nghiép. Bén
canh d6, dai da s6 cac chuyén gia déu cho riang cac nhan té Nha fw van trién khai,
Tich hop hé thang, Sw hai 1ong ciza nhan vién, Kinh nghiém trién khai, Marketing ngi
bé va Vin héa Hang khéng khong anh huong dén trién khai giai phap e-CRM trong
nganh hang khdng boi mot s 1y do nhat dinh. Mot la viéc trién khai giai phap e-CRM
trong hang hang khdng s& duoc phd bién va hudng dan cy thé dén nhan vién trong bo
phan c6 lién quan dén du 4n e-CRM. Hai 1a hing hang khong thué phan mém e-CRM
bén ngoai vé nén s& c6 nhiéu kinh nghiém ciing nhu chuyén mén dé trién khai du an.
Ba la van hoa hang khong 1a hudng téi khach hang va xay dung d6i ngii nhan vién ¢
chuyén mén dé cung ng dich vu chuyén ché hang khdng mét cach tt nhat dén khach
hang, yéu té ndy nam trong yéu t6 Binh huéng khach hang va Quan tri tri thac. Bén
|l viéc tich hop hé théng giai phap e-CRM di nam trong nhan té céng nghé thong tin
va xir ly dit liéu trong truong hop nganh hang khéng Viét Nam. Cubi cung 1a ndi bo
VNA tur viét c4c 1ap trinh phan mém e-CRM, do d6 khéng thué tu van bén ngoai, chi
dia trén y&u cau cua lanh dao ma bo phan CNTT cua VNA thiét ké phan mém e-
CRM.

Déi véi ba cau hoi phong van chuyén gia caa VNA, ngudi phong van thu dugc
thong tin nhu: VNA tu thiét ké phan mém e-CRM trén nén tang Foxpro, d6i ngii tham
gia trién khai gom khoang 300 nguoi. Tuy nhién, khi duoc hoi vé chi phi thi ca ba
chuyén gia déu khong tra loi. Cac thong tin nay duoc dua vao phan tich trong chuong

tiép theo.

2.4 Tong hep cac nhan té anh hwéng khi trién khai giai phap e-CRM trong
nganh hang khéng Viét Nam

Dya vao nghién ciu tong quan ly thuyét, c6 19 nhan té anh huong dén viéc
trién khai giai phap e-CRM, bao gom (1)Chién lwoc e-CRM, (2)Dinh hwéng khach
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hang, (3)Nha tw van trién khai, (4)Co cdu té chirc, (5)Vai tro cia lanh dao cép cao,
(6)Pji duwr dn, (7)Ngwoi siw dung, (8)Ha tang cong nghé, (9)Chdt Iweng di lidu,
(10)Tich hep hé théng, (11)Vin héa doanh nghi¢p, (12)Qudn tri tri thac,
(13)Marketing ngi bg, (14)Sw phu hep cia gidi phap, (15)Quy trinh kinh doanh,
(16)Kinh nghiém trién khai, (17)Se hai long nhan vién, (18)Tinh hiéu qud,
(19)Kiém soat trién khai. Va c6 3 nhan té do luong két qua trién khai 1a (1)Hiéu qua
vé khach hang, (2)Két qud vé tai chinh, (3)Két qud vé Marketing.

Dya vao nghién ctu dac diém riéng ciia nganh hang khong va nghién ctu tinh
hubng 5 truong hop trién khai giai phap e-CRM cua cac hang hang khong trén Thé
giéi thi luan an tong hop duoc 16 nhan tb, bao gom (1)Chién Iwec trién khai ,
(2)Linh dao cdp cao, (3) Nhin vién c6 néing lwc va chuyén mén, (4)Péi dw &n,
(5)Nha tw van trién khai, (6) Qudn tri tri thiee, (7)Co cdu té chirc hdng Hang
khong, (8)Cong ngh¢ thong tin, (9) S hai long ciia nhan vién, (10) X ly thong tin
di ligu, (11)Pinh hwong khach hang, (12)Marketing ngi bg, (13)Vin hoa hang
khong, (14)Kinh nghigm trién khai, (15)Tich hep hé théng, (16)Kiém soat trién
khai. Va c6 3 nhan té do luong két qua trién khai 1a (1)Hiéu qud vé khach hang,
(2)Két qud vé tai chinh, (3)Két qud vé Marketing. Va thuéc do vé khach hang trong

truong hop nghién ciu tinh hudng nay 1a xuat phat bén trong doanh nghiép.

Dua trén co s¢ 16 nhan té anh huéng da duoc nghién ciru va tong hop tai phan
nghién ctru dinh tinh. Thi trong phong van chuy@n gia tai Viét Nam, luan an tong hop
dugc 8 nhan t6 anh huong dén viéc trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang
khéng Viét Nam, bao gom (1)Chién lwec e-CRM, (2)Péi duw an, (3)Nhan té té chuic,
(4)Cbng nghé thong tin, (5)Xa ly dér ligu, (6)Pinh huwong khach hang, (7)Qudn tri
tri therc, (8)Kiém soat trién khai. Va 2 nhan t6 do luong két qua trién khai 1a (1) Két
qud vé tai chinh va (2) Két qud vé marketing. Do dé, can ctt vao 8 nhan té anh huong
dén trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang khong Viét Nam, luan an dé xuat
mo hinh nghién ctu cho hang hang khong Quéc gia Viét Nam trong noi dung phan

tiép theo.
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2.5 M6 hinh va thiét ké nghién citu cac nhan té anh hwéng dén viéc trién khai
giai phap e-CRM tai hdng hang khong Quéc gia Viét Nam
2.5.1 M6 hinh nghién crru

Tir két qua nghién ctu dinh tinh vai cac nhan té anh hudng duoc duc két thong
qua cac nghién ciru tong quan, nghién ctu tinh hudng va phong van chuyén gia, luan
an nghién ctu 8 nhan t4 anh hudong, bao gom (1) Chién lirec e-CRM, (2) Dgi dur an,
(3) Nhan té té chic, (4) Cong nghé thong tin, (5) X Iy di# liéu, (6) Pinh hwéng
khach hang, (7) Qudn tri tri thitc, (8) Kiém soat trién khai. Va 2 nhan t do luong
két qua trién khai 1a (1) Két qud vé tai chinh va (2) Két qud vé marketing. Tuy nhién,
trong cac nhan t5 anh huong trén, c6 nhan té anh huong truc tiép, co nhan té anh
huang gian tiép dén trién khai giai phap e-CRM tai VNA. Anh hudng truc tiép duoc
xem 14 c6 tac dong truc tiép dén trién khai giai phap e-CRM; trong khi d6, anh hudng
gian tiép dugc xem la c6 tac dong dén trién khai giai phap e-CRM tai VNA, nhung
khéng truc tiép anh huong ma lai théng qua céc nhan té khac. Trong nghién ciu tong
quan, nghién cu tinh hudng ciing nhu phong van chuyén gia, cac nhan t6 anh huéng
dugc xac dinh chung chir khdng phan biét rd duoc yéu té ndo anh huong truc tiép
hoic gian tiép. Do d6, trong luan &n ndy, ca hai tic dong truc tiép va gian tiép déu
duoc can nhic va dua vao mé hinh nghién ctru. Tir 8 nhan t anh hudng da duoc dac

két tir phan trén, luan an xem xét 8 nhan té nay trong mé hinh nghién ctru dudi day
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Hinh 10. M6 hinh nghién ciru dé xuat

M hinh nghién ctru dé xuit trén cho thay, luan an tap trung nghién ciru 8 nhan
t6 anh hudong dén viéc trién khai giai phap e-CRM. Va 8 nhan té nay déu xuit phat
tir hé thng két hop gitra quy trinh, cdng nghé va con nguoi trong giai phap e-CRM.
Ngoai nghién cttu 8 nhan té anh huéng, luan an con danh gia két qua trién khai e-
CRM dudi hai thude do (Tai chinh va Marketing). M6 hinh nghién ctru trong luan an
dugc thuc hién dé danh gia noi tai cua Vietnam Airlines. Con thude do khach hang
xuit phat bén ngoai doanh nghiép cho thiy, sy hai 1ong va trung thanh cua khéch
hang déu chiu su tac dong truc tiép cua giai phap e-CRM va muc do hai 1ong va trung
thanh cua khach hang vé dich vu cta Vietnam Airlines ngay cang ting cao (Nguyén
Thi Khanh Chi, 2018).

2.5.2 Gid thuyét nghién ciu

Chién Iuoc trién khai 1a cac dinh huéng va muc tiéu cia e-CRM bén trong t6
chuic, bao gom ¢6 chién lugc lya chon nha cung cap giai phap e-CRM, chién lugc
kiém soat sy thay doi quy trinh kinh doanh, chién lugc quan ly vé kiém soat hé thong
e-CRM, chién lugc con ngudi trong van hanh hé théng. Chién luge dam bao cho viéc
van hanh cua giai phap dam bao dat dugc cac muc tiéu dé ra cua hang hang khong vé

quan tri quan hé khach hang. Kim va cong su (2002) cho rang chién lugc e-CRM
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dugc xac dinh cu thé ngay tir dau, dugc truyén thdng rong rii dén toan bo nhan vién
td chtrc dé hd trg trién khai va van hanh e-CRM dugc thuén tién. Do do, chién luoc
e-CRM c6 anh hudng dén trién khai thanh cong giai phap e-CRM (Siebel report,
2004; Paul va cong su, 2009; Eid, 2007; Arab va cong su, 2010; Esmaeilpour va
Dashti, 2013). Ngoai ra, khi thuc hién phong van chuyén gia hang khong tai Viét
Nam, dai da s cac chuyén gia déu cho rang chién lugc trién khai cd anh huong dén
trién khai giai phap e-CRM. Do d6, gia thuyét trong mé hinh nghién ctu cua luan an

nhu sau:

H1: Chién lirgc e-CRM ¢6 dnh hwéng thugn chiéu dén trién khai gidgi phap
e-CRM

Doi dyr an 1a doi ngti dai dién cho hang hang khong két hop véi doi ngii tu van
nham trién khai giai phap e-CRM tai hdng hang khong d6. Nang luc, ki ning trinh
d6, mirc am hiéu nghiép vu, ning luc hop tac voi doi ngii tu van trién khai caa doi du
an Hang khdng sé& anh huong dén trién khai giai phap e-CRM. Doi du an dong vai trd
dua ra cac mo ta hoat dong cia cac quy trinh kinh doanh lién quan dén nghiép vu e-
CRM cuing vai cac yéu cau quan ly, thdng tin, kiém soat va st ly thdng tin. Néu doi
dur 4n khong ¢ ning lyc tot s& anh huong 16n dén kha ning thanh coéng khi trién khai
giai phap e-CRM. Do do, k¥ nang trinh d6 va kinh nghiém cua d6i du an sé anh hudng
dén trién khai giai phap e-CRM (Alt va Puschman, 2004; Paul va cong su, 2009;
Payne va Frow, 2006; Almotairi, 2008). Ngoai ra, dai da sb cac chuyén gia hang
khéng Viét Nam déu cho ring doi du an c6 anh hudng dén trién khai giai phép e-

CRM. Gia thuyét trong md hinh nghién ctru cua luan an nhu sau:
H2: Dgi dw 4n c6 anh hwéng thugn chiéu dén trién khai gidgi phap e-CRM

Nhan té té chere lién quan dén quan tri nguon nhan luc, co cau té chac va phan
b6 ngudn luc. Trién khai giai phap e-CRM sé& thay d6i co cau doanh nghiép va ca quy
trinh kinh doanh ciia doanh nghiép do (Sin va cong sy, 2005). Trén thuc té, dé co thé
trién khai giai phap e-CRM thanh cong, thi doanh nghiép can cai to lai co cau doanh
nghiép va dinh huéng chudi gia tri (Kotorov, 2002). Do dé, co cau doanh nghiép va
quy trinh kinh doanh can phai thay doi cho phl hop dé trién khai giai phap, bai thanh

cong hay khdng phu thugc rat nhiéu vao hé théng cong nghé, quy trinh va con nguoi
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(Xu, M., va Walton, J, 2005). Mat khac, nhan t con ngudi 1a nhan té cuc ky quan
trong Vi quy trinh kinh doanh tét va st dung cng nghé tién tién tét déu lién quan dén
con ngudi (Mendoza va cong su, 2007). Ngoai ra, dai da s6 cac chuyén gia hang
khéng Viét Nam déu cho ring nhan t6 t6 chic c6 anh hudng dén trién khai giai phéap

e-CRM. Do d6, gia thuyét trong mé hinh nghién ciu cua luan an nhu sau:

H3: Nhan té té chirc c6 dnh hwéng thugn chiéu dén trién khai gidi phap e-
CRM

Cong nghé thong tin: cac hé théng cong nghé e-CRM duoc xem la thanh phan
chu chét trong viéc trién khai giai phap e-CRM (Hansotia, 2002; Mendoza va cong
su, 2007). Theo nhan dinh cua Sin va cong st (2005), hé théng phan mém e-CRM
cho phép doanh nghiép cung cip dich vu cé biét hoa cé chat luong cao va chi phi
thap, do d6, cac hoat dong dinh huéng khach hang s& khong thé thanh cong néu thiéu
cdng nghé thong tin (Chalmeta, 2006). Do d6, luan an ciing cho rang hé thdng cong
nghé e-CRM s& dem lai nhiéu loi ich cho VNA, boi hé théng cong nghé cho phép
hang hang khong ca biét hoa tirng khach hang, théa man nhu cau tirng khach hang va
quan tri mbi quan hé véi khach hang theo phuong phap tich hop, tir d6 giup hing
hang khong nang cao hiéu qua va hiéu suat hoat dong. Ngoai ra, dai da sé cac chuyén
gia hang khdng Viét Nam déu cho rang nhan té céng nghé c6 anh hudng dén trién
khai giai phap e-CRM. Do d¢, gia thuyét trong mé hinh nghién cttu cua luan an nhu

sau:

H4: Cong nghé thdng tin c6 dnh hwéng thudn chiéu dén trién khai gidgi phap
e-CRM

X ly diz liu dé cap dén chat lugng dix liéu trong qua trinh chuyén doi, xu ly
va phan tich dir liéu dau vao day du, chinh xéac, nhat quan va kip thoi nham dam bao
cho thong tin dugc cung cap cho hang hang khéng co gia tri. Xir ly dir liéu lién quan
dén dix liéu thu thap trong qua trinh kinh doanh cta hang hang khong nhu co so di
liu khach hang, dix liéu phan tich hanh vi khach hang, dix liéu vé cac giao dich khach
hang tir cc kénh giao dich dién tir nhu dit vé truc tuyén trén website, thanh toan dién
tar. Hay noi cach khéc, dit liéu thu thap va luu trir phai chinh xac, day du va an toan

trong luu trir va xir ly (King va Burgess, 2008; Paul va cong su, 2009; Almotairi,
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2010, Ahmad va cong su, 2012). Ngoai ra, dai da sd cac chuy@n gia hang khong Viét
Nam déu cho rang nhan té xt ly dix liéu c6 anh huong dén trién khai giai phép e-

CRM. Gia thuyét trong md hinh nghién ctiu cua luan an nhu sau:

H5: X ly dé# ligu c6 dnh hwong thudn chiéu dén trién khai gidi phap e-
CRM

Pinh huéng khach hang duoc hiéu 12 hang hang khéng hiéu rd vé khéach hang
dé c6 thé cung cap cho khach hang nhiéu gia tri gia ting hon (Garrido-Moreno, A. va
Padilla-Meléndez, A., 2011). Binh huéng khach hang con hiéu 1 tap trung vao khéch
hang trong cac hoat dong cua hang hang khong dé ting budc xay dung mdi quan hé
lau dai (Bentum, R. V., va Stone, M., 2005). D¢ 1a Iy do tai sao nhan té nay 1 thanh
phan khong thé thiéu khi danh gia trién khai giai phap e-CRM tai VNA. Bai t6 chuc
tap trung vao khach hang thi s& cung cap dich vu tt hon khi ma tit ca thanh vién
trong t6 chirc déu phai hiéu khach hang muén gi va can gi (Bang, 2005). Binh huéng
khéch hang 12 mot trong nhitng nhan t quyét dinh dén viéc trién khai thanh cong giai
phap e-CRM (Bentum va Stone, 2005). Ngoai ra, dai da s6 cac chuyén gia hang khong
Viét Nam déu cho rang nhan té dinh huéng khéach hang c6 anh hudng dén trién khai

giai phap e-CRM. Do d6, gia thuyét trong mé hinh nghién cau caa luan an nhu sau:

H6: Pinh hwéng khach hang c6 dnh hwéng thudn chiéu dén trién khai gidi
phap e-CRM

Quadn tri tri thizc 1 kha ning cua doanh nghiép nham thau tém, quan Iy va
phan phdi thoi gian thuc té vai thdng tin khach hang, san pham va dich vy nham dap
ing nhanh nhu cau khach hang va dua ra quyét dinh nhanh chong dua vao thdng tin
phan hoi (Alavi, M., & Leidner, D. E., 2001). Do d6, quan tri tri thtrc va trién khai
giai phap e-CRM c6 tac dong voi nhau va déu cing muc dich 14 cai tién lién tuc theo
dinh hudng tap trung vao khach hang (Dous va cong su, 2005). Hon nira, cai tao va
chuyén ddi tri thie duoc xem 1a mot trong nhiing quy trinh quan trong nham quyét
dinh kha nang dao tao va cai tién cua doanh nghiép (Salmador, M. P., & Bueno, E,
2007). Vi vay, quan tri tri thizc anh huong dén trién khai giai phap e-CRM, vi lién
quan dén sy thay doi trong tam nhin trong to chtic va sy doi mai trong hang hang

khéng. Ngoai ra, cac nghién ciu thyc nghiém da dwoc cong bd trude d6 da khang
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dinh quan tri tri thac ¢ anh huong dén viéc trién khai giai phap e-CRM (Croteau va
Li, 2003; Love va cong sy, 2009; Sin va cong sy, 2005). Ngoai ra, dai da sb cac
chuyén gia hang khong Viét Nam déu cho riang nhan té quan tri tri thic 6 anh hudng
dén trién khai giai phap e-CRM. Do d6, gia thuyét trong md hinh nghién ctu caa luan

an nhu sau:

H7: Qudn trj tri theic c6 dnh hwéng thugn chiéu dén trién khai gidi phap e-
CRM

Kiém soat trién khai 1a viéc giam sat quy trinh trién khai giai phap tir d6 cai
tién, diéu chinh kip thoi dé viéc trién khai giai phap e-CRM tai hang hang khong dat
dugc cac muc tiéu dé ra. Trong qua trinh trién khai, viéc kiém tra, giam sat danh gia
két qua thuc hién cua cc bén lién quan ciing anh huéng 16n d&én thanh cong cua du
an. Cac cdng cu giam sat, kiém soat dong thoi thiét 1ap cac kénh phan hdi dé cai tién
qua trinh trién khai giai phap e-CRM s& dam bao thanh phan cong viéc trong qua trinh
trién khai dung theo chién luoc dit ra. Viéc kiém soat dam bao tat ca cac khau trong
qué trinh thu thap, xt ly, phan tich va cung cap thong tin duoc dam bao chinh xac,
han ché duoc rui ro. Pidu nay duoc thé hién trong cac két qua nghién ciu caa Wilson
va cong su (2002), Alt va Puschman (2004), Delone va McLean (1992), Chen va cong
su (2004), Silva va Rahimi (2007), Pan va cong su (2007), Almotairi (2010). Céac tac
gia nay da chi ra yéu t6 kiém soat c6 anh huéng dén trién khai giai phap e-CRM thanh
cong trong t6 chire. Ngoai ra, dai da s cac chuyén gia hang khdng Viét Nam déu cho
ring nhan té kiém soéat c6 anh hudng dén trién khai giai phap e-CRM. Tur do, gia

thuyét trong md hinh nghién ciru cua luin 4n nhu sau:
H8: Kiém soat ¢ anh hwéng thugn chiéu dén trién khai gidgi phap e-CRM

Hiéu qua Marketing va hiéu qua vé tai chinh 1a cac thudc do viéc trién khai
giai phap e-CRM trong nganh Hang khong. Nghién ctu cua Garrido-Moreno va
Padilla-Meléndez (2011), Chen va Ching (2004), Sin va cong su (2005), Ahmad va
Hossein (2012) déu st dung hai nhan té do luong két qua vé mat tai chinh va két qua

vé Marketing. Do do, gia thuyét trong mod hinh nghién ctru cua luan an nhu sau:
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H9: Trién khai gidi phap e-CRM cé tic déng thudn chiéu dén két qua
Marketing

H10: Trién khai gidi phap e-CRM cé tdc déng thudn chiéu dén két qud tai
chinh

2.5.3 Thiét ké thang do

Luan an nghién cttu 8 nhan té anh hudng dén trién khai giai phap e-CRM tai
Vietnam Airlines, bao gém (1)Chién lwoc e-CRM, (2)Pgi du &n, (3)Nhan to té chirc,
(4)Co6ng nghé théng tin, (5)Xu ly diz liéu, (6)Pinh huwdéng khach hang, (7)Qudn tri tri
thire, (8)Kiém sodt trién khai. Va 2 nhan té do luong két qua trién khai 1a (1)Két qua
vé Tai chinh va (2)Két qua vé Marketing. Nhu vay, bai nghién ciu ¢6 12 bién trong
d6 c6 8 bién tiém 4n (latent variable) c6 tac dong dén 1 bién E-CRM va 2 bién do
ludng két qua trién khai giai phap e-CRM. MJdi bién nghién ctru duge do luong boi
cac bién quan sat, trong d6, mdi bién quan sat 1a mét thang do cho viéc hinh thanh
nén mot cau hoi khao sat. Thang do cua 12 bién nghién ctu dugc xay dung trén co
s& ap dung co diéu chinh thang do cuia cac hoc gia nghién ciu véi tinh hinh thuc té

cua Vietnam Airlines (Phu luc 1 va Phu luc 11).

Déi v6i nhan té Chién liroc e-CRM, thang do duoc &p dung c6 diéu chinh thang
do cua Garido-Moreno va Padilla-Melendez (2011), Almotairi (2010) va Kader
(2012) va chién luoc thyc hién e-CRM cua VNA. Nhan té nay duoc do bai 4 bién
quan sat (CL1, CL2, CL3 va CL4). Nhan té Pgi dir &n, thang do duoc 4p dung ¢
diéu chinh thang do cua Almotairi (2010) va Esmaeilpour va Dashiti (2013), c6 3
bién quan sat (DAL, DA2 va DA3). Nhan t6 to churc, thang do dugc &p dung co diéu
chinh thang do cta Garido-Moreno va Padilla-Melendez (2011), Greve va Albers
(2006), Sin va cong su (2005), Song va cong su (2000); c6 7 bién quan sat (TC1,
TC2, TC3, TC4, TC5, TC6 va TC7). Nhan t6 Cong nghé thdng tin c6 4 bién quan sat
(IT1, IT2, IT3 va IT4). Nhan t6 X Iy diz liéu c6 4 bién quan sat (DL1, DL2, DL3 va
DL4). Nhan t6 Pinh huéng khach hang cé 6 bién quan sat (KH1, KH2, KH3, KH4,
KH5, KH6). Nhan té Quan tr; tri thizc ¢d 4 bién quan sat (QT1, QT2, QT3 va QT4).
Nhan té Kiém soét trién khai c6 4 bién quan sat (KS1, KS2, KS3 va KS4). Nhan t6
Trién khai e-CRM ¢6 4 bién quan sat (TK1, TK2, TK3, va TK4). Nhan t6 thang do 13
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Két qua tai chinh (FI1, FI2, FI3 va FI4), va Két qua Marketing (MA1, MA2, MA3 va
MA4).

Nhu vay, trong 12 bién tiém an c6 48 bién quan sat trong d6 tao ra 48 thang
do tuwong duong véi 48 cau hoi. Pay 1a co s¢ dé hinh thanh bang cau hoi trong phan
nghién ctru dudi day.

2.5.4 Thiét ké bang héi

Cin ctr vao bo thang do cho cac nhéan té anh hudng va do luong véi 48 thang
do hinh thanh 48 cau hoi chinh trong phan khao sat, ngoai ra con c6 5 cau hoi phu
lién quan dén thong tin ca nhan. Do d6, ban khao sat ciia luan an c6 53 cau hoi va

dugc chia 1am 3 phan nhu sau:

e Phan 1 14 phan thong tin c4 nhan nguoi tra 1oi phiéu khao sat, bao gom 5 cau
hoi nhu Gigi tinh, Tudi, Trinh @6 hoc véan, Linh vuc chuy&n mén, Chuc vu.

e Phan 2 Ia phan két qua trién khai e-CRM bao gdm 37 cau hoi

e Phan 3 1a phan c4c nhan t4 anh hudng dén trién khai thanh cong giai phap e-

CRM tai Vietnam Airlines bao gém 11 cau hoi.

Luan an sir dung thang do 11 Likert Scale 1a thang do tir diém 0 thip nhat
(hoan toan khong hai 1ong) dén diém 5 trung binh (khdng c6 y kién gi) va dén diém
10 cao nhat (hoan toan hai 16ng) cho cac cau hoi tai Phan 2 va 3 trong ban khao sét
thay vi thang do 5 hay 7 Likert Scale vi nhitng ly do sau: Thir nhat 1a thang do 11
xem xét mutrc d6 tra loi ciia nguoi tra 10i khao sat chinh xac hon va cho ra két qua chi
tiét hon thang do 5 va 7. Thu hai 1 chiéu dai thang do tir diém 0 dén diém 10 phu
hop cho nguoi dugc khao sat hon boi nguoi dugc khao sat thuong quen véi bang
cham diém tir 0 dén 10. Thir ba cho ra két luan chinh xac hon khi phan tich CFA va
SEM trong luan an. SEM trong AMOS st dung phuong phap Maximul Likelihood
phU hop hon véi céc bién lién tuc (voi gid tri tir 0 dén 10 duoc coi 1a lwong bién lién
tuc trong cac thang do). Trong nghién ciru cua Leung (2011), Wu va Lung (2017) da
dé xuat cac nha nghién ctru nén sir dung thang diém 11 vi ¢ d6 phan phdi chuan va

d6 chinh xac gan nhu thang do ti 1¢.
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Ban khao sat dugc 1am thanh hai ngdn ngit 1a tiéng Anh va tiéng Viét. Budc
dau, ban khao sat duoc giri tryc tiép dén 80 nhan vién va lanh dao quan ly caa Vietnam
Airlines d tham gia trién khai giai phap e-CRM vé&i muc dich nghién ctru so bo cac
cau hoi khao sat nham kiém dinh do tin ciy cac thang do va tiép nhan cac diéu chinh
bang hoi rd rang va dé hiéu hon.

Trong qué trinh khao sat nghién ctru so b, ban khao sat (Phu luc 5) dugc guri
dén tryc tiép cho Trung tdm Bong Sen Vang, chi nhanh mién Béc va Trung tdm khai
thac bay Noi Bai dé dugc xem xét va phé duyét cho viéc khao sat nhan vién. Trong
quéa trinh xem xét khao sat so bd, c6 4 chuyén gia 1a Giam déc trung tam Bong Sen
Vang, chuyén vién phong giao dich thuong mai caia chi nhanh mién Béc, chuyén vién
Trung tam khai thac bay No6i Bai va chuyén gia vé e-CRM cutia VNA tai Ban dich vu
thi tredng da dua ra gop ¥ vé ban khao sat nhu sau: (1) stra d6i hoic loai bo cau hoi
s6 6 “C6 kha ndng phoi hop Véi doi ngii tur van trién khai” bai tai VNA chua thué tu
van trong trién khai giai phap e-CRM, (2) cach sir dung cau tir trong ban khao sat gay
khé hiéu cho ngudi dugc khao sat, theo d6, c6 14 cau can duoc diéu chinh noi dung
(Phy luc 7) nhiam gitp cho ngudi duoc khao sat dé hiéu hon, (3) cac y kién cho rang
chi nén dé duy nhat tiéng Viét, boi ban khao sét c6 48 cau kha dai voi thang do cho
mdi cau hoi tir thang diém 0 dén 10, nén loai bo bat ngdn ngit tiéng Anh cho d& nhin
va dé& tra loi hon. Hon nita, toan bo nhan vién va ldnh dao tham gia khao sat déu l1a

nguoi Viét Nam.

Ban khao sat so b dugc guri truc tiép 20 can bo nhan vién chi nhanh mién
Bic, va gui truc tuyén qua Google document cho 60 nguoi tai Trung tim Bong Sen
vang, Trung tdm khai thac bay Noi bai va chi nhanh mién Bac. Sau khi khao sat so
bo két thic, dir liéu co dugc tir 51 phiéu thu vé trong gan 20 ngay (thang 1/2018). Két
qua kiém dinh do tin cay dir liéu qua phan tich Cronbach’s Alpha (Phu luc 6) cho
thay gié tri Cronbach’ Alpha ctia nhan té DA qua thap (0.609<0.7) vi trong dé co gia
tri Cronbach’ Alpha ctia DA2 (C6 kha néng phoi hop Véi déi ngii tur van trién khai)
1a -0.035. Khi tién hanh loai bo thang do DA2 thi gia tri Cronbach’ Alpha cua DA la
0.817 (>0.7) dat do tin cay. Cac thang do khac déu théa min do tin cay

Cronbach’Alpha. Muc dich cua khao sat so bd nham diéu chinh lai cac cau hoi va
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loai bo nhiing cau hoi khong phu hop. NCS sir dung phuong phéap kiém dinh d6 tin
cay la Cronbach Alpha, két qua gié tri caa bién quan sat twong duong bién tong <0.3
thi loai bo. D6 véi dir lidu 1a 51 d3 bi loai, thi dbi vai dix liéu 16n hon lai cang khéng
phu hop (241).

Nhu vay, sau khi khao sat so bd, ban khao sat chinh thuc (Phu luc 8) dugc
diéu chinh theo nhimg diém sau day: loai bo cau hoi sé 6 (thang do DA?2), sira 14 cau
theo Phu luc 7, va chi sir dung ngén ngit Tiéng Viét. Cudi cing, ban khao sat con lai
52 céu, trong d6 47 cau hoi chinh (36 cau hoi lién quan dén 8 nhan té va 11 cau hoi
lién quan dén két qua trién khai giai phap) va 5 cau hoi lién quan dén thong tin nguoi

duoc khao sat.

2.5.5 Mdu nghién cru

Theo Hair va cong sy (1998), kich thudc mau trong nghién ciu dinh lugng
chinh thtc téi thiéu phai gip 5 1an bién quan sat va duoc tinh theo cong thic n=5*m
(m 12 sé lwong cau hoi) khi tién hanh phan tich nhan t5 EFA. Luan an c6 47 chi bao
(ban dau 1a 48 chi bao va di loai 1 sau khao sat so bd) dung trong phan tich nhan té,
do d6 kich thuéc mau tdi thiéu 1a 235. Theo Tabachnick va Fidell (1996), ¢& mau téi
thiéu can dat duoc tinh theo cong thuc 1a n=50+8*m (m 1a s bién doc Iap) khi tién
hanh phan tich hdi quy da bién. Trong nghién ctu ndy c6 9 bién doc 1ap, c& mau toi
thiéu 12 122 miu quan sat. Nhu vay, tong hop theo hai yu ciu trén co mau ti thiéu

cho nghién ciru can cé 235 quan sat.

Mt khac, trong khi Vietnam Airlines c6 khoang 6000 ngudi gdm ca lanh dao
va nhén vién tinh dén thoi diém 2018, thi chi c6 khoang 300 ngudi gom ca lanh dao
va nhan vién tham gia trién khai giai phap e-CRM. Cu thé, giai phap e-CRM tai VNA
duoc trién khai trong Linh vuc dich vu (gom Ban Dich vy Thi truong, Trung tdm khai
thac Noi Bai, Trung tdm khai thac Tan Son Nhat, Poan Tiép vién), linh vyc thuong
mai (gdom Ban tiép thi va ban san pham, Ban Ké hoach va tiép thi Hang hoa, Chi
nhanh khu vyc mién Bac-Trung-Nam, Trung tim Bong Sen Vang), va Linh vuc
CNTT (gom Ban CNTT, Ban ké hoach va phat trién, Ban tai chinh-ké toan, Trung

tdm nghién ctru tng dung).



81

Do d6, can cir vao muc dich nghién ctu viéc trién khai giai phap e-CRM tai
VNA va cin ctr vao cac linh vic/bo phan tham gia truc tiép vao viéc trién khai nay,
thi phuong phap chon mau dugc st dung la chon mau cum (cluster sampling). Trén
co s da xac dinh cac linh vic/phong ban cua VNA tham gia trién khai giai phap e-
CRM, ngudi Viét chon cac linh virc/phong ban d6 va diéu tra tat ca cac don vi trong
khéi linh vire/phong ban di chon vai tong sé thanh vién khoang 300 ngudi (1anh dao
va nhan vién). Kich ¢& mau duoc chon 1a phu hop theo nghién cau caa Tabachnick
va Fidell (1996).

V& tién hanh khao sat, ngudi viét khong duoc tiép can day du danh séch (tén
ho, dia chi, email hay sb dién thoai) cua 300 1anh dao va nhan vién tham gia ma chi
duogc gigi thidu dén mot sd truong phong/linh vuc nhu Giam déc BSV, Giam déc
Trung tdm khai thac Noi Bai, Giam déc CNTT, Pho giam d6c chi nhanh mién Bic.
Céc truong linh vuc/phong ban trén tra 1o phiéu khao sat va dua cac phiéu khao sat
cho céc nhan vién cap dudi cuia minh. Va dic biét 13, Giam ddc BSV, Giam déc CNTT
va Giam déc Trung tam khai thac bay No6i Bai da gi6i thiéu nguoi viét dén cac linh
virc/phong ban con lai (ca & mién Bac va khu vuc mién Nam) dé tiép tuc cudc khao
sat. Vi cac phong ban khac, viéc khao sat cling dugc thuc hién béi trudng phong/linh

vuc, va sau do 1a dén cac nhan vién dudi cap.

Tuy nhién, do c6 sy khac nhau vé vi tri dia Iy (gdm ca mién Bic, Trung va
mién Nam) nén viéc phat phiéu duoc thyc hién dudi hai hinh thic: phat phiéu truc
tiép va gui phiéu truc tuyén. Can ctr vao sy dong thuan cua cac lanh dao phong
ban/linh vuc caa VNA va vi tri dia Iy & khu vire mién Trung va mién Nam, sb lugng
phiéu tryc tiép va phiéu truc tuyén ciing duoc xac dinh. Vé khao sét tryc tiép, ban
khao sat duoc in thanh 150 phiéu va giri truc tiép cho mot so phong ban bao gom 30
phiéu khao sat dugc gui tryuc tiép cho chi nhanh mién Bac; 70 phiéu dugc gui truc
tiép cho Ban CNTT, Ban tai chinh-Ké& toan va Trung tm nghién cau ung dung; 50
phiéu duogc giri tryc tiép cho Trung thm Bong Sen Vang, Ban dich vu thi truong va
Trung tdm khai thac Noi Bai. Vé khao sat truc tuyén, ban khao sat dugc lam trén
Google Document va dudng dan chira muc khao sat duoc giri dén 150 nguoi lam viéc

tai VNA, cu thé gui dén Trung tdm khai thiac Tan Son Nhat, chi nhanh mién Nam-
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Trung, Ban tai chinh-ké toan va doan tiép vién. Khao sat duoc thuc hién trong khoang
hai thang rudi (tir thang 25/3/2018 dén 28/5/2018). Sau khi két thuc khao sét tai VNA,
nghién ctru c6 131 phiéu in va 118 phiéu tra 1oi truc tuyén, trong d6 c6 8 phiéu in thu
vé khong hop 1é do c6 mot vai cau bi bo sét. Sau khi loai bo 8 phiéu khdng hop I8,
con lai 123 phiéu in va 118 phiéu truc tuyén. Két qua phan hoi 1a 241 phiéu, ty Ié
phan hdi 1a 80.33%.

2.5.6 Phwong phdp phdn tich dir ligu

Luan &n nghién ciru cac nhan té anh huong dén trién khai giai phap e-CRM tai
VNA, nhung van chua xac dinh rd duoc nhan té ndo anh hudng tryc tiép hoic gian
tiép. Do d6, luan &n sir dung phuong phap Phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) va
phan tich md hinh ciu tric tuyén tinh (SEM) dua trén phan mém AMOS SPSS 20.0
dé phan tich dir liéu, nham dua ra két luan vé cac yéu té anh hudng ciing nhu muc do
anh huong cua cac yéu tb do dén viéc trién khai giai phap e-CRM tai VNA. Cac
phuong phap phén tich dit liéu bao gom: phan tich théng k& mé ta, phan tich db tin
cay Cronbach’s Alpha, phan tich twong quan Pearson, phan tich nhan t6 kham phé
EFA, phan tich CFA va SEM (Phu luc 12).

