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Quan hé hiéu biét
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Nhitng mdi quan hé 12 mau chdt doanh nghiép c6 chién luge khach hang.

Quan hé¢ giita khach hang va doanh nghiép quy dinh khudén kho cho bét cir
diéu gi cd quan hé voi mé hinh kinh doanh dwa vao gié tri khach hang. Su
trao doi giita khach hang va doanh nghiép trd thanh cung sinh loi, chang han
khach hang cung cép thong tin phan hdi dé dich vu dugc canh an hoa, dap
mg nhu ciu c4 nhan cta ho. Tuwong tic nay tao nén co s¢ cia quan hé hiéu
biét , cu thé 1a d6i thoai hop tac gitta doanh nghiép va khéch hang phat trién

ngay cang nhanhhon véi mdi giao dich thanh cong.
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Chién luoc co ban ding Quan hé hiéu biét 1a doanh nghiép dem dén cho
khéch hang mot co hoi dé truyén cho cong ty biét ho mubn gi, ghi nho, dap lai
khach hang va giir duoc congviée kinh doanh. Khach hang truyén cang nhiéu
thi doanh nghiép cang cung cap chinh xac nhitng gi khach hang muén va
khach hang cang dau tu vao mdi quan hé. Nhu vay, khach hang s& chon viéc
tiép tuc quan hé véi cong ty hon 1a tén thém thoi gian va nd luc dé thiét lap
madtquan hé tuong tu voi noi khéc.

Cu thé, néu ban 1a khach hang cua t6i va toi dé ban ndi v6i toi, toi ghi nhé
nhitng gi ban néi va ngay cang hiéu ban nhanh hon. T6i biét vai diéu vé ban
ma ddi thu canh tranh cta t6i khong biét. Vi vay t6i co thé lam diéu ma d6i
thii canh tranh ciia t6i khong 1am dugc vi ho khong hiéu ban bang t6i. Chang
bao lau, ban c6 dugc nhitng gi tir toi ma ban khong thé co dugc & bat ctr dau
khac bang bat ki gi4 ndo. Chi it thi ban s& phai bat dau lai tit ca nhung viécdo
s& ton kém hon 13 & lai véi toi.

Ngay ca khi d6i thii canh tranh c¢6 cting kha ning thiét 1ap quan hé, mot khach
hang d4 c6 quan hé v6i mot cong ty s& phai tén thoi gian va cdng sic — doi
khi rat nhiéu thoi gian va cong sic — dé cho d6i thii canh tranh biét cong ty
hién tai da hiéu gi vé minh. Piéu ndy tao ra mot muc chi phi chuyén doi dang
ké cho khach hang. Két qua 1a khach hang trung thanh honvéi cong ty bai
don gian d6 ciing 1a lgi ich cta chinh ho. Khi quan hé tién trién, loi nhuan cua
khach hang ciing gia ting va doanh nghiép tré nén c6 gia hon voi ho, khién
doanh nghiép duytri dugc 1ai rong véi khach hang, trong khi d6 giam duogc
chi phi phuc vu khach hang do6.

Quan hé hiéu biét tao nén tang cho su canh tranh hoan toan mai, riéng ré va
khéc biét sovoi canh tranh truyén thdng 1a dya trén san pham. Mot doanh

nghiép khong thé ngan can ddithu canh tranh cung cip nhiing san pham dich
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vu tot nhu cia minh. Mot khi da nhu vay, uytin hang héa s& bi giam. Nhung
doanh nghiép nao cam két Quan hé hiéu biét v6i timg khachhang sé& c6 dugc

lgi thé canh tranh khac biét, bai ho biét nhitng diéu ma d6i thu khong biét.

Trong mot Quan hé hiéu biét, doanh nghiép hiéu timg khach hang qua nhimng
giao dich va tuong tac ciia khach hang sudt qua trinh kinh doanh. Khéch hang
nguoc lai ciing hiéu doanh nghiép qua nhitng trai nghiém mua thanh céng va
nhitng tuong tac khac. Do d6, ngoai viéc tang long trung thanh cua khach

hang, Quan hé hiéu biét con dem lai 2 loi ich khéc:

. Mot 13, khach hang rd hon sé thich cia minh qua méi trai nghiém va
phuc dép ciiadoanh nghiép, do d6 c6 thé mua sim hay giai quyét mot sb van

dé cua cudc song hiéuqua va hop 1y hon trudc kia.

. Hai 13, doanh nghiép rd hon diém manh va diém yéu ciia minh qua mdi
twrong tac vaphan hdi ciia khach hang, va do d6 co thé tiép thi, truyén thong va
giai quyét mot sdvan dé vé sach luge hay chién luoc hiéu qua va hop 1y hon

trude kia.

Trau doi quan hé hiéu biét phu thudc vao kha ning cua doanh nghiép trong
viéc khoi goiva quan 1y thong tin hiru ich vé khach hang. Khach hang, du la
ngudi tiéu dung hay doanhnghiép, khong mudn nhiéu lya chon hon. Khach
hang muédn c6 chinh xac diéu ho mudn hon — khi ndo, ¢ dau va nhu thé nao.
Cong nghé gitip doanh nghiép thue hién duoc diéu 6. Congnghé twong tac va
co s¢ dit liéu cho phép doanh nghiép tap hop duoc luong 16n dir liéu vé
nhuciu timg khach hang va sir dung dit liéu d6 dé ty bién san pham dich vu
cho médi khach hang.

