PE CO PUOC NU CUOT CUA KHACH HANG

Thoi gian gan day, tai cac siéu thi trong chudi diy chuy€n ban 1é

% "™ cuUa tap doan Seiyu, Nhat Ban, khiach hang di thuc su tré thanh

. - ""L_j thuong dé khi & khu vuc ban hang thuc phdm luén c6 nhéan vién tu

S hhon " van thuc don cho cic ba ni trg, thdm chi tu van cd cich ndu
nuéng nhitng mén dac san, hay tai cirta hang quan 40 may san da cé

ngay dich vu stra chira cho vUra van ngay tai quay. P6 chi 1a mt trong s6 rat nhi€u

dich vu tién ich phuc vu khach hang v6i mong muén duy nhat 13 mua 18y nu cudi

thda min cula “thuong dé”.

anh

Ngay nay, cing v0i muc tidu phit trién On dinh, vi€c thiic ddy doanh thu, ning cao 10i nhuén
1udn 12 doi hoi cap thiét d6i vGi cic cong ty. Pi€u d6 dat ra cho cong ty khong chi bai todn
quy mo kinh doanh ma con 1a cédc chi€n Iugc chim séc khach hang hiéu qud, cic kY thudt
kinh doanh hién dai vGi cdi dich cu0i ciing 12 1am vUa long khach hang. Va dé ciing chinh 12 b
quy€t thanh cong cUa cic doanh nghiép.

Hé thOng khach san Sofitel dat tiéu chudn 4- 5 sao c6 ti€ng tim trén thé gidi tU nhi€u nim
nay. Thé nhung khong phai ai cting bi€t mOt di€u rang, Sofitel thuOc quyén s& hitu cla Tap
doan kinh doanh khach san Accor SA (Phdp) va chi 1a mOt trong s6 nhi€u thuong hi€u c6
tiéng clla Accor SA, bén canh cic chudi khach san khac nhu Novotel, Ibis, Mercure,
Formulel, Motel6... Accor SA hién 12 tap doan kinh doanh khach san 10n nhat chau Au va 16n
th(r 3 trén thé giGi (sau Best Western va Intercontinental Hotels Group), vGi tGng doanh thu
hang ndm dat trén 7 ty euro (doanh thu nim 2004 dat 9,19 ty euro), hién s& hitu hodc quan ly
khodng 440.800 phong (cUa 3.289 khéch san) cuing v&i khodng 157.000 nhan vién lam viéc &
hon 140 quOc gia va viing lanh thG trén thé gidi.

Theo nhiéu chuyén gia trong nganh, khic han vdi cic d6i thl cing hang nhu céc tap doan ndi
ti€ng thé giGi Intercontinental, Hilton, Marriott, Starwood..., chi tép trung khai thic cic khach
san tU 3 sao hodc 4 sao tré 1&n, Accor SA 1ai c6 “chiéu ddc” 1 “can” hét moi khach hang.
Khéch nio it ti€n xin mOi vao nghi tai hé thdng khach san Formule 1, Etap, Red Roof Inns,
Ibis (hang 1- 2 sao) vGi gia chi khodng 20 -30 euro/ngay dém. Khach nio c6 nhi€u tién hon
thi da c6 hé thOng khach san Novotel (3 sao) chiio m0i va chim séc. Con dudng nhién cdc
thuong nhan giau c6, chinh khach c6 mau mat thi s& dugc chi€u chubng nhu 6ng hoang khi
budc chan vao nghi & hé théng khich san Sofitel, v4i gia thué phong binh quan trén 2000
euro/ngay dém. Pi€u nay cho thdy, Accor da dang héa cic 18p khach hang clia minh, hing da
dau tu manh mé vao hé thdng khach san d€ phuc vu dugc tat ca cac loai khach, khach
dang nao, hang ndo ciing chi€u dugc, va theo diing ki€u “ti€n ndo... dich vu ndy”. Jean-Marc
Espalioux, gidm dOc di€u hanh Accor cho biét: “Chinh nhd vi€c phuc vu tOt moi khach hang
ma chiing tdi da c6 th€ chOng d& t6t hon khi gdp nhiing bi€n c6 16n. Trong nim ngodi, mac
di1 nganh kinh doanh khach san gdp nhi€u khé khin, do dich viém dudng ho hdp SARS, nan
khUng b0, chi€n tranh G Iraq, nhi€u cuOc bii cong nG ra G Phdp, nhung doanh thu cUa chiing
t61 van ludn & mirc 6n dinh”.