TOM TAT CHUONG 2:

Chuong 2 d3 hé théng hoa cac nhan té anh huong dén trién khai giai phap e-
CRM tir cac nghién ctu thuc nghiém trén thé gidi, tir d6 nghién ctru tong hop va phan
chia thanh 4 nhém anh huéng chinh: nhém nhan té con ngudi, nhém nhan té cong
nghé, nhém nhan té quy trinh va nhém nhan tb tong hop. Ngoai ra, luan &n con xac
dinh duoc cac nhan té do luong két qua trién khai giai phap e-CRM. Sau khi hé théng
cac nhan t6 anh huéng, luan an nghién cau tinh huéng trién khai giai phap e-CRM
ciia nam hang hang khong trén thé gidi nham rat ra cac nhan té anh husong trong
nganh hang khdng. Phuong phap va két qua phong van chuyén gia trinh bay cac nhan
t6 anh huong dén trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang khong Viét Nam.
Cubi cung, chuong 2 trinh bay mé hinh va thiét ké nghién ctru cac nhan t anh huong
dén trién khai giai phap e-CRM tai Vietnam Airlines thong qua phuong phap nghién

ctru dinh luong. Va két qua nghién citu gom kiém dinh gia thuyét nghién ctu, mo
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hinh nghién ctru, va xac dinh nhan t6 nao anh hudng truc tiép hay gian tiép duoc trinh

bay trong chuong 3 tiép theo.
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CHUONG 3: THUC TRANG TRIEN KHAI GIAl PHAP QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG PIEN TU TAlI HANG HANG KHONG QUOC GIA VIET
NAM VA LUAN GIAI KET QUA NGHIEN CUU

Trong chuong nay, thyc trang trién khai giai phap e-CRM tai Vietnam Airlines
dugc trinh bay ngan gon déng thoi ciing tra loi cho cau hoi nghién ctu “Hang hang
khéng Quac gia Viét Nam trién khai gidi phap e-CRM ¢ mize dg nao”. Bén canh danh
gia bén trong doanh nghiép, luan an tiép can danh gia bén ngoai doanh nghiép, cu thé
1a danh gia tir phia khach hang nham khiang dinh nhan t anh huong dén trién khai
giai phap e-CRM. Tiép theo 4 trinh bay két qua nghién ctru thong qua phén tich d6
tin cdy cac thang do, phéan tich nhan t6 kham pha, phan tich nhan t6 khang dinh va
phan tich md hinh ciu tric tuyén tinh nham xac dinh nhan té anh huong truc tiép va

gian tiép dén trién khai giai phap e-CRM cua VNA.

3.1 Thuc trang trién khai giai phap e-CRM tai hang hang khéng Quac gia Viét
Nam
3.1.1 Téng quan nganh hang khéng Vigt Nam

Thi trudng hang khdng Viét Nam 1a thi truong hap dan nhat khu vuc Pong
Nam A nh& nam trong viing c6 tde do ting truéng nganh cao, ting trudng du lich cao
va ting truong nganh hang khdng tét nhat trong khu vuc (BVCS, 2018).

Mot World bank 19T 0-30i0 200-2015 JCE

Ll

255

0

155

10

2 1 BT
0%

Wigt Nam Malaysia Thailand Indonedia Philippines Singapare

Hinh 11. Ting truéng trung binh hanh khach khu vae Pong Nam A (World
Bank, 2017)

Tir s lidu trén co thé thay trung binh hanh khach Viét Nam ting 10% so véi

giai doan 2010-2015 va ting manh nhat so véi cac nudc trong khu vuc. Trong mot
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thap nién qua, san lwong hanh khach van chuyén toan thi truong di ghi nhan téc 4o
tang truong lily ké hang nam 1a 17,4% (Tran Thi Hai Yén va Nguyén Tri Cuong,
2016). Nganh hang khong duoc ky vong tiép tuc ting trudng hai con sb trong thap ki
tgi. Bén canh sy tién loi ma van chuyén hang khéng mang lai so voi dudng bo, nhitng
yéu té nhu chat lugng cudc sdng dan duoc cai thién, gia vé may bay phai ching hon
duoc xem 1a dong luc gidp nganh hang khéng Viét Nam phét trién. Do d6, viéc niém
yét Tong cdng ty hang khdng Viét Nam (HVN - dau tau trong nganh van tai duong
khong ca nudc) va dot IPO cua Vietjet Air (VJC - hang hang khong gié ré nang dong
nhat Viét Nam) duoc don nhan nhiéu sy quan tdm tir cac nha dau tu. Trong sb nam
hing hang khong trong nudc hién nay, Jetstar va VASCO déu lién quan dén VNA,
Vietstar hién van chua cung cip dich vu van tai hanh khach theo tuyén cé dinh, thi
thi truong van chuyén hang khong Viét Nam c6 thé xem 1a cugc canh tranh gitta VNA
va VJC, dai dién tiéu biéu cho sy canh tranh giita md hinh van chuyén hang khéng
truyén théng véi moé hinh hang khong gia ré, giira kinh nghiém véi suc tré, gitra mod
hinh quan ly theo kiéu nha nudc véi tu nhan.

Xét vé tong cong ty hang khéng Viét Nam (HVN) trong d6 Vietnam Airlines
lam nong cét thi dinh huéng phét trién theo mé hinh cung cép day du dich vu FSC
(full-services), nham téi nhdm hanh khéch trung va cao cép trong nudc, va nhém
hanh khach quéc té di/dén Viét Nam. VNA da duoc cong nhan dat chuan hang hang
khong 4 sao. Bong thoi vai chién lugc phat trién thuong hiéu kép, VNA ciing ting
cuong su hién dién cua minh trong phan khdc hang khéng gia ré (LCC) théng qua
Jetstar Pacific (s& hitu 68.5% c6 phan) va SkyViet/VASCO (s¢ hitu 51% c6 phan).
Vé phia CTCP Vietjet Air (VJC), duoc thanh lap tir 2007, va ké tir khi bat dau khai
thac hoat dong bay dau tién vao cudi nam 2011, VIC dinh huéng phét trién theo mo
hinh hang khdng gié ré. Péi 1ap vai nhom khach hang cia VNA, dbi tuong cua Vietjet
la phan 16n dan sb Viét Nam, nam trong nhém lao dong c6 thu nhap trung binh va
thap, ma ¢ d6 nhu cau vé phuong tién van chuyén téc do cao & mic gia phai chiang
van lién tuc ting manh trong thoi gian gan day khi chat lugng séng dan duoc cai
thién. Xét vé quy mo doi bay, luong ghé cung tng, sé chuyén bay, thi phan hanh

khéch va doanh thu, VNA hién van dung dau toan nganh. Tuy nhién, nhiéu kha ning
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VJC s& sém bat kip HVN thong qua ké hoach mé rong day tham vong trong thoi gian
tgi (Tran Thi Hai Yén va Nguyén Tri Cuong, 2016).
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Hinh 12. Thi phan ndi dia cac hang Hang khong Viét Nam (BVSC, 2018)
Theo s6 liéu trén, hai hang hang khdng 16n nhat thi truong Vit Nam 13 VNA
va VJC chiém gan nhu toan bo thi phan ndi dia, nhung trong d6, thi phan noi dia cua
VIC d3 vuot VNA khoang 10% thi phan nim 2018 so v6i 2016 (BVCS, 2018).

Doanh thu 2006 cioa HVN

Doanh thu 2016 ctia VIC
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Hinh 13. Doanh thu 2016 caa HVN va VVJC (BVSC, 2018)

Ty trong hoat dong ciia nhiing dich vu truyén thong nhu ban vé may bay va
van chuyén hang hda & mé hinh LCC thuong thap hon vi md hinh FSC do ¢6 su bo
sung ngudn doanh thu thém tir nhitng dich vu khéac. Hoat dong phu trg ¢ mé hinh
LCC phong pht hon nho kha ning ban thém quyén chon ghé ngoi, bita in, hanh 1y
tang thém, bao hiém la nhiing dich vu ma md hinh FSC cung cap day di. Hoat dong
cho thué chuyén bay ciing 1a mot dic diém & mo hinh LCC. Nho gié thué ré, cac

khéch hang chi yéu & mang nay 1a cac cong ty It hanh c6 thé thué nguyén mot chuyén
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bay cua VIC dé ché hanh khach dén diém du lich, diéu ma mé hinh FSC kho c6 thé
cung cap do gia cao. Do nganh hang khdng Viét Nam dang ting truong manh, ACV
(Tong cong ty Cang hang khong Viét Nam) dang phai d6i mat véi &p luc nhanh chong
mé rong dé phuc vu ting truong. Trong nim 2016, ACV dd mé rong nha ga Tan Son
Nhét (G 1) va xay moi ga qudc té Cat Bi giup ning luc ting 10% 1én 82 triéu khach.
Dén cudi 2020, cong suit phuc vu caa ACV du kién s& nang Ién 132 triéu khéach sau
khi m& rong nhiéu hang muc ¢ san bay Tan Son Nhat, s4n bay Cam Ranh, san bay
Pa Ning, san bay Phi Quéc (BVCS, 2018).

3.1.2 Gidi thigu chung vé hdang hang khdng Quaéc gia Vigt Nam
3.1.2.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién

Cuc hang khéng dan dung dugc Chinh pha thanh lap vao 1956, danh dau su
ra doi ctia nganh hang khong dan dung ¢ Viét Nam. Chuyén bay noi dia dau tién duoc
khai truong vao thang 9 nim 1956 (CAA, 2017). Pén nim 1993, Vietnam Airlines
chinh thirc dugc thanh Iap véi tu cach la mot don vi kinh doanh van tai hang khéng
c6 quy md Ion cua Nha nude (co tén goi 1a Hang Hang khdng qudc gia Viét Nam).
Dén nam 1995, Tong cong ty hang khdng Viét Nam dugc thanh 1ap theo Quyét dinh
s6 328/TTg cua Thu tuéng Chinh phi trén co sé lién két 20 doanh nghiép trong nganh
hang khong Viét Nam, 1ay hang hang khong quéc gia Viét Nam lam nong cét (VNA,
2017). Trai qua hon 20 nim lich sir phat trién, hang hang khéng qudc gia Viét Nam
dd gop phan quan trong ddi voi su phét trién cua nganh Hang khong dan dung Viét
Nam ciing nhu déng gop to 16n trong phéat trién kinh té x& hoi va sy nghiép cong
nghiép héa, hién dai hoa dit nuge. Cac ching dudng phat trién cua Vietnam Airlines
tir ndm 1956 dén nay duogc thé hién dudi bang sau

Bang 12. Chiing dwong phat trién cia Vietnam Airlines

Nam Swu kién

1956 | Cuc hang khong dan dung dugc Chinh phu thanh lap danh dau su ra doi
cua nganh Hang khéng dan dung Viét Nam

1993 | Thanh lap Hang hang khdng Quéc gia Viét Nam

1995 | Thanh lap Tong cong ty Hang khong Viét Nam gom Hang Hang khong
Qudc gia Viét Nam
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2002 | Gidi thiéu biéu twong mé&i- Béng Sen Vang gan véi viéc cai tién chat
lugng dich vu

2006 | Tro thanh thanh vién chinh thuc cua IATA

2009 | Hop tac va ho trg Chinh phia Cambodia thanh Iap Hang Hang khéng
Cambodia Angkor Air, trong d6 Vietnam Airlines gop 49%

2010 | Chuyén thanh cong ty TNHH mot thanh vién do Nha nudc 1am cha so
hiru, Chinh thic tré thanh thanh vién thar 10 caa Lién minh hang khéng
toan cau Skyteam

2012 | Tiép nhan quan Iy phan von gop ciia Nha nudc tai CTCP Jestar Pacific
Airlines

2014 | Chao ban thanh cong cé phan lan dau ra cong ching tai SGDCK
TP.HCM

2015 | Chinh thirc hoat dong theo mé hinh CTCP

2016 | Buoc cdng nhan la Hang hang khong quéc té 4 sao theo tiéu chuan cua

Skytrax; hoan thanh chao béan cb phiéu riéng Ié cho nha dau tu chién lugc
ANA Holdings Inc.

Nguon: Béo céo cua VNA, 2017

Vietnam Airlines dat dugc cac danh hiéu va giai thuong khac nhu danh hiéu

hang hang khong xuét sic nhat cia nam tai khu vuc déng Duong nam 2015 va 2016,

danh hiéu top 10 hang hang khdng tién bo nhét thé gigi do td chirc Skytrax danh gia

nim 2015 va Top 3 hadng hang khong tién bo nhat thé gidi do t6 chirc Skytrax danh
gia nam 2016 (VNA, 2017).

3.1.2.2 Co cdu té chic
Co céu to chtc cua VNA theo chirc ning, bao gdm: Tru s& chinh dat tai Ha

NOi voi 17 ban/van phong, 31 chi nhanh va van phong dai dién nudc ngoai, 11 don

vi truc thudc trong nudéc, trong d6 ¢ chi nhanh Mién Bic, Mién Trung va Mién Nam
la ba chi nhanh chinh caa VNA (VNA, 2017). Ngoai ra, VNA gop von dau tu vio

cac cong ty con va cong ty lién két. Tong s6 nhan vién cua riéng VNA khoang 6000

nguoi.
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Hinh 14. Co c4u té chirc bp may ciaa VNA (VNA, 2017)

Dai hoi dong ¢b dong 1a co quan quyét dinh cao nhit cia VNA, bao gom tat
ca cac co dong co quyén biéu quyét, hoat dong thong qua cudc hop Pai hoi dong cd
déng thudng nién, dai hoi dong cd dong bat thudng va théng qua viéc Iy y kién bang
van ban.

Ban kiém soat 1a co quan do Pai hoi dong cd déng bau ra, thay mit cac cb
déng dé kiém soat, danh gia mot cach doc 1ap, khach quan va trung thuc moi hoat
dong kinh doanh, quan tri va diéu hanh VNA, thyc trang tai chinh caa VNA va chiu
trach nhiém trude Pai hoi déng c6 dong trong thuc hién nhiém vu duoc giao.

Poi dong quan tri (HPQT) 1a co quan quan ly VNA, ¢c6 toan quyén nhan danh
VNA dé quyét dinh, thuc hién cac quyén va nghia vu cia VNA khdng thugc tham
quyén Pai ho dong co dong

Céc Uy ban thuoc HDQT do HPQT thanh 1ap, bao gom: tty ban chién lugc va
dau tu, uy ban nhan sy va tién luong, ty ban kiém toan. Cac ty ban lam viéc theo md

hinh kiém nhiém.
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Tong giam déc 1a ngudi dai dién theo phap luat ciia VNA va 1a nguoi diéu
hanh hoat dong hang ngay cua VNA.

B6 may gilp viéc chung cho Hoi dong quan tri va Tong giam doc la cac Pho
téng giam doc, Ké toan truong, vin phong, cac ban chuyén mon, nghiép vu va cic co
quan tuong duong cua Téng cdng ty c6 chirc nang tham muu, giup viéc cho Hoi dong
quan tri va Tong giam ddc trong quan 1y, diéu hanh cong viéc.
3.1.2.3 V; thé cia VNA trong nganh hang khong

VNA I3 hang hang khdng Quéc gia Viét Nam, c6 thuong hiéu manh trong noi
dia va khu viec CLVM (gdm Campuchia, Lao, Myanma va Viét Nam). VNA ¢6 doi
tau bay tré véi chang loai tau bay thuoc loai tién tién va hién dai trén thé gi¢i. Bén
canh d6, VNA s& hitu hé thong ha ting k¥ thuat phuc vu bay, co s& dich vu mat dat
hoan chinh. VNA c6 déi ngii nhan sy tré va duoc dao tao bai ban. Theo s6 liéu thong
ké ctia VNA, dén cudi nim 2016, VNA c6 mang duong bay quéc té gom 55 duong
bay dén 29 diém thudc 17 quéc gia va vang lanh tho, mang dudng bay noi dai gom
41 dudng bay dén 21 diém, trong d6 mang dudng bay qudc té dd nhanh chong mo
rong va phét trién tai cac khu vuc Chau Au (Anh va Nga), Dong Biac A (Nhat Ban,
Han Quéc, Trung Quéc va Pai Loan) va tiéu ving Campuchia-Lao-Myanma (VNA,
2017). VNA c6 thé tiép tuc mé thém cac dudng bay méi ndi cac thi truong Dong Bic
A v6i cac diém dén tiém nang Mién Trung Viét nam, gia ting loi thé canh tranh. Viéc
Han Quéc va Nhat Ban mé ctra thi truong lao dong cling mé ra co hdi ban phan khic
khach lao dong cho VNA. Nam 2017, Vietnam Airlines va cac hang hang khong
thanh vién (gdm Jetstar Pacific, VASCO) thuc hién gan 180.000 chuyén bay an toan,
van chuyén 26,5 triéu luot khach, ting 6,7% so sanh cung ky (Minh, 2018). Van
chuyén hang hoa udc dat 343.000 tan, ting gan 19% so v&i nam 2016. Thi phan noi
dia binh quan dat 60%, thi phan qubc té dat 32,3% (Minh, 2018). Chi s6 bay dung
gio (OTP) nam 2017 khoi hanh cia cac chuyén bay binh quan dat trén 90%. Ti Ié
may bay sin sang khai thac trung binh dat 94%. Vietnam Airlines dinh huéng phéat
trién doi tau bay hién dai, mo rong mang duong bay rong khap va nang cao chat luong
dich vu va d¢ay manh céc hoat dong hop tac song phuong va da phuong, xuc tién

thuong mai.
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Chién lugc phat trién doi tau bay, mé rong mang bay tiép tuc dugc chu trong
dic biét trong nam 2018 v6i ké hoach nhan thém cac tau bay Airbus A350-900,
A321neo, dong thoi hoan thién Ké hoach phat trién doi tau bay giai doan 2021 —
2025, tim nhin dén nim 2030 va tiép tuc nghién ciru dé 4n md duong bay thang dén
My. Vietnam Airlines cho biét tiép tuc phdi hop chat ché vé san pham, ngudn luc,
thuong hiéu Vi Jetstar Pacific dé nang cao hiéu qua toan mang bay va da dang hoa
san pham. Céac hop dong, thoa thuan hop tac 16n da duogc ky két voi nhitng hdng hang
khong qudc té nhu hop dong lién doanh toan dién vai Air France (Phap), hop dong
lién danh (codeshare) véi Bangkok Airways (Thai Lan), thoa thuan hop tac vai LOT
(Ba Lan) mé ra nhiéu lya chon hanh trinh hon cho hanh khéch, nang cao stc canh

tranh ctia Vietnam Airlines trén trudng quéc té.

3.1.3 Tinh hinh trién khai gigi phap e-CRM tgi hang hang khéng Quéc gia Viét
Nam

Viéc thuc hién CRM va e-CRM cua Vietnam Airlines trai qua trong thoi gian
dai bat dau tir khi thanh Iap cho dén nay, dé c6 thé hiéu rd hon viéc thuc hién e-CRM
cta VNA, luan an chia lam 5 giai doan va mdi giai doan thuc hién 1a 5 nam (Phu luc
9). Vao thoi diém 1993 khi hang hang khdng Quéc gia Viét Nam duoc thanh lap, thi
hoat d6ng quan tri quan hé khach hang (CRM) bt dau dugc xem xét. Trong giai doan
dau 5 nim hoat dong tir 71993 dén 1997, CRM duoc thuc hién thu cdng, thong tin
dugc luu trir bang van ban va cac hoat dong ban vé in, va giao dich déu dién ra tryc
tiép voi khach hang. Giai dogn 1998 dén 2001 c6 su chuyén minh khi ung dung
Internet vao CRM béi nam 1997 1a thoi diém Internet vao Viét Nam. Cudi nim 1999,
chuong trinh Bong sen Vang ciia VNA ra doi, danh ddu méc cho quan tri quan hé
khach hang trén nén tang cong nghé bit dau trién khai. Tuy nhién, giai dogn 2002
dén 2007, VNA van chua thu thap thong tin va quan ly thong tin khach hang trén nén
tang Internet, chi ding lai ¢ viéc gioi thiéu biéu tugng Bong Sen Vang méi gin voi
cac cai tién vé chat luong dich vy va nang cap doi bay, cac kénh giao tiép véi khéach
hang chu yéu 1a tryc tiép va qua dai 1y, nén luong thong tin thu thap lau va khong
nhiéu. Giai doan 2008 dén 2012, VNA bat dau thiét 1ap trang mang cho phép khach
hang dang ky truc tuyén, mua vé truc tuyén. Ciing trong giai doan nay, VNA phat

hanh thé hoi vién Béng Sen Vang va moi giai quyét hay tiép nhan khiéu nai tir khach
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hang duoc thuc hién qua 2 kénh chu yéu (website va email). Trong giai doan nay,
VNA la thanh vién thir 10 cua Skyteam. Do d6, VNA lai cang thém c6 dong luc thuc
hién e-CRM nham dat tiéu chuan qudc té vé chia sé dir liéu trong nganh hang khang.
Giai doan 2013 dén 2017, VNA chl trong ddy manh viéc trién khai e-CRM trong
toan bo hé théng. Céc kénh giao dich véi khach hang da dang hon nhu website, email,
call center, ung dung trén di dong. Nam 2017, Sabre VN d trién khai mang chiam
soc khach hang phuc vu VNA. Két qua nam 2017, tong doanh thu caa Sabre dat 77,8
ty dong, loi nhuan trudc thué cua cong ty dat 8,6 ty dong, ting 226% so v6i nim 2016
(B4o cao thuong nién VNA, 2017). AITS déng vai tro trong day chuyén van tai hang
khéng ciia VNA thdng qua viéc cung cap cac dich vu cdng nghé thdng tin - vién théng
trong yéu nhu: hé théng Amasis, hé théng cong thong tin dién tir ndi bo (Webportal),
hé thong giam sat chu dong (Monitoring), hé thong Netline, hé thong Email. Do c6
s ddy manh thuc hién e-CRM, nén co cdu to chirc dugc cai tién, chat luong dich vu
dugc nang cip, khach hang dugc chim soc va quan 1y tét hon. Cu thé, chuong trinh
BAng Sen Vang cua VNA d3 dat duoc nhitng budc phét trién vuot bac sau gan 2 thap
ky, cham méc 1,5 triéu hoi vién vao nim 2017. Chwong trinh Bong Sen Vang thu hut
dong dao khach hang tham gia vai cac wu dai dac biét danh cho hoi vién nhu tich liy
dim thuang, phong chd hang Thuong gia, wu tién lam thu tuc. Két qua VNA dugc
Skytrax cdng nhan hang hang khong 4 sao nam 2017.

Trai qua 5 giai doan thuc hién véi tong s6 nam 1a 25 nam, VNA thyc hién tir
CRM chuyén sang thuc hién e-CRM va di dat dugc mot s thanh cong nhit dinh,

thanh cong duoc Iugng hda qua cac chi tiéu dudi day

Bang 13. Cac chi tiéu khai thac caa Vietnam Airlines

Chi tiéu 2012 2013 2014 2015 2016 2017

% % % % % %

Téng sé chuyén 110714 | - [ 113848 | 2.8 | 118386 | 3.9 | 112814 | -47 | 139684 | 1.3 | 142110 | 1.7

bay (chuyen)

Hanh khéch (trieu | 136 - |15 102 [ 1575 |5 [1705 [111 [2063 [212 2191 |62

khéch hang)

Hang héa, buu 1748 |- | 1846 |56 | 1923 |41 [2084 |83 |[2721 |306 |3223 | 184

kién (nghin tan)

Ghé cung ing 29740 | - | 31648 |64 | 32982 |42 | 34957 |59 | 40630 | 163 | 42606 | 4.9

Hé sé si dung 763% |- | 793% |3 798% |05 [80.7% |09 |[808% |01 |8l5% |07

ghé (%)

Nguén: Bdo cdo thwong nién cua VNA (2016, 2017)
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Tir bang trén, tong s6 chuyén bay cia VNA ting déu tir nam 2012 dén 2017,
trir ndm 2015 s chuyén bay giam 4.7% so voi nam truéc. Su sut giam luong chuyén
bay 14 do nhiéu nguyén nhan, trong d6 VNA chuyén sang cong ty c6 phan la nguyén
nhan chu yéu, ngodi ra con ¢b cac tac dong nhu chinh sach thué phi véi nhién lidu
ctia nha nudce diéu chinh tang Ién, tinh hinh thé gigi c6 nhiéu dién bién phuc tap gay
han ché khai thac tai mot s thi trudng nudc ngoai va canh tranh véi cac Hang hang
khéng khac. Tuy chuyén bay giam 2015, nhung luong khach hang hay hang héa/buu
kién van duy tri & mac d6 ting déu. Ghé cung tng ting manh nhat 13 nim 2016 so
V6i nam 2015 (16.3%), danh déu budc phuc hdi nhay vot so véi nam day bién dong
2015.

Bang 14. C4c chi tiéu tai chinh co ban (PVT: Ty VND)

Chi tiéu 2012 2013 2014 2015 2016 2017
% % % % % %
Téng doanh thu 66.932 | - 70311 [ 5 | 70519 | 0.2 69.167 | -1.92 | 71642 | 36 84.962 | 186
Tong chi phi 66.541 | - 69.805 | 49 | 69.795 | -0.02 | 68.118 | -24 | 69.041 | 1.4 81.808 | 185
Loi nhuan thuan (501) - 188 16 | 234 245 | (193) -175 | 2.067 | 9695 | 2.068 | 0.03
tir hoat dong kinh 6
doanh

Nguon: Bdo cdo thwong nién cia VNA (2016, 2017)
Nam 2015 do c6 nhiéu bién dong, nén tong doanh thu va lgi nhuan déu giam
s0 v6i nim 2014. Dén nim 2016 va 2017, doanh thu lai ting cao. Dac biét, naim 2017

chi phi tang cao hon so vdi cac nam trudc (18.6%).

Nhin chung, tir nim 2012 dén nim 2017 1a giai doan VNA chU trong dau tu
va thuc hién giai phap e-CRM. Két qua cua viéc thuc hién d6 dugc luong hda qua sy
tang 1én cua cac chi tiéu nhu lwong khach hang, sé chuyén bay, hé sé st dung ghé.

Do d6, doanh thu va loi nhuan thuan ciing ting 1én so véi cac nim trudc.

3.1.3.1 Ldp ké hoach van hanh gidgi phap e-CRM

VNA cung cap dich vy FSC, tuy nhién, tiy trong tiing thoi diém VNA ciing
cung cap dich vu LCC nhung khong thuong xuyén. Muc tiéu caa VNA trong quan tri
quan hé khach hang dién tir la cai thién quan hé khach hang (thu hat khach hang mai
va c6 thém nhiéu khach hang trung thanh), giam chi phi kinh doanh va ting hiéu qua
kinh doanh dich vu bay c6 su lién két phdi hop véi cac ddi tac (du lich, nghi dudng).

Chién lugc trién khai giai phap e-CRM Ia lay khach hang lam trung tam va ca
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nhan héa cong tac cham séc khach hang nham cung tng dich vu tét nhat va chu dao
nhat. Céc noi dung cua hoach dinh ké hoach 1a vach ra ké hoach hanh dong ddi véi
timg ddi tugng khach hang cu thé nhu ddi véi ddi tugng khéch hang Cong ty, to chic
thi t6 chizc hoi nghi so két, tong két, ting qua nhan ngay 30/4 va dip 02/9; Péi Voi
dai ly, cong ty du lich thi c6 chuong trinh khuyén mai, hd tro tin dung, ting qua nhan
dip sinh nhat. Trong khi hoach dinh thi céc y&u cau vé déi tuong, thoi gian, muc tiéu
cua chuong trinh dugc dua ra nhung maéi chi & mic so b chir chua mang tinh chi
tiét. Cac noi dung khi hoach dinh ké hoach duoc chia thanh céc noi dung nho theo
timg d6i twong khach hang khac nhau va thuc hién theo ca hai chiéu tir dudi 1ap nén
va tir trén dua xudng.

Vietnam Airlines lya chon nha cung cap giai phap e-CRM la cong ty TNHH
Sabre Viét Nam, cong ty AITS, cong ty phan phdi toan cau Abacus va Cong ty ¢b
phan FPT, cac bén lién quan tién hanh ky thoa thuan hop tac chién lugc. Cong ty
TNHH Sabre Viét Nam, cong ty AITS va cong ty phan phdi toan cau Abacus cung
cap giai phap e-CRM trong pham vi hé théng cong thong tin ndi bo, hé thong Netline,
hé thong email va cac hoat dong nhu dit chd, xt Iy vé, dich vu tra 161 dién thoai; trg
gitp khach mua truc tuyén; giao dich hoi vién Béng sen vang; tiép nhan va xu ly dich
vu va théng tin phan hdi.

Tuy nhién, VNA chua c6 d6i ngii tu van riéng khi trién khai e-CRM. Trung
tam Bong Sen Vang cua VNA chiu trach nhiém quan Iy mdi quan hé khach hang cé
nhan chung cia VNA, phian mém quan ly thdng tin cia Béng Sen Vang duogc ding
cho tét ca cac don vi truc thudc nhung cac don vi truc thudc VNA lai chi dugc phan
quyén nhit dinh. Va mdi don vi truc thudéc VNA nhu chi nhanh mién Béc, Trung va
Nam lai ty xay dung chuong trinh e-CRM riéng thudc chi nhanh trén co so chia sé
thong tin noi bo. Chuong trinh e-CRM cua cac chi nhanh duoc viét bai phong cong
nghé thong tin trén co s& yéu cau cua lanh dao chi nhéanh, bai cac chi nhanh sé giai
quyét cac van deé lién quan dén ddi tac la doanh nghiép. Chang han chi nhanh Mién
Bic chiu trach nhiém giai quyét cac van dé véi dai ly chinh thirc, céc cong ty du lich,
cac cong ty 1on da ky hop dong ddi tac vé nhu cau di lai caa nhan vién.

Quaé trinh t6 chirc va thiét 1ap hé thong e- CRM duoc md ta qua dit liéu sau
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ANAAAANA AN

Rules & Analytics
Quy trinh phan tich —

Dit liéu phuc vu nhu cau
khai thac

Hé thfmg phu tro

Hinh 15.Té chitc va thiét 1ap hé théng E-CRM cia VNA (Bd phan
CNTT cua VNA, 2017)

Dé xur 1y, phan tich va luu trir théng tin tir cac kénh Marketing, ban hang, diéu
hanh bay va kénh dich vu s€ trai qua ba quy trinh xu ly thi dir liéu mai phuc vu nhu
cau khai thac thong qua hang loat cac hé thong phu tro. Td chuc va thiét 1ap hé théng
e-CRM kha ruom ra va mat nhiéu thoi gian. Mat khac, cac don vi/phong ban truc
thuoc VNA lai c6 quyén han nhét dinh khi truy cap vao hé théng thong tin khéch
hang.

3.1.3.2 Trién khai thuc hién gigi phap e-CRM

Nhu nhédn dinh & phan trude thi viéc duy tri va phat trién mbi quan hé khéch
hang trong dich vu khach hang chi c6 hiéu qua khi ma doanh nghiép xay dung ké
hoach chiam séc va wu dai d6i véi khach hang cu thé, té chic thuc hién cac hoat dong
chiam soc va tién hanh danh gia viéc thyc hién hoat dong chiam soc khach hang dé
dua ra bién phap diéu chinh. Vietnam Airlines da va dang tién hanh cac hoat dong

cham séc khach hang nhu hinh dudi day
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Hinh 16. Cac dich vu chim séc khach hang cia VNA (B phan
CNTT cuaa VNA, 2017)

VNA hién dang c6 cac dich vu huéng dén khach hang nhu chia sé thong tin
trén mang x& hoi dudi hinh anh hoac thudc phim, trén website cia VNA, OTA, trang
thong tin du lich, cac trang web giam gia; san pham khuyén mai va théng tin hd tro
dich vu khach hang; nang hang dich vu, thém cac dich vu méi lam tang gia tri gia
tang trén moi chuyén bay. Cong cu thyc hién chu yéu 1a email va website.

Dao tao nhan vién thuc hién giai phap e-CRM trong toan bo hoat dong cua
VNA nhu tao lap phong ban vé danh riéng cho d6i twong khach hang quan trong,
khach hang c0 thé khach hang thuong xuyén véi muc tiéu giam thoi gian cho doi khi
khéch hang téi mua hang tai cac diém ban vé. Xay dung hé thdng tong dai da duoc
thiét ké va nang cip véi cac nhanh thong tin: Thang tin lich bay néi dia; théng tin lich
bay quéc té; Thong tin cac chuong trinh khuyén mai; théng tin vé hanh ly; théng tin
vé cac dich vu dic biét; trong truong hop khach mudn gip nhan vién phuc vu truc
tiép thi s& co duong dién thoai riéng dé gap. Vé ngdn ngir duoc thiét ké bang ngdn
ngit tiéng Anh va tiéng Viét. Théng qua hé thong tong dai thi khach hang c6 thé hoi
cac thong tin vé tinh hinh chuyén bay, gio bay ma khach hang sé bay; cac dich vu s&
dugc cung ung trén may bay, hanh 1y ma khach hang dugc phép mang theo.

Xay dung duoc quy trinh phdi hop gitra cac bo phan trong viéc phuc vu khéch

hang, phan cong riéng biét trdch nhiém cuaa tirng bo phan trong viéc cham soc khach
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hang. Théng qua cac khau thi chu truong phuc vu khach hang luén dugc quéan triét
tGi tat ca cac khau thong qua ké hoach va tuyén bd hang thang; duoc thé hién théng
qua chinh sach cua VNA 1a khong nging nang cao chat luong phuc vu dbi tuong
khéch hang, coi khach hang la trung tdm cua cac hoat dong, dac biét 1a d6i tuong
khach hang quan trong, dong goép doanh thu 16n cho VNA

Khéch hang khi tién hanh giao dich trén Website caa Vietnam Airlines s& dugc
dé nghi tao 1ap mot hd so khach hang véi cac tiéu thire trong tu nhu viéc thu thap
thdng tin khach hang. Viéc tao 1ap ho so ¢6 hai loi ich: vé phi khach hang sé tao diéu
kién cho khach hang tiét kiém duoc thoi gian khai béo thong tin c& nhan cho 1an giao
dich tiép theo do chi can ding nhap theo tén va mat khau; vé phia Vietnam Airlines
s& thu thap duoc hé thong thong tin vé khach hang di sir dung kénh ban web dé co
chuong trinh cham soéc.

Xay dung hé thbng may cha manh dé luu trir thdng tin khach hang, bo phan
quan tri mang thiét ké va cap nhat thong ti quang céo, tuyén truyén vé san pham trén
hé thong Website, thiét ké vao b tri website khoa hoc, hap dan dé khach hang dé
dang tim hiéu duogc thong tin théng qua trang web. Bén canh d6 1a xay dung dugc
quy trinh v& phuc vu khach hang qua internet, cach thtc xir Iy nhitng van dé phét sinh
sau khi da mua vé.