Doanh nghiép dang chuyén dan tir viéc tip trung vao giao dich ban san phdm
sang binh dang quan hé. Hau hét som nhan ra ring ho khong chua danh gia

dung kha ning sinh loi cuakhach hang. Khong phai tit ca cac khach hang déu
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nhu nhau. Mot sé khach hang khong muén ton thoi gian va tai chinh vao viéc
thiét 1ap Quan hé hiéu biét, ciing khong phai tit ca khach hang déu sin sang
bo cong dé duy tri mot quan hé nhu vdy. Doanh nghiép can sém xac
dinhkhach hang nao minh muén dat quan hé, khach hang nao khdng va loai
quan hé nao la thichhgp. Nhung lgi nhuan mang lai tir viéc phat trién Quan hé
hiéu biét véi khach hang c6 gia tri hay c6 gia tri tiém nang 13 rat 16n. Boi vi
khi ban san pham dich vu dung véi nhu cau cua khach hang, doanh nghiép co
thé tinh mot mirc phi (khi khach hang it quan tdm dén gia tUybién san pham
dich vu) va ting duoc 14i rong. San pham dich vu d6 gia tri hon ddi véi khach
hang vi khach hang dd dwoc giap dinh hinh va thé hién dugc ca tinh cua
minh. San phim dich vu khi d6 d4 giam tinh cht hang hoa va tré nén gia tri

hon véi khach hang nay.

Quan tri quan hé khach hang hiéu qua la viéc thuc hién khong chi gidi han &
san phamdich vu. Khi thiét 14p mot Quan hé hiéu biét co tinh twong tac véi
khach hang c6 gia tri, nhitng doanh nghiép c6 chién lugc khach hang ghi nho
nhu ciu cu thé cua khach hang vé sanphadm, cling nhu hang héa, dich vu,
thong tin xung quanh san pham dé nhu khach hang thichhda don thé ndo, san
pham dugc dong goi nhu thé ndo. Doanh nghiép c6 thé nghi vé né nhu gbi
dich vu phu thudc, thoi gian giao, ké hoach chuyén hang (invoicing
schedules), nhirg can nhic va cap nhat ca nhan va nhitng dic tinh khac. Chia
khoa cuia doanh nghiép 1a tap trungvao viéc tly bién theo timg nhu ciu ca

nhan caa khach hang.

Khi khach hang cho doanh nghiép biét diéu ho mudn thi khach hang va doanh
nghiép thucchat 1a dang hop tac trong viéc ban san pham. Khach hang cang
phan hoi nhiéu thi cang itmudn bo di. Chia khoa Ia thiét ké san pham dich vu,
thong tin sao cho khach hang hanh dién,khach hang va nha tiép thi s& phai

hop tac dé co dugc san pham, dich vy hay lgi nhuan.
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Nhiing doanh nghiép x4y dung Quan hé hiéu biét chic chan ¢ loi nhuan hon
nhitng congty tap trung vao nhiing giao dich dan dao gia. Ho dich chuyén tir
mo hinh “du bao” sang méhinh kinh doanh “dat hang”, hang Dell 1a mét vi du
vé viéc giam dugc ton kho khi tao ra sanphim sau khi no duoc tra gia. Bang
viéc tap trung vao thu thap thong tin c4 nhan va sir dungdé tiy bién thong tin,
san phém dich vy, doanh nghiép c6 thé du doan chinh xac hon mtrc d6tdn khod
va san pham cua minh. Ciing c6 it don dit hang bi mat hon bai su tly bién dai
tra cothé tao nén san pham theo nhu cau, do d6 khién san pham khong bi ton
kho ma van c6 sian chomdt khach hang nhat dinh. Phan phbi khong c6 ton kho
nho mé hinh kinh doanh build-to-order c6 thé ngan sy thiéu hut do kénh phan
phdi, cling nhu giam dugc chi phi ton kho. Kétqua 14 it “co hoi” tén that hon.
Hon nita, van hanh ty bién hoa dai chiing hiéu qua c6 théchuyén cho khach
hang build-to-order san phim nhanh hon nhiing dbi thu canh tranh tly

biénsan pham.

Quan hé hiéu biét khién doanh nghiép it phai tén cong dé tao niém ham thich
tu phia khach hang ddi v6i mot san phém hay nhén hiéu cu thé va nd luc hon
dé co kha ning nhé vaphan phdi dwa trén nhiing tuong tic trude day véi
khach hang. Mot doanh nghiép cam két trong mot quan hé hiéu biét ciing 1a
tao ra mot khé wée vé gia tri cho khach hang — ly do ma khach hang khéng
bao gio muén giao du voi dbi thi canh tranh trd lai, tirc doanh nghiép s& tiép
tuc cung cép san phém dich vu chat luong véi muc gia vira phai va ghi nho,
hanh dongdua trén s¢ thich ciing nhu thi hiéu ctia khach hang. Quan hé hiéu
biét d6i khi cling dya trén 10ng tin ¢ hitu gitta khach hang va doanh nghiép.
Chang han khach hang c6 thé cho sb thé tindung cho doanh nghiép luu lai va
ding vao céc giao dich sau. Khach hang dé tin tuong congty s& giit bi mat sb
thé tin dung ctia minh. Diéu nay s& gitup viéc mua ban duoc dé hon, nhanh

hon vi lan sau khach hang khéng mat thoi gian doc lai s6 thé tin dung.