Tri€t Iy chg c4 cho culc sGng - mOt cudn sach hitu ich gitip ban hi€u rd hon vé cung cich

phuc vu khéch hang.

Chién 1ugc cla Accor di cho thdy rang vi€c ddp Ung gan nhu moi yéu cau cla khach hang
cting nhU vi€c 1am sao d€ phuc vu ho mot céch tOt nhdt — d6 chinh 1a chia khéa dan dén
thanh cong cUa tap doan nay.


http://kienthuckinhte.com/

Hon thé n(ta, trong mOt mdi trudng canh tranh gay gat nhu hién nay, ro rang thach thlfc nam
& viéc mang lai sy hai long cho khach hang. D6 khong phdi chi 12 van dé lién quan dén ddc
di€m sdn phdm va gid ca, ma chat 1Uong, dich vy, su thugn tién cting nhu trach nhi€m cua
tUng c4 nhan trudc khich hang da tré thanh nhu‘ng y€u td quan trong. DUng quén rang, dé cé
dugc nu cu0i cla khich hang, ban can phai hi€u dugc nhitng nhu cdu va mong mu6n cla
ho. Piéu nay ding v&i bat ky mdt cong ty nao dit nho, trung binh hay mot tap doan da qudc
gia 16n. Tai hing kinh doanh d0 gia dung di€n t{ Lince Kofan, gidm d6c di€u hanh Mary
Lince di 4p dung mOt di€u ludt bat bi€n v&i nhan vién: “Cac ban mubn ngudi khac doi x(r
vGi minh nhu thé nao thi hiy d6i xU vGi ngudi khic nhu vay”. Mary di khdc sau di€u nay d€
nhdc nhd cic nhan vién cla minh 1am theo, va nhd d6 ma tUr mét cong ty chi c6 9 ngudi,
Lince Kofan da phat tri€n thanh mOt tap doan vGi hon 200.000 ngudi. Khach hang cla Lince
Kofan 1udn c6 chi€u hudng ting theo thdi gian. H{tu xa tu nhién hudng — d6 1a 1y do khi€n uy
tin clla cong ty cang ngay cang ting cao.

Mary Lince k€ 1ai, tinh cd trong mOt 1an lung suc c4c salon ban xe hai, ba dinh mua 2 chiéc 6
t0 tai mOt cUra hang no. o) do, ngu‘dl ban hang c6 vé nhu khong d€ y gi dén nhu cau ciling
nhU tam trang cUa ba. Buc bdi vi cdm thdy minh khong dugc t6n trong, ba that vong budc
sang cUra hang khéc. Tai ddy, ngudi ban hang 1ai hét sUc An can, nhat 13 khi ngudi nay biét
hom d6 1ai 1a ngay sinh nhat cla Mary. Anh ta 1ap tUc xin phép di ra ngoai mOt 1at. MuGi 1im
phiit sau, mOt ¢ thu ky cUa cUa hang mang d€n mOt bé hoa hdng tang Mary v§i 10i chic
mUng sinh nhat. Lic d6, Mary cAm thay bé hoa hdng con gia tri hon hang triéu d6 la. Khong
dan d6 gi nlra, ba quyét dinh mua ludn hai chi€c xe hoi va tir d6 vé sau clra hang nay trG
thanh m&t dGi tic than tin v&i cong ty clla Mary. Khong nhiing th€, Mary con giGi thi€u nhi€u
d0i tac mua 6 to khdc cho cUra hang.