VNA thiét 13p trung tdm chim séc khach hang 24/7 nham muyc dich phuc vu
khéch hang tét nhat va chu ddo nhét trong sudt qua trinh sir dung dich vy, trén co s
hop tac vai cng ty ¢ phan Sabre Viét Nam, va tai co ciu, nang cép cac don vi chim
s6c khach hang hién c6 trén toan qudc. Trung tim Chim séc khach hang VNA c6
hon 100 ban dién thoai vién sin sang hd tro, giai dap thic méc caa khach hang lién
tuc vao bat cu thoi diém nao trong ngay, bao gom ca cac ngay nghi, I8, Tét. Tuy
nhién, VNA lai chi luu trit thong tin cta khach hang thuong xuyén va khach hang
VIP, con khach hang khong thuong xuyén thi théng tin lai khong luu tr.
3.1.3.3 Kiém tra, danh gid va do lwong trién khai gidi phap e-CRM

La mot trong nhitng khau caa qua trinh quan tri, viéc kiém tra danh gia viéc
trién khai giai phap e-CRM 1a nhiém vy thudng xuyén, quan trong va co ¥ nghia quyét
dinh trong viéc cai thién chat luong hoat dong chiam soc khach hang. Tuy nhién, viéc

kiém tra, danh gia va do ludng trién khai giai phap e-CRM méi chi dung lai & viéc
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kiém tra danh gia két qua trién khai e-CRM téi hiéu qua kinh doanh cua VNA dua
trén yéu t6 vé doanh s, thi phan. Vé phuong phap kiém tra danh gia: Vietnam
Airlines di sir dung phuong phap théng ké va so sanh. Trong chuong trinh e-CRM
van phong s& ¢6 thong ké cu thé vé sé lwong tham dy, ¥ kién phan héi, ngan quy da
sir dung, doanh sé tang trudng, s6 luong khach hang gia ting sau d6 tién hanh so sanh
Véi ky trude d6. Ngoai ra, VNA ban hanh quy ché an ninh thdng tin theo tiéu chuan
1S027001, quy dinh vé &ng pho su ¢ khan nguy CNTT, trién khai hé théng an ninh
mang 24/7 dé tranh khoi cac dot tin cong mang, giam thiéu rai ro do yéu té con ngudi,
trién khai cac chi tiéu KPI linh vuc CNTT. Ban Truyén thdng — Thuong hiéu chd
trong viéc phat trién truyén théng hién dai, kiém soat thong tin noi bo va céc thong
tin ra céng chang.

Toém lai, viéc kiém tra va dénh gia cia VNA vé tng dung e-CRM chua duoc
chu trong ciing nhu chua lua chon dugce phuong phap do ludng mire d6 trién khai e-

CRM phu hop.

3.1.4 Pdnh gid tinh hinh trién khai gidgi phap e-CRM ciia hdng hang khdng Quéc
gia Vigt Nam
3.1.4.1 Nhiing két qud dat duroc

- Vietnam Airlines di trién khai duoc viéc 1ap ké hoach van hanh giai phap e-
CRM cac muc tiéu dwa ra dugc ngay tir dau nim va duoc cy thé hod vao timg chuong
trinh cu thé theo ting giai doan, trong nam néu c6 van dé dot bién phat sinh thi ké
hoach ¢ thé diéu chinh.

- Cac chuong trinh cham soc khach hang duoc xay dung kha da dang. Dya
trén mdi lién hé thuong xuyén va lién tuc vai cac doi tac truyén thong thi cac chuong
trinh ludn duoc dua quang ba mot cach nhanh chéng, thuan tién, dugc giri toi cac doi
tugng khach hang hién tai, khach hang tiém niang. Dua trén nhimg dic diém cua thi
truong, khach hang va canh tranh thi VNA da c6 nhitng hoat dong cham soc¢ phu hop
nhu tang hoa sinh nhat, tang qua vao nhitng dip dac biét cua khach hang hay la ton
vinh phan thuéng ma khach hang nhan dwoc, moi tham du nhitng chuong trinh ma
khach hang quan tam.

- Viéc phat trién giai phap e-CRM ludn dugc dit Ién trong khi xay dung

chuong trinh hang nam, yéu cau phai doi méi va sang tao khi thuc hién chuong trinh,
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tranh hién tuong nham chan, rap khuén; tuy nhién trong qué trinh thuc hién do yéu
t6 vé ngudn luc nén viéc thuc hién van chua duge nhu dinh huéng, van chua thuc su
la budc ngoat trong cong tac cham soc khach hang.

3.1.4.2 Nhiing han ché

Bén canh nhiing két qua dat duoc, thi VNA ciing gap phai nhiéu han ché khi
trién khai giai phap e-CRM.

Thé hién rd nhat ¢ chién lugc e-CRM chua rd rang va cu thé trong toan bo to
chirc. Trong cac chuong trinh cham séc¢ khach hang cac muc tiéu dua ra mai ding lai
& cac muc tiéu dinh tinh, chua dua ra cac muc tiéu cu thé khi 1ap ké hoach t6 chuc
chuong trinh. Quy trinh thyc hién giai phap e-CRM con ruom ra va toén kha nhiéu
thoi gian do quy trinh qua nhiéu cap va quan Iy tré nén khé khan hon. Su bién dong
nhan sy mot cach thudng xuyén ciing anh hudng nhiéu dén viéc trién khai e-CRM.
Trong chuong trinh cham s6c¢ khach hang, nhan vién khong xac dinh dugc vai tro va
Vi tri trong chuong trinh cham séc khach hang nén dan t6i chat luong chuong trinh
chim soc khong duoc 6n dinh.

Thir hai, nén tang thiét 1ap hé théng e-CRM hién nay thuc té chi 12 nén tang
hé thdng CRM nén con cong kénh trong quy trinh xir 1y va chua cap nhat cong nghé
nén dan dén viéc trién khai e-CRM khéng triét dé, chi dung lai ¢ viéc trién khai CRM
trén nén tang internet co ban nhu email va website. Ngoai ra, han ché trong viéc thu
thap va luu trit dit liéu vé thong tin khach hang nhu thong tin co ban cua khach hang
chua duoc cip nhat day da va kip thoi: chua da dé lam cin cir cho viéc ra cac quyét
dinh quan tri. Viéc thu thap thong tin ciing chi qua email, website 1a chu yéu nén
thong tin chua duoc thu thap mot cach day du.

Thir ba, han ché trong viéc thuc hién quy trinh trién khai e-CRM. Toan bo quy
trinh kinh doanh ciia Vietnam Airlines chua duoc tich hop dong bo véi giai phéap e-
CRM duoc thé hién qua hoat dong quan ly quan hé khach hang caa cac chi nhanh va
cua trung tdm Bong Sen Vang cua VNA. Céac quy trinh phuc vu khach hang mac du
da duoc xay dyung dé dam bao timg dbi twong khach hang s& duoc phuc vu tét, chuyén
nghiép tuy nhién viéc thay doi quy trinh hudng dan dang chua theo kip su thay doi
clia co cAu to chirc trong don vi ciing nhu dién bién tinh hinh thi trudng. Bén canh do

la viéc nhan vién méi, thiéu kinh nghiém nén dan téi c6 quy trinh nhung lai phuc vu
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khong ding quy trinh gy ra nhimg kho khan cho khéch hang hay giai quyét chua
thoa dang nhitng nhu cau cua khach hang. Chua tao dugc méi lién hé lau dai voi
khach hang qua hoat dong ban hang truc tiép

Thir tu, cong tac kiém tra, danh gia va do luong trién khai giai phap e-CRM
chua dya trén viéc danh gia vé thi phan theo duong bay, theo timg don vi khach hang,
téc do tang truong thi truong. Tiéu chi xay dung dé dénh gia chil yéu mang tinh dinh
tinh, chwa ké rang khi hoach dinh chuong trinh cham soc khach hang thi cac muc tiéu
lai chi chung chung, chi dua Ién muc dich va nhitng con s6 du kién ma khong dua ra
yéu cau dinh lugng cu thé tir d6 trong khau danh gia trién khai giai phap e-CRM lai
can ¢t vao nhiing chi tiéu khac, diéu nay lam cho cong tac danh gia nhu 1a mot budc
mai tach biét vai trién khai giai phap e-CRM.
3.1.4.3 Nguyén nhan

- Chua xay dung chién luoc phi hop dé trién khai e-CRM mét cach toan dién,
VNA van con dang budce dau trién khai e-CRM va chua tim dugc nha tu van hop ly
cling nhu nha cung cap dich vu e-CRM ph hop. Hién tai VNA dang sir dung dich vu
e-CRM cua Sabre Viét Nam trong pham vi dit chd, xt Iy vé, tro gitip khach mua truc
tuyén, giao dich hoi vién Bong sen vang, tiép nhan va st ly théng tin phan hoi qua
email va dién thoai.

- Triét Iy trién khai chwa dugc phd bién dén toan bo nhan vién. VNA chua xay
dung 16 trinh thiét 1ap hé théng e-CRM

- Khéng dbi méi va sang tao dé phat trién giai phap e-CRM. Dir liéu luu trix
théng tin chi tap trung vao khach hang thuong xuyén va khach VIP, khach hang di
khong thuong xuyén thi thong tin lai khong duoc Iuu trir.

- Chua xay dung duoc giai phap e-CRM dong bo tir trung tam BSV cho dén céac
chi nhanh va dai ly cia VNA.

- Nhan sy ludn bién dong, doi ngli nhan vién méi con thiéu kinh nghiém trong
khi d6 cong tac dao tao trong céng viéc chua thuc su hiéu qua dan dén nhimg truong
hop thuc hién sai quy trinh, khong dap (mg duoc yéu cau caa khach hang, cang nhac
va k¥ nang ban hang chua cao.

- Ha tang cong nghé chua dugc dau tu twong xtimg. Cac chuwong trinh phan mém

dé quan 1y thong tin khach hang chua duoc cap nhat, d6i méi thém céc chirc nang nén
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da dan t6i han ché vé viéc sir dung thong tin khach hang cho cac chuong trinh cham
s6c khach hang. Bén canh dé, hitng théng tin quan trong vé khach hang lai thuong
dugc luu trix 1é té tai timg nhan vién ban hang, chua thanh hé thdng nén di lam mot
s6 chuong trinh cham séc khach hang khong tac dong duoc dung ddi twong muyc tiéu
vi nguoi 1am chwong trinh va nhan vién ban hang truc tiép d6i khi khong phai 1a mot
nguoi.

- Chua xay dung duoc cach thirc danh gia va do luong cho trién khai giai phap e
CRM. Céac chuong trinh hién nay méi dang xay dung muc tiéu dinh tinh hoac dinh lugng
nhung khong c6 diéu kién tir d6 dan t6i cach thirc danh gia theo chuong trinh d6 ciing
chua théng nhat.

3.2 Danh gia tir phia khach hang

Pé ¢6 cai nhin toan dién, khach quan va tong thé vé thuc trang trién khai giai
phap e-CRM cua VNA, ngoai viéc nghién ctiu chinh tir phia té chiic VNA; luan an
con nghién ctru thém danh gia tir phia khach hang. Néu chi dung lai ¢ viéc danh gia
tu phia doanh nghiép thi viéc danh gia thuc hién e-CRM ctia VNA chi dung lai tir
mot phia va chua du thuyét phuc. Panh gia tir phia khach hang s& cho thay két qua
thuc hién e-CRM cua VNA toan dién hon. Béi mét trong nhitng gié tri 16n nhat ma
cac hé thdng quan tri quan hé khach hang mang lai cho cac doanh nghiép chinh 1a c6
thé thuc hién cac danh gia vé muac d6 hai 1ong cua khach hang (Truong Dinh Chién,
2009, tr.217). Ngoai ra, danh gia tir phia khach hang khong chi cho thay két qua trién
khai giai phap e-CRM cua Vietnam Airlines, ma con khang dinh su hai l1ong va trung

thanh cua khach hang ciing phu thudc vao cac nhan té nghién ciru trong luan an.

Do d6, phan nay sé phan tich su hai long va muac do trung thanh caa khach
hang ddi véi dich vu hang khong caa VNA. Tir d6, luan &n sé& rat ra duoc két luan vé
muc d6 hai 1ong va sy trung thanh cia khach hang khi VNA trién khai giai phap e-
CRM. Chinh vi vay, ngudi viét da thuc hién hai nghién ciru nhé ngoai luan an; do 1a
(1) Su hai long cua khach hang vé chat lugng dich vu duoc thyc hién nam 2017 (duoc
xuat ban trén Hoi nghi quéc té ICEBM niam 2017 va Tap chi Khoa hoc Cong nghé
Pong Nai nam 2018), (2) Nghién ctitu vé e-CRM va su trung thanh cua khach hang
nam 2018 (dwoc xuat ban trén Tap chi Khoa hoc Pa Nang nam 2018).
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Nho thuc hién giai phéap e-CRM bét dau tir ndm 2012, chat lugng dich vu cia
VNA dan c6 nhiéu cai tién, cham soc khach hang ciing tt hon do c6 nhiéu diém
tuong tac voi khach hang hon so véi truyén théng (giai quyét khiéu nai qua email,
website, Call Center, tin nhin di dong). Qua diéu tra ngau nhién 200 khach hang trong
danh muc khach hang bay thuong xuyén (FFP- flight frequency program) nam 2017,
su hai 1ong caa khach hang phu thudc chu yéu vao 4 yéu td 1a sy tin cay, tinh dam
bao, sy cam thdng va tinh hiru hinh caa chét lwong dich vu (Nguyén Thi Khanh Chi,
2018, tr24). Trong d6, khach hang hai 10ng phu thudc chu yéu vao su dam bao cua
chat lugng dich vu va su cam thdng ciia VNA va ¢6 mo hinh phuong trinh: (S hai
long)= 0.240 + 0.116(Tin cdy) + 0.374(Hdtu hinh) + 0.689 (Pam bdo & Cam thong).
Cu thé, sw dam bao dé cap dén cach cu xtr cia nhan vién VNA tao dung niém tin véi
khéch hang, sy an toan trong cac giao dich hang khdng, su niém nd caa nhan vién
VNA va sy hiéu biét ciing nhu chuyén mén caa nhan vién VNA trong qua trinh cung
cap dich vu bay cho hanh khach (duoc thé hién qua nhan t qudn tr; tri thitc, cong
nghé thdng tin va xi ly diz liéu). Sw cam thong dé cap dén viéc chi ¥ chim séc hanh
khéch cia VNA, sy quan tdm cia VNA, mic d6 hiéu biét nhu cau hanh khach cua
VNA va su phu hop cua lich trinh bay (thé hién qua nhan té Bink huéng khach hang).
Tinh hiu hinh dé cap dén trang thiét bj va co s& vat chat cia VNA, cac chuong trinh
an ubng giai tri trén chuyén bay, cac théng tin vé dich vu caa VNA (thé hién qua nhan
t6 Chién luwoc, cong nghé thong tin, té chirc). S tin cdy dé cap dén viéc cung cap
dich vu pht hop, giai quyét khiéu nai, luvu y khong dé ra sai sot cua VNA (thé hién
qua nhan tb quan tr; tri thic). Két qua nghién ciu chi ra rang khach hang danh gia 4
yéu td (@am bdo, cam thong, hizu hinh va sir tin cdy) chi dat mic d6 trén trung binh,
diéu nay cho thay su hai 10ng cua khach hang ddi véi chat luong dich vu cua VNA

chua cao, chi dat gia tri trén trung binh.

Mt khac, khi diéu tra ngau nhién 401 khach hang trong danh muc khach hang
bay thuong xuyén cia VNA vio dau nim 2018, thi long trung thanh cta khach hang
chiu sy anh huong nhiéu nhat boi yéu té Chat lugng dich vu (Nguyén Thi Khéanh Chi,
2018, tr51) (Phu lyc 11). Trong d6, e-CRM lai tac dong dén chat lwong dich vu, su
hai long va su trung thanh cua khach hang. E-CRM dé cap dén cac kénh giao tiép véi

khach hang nhu hé théng email cung cap day du thong tin va giai quyét cac khiéu nai,
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su hiéu qua khi giao dich qua website, sy truy cap dé dang vao cong thong tin, cac
chuong trinh khuyén mai thong qua kénh truc tuyén. Dich vu d& cap dén viéc cung
cap théng tin cho khach hang qua email va website, dich vu dugc cung cip ding thoi
diém, an toan trong giao dich, s quan tdm chim soc khach hang cia VNA, céc giao
dich truc tuyén phu hop va thuan tién. Se hai 1ong vé cac dich vu hd tro khach hang,
chét luong dich vu, cac kénh giao tiép (emai, website, call center). Két qua nghién
ctru cho thay, e-CRM lam tang chat lugng dich vu ciia VNA, ting su hai long khach
hang, va tang su trung thanh khach hang; trong d6, khach hang trung thanh chiu su

anh huong truc tiép va nhiéu nhat bai chat luong dich vu.

T6m lai, viéc trién khai giai phap e-CRM cua VNA c6 tac dong truc tiép va
manh m& dén viéc cai thién chat lugng dich vu, théa man sy hai 10ng khach hang va
tang s6 lwong khach hang trung thanh. VNA nén hoan thién trién khai e-CRM nham
cai tién hon nira chat luong dich vu dé dap ung téi da nhu cau cua khach hang boi
hién tai mirc do hai long cua khach hang chwa thyuc su cao. Viéc danh gia chat lugng
dich vy trong hai nghién ctu trén déu 13 danh gia lién quan dén céc nhan té nhu Cong
nghé thdng tin (emai, website, call center, cong thong tin), Dinh huéng khach hang
(quan tdm, chim soc khach hang, giai quyét khiéu nai, tao dung niém tin véi khéach
hang), Quan tri tri thirc (trinh d6 chuyén moén cia nhan vién, thai do phuc vu, xa ly
khiéu nai), T6 chuc (lich trinh bay, trang thiét bi, co s& ha tang), X ly dix liéu (cung

cap thong tin, luu trir thong tin).

3.3 Luén giai két qua nghién ciu thong ké
3.3.1 Thong ké mé td va ddnh gid dé tin cdy ciia thang do
3.3.1.1 Thong ké md ta déc diém cua mau

Luan &n nghién citu cac nhan t6 anh huong dén trién khai giai phap e-CRM tai
VNA, do d6, ddi tuong khao sat 1a 1anh dao/nhan vién truc tiép tham gia viéc trién
khai nay. Tuy nhién, s6 luong ngudi tham gia trién khai giai phap e-CRM ciia VNA
chi dung lai khoang 300 ngudi. Do d6, tong s6 nguoi tham gia khao sat 1a 300, ty Ié
phan hoi dat 80.33% véi 241 phiéu thu vé. Véi thuc trang vé sé luong thanh vién
tham gia trién khai giai phap e-CRM va ty 1¢ phan hoi khao sét, két qua nghién ciu

thu vé dai dién cho tong thé nghién ctiu. Cu thé, bang duéi day tong két lai thdng tin
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vé nhitng c& nhan tham gia khao sat. Théng tin bao gém: giéi tinh, d6 tudi, trinh do
hoc van, linh vuc hoat dong va chuc vu.

Bang 15. Théng tin ca nhan tham gia khao sat

Pic diém S6 nguoi Phan trim (%)
L Nam 131 54.4%
Gigi tinh
Nt 110 45.6%
20 -30 55 22.8%
.. 31-40 105 43.6%
Do tuol
. 41 -50 67 27.8%
Trén 50 tudi 14 5.8%
Cao dang 19 7.9%
Trinh do ;
‘. Pai hoc 178 73.9%
hoc van
Thac si 44 18.3%
Cong nghé 14 5.8%
Dich vu 70 29%
Giao dich thuong mai 14 5.8%
Marketing 18 7.5%
Linh vuc Phan tich dir ligu 12 5%
Quan hé khach hang 42 17.4%
Quan ly chat lugng 15 15%
Quan ly 20 20%
Khéc 36 14.9%
Lanh dao cap cao 3 1.2%
Chirc vu Lanh dao cap trung 34 14.1%
Nhan vién 204 84.6%
Tong 241 100%

Tir bang trén co thé thay trong tong sé 241 ddi twong khao sat hop 1¢, c6 131
nam chiém 54.4% va 110 nit chiém 45.6%. Xét theo d6 tudi, dbi twong tham gia diéu
tra chu yéu niam trong d6 tudi tir 31-40, chiém ty 1¢ 43.6% (105 nguoi), ké tiép 1a do
tuoi tir 41-50 tudi véi 27.8% (67 ngudi), d6 tudi 20-30 chiém 22.8% (55 nguoi); nhom
khao sat trén 50 tu6i chiém ty 1 nho nhat 14 5.8% (14 ngudi). Xét theo trinh do hoc

van, sb luong ngudi tham gia khao sat co trinh do dai hoc chiém ty 18 chu yéu voi
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73.9% (178 ngudi); theo sau 14 trinh do Thac si véi 18.3% (44 nguoi); s6 luong nguoi
c6 trinh d6 cao dang chi chiém maot ty 18 nho 1 7.9% (19 ngudi).

Xét theo Linh vuc hoat dong, nguoi tham gia khao sat vé trién khai giai phéap
e-CRM tai VNA chiém chu yéu ¢ linh vuc Dich vu 30% (70) va linh vuc Quan hé
khéch hang 17.4% (42), cac linh vuc khac chiém 14.9% (36), tiép theo l1a Quan ly
8.3% (20), Marketing 7.5% (18), Quan ly chat lwgng chiém 6.2% (15): cudi cung la
Cong nghé va Giao dich thuong mai déu chiém 5.8% (14). Vé chic vu, nhan vién
tham gia khao sét chiém ty 18 cao nhat 84.6% (204), 1anh dao cap trung chiém 14.1%
(34) va lanh dao cap cao chiém ty Ié thap nhat 1.2% (3).

Nhu vay, trong s6 241 thanh vién tham gia trién khai giai phap e-CRM tai
VNA tra 1oi khao sat thi nam gigi nhiéu hon so vai nix gidi, véi do tudi phd bién 1a
31-40 c6 trinh d6 dai hoc chu yéu véi ty 1& nhan vién so vé6i 1anh dao 1a 84.6%. Trién
khai giai phap e-CRM dugc thuc hién chu yéu tai linh virc Dich vu. C6 thé thy rang
giai phap e-CRM tai VNA chu yéu dugc giao cho nhan vién c6 trinh do dai hoc va
cao hoc véi muc tudi tir 31 dén 50 1a cha yéu.
3.3.1.2 Thong ké md ta cac nhan té

Dé danh gia cac bién quan séat thuoc 11 yéu td ciia mé hinh do luong véi
phuong phap thdng k& mé ta, luan &n dwa vao gia tri trung binh cua cac bién quan sat
d6 voi diéu kién 1a gia tri trung binh cua cac bién quan sat d6 phai cé tinh dai dién
cao. Trong d6, hé sb bién thién cua bién quan sat nho hon 40% thi gia tri trung binh
cua bién quan sat d6 co tinh dai dién cao va s& duoc str dung dé phan tich. Két qua
thong k& mé ta (Phu luc 13) cho thiy céc nhan té duoc danh gia véi mte diém trung
binh tir 6 cho dén 7.5 diém. Trong d6, mirc diém danh gia cho ting thang do tir 0 dén
10. Véi muc diém danh gia trén, tiing yéu té trong nghién ciru duoc ngudi tham gia
khao sat danh gia véi muc trung binh dén kha. Piéu ndy co thé thay rang, viéc trién
khai giai phap e-CRM tai VNA dang trong qua trinh hoat dong nhung chua dat mic
do t6t theo danh gia cua nhan lyc tham gia trién khai giai phap nay.
3.3.1.3 Danh gia do tin cqy Cua thang do

Sau khi tién hanh phuong phap phan tich thong k& md ta dé phan tich cac dac
tinh cua cac bién nghién ctiu va so sanh méi quan hé giita cac bién, nghién ctu di toi

budc tiép theo nham kiém dinh do tin cay va danh gia thang do. Nghién ciu sir dung
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hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha va hé s twong quan gitta bién-tong sé& gidp loai ra
nhitng bién quan sat nao khong déng gop nhiéu cho sy méd ta caa khai niém can do.
Str dung phuong phap hé sb tin cay Cronbach’s Alpha trugc khi phan tich nhan té
EFA dé loai cac bién khdng phu hop vi cac bién rac nay c6 thé tao ra cac yéu té gia.
Két qua phan tich duoc trinh bay tai Pha luc 14 vé d6 tin cay cua 8 nhan té anh hudng
va 2 nhan té do luong. Trong d6, gia tri Cronbach® Alpha cta 8 nhan té anh huong
va 2 nhan té do luong déu 16n hon 0.6 va cac bién quan sat déu co gia tri twong quan
bién tong I6n hon 0.3. Piéu ndy cho thiy cac thang do déu cd gia trj tin cay va do do,

dugc sir dung cho cac budc phan tich tiép theo.

3.3.2 Phan tich nhan té
3.3.2.1 Phan tich nhan t¢ kham pha EFA

Budc phan tich nhan té kham phéa (EFA — Exploratory Factor Analysis) phan
tich mdi trong quan gitra cac bién va mdi quan hé twong quan giira bién quan sat véi
nhan t4, tir d6 xac dinh tap hop bién can thiét cho nghién ctu. Trong d6, phuong phap
rut trich Principal Axis Factoring (PAF) dugc tién hanh nham phan tich nhan té véi
phép quay khéng vudng goc Promax. Cac yéu cau can thiét trong phan tich nhan tb
la hé s6 KMO phai c6 gia tri nam trong khoang tir 0,5 dén 1; diém dung khi dai dién
cho phan bién thién dugc giai thich bai méi nhan té 16n hon 1 va téng phuong sai
dung dé giai thich boi tirng nhan t6 1én hon 50%. Bén canh dé, hé sé tai nhan té phai
I6n hon 0,5; néu bién quan sat nao c6 hé s tai nhan té nho hon gia tri nay s& bi loai
khoi md hinh phan tich.
3.3.2.2 Phan tich EFA cho cac nhoém nhan té danh hweng

Tam nhan t6 anh huong dén trién khai giai phap e-CRM tai VNA dugc do
bang 36 bién quan sat dam bao d6 tin cay. Phuong phap EFA gitp danh gia lai mirc
d6 hoi tu cia cac bién quan sat theo thanh phan.

Bang 16.Phan tich EFA lan 1

KMO and Bartlett's Test

KMO Measure of Sampling Adequacy 0.908
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square | 5737.713

df 630

Sig. 0.000

Pattern Matrix
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Bién 1 2 3 4 5 6 7
CL1 .658
CL2 719
CL3 759
CL4
DAl 555
DA3 .863
DA4 563
TC1 817
TC2 841
TC3 778
TC4 .808
TC5 .697
TC6 738
TC7 .668
IT1 740
IT2 651
IT3 769
IT4 580
DL1 .569
DL2 730
DL3 664
DL4 694
KH1 770
KH2 871
KH3 .893
KH4 .829
KH5 .892
KH6 .950
QT1 .849
QT2 932
QT3 .800
QT4 .881
KS1
KS2 522
KS3 514
KS4 513

Két qua phan tich nhan t6 trich duoc 7 nhém voi hé s6 KMO dat 0.908 thoa

man diéu kién 0.5<0.908<1, gid tri kiém dinh Barlett’s c6 mitc y nghia
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(Sig.=0.000<0.05) cho thay phan tich nhan t6 EFA phl hop, gia tri Eigenvalues dat
1.245 (16n hon 1) va tong phuong sai dung dé giai thich nhan t6 14 61.032% (thoa
mén diéu kién >50%) 1a dat yéu cau. Tuy nhién, cac bién quan sat CL4 va KS1 bi loai
do hé sé tai <0.5. Do do, tap hop 34 bién quan sat con lai dugc dua vao phan tich
EFA lan tha 2 nham xac dinh mue do hoi tu ctia cac bién.

Bang 17. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett phan tich nhan té lan 2

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.905
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5412315
Df 561

Sig. 0.000

Két qua phan tich nhan t6 trich dugc 7 nhém nhan té véi hé s6 KMO dat 0.905
thoa mén diéu kién 0,5 < 0.905 < 1; Eigenvalue dat 1,219 I6n hon 1; tong phuong sai
dung dé giai thich nhan t6 12 62.152% (thoa man diéu kién > 50%). Bién KS2 va KS3
bi loai do khong dat du tiéu chuan vé hé sé tai. Nhu vy, tap hop 32 bién quan sat con
lai s& dugc dua vao phan tich nhan t6 lan 3.

Bang 18.Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett phan tich nhan té lan 3

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.900
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5034.461
Df 496

Sig. 0.000

Két qua phan tich nhan t6 trich dugc 7 nhém nhan té véi hé s6 KMO dat 0.900
thoa mén diéu kién 0,5 < 0.900 < 1; Eigenvalue dat 1,207 I6n hon 1; tong phuwong sai
dung dé giai thich nhan t6 12 62.946% (thoa man diéu kién > 50%). Bién KS4 bi loai
do khong dat di tiéu chuan vé hé s tai (<0.5). Nhu vay, tap hop 31 bién quan sat con
lai s& duoc dua vao phan tich nhan té 1an bon.

Bang 19.Phan tich EFA lan bén

KMO and Bartlett's Test

KMO Measure of Sampling Adequacy 0.899
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square | 4891.372
Df 465

Sig. 0.000

Pattern Matrix
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Bién 1 2 3 4 5 6 7
KH1 790
KH?2 875
KH3 .887
KH4 795
KH5 .843
KH6 918
TC1 813
TC2 .832
TC3 788
TC4 .810
TC5 .699
TC6 742
TC7 664
QT1 .849
QT2 .930
QT3 799
QT4 874
DL1 .601
DL2 791
DL3 676
DL4 714
IT1 .708
IT2 .629
IT3 .823
IT4 545
CL1 .669
CL2 767
CL3 702
DAl 537
DA3 .907
DA4 529

Bang trén cho thdy Hé s6 KMO cao (bang 0.899>0.5), gia tri kiém dinh
Barlett’s c6 muc y nghia sig. =0.0000, gia tri Eignevalues dat 1.183; trong d6, phuong
sai trich dung dé giai thich cac nhan t dat 63.784% (kha cao so véi hai 1an phan tich
tredc). Phan tich EFA 1an bon trich dugc 7 nhém nhan té hoi tu theo 7 nhém nhan té
trong mo hinh dé xuat, d6 1a nhém nhan t6 KH (KH1, KH2, KH3, KH4, KH5, KH6),
TC (TC1, TC2, TC3, TC4, TC5, TC6, TC7), QT (QT1, QT2, QT3, QT4), DL (DLL,
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DL2, DL3, DL4), IT (IT1, IT2, IT3, IT4), CL (CL1, CL2, CL3) va DA (DA1, Da3,
DA4); trong d6 loai bo hoan toan nhém nhan té KS vai 4 bién quan sat (KS1, KS2,
KS3, KS4).

3.3.2.3 Pdnh gid thang do heong trién khai gidi phap e-CRM

Phan nay phan tich EFA véi phuong phap ruat trich nhan té duoc tién hanh
nham danh gia lai mc d6 hoi tu caa cac bién quan séat theo thanh phan trién khai
(TK), két qua tai chinh (F1) va két qua Marketing (MA). Trong d6, thang do TK dugc
do bang bon bién quan sat (TK1,TK2,TK3,TK4), thang do FI dugc do bang bbn bién
quan sat (FI1,FI2,FI3,FI4) va thang do MA duoc do biang ba bién quan sit
(MA1,MA2,MAB3). Két qua phan tich dwoc thé hién tai bang dudi day:

Bang 20. Phan tich EFA cua TK

KMO and Bartlett's Test

KMO Measure of Sampling Adequacy 0.806
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 553.359
Df 6
Sig. 0.000
Factor Matrix
Factor

1 TK1 0.786

2 TK2 0.859

3 TK3 0.826

4 TK4 0.803

Két qua phan tich EFA cho nhém nhan tb TK ¢6 hé s6 KMO dat 0.806 (.0.5),
gia tri kiém dinh Barlett’s c6 mirc y nghia sig. =0.0000, gi4 tri Eignevalues dat 3.010;
trong d6, phuong sai trich ding dé giai thich cac nhan té dat 67.063%. Phuong phap
rut trich nhan to trich duoc mot nhdm nhan té tir bn bién quan sat. Nhu vay, phan

tich nhan t6 cho nhom TK phi hop véi mé hinh nghién ciru dé xuat.

Bang 21. Phén tich EFA cua FI

KMO and Bartlett's Test
KMO Measure of Sampling Adequacy 0.769
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 467.004
Df 6
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Sig. 0.000
Factor Matrix
Factor
1 Fl1 0.880
2 FI2 0.848
3 FI3 0.629
4 Fl4 0.730

Két qua phan tich EFA cho nhém nhan t6 FI c6 hé s6 KMO dat 0.769 (.0.5),
gia tri kiém dinh Barlett’s ¢ murc ¥ nghia sig. =0.000, gia tri Eignevalues dat 2.789;
trong d6, phuong sai trich dung dé giai thich cac nhan té dat 60.570%. Phuong phap
rut trich nhan té trich duoc mot nhém nhan té tir bén bién quan sat. Nhu vay, phan

tich nhan t6 cho nhém F1 phit hop véi md hinh nghién ctu dé xuat.

Bang 22. Phéan tich EFA caa MA

KMO and Bartlett's Test

KMO Measure of Sampling Adequacy 0.714
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 317.358
Df 3
Sig. 0.000
Factor Matrix
Factor

1 MA1 0.812

2 MA2 0.887

3 MA3 0.728

Két qua phan tich EFA cho nhém nhan té FI c6 hé s6 KMO dat 0.714 (.0.5),
gia tri kiém dinh Barlett’s c6 murc ¥ nghia sig. =0.000, gia tri Eignevalues dat 2.307;
trong d6, phuong sai trich ding dé giai thich cac nhan té dat 65.910%. Phuong phap
rut trich nhan to trich duoc mot nhdm nhan té tir bn bién quan sat. Nhu vay, phan

tich nhan té cho nhom MA phu hop véi mé hinh nghién ctru dé xuat.

Tom lai, két qua phan tich EFA cho nhdm nhan té anh huéng va nhdm nhan
t6 do luong 1a hoan toan phi hop vai mé hinh nghién ciru dé xuat, riéng nhém nhan
t6 KS gom bdn bién quan sat (KS1, KS2, KS3, KS4) va CL4 bj loai khoi md hinh

nghién ctru do khong dap tng du tiéu chuan trong phan tich EFA. Con lai 7 nhom
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nhan t6 anh hudng va 3 nhém do ludng véi tong s6 42 bién quan sat duoc ding dé
phan tich nhan té khang dinh CFA tiép theo.

3.3.3 Phan tich nhan té khdng dinh CFA

Sau khi phan tich EFA, 7 nhém nhan t6 anh hudng dén trién khai giai phép e-
CRM tai VNA véi 32 bién quan sét, 3 nhém nhan té do ludng két qua trién khai giai
phap e-CRM vai 11 bién quan sat duoc thuc hién phan tich nhan té khang dinh CFA
nham xac dinh tinh don bién, da bién, gia tri hoi tu va phan biét cua bo thang do danh

gié trién khai giai phap e-CRM. Két qua phan tich dugc thé hién tai hinh dudi day:

- Chi-square=1417.962
& df=774; P=.000
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Hinh 17. Két qua CFA lan 1

Két qua CFA cho thay 42 bién quan sat déu co trong s6 1on hon 0.5 (thoa man
diéu kién vé gié tri hoi tu) trong d6 DA4 c6 trong s6 bé hon céac bién con lai (0.59>0.5)
va c¢6 ¥ nghia thong ké khi cac gi4 tri P déu bang 0.000. Do d6, cic thang do trong
md hinh nghién ctru dat gia tri hoi tu (Gerbing va Anderson, 1988), hay ndi cach khac
cac bién quan sat dung dé do luong cac bién thanh phan cua thang do dat gia tri hoi
tu. M6 hinh c6 774 béc tu do, gia tri kiém dinh chi-square = 1.832 thoa mén diéu kién
nhé hon 3 cho biét mé hinh phi hop tét. Cac chi s6 cho thdy mé hinh phil hop ciing
phu hop tét véi dir liéu thu thi trudng voi TLI = 0.902, CFI = 0.912 vi déu thoa man
diéu kién 16n hon 0.9. Trong d6, RMSEA 1a mét chi tiéu quan trong xac dinh mirc d6
phu hop cua md hinh so véi tong thé, trong trudng hop ndy, RMSEA=0.059 <0.08
cho biét mé hinh phu hop tét, ngoai trir chi sé GFI chi dat 0.778 <0.8.

Dé dat dugc chi s6 GFI 16n hon 0.8, CFA dugc tién hanh thyc hién 1an 2 trén
co s loai bo bién quan sat c6 trong s6 bé hon 0.6 (DA4) va dua vao hé sb diéu chinh
mé hinh (Modification Indices) bang céch ndi céc trj sé e. Trong d06, c6 mbi tuong
quan gitra e7<>e8 (30.777), e9<>ell (18.906), el2<>el3 (20.260), e36<>e37
(29.014), e2<>e3 (16.043) duoc ndi lai véi nhau. Két qua phan tich CFA duoc thé
hién hinh dudi day:
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Hinh 18. Két qua CFA lan 2

Két qua phan tich CFA lan hai cho thdy cac chi s6 déu duoc cai thién va md
hinh 13 phi hop tt vai dit liéu thi truong. Trong d6, TLI = 0.925, CFI = 0.933, GFI
= 0.805, Chi-square/df = 1.662 (<2), dic biét chi s6 RMSEA = 0.053 duoc cai thién
<0.08. Nhu vy, md hinh phu hop véi dit liéu thi truong. Céc thanh phan Dinh huéng
khach hang (KH), T4 chirc (TC), Quan tri tri thic (QT), Xu Iy dit liéu (DL), Cong
nghé théng tin (IT), Chién lugc (CL), Doi du 4n (DA) déu dat tinh don hudng do
khéng c6 mdi twong quan giita cac sai so cia bién quan sat, dugc thé hién tai Bang
46 dudi day:

Bang 23. Trong sé chwa chuan héa va chuan héa trong phan tich CFA

Estimate | S.E. C.R. P | Label Estimate
KH1 |<---| KH 1.000 KH1 [<---|KH| .877
KH2 |<---| KH 1.020 | .054 | 19.054 | *** | par_1 |KH2 [<---[KH| .865
KH3 |<---| KH 995 | .051 | 19.677 | *** | par_ 2 |KH3 [<---|KH| .878
KH4 |<---| KH 1.009 | .054 | 18.633 | *** | par_ 3 |KH4 [<---[KH| .857
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Estimate | S.E. C.R. P | Label Estimate
KH5 |<---| KH 966 | .051 19.008 | *** | par_4 |KH5 [<---|[KH| .865
KH6 |[<---] KH 1.173 | .058 20.170 | *** | par 5 |KH6 |<---[KH| .890
TC1l |<---| TC 1.000 TCl |<---[TC| .757
TC2 |<---| TC 954 | .064 | 14922 | *** | par 6 |TC2 |<---TC| .740
TC3 |<---| TC 1.076 | .082 | 13.158 | *** | par 7 [TC3 |<---[TC| .829
TC4 |<---| TC 926 | .078 | 11900 | *** | par 8 |[TC4 |<---TC| .748
TC5 |<---| TC 1.088 | .087 | 12.499 | *** | par 9 [TC5 [<---[TC| .796
TC6 |<---| TC 975 | .074 | 13.179 | *** | par_10 |[TC6 [<---[TC| .818
TC7 |<---| TC 943 | .085 11.043 | *** | par_11 [TC7 |<---[TC| .703
QT1 |<---| QT 1.000 QT1 |<---|IQT| .867
QT2 |<-| QT 924 | .050 | 18549 | *** | par_12 |QT2 |<---|QT| .893
QT3 |[<---| QT .876 | .055 15.920 | *** | par_13 QT3 [<---|QT| .815
QT4 |<---| QT 1.037 | .059 17599 | *** | par_14 QT4 <---|QT| .868
DL1 |<---| DL 1.000 DL1 [<---DL| .709
DL2 |<---| DL 1.148 | .103 11.129 | *** | par_15 DL2 [<---DL| .784
DL3 |<---| DL 1.246 | .116 10.770 | *** | par_16 |DL3 [<---DL| .788
DL4 |<---| DL 1.215 | .110 11.025 | *** | par_17 DL4 <---DL| .787
IT1 <---| IT 1.000 ITL |<---IT .670
IT2 <---| IT 924 | 104 8.890 | *** | par_18 |IT2 |<---|IT .678
IT3 <---| IT 1.154 | .116 9.929 | *** | par_19 [IT3 |<---|IT .812
IT4 <---| IT 953 | .112 8.544 | *** | par 20 [IT4 |<---|IT .665
CL1 |[<---| CL 1.000 CL1 [<---|CL| .640
CL2 |[<---| CL 1.214 | .137 8.843 | *** | par_21 |CL2 |<---|CL| .775
CL3 |[<---| CL 1.178 | .136 8.654 | *** | par_ 22 |CL3 |<---|CL| .783
DAl |<---| DA 1.000 DAl <---DA| .766
DA3 |<---| DA 1.235 | .188 6.565 | *** | par_23 |DA3 |<---|DA| .748
TK4 |<---| TK 1.000 TK4 |<---TK| .848
TK3 |<---| TK 915 | .056 16.467 | *** | par_ 45 |[TK3 [<---TK| .814
TK2 |<---| TK 877 | .053 16.438 | *** | par 46 [TK2 [<---TK| .814
TK1 |<---| TK .864 | .055 15.777 | *** | par_47 |[TK1 [<---[TK| .792
Fl4 <---| FI 1.000 Fl4 |<---|FI 793
FI3 <---| FI .689 | .066 10.485 | *** | par_48 |[FI3 [<---|FI .644
Fl2 <---| FI .898 | .067 13.315 | *** | par_49 |[FI2 [<---|FI 182
FI1 <---| FI 964 | .074 13.083 | *** | par 50 |[FI1 [<---|FI 176
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Estimate | S.E. C.R. P | Label Estimate
MA3 |[<---] MA 1.000 MA3 |<---IMA| .759
MA2 |<---| MA 976 | .076 12.807 | *** | par_51 MA2 <---IMA| .815
MAl |<---| MA 1.110 | .085 13.054 | *** | par_52 MA1l |<---MA| .853

Bang trén cho thay mili tén mot chiéu giita bién thanh phan va cac bién quan
sat va c6 gi tri p déu nho hon 0.05. Nhu vay, 10 bién thanh phan véi 42 bién quan
sat dat tinh don huéng trong md hinh nghién ciu. Bén canh d6, luan an tiép tuc phan
tich d6 tin cay tong hop va phuong sai trich ciia ting 10 bién thanh phan dua vao
cong thirc phuong sai trich (AVE) dudi day:

2Ai
pr(': :h. d 2
Z;”. -Zu-;”.)

Phuong sai trich dwogc tinh cho timg nhan té don huéng nhim xem xét do tin

cay tong hop cua tirng nhan tb nay.

Bang 24.Phwong sai trich ciia cac nhan t6

CR AVE CR AVE
KH 8.872 0.760 CL 0.733 0.541
TC 0.994 0.595 DA 0.757 0.573
QT 0.860 0.742 TK 0.812 0.668
DL 0.772 0.589 FI 0.749 0.564
IT 0.706 0.503 MA 0.809 0.656

Két qua tinh cho thay phuong sai trich (AVE) cua tiing nhan t6 déu dat chuan
va dugc chap nhan, vi ¢ gia tri déu Ién hon 0.5. Do d6, cac nhan t6 (KH, TC, QT,
DL, IT, CL, DA, TK, FI, MA) déu dat do tin cay tong hop tot va dat gia tri phan biét.
Céc nhan té duoc sir dung cho phan tich tiép theo — phan tich md hinh cau trdc tuyén
tinh.

3.3.4 Phan tich mé hinh cdu trdc tuyén tinh

Qua phan tich Cronbach’ Alpha, nhan t6 khdm pha EFA va nhan t6 khang dinh
CFA, thi ¢6 7 nhém nhan té tac dong dén trién khai giai phap e-CRM tai VNA; d6 1a
KH, TC, QT, DL, IT, CL va DA cing 2 nhan té do luong két qua trién khai 12 FI va
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MA. Phan tich nhan t6 kham pha EFA gilp nhém céc bién quan sat ciing thanh phan
va loai bo bién rac CL4 va KS (KS1, KS2, KS3, KS4). Phan tich nhan té khang dinh
CFA mat lan nira chitng minh cac nhan té dat gié tri hoi ty, tinh don huéng, dat do
tin cay tong hop va gié tri phan biét; va dac biét 1a md hinh nghién ctu 1a phu hop
véi dir lieu thi truong. Tiép theo phan tich mé hinh cau trdc tuyén tinh giup xac dinh
nhan t4 ndo anh huang tryc tiép hoic gian tiép, nhan td nao tac dong manh nhat dén
viéc trién khai giai phap e-CRM:; va két qua trién khai giai phap e-CRM tac dong dén
két qua Tai chinh va Marketing & mixc d6 nao. M6 hinh céu triic tuyén tinh (SEM)
duoc tién hanh trén phan mém AMOS SPSS 20.0.
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Hinh 19. Két qua mé hinh SEM lan 1

Két qua phan tich SEM c6 cac chi sé CFI dat 0.907 >0.9, TLI dat 0.898 <0.9
(chua thoa mén diéu Kién), GFI dat 0.787 <0.8 (chwa thoa man diéu kién), Chi-
square/df dat 1.902 <2 (théa man diéu kién) va RMSEA dat 0.061 < 0.8 (thoa man
diéu kién). Do d6, md hinh chua dat mtc 6 phi hop tét. Bac biét, gia tri Sig. cua
DL la 0.185 (>0.05), cua CL la 0.725 (>0.05) va cua DA la 0.667 (>0.05). Gia tri
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Sig. cua cac bién DL, CL va DA cho thay ca ba bién déu khong co tac dong truc
tiép dén trién khai giai phap e-CRM. Do d6, ba bién DL, CL va DA tam thai khong
xem xét trong mé hinh nghién ctu va phan tich SEM tiép tuc duoc thuc hién lan 2

theo hinh duéi day:
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Hinh 20. Két qua mé hinh SEM lan 2

Két qua phan tich SEM lan hai c6 Chi-square/df 1a 2.252 <5 , GFI 1a 0.8086,
TLI 14 0.900, CFI 14 0.910 va RMSEA 13 0.072 déu thoa man véi diéu kién phil hop
mo hinh. C6 nghia 1a mo6 hinh tai Hinh 19 phi hop véi dir liéu thi truong. Bbn bién
KH, TC, QT, IT déu c6 y nghia thong ké vi c6 gia tri sig. nhé hon 0.05 (1an luot la
0.000, 0.008, 0.037, 0.025). Hai bién do luong FI va MA ciing dat ¥ nghia théng ké
Vi ¢6 gia tri Sig. nhé hon 0.05 (0.000 va 0.000). Bac biét 1a bon bién KH, TC, QT va
IT déu co tac dong thuan chiéu véi TK; TK ciing c6 tac dong thuan chiéu dén FI va
MA (Bang 48)

Bang 25. Hé sé hoi quy
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Hé s6 hdi quy chwa chuén héa HE 50 hoi quy chu:?}n

hoa

Estimate S.E. C.R. P | Label Estimate

TK |<-- | KH 1.064 .065 | 16.358 *x* | par_37 [TK |<---[KH .904
TK |<-- | TC .091 .034 2.641 .008 | par_38 |TK [|<---TC .083
TK |<-- | QT .057 .027 2.088 037 | par_39 [TK |<---QT .054
TK |<-- | IT .106 .048 2.237 025 | par_40 TK |<---[IT 074
Fl <-- | TK .709 .062 | 11.351 *** | par_ 41 FI [<---[TK .822
MA |<-- | TK 498 .058 8.595 **%k | par_42 |MA |<---TK .643

Trong bon bién tac dong dén TK, thi bién KH c6 trong s6 hoi quy chuan hoa
cao nhat (0.904), theo sau 1a TC (0.083), IT (0.074) va QT (0.054). Diéu nay cho thay
KH c6 tac dong thuan chiéu va 16n nhat dén trién khai giai phap e-CRM, theo sau 1a
TC, QT va IT. Két qua trién khai giai phap e-CRM lai tac dong thuan chiéu dén két

qua tai chinh nhiéu hon so vé6i két qua hoat dong Marketing, duoc thé hién ¢ trong sé

hoi quy chuan hda TK->FI dat 0.822 va TK->MA dat 0.643.

Bang 26. Trong s6 hdi quy gian tiép va truc tiép chuian hoa

Trong sé hoi quy tic dpng trwee tiép chudn héa
IT QT TC KH TK MA FI
TK .074 | .054 .083 904 .000 .000 .000
MA .000 | .000 .000 .000 .643 .000 .000
FI .000 | .000 .000 .000 822 .000 .000
Trong sé hoi quy tic dpng gidn tiép chudn héa
IT QT TC KH TK MA FI
TK .000 | .000 .000 .000 .000 .000 .000
MA .048 | .035 .053 581 .000 .000 .000
FI .061 | .044 .068 143 .000 .000 .000

Bang trén chi ra hai tac dong truc tiép va gian tiép. Trong d6, bon nhan to IT,

QT, TC va KH déu la cac nhan t6 anh huong truc tiép dén trién khai giai phap e-CRM
tai VNA (lan luot 12 0.074, 0.054, 0.083, 0.904) va KH 1a tac dong truc tiép manh

nhat d&én TK. Két qua trién khai giai phap (TK) c6 tac dong truc tiép dén két qua Tai
chinh (F1) va két qua Marketing (MA). Bén canh d6, bon nhan té IT, QT, TC va KH

lai c6 tac dong gian tiép dén két qua Tai chinh (FI) va Marketing (MA) théng qua
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trién khai giai phap e-CRM. Va mét lan nira, Binh huéng khach hang (KH) c6 tac

dong gian tiép manh nhat dén FI va MA so véi ba nhan t6 con lai.

Két qua phan tich SEM lan hai méi chi cho ra nhan t anh huang truc tiép dén
giai phap e-CRM, nén ngudi viét quyét dinh dua ba nhan t6 DA, CL va DL vao lai
m6 hinh SEM lan tht ba ¢ vi tri tac dong gian tiép dén giai phap e-CRM (Hinh 21).
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Hinh 21. Két qua phan tich mé hinh SEM lan ba
Két qua phan tich SEM lan ba c6 Chi-square/df 1a 2.302 <5 va RMSEA la
0.074 déu thoa man nhat dinh voi diéu kién phi hop mé hinh. Bay bién KH, TC, QT,
IT, DA, CL va DL déu c6 ¥ nghia théng ké vi c6 gia tri sig. nho hon 0.05. Hai bién
do luong FI va MA ciing dat ¥ nghia thong ké vi c6 gia tri Sig. nho hon 0.05 (0.000
va 0.000).

Bang 27. Hé sé hoi quy cia 10 nhan té

Hé s6 hdi quy chwa chuin héa Hé s6 hoi quy chuén hoa

Estimate | SEE. | C.R. P Label Estimate
TC |<---| DL 513 .097 5.292 | *** | par_35 | TC | <--- DL 404
IT |<---| DA 314 .083 3.778 | *** | par_36 | IT |<---|DA 343
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H¢ s6 hoi quy chua chuin héa Hé s6 hdi quy chuin hoa

Estimate | S.EE. | C.R. P Label Estimate
IT |<-| DL 473 078 | 6.048 | *** | par 40 | IT |<---|DL| .545
KH |<---| CL 465 098 | 4.755 | *** | par 41 |KH|<--- |CL 381
QT |<--| CL .363 .108 3.371 | *** | par_42 | QT | <--- |CL .263
KH |<---| DA 221 104 2.137 | .033 | par_43 | KH |<--- |DA 185
TK |<--| TC 138 032 | 4271 | *** | par 32 | TK |<--|TC| .146
TK [<---| QT .061 .027 2.301 | .021 | par_37 | TK | <--- |QT .065
TK |<---| KH 1.031 .063 | 16.451 | *** | par_38 | TK | <--- [KH 973
TK |<---| IT 114 .046 2476 | .013 | par_ 39 | TK |<---|IT .082
MA [<---| TK .501 .058 8.606 | *** | par_33 | MA|<---|TK .601
FI TK .626 .063 9.952 | *** | par_34 | FI |<---|TK 733

Bang trén cho thay QT, KH, IT va TC Ia bon nhan t6 c6 tac dong truc tiép va
thuan chiéu dén TK, trong d6 KH van 1a nhan té tac dong truc tiép manh nhat dén TK
(0.973) so vé6i ba nhan té con lai. Bén canh dé, cac anh hudng thuan chiéu truc tiép
c6 thé ké dén 1a DL tac dong TC va IT (hé sé hdi quy chuan héa lan luot 12 0.404 va
0.540) trong d6 DL c6 tac dong dén IT nhiéu hon. DA tac dong truc tiép thuan chiéu
dén KH va IT (0.185 va 0.343), trong d6 DA tac dong dén IT manh hon. CL tac dong
tryc tiép thuan chiéu dén KH va QT (0.381 va 0.263), trong d6 CL tac dong dén KH
manh hon. TK anh huéng truc tiép va thuan chiéu dén MA va F1 (0.601 va 0.733).

Bang 28. Trong s6 hdi quy tac dong gian tiép chuin hoéa

DA CL DL IT QT TC KH
TK .208 | .388 104 .000 .000 .000 .000
MA 125 | .233 .062 .050 .039 .088 .585
Fl 153 | .284 076 .060 .048 107 713

Ngoai cac tac dong truc tiép va thuan chiéu cua cac nhan to da dé cap phan
trén, thi con cé nhiéu tac dong gian tiép giita cac nhan té dén viéc trién khai giai phap
e-CRM va két qua trién khai khi xem xét vé mat Tai chinh va Marketing. Ba nhan té
DA, CL va DL c6 tac dong thuan chiéu va gian tiép dén trién khai giai phap e-CRM
(TK), véi lan luogt trong s6 hoi quy chuan hoa 13 0.208, 0.388, 0.104. Trong do, chién
luge (CL) c6 tac dong gian tiép thuan chiéu ¢én TK I6n hon hai nhan té con lai. Bén
canh d6, md hinh ciing cho thay ca bay nhan té DA, CL, DL, IT, QT, TC va KH déu
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c6 anh huong gian tiép va thuan chiéu dén két qua trién khai giai phap e-CRM vé Tai
chinh va Marketing; trong d6, KH c6 tac dong gian tiép manh nhat dén MA va Fl so
VG séu yéu td con lai.

Nhu vay, trong tdm nhan t6 anh huéng da dé xuat & mé hinh nghién cau, thi
c6 bdn nhan té tac dong thuan chiéu truc tiép dén TK, va ba nhan té tac dong thuan
chiéu va gian tiép dén TK. BSn nhan t6 1a Pinh hudng khach hang, To chic, Quan
trj tri thizc va Cong nghé c6 anh huéng thuan chiéu va truc tiép dén viéc trién khai
giai phap e-CRM; dong thoi lai ¢ tac dong thuan chiéu va gian tiép dén két qua trién
khai giai phap e-CRM vé mit Tai chinh va Marketing ciia Vietnam Airlines. Con ba
nhan té Xu ly dit liéu, Doi du an va Chién lugc ¢ tac dong thuan chiéu va gian tiép
dén viéc trién khai, dong thoi ciing tac dong gian tiép dén két qua Tai chinh va
Marketing. Trién khai giai phap e-CRM cd anh huéng truc tiép va thuan chiéu dén
két qua vé Tai chinh va hoat dong Marketing. Trong d6, Pinh huéng khach hang la

nhan t c6 tac dong manh nhat ca tryc tiép va gian tiép dén TK, Fl va MA.,

3.3.5 Kiém dinh gid thuyét nghién ciru
Can ctr vao phan tich Cronbach’ Alpha, phéan tich nhan t6 kham pha EFA,
phan tich nhan té khing dinh CFA va phan tich md hinh céu trdc tuyén tinh SEM, két

qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru duoc trinh bay tai Bang 52 sau:

Bang 29. Kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét nghién ciu Két qua kiém
dinh

H1 | Chién lugc e-CRM c6 anh huéng thuan chiéu dén Ho tro
trién khai giai phap e-CRM

H2 | Doi du &n c6 anh huong thuan chiéu dén trién khai Ho tro
giai phap e-CRM

H3 | Nhan t6 to chizc c6 anh huéng thuan chiéu dén trién Ho tro
khai giai phap e-CRM

H4 | Cong nghé thong tin c6 anh huong thuan chiéu dén Hb tro
trién khai giai phap e-CRM

H5 | Xt ly dit liéu c6 anh huong thuan chiéu dén trién Hb tro
khai giai phap e-CRM
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H6 | Pinh huéng khach hang c6 anh huéng thuan chiéu Hb tro
dén trién khai giai phap e-CRM

H7 | Quan tri tri thic ¢ anh huong thuan chiéu dén trién Hb tro
khai giai phap e-CRM

H8 | Kiém soat c6 anh hudng thuan chiéu dén trién khai Khéng ho tro
giai phap e-CRM

H9 | Trién khai giai phap e-CRM co6 tac dong thuan chiéu Hb tro
dén két qua Marketing

H10 | Trién khai giai phap e-CRM c6 tac dong thuan chiéu Hb tro
dén két qua tai chinh

Theo két qua phan tich thong ké; cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6, H7,
H9 va H10 dugc kiém dinh nhu bang trén, con lai H8 khéng pht hop do nhan t6 KS

(Kiém soat) bi loai khoi md hinh nghién ciu.

Viéc nhan té Kiém soat (H8) bi loai khoi md hinh nghién ctu sau khi phan
tich théng ké duoc chap nhan vi ba ly do. Mot 1a mau nghién ciru 300 (véi ty 18 phan
hoi 80.33%) dai dién cho tong thé nghién cau (muc 3.3.1). Do d6, viéc phan tich
thdng ké loai trir KS trong s6 7 nhan té khac khdng mang tinh xac xuat vé mit sé liéu.
Hai 1a trong méi trong quan v6i 7 nhan té con lai thi KS bj loai bo. Ba 14 thyc trang
VNA chua cé yéu cau cu thé vé kiém soat riéng cho giai phap e-CRM ma 1a kiém
soat va danh gia chung cho cac hoat dong cung ung dich vu va cac hoat dong bén

trong doanh nghiép (dugc néu tai muc 3.1.3.3).

Trong khi d6, nhan t6 Chién luoc, Dy An va Xt ly dit liéu (gia thuyét H1, H2
va H5) chi c6 tac dong gian tiép dén viéc trién khai giai phap e-CRM. Vé mat ly
thuyét thi ba nhan t6 nay déu c6 anh huéng dén giai phap e-CRM trong cac nganh
nghé néi chung va hang khong néi riéng, nhung khi nghién cru cy thé tai mot doanh
nghiép l1a VNA thi két qua phan tich cho thay c6 su anh huong giita 3 nhan té nay
dén giai phap e-CRM nhung d6 1a anh huong gian tiép qua mot nhan t6 khac. Mat
khéc, sb liéu phan tich c6 duoc tir viéc diéu tra tat ca thanh vién tham gia trién khai

giai phap e-CRM, nén két qua nay ciling khong mang tinh xac xuat vé mat di liéu.
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Con lai 4 nhan t6 12 T6 chac, Cong nghé thong tin, Pinh huéng khach hang va
Quan tri tri thirc ¢6 anh huong truc tiép dén viéc trién khai giai phap e-CRM 1 hoan

toan khang dinh lai két qua tir nghién ctru dinh tinh.

Nhu vay, trong tim nhan té anh hudng dé xuat, thi 6 bay nhan t6 anh huong
tich cyc (thuan chiéu) dén trién khai giai phap e-CRM 1a Pinh huéng khach hang, T6
chae, X ly dit liéu, Quan tri tri thie, Cong nghé, Doi du &n, Xu ly dit liéu va Chién
lugc; trong d6 Pinh huéng khach hang c6 tac dong truc tiép manh nhat dén trién khai
giai phap e-CRM tai Vietnam Airlines, va ba nhan t6 (DA, DL va CL) lai ¢6 tac dong
gian tiép. Bong thoi, trién khai giai phap e-CRM c6 tac dong tich cuc truc tiép dén
hoat dong tai chinh va Marketing ciia VNA. Két qua md hinh nghién ctu duoc thé

hién tai hinh dusi day:
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Hinh 22. M6 hinh cac nhan té danh hwéng dén trién khai gigi phap e-CRM tgi
VNA

Ngoai cac tac dong truc tiép va thuan chiéu gitta KH, TC, IT, QT dén TK; con
c6 cac tac dong gian tiép gitra cac nhan té anh huong dén két qua Tai chinh va

Marketing. Piéu ndy c6 nghia la dé trién khai giai phap e-CRM thi VNA can cha y
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dén bdn nhan t6 c6 anh huong truc tiép va ba nhan té (DA, DL, CL) anh hudng gian
tiép thong qua bon nhan té tac dong truc tiép (KH, TC, IT, QT). Bdng thoi, viéc thuc
hién t6t mdi mot nhan t6 nhu Pinh hudéng khach hang, hoic Té chic, hoic Cong
nghé, hoic Quan tri tri thie, Doi du &n, Xu 1y dit liéu va chién luoc khi trién khai giai
phap e-CRM déu dem lai gia tri gia ting cho ca khach hang va hang Hang khong
Quéc gia Viét Nam.

3.4 Tom tit két qua nghién ciu
3.4.1 Két qud trién khai gidi phap e-CRM

Viéc danh gia hé théng quan tri quan hé khach hang caa cac doanh nghiép
thuong khac biét nhau, tuy nhién, ap dung cuing Iic nhiéu phuong phap va tiéu chi
danh gi4 1a cach thirc thuong dugc cac doanh nghiép st dung dé c6 mét cai nhin toan
dién vé hoat dong quan tri quan hé khach hang (Duong Kim Anh va Truong Dinh
Chién, 2009, tr.219). Dya trén md hinh vé& qua trinh danh gia hoat dong quan tri quan
hé khach hang gom danh gia bén trong (kha nang hiéu khach hang) va danh gia bén
ngoai (nhu cau va thai do khach hang) (Duong Kim Anh va Truong Dinh Chién,
2009, tr.218), luan &n md ta két qua trién khai giai phap e-CRM tai hang hang khdng
Qudc gia Viét Nam ciing dudi 2 goc d6 theo hinh dudi day

_____________________________________________________________________________

DANH GIA BEN TRONG E ! DANH GIA BEN NGOAI

Giai phap e-CRM

Sy hai long va trung thanh
cia khach hang

Khach hang

( Marketing ) ( Taichih )|
Hinh 23: M6 hinh vé ddnh gid két qud gidgi phap e-CRM
Trong d6, hai thudc do vé tai chinh va Marketing déu dénh gia tir noi tai cua
doanh nghiép. Con dé danh gia khach hang (mtic do hai long va trung thanh) vé két
qua thyc hién giai phap e-CRM thi dugc coi 13 yéu té bén ngoai doanh nghiép. Két
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qua nghién ctu cho thay, viéc trién khai giai phap e-CRM c6 tac dong tryuc tiép dén
hoat dong Marketing va Tai chinh ciia Vietnam Airlines, trong d6 tac dong dén hoat
dong Tai chinh 16n hon so voi Marketing (0.733 va 0.601). Bén canh d6, viéc trién
khai giai phap e-CRM ciing anh huong truc tiép dén sy hai long va trung thanh caa
khach hang (Nguyén Thi Khanh Chi, 2018, tr.51). Va nguoc lai, khac hang cang hai
long véi dich vy cua Vietnam Airlines va sé lwong khach hang trung thanh tang lén
thi s& tac dong tich cuc dén két qua tai chinh va Marketing. Do d6, khi trién khai giai
phap e-CRM, Vietnam Airlines c6 duoc nhiéu loi ich. Cu thé 13, ciing cb va phat trién
méi quan hé khach hang, nang cao chat luong dich vy, hd tro tét hon hoat dong
marketing, tao dung hinh anh va uy tin, dem lai gié tri gia tang cho khach hang, phat
trién mai lién két kinh doanh véi cac @i tac va nang cao hiéu qua kinh doanh. Bén
canh d6, khach hang ciing duoc hudng loi tir giai phdp e-CRM do chét lugng dich vy

tang 1én va gia tri gia tdng ma khach hang nhan dugc cao hon.

Nhu vy, néu Vietnam Airlines trién khai tot, thi s& dat dugc muc tiéu ma giai
phap e-CRM dem lai, d6 1a chét luong dich vu cang ngay duoc cai tién, tao 1ap gia tri
cho cac bén tham gia va ting tinh lién két vé6i cac dbi tac. Bén canh do, viéc danh gia
bén ngoai dén tir phia khach hang ciing cho thiy su anh huéng cua cac nhan té nghién
ctru trong luan &n (Cong nghé thong tin, dinh huéng khach hang, quan tri tri thic, to

chuc va xu ly dit liéu) c6 tac dong dén sy hai long va trung thanh caa khach hang.

3.4.2 Sw tdc dgng ciia cac nhan té nghién cru

Qua phuong phap nghién ctru dinh tinh ma trudc hét 12 nghién ctu tong quan
ly thuyét, luan an da tong hop duoc 19 nhan té anh hudng dén trién khai giai phép e-
CRM. Tiép theo, nghién ctu 5 tinh hudng caa cac hang hang khong trén Thé gidi,
luan an rat ra 16 nhan t6 anh huong trong nganh hang khdng. Cubi ciing, phong van
chuyén gia da goi gon lai 8 nhan t6 c6 anh huong dén trién khai giai phap e-CRM
trong nganh hang khéng Viét Nam va 2 nhan t6 do luong két qua trién khai, ma cu
thé 1a hang hang khdng Quéc gia Vietnam Airlines. Phuong phap nghién ciru dinh
luong gitip luong hoa duoc cac nhan té dé xuat & mo hinh nghién ctru trén co s& danh
gia nhan t6 nao anh huong hay khong anh huong, anh huong gian tiép hay anh huong
tryc tiép, anh huong nhiéu nhat hay anh huéng it nhat va ti Ié mic d6 anh huong. Cu

thé két qua nghién ctru duoc thé hién tom tat nhu sau:
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Khao sat dugc thuc hién vai mau 300 gom 1anh dao nhan vién cua VNA, tuy
nhién, ty 1& phan hdi chi dat 80.33% véi 241 phiéu thu vé. DPéi tuong tham gia diéu
tra thanh phan nam gigi chiém ti 1& cao hon so véi nix va chu yéu trong d6 tudi tir 31
dén 40, véi trinh d6 dai hoc chiém da s6. Phan tich Cronbach’ Alpha gitp kiém dinh
do tin cay cua 47 thang do. Két qua cho thay 47 bién quan sat thudc 11 thanh phan
trong mo hinh nghién ciru déu dat do tin cay cho phép véi hé s6 tuwong quan bién tong
déu >0.3 va hé s6 Cronbach’ Alpha déu >0.6.

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) trich duoc 7 nhém nhan té hdi tu theo 7
nhém nhan té trong mé hinh nghién ctru dé xuat, d6 1a nhém nhan t6 KH (KH1, KH2,
KH3, KH4, KH5, KH6), TC (TC1, TC2, TC3, TC4, TC5, TC6, TC7), QT (QT1, QT2,
QT3, QT4), DL (DL1, DL2, DL3, DL4), IT (IT1, IT2, IT3, IT4), CL (CL1, CL2,
CL3) va DA (DAL, DA3, DA4); trong d6 loai b hoan toan nhdm nhan té KS véi 4
bién quan séat (KS1, KS2, KS3, KS4) va bién quan sat CL4. Tiép theo, phan tich nhan
t6 khing dinh (CFA) duoc thuc hién nhim kiém dinh 31 bién quan sat con lai dai
dién cho 7 nhém nhan t. Két qua cho thdy mé hinh kiém dinh CFA lan 2 pha hop
vai dit liéu thi truong khi loai bo DA4; trong d6, TLI = 0.925, CFI = 0.933, GFI =
0.805, Chi-square/df = 1.662 (<2), dic biét chi s6 RMSEA = 0.053 duoc cai thién
<0.08. Céc thanh phan Dinh hudng khach hang (KH), T6 chirc (TC), Quan tri tri thirc
(QT), Xt Iy dit liéu (DL), Cng nghé thdng tin (IT), Chién luoc (CL), Poi du an (DA)
déu dat tinh don hudng do khong c6 mdi twong quan giita cac sai s cua bién quan
sat. Két qua tinh cho thiy phuong sai trich (AVE) cua tirng nhan té déu dat chuan va
dugc chap nhan, vi ¢6 gia tri déu 16n hon 0.5. Do d6, cac nhan t6 (KH, TC, QT, DL,
IT, CL, DA, TK, FI, MA) déu dat d¢ tin cay tong hop tét va dat gia tri phan biét.

Cudi cung 1a phan tich mé hinh cau trac tuyén tinh (SEM) c6 Chi-square/df 1a
2.252 <5, GFI 14 0.806, TLI 14 0.900, CFI1132 0.910 va RMSEA 14 0.072 déu thoa man
véi diéu kién pht hop mé hinh. Bon bién KH, TC, QT, IT déu c6 ¥ nghia théng ké vi
c6 gia tri sig. nho hon 0.05 (1an luot 12 0.000, 0.008, 0.037, 0.025). Hai bién do luong
FI va MA ciing dat y nghia thong ké vi ¢6 gia tri Sig. nho hon 0.05. B6n nhan t6 IT,
QT, TC va KH déu la cac nhan t6 anh huong truc tiép dén trién khai giai phap e-CRM
tai VNA (lan luot 12 0.074, 0.054, 0.083, 0.904) va KH la tac dong truc tiép manh



128

nhat dén TK. Két qua phan tich SEM lan ba cho thay ba nhan t6 DA, CL va DL ¢6
tac dong thuan chiéu va gian tiép dén trién khai giai phap e-CRM (TK), vai lan luot
trong sé hdi quy chuan héa la 0.208, 0.388, 0.104. Trong do6, chién lugc (CL) c6 tac
dong gian tiép thuan chiéu dén TK 16n hon hai nhan t6 con lai. Bén canh d6, mé hinh
cling cho thay ca bay nhan té DA, CL, DL, IT, QT, TC va KH déu ¢6 anh hudng gian
tiép va thuan chiéu dén két qua trién khai giai phap e-CRM vé Tai chinh va
Marketing; trong 6, KH c6 tac dong gian tiép manh nhat dén MA va FI so véi sau

yéu tb con lai.

Trong tdm nhan té anh huong da dé xuat & md hinh nghién cuau, thi ¢6 bén
nhan t6 tac dong thuan chiéu truc tiép d¢én TK, va ba nhan té tac dong thuan chiéu va
gian tiép d¢én TK. BSn nhan té 1a Dinh hudng khéch hang, Té chirc, Quan trj tri thirc
va Cong nghé c6 anh hudng thuan chiéu va truc tiép dén viéc trién khai giai phap e-
CRM; dong thai lai c6 tac dong thuan chiéu va gian tiép dén két qua trién khai giai
phap e-CRM vé mit Tai chinh va Marketing ciia Vietnam Airlines. Con ba nhan té
Xt ly dit liéu, Doi dy &n va Chién luoc c6 tac dong thuan chiéu va gian tiép dén viéc
trién khai, déng thoi ciing tac dong gian tiép dén két qua Tai chinh va Marketing.
Trién khai giai phap e-CRM c6 anh hudng truc tiép va thuan chiéu dén két qua vé Tai
chinh va hoat dong Marketing. Trong d6, Pinh huéng khach hang 1a nhan té c6 tac
d6ng manh nhat ca truc tiép va gian tiép dén TK, FI va MA. Céc gia thuyét H1, H2,
H3, H4, H6, H7, H9 va H10 dugc kiém dinh, con lai H8 khong phi hop do nhan té

KS (Kiém soat) bi loai khoi md hinh nghién ciu.
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Hinh 24: Mb hinh c&c nhan té tdc dgng

Két qua nghién ciru dac két bay nhan té anh huong dén trién khai giai phap e-
CRM tai Vietnam Airlines, trong d6 ¢6 bén nhan té anh huong truc tiép (KH, TC, IT,
QT) va ba nhan té anh huéng gian tiép (DA, DL, CL). Tac dong caa Xu ly dix lidu
(DL) dén cdng nghé thdng tin (IT) va té chac (TC) khi trién khai giai phap e-CRM
tai VNA cho thay viéc sir dung dir liéu tot va dung muc dich hay khong s& anh hudng
dén cac yéu té td chuc va sir dung cdng nghé. Tac dong cua Doi dy an (DA) dén cong
nghé (IT) va dinh huéng khéch hang (KH) cho thay vai trd cua doi du &n chi cha yéu
anh huong dén cong nghé va dinh huéng khach hang ma khong anh huéng dén cac
vén d& khac khi trién khai giai phap e-CRM. Déng thai, Chién lugc trién khai giai
phap (CL) ciing chi tac dong dén dinh huéng khach hang (KH) va quan tri tri thuc
(QT), do d6 murc d6 anh hudng cua chién lugc con chua bao phu dugc cac van dé vé
con ngudi va cdng nghé trong to chirc VNA. Ngoai cac tac dong truc tiép va gian tiép
dén trién khai giai phap e-CRM tai VNA, con ¢6 céc tac dong gian tiép giita bay nhan

t6 anh huong dén két qua Tai chinh va Marketing.