Cau chuyén cUa Mary cho ta thdy rang, mOt c(f chi di rdt nhd d6i vdi khach hang ciing c6
th€ mang 1ai nhi€u c0 hoi trong kinh doanh. Khach hang s& cdm thdy xiic dOng va thém quy
mén cong ty ban. Nam bat dugc tdm Iy nay, nhi€u doanh nghiép di quyét dinh md chién
dich kinh doanh theo ki€u mang 1udi. MOt khach hang nao d6 khi mua sdn phdm, néu thdy
hai 1ong v€ chat luong sdn phdm ciing nhu cung céch phuc vy, s€ gidi thi€u cho ban be va
ngUdi than. C& nhu thé, n€u thuc su quan tim dén khach hang va ddp Ung mot céach tOt nhat
nhu cdu cUa ho, nha san xudt s& c6 nhi€u kha niing thanh cong. Chang han nhu cong ty
Taperuie chuyén sdn xudt cic loai hOp nhua diung dung thuc pham nGi ti€ng cla MY, da ban
san phdm cla minh qua hé thAng “cic ba ndi trg” dugc hang thué 1am nhan vién. M6i “nhan
vién” nhu vay thu‘(\jng xuyén mOi céc ban gdi dén nha minh va gi(’ﬁ thiéu v&i ho hdp dung
thuc phdm tuyet dep, gia pha1 chang, rat tién dUng va dé rlra, d€ xEp chOng 1én nhau nén
khong chi€m mat nhi€u ch®. Tén mat “muc s4 thi” sdn phdm, céc ban gdi clia nhiing “nhin
vién” nay cudi cling ciing m3 hau bao. Taperuie di danh tring tim 1y ngudi tiéu diing: ai ciing
vay, dé “xiéu long” trudc nhimg 10i ti t& cla ban bé minh hon 12 nghe mOt ngUdi xa 1a ti€p
thi sdn pham. Taperuie da thi€t 1ap dugc mOt mang 1UGi tiéu thu rOng rai ki€u nhu vay cd
trong va ngoai thi trudng MY, 75% san pham cla hing dugc tiéu thu bén ngoai thi trudng
MY va theo Udc tinh thi c(r 2,7 gidy 1ai di€én ra mOt phién ban hang ki€u nay tai mOt noi nao
do6 trén thi truOng.

Su thod man cao d0 cla khach hang 1a nh{ing gi ma mOt cong ty can phan dau dat dugc. Bé
1a cdch tOt nhat dé€ thu hit va gilt dugc khach hang. Ban can nhG rang su trung thanh cla
khéch hang chi ¢6 thé ¢6 dugc vGi mOt su thod min cao bdi vi né s€ tao ra mOt sy Ua thich
v€ mat tinh cdm, mOt di€u con dang thi€u trong sU thod min thong thudng vOn chi tao ra
mOt sU trung thanh han ché, nghia 12 c6 thé€ c6 su thay dGi v€ sdn phdm va cong ty cung cap.
Nhiing khich hang dugc thod min cao ciling it quan tim hon dén van dé gid ca. MOt sdn
phdm néu dugc khéich hang Ua chudng s€ ludn dugc chid ¥ va danh gid cao. TU d6, nhi€u ban
be, ngudi than cla ho sé& biét dén cic mat hang cUa ban trong cic bubi néi chuy€n than mat.



Sau day 1a mot s6 y€u td d€ cong ty ban cé6 duoc nu cudi clia khich hang:
Chat luong va dich vu

CuQc sOng dang phit tri€n ngay mOt tOt hon, chat Iugng hon, va bdi vay, khach hang khong
con chdp nhdn céc sdn phdm c6 chat Iugng thap hodc trung binh. Gi® day, mOt sdn phdm
tOt cling can phai c6 mOt sU ti€p can va dich vu c6 chat luong cao. Khich hang mudn dugc
bi€t nhling thong tin can thiét vé ddc di€m cla sdn phdm va cich s& dung ciing nhu cic ché
d6 hau mai doi véi ho.