TOM TAT CHUONG 3

Tir phén tich chuong 3 cho thay, luan an nghién ciu viéc trién khai giai phéap
e-CRM tai hing hang khong Quéc gia Viét Nam dudi 2 goc do, goc do diéu tra tir
phia khach hang va goc do diéu tra khao séat bén trong doanh nghiép. Tir d6 khang
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dinh thém mé hinh nghién ciu va viéc trién khai giai phap e-CRM cua Vietnam
Airlines can hoan thién hon nira nham nang cao chat luong dich vu. Cudi cing, két
qua nghién ctu thdng ké cho thay trong 8 nhan té dé xuat thi mot nhan t6 bi loai khoi
mé hinh nghién ctu 12 Kiém soét trién khai (KS). Bay nhan t6 ¢ anh hudong thuan
chiéu dén trién khai giai phap, trong d6 bon nhan t6 (KH, TC, IT, QT) c6 tac dong
truc tiép va ba nhan t6 (DA, DL va CL) c6 tac dong gian tiép dén viéc trién khai giai
phap e-CRM tai VNA. Ngoai tac dong truc tiép va gian tiép dén trién khai giai phap,
ca bay nhan té con anh huong gian tiép dén két qua Tai chinh va Marketing, trong dé
KH 14 c6 tac dong manh nhat dén TK, FI va MA.



131

CHUONG 4: PE XUAT NHAM HOAN THIEN VIEC TRIEN KHAI GIAl
PHAP QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG DPIEN TU TAl HANG HANG
KHONG QUOC GIA VIET NAM

Trong chuong nay, két qua nghién ciru dugc tom tat lai nham 1am ndi bat van
dé can nghién ciru, dong thoi cau hoi nghién ctru “cac bién phap nham trién khai giai
phap e-CRM thanh cong tai hing hang khong Quéc gia Viét Nam” duoc tra loi thong
qua dé xuat danh cho VNA. Cudi cting, nghién ctru ciing chi ra nhiing diém mai, dong
g6p va han ché cua luan an.
4.1 Phwong huwéng phét trién caa hang hang khong Quaéc gia Viét Nam

Luan an trinh bay phuong hudng phat trién cia Vietnam Airlines dudi ba goc
d6: muc tiéu, dinh huéng va ké hoach phat trién; nham 1am rd hon phuong hudng
hoat dong kinh doanh caa VNA trong thoi gian téi va xem xét liéu viéc trién khai giai
phap e-CRM c6 gan lién véi phuong huéng hoat dong hay khong. Tir d6 nham dua

ra cac goi Y tai phan tiép theo.

4.1.1 Muc tiéu phét trién

Muc tiéu cua hang hang khong Quéc gia Viét Nam 1a xay dung thanh doanh
nghiép manh, 1a hang hang khdng Quéc gia cd lyc lugng van tai chu lec, giit vai tro
chu dao trong giao thdng hang khong Viét Nam véi cac co s ha ting ki thuat bao

dudng va dao tao chuy@n nganh tién tién.

Vietnam Airlines dit ra myc tiéu 1a cau ndi quan hé qudc té cua nuéc Viét
Nam héi nhép, tré thanh hang hang khdng c6 tim ¢& tai khu vuc Dong Nam A va gii
vi thé chi phéi trong khu vuc Tiéu ving CLMV (Campuchia, Lao, Myanmar, Viét
Nam), kinh doanh ¢6 hiéu qua trén co s& can déi hai hoa loi ich cua ¢ dong va nhu
cau phat trién kinh té cua dat nudc va 1a luc luong du bi dang tin cay cho an ninh

quéc phong.

Nhu vay, dé c6 thé dat dugc muc tiéu dé ra, viéc thiét yéu la Vietnam Airlines
can trién khai giai phap e-CRM thanh cong thi s& két néi cac hoat dong hoach dinh
ngudn luc doanh nghiép, quan tri ngudn nhan luc va cac hoat dong kinh doanh khac.
Hay c6 thé n6i rang, viéc trién khai giai phap e-CRM tét sé gitip Vietnam Airlines

dat dugc muc tiéu deé ra.
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4.1.2 Pinh hwéng phat trién

Khang dinh vi thé chu luc cua Hang hang khong Quéc gia Viét Nam tai thi
truong Viét Nam. Phan dau dat muc tiéu tré thanh hang hang khdng tién tién, thuoc
nhoém hang hang khong dimg dau khu vuc ASEAN vé quy md, giit vi thé chi phdi
trong van tai hang khdng Tiéu ving CLMV, xay dung VNA thanh thuong hiéu c6 uy
tin caa Viét Nam trén thi truong. Két hop véi cac hang hang khong trong VNA Group
bao gom Jetstar Pacific, Cambodia Angkor Air va Vasco nham xay dung dai san
pham dap ung nhu cau van chuyén cua cac ddi tugng khach hang, tao lgi thé vé quy
mé trong viéc két hop quang ba san pham, dao tao, huan luyén, bao dudng tau bay,

nang cao nang luc canh tranh.

Trong van tai hang khdng, lay an toan lam myc tiéu hang dau, nang cao chat
lwong san pham dich vu véi nguyén tic dinh huéng khéch hang, timg budc nang dan
ty trong khach thu nhap cao, thiét ké san pham tao ra ban sic vin héa trong dich vu
VNA, khéc biét rd nét véi cac hang canh tranh dong thoi dap ang céc tiéu chuan quéc
té dat tiéu chuan 4 sao, phan ddu dén nim 2020 tré thanh hing hang khéng duogc uva

chudng & chau A vé chat lugng dich vu trén khong va mat dat.

Bao dam phat trién bén viing théng qua chinh sach dau tu cé trong diém vao
nganh nghé kinh doanh chinh tao ra loi thé canh tranh, nang cao chat lwong dich vu
van tai hang khong cua VNA va céc cong ty ¢ vbn gop trén nguyén tic dam bao can
dbi ngudn von dau tu va hiéu qua dau tu. Tap trung dau tu ha ting co so k¥ thuat stra
chita bao dudng, co sé huan luyén dao tao chuyén nganh va cic co sé trong day

chuyén dich vu dong bé tai cac sin bay cin cu.

Linh hoat trong bé tri va s dung nguon luc, dic biét 1a doi tau bay va co so
ha tang k¥ thuat mot cach chii dong trong timg giai doan phd hop véi du bao thi

truong.

Phat huy t6i da ndi luc, 1y phat trién nguon nhan luc lam trong tam. Xay dung
bo may can bo, ngudi lai, ki su, chuyén gia tinh nhué vé chuyén mén, ning suit lao
dong cao, c6 pham chat chinh tri vimg vang, dam duong tot viéc van hanh, quan ly

mot hdng hang khéng chuyén nghiép, quy mé lon.
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Can ddi hai hoa gitra loi ich ciia cac c6 dong, doanh nghiép va ngudi lao dong.
Xay dung van hoa cong ty, tao moi trueong lam viéc van minh, co hdi dao tao va phat
trién nghé nghiép, cai thién thu nhap nham tao stc thu hat cac ngudn luc lao dong

chat xam cao va lao dong dic thu ¢ Viét Nam.

Tom lai, dinh hudng phat trién caa Vietnam Airlines 1ay nguyén tic dinh
hudng khach hang 1am wu tién nham tao loi thé canh tranh dat muc tiéu doanh nghiép.
C6 thé thay riang, phuong huéng phat trién dé ra phi hop véi chién lugc trién khai
giai phap e-CRM; tuy nhién, viéc trién khai tét hay khong, c6 thanh cong hay khong

lai phu thudc cha yéu vao cac nhan td cu thé bén trong doanh nghiép.

4.1.3 Ké hoach phat trién
Hang hang khong Qudc gia Viét Nam lap ké hoach phat trién vé mang dudng

bay va doi tau bay.

V& phat trién mang duong bay, mang dudng bay cua VNA tiép tuc dugc xay
dung véi tan suat khai thac ngay cang cao, tap trung quy hoach ndi chuyén qua san
bay cira ngd tai Tp. H6 Chi Minh va Ha Noi nham ting budc xay dung Tp. HS Chi
Minh va Ha Noi tro thanh trung tam trung chuyén hang khong khu vuc, canh tranh
tryc tiép véi cac trung tdm trung chuyén 16n nhu Hongkong, Bangkok, Singapore,
Kuala Lumpur. Tung budc xay dung san bay Pa Néng thanh trung tdm b trg cho 2
trung tdm chinh 1a No6i Bai va Tan Son Nhit. Mang dudng bay cua VNA tiép tuc
dugc xay dung vai tan suat khai thac ngay cang cao, tap trung quy hoach ndi chuyén
qua san bay cira ngd tai Tp. H5 Chi Minh va Ha No6i nham timg budc xay dung Tp.
Ho Chi Minh va Ha Nai tré thanh trung tam trung chuyén hang khong khu vuc, canh
tranh truc tiép véi cac trung tam trung chuyén Ién nhu Hongkong, Bangkok,
Singapore, Kuala Lumpur. Ttimg buéc xay dung san bay Da Néng thanh trung tam

b6 trg cho 2 trung tm chinh 12 Noi Bai va Tan Son Nhat.

Vé phét trién doi tau bay, ké hoach phat trién doi tau bay ché khach cua
Vietnam Airlines dén nam 2020 s& c¢6 02 dong tau bay chinh theo tiéu chuan chung
cua qudc té. Do 1a dong tau bay co 300 ghé nham tap trung khai thac cac duong bay
tam xa va tam trung (Bic My, Chau Au, Pong Bac A, Uc); va dong tau bay 180 ghé
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nham sir dung trén cac tuyén bay noi dia hay trong khu vuc Pong Bic A va Pong
Nam A.

Tom lai, ké hoach phat trién cua hang hang khéng Quéc gia Viét Nam 1a phét
trién doi tau bay. Tuy nhién, viéc phat trién doi tau bay can phu thudc vao thi truong
hoat dong va sb luong khéach hang. Do d6, dé ké hoach phét trién dién ra dtng hudng,
thi viéc thiét yéu phai trién khai giai phap e-CRM phu hop mai dam bao duoc s6

luong khach hang gia ting va qudc té hda quan ly théng tin va chia sé dir liéu.

4.2 Xu hwéng trién khai giai phap e-CRM trong théi gian téi

Giai phap quan tri quan hé khach hang dién tar trong thoi gian toi sé tiép tuc
c6 nhimg thay doi 16n. Nguy@n nhan cua nhimg thay d6i nay 1a do sy phat trién khong
nging cua cac thiét bi di dong, cua dir liéu 16n (Big data) va cua van vat két ndi
Internet (Internet of thing — 1oT). Nén trong thoi gian t6i, viéc trién khai giai phap e-

CRM c0 nhitng xu hudng sau:

- Tich hop dix liéu tir nhiéu kénh. Céc nha cung cap giai phap e-CRM dang lam
viéc dé chuyén di liéu truyén thdng xa hoi sang kénh truyén thong an toan hon. Tich
hop dit liéu khong c6 cau trac dén tir nhiéu kénh nhu Email va dién thoai thdng minh
di dong.

- Xt ly dit liéu 16n. Khi dit liéu duoc tham nhap tir nhiéu kénh vai khéi luong
16n, van toc va da dang, cac nha cung cip giai phap e-CRM dang kham pha cac dir
lieu 16n nay c6 thé dugc quan ly tot dé co thé sir dung hiéu qua.

- Chuyén sang e-CRM dua trén dam may. Cac doanh nghiép thich st dung phan
mém CRM duya trén ddm may dé khac phuc cac van dé voi phan mém CRM tién dé
(trong d6 moi phat trién tinh nang mai doi hoi phai nang cap). E-CRM dua trén dam
may ciing lam giam ganh nang cia doanh nghiép khi du tu vao co so ha tang.

- CRM x4 hoi. Khach hang tham gia vao viéc doc cac bai danh gia, dé xuat va
danh gia san pham hoic dich vu trudc khi quyét dinh mua. Cac doanh nghiép rat
muén str dung cac cong cu CRM x4 hoi trong phan mém CRM cua ho vi phuong tién
truyén thong xa hoi c6 thé mang lai mot cai nhin sau sac vé so thich va hanh vi cia
khach hang.
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- CRM di dong. Cac nha cung cip giai phap e-CRM ngay nay dang dau tu chi
phi 16n nham thiét ké cac ang dung CRM trén nén tang thiét bi di dong.

- St dung dit liéu CRM hiéu qua. Dit liéu vé khach hang thuong rat 16n, nén céc
doanh nghiép thuong dau tu vao hé théng e-CRM nhiéu hon thay vi tap trung vao
viéc st dung dit lidu mot cach hiéu qua. Céc nha cung cap giai phap CRM ciing dang
nd luc cung cap céac cach xu ly dit liéu khach hang don gian va d& dang hon bang
cach st dung thiét bi di dong.

- Hé théng phan mém CRM véi thiét bi deo dugc. Pay 1a cudc cach mang lén
tiép theo trong viéc phét trién cac hé thdng phan mém CRM. Wearable 1a nhitng thiét
bi duoc nguoi tidu dung deo dé theo ddi théng tin sic khoe va thé chat caa ho. Néu
cac (ng dung CRM dugc tich hop véi céc thiét bi tinh todn c6 thé deo duoc, thi cac
doanh nghiép c6 thé duoc hudng loi nhd ¢ théng tin thai gian thuc caa khach hang
va quyén truy cap vao dir liéu mot cach hiéu qua va ting cuong mdi quan hé khéch
hang.

- Tao trai nghiém khéach hang tét nhat. Khach hang thuong danh gia cac san
pham hoic dich vu qua nhirng trai nghiém tét nhat hodc té nhat. Do d6, cac doanh
nghiép sir dung e-CRM dang nghién ctu cac hoat dong lién quan dén viéc tao trai
nghiém tt cho khéach hang.

- Giai phap e-CRM phét trién thanh XRM. XRM (X- relationship management)
la Quan ly cac hoat dong néi chung trong doanh nghiép, mang tam pham vi 16n hon
so voi e-CRM. Hoach dinh nguén luc doanh nghiép, quan tri quan hé khach hang,
quan tri nguén lec doanh nghiép va quan tri chudi cung tng s& duoc tich hop trong
mét hé thdng td hop, goi 1a XRM.

Tom lai, véi su phét trién kndng nging cia cong nghé thdng tin, hinh thai caa
giai phap e-CRM ciing dugc phét trién da dang. Xu hudng phat trién cua giai phap e-
CRM theo hudng tich hop. Tich hgp véi cac hoat dong khac bén trong doanh nghiép
tao ra mot hé thong hoan chinh trong viéc quan ly, chia sé nguén luc, chia sé di liéu
nham dat hiéu qua tot nhat trong quan ly quan hé khach hang, quan ly nguén luc
doanh nghiép. Trén co s& d6, doanh nghiép s& dé dang dat dwoc muc tiéu do giai phap
e-CRM dem lai, d6 1a nang cao chét lwong dich vu, tao 1ap gia tri va tao tinh lién két

véi cac doanh nghiép khéc; tir d6, doanh nghiép s& dat duoc muc tiéu dé ra. Do do,
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v6i xu huéng phat trién ngay cang da dang cua giai phap e-CRM, céc hdng hang
khong nén nim bat su phat trién cua cong nghé ma can cé nhirng lwa chon cdng nghé,

con nguoi va xu ly dir liéu cho phu hop.

4.3 Pé xuat danh cho hang hang khéng Quac gia Viét Nam
4.3.1 Pé xudt md hinh va quy trinh trién khai gigi phap e-CRM cho VNA

Viéc trién khai giai phap e-CRM tai Vietnam Airlines co tac dong tich cuc dén
hoat dong Tai chinh va Marketing. Dong thai, viéc thuc hién tét mdi mét nhan té nhu
Dinh hudng khach hang, hodc Té chic, hodc Cong nghé, hodc Quan tri tri thic, Doi
du &n, Xt ly dix liéu va chién lugc khi trién khai giai phap e-CRM déu dem lai gia tri
gia ting cho ca khach hang va hing hang khong Quéc gia Viét Nam. Trong théng ké
danh gia cua nguoi tham gia khao sat, mtc do trién khai giai phap cua VNA duoc
danh gia kha tot (dat muc diém trung binh >7.0), tac dong dén két qua tai chinh va
marketing ciing kh4 t6t (déu dat mac trung binh >7.0). Théng ké cac thang do ciing
déu dat muc trung binh dén kha. Nhu vay, danh gia cta lanh dao va nhan vién cua
VNA Vvé viéc trién khai giai phap e-CRM déu kha tét. Tuy nhién, viéc trién khai giai
phap e-CRM cua VNA méi & giai doan dau (giai doan hoat dong), ma chua trién khai

dén giai doan hoan thién (phan tich va phdi hop).

Do d6, dé c6 thé tng dung giai phap e-CRM mot cach toan dién va tan dung
dugc céc lgi ich ma giai phap e-CRM mang lai, luan an dua ra so dd dé xuat dudi day

nham giip VNA trién khai giai phap e-CRM hoan thién va thanh cong.
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TRIEN KHAI GIATI PHAP E-CRM THANH CONG VIETNAM ATRLINES
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Hinh 25. So dé dé xudt cho Vietnam Airlines trién khai e-CRM

Tir so do trén cho thdy, goi y vé mit td chire, cdng nghé thdng tin, quan tri tri thic,
xay dung chién lugc e-CRM, xu Iy dir lidu va doi ngii trién khai duoc thuc hién tét
thi dinh huéng khach hang sé thanh cong hon. Bén canh d6, cac goi y vé xay dung
chién lugc e-CRM, xit ly dit liéu va d6i ngii trién khai s& tao tién dé& dé thyc hién dé

Xuat vé mat td chure, cdng nghé thong tin, quan tri tri thire va dinh hudng khéach hang.

Tom lai, so dd dé xuat trén tom tit todn bd goi ¥ cho VNA, dong thoi ciing 1a
so dd dé xuat cho cac hang hang khdng khéac cua Viét Nam khi trién khai giai phéap
quan tri quan hé khach hang dién tir. Cac goi y ¢6 sy phdi hop va lién két vai nhau,
tao thanh mot tap hop dé xuat nhat quan cho VNA. Tinh nhat quan thé hién & viéc
cac dé xuat déu c6 mdi lién hé voi nhau, tac dong qua lai, hd trg va tao tién dé cho
thuc hién dinh hudng khach hang hiéu qua.

4.3.2 Cdc dé xudt cu thé vé trién khai gidi phap e-CRM thanh cong tai VNA
4.3.2.1 ChU trong dén vin dé vé té chirc

T6 chiic 12 nhan t6 anh hudng truc tiép dén trién khai giai phap e-CRM (dugc

thé hién nghién ctru dinh tinh, va kiém dinh md hinh nghién ctiu véi trong sé hoi quy
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chuan hoa 1a 0.146) va Ia nhan t6 anh hudong nhiéu thar hai sau nhan té dinh hudng
khach hang (v6i hé sé hdi quy chuan héa 12 0.973). Hoat dong cua t chuc quyét dinh
toan bo qua trinh hoat dong kinh doanh ctua VNA va ciing quyét dinh dén viéc hoat
dong ciia VNA c¢6 dat khach hang lam trong tdm hay khéng. Noi dung cua giai phap

cai cach td chuc nhu sau:

e  Lianh dao cac cip can thdng nhat xem trién khai giai phap e-CRM 1a wu tién
hang dau va can phd bién rong rii dé nhan vién nhan thirc dugc tim quan trong do.
Hién nay, chi c6 lanh dao cip cao phé duyét va lanh dao cip trung clng cap thap
tryc tiép tham gia vao trién khai e-CRM cua VNA mai hiéu hoat dong e-CRM:; con
lai cac linh vic va phong ban khéac khdng tryc tiép tham gia hoat dong e-CRM thi
lai khdng nim bét dugc quy trinh cling nhu hoat dong trién khai. Do d6, Phé tong
giam déc kiém nhiém va chi dao dudi phong ban va thanh Iap doi chuyén trach vé
thuc hién e-CRM thi qua trinh thuc hién s& dé dang hon.

e Mdi linh vuc/phong ban déu cir nhan vién (s6 luong tly thudc vao sé nhan
vién va cong viéc dam nhan caa mdi linh vyc) tham gia vao trién khai e-CRM. C6
danh gia KPI cho viéc thuc hién.

e Xay dung thé ché e-CRM c6 quy tic thuc hién va quy dinh rd rang vé té chic
va ngudn lyc thuc hién e-CRM. Thé ché duoc xay dung theo dinh huéng khach
hang, Iy nhu cau cua khach hang 1am trong tdm. Thé ché s& 1a co so dé danh gid va
kiém soat lai qua trinh thuc hién cua VNA.

e VNA nén chid y lai co ciu té chiic cho phi hop véi chién luge dinh huéng
khach hang va cling nham gidp c&c bd phan cing nhau 1am viéc dé dat dugc muc
tiéu cia giai phap e-CRM. Hién tai, co cau t6 chic cia VNA qua 1én va ruom ra,
nhiéu phong ban hoat dong doc 1ap va riéng I¢, viéc chia sé thong tin gitta bo phan

nay va bo phan khac tré nén kho khan.

Diéu kién thyc hién: vai tro cia lanh dao cap cao va nhan thic vé cai cach to chic
cua ban Giam d6c va hoi ddng quan tri. Goi y nay chi thuc hién dugc khi lanh dao
cap cao nhan thay t6 chtc hién tai chua phu hop dé trién khai e-CRM tét, nhan thic

dugc cac khuyét diém trong t6 chic cia minh.
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Lo trinh thuc hién caa méi ndi dung thyuc hién thi khac nhau nhu viéc xay dung
thé ché can it nhat 1 nam trong khi co cau lai t6 chtc 1a qua trinh 1au dai can xem xét
cu thé va duoc thuc hién timg budc bai ban Giam déc va Hoi dong quan tri. Tuy
nhién, viéc pho bién nhan thac cho toan bo nhan vién va vai trd kiém nhiém cua phd
téng giam d6¢ nham chi dao cac phong ban thuc hién e-CRM ¢ thé tién hanh sau

nira ndm 1én ké hoach giai phép.

T6m lai, viéc cai cach to chac néu duoc thuc hién dung dan va phi hop, lay dinh
huong khéach hang lam trong tam, thi viéc thuc hién giai phap e-CRM cua VNA s¢é
dat thanh cong. VNA c6 nhiéu co hoi dé dat dugc muc tiéu ngan han va dai han trong

tuong lai.

4.3.2.2 Pau tir cho cdng nghé thong tin

Vé mit ly thuyét, hé théng cong nghé thong tin duoc xem 1 yéu t chinh anh
hudng dén trién khai giai phap e-CRM. Qua nghién ctru dinh tinh (nghién ciu téng
quan, nghién ctu tinh huéng va phong van chuyén gia) va két qua nghién ciu luan
an ciing cho thay IT Ia nhan té anh hudng tryc tiép dén trién khai giai phap (0.082).
Hé thdng phan mém CRM hd tro doanh nghiép cung cép dich vu ca nhan hda cho
tirng khéach hang véi chit luong cao hon nhung chi phi thip hon, vi vay cac hoat dong
dinh huéng khach hang s& khong thé dat hiéu qua néu thiéu thanh phan céng nghé.
N6i mét cach khéc, cong nghé thong tin 1a didu kién can khi thyc hién giai phap e-
CRM. Noi dung nhu sau:

) Thir nhit, VNA nén dau tu dung cong nghé nham téi vu hoéa quy trinh kinh
doanh va quan hé khach hang. Hé thong cong nghé CRM cung cap loi ich 16n cho
VNA vi n6 cho thay tiing nhu cau ciia khach hang ca nhan, quan tri quan hé khéch
hang trong mot hé thng tich hop thdng nhat thay vi sir dung cac kénh giao tiép don
Ié nhu hién nay, va giip VNA nang cao hiéu qua va hiéu suat quan tri quan hé khach
hang. Cac chuong trinh CRM cuia VNA chu yéu 12 ty viét, con mot sé hoat dong lién
quan dén danh gia sy hai long khach hang thi mua don 1¢ phan mém cua Salesforce
VGi chi phi 1én dén 30 trieu VND/thang. Do ¢6, CRM chua thuc su dat hiéu qua tét,
thong tin gitta cac phong ban chong chéo va manh linh vuc/phong ban nao khai thac

dugc thdng tin thi 1am. Bé giai quyét van dé nay, VNA c6 thé c6 ba phuong an thyuc
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hién. Mgt 1a mua tron goéi phan mém CRM cuia Oracle (CRM dién toan dam may) véi
chi phi khoang 200USD/thang/ngudi sir dung, hoic tron goi phan mém cua Salesforce
véi chi phi khoang 300USD/thang/ngudi st dung. Poi véi dich vu tron gdi, hé théng
CRM duoc cai dat xuyén suét cac phong ban truc tiép tham gia hoat dong quan tri
quan hé khach hang, thong tin thu thap duoc thdng nhat va luu trir trén dam may dién
toan, do d6 cac phong ban/linh vuc nhan dugc thong tin chia sé va cd toan quyén truy
cap ciling nhu sir dung thong tin khach hang. Uu diém cua phuong thic nay s& gilp
VNA théng nhét hé théng st dung CRM, khic phuc van dé chong chéo thong tin,
nang cao hiéu qua hoat dong, thu thap duoc théng tin vé khach hang nhiéu hon va
thoa man t6i da nhu cau khach hang. Nhuoc diém cua mua tron gdi phan mém Ia chi
phi cao do VNA 1a doanh nghiép 16n va c¢é nhiéu ngudi tham gia vao hoat d6ng CRM,
va su phu thudc vao cong nghé caa bén thir ba. Néu c6 300 nguoi tham gia, thi chi
phi hoat dong 1én dén 900USD/thang, chua ké cac chi phi lién quan. Hai l1a VNA tu
Viét chirong trinh phan mém hé thong CRM. VNA nén thué chuyén gia tu van phan
mém CRM dé c6 thé 1én ké hoach va trién khai xay dyung hé théng CRM hoan chinh
va tich hop xuyén sudt cac phong ban/linh virc thay vi tu viét trén co s& Foxpro cil
hién nay. Uu diém cta phuong an nay 1a sy doc lap trong hoat dong CRM cua VNA
va su chu dong trong cdng nghé. Nhuoc diém mat rat nhiéu thoi gian (c6 thé 1 dén 3
nim) méi hoan thién dugc 1 hé thong CRM hoan chinh. Ba la thué tron goi phan
mém CRM cua Oraclel hogc Salesforce cho mér dén hai nam, sau dé la sir dung hé
thong CRM tu viét. Mot mat vira thué hé théng CRM cua bén thir ba, mat khac hoc
hoi hé théng CRM thué dé tr viét hé thdng cua riéng to chirc. V6i phuong an nay s&
khéc phuc dugce nhuoc diém cua hai phuong an trudc.

o Thir hai, VNA can Iuu ¥ van dé phong tranh rili ro va bao mat co so di ligu.
Néu VNA thué hé théng CRM tron goi cua Oralce, thi bén thir ba nay c6 phuong
phap bao mat dir liéu cho VNA trén dién toan dam may. Nhung néu VNA theo
phuong an két hop va hudng dén ty viét hé thong phan mém, thi can luu ¥ nam van
dé sau. Mgt 1a VNA cdn danh gid rii ro an ninh mgng. Viéc danh gia rii ro dugc thuc
hién boi linh viec CNTT ciia VNA hoic thué tu van chuyén gia bén ngoai. Rii ro c6
thé vé an ninh mang, vé khang bé hoac cac sy ¢ vé thién tai nhu hoa hoan, dong dit,

mua bio. Hai & phé bién nhdn thirc vé bao mdt di liéu cho toan bg nhan vién. VNA
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c6 thé t6 chirc cac chwong trinh dinh hudng va huan luyén bao mat dix liéu va an ninh
mang theo dinh ky, c6 thé st dung tiéu chuan nhu ISO 27001 hoic PCI DSS. Ba la
nang cao vai trd cua giam sat an ninh mgng va kiém soat si truy cap. Mot sé giai
phap cd thé &p dung trong viéc giam sat an ninh mang 1a IDS (hé théng phét hién xam
nhap), IPS (Hé théng phong chéng xam nhap) va SIEM (hé thong giam sét an toan
mang). Hién tai viéc kiém soét sy truy cap caa VNA 1am khé tot va can phat huy hon
khi cdng nghé ngay cang phat trién. Bon 1a thuc hién ma héa co so dir lidu. Néu viéc
m& hda va quan 1y duoc thuc hién can than, thi dix liéu bi danh cép ciing s& khong doc
va sir dung dwuoc. Nam la chii y dén an ninh diém cuoi. VI dit liéu roi hé théng qua
cac diém ra trong co s& ha ting CNTT, nén cac doanh nghiép cé thé quan Iy rai ro
mat di liéu hiéu qua hon bang cach chon cac giai phap DLP (Data Loss Prevention)
c6 giam sat va hanh dong tai cac diém ra. DLP ngin ngira mat dit liéu, cung cap mot
cach dé ngan chan ro ri dit liéu xay ra hoic ¢b y hoic do tai nan. DLP sir dung mét
loat cac moc ki thuat sé va ki thuat xac dinh mé hinh dé xac dinh tai liéu c¢6 chua dir

liéu nhay cam va ngan chan chdng roi khoi mang.

Diéu kién thyc hién: quyét tam d6i mai cua lanh dao cp cao, chién lugc trién
khai e-CRM r& rang va xt ly dit liéu tét tir d6 phan bd ngudn luc bao gém phan b
chi phi cho d6i mé&i cdng nghé va phan b nhan lec bao gom dao tao ngudn nhan lyuc

va thanh 1ap ban trién khai du an.

L6 trinh thuc hién: dy an d6i méi cdng nghé thong tin nén dugc thuc hién
trong khoang 9 thang, duoc chia thanh 3 phan chinh: xay dung 16 trinh d6i méi cong
nghé théng tin cho 2 giai doan 5 ndm (2020-2025, va 2025-2030), cung cap cac khoa
hoc ddo tao ¢ cap quan ly va ky thuat, danh gia tac dong phat trién. Nhan luc tham
gia: 2 1anh dao cap cao (TGP va PTGP); it nhat 10 nhan vién (linh vuc kinh doanh,
thuong mai va dich vu) trong viéc 1ap ké hoach- phan tich yéu cau va nghiém thu duy
an d6i mai cong nghé; it nhat 10 nhan vién ky thuat (linh vuc CNTT) trong viéc xay
dung ban chuan-phan tich yéu cau va nang cip hé thng; it nhat 30 nhan vién thuc
hién trién khai cong nghé CRM (nhu cai dit huéng dan st dung, yéu cau khi phat
sinh 161, huéng dan khach hang); it nhat 20 nhan vién linh vuc cham soc khach hang.

Nhu vay, tong s6 nhan sy tham gia it nhat 52 nguoi. Thoi gian trién khai hé
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thdng CRM s& bao gom thoi gian xay dung phan mém, thoi gian cai dat va hudng
dan doanh nghiép st dung phan mém, sau d6 tich hop phan mém, bd sung cac phan
can thiét, cudi cing 1a ban giao céc tai liéu hudng dan va céc tai liéu lién quan dén
phan mém.

Két qua: cong nghé CRM 1a diéu kién can khi trién khai giai phap e-CRM, mot
khi VNA tich hop dugoc CRM véi céc hoat dong ban hang, Marketing, quan tri ngudn
nhan lyc (HRM), hoach dinh ngudn luc doanh nghiép (ERP); khi d6 VNA s& quan Iy
tap trung, thong tin dugc thu thap day da vé moi khia canh nhu phan bd ngudn luc
cho hoat dong CRM, thdng tin tirng phan doan khach hang, lich trinh bay, toan bo

qua trinh cung cp dich vu cho hanh khach.

4.3.2.3 ChU trong dén vdn dé quan trj tri thic

Qua nghién ciru tong quan ly thuyét, nghién ciu tinh hudng va phong van céc
chuyén gia Viét Nam déu cho thay Quan tri tri thc anh huéng dén trién khai giai
phap e-CRM. Va két qua nghién ciru cua luan an ciing cho thay quan tri thic 12 yéu
t6 anh huong truc tiép va co vai trd quan trong trong trién khai giai phap e-CRM
(0.065). Viéc nhan dién khach hang c6 gia tri cao hay khach hang tiém ning 1a viéc
khé phirc tap. Cong nghé thong tin c6 thé hd tro mot phan, nhung dé théng tin duoc
xt ly hiéu qua thi can c6 quan tri tri thire. Khong gidng dir liéu hay thang tin, tri thuc
chi c6 thé duoc phat trién nho con nguoi, chir khéng phai cong nghé. Do d6, quan tri
tri thire trong luan 4n dé cap dén quan tri hoat dong lién quan dén ngudi ding trong

hé thong e-CRM, va VNA nén tap trung vao xay dung va phat trién quan tri tri thuc.

Noi dung: VNA nén xay dung hé théng E-learning bén trong to chirc. Hé thong
E-learning la cong thong tin dir liéu tap trung cac bai giang dién tir cho toan bo nhan
vién ciia VNA, ma truéc hét 1a doi ngil nhan sy trién khai giai phap e-CRM, sau d6
la toan bo nhan vién nham nang cao su hiéu biét vé quan Iy mdi quan hé khach hang.
Trudc mat thué bén tu vin CRM va d6i ngii chuyén gia vé CRM xay dung bai giang
dién tir trén hé thong e-learning, hoic trén co s thué chuyén gia vé pho bién kién
thirc cho doi ngil trién khai giai phap e-CRM thi cac bai giang va thong tin dugc dua

lén hé thong hoc truc tuyén. E-learning 1a hé thong mo két néi cac linh vuc, cac bo
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phan va moi nhan vién trong té chirc, cho phép cac nhan vién chia sé kién thic, kinh

nghiém bén trong to chizc VNA.

Piéu kién thuc hién: nhan thuc cua lanh dao va co chién luoc trién khai e-
CRM rd rang. Lanh dao VNA khuyén khich nhan vién tham gia cac khoa hoc (khoa
hoc nghién ctru thi truong, khéa hoc Marketing, khoa hoc quan tri quan hé khach
hang, khda hoc phat trién san pham dich vu mai, nang cao chét lugng dich vu). Phd
bién kién thuc 1a van dé bat budc gilip toan b linh vuc bo phan tir quan 1y cap trung

dén nhan vién déu nhan thirc tim quan trong ciia quan tri quan hé khach hang

Thai gian thuc hién: ¢ thé tién hanh viéc xay dung hé théng e-learning trong
vong 1 nim bao gdm viéc thiét ké hé théng va xay dung céc bai giang dién tir. Sau
khi hoan tat viéc xay dung, hé thdng e-learning can lién tuc duoc cap nhat va b sung

kién thire va chia sé bén trong to chic.

Két qua: Cong nghé thay doi lién tuc va ludn phat trién tir dang thirc ndy sang
dang thtrc khac, nén viéc thiét lap co ché mé nhu hé théng E-learning sé giup VNA
phd bién thm quan trong cua e-CRM, phd bién kién thirc vé chim soc khach hang cho

va nang cao tam nhan thic cia nhan vién.

4.3.2.4 Xay dung chién hroc trién khai gigi phap e-CRM

Qua nghién ctru dinh tinh, chién lugc ¢6 anh huong dén trién khai giai phap e-
CRM, nhung thyc trang hién nay VNA méi xay dung chién luoc khach hang ma chua
c6 chién lugc e-CRM cu thé. Két qua nghién ctu cling cho thay chién luoc cia VNA
méi chi tac dong truc tiép dén khach hang (0.381) va quan tri tri thuc (0.263), ma
chua c6 tac dong dén cac van dé khac. Trong khi d6, viéc xay dung chién luoc la
budc dau tién khi hoat dong e-CRM. Do d6, chién luoc can c6 cac muc tiéu rd rang

cu thé dugc xay dung dua trén chién luoc phat trién chung cua VNA.

Noi dung caa dé xuat xay dung chién luoc trién khai e-CRM: chién lugc e-
CRM nén gan lién véi chién luoc kinh doanh chung ciia VNA. Chién lugc e-CRM
ngoai viéc hudng dén khach hang, thong tin ciing nhu co sé dir lidu dugc khai thac
tét, thi can tap trung vao ca nhan hoéa. Ca nhan hoa dich vu s& gitp VNA huéng toi

ting khach hang cu thé, mdi khach hang s& nhan duoc gia tri khac nhau tir VNA. Do
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do6, viéc xay dung, duy tri va phét trién mdi quan hé véi mdi khach hang s& khac nhau.
biéu kién thuc hién: dya trén chién luoc kinh doanh va muc tiéu caa VNA va chién

luge khach hang dé xay dung chién luoc e-CRM.

Mic du chién lugc khdng anh huong tryc tiép dén thuc hién e-CRM nhung
lai rat quan trong boi ¢ xay dung chién lugc méi c6 co sé nham phan bd nguén luc
va chi phi thuc hién giai phap e-CRM. Va chién lugc thuc hién e-CRM luén gan voi
chién lugc doanh nghiép nham dua ra cac muc tiéu dai han. Khi da c6 chién luoc e-

CRM, thi viéc trién khai giai phap e-CRM caa VNA s& dat duoc muc tiéu dé ra.

4.3.2.5 Tap trung xz Iy dé lidu tét

Qua nghién ctu dinh tinh cho thiy nhan t6 X Iy dit liéu c6 anh huong dén
trién khai giai phap e-CRM. Va qua két qua nghién ctru dinh lwong cho thay xu ly dir
licu 12 nhan t6 anh huong gian tiép dén trién khai giai phap e-CRM (0.104), két qua
tai chinh (0.076) va marketing (0.062). Do d6, néu dit liéu chua dugc xir Iy ciing nhu
chua sir dung phu hop vai muc dich hoat dong e-CRM thi hiéu qua mang lai s€ khong

cao. Do d6, VNA nén quan tam khi xt ly dix liéu.

Noi dung cua dé xuat xu ly dit liéu: dir liéu can duoc thu thap day da va phu
hop véi nhu cau sir dung cho mang kinh doanh, c4c thong tin vé khach hang déu duoc
lwru trit trong co 6 dit liéu tap trung; Hai 12 dit liéu can phai dwoc bao mat an toan va
can duoc cap nhat chinh xac. Dé xir Iy dit liéu dat hiéu qua cao, VNA can quan trj tri
thire tot va hé thdng céng nghé théng tin du manh.

Tém lai, xir ly dix liéu tot va hiéu qua s& gitp VNA giam chi phi luu trix dir
liéu, thong tin dugc str dung xuyén suét cac phong ban chirc nang. Nho d6, VNA c¢6
thé cung cap dich vu ca biét hoa, gilp tang doanh thu ban vé, cac chuyén bay déu dan

va lap cac chd tréng trén cac chuyén bay.

4.3.2.6 Xay dung déi ngii trién khai gigi phap e-CRM

Qua nghién ctru dinh tinh, VNA hién dang c6 d6i du 4n vé phan mém hé thdng
CRM tryc thudc Phong trai nghiém khach hang, do chuyén gia Ngé Thanh Huong
dtng dau doi du &n. Nguoi dung dau doi du &n vira c6 vai tro tu van tryuc tiép cho pho

tong VNA dua ra giai phap cho quan tri quan hé khach hang, mat khac ciing 1a nguoi
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tryc tiép chi dao doi dy an trién khai hoat dong CRM. Tuy nhién, doi dy an cia VNA
hoat dong chwa dat hiéu qua dé ra do su chong chéo ciia cc phong ban trong to chic
va su han ché vé sir dung phan mém CRM, nén doi du &n méi chi ¢ anh huong truc
tiép dén cong nghé thong tin (0.343) va khach hang (0.185), ngoai ra chua c¢6 mirc d6
anh huong truc tiép dén cac vin dé khac. Do do, VNA phat trién doi ngii trién khai

giai phap e-CRM.

Noi dung: mot 1a dao tao va huan luyén nhan vién thuc hién e-CRM, hai 13 doi
ngil trién khai can tap hop day du dai dién cac bo phan chic ning cua VNA, ba la
VNA nén c6 ché do dai ngod véi chinh sach phu hgp dé khuyén khich nhan vién, bn
la bao mat thong tin, ndm 1a c6 ché d6 bd nhiém thing tién nhan sy thyuc hién tot e-
CRM. Bé thuc hién dugc dé xuat trén, VNA can quan tri tri thic hiéu qua va cong

tac gitt chan nhan vién phu hop.

Nhu vay, néu VNA chi trong vao phat trién doi ngii nhan su tham gia trién
khai e-CRM, VNA s& c6 ddi ngii nhan su c6 chuy@n mdn tét, am hiéu vé quan tri
quan hé khach hang va cac hoat dong cua VNA, va c6 sy phdi hop hiéu qua cong viéc
ctia cac bo phan chirc nang dé xac dinh dung va du céc yéu cau quan ly cua timg linh

vuc cu thé. Tir d6, viéc trién khai giai phap e-CRM sé& dat thanh cong.

4.3.2.7 Tqdp trung vao dinh huong khach hang

Qua nghién ctru dinh tinh, dinh hudng khach hang c6 anh huéng dén trién khai
giai phap e-CRM; qua nghién ctru dinh luong, dinh huéng khach hang 1a nhan té anh
hudng truc tiép cha chbt dén trién khai giai phap e-CRM tai VNA (0.973). Béi tuong
ma VNA cung cap dich vu 1a khach hang ca nhan du d6 1a dich vu chuyén ché hang
hoa bang duong hang khong hay chuyén chg hang khach tir mot diém nay dén dia
diém khéc. Toan bo hoat dong caa VNA tir viéc xay dung chién luge dén thuc hién
va kiém soat déu nén tap trung hudng dén khach hang. Do d6, Vietnam Airlines can

cha y cac van dé dudi day:

. Mot 13, chién luoc trién khai e-CRM dat khach hang l1a trong tam, cung cap
dich vu dua trén nhu cau cua khach hang. Mdi giai doan thuc hién e-CRM déu cé
chién lugc cu thé, nhung du cho ¢ giai doan nao, thi myc dich cubi cling van phai

thoa man nhu cau khach hang. VNA c6 thé dua ra cac chuong trinh khuyén mai
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thudng xuyén; giam gia véi nhiing gio khong cao diém, giam gia voi nhitng chuyén
khtr hoi, giam gia cho khach hang thudng xuyén. Muc tiéu kinh doanh tap trung vao
khéch hang can duoc phd bién 15 rang dén ting bo phan kinh doanh nhu phong
thwong mai, dich vy, khu vuc mit dat, trung tdm hd trg khach hang.

. Hai l1a moi hoat dong trudc, trong va sau khi cung cap dich vu déu lay nhu cau
khach hang 1am wu tién hang dau. VNA nén thuong xuyén khao sat nhu cau khéch
hang, muc do thudng xuyén & day c6 thé 13 mot nam khao sat hai lan. Hién nay, VNA
mai thuc hién khao sat mic d6 hai long cua khach hang tir dau nam 2018 va dat ra
ké hoach mot nam mot an. Trén co s& d6 méi ¢6 thé dinh gia dich vy, dua ra chién
lugc khuyén mai nham thu hat khach hang; va c6 thé cung cip dich vu ca nhan hoa
cho tung khach hang, cho du 1a khach hang thuong xuyén hay khong thuong xuyén.
Cai tién website, email va cac trang mang xa hoi (facebook, zalo) cho phi hop Véi
ting phéan khac khach hang va phén khuc thi truong.

. Ba 13, qua trinh danh gia kiém tra Kiém soét c4c viéc di va dang thuc hién déu
huéng dén khach hang. Dé thyc hién dugc diéu nay, thi VNA ngay tir khau xi ly di
liéu, nén luu trir thdng tin tit ca khach hang, dé nim bat moi thong tin vé khach hang
du sir dung dich vu chi mét lan hay nhiéu lan; tir 6 mai c6 thé lién lac vai khéch

hang sau khi da str dung dich vu.

Diéu kién dé thuc hién dé xuit tap trung hudng téi khach hang 1a séu giai phéap
trén bao gom Té chie, CNTT, Quan tri tri thirc, Chién luoc trién khai, Xt ly di lidu
va Doi ngil trién khai duoc thuc hién tét. Lo trinh thyuc hién giai phap nay gan lién
V6i 16 trinh kinh doanh va dinh huéng cua VNA, ké tir khi bt dau hoat dong kinh
doanh dén cac dinh hudng dai han 10 nidm tiép theo, di cung vai su ton tai cia VNA.
Pé cac hoat dong ciia VNA déu di dung quy dao tap trung vao khach hang, cac van
dé vé t6 chiic, chién lugc, quan tri tri thirc, cdng nghé thong tin, doi du an, xir ly di

liéu, kiém soat dugc sira doi theo dinh huéng khach hang.

Tom lai, mot khi VNA tap trung huéng dén khach hang thi khdng nhitng sé
tao gia tri gia tang cho khach hang (tich diém, tang thuong, ¢ chinh séch chiét khau
hay ting qua cho khach hang vao ngiy sinh...), tiét kiém cho khach hang va doanh

nghiép, ting chat luong dich vy, ma con gitp VNA c6 doanh thu tét hon.
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4.4 Kién nghi

Trong phan nay, luan an dua ra mot vai kién nghi vé chinh sach 1én co quan
quan 1y nha nudc nham tao diéu kién thuan loi cho hang hang khéng Quéc gia Viét
Nam ndi riéng, va cac hang hang khdng khac cua Viét Nam ndi chung trong qua trinh

trién khai giai phap quan tri quan hé khach hang dién tir.

4.4.1 Vé chinh sach phat trién ha tang céng nghé théng tin

Thir nhat, nha nude can c6 chinh sach tap trung, tao hanh lang phap 1y wu tién
hd tro céc hoat dong trién khai hé théng cong nghé thdng tin caa céc hing hang khong
Viét Nam. Ngoai ra, nha nudc ciing nén xay dung hanh lang phap 1y dam bao viéc
chia s¢ dit liéu, dinh danh dién tr va quyén tiéng tu vé dit liéu. Hién nay, nha nuéc
da ban hanh Luat giao dich di¢n t& va Luat hang khéng dan dung. Tuy nhién, trong
Luat giao dich dién tir chua c6 quy dinh cu thé vé chia sé dir liéu, bao mat dix liéu cho
riéng nganh hang khdng. Bén canh d6, Luat hang khéng dan dung ciing chua cuy thé
hoa van dé co so dir liéu, chia sé dit liéu va tng dung hé thdng thong tin. Do d6, viéc
hoan thién méi truong phép Iy thong qua viéc diéu chinh lai nguon Luat, hay théng
qua viéc ban hanh va thyc thi cac van kién dudi luat nham diéu chinh cac hoat dong
hang khong thich tng véi phap ly va tap quan qudc té khi trién khai hé thong giai

phap lién quan dén cong nghé, chia sé dit liéu va bao mat di liéu.

Thi hai, nham tao diéu kién cho giao dich hang khong giita cac doanh nghiép
hang khéng va khach hang duoc thuan loi va nhanh chong; nha nude can trién khai
dé &n thanh toan khong dung tién mat va tiép tuc hoan thién co s& phap 1y lién quan
dén thanh toan dién tir. Chinh phu can day manh hoat dong truyén thdng va giao duc,
taing cuong quang ba, tuyén truyén, pho bién huéng dan trong toan xa hoi dé thanh
toan dién tir tro thanh phuong tién thanh toan quen thudc. Dic biét 1a can day manh

cung cap céac dich vu cong nhu hai quan dién tir, 1am cac thu tuc xuat canh/nhap canh.

Thir ba, nha nudc nén cha dong hop tac giao dich dién tir véi céc qudc gia va
t6 chirc qubc té nham thuc day giao dich dién tir xuyén bién gigi va huong mai phi
gidy to. Cu thé, nha nudc c6 thé phdi hop véi cac thanh vién APEC hoan thién va hai
hoa hda khung phap ly giao dich dién tir ciia cac nén kinh té APEC nham tao thuan

loi cho giao dich dién tir xuyén bién gidi trong khu vuc.
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4.4.2 Tao hanh lang théng thoang cho si phét trién nganh Hang khéng Vigt Nam

Thir nhat, nha nudc nén ban hanh thong tu hay cac vin ban dudi luat nham bd
sung va giai thich rd cac van dé trong Luat hang khong dan dung Viét Nam. Viéc bd
sung cac van ban dudi luat s& khic phuc dugc van dé& quan 1y chong chéo cua Nha
nudc vé hang khong, nhat quan vé quan 1y ctia Bo giao thong van tai, Cuc hang khong
va Co quan cang vu. Ngoai ra, ting cudng phdi hop cua cac don vi diéu hanh bay
nham nang cao hiéu qua hoat dong cua cang hang khéng, giam thiéu tinh trang cham
chuyén do diéu hanh bay, c4c bién phap, ciing nhu trang bi cac thiét bj dé tao thuan
lgi cho cac hang hang khdng, hanh khach khi Iam thu tuc tai cac cang hang khéng,
cai cach céc thu tuc hanh chinh tai cac cang hang khéng caa Viét Nam, viéc mé rong,
nang cip san bay Tan Son Nhat, viéc ¢dam bao an ninh hang khong tai cac cang hang
khong.

Tht hai, co quan quéan 1y nén thong nhat va ¢ vin ban vé viéc quan Iy gia va
phi tai cac cang hang khong cua Viét Nam, vin dé dam bao an ninh an toan hang
khong phai dugce quan 1y chit ch&. Bén canh d6 can nang cip cai thién hé thdng ha
tang tai cang hang khong Tan Son Nhat va Noi Bai trong thoi gian toi, ting kha ning
phuc vu cua cac san bay nay. Bén canh do, cai cach thu tuc hanh chinh theo hudng
mot ctra tao thuan loi cho cac hang hang khong khai thac quéc té di/dén Viét Nam.

Nhu vay, cac co quan quan 1y nha nudc nén sém c0 19 trinh thuc hién cac hoat
dong vé sira chita, ning cip ha tang, cac thiét bi tai cac cang hang khong tao thuin
loi cho hanh khach va cac hiang hang khong khai thac quéc té di/dén Viét Nam.

4.5 Nhirng diém méi va déng gép cia luan an

Tir trude dén nay, cac nghién ctiu vé CRM va e-CRM da duoc thuc hién nhiéu.
Tuy nhién, tai cac nudc kém phaét trién va dang phat trién, tai cac nude co nén kinh té
mang dic tinh chuyén d6i nhu ¢ Viét Nam nghién ciu vé trién khai e-CRM con chua
bai ban. Ngoai viéc nghién ctu giai phap e-CRM & muc do ly thuyét, thi co qua it
nghién ctru vé tng dung e-CRM trén thuc té tai cac nganh nghé khac nhau ciing nhu
nghién ctu cac nhan té anh hudng dén viéc trién khai ung dung. Hon nita, nghién
ctru V@ viéc trién khai e-CRM trong mot nganh dic thu nhu nganh hang khong ¢ Viét

Nam thi chua c¢6 ma chi mai ding lai & nghién ciu tng dung CNTT trong nganh



149

Hang khong. Vi vay, luan an “Nghién cizu cac nhan té danh hudng dén viéc trién khai
gigi phap e-CRM tgi Hang Hang khong Quadc gia Viét Nam” c6 cac diém méi sau:

Thir nhat, diém mai vé nghién ciu cac nhan tb tac dong dén viéc trién khai
thanh cong giai phap e-CRM. Vi chua c6 nghién ciru cu thé ndo vé van dé nay.

Thir hai, diém mai vé nghién ciu cac nhan t tac dong dén viéc trién khai
thanh cong giai phap e-CRM tai hang hang khéng Quédc gia Viét Nam.

Thi ba, luan an ciing x4c dinh viéc trién khai giai phap e-CRM tac dong nhu
thé nao dén hoat dong Marketing va Tai chinh caa hang hang khdng Quédc gia Viét
Nam.

Tir nhitng diém méi trén, luan &n du kién c6 nhitng déng gop sau:

Vé mat hoc thuat, nghién ciru hé thong hoa ly thuyét lién quan dén giai phap
e-CRM va viéc trién khai giai phap e-CRM. Nghién cau xay dung khung phan tich
cac nhan té anh huong dén viéc trién khai giai phap e-CRM va anh huong cua két
qua trién khai dén hoat dong Marketing va tai chinh caa VNA. Nghién ctu xay dung
mo hinh trién khai e-CRM cho hang hang khong VNA néi riéng ciing nhu céc chi
tiéu danh gia, thang do va bo cau hoi cho mé hinh nay.

Vé mat thuc tién, nghién ctu tim ra cac nhan té anh huong va xéac dinh mic
d6 quan trong cua tirng nhan tb tic dong dén viéc trién khai e-CRM. Bén canh do,
nghién ctru ciing danh gia mtc d6 anh huong cua két qua trién khai giai phap e-CRM
dén hoat dong Marketing va tai chinh cua hang hang khéng. Cudi ciing, nghién ctu
s& dua ra cac dé xuat cho hdng hang khong noéi chung dé hoan thién viéc trién khai
giai phap e-CRM trong tuong lai.

4.6 Han ché caa luan an

Két qua nghién ctiu cia luan an dugc thuc hién dya trén 2 phuong phap nghién
ctru dinh tinh (nghién ciu tong quan, nghién cau tinh hudng va phéng van chuyén
gia) va phuong phap nghién ctru dinh lugng (phat phiéu khao sét va phan tich dix liéu
dua trén phan mém AMOS SPSS 20.0). Tuy nhién, luan 4n ciing ton tai cac han ché

Ssau.

That nhdt, han ché vé thiét ké thang do va khdo sét: thang do trong luan &n gém

52 cau, do d6 phiéu khao sat twong ddi dai cho nguoi tra loi. Hon nita, mac du s6 lidu
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thu thap duoc 13 tin cay, nhung qua trinh phat phiéu diéu tra gap rat nhiéu khé khan

va mat nhiéu thoi gian cho doi.

Thet hai, han ché vé nhan té anh huéng: trong qua trinh nghién ciu tong quan,
tac gia cd thé con bo x6t mot s6 nhan té khac co tac dong dén trién khai giai phap e-
CRM. Thém nira, luan an chi thuc hién duoc phong van 7 chuyén gia ma chwa thyc
hién duoc nhiéu hon chang han nhu chwa phong van dugc chuyén gia trong linh vuc
cung cap giai phap céng nghé khac, va ciing chua phong van duoc chuyén gia cua

hang hang khéng Vietjet Air hay Pacific Airlines.

Thet ba, han ché vé két qua do hwong: luan &n chi dé cap dén qua trién khai giai
phap e-CRM dén hoat dong Marketing va Tai chinh mot cach chung chung, ma chua
dé cap dén cac chi sé do ludng hiéu qua nhu ROA. Bén canh dé, luan an ciing chua
tim hiéu anh huong cia viéc trién khai giai phap e-CRM dén hiéu qua hoat dong kinh
doanh chung (Firm performance) cia VNA.

Thit tu, han ché vé iing dung cho céc nganh nghé khac: luan an chi tap trung
danh gia cho riéng hang Vietnam Airlines cho du két qua luan &n c6 thé &p dung
chung cho toan nganh hang khéng Viét Nam, thi két qua nghién ctu cua luan &n c6
thé s& chua hoan toan phu hop véi cac nganh nghé kinh doanh khac nhu nganh ban

1&, nganh may mac hay cac nganh nghé khac.

Thir nam, han ché vé phirong phdp nghién ciru: sau khi thuc hién phan tich
thong ké trong phan nghién ctu dinh luong, ngudi viét chua thuc hién nghién cau
dinh tinh b6 sung qua phong van chuyén sau lan hai nham khang dinh cac gia thuyét
nghién ciru da duoc kiém dinh.

That s&u, han ché vé nhitng dé xuat/kién nghi dua ra: luan an chua cu thé hoa
dugc cac dé xuat cling nhu kién nghi nham tao hanh lang thong thoang cho nganh
hang khong Viét Nam.

Nhu vay, trong khudn khd nghién cau nay, luan an con ton tai sau han ché. Do
d6, doi vai nhitng nghién cau lién quan sau nay, ngudi Viét s& cd gang khac phuc céac

han ché da néu.

TOM TAT CHUONG 5:
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Trong chuong 5, luin 4n trinh bay phuong hudng phéat trién cua Vietnam
Airlines, va dua ra mot s6 goi y cho hang hang khéng Quéc gia Viét Nam hoan thién
qué trinh trién khai giai phap e-CRM thanh cong. Bén canh nhiing dong gop da néu,

luan an ciing trinh bay nhing han ché trong nghién ctru dé tai nay.
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KET LUAN

Luan &n nghién citu cac nhan t6 anh huong dén trién khai giai phap e-CRM tai
hang hang khong Quéc gia Viét Nam voi muc tiéu dua ra cac dé xuat trén co so khic
phuc, tan dung va phat huy céc nhan t6 anh huong gidp Vietnam Airlines trién khai
giai phap e-CRM thanh coéng. Va dé dat duoc muc tiéu nghién ctu, cc nhiém vu
nghién ctru da dugc thyc hién xuyén sudt bén chuong cua luan an.

Co so ly luan vé giai phap quan tri quan hé khach hang dién tir va viéc trién
khai giai phap quan tri quan hé khach hang dién tir ¢a dugc tong hop. Trén co s¢ do,
luan 4n d3 xac dinh tdm nhan té tac dong dén viéc trién khai giai phap quan tri quan
hé khach hang dién tu trong nganh hang khéng, dua vao phuong phap nghién cuu
tinh hubng va phong van chuyén gia. Truéc khi tién hanh nghién ciu dinh luong,
luan an ciing trinh bay thyc trang trién khai giai phap e-CRM tai hdng hang khong
Qudc gia Viét Nam. Khao séat cho nghién ctu dinh lugng duoc tién hanh va két qua
phan tich dinh luong cho thay trong tdm nhan t anh huéng thi ¢ bén nhan té (Pinh
huéng khach hang, T6 chirc, Céng nghé thong tin va Quan tri tri thic) anh huong
truc tiép dén trién khai giai phap e-CRM, va ba nhan t6 (Chién luoc, Xt ly dir liéu va
Doi dy &n) anh huong gian tiép dén trién khai giai phap e-CRM. Dong thoi két qua
nghién ciru ciing cho thay viéc trién khai giai phap anh huéng truc tiép dén két qua
tai chinh va marketing cua VNA.

Tir d6, luan an dé xuét cac goi ¥ can cir vao két qua nghién ctu ciing nhu tinh
hinh thuc t&¢ VNA dang hoat dong e-CRM, trong d6 cac goi ¥ lién quan dén dinh
huéng khéch hang, té chuc, cong nghé thdng tin, quan tri tri thic, chién luoc trién
khai, xtr ly dir liéu va d6i ngii thuc hién e-CRM. Trién khai e-CRM thanh céng s&
dem lai cho VNA nhiéu loi ich tao 1ap méi quan hé khach hang bén viing, tao 1ap gia
tri, nang cao hiéu qua kinh doanh. Bic biét 1a VNA sé& c6 nhiéu mdi lién két kinh
doanh bén viing véi cac doanh nghiép khac nhu nha hang, khach san, du lich, cac

cong ty to chic sy kién.
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Phu luc 1: Tém tit cac thang do sir dung trong nghién ciru

TT | Mahoathang Thang do Nguon goc
do thang do
(Bién quan sat)
Chién Iwoc e-CRM (CL)
1 CL1 VNA thiét 1ap chién lugc kinh doanh ré | Garido-
rang tap trung vao khéch hang Moreno va
2 CL2 Chién lugc e-CRM nam trong ké hoach | Padilla-
chién luoc cia VNA Melendez
3 CL3 VNA x4c dinh cac muyc tiéu cu thé can | (2011),
dat dugc cua e-CRM cho ting giai doan | Almotairi
4 CL4 VNA truyén thong dén tat ca cac nhan | (2010) va
vién vé chién lugc va muc tiéu cua e- | Kader (2012)
CRM
Doi du an (DA)
9 DAl C6 trinh do chuyén 6n va hiéu biét vé | Almotairi
nghiép vu e-CRM (2010) ;
10 DA2 C6 kha ning phdi hop véi doi ngil tu van | Esmaeilpour
trién khai va Dashiti
11 DA3 C6 kha nidng trién khai tich hop giai | (2013)
phap e-CRM vai quy trinh kinh doanh
cua VNA
12 DA4 C6 day du dai dién cac bo phan chuc
nang cua VNA tham gia
Nhan té té chirc (TC)
13 TC1 VNA ¢6 cac chuong trinh dao tao nhén | Garido-
vién quan tri quan hé khach hang phu | Moreno va
hop Padilla-
14 TC2 VNA khuyén khich nhan vién tuan tha | Melendez
muc tiéu trién khai giai phap e-CRM (2011), Greve
15 TC3 Lanh dao VNA xem trién khai giai phap | va Albers

e-CRM 1a vu tién hang dau

(2006), Sin va
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16 TC4 Lanh dao VNA cam két trién khai giai | cong sy
phap e-CRM (2005), Song
17 TC5 Co cau cua VNA dugc thiét ké theo |va cong su
chién luge dinh huéng khach hang (2000)
18 TC6 Céac bo phan VNA cung nhau lam viéc
dé dat duoc muc tiéu giai phap e-CRM
19 TC7 Hiéu suat ctia nhan vién VNA duoc do
lvong va dugc thuong dua trén su hai
long cua khach hang
Cong ngh¢ théng tin (IT)
20 IT1 VNA c6 phan ctng va phan mém phu | Garido-
hop dé phuc vu khach hang Moreno  va
21 IT2 Hé thong théng tin cua VNA tich hop | Padilla-
Xuyén suét cac phong chiic nang Melendez
22 IT3 Théng tin ca nhan ciaa moi khach hang | (2011),
lubn c6 sin tai cac diém giao dich Almotairi
23 IT4 VNA c6 nhan vién k§ thuat cung cap hd | (2010)
tro k¥ thuat cho viéc stir dung cong nghé
CRM
X ly diz ligu (DL)
24 DL1 VNA c6 thé hop nhat thong tin khach | Garido-
hang trong mot co s¢ dir liéu tap trung | Moreno va
25 DL2 Thong tin khach hang duoc thu thap day | Padilla-
du va pht hop véi nhu cau sir dung Melendez
26 DL3 Thong tin khach hang dugc dam bao an | (2011),
toan Almotairi
27 DL4 Dt liéu dugc cap nhat chinh xac (2010)
Dinh hwong khach hang (KH)
28 KH1 Muc tiéu kinh doanh cua VNA hudng | Garido-
dén su hai long khach hang Moreno va
29 KH2 VNA gidm sat chat ché va danh gia mac | Padilla-
d6 cam két trong viéc dap (ng nhu cau | Melendez
khach hang (2011), Narver
30 KH3 Loi thé canh tranh caa VNA dua trén sy | va Slater

hiéu biét nhu cau khach hang

(1990) va Sin
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31 KH4 VNA thuong do luong su hai long cua
khach hang

32 KH5 VNA rit quan tam dén dich vu sau ban
hang

33 KH6 VNA cung cap cac san pham va dich vu

ca nhan hda cho khach hang chinh

va cong su
(2005)

Quadn tri tri thac (QT)

34 QT1 VNA xay dung cac kénh lién lac hai | Garido-
chiéu lién tuc vai khach hang Moreno  va
35 QT2 VNA thiét ké cac khoa dao tao cho nhan | Padilla-
vién bo sung kién thirc vé khach hang | Melendez
36 QT3 VNA khuyén khich nhan vién chia sé | (2011), Chen
kién thirc va ching
37 QT4 VNA hoan toan hiéu khach hang nho | (2004), Lin va
vao dinh hudng tri thuc Lee, 2005 va
Sin va cong su
(2005)
Kiem soat trien khai (KS)
38 KS1 VNA da xay dyng cac tiéu chi do luwong | Almotairi
va kiém soéat (2010)
39 KS2 VNA c6 béo céo tién do trién khai
40 KS3 VNA c6 ké hoach kiém soat trién khai
41 KS4 VNA thanh lap ban kiém soat trién khai

Trién khai e-CRM (TK)

42 TK1 Trién khai e-CRM mang lai VNA thong | Gable va cong
tin dit liéu cé chat luong cao sir (2008)
43 TK2 Giai phap e-CRM co6 tac dong tich cuc
dén nhan vién tai VNA
44 TK3 Giai phap e-CRM c6 tac dong tich chyc
dén VNA trong tat ca cac hoat dong
45 TK4 Giai phap e-CRM dugc trién khai thanh
cong tai VNA
Két quad tai chinh (TC)
46 TC1 Giai phdp e-CRM gitp VNA coé lgi | Garido-

nhuan cao

Moreno va
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47 TC2 Giai phap e-CRM gilp VNA gia tang | Padilla-
doanh sb ban vé Melendez
48 TC3 Giai phap e-CRM giup VNA giam chi | (2011), Chen
phi va Ching
49 TC4 Giai phap e-CRM giup VNA tang | (2004),Wu
truong thi phan (2002), Sin va
cong su (2005)
Két qua Marketing (MA)
50 MA1 Giai phap e-CRM gilp VNA nang cao | Garido-
hinh anh va uy tin Moreno  va
51 MA2 Giai phap e-CRM gitp VNA thoa man | Padilla-
khéch hang tét hon Melendez
52 MA3 Giai phap e-CRM gitip VNA c6 duoc | (2011), Chen
nhiéu khach hang trung thanh va Ching
(2004), Sin va
cong su (2005)
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Phu luc 2: Phiéu phéng van chuyén gia
BQ GIAO DUC & PAO TAO Cong hoa xa hoi chii nghia Vigt Nam
Poc 1ap - Tw do - Hanh phac

PIEU TRA PHONG VAN CHUYEN GIA

Kinh qii: Ong/Ba linh dao va quan Iy

Kinh chao Ong/Ba linh dao cia Vietnam Airlines!

Téi dang thyc hién cong tinh nghién ciru v6i dé tai “Cac nhan to dnh hwéng dén viéc trién
khai giai phap quan tri quan hé khach hang dién tir tai Hang Hang khong Quéc gia Viét Nam”.
Trong d6, giai phép quan tri quan hé khach hang dién tir (e-CRM) la giai phap tong thé bao gom quy
trinh, cong nghé va du an nham xay dung va phat trién mdi quan hé chat ché vai khéch hang trén
nén tang cong nghé thong tin. Do d6, nghién ctru nay dugc thuc hién dé x4c dinh cac nhan té ciing
nhu mirc d6 anh hudng dén trién khai giai phap e-CRM thanh cong cho, tir d6 dé xuét giai phap nham
trién khai e-CRM thanh cdng cho Vietnam Airlines. T6i tran trong kinh dé nghi cac Ong/Ba 1a lanh
dao va quan ly chia sé kinh nghiém va thuc tién khi trién khai giai phap e-CRM trong nganh Hang
khong bang viéc tra loi cac cau hoi dudi day, moi thong tin cia Ong/Ba cung cip chi sir dung cho

cbng tac nghién ctru khoa hoc va s€ dugc gitr bi mat.

. THONG TIN CA NHAN

I1. THONG TIN VE TRIEN KHAI GIAl PHAP E-CRM TRONG NGANH HANG KHONG
VA CAC NHAN TO ANH HUONG

1. Theo Ong/Ba thi hién nay cac hiang Hang khong dang trién khai giai phap e-CRM & giai doan nao
(e-CRM chién luoc, tac nghiép, phan tich hay phdi hop)?

2. Theo Ong/Ba thi chién luoc thuc hién giai phap e-CRM c6 anh huong dén trién khai giai phap e-
CRM khoéng?

3. Theo Ong/Ba thi lanh dao cip cao c6 anh huong dén trién khai giai phap e-CRM khéng?
-16 -



4. Theo Ong/Ba thi nhan vién 1a ngudi tryc tiép sir dung giai phap e-CRM c6 anh huong dén trién
khai giai phap e-CRM khong?
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16. Theo Ong/Ba tich hop hé théng c6 anh hudng dén trién khai giai phéap e-CRM khong?

I1I. THONG TIN VE PO LUONG KET QUA TRIEN KHAI GIAI PHAP E-CRM

1. Theo Ong/Ba thi yéu t6 khach hang nhu sy hai 1ong va mirc do trung thanh cua khach hang cé
phai 1a nhan té do luong két qua trién khai giai phap e-CRM trong nganh Hang khdng hay khong?

2. Theo Ong/Ba thi yéu t6 vé mat tai chinh nhu gia ting lgi nhuan, doanh sd, giam chi phi va ting
truong thi phan cé 1a nhan té do luong két qua trién khai giai phap e-CRM trong nganh Hang khong
hay khong?

3. Theo Ong/Ba thi yéu té vé mit Marketing nhu sy tin nhiém cia hing Hang khong, gia ting su hai
long khéch hang va khach hang trung thanh c6 1a nhan té do luong két qua trién khai giai phép e-

CRM trong nganh Hang khéng hay khéng?
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Phu luc 3: Phiéu phéng van chuyén gia cia VNA
BQ GIAO DUC & PAO TAO Cong hoa xa hoi chii nghia Vigt Nam
Poc 1ap - Tw do - Hanh phac

PIEU TRA PHONG VAN CHUYEN GIA

Kinh qizi: Ong/Ba linh dao va quan ly ciia Vietnam Airlines

Kinh chao Ong/Ba linh dao cia Vietnam Airlines!

T6i dang thyuc hién cdng tinh nghién ciru v6i dé tai “Cac nhan to dnh hwéng dén viéc trién
khai giai phap quan tri quan hé khach hang dién tir tai Hang Hang khong Quéc gia Viét Nam”.
Trong d6, giai phép quan tri quan hé khach hang dién tir (e-CRM) la giai phap tong thé bao gom quy
trinh, cong nghé va du an nham xay dung va phat trién mdi quan hé chat ché vai khéch hang trén
nén tang cong nghé thong tin. Do d6, nghién ctru nay dugc thuc hién dé xac dinh cac nhan té ciing
nhu mirc d6 anh hudng dén trién khai giai phap e-CRM thanh cong cho, tir d6 dé xuét giai phap nham
trién khai e-CRM thanh cong cho Vietnam Airlines. T6i tran trong kinh dé nghi cac Ong/Ba 1a lanh
dao va quan ly chia sé kinh nghiém va thuc tién khi trién khai giai phap e-CRM trong nganh Hang
khong bang viéc tra loi cac cau hoi dudi day, moi thong tin cia Ong/Ba cung cip chi sir dung cho

cbng tac nghién ctru khoa hoc va s€ dugc gitr bi mat.

. THONG TIN CA NHAN

I1. THONG TIN VE TRIEN KHAI GIAl PHAP E-CRM TRONG NGANH HANG KHONG
VA CAC NHAN TO ANH HUONG

1. Theo Ong/Ba thi hién nay VNA dang trién khai giai phap e-CRM ¢ giai doan ndo (e-CRM chién
lugc, tc nghiép, phan tich hay phéi hop)?

3. Poi ngil tham gia trién khai giai phép e-CRM khoang bao nhiéu nguoi?
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5. Theo Ong/Ba thi chién luoc thyc hién giai phap e-CRM c6 anh hudng dén trién khai giai phap e-
CRM khong?

7. Theo Ong/Ba thi nhan vién 1a ngudi tryc tiép sir dung giai phap e-CRM ¢6 anh hudng dén trién
khai giai phap e-CRM khong?

15. Theo Ong/Ba thi dinh hudng khach hang c6 anh huong dén trién khai giai phap e-CRM khong?
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I11. THONG TIN VE PO LUONG KET QUA TRIEN KHAI GIAl PHAP E-CRM

1. Theo Ong/Ba thi yéu té khach hang nhu sy hai Iong va mirc d6 trung thanh caa khach hang c6

phai 1a nhan té do luong két qua trién khai giai phéap e-CRM trong nganh Hang khdng hay khong?

2. Theo Ong/Ba thi yéu t6 vé mat tai chinh nhu gia ting loi nhuan, doanh sd, giam chi phi va ting
truong thi phan c6 1a nhan té do lwong két qua trién khai giai phap e-CRM trong nganh Hang khéng
hay khéng?

3. Theo Ong/Ba thi yéu t6 vé mat Marketing nhu su tin nhiém ciia hang Hang khong, gia ting su hai
long khach hang va khach hang trung thanh c6 1a nhan té do luong két qua trién khai giai phap e-

CRM trong nganh Hang khéng hay khéng?
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Phu luc 4: Tém tit ndi dung phéng van chuyén gia

Vietnam Airlines

TT | Chuyéngia Hinh thirc N@i dung chii yéu
va thai gian
1 Giam déc cong | -Qua  dién | -Trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang khong Viét Nam
ty Telehouse thoai dang chi & budc dau thuc hién
-10 phit ngay | -Tat ca 16 nhan t dwa ra déu c6 thé anh hudng
25/3/2018 -Két qua trién khai déu anh huong dén khach hang, tai chinh va
marketing
2 Pho tong gidm | -Qua  dién | -Trién khai giai phap e-CRM cua Vietjet Air dang m&i & giai doan
dbc Vietjet Air | thoai dau — giai doan hoat dong
-7 phlt ngay | - Nha tu van, Sy hai Iong nhan vién, Marketing noi bo, Vin hoa
28/3/2018 hang khdng, kinh nghiém trién khai va tich hop hé théng déu khong
anh huong. Do Vietjet khong thué tu van bén ngoai, kinh nghiém
trién khai thi ngay tur khi thanh lap da thyc hién CRM.
-Két qua trién khai anh huong den tai chinh va marketing. Khach
hang nam trong hoat dong Marketing nén gop chung lai
3 Pho Truong | -Qua  dién | -Trién khai giai phap e-CRM trong nganh hang khéng Viét Nam
phong An ninh | thoai dang & giai doan du — giai doan hoat dong
Hang khong - 12 phat | -van hoa HK thudc nhan t6 khach hang, do d6 khong nén danh gia
ngay riéng 1é nhan té nay
28/3/2018 - Kinh nghiém phu thudc vao bén thi ba cung cip phan mém e-
CRM nén danh gia riéng 1& nhan t5 nay s& khdng anh huong dén
trién khai giai phap e-CRM.
-Két qua trién khai déu anh huéng dén khach hang, tai chinh va
marketing
Giam doc Trung | -Truc tiép tai | - Trién khai giai phap e-CRM ciia VNA dang & giai doan hoat dong
tam Bong Sen | ban lam viéc | - VNA khéng thué tu van nén nhan t4 nay khong anh huong, chi
Vang caa VNA | trong 60 ph(t | dya trén yéu ciu cia lanh dao ma bo phan CNTT cua VNA thiét ké
ngay phan mém e-CRM.
28/3/2018 | - Tich hop hé thong thudc yéu té cong nghé nén gop lai khong dénh
4 - bia diém: | giariéng l¢é
200/10 - Su hai long nhan vién va Marketing noi bo khéng anh hudng vi
Nguyén Son, | néu VNA khong hoat dong e-CRM thi vin can cac nhan té nay
Long Bién, | trong qua trinh kinh doanh néi chung.
Ha Noi - Kinh nghiém trién khai khong anh huong do VNA thuc hién CRM
tir lau nén e-CRM chi 1a d6i méi hoat dong trén co s Internet.
- Van héa hang khéng thudc nhan té khach hang.
Chuyeén gia cho rang linh dao cap cao, nhan vién va co cau to chirc
nén gop chung lai thanh nhan t6 T chuec.
- Két qua trien khai anh hudng dén tai chinh va marketing. Khach
hang nam trong hoat dong Marketing nén gop chung lai
-BSV la trung tdm luu trir va Xt 1y co so dir liéu chung cia VNA
va c6 phan quyén cho cac chi nhanh trong viéc xir ly théng tin khach
hang.
- BSV tu viét phan mém e-CRM trén co so st dung Foxpro nham
quéan 1y cac thong tin lién quan dén khach hang va cac méi lién hé
vé6i khach hang.
- Poi ngii tham gia trién khai e-CRM cua VNA khoang 300 ngudi
tinh ca 3 chi nhanh mién Bic, mién Trung va mién Nam
- Khéng tra loi phan chi phi trién khai
5 Pho giam doc | - Qua dién | -Trién khai giai phdp e-CRM ctia VNA dang ¢ giai doan hoat dong
chi nhanh | thoai - VNA khong thué tu van nén nhén to nay khéng anh huong.

- Tich hop hé thdng thudc yéu t cong nghé.
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khu vic mien
Bdc (CNMB)

- 10 phat
ngay
29/3/2018

- Sy hai long nhan vién va Marketing n6i bo khdng anh huong
- Kinh nghiém trién khai khdng anh hudéng
- Vin héa hang khong thugc nhéan t6 khach hang.

- Két qua trien khai anh huéng den tai chinh va marketing. Khach
hang nam trong hoat dong Marketing nén gop chung lai

-CNMB ty viét phan mém e-CRM va duoc phan quyén nhat dinh
sir dung thong tin khach hang ca nhan cua VNA tr BSV. CNMB
phu trach quan ly khach hang doanh nghiép (cé&c cong ty, du lich va
cong ty t6 chirc su kién).

- Boi ngli tham gia e-CRM tai CNMB la 20 nguoi

- Khong tra loi phan chi phi trién khai

Chuyén vién
trung tam khai
thac bay Ngi bai
(NOC)

-Tryc tiep tai
ban lam viéc
trong 40
phat,  ngay
30/3/2018

- Pia diém:
San bay Noi
Bai

Trién khai giai phap e-CRM ciia VNA dang ¢ giai doan hoat dong

- VNA khéng thué tu van nén nhan té nay khdng anh huong, chi
dua trén yéu cau cua ldnh dao ma bo phan CNTT cua VNA thiét ké
phan mém e-CRM.

- Tich hop hé théng thudc yéu t cong nghé nén gop lai khong danh
gia riéng l¢

- Sy hai 1ong nhéan vién va Marketing ngi bo khéng anh hudng vi
néu VNA khong hoat dong e-CRM thi van can cac nhan té nay
trong qua trinh kinh doanh néi chung.

- Kinh nghiém trién khai khéng anh huong do VNA thyc hién CRM
tir lau nén e-CRM chi 1a d6i méi hoat dong trén co s Internet.

- Vin hoa hang khéng thudc nhan té khach hang.

Chuyén gia cho ring lanh dao cip cao, nhan vién va co cau té chirc
nén gop chung lai thanh nhéan t Té chirc.

- Két qua trién khai anh hudng dén tai chinh va marketing. Khach
hang nam trong hoat dong Marketing nén gop chung lai

- NOC c6 vai tro thuc hién va kiém soét giai phap e-CRM. Ngoai
phan mém e-CRM tu viét dugc giao cho linh vuc CNTT, VNA c6
thué ngoai phan mém danh gia khach hang.

- Doi ngii trién khai VNA néi chung khoang 300 nguoi

- Khéng tra loi phan chi phi trién khai

Chuyén gia dich
vu thi truong
VNA

-Truc  tiép
trong 30
phat, ngay
30/3/2018
- Dija diém:
nha riéng

- Trién khai giai phdp e-CRM cta VNA dang ¢ giai doan hoat dong

- VNA khong thué tu van nén nhan té nay khdng anh huéng, chi
da trén yéu cau caa lanh dao ma bo phan CNTT caa VNA thiét ké
phan mém e-CRM.

- Tich hop hé théng thuoc yéu té cong nghé nén gop lai khong danh
gia riéng 1é

- Su hai long nhan vién va Marketing noi bo khéng anh hudng vi
néu VNA khong hoat dong e-CRM thi van can cac nhan té nay
trong qué trinh kinh doanh néi chung.

- Kinh nghiém trién khai khong anh huong do VNA thue hién CRM
tir lau nén e-CRM chi 1a d6i méi hoat dong trén co s Internet.

- Van héa hang khéng thudc nhan té khach hang.

Chuyeén gia cho rang linh dao cap cao, nhan vién va co cau to chirc
nén gop chung lai thanh nhan t T chuec.

- Ket qua trien khai dnh huong dén tai chinh va marketing. Khach
hang nam trong hoat dong Marketing nén gop chung lai

-Giir vai tro tu van va thuc hién giai phap e-CRM. VNA thuc hién
danh gia khach hang tir thang 1/2018 dya trén phin mém cua
Saleforce.

- Boi ngli tham gia khoang 300 nguoi

- 30tr VND/thang cho viéc thué ngoai phan mém danh gia khach
hang cua Saleforce.
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Phu luc 5: Phiéu diéu tra cho nghién ciru so bd
PHIEU KHAO SAT

NGHIEN CUU VE TRIEN KHAI GIAI PHAP QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG PIEN TU TAI VIETNAM AIRLINES

Kinh chao cac anh/chi!

Toi hién dang nghién ctu C4c nhan té anh huong dén trién khai giai phap quan tri quan hé
khach hang dién tor (e-CRM) tai Vietnam Airlines. Trong d6, giai phdp quan tri quan hé
khach hang dién tir 1a giai phap tong thé nham xay dung va phat trién mdi quan hé chat ché
v6i khach hang, va Vietnam Airlines dang trong qua trinh trién khai giai phap nay. Do do,
nghién ctru nay duoc thuc hién dé xac dinh cac nhan té ciing nhu mac do anh huong dén
trién khai giai phap e-CRM thanh cong cho Vietnam Airlines. Cau tra loi caa cac anh/chi la
su chia sé quan diém va thuc tién s& co ¥ nghia rét I6n cho ching t6i. Nhitng théng tin ma
anh/chi cung cap chi duoc sir dung cho muc dich nghién ctru. Rat mong anh/chi vui long
cong tac va hd trg ching toi.

Phan I: Thong tin chung
Xin vui 10ng cung cdp céc théng tin chung vé anh/chj
1. Giéi tinh: |:INam I:I N
2. Tudi caa anh/chi:
[ ]20dén30tuoi [ ]31dén40tuoi [ |41 den50tuoi [ Tir50 tuoi tr Ién
3. Trinh d$ hoc véan
I:I Cao déing I:I DPai hoc I:I Thac si I:I Tién si
4. Linh vyc cdng viéc chuyén mén
|:IQuém ly I:I Quan hé khach hang |:IQuém ly chét luong
I:I Cdng nghé I:I Marketing |:IGiao dich thuong mai
[ | Phantich dix lieu || Dichwy [ |Khac

5. Chuc vu

[ ] [ ] [ ]
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Nhan vién Lanh dao cép trung Lanh dao cap cao

Phan 11: Khao sat vé cac nhan td anh hwéng dén trién khai giai phap Quan tri quan hé
khach hang tai Vietnam Airlines

Xin anh/ch; vui 10ng cho biét suy nghi ciia minh vé nhiing néi dung nhédn dinh dwéi ddy bang
cdach danh dau “v” vao nhitng diém danh s6 phl hop nhdt, trong dé cdu tra \oi dwoc danh
s6 diém tir 0 (Piém thap nhdt - hoan toan khéng dong ), diém 5 (Piém trung binh - khéng

c6 y kién gi) dén 10 (Piém cao nhat- hoan toan dong Y)

(o)1 2 3 4 (s5) s 17 8 9 (10

Piém thap nhat Piém trung binh Piém cao nhit
TT 0(1|2|3|4|5|6 |7 (8|9 10
Chién hroc e-CRM
1 | VNA thiét lap chién lugc kinhdoanh [0 [1 [2 [3 |4 [5 |6 [7 [8 |9 |10
rd rang tap trung vao khach hang
2 | Chién luoc e-CRM nam trong ké [0 [1 |2 (3 [4 |5 |6 [7 |8 |9 |10
hoach chién lugc cua VNA
3 | VNA xé4c dinh ca&c muc tiéu cuthé [0 |1 [2 |3 [4 |5 |6 |7 [8 ]9 |10

can dat duoc cua e-CRM cho ting

giai doan
4 | VNA truyén thong dén tat ca cac |0 |1 |2 [3 |4 |5 |6 |7 |8 ]9 |10
nhan vién vé chién luoc va muc tiéu
cua e-CRM

Poi du an
5 | C6 trinh d6 chuyén én va hiéubiétve [0 [1 [2 [3 [4 [5]6 [7 |8 |9 |10
nghiép vu e-CRM
6 | C6 kha nang phdihop voidoingitue [0 [1 [2 [3 |4 [5]6 |7 |8 ]9 |10
van trién khai
7 | C6 kha nang trién khai tich hop giai [0 |1 [2 [3 |4 [5[6 |7 |8 |9 |10
phdp e-CRM véi quy trinh Kkinh
doanh cua VNA

8 C6 day du dai dién cac bo phanchac [0 |1 [2 [3 |4 [5]6 |7 |8 |9 |10
nang cua VNA tham gia
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Nhan té t6 chirc

9

VNA c¢6 cic chuong trinh dao tao
nhan vién quan tri quan hé khéch

hang phu hgp

10

10

VNA khuyén khich nhan vién tuan
tha myc tiéu trién khai giai phap e-
CRM

10

11

Lanh dao VNA xem trién khai giai
phép e-CRM 14 uu tién hang dau

10

12

Lanh dao VNA cam két trién khai
giai phap e-CRM

10

13

Co cau caa VNA duoc thiét ké theo
chién Iuoc dinh huéng khach hang

10

14

Cac bo phan VNA cung nhau lam
viéc dé dat duoc muc tiéu giai phap
e-CRM

10

15

Hiéu suat cua nhan vién VNA dugc
do luong va dugce thuong dua trén su

hai long caa khach hang

10

>

ong nghé thong tin

16

VNA c6 phan ctrng va phan mém phu

hop dé phuc vu khach hang

10

17

Hé thong théng tin cia VNA tich hop

xuyén sudt cac phong chirc ning

10

18

Thong tin ca nhan cua moi khach
hang ludn c6 sin tai cac diém giao
dich

10

19

VNA c6 nhan vién ky thuat cung cap
hé tro ki thuat cho viéc sir dung cong
nghé CRM

10

Xir ly dir lieu

-27 -




-28-

20

VNA ¢4 thé hop nhét théng tin khach
hang trong mot co so dr ligu tap

trung

0

10

21

Thong tin khach hang duoc thu thap
day da va phl hop véi nhu cau st

dung

10

22

Thong tin khach hang dugc dam bao

an toan

10

23

Dir liéu duoc cap nhat chinh xac

10

Pinh hwéong khach hang

24

Muc tiéu kinh doanh ciia VNA huéng

dén su hai long khach hang

10

25

VNA giam sat chat ché va danh gia
muc do cam két trong viéc dap tng

nhu cau khéach hang

10

26

Loi thé canh tranh cuia VNA dua trén

sur hiéu biét nhu cau khach hang

10

27

VNA thuong do luong su hai long

cua khach hang

10

28

VNA rat quan tam dén dich vu sau

ban hang

10

29

VNA cung cap céc san pham va dich

vu c& nhan hda cho khach hang chinh

10

Quan tri tri thac

30

VNA xay dung cac kénh lién lac hai

chiéu lién tuc vai khéch hang

10

31

VNA khuyén khich nhan vién chia sé

kién thirc

10

32

VNA thiét ké cac khoa dao tao cho
nhan vién bo sung kién thirc vé khéch

hang

10
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33 | VNA hoan toan hiéu khachhangnho |0 |1 (2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10

vao dinh huaong tri thac

Kiém soat trién khai
34 | VNA da xay dung céc ti€éu chi do |0 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10

ludng va kiém soét
35 | VNAcObaocaotiendotrienkhai [0 [1 |2 [3[4 |5 [6 |7 [8 |9 |10
36 | VNA c6 ké hoach kiém soat trien [0 [1 |2 [3[4 |5 [6 |7 [8 |9 [10
khai
37 | VNA thanh lap ban kiém soat trien [0 |1 [2 [3 |4 [5[6 [7 |8 |9 |10
khai

Phan I11: Khao sat vé két qua trién khai giai phap quan tri quan h¢ khach hang dién
tir tai Vietnam Airlines

Xin anh/ch;j vui 10ng cho biét suy nghi ciia minh vé nhiing néi dung nhédn dinh dwéi ddy bang
cdach danh dau “v” vao nhitng diém danh s6 phl hop nhdt, trong dé cdu tra 1oi dwoc danh
s6 diém tir 0 (Piém thdp nhdt - hoan todn khéng dong ), diém 5 (Piém trung binh - khdng

c6 y kién gi) dén 10 (Piém cao nhdt- hoan toan dong Y)

(o)1 2 3 4 (s5) s 17 8 9 (1

Piém thap nhat Piém trung binh Piém cao nhit

TT 0|1(2|3|4|5|6 |7 |89 10
Trién khai giai phap Quan tri quan hé khach hang dién tir
1 | Trién khai e-CRM mang lai VNA|[O0 [1 [2 [3 ][4 [5[6 |7 |8 |9 |10
thong tin dit liéu c6 chat lwong cao
2 | Giai phap e-CRM co tac dong tich |0 (1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
cuc dén nhan vién tai VNA
3 | Giai phap e-CRM co tac dong tich |0 (1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10

chuc dén VNA trong tat ca cac hoat

dong
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4 | Giai phap e-CRM duogc trien khai | O 4 /516|789 |10
thanh céng tai VNA

Két qua vé Tai chinh

5 | Giai phap e-CRM gitp VNA cé loi | 0 415167 (8910
nhuan cao

6 | Giai phap e-CRM giup VNA giatang | 0 415167 (8910
doanh s6 ban vé

7 | Giai phap e-CRM giup VNA giam | 0 4 15|67 (81910
chi phi

8 | Giai phép e-CRM giup VNA tang | 0 4151|6789 10
trwong thi phan

Két qua vé Marketing

9 | Giai phap e-CRM giup VNA néng | 0 4 |516 |7 |89 |10
cao hinh anh va uy tin

10 | Giai phap e-CRM gilp VNA thoa |0 4 15|67 (89|10
man khéch hang tét hon

11 | Giai phap e-CRM gitip VNA ¢6 duoc | 0 415106781910
nhiéu khach hang trung thanh

Tran trong cam on sy giup do va chia sé quy bau ciaa anh/chi!

2018

Chi
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Phu luc 6: Két qua dinh lwong so bd

Nhan té Péi Dur &n (DA)

Reliability Statistics

Cronbach's | N of Items
Alpha
.609 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted | Correlation Deleted
DA1 18.86 8.321 .568 423
DA2 23.25 11.954 -.035 .817
DA3 18.96 7.118 .663 .320
DA4 18.92 6.954 .519 426
Nhan té Chién lwec (CL)
Reliability Statistics
Cronbach's | N of Items
Alpha
743 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted | Correlation Deleted
CL1 22.31 9.020 542 .682
CL2 22.47 8.614 593 .652
CL3 22.22 9.613 675 .634
CL4 22.76 8.984 407 174
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Phu luc 7: Piéu chinh thang do
- Sira cau 2. “Chién hroc e-CRM nam trong ké hoach chién liwoc ciia VNA” thanh cau “Chién
liroc trién khai e-CRM nam trong ké hoach chién lioc ciia VNA”

- Sira cau 4 “VNA truyén thong dén tdt ca cac nhan vién vé chién hroc va muc tiéu cua e-
CRM” thanh cau “VNA da truyén théng ddy dii va rd rang chién liroc va cac muc tiéu cy thé
cua e-CRM”

- Stra cau 12 “Lanh dao VNA cam két trién khai gidgi phap e-CRM” thanh cau “Ldanh dao cap
cao cam két @i méi quy trinh quan Iy va theec hién trong qua trinh trién khai gigi phap e-
CRM”

- Stra cau 20 “VNA c6 thé hop nhdt théng tin khach hang trong mér co sé dir liéu tap trung”
thanh cau “VNA c6 di liéu toan dién vé khach hang trén tdt ca cac kénh giao dich”

- Stra cau 21 “Théng tin khdch hang dwoc thu thdp day di va phi hop véi nhu cau si dung”
thanh cau “Di liéu ciia khdch hang dwoc thu thdp day dii va phil hep véi nhu cdu ciia nguoi

stz dung thong tin”

- Stra cAu 22 “Théng tin khach hang dwroc dam bao an todn” thanh cau “Céac di lidu vé khach

hang dwoc dam bao an toan cao”

- Sura cau 23 “Dir liéu duwroc cdap nhdt chinh xac” thanh cau “Dir liéu cua khach hang ludn

duwoc cdap nhdt kip thoi va chinh xac”

- Stra cdu 24 “Muc tiéu kinh doanh ciia VNA huéng dén s hai long khach hang” thanh cau

“Muc tiéu ciia VNA hudng dén sie hai 10ng khach hang”

- Stra cau 30 “VNA xay dung céc kénh lién lac hai chiéu lién tuc véi khach hang” thanh cau

“VNA xay dung cac kénh lién lac da chiéu lién tuc véi khach hang”

- Stra cau 31 “VNA khuyén khich nhan vién chia sé kién thizc” thanh cau “VNA khuyén khich

nhén vién tham gia cdc khéa dao tqo, cing chia sé kinh nghiém va kién thic”

- Stra cau 32 “VNA thiét ké cdc khéa déo tao cho nhan vién bé sung kién thic vé khach hang”
thanh cau “VNA thiét ké cdc khéa dao tao cho nhan vién nham nang cao su hiéu biét vé
khach hang”

- Sira cau 33 “VNA hoan toan hiéu khach hang nho vdo dinh hwéng tri thize” thanh cau “VNA
hoan toan am hiéu va ndm bdt nhu cau khach hang nho' vao dinh huéng tri thirc”
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- Stra cau 34 “VNA dd xdy dung cdc tiéu chi do lwong va kiém soat” thanh cau “VNA da xdy

dung cdc tiéu chi do hwong va kiém soét chi phi, char hiwong va cac muc tiéu cia e-CRM”

- Stra cau 35 “VNA ¢6 béo céo tién do trién khai” thanh cau “VNA c6 bao cao giam sat tién
dé trién khai”
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Phu luc 8: Phiéu khao sat chinh thic

BQ GIAO DUC & PAO TAO Cong hoa xa hoi chii nghia Vigt Nam
Poc lap - Tu do - Hanh phuc

PHIEU KHAO SAT

VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG PIEN TU

Thudc dé tai nghién ciru “Céc nhan t6 anh hwéng dén viéc trién khai giai phap quan tri quan
hé khach hang dién tir tai Hing Hang khong Quéc gia Viét Nam”
Kinh giri: Ong/Ba linh dgo va qudn Iy ciia Vietnam Airlines
Céac anh/chi lam viéc tai Vietnam Airlines

Loi giGi thigu

T6i dang thuc hién cong trinh nghién ctru voi dé tai “Céc nhan t6 4nh hwéng dén viéc trién
khai giai phap quan tri quan hé khach hang dién tir tai Hang Hang khong Quéc gia Viét Nam”.
Trong d6, giai php quan tri quan hé khach hang dién tir (e-CRM) la giai phap tong thé bao gom quy
trinh, cdng nghé va du 4n nhim xay dung va phat trién mdi quan hé chat ché véi khach hang trén
nén tang cong nghé thong tin. Do d6, nghién ctru nay dugc thuc hién dé xac dinh cac nhan té ciing
nhu mtrc d anh hudng dén trién khai giai phap e-CRM tir d6 dé xuét giai phdp nham trién khai e-
CRM thanh cong cho Vietnam Airlines. T6i tran trong kinh dé nghi cac Ong/Ba 1a lanh dao va quan
ly, cung cé&c anh/chi dang lam viéc tai Vietnam Airlines cung tham gia nghién ctru thong qua viéc tra

loi cac cau hoi trong phiéu diéu tra nay.

Cau tra 1oi cua Ong/Ba hoac anh/chi la su chia s¢ quan diém va thyc tién s& c6 y nghia rat
I6n cho chiing toi. T6i cam két théng tin chi duoc sir dung cho muc dich nghién ctru cua dé tai ma
khong duoc cung cap cho ai khac. Rat mong Ong/Ba hozc anh/chi vui 1ong cong tac va hd tro chiing
toi.
Phan I: Thong tin chung

Xin Ong/Ba hogc Anh/Chi vui long cung cdp céc thdng tin chung
1. Gioi tinh: I:INam I:I Nir

2. Tubi cia anh/chi:

|:| 20 dén 30 tudi |:|31 dén 40 tudi I:I 41 @én 50 tudi |:| T 50 tudi tré 1én
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3. Trinh d9 hec vin

I:ICao ding I:I Dai hoc I:IThac s I:I Tién si

4. Linh vuc cdng viéc chuyén mén
I:IQuén ly |:| Quan hé khach hang |:|Quén ly chat lwong
I:ICGng nghé |:| Marketing |:|Giao dich thuong mai
I:IPhén tich dix liéu |:| Dich vu I:IKhéC

5. Chikc vu

I:l\lhén vién I:I Lanh dao cip trung I:I Lanh dao cip cao

Phan 11: Khéo sat vé c&c nhan té dnh hwéng dén trién khai giai phap Quan tri quan hé khach

hang tai Vietnam Airlines

Xin Ong/ba hodc anh/ch; vui 16ng cho biét suy nghi ciia minh vé nhiing néi dung nhén dinh dudi day
bang cach dinh dau “v” vao nhing diém déanh sé6 phi hop nhdt, trong dé cdu tra 1oi dwoc danh s
diém tir 0 (Piém thap nhat - hodn toan khéng dong ), diém 5 (Piém trung binh - khdng c6 y kién gi)

dén 10 (Piém cao nhdt- hodn todn dong Y)

@1234@6789

Piém thap nhat Piém trung binh Piém cao nhit
TT 01[2|3]4|5|6 (7|89 |10
Chién lwgc e-CRM
CL1 | VNA thiét lap chién lugc kinh doanh [0 |1 |2 [3 |4 |5 |6 [7 [8 |9 |10
tap trung vao khach hang
CL2 | Chién lugc trién khai e-CRM namtrong [0 |1 |2 (3 |4 |5 |6 [7 [8 |9 |10
ké hoach chién luoc cia VNA
CL3 | VNA xac dinh cac muyc tiéu cuthécan [0 |1 [2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10

dat duoc cua e-CRM cho tung giai doan
CL4 | VNA di truyén thong day davardrang ([0 |1 |2 (3 |4 |5 |6 [7 |8 |9 |10
chién luoc va cac muc tiéu cu thé cua e-
CRM

Dji du &n
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DAl

C6 trinh 6 chuy@n mdn va hiéu biét vé

nghi¢p vu e-CRM

10

DA3

Co6 kha nang mo ta quy trinh xt ly va
dua ra cac yéu cau ddi véi cac quy trinh

xu ly trén e-CRM

10

DA4

C6 day du dai dién cac bo phan chirc
nang cua VNA tham gia

10

Nhan

to t6 chic

TC1

VNA ¢6 cac chuong trinh dao tao nhan
vién quan tri quan hé khach hang phu
hop

10

TC2

VNA khuyén khich nhan vién tuan tha
muc tiéu trién khai giai phap e-CRM

10

TC3

Lanh dao VNA xem trién khai giai phap
e-CRM la vu tién hang dau

10

TC4

Lanh dao cp cao cam két d6i méi quy
trinh quan ly va thyc hién trong qua
trinh trién khai giai phap e-CRM

10

TC5

Co cdu cia VNA duoc thiét ké theo

chién lugc dinh huéng khach hang

10

TC6

Céc bd phan VNA cung nhau lam viéc

dé dat dugc muyc tiéu giai phap e-CRM

10

TC7

Hiéu suat cua nhan vién VNA dugc do
luong va dugc thudong dua trén sy hai

Iong cua khach hang

10

Céng

nghé théng tin

IT1

VNA c6 phan cting va phan mém phu

hop dé phuc vu khach hang

10

T2

Hé thong thong tin caa VNA tich hop

xuyén sudt cac phong ban chirc ning

10

IT3

Théng tin ca nhan cua moi khach hang

ludn c6 san tai cac diém giao dich

10

T4

VNA c¢6 nhan vién ky thuat cung cap
hé tro k§ thuat cho viéc st dung cong
nghé CRM

10
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Xir ly

dir liéu

DL1

VNA c6 dir liéu toan dién vé khach

hang trén tt ca cac kénh giao dich

10

DL2

Dt liéu cua khach hang duogc thu thap
day du va phu hop véi nhu ciu cua

nguoi st dung théng tin

10

DL3

Céc dir liéu vé khach hang dugc dam

bao an toan cao

10

DL4

Dt liéu cta khach hang luon dugc cap

nhat kip thoi va chinh xac

10

Pinh hwéng khach hang

KH1

Muc tiéu cia VNA huéng dén sy hai
Iong khach hang

10

KH2

VNA gidm sét chat ché va danh gia muc
d6 cam két trong viéc dap wng nhu cu
khach hang

10

KH3

Loi thé canh tranh cua VNA dua trén sy

hiéu biét nhu cau khach hang

10

KH4

VNA thuong do lwong su hai long cua
khach hang

10

KH5

VNA rit quan tam dén dich vu sau ban

hang

10

KH6

VNA cung cap cac san pham va dich vu

ca nhan hoa cho khach hang chinh

10

Quan

tri tri thirc

QT1

VNA xay dung cac kénh lién lac da

chiéu lién tuc véi khach hang

10

QT2

VNA khuyén khich nhan vién tham gia
cac khoa dao tao, cung chia sé kinh

nghiém va kién thuc

10

QT3

VNA thiét ké cac khoa dao tao cho nhan
vién nhim nang cao su hiéu biét vé
khéach hang

10
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QT4 | VNA hoan toan am hiéu vanambatnhu [0 |1 |2 [3 [4 |5 |6 [7 [8 |9 |10
cau khach hang nho vao théng tin tri
thuc

Kiém soat trién khai
KS1 | VNA da xay dung cac tiéuchidoluong [0 |1 [2 [3 [4 [5 |6 [7 [8 |9 [10

va kiém soét chi phi, chat luong va cac

muc tiéu cua e-CRM
KS2 | VNA c6 béo céo giam sat tien do trien [0 [1 |2 |3 [4 [5 |6 |7 [8 |9 |10
khai
KS3 | VNA c6 ké hoach kiem soat trignkhai [0 |1 [2 [3 |4 [5 |6 |7 [8 |9 |10
KS4 | VNA thanh lap ban kiémsoét trignkhai [0 |1 [2 [3 |4 [5 |6 |7 [8 |9 |10

Phan 111: Khio sét vé két qua trién khai giai phap quan tri quan hé khach hang dién tir tai

Vietnam Airlines

TT O(1(2|3|4|51|6 1|7 |89 |10
Trién khai giai phap Quan tri quan hé khach hang dién tir
TK1 | Trién khai e-CRM manglai VNAthéng [0 [1 [2 [3 [4 [5 [6 [7 |8 |9 |10
tin dix liéu c6 chit luong cao
TK2 | Giai phap e-CRM c6 tac dong tichcuc |O |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
dén nhan vién tai VNA
TK3 | Giai phdp e-CRM c6 tac dong tichcuc |O |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
dén VNA trong tat ca cac hoat dong
TK4 | Giai phap e-CRM duoc triénkhaithanh [0 |1 |2 [3 [4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
cobng tai VNA

Két qua vé Tai chinh
TC1 | Giai phap e-CRM gidp VNA c6 loi [0 |1 |2 [3 |4 |5 6 |7 |8 [9 |10
nhuén cao
TC2 | Giai phap e-CRM gitp VNA gia tang |0 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
doanh s6 ban vé
TC3 | Giai phap e-CRM giGp VNA giamchi [0 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
phi
TC4 | Giai phép e-CRM gitp VNA tang |0 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
trudng thi phan

Két qua vé Marketing
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MAL | Giai phap e-CRM gitp VNA nangcao |0 (1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10

hinh anh va uy tin

MAZ2 | Giai phap e-CRM giup VNA thoamédn |0 (1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
khéch hang tét hon

MA3 | Giai phap e-CRM giap VNA coduoc |0 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
nhiéu khach hang trung thanh

XIN CHAN THANH CAM ON SU GIUP PO CUA ONG/BA, ANH/CHI CONG TAC TAl
VNA
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Phu luc 9: Qua trinh thuc hién giai phap e-CRM cua VNA

Giai doan Hoat d¢ng Hoat d¢ng Vi tri trong
CRM e-CRM chii yéu nganh hang
chi yéu khéng
1993-1997 | Béan Vvé in, giao
dich truc tiép
vai khach hang.
Thong tin dugc
luu trén gidy
1998-2001 | -Béan vé in, giao | - 12/1999, Chuong trinh Bong Sen
dich truc tiép Vang cia VNA
vai khach hang.
In catalog,
quang céo qua
tivi.
-Quan ly théng
tin khach hang
trén nén tang
Foxpro
2002-2007 | -Quan ly théng | -Gidi thiéu biéu twong moi - Béng | -Chang chi an
tin khach hang | Sen Vang gan véi cac cai tién vuot | toan caa IATA
trén nén tang troi vé chat luong dich vu, mo rong | - Thanh vién
Foxpro mang bay va nang cap doi bay hiép hoi van tai
hang khdng
Quéc té
2008-2012 - Ra mat dang ky truc tuyén trén -Thanh vién tht
website (2009) 10 cua Skyteam
-Phéat hanh thé hoi vién BSV
-Tro gilp mua vé trén website
- Tiép nhan thong tin, dong gop, dé
nghi va khiéu nai tir khach hang
gua email va website
--Phan mém CRM tu viét
2013-2017 | Thay ddico cau | -website dwoc hoan thién theo | -Puoc Skytrax

t6 chirc

- Poan bay 919
va Doan Tiép
Vién

-Thanh lap Ban
Dich vu hanh
khach trén co so
ddi tén va kién
toan to chiic
Ban Dich vu thi
truong nham
nang cao hon
nira chat lugng

hudng hién dai, tuong tac va thuan
tien cho khach hang. Ung dung quan
ly tai khoan Béng Sen Vang trén
dién thoai di dong (2013)

--Ban vé tryuc tuyén, dat chd (giit
chd) truc tuyén, thanh toén tryuc
tuyén

- Phét trién Kiosk Check-in (khach
hang tu lam thu tuc)

-Thanh lap trung tam cham soc
khéach hang hoat dong 24/7 (2017)
-Nang cép tinh ning thé hgi vién:
hang thé, lwu trit s6 dam bay, tién
thuéng, vu dai...

céng nhan héng
hang khong 4
sao

- 40 -




-41 -

dich vu cua
VNA

- biéu chinh t6
chirc Chi nhanh
mién Trung, Chi
nhanh mién
Nam dé dong
nhat véi to chac
Chi nhanh mién
Bac, trién khai
dong bo trong
toan hé thong

- VNA xay
dung, stra doi va
ban hanh cac
Quy ché quan ly
noi bg, quy dinh
quan ly trong
linh vuc chuyén
mon cua VNA,

-Thu thap thdng tin, giai quyét
khiéu nai va thuc hién cac hoat
dong marketing qua email, website,
mang xa hoi, Call center, irng dung
dién thoai

-Sabre VN d trién khai mang chim
soc khach hang. AITS cung cap cac
dich vu céng nghé thdng tin - vién
thong trong yéu nhu: hé thong
Amasis, hé thong cong thong tin
dién tir ndi bo (Webportal), hé
théng giam séat chi dong
(Monitoring), hé théng Netline, hé
thong Email

- Cong ty phan phdi toan cau
Abacus Viét Nam phuc vu VNA
linh vuc thiét 1ap hé théng dat chd
va céc dich vu phan phdi toan cau,
dich vu vién thong va dich vuy tra
|61 dién thoai.

Tu 2018

-Tham do su hai long cua khach
hang trén nén tang cong nghé cua
Salesforce

Nguon: Tong hop tir Bdo cdo thuong nién ciia VNA va Internet
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Phu luc 10: Tong hop bai hoc kinh nghiém ciia 5 hang hang khéng trén thé gisi

TT

Hang hang khong

Bai hoc thanh cong

Bai hoc thét bai

American Airlines

- Chu trong céng nghé théng
tin

- Tich hop hé thong

- Nang cao vai tro lanh dao

- Poi ngil tu van trién khai e-
CRM chuyén nghiép, c0
nang luc va kinh nghiém

- Doi ngli nhan vién co k¥
nang, hiéu biét va tuan thu
quy trinh thuc hién e-CRM

- ChU trong vao chién luogc di
dong khong day va chién
lugc Marketing

- Binh hudng khach hang

- Co c4u doanh nghiép phu
hop giai phap e-CRM

- Cac hoat dong Marketing

- Két qua do luong: tai chinh
va marketing

- Gap kh6 khan trong
viéc quan ly

- AA trién khai nhiéu
du an nho trong toan
bo giai phap e-CRM

Royal Ductch
Airlines

- Chién lugc e-CRM

- Nha tu van trién khai e-
CRM

- Phét trién co so ha tang
CNTT xuyén suét trong toan
bo t6 chirc

- Thiét lap vai tro lanh dao e-
CRM

- Kinh nghiém trién khai

- Binh hudng khach hang

- Co cau doanh nghiép phu
hop giai phap e-CRM

- Véan héa doanh nghiép

- 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 hda dan dén céc
nd luc dé xuat cho du
an e-CRM qué nhiéu
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- Két qua do luong: tai chinh
va marketing

Air France

- Chién lugc trién khai e-
CRM rd rang

- Quan ly cua lanh dao cap
cao

- Boi dy an

- Chu trong dén yéu t6 vé
nhan luc, su hai long cua
nhan vién

- Chu trong dén yéu té vé xur
ly théng tin va dir liéu

- Chu trong cong ngh¢ thong
tin

- Quan tri tri thirc

- DBinh hudng khach hang

- Co c4u doanh nghiép phu
hop giai phap e-CRM

- Két qua do luong: tai chinh
va marketingketing

- Boi du an chua du
Mmanh va chua nhan
thac duoc tam quan
trong cua viéc trién
khai e-CRM

- Su phan mang gitra
théng tin va cong nghé
- Viéc trién khai e-
CRM chu yéu tap
trung vao nang cao
chat lwong dich vu chir
chua hudng dén chién
luoc iy khéach hang
lam trong tam

Air China

- Chién lugc e-CRM lay
khach hang lam trung tam

- Ha tang cdéng nghé duoc
trang bi day du va tich hop
cac giai phap trong du an e-
CRM

- Thudng xuyén kiém soat he
théng

- Binh hudng khach hang

- Cac hoat dong Marketing

- Két qua do luong: khach
hang

- Viéc quan ly thong
tin khach hang chua
dat hiéu qua va can
phai nang cap kha
nang luu trix dir liéu

- Chua phan b6 ngudn
lyc day du trong viéc
thoa mén khach hang
va gitr chan khéach
hang

- Cong cu do luong e-
CRM chua day du

- Chién lugc trién khai giai
phap e-CRM rd rang

- Ha tang coéng nghé
chua duoc chu trong
dau tu
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Thai Airways

- Vin hoa hang khong dé cao
tinh an toan cua khach hang
lén trén hét

- Quy trinh duoc tich hop
trong hé théng e-CRM thé
hién qua gié ca, thoi gian bay
va lich trinh phu hop.

- Binh hudng khach hang

- Két qua do luong: tai chinh
va Marketing

- Chat luong dir liéu
chua tt thé hién qua
thu thap va luu trr co
s& dir liéu vé thong tin
khach hang
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Phu luc 11: Phan tich thang do cac nhéin td anh hwéng va nhan té do lwong

Déi v6i nhan té Chién lioc e-CRM, thang do duoc &p dung c6 diéu chinh thang
do cua Garido-Moreno va Padilla-Melendez (2011), Almotairi (2010) va Kader
(2012) va chién lugc thyc hién e-CRM ctia VNA. Do d6, bo thang do nhu sau:

Thang do nhén t6 Chién lwgc e-CRM

TT | Ma thang do Thang do Nguon goc
(Bién quan sat) thang do
Chién lwgc e-CRM (CL)
1 CL1 VNA thiét 1ap chién luoc kinh doanh rd | Garido-
rang tap trung vao khéch hang Moreno  va
2 CL2 Chién luoc e-CRM nam trong ké hoach | Padilla-
chién luoc cua VNA Melendez
3 CL3 VNA xac dinh cac muc tiéu cu thé can | (2011),
dat duoc cua e-CRM cho ting giai doan | Almotairi
4 CL4 VNA truyén thong dén tit ca cac nhan | (2010) va
vién vé chién lugc va muc tiéu cua e- | Kader (2012)

CRM

Déi voi nhan té D4i dur an, thang do duoc 4p dung c6 diéu chinh thang do cua
Almotairi (2010) va Esmaeilpour va Dashiti (2013). Do d6, b thang do nhu sau:

Thang do nhén t6 Pdi duw an

TT | Mé&hoa Thang do Nguon goc
thang do thang do
(Bién
guan sat)
Dgi du an (DA)
1 DAl | C6 trinh do chuyén 6n va hiéu biét vé | Almotairi
nghi¢p vu e-CRM (2010) ;
2 DA2 C6 kha nang trién khai tich hop giai phap | Esmaeilpour
e-CRM véi quy trinh kinh doanh cua | va Dashiti
VNA (2013)
3 DA3 | Co day du dai dién cac bo phan chirc ning
cua VNA tham gia
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Péi vai Nhan to té chire, thang do duoc ap dung cé diéu chinh thang do cua
Garido-Moreno va Padilla-Melendez (2011), Greve va Albers (2006), Sin va cong su

(2005), Song va cong su (2000). Do d6, bo thang do nhu sau:

Thang do Nhin t6 to chiic

TT | Mé&hoa Thang do Nguon goc
thang do thang do
(Bién
guan sat)
Nhan té té chic (TC)
1 TC1 VNA ¢6 cac chuong trinh dao tao nhan vién | Garido-
quan tri quan hé khach hang phu hop Moreno va
2 TC2 VNA khuyén khich nhan vién tuan tha muc | Padilla-
tiéu trién khai giai phap e-CRM Melendez
3 TC3 |Lanh dao VNA xem trién khai giai phap e- | (2011), Greve
CRM 13 vu tién hang dau va Albers
4 TC4 | Lanh dao VNA cam két trién khai giai phap e- | (2006), Sin va
CRM cong su
5 TC5 | Co ciucia VNA duoc thiét ké theo chién lugc | (2005), Song
dinh huéng khach hang va cong su
6 TC6 | Cac bo phan VNA cuing nhau lam viéc dé dat | (2000)
dugc muc tiéu giai phap e-CRM
7 TC7 | Hiéu suat cia nhan vién VNA dugc do luong
va duoc thudong dua trén su hai long caa khach
hang

Déi véi nhan té Cong nghé thong tin, thang do dugc &p dung co diéu chinh

thang do cua Garido-Moreno va Padilla-Melendez (2011) va Almotairi (2010). Do

do, bo thang do nhu sau:

Thang do nhén té6 Cong nghé thong tin

TT | Mé&hoa Thang do Nguon goc
thang do thang do
(Bién
guan sat)
Cong ngh¢ théng tin (1T)
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1 ITL | VNA c6 phan ciing va phan mém phu hop dé
phuc vu khach hang

2 IT2 Hé thong thdng tin caa VNA tich hop xuyén
sudt cac phong chirc ning

3 IT3 Thong tin ca nhan cia modi khach hang luén
c6 san tai cac diém giao dich

4 T4 VNA c¢6 nhan vién ky thuat cung cap hd tro
ky thuat cho viéc stir dung cong nghé CRM

Garido-
Moreno
Padilla-
Melendez
(2011),
Almotairi
(2010)

va

D4i v6i nhan té Xu Iy diz liéu, thang do dugc 4p dung c6 diéu chinh thang do
cua Garido-Moreno va Padilla-Melendez (2011) va Almotairi (2010). Do d6, bo

thang do nhu sau:

Thang do nhén t6 Xt ly dir liéu

TT | Mé&hoa Thang do Nguon goc
thang do thang do
(Bién
guan sat)
X ly die ligu (DL)
1 DL1 | VNA c6 thé hop nhat théng tin khach hang | Garido-
trong mot co s dir liéu tap trung Moreno va
2 DL2 | Thong tin khach hang duoc thu thap day du va | Padilla-
phu hop véi nhu cau sir dung Melendez
3 DL3 Thong tin khach hang dugc dam bao an toan | (2011),
DL4 Dir liéu dugc cap nhat chinh xac Almotairi
(2010)

Déi véi nhan to Binh hudng khach hang, thang do duoc p dung c6 diéu chinh
thang do cua Garido-Moreno va Padilla-Melendez (2011), Narver va Slater (1990) va
Sin va cong su (2005). Do do, bd thang do nhu sau:

Thang do nhén t6 Pinh huéng khach hang

TT Ma héa
thang do
(Bién
guan sat)

Thang do

Nguén goc thang
do

Dinh hwong khach hang (KH)
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1 KH1 | Muc tiéu kinh doanh ciia VNA hudng dén sy
hai long khach hang
2 KH2 VNA giam sat chat ché va danh gia muc do
cam két trong viéc dap tng nhu cau khéach
hang
3 KH3 | Lgi thé canh tranh cua VNA dua trén su hiéu
biét nhu cau khach hang
4 KH4 | VNA thuong do luong su hai 1ong cua khach
hang
KH5 | VNA rat quan tam dén dich vu sau ban hang
KH6 | VNA cung cip c4c san pham va dich vu cé

nhan hoa cho khach hang chinh

Garido-Moreno

va Padilla-
Melendez
(2011), Narver

va Slater (1990)
va Sin va cong
su (2005)

Déi vai nhan té Quan tri tri thizc, thang do dugc &p dung c6 diéu chinh thang

do cua Garido-Moreno va Padilla-Melendez (2011), Chen va Ching (2004), Lin va

Lee (2005) va Sin va cong su (2005). Do do, b thang do nhu sau:

Thang do nhén t6 Qudn trj tri thic

TT | Mahoa Thang do Nguén goc thang
thang do do
(Bién
guan sat)
Quan tri tri tharc (QT)
1 QT1 VNA xay dung cac kénh lién lac hai chiéu lién | Garido-Moreno
tuc va4i khach hang va Padilla-
2 QT2 | VNA thiét ké cac khoa dao tao cho nhan vién | Melendez
b6 sung kién thirc vé khach hang (2011), Chen va
3 QT3 | VNA khuyén khich nhan vién chia s¢ kién | ching  (2004),
thirc Lin va Lee, 2005
4 QT4 | VNA hoan toan hiéu khach hang nho vao dinh | va Sin va cong
hudng tri thuc su (2005)

thang do ctia Almotairi (2010). Do do, bo thang do nhu sau:
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Thang do nhén t6 Kiém soat trién khai

TT | Mahéa Thang do Nguén goc
thang do thang do
(Bién
guan sat)
Kiém soat trien khai (KS)
1 KS1 | VNA xay dung céc tiéu chi do luong va kiém | Almotairi
soat (2010)
2 KS2 | VNA c6 béo céo tién do trién khai
3 KS3 | VNA c6 ké hoach kiém soét trién khai
4 KS4 | VNA thanh lap ban kiém soét trién khai

do cua Gable va cong su (2008). Do @6, bd thang do nhu sau:

Thang do nhén t6 Trién khai e-CRM

D6i v6i nhan to Trién khai e-CRM, thang do dugc &p dung c6 diéu chinh thang

cong tai VNA

TT | Mahoa Thang do Nguén goc thang
thang do do
(Bién
guan sat)
Trien khai e-CRM (TK)
1 TK1 Trién khai e-CRM mang lai VNA thong tin | Gable va cong su
dir liéu c6 chit lwong cao (2008)
2 TK2 | Giai phap e-CRM c6 tac dong tich cuc dén
nhan vién tai VNA
3 TK3 | Giai phap e-CRM c6 tac dong tich chyc dén
VNA trong tit ca céc hoat dong
4 TK4 Giai phdp e-CRM duoc trien khai thanh

Doi vai Két qud vé tai chinh, thang do duoc ap dung co diéu chinh thang do

cua Garido-Moreno va Padilla-Melendez (2011), Chen va Ching (2004), Sin va cong
su (2005). Do do, bd thang do nhu sau:

Thang do Két qua tai chinh

TT

Ma héa
thang do

Thang do

Nguén goc thang
do
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(Bién
guan sat)
Két quad tai chinh (TC)

1 FI1 Giai phap e-CRM gitp VNA cé lgi nhuan | Garido-Moreno
cao va Padilla-

2 FI2 Giai phap e-CRM gilp VNA gia tang doanh | Melendez
s6 ban vé (2011), Chen va

3 FI3 Giai phap e-CRM gilp VNA giam chi phi | Ching

4 Fl4 Giai phap e-CRM giup VNA ting truéng thi | (2004),Wu
phan (2002), Sin va

cong su (2005)

Déi vai Két qud vé Marketing, thang do duoc &p dung c6 diéu chinh thang do
cua Garido-Moreno va Padilla-Melendez (2011), Chen va Ching (2004), Sin va cong
su (2005). Do d06, b thang do nhu sau:

Thang do Két qua Marketing

TT

Ma hoda
thang do
(Bién quan
sat)

Thang do

Nguén goc thang do

Két qua Marketing

(MA)

1 MA1 Giai phép e-CRM gitp VNA néng cao | Garido-Moreno va
hinh anh va uy tin Padilla-Melendez

2 MAZ2 Giai phap e-CRM gilp VNA thoa man | (2011), Chen va
khéch hang tét hon Ching (2004), Sin

3 MA3 Giai phap e-CRM giap VNA c6 dugc | va cong su (2005)

nhiéu khach hang trung thanh
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Phu luc 12: Phuwong phap phén tich sé li¢u
Thong ké mo ta: phuong phap phan tich théng ké md ta phan tich cac dic

tinh cua cac bién nghién ciru va so sénh mdi quan hé giira cac bién.

Cronbach’s Alpha: luan an kiém dinh thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha
dé loai cac bién khong phu hop vi céc bién nay c6 thé tao ra cac nhan té gia khi phan
tich CFA (Tho va Trang, 2009). Hé s6 Cronback’s Alpha phan &nh mirc d6 twong
quan chit ché giita cac bién quan sat trong cing mot nhan té. Hé sé nay c6 gia tri bién
thién tir trong doan [0;1]. Ngoai hé s6 Cronbach’s Alpha, hé sb trong quan bién tong
(Corrected Item — Total Correlation) duoc sir dung nham xem xét gia tri dong gop
nhiéu hay it ciia bién quan sat khi do ludng cho mét nhan té cu thé. Mot bién do luong
c6 hé sé twong quan bién tong I6n hon hoic bing 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha 16n
hon 0,6 méi dugc chap nhan dua vao phan tich trong nhitng budc tiép theo (Nunnally
va Bern Stein, 1994). Gi4 tri ciia Alpha 16n hon 0,8 13 thang do ludng rét tét, tir 0,7
dén 0.8 1a thang do luong st dung tét, tir 0,6 tré 1én 1a thang do ludng du diéu kién
(Hoang Trong va Chu Nguy&n Méng Ngoc, 2008). Ngoai ra, khi hé s Alpha qua cao
(16n hon 0,95) thi c¢6 kha ning nhiéu bién trong thang do khong c6 khac biét gi nhau
(tring lap thang do) (Nguyén Dinh Tho, 2015).

Phan tich nhan té kham pha EFA (EFA — Exploratory Factor Analysis):
Phuong phap nay phan tich mdi twong quan giira cac bién va xac dinh tap hop bién
can thiét cho nghién ctru. Diéu kién dé phan tich nhan té kham phé la Hé s6 tai nhan
t6 (Factor loadings) 16n hon 0.5; Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) nim trong doan
[0.5;1]; diém dung trich cac yéu t6 (Eigenvalue) I6n hon 1; tdng phuong sai trich
(Rotation Sums of Squared Loadings) dung d¢ giai thich tirng nhan té 16n hon 50%
(Gerbing va Anderson, 1988). Cu thé, Hé sé tai nhan té (hay trong sé nhan td) biéu
thi méi quan hé tuong quan giira bién quan sat vai nhan t6. Heé so tai cang cao thi
tuong quan gitra bién quan sat d6 véi nhan té cang Ion. Hé s6 tai toi thiéu 12 0.3 va
dugc xem 14 ¢6 ¥ nghia thyc tién khi 16n hon 0.5 (Hair, 1998). Hé s6 KMO la chi s6
duogc dung dé xem xét mirc d6 phi hop cua dix liéu cho Phén tich nhén té, cia ca téng
thé va cho tirng bién (Kaiser, 1970). Néu nhu tri s6 KMO nho hon 0.5 thi phan tich
nhan té ¢6 kha nang khong phu hop véi cac dir liéu. Khi tién hanh phan tich nhan té,
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nhom nghién ctu st dung phuong phap phuong sai trich la Principle Components

Analysis vai phép xoay Varimax.

Phan tich nhan té khang dinh CFA: 1a mét trong céc ky thuat thong ké cua
mé hinh cau trdc tuyén tinh SEM. CFA gitp kiém dinh céc bién quan sat dai dién cho
cac nhan t6 tét dén mac ndo. CFA 1a budc tiép theo cia EFA vi CFA chi st dung
thich hop khi nha nghién ctu c6 sdn mot s6 kién thac vé cau trdc tiém an co s, trong
d6 mbi quan hé hay gia thuyét giira bién quan séat va nhan t co sé thi duoc mac nhién
thira nhan trugc khi tién hanh kiém dinh thong ké. Phuong phap CFA duoc st dung
dé khang dinh lai tinh don bién, da bién, gia tri hoi tu va phan biét cua bo thang do
danh gia trién khai giai phap e-CRM. Bé do luong mirc d6 phi hop ciia mé hinh véi
dir liéu thi trueong, nghién ctu st dung Chi-binh phuong (Cmin), chi-binh phuong
diéu chinh theo bac tu do (cmin/df), chi sé thich hop so sanh (CFI- Comparative Fit
Index), chi s6 Tucker & Lewis (TLI), chi sé6 RMSEA (Root mean square error

approximation)

Phan tich mé hinh céu tric tuyén tinh SEM (Structural equation modeling):
phuong phap nay duoc sir dung dé kiém dinh mé hinh nghién ciu da dé xuat. Mo
hinh c4u trac chi rd mdi quan hé giita cac bién tiém an (1a bién duoc do luong dua
trén nhiéu bién quan séat) véi nhau. Bé do ludng mue do phu hop ciia mé hinh véi di
liéu thi truong, nghién ctu st dung Chi-binh phwong (Cmin), chi-binh phwong diéu
chinh theo bac ty do (cmin/df), chi sé thich hop so sanh (CF1- Comparative Fit Index),
chi s6 Tucker & Lewis (TLI), chi s6 RMSEA (Root mean square error
approximation). Céc chi tiéu danh gia: hé s tin cay tong hop (composite reliabitlity),
tong phuong sai trich (variance extracted), tinh don nguyén (unidimensionality), gia

tri hoi tu (convergent validity) va gia tri phan biét (discriminant validity).
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Phu luc 13: Théng ké mo ta thang do

Pé danh gia cac bién quan séat thuoc 11 yéu té cia md hinh do luong véi
phuong phap théng ké mé ta, luan &n duwa vao gia tri trung binh cua cac bién quan sat
d6 voi diéu kién 1a gia tri trung binh cua cac bién quan sat d6 phai c6 tinh dai dién
cao. Trong d6, hé sb bién thién cua bién quan sat nho hon 40% thi gia tri trung binh

cua bién quan sat dé co tinh dai dién cao va s& duoc su dung dé phan tich.

Chién Iwoc trién khai e-CRM

Sau khi dwa dit liéu caa 5 bién quan sat thuoc yéu té Chién lwoc trién khai e-

CRM vao phan tich v&i phan mém SPSS, bang két qua duoc tong hop nhu sau:

Thang do| Giatrinhé | Giatrilén |Giatritrung | . | Hé s bién
B K R bo léch chuan .
nhat nhat binh thién
CL1 5 10 7.43 1.309 17.6%
CL2 5 10 7.31 1.312 17.9%
CL3 5 10 7.38 1.260 17.1%
CL4 5 10 7.16 1.577 22%

Két qua cho thay hé s6 bién thién cua cac bién quan sat dao dong tir 17.1%
dén 22% thoa man diéu kién nho hon 40%; do d6, gia tri trung binh cua cac bién quan
sat thuoc yéu td Chién luoc trién khai e-CRM c6 tinh dai dién cao va duoc dung dé
phan tich. Gia tri trung binh cua cac thang do kha cao (trén 7.0) va gan nhu xap Xi
bang nhau. Trong d6, CL1 c6 gia tri trung binh cao nhét (7.43), c6 nghia da s moi
ngudi tham gia trién khai e-CRM danh gia VNA thiét 1ap chién lugc kinh doanh tap
trung vao khach hang. Theo sau 1a CL3 (7.38) cho thdy VNA xac dinh c4c muc tiéu
cu thé cin dat dugc cia e-CRM cho timg giai doan. Thap nhit 1a CL4 (7.16) nhung
cling xac dinh VNA d truyén thong day du va rd rang chién lugc ciing nhu cac muc
tiéu cu thé cua e-CRM.

Doi dw &n
Két qua thong ké mo ta cia cac thang do thudc yéu to Pgi du an cho thay gia

tri trung binh cua céac bién quan sat c6 tinh dai dién cao va dugc dung dé phan tich.

Thang do| Giatrinhé | Giatrilon |[Giatritrung | . | Heé so bién
] . . P léch chuan .
nhat nhat binh thién
DAl 5 10 7.49 1.103 14.7%
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DA3

4

10

7.20

1.396

19.4%

DA4

2

10

6.50

1.34

20.6%

Trong ba bién quan sat, DAL c6 gia trj trung binh cao nhat (7.49) cho thay
nhan vién cia VNA dénh gia Doi du an c6 trinh do chuy&n mén va hiéu biét vé nghiép
vu e-CRM. DA3 (C6 kha ning mo ta quy trinh xir Iy va dua ra cac yéu cau doi Voi
cac quy trinh xir Iy trén e-CRM) c6 gié tri trung binh cao thi hai (7.20). Va cudi cing
1a DA4 (C6 day du dai dién cac bo phan chirc ning cua VNA tham gia) c6 gié tri
trung binh thap nhat (6.5)

Nhan té té chic
Két qua théng ké md ta cua cac thang do thudc yéu té Nhan té té chic cho
thiy Hé s bién thién déu nho hon 40%, do d6 gia tri trung binh cua cac bién quan

st c6 tinh dai dién cao va duoc dung dé phan tich.

Thang do| Giatrinhé | Giatrilén |Giatritrung |P§ léch chuan| He so bién
TC1 4 10 7.24 1.485 20.5%
TC2 3 10 7.28 1.450 19.9%
TC3 0 10 7.46 1.460 19.6%
TC4 3 10 7.37 1.394 18.9%
TC5 2 10 6.78 1.538 22.7%
TC6 3 10 7.24 1.341 18.5%
TC7 0 10 7.12 1.509 21.2%

Bang trén cho thdy mic d6 danh gia cuia nguoi tham gia khao sat cho bay thang
do c6 su chénh léch. Trong d6, TC3 (Lanh dao VNA xem trién khai giai phap e-CRM
1a wu tién hang dau) duoc danh gia cao nhat véi muc gid tri dat 7.46. TC5 (Co ciu
ciia VNA duoc thiét ké theo chién lugce dinh huéng khach hang) duoc danh gia thap
nhat v&i mic gid tri dat 6.78. Con lai TC2, TC4, TC6 va TC7 déu c6 muc danh gia
gan gidng nhau, lan luot dat 7..24, 7.28, 7.37, 7.24 va 7.12.

Cong ngh¢ théng tin

Thang do| Giatrinhé | Giatrilén |Giatritrung |P$ léch chuan| Hé so6 bién
IT1 4 9 7.08 1.259 17.8%
IT2 3 9 7.00 1.149 16.4%
IT3 5 9 7.16 1.198 16.7%
IT4 5 9 7.52 1.208 16.1%
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Pai da s6 ngudi tham gia khao sat déu danh gia mtc d6 Gtng dung CNTT cua
VNA kha cao. Trong d6, IIT4 (VNA c6 nhéan vién k¥ thuat cung cap hd tro ky thuat
cho viéc sir dung céng nghé CRM) duoc danh gia cao nhat (7.52). Tiép theo la IT3
(Théng tin ca nhan caa mdi khach hang ludn cé sin tai cac diém giao dich) cao tha
hai (7.16). Con lai IT1 (VNA c6 phan cang va phan mém phi hop dé phuc vu khach
hang) va IT2 (Hé théng théng tin caa VNA tich hop xuyén suét cac phong ban chirc
nang) 13 thap nhat (7.08 va 7.00).

Xy di# ligu

Thang do| Giatrinhé | Giatrilén |Giatritrung |P§ léch chuan| He so bién
DL1 3 10 7.10 1.290 19.3%
DL2 4 10 7.30 1.339 19.3%
DL3 5 10 7.51 1.447 19.3%
DL4 4 10 7.42 1.412 19.3%

Dai da s6 ngudi tham gia khao sat déu danh gida mirc d6 Xur ly dir liéu cua
VNA khéng thip. Trong d0, cac thang do déu co gia tri xap xi bang nhau nhu DL3
(Céc dit liéu vé khach hang dugc dam bao an toan cao) dat 7.51, DL4 (Dit liéu cua
khach hang luén dugc cap nhat kip thoi va chinh xac) dat 7.42, DL2 (Dt liéu cua
khach hang duogc thu thap day da va phi hop véi nhu cau caa nguoi sir dung thong
tin) dat 7.3 va cudi cing 1a DL1 (VNA c6 dir liéu toan dién vé khach hang trén tat ca
cac kénh giao dich) dat 7.1.

Dinh hwong khach hang

Két qua thdng ké mé ta cua cac thang do thudc yéu Dinh huréng khéach hang
cho thay Hé s6 bién thién déu nho hon 40%, do d6 gia tri trung binh cua cac bién
quan sat c6 tinh dai dién cao va duoc dung dé phan tich; ngoai tir KH5 va KH6 c6 hé

s6 bién thién cao nén khong duoc phan tich trong théng ké mo ta.

Thang do| Giatrinhé | Giatrilén |Giatritrung |Pd léch chuan| Hé so6 bién
KH1 4 10 7.44 1.193 16.0%
KH2 3 10 6.77 1.233 18.2%
KH3 3 10 6.91 1.185 17.1%
KH4 4 10 6.97 1.231 17.7%
KH5 5 10 1.193 1.168 97.9%
KH6 4 10 1.233 1.378 111.8%
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So Vi cac thang do thudc cac bién dd phan tich ¢ trén, nhin chung cac thang
do thudc Pinh huéng khach hang dugc danh gia thip hon. Trong d6, KH1 (Muc tiéu
ciia VNA hudng dén su hai long khach hang) duoc danh gia cao nhat (7.44). Tiép
theo 1a KH4 (VNA thuong do luong su hai long ctia khach hang) dat 6.97, KH3 (Loi
thé canh tranh ctia VNA dua trén sy hiéu biét nhu cau khach hang) dat 6.91, va cudi
cuing 1a KH2 (VNA giam sat chat ché va danh gia mac do cam két trong viéc dap tng
nhu cau khach hang) dat gié tri trung binh thap nhat (6.77).

Quan tri tri thac
Két qua thong ké mo ta cua cac thang do thudc yéu Quan tr; tri thic cho thiy
Hé sb bién thién déu nho hon 40%, do d6 gia tri trung binh cia cac bién quan sat co

tinh dai dién cao va duoc dung dé phan tich.

Thang do| Giatrinhé | Giatrilén |Giatritrung |P§ léch chuan| He so bién
QT1 5 10 7.54 1.341 17.8%
QT2 5 10 7.73 1.202 15.5%
QT3 5 10 7.59 1.249 16.5%
QT4 5 10 7.74 1.388 17.9%

Bang trén cho thay mac do danh gia cua nguoi tham gia khao sat cho bdn
thang do trén déu kha cao, cao nhat 1a QT4 (VNA hoan toan am hiéu va nim bt nhu
cau khach hang nho vao thong tin tri thuc) dat 7.74, tiép theo QT2 (VNA khuyén
khich nhan vién tham gia cac khoa dao tao, cung chia sé kinh nghiém va kién thirc)
dat 7.73, QT3 (VNA thiét ké cac khoa dao tao cho nhan vién nham nang cao sy hiéu
biét vé& khach hang) dat 7.59, va cudi cung QT1 (VNA xay dung céc kénh lién lac da
chiéu lién tuc véi khach hang) dat 7.54.

Kiém soat trién khai
Két qua thong ké mo ta cua cac thang do thudc yéu Kiém soat trién khai cho
thay Hé s bién thién déu nho hon 40%, do d6 gia tri trung binh cia cac bién quan

sat c6 tinh dai dién cao va duoc dung dé phan tich.

Thang do| Giatrinhé | Giatrilén |Giatritrung |P§ léch chuan| Hé so6 bién
KS1 2 10 7.07 1.158 16.4%
KS2 3 10 7.29 1.211 16.6%
KS3 3 10 7.42 1.188 16.0%
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Ks4 | 3 | 10 | 684 | 1165 | 17.0% |
Pai da s6 ngudi tham gia khao sat déu danh gia muc d6 Kiém soét trién khai

cia VNA khong thap. Cu thé, KS3 (VNA c6 ké hoach kiém soét trién khai) dugc
danh gia cao nhit dat 7.42, theo sau 1a KS2 (VNA c6 béo céo giam sét tién do trién
khai) dat 7.29, KS1 (VNA da xay dung céc tiéu chi do ludong va kiém soat chi phi,
chat luong va cac muc tiéu cua e-CRM) dat 7.07, cudi cing KS4 (VNA thanh l4p ban
kiém soét trién khai) bi danh gia thap nhét chi dat 6.84.

Trién khai e-CRM, Két qua tai chinh va Marketing
Két qua thong k& mé ta caa cac thang do thudc yéu Trién khai, Két qua Tai
chinh, Két qua Marketing cho thdy Hé s bién thién déu nho hon 40%, do d6 gia tri

trung binh cta céc bién quan sat c6 tinh dai dién cao va duoc dung dé phan tich.

Thang do| Giatrinhé | Giatrilén |GiatriTB  [Pd léch chuan| Hé sb bién
Trién khai e-CRM
TK1 4 10 7.26 1.326 18.3%
TK2 4 10 7.27 1.310 18.0%
TK3 3 10 1.27 1.366 18.8%
TK4 1 10 7.18 1.434 20.0%
Két qud tai chinh
FI1 2 10 7.05 1.359 19.3%
FI2 3 10 7.48 1.255 16.8%
FI3 5 10 7.04 1.170 16.6%
Fl4 3 10 7.38 1.379 18.7%
Két qua Marketing
MA1l 3 10 7.36 1.268 17.2%
MA2 4 10 7.68 1.166 15.2%
MAS3 3 10 7.76 1.282 16.5%

Bang trén cho thay muc do danh gia ciia nguoi tham gia khao sat cho cac thang
do trén déu & muc do kha. Trong d6, MA3 (Giai phap e-CRM giup VNA cé duoc
nhiéu khach hang trung thanh) va FI2 (Giai phap e-CRM gitip VNA gia ting doanh
s6 ban vé) duoc danh gia cao nhat dat 7.76 va 7.48. Con lai, FI1 (Giai phap e-CRM
gitp VNA ¢6 loi nhuan cao) va TK4 (Giai phap e-CRM duoc trién khai thanh cong
tai VNA) bi danh gia thap nhat twong ung dat gia tri trung binh 7.05 va 7.18.
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Phu luc 14: Két qua phan tich d tin ciy cia thang do
A. Danh gid do tin cdy thang do thudc cic nhan té anh hwéng

Tam nhan t6 (Chién luoc, Du &n, Td chac, Cong nghé théng tin, Dit liéu,
Khéach hang, Quan tri, Kiém soat) c6 36 bién quan sat s& duoc danh gia do tin cay
qua hé sé Cronbach® Alpha. Thang do cé gi4 tri alpha tir 0.6 trg 18n va céc bién quan
sat c6 hé sé twong quan bién téng nho hon 0.3 s& bi loai khoi mé hinh nghién cuu.

Két qua duoc thé hién dudi Bang 34 sau day:

D¢ tin cdy cia nhan té Chién lwoc va Dir dn

TT | Thang do Hé s6 twong quan bién Hé s6 Alpha néu Hé so
tong loai bé bién Cronbach’

Alpha

CL- Chién Iwoc trien khai

1 CL1 0.510 0.729

2 CL2 0.616 0.674

3 CL3 0.695 0.636 0.761

4 CL4 0.452 0.775

DA- Déi dur an

1 DA1 0.510 0.689

2 DA3 0.671 0.472 0.725

3 DA4 0.488 0.716

Bang trén cho thay Hé s6 Crobach’ Alpha cua bién CL va DA déu cé gia tri
I6n hon 0.6 (0.761 va 0.725). Céc bién quan sat CL1, CL2, CL3, CL4 va DAL, DA3,
DA4 déu c6 gié tri twong quan bién tong 16n hon 0.3, mic du CL4 va DA4 c6 gié tri
Alpha nho hon céc bién quan sat con lai (lan luot 13 0.452 va 0.488). Do d6, CL va
DA cling vdi cac thang do déu co gid tri tin cay va dugc sir dung cho cac budc phan

tich tiép theo.

DG tin cdy cua nhan to Té chirc

TT| Thangdo | Héso twong quanbién | Héso Alphanéu | Hésé Cronbach’
tong loai bé bién Alpha

TC- Té chirc

1 TC1 0.740 0.897
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2 TC2 0.733 0.898
3 TC3 0.741 0.897
4 TC4 0.725 0.899 0.911
5 TC5 0.708 0.901
6 TC6 0.787 0.893
7 TC7 0.692 0.902

Bang trén chi ra gia tri Cronbach’ Alpha cta bién TC 12 0.911, trong d6 gia tri
Apha cua cac bién quan sat TC1, TC2, TC3, TC4, TC5, TC6, TC7 lan luot 12 0.897,
0.898, 0.897, 0.899, 0.901, 0.893, 0.902 (déu Ién hon 0.8). Do d6, bién TC va bay

thang do déu cd gia tri tin cay cao.

D6 tin cdy cua nhan té Cong nghé va xa Iy di liéu

TT | Thang do Hé sé twong quan bién | Hé sé Alpha néu Heé sb
tong loai bé bién Cronbach’

Alpha

IT- Cong ngh¢ thong tin

1 IT1 0.581 0.758

2 IT2 0.591 0.752

3 IT3 0.697 0.698 0.795

4 IT4 0.560 0.767

DL- X ly diz ligu

1 DL1 0.633 0.832

2 DL2 0.722 0.796

3 DL3 0.695 0.808 0.850

4 DL4 0.711 0.800

Két qua tir Bang trén cho thay gia tri Cronbach’ Alpha cua IT va DL déu dat
do tin cay (lan luot 14 0.795 va 0.850), trong d6 hé sb twong quan bién tong cua cac
bién quan sat IT1, IT2, IT3, IT4 va DL1, DL2, DL3, DL4 déu Ién hon 0.5. Do do,
cac thang do thudc bién IT va bién DL ciing dat gia tri tin cay va duogc st dung trong

cac budc phan tich tiép theo.

DG tin cdy cua nhan to dinh hwdéng khach hang, quan tr; tri thizc va kiém soéat
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TT | Thang do | Hé so twong quan bién | Hé so6 Alpha néu Heé so
tong loai bé bién Cronbach’
Alpha
KH- Pinh hwong khach hang
1 KH1 0.833 0.943
2 KH2 0.860 0.940
3 KH3 0.872 0.939
4 KH4 0.845 0.942 0.951
5 KH5 0.836 0.943
6 KH6 0.853 0.942
QT- Qudn tri tri thac
QT1 0.817 0.892
QT2 0.843 0.886
QT3 0.777 0.906 0.918
4 QT4 0.822 0.892
KS- Kiém soat trién khai
1 KS1 0.703 0.789
2 KS2 0.773 0.756
3 KS3 0.718 0.782 0.842
4 KS4 0.524 0.863

Bang trén cho thiy gia tri Cronbach’Alpha cua bién KH (0.951), bién QT

(0.918) va bién KS (0.842) déu I16n hon 0.8. Hé s6 twong quan bién tong cua céc thang
do trong ting bién KH (KH1, KH2, KH3, KH4, KH5, KH6), bién QT (QT1, QT2,
QT3, QT4) va bién KS (KS1, KS2, KS3, KS4) déu 16n hon 0.5. Do d6, cac bién cling

cac thang do déu dat gi4 tri tin cay cao va tiép tuc duoc str dung cho cic budc phan

tich nhan té nham danh gia anh huong dén trién khai giai phap e-CRM cua VNA.

B. Pdnh gid do tin cdy thang do thuéc két qud trien khai

Nham kiém dinh do tin cdy va danh gia thang do cua thanh phan Trién khai,

Két qua Tai chinh, Két qua Marketing; luan &n tiép tuc xét hé s6 tuong quan bién tong

va hé sb alpha khi loai bo. Tir d6 luan an c6 bang tiép theo dudi day:

DG tin cdy cia cdc thang do két qud trién khai
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TT | Thang do | Hé so twong quan bién | Hé so6 Alpha néu Heé so
tong loai bé bién Cronbach’
Alpha
TK- Trién khai gidi phap e-CRM
1 TK1 0.730 0.868
2 TK2 0.789 0.847
3 TK3 0.766 0.855 0.890
4 TK4 0.748 0.862
Fl- Két qua Tai chinh
1 FIl 0.773 0.780
2 FI2 0.754 0.790
3 FI3 0.591 0.855 0.854
4 Fl4 0.675 0.824
MA- Két qud Marketing
MA1 0.719 0.783
MA2 0.767 0.742 0.847
MA3 0.666 0.836

Bién TK ¢4 gia tri Cronbach’ Alpha 13 0.890, FI 13 0.854 va MA 14 0.847, déu

thoa mén diéu kién hé sé alpha phai lén hon 0,6. Tat ca cac bién quan sat cua TK, FI

va MA déu c6 hé sé twong quan véi bién tong 16n hon 0.3 va hé sé alpha néu nhu loai

bo mot bién quan sat nao d6 déu nho hon hé sb alpha cua bién téng. Do vay, tit ca

cac bién quan sét cua TK, FI va MA s& duogc dua vao phan tich tiép theo.
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