Trong thOi dai ma su khac biét chat lugng sdn pham ngay cang bi thu hep, cic doanh nghiép
dang tim mOi cdch d€ tao ra su khac biét. Chat lugng dich vu da trd thanh mOt nhan t6 quan
trong trong canh tranh thudng mai. Mot vi du di€n hinh 1a hién tugng cic cong ty dang ngay
cang cung Ung cic sdn pham thich hgp theo yéu cau cUa khach hang. Cic sdn phdm san xudt
hang loat dang nhuGng chO cho cic sdn phdm dugc sdn xudt theo don hang cu th€. Khich
hang gi® day c6 thé dua ra yéu cau v€ sdn pham thong qua Internet, di€u da dugc thuc hién
trong nganh cdng nghi€p vi tinh va cong nghiép ché tao xe hoi. Ciing nhu vay, trong linh vuc
may mdc, cdc mdy quét dién tU va vi€c dat hang bang cic phuong tién dién t da cho phép
ngUdi ta cung Ung cic sdn pham theo yéu cau clla khach hang. Ngu0i ta hy vong rang céc
khach hang s& c6 th€ nhanh chéng c4 nhin hod bat c(* mOt sdn phdm nao ho yéu thich, tir
dién thoai di dOng dén nhitng dung cU nha b€p, quan jean va 4o jacket.

Trach nhi€m xa hdi ca cong ty - yéu td giy dung long tin

Hinh anh cla sdn phdm ngay cang gan li€én vGi hinh dnh cUa cong ty. Khach hang ngay cang
c6 dnh hudng manh mé dén trach nhi€m cUa cic cong ty dOi v4i xa hOi va mdi trudng. Cac
tap doan da qulc gia khdng th€ phdt 13 di€u nay, bGi n€u khong, n6 s€ c6 thé giy ra nhling
tac dOng tiéu cuc dbi vGi cac hoat dOng cUa doanh nghi€p. Pi€u nay xudt phat tU viéc nhitng
yéu cau cla khach hang can c6 cdc sdn phdm thuong mai binh dang va sdn phdm sinh thai.
MOt doanh nghiép dua ra dugc nhiing sdn phdm tién ich cho ngudi tiéu diing sé dugc danh
gid cao hon n{ra n€u bi€t gan 1ong tin cUa khich hang véi trach nhiém xa hdi clla minh. Cic
cam k&t bdo vé& mdi trudng, bdo vé hé sinh théi sé ting thém uy tin cho doanh nghiép.

Su tién 1gi cho nguoi tiéu dung

Theo m6t nghién cltu mGi day cUa tG chlc lao dOng thé gidi (ILO), su tham gia cUa phu nit
trong 1uc ll,rdng lao dOng dang ngay moOt ting cao. Pi€u nay c6 nghia rang, trong cic gla dinh
hién dai, cd v 18n chOng déu 12 nhimg ngudi ban rOn. MOt mat, di€u nay s€ dan dén su
gia ting v€ sUc mua bGi mUc thu nhdp da ting 1én gdp do6i. Mat khéc, di€u nay con c¢6 nghia
12 ngudi phu n(r s& c6 it thdi gian hon cho viéc mua sdm. Vi thé, khach hang doi hi su tién
10i d€ ti€t kiém thOi gian. Pt hang qua dién thoai hay Internet can trd nén phG bi€n hon
nita, va hinh th(c mua sdm m&t 1an (one-stop shopping) ciing da bat dau xudt hién, theo dé,
khéch hang c¢6 thé€ 1ua chon tat cd nhiing sdn phdm minh can tai mOt dia chi mua sam.
Nhitng cCra hang ban 1& 16n, céc siéu thi hay c4c trung tAm thuong mai dang thu 10i 16n tU xu
hudng nay thdng qua viéc ting gid gi® md cUa ciing nhu viéc m3 rOng danh muc sdn phdm
vadich vu,.....

Gia ca - yéu td quan trong trong di€u kién canh tranh

Bén canh nhiing y€u t0 chat lugng, hinh anh trach nhi€m, su thudn tién, cdc cong ty hoan



toan khong nén xem nhe yéu td gia cd. Mac di1 khach hang c6 th€ vui long trd mt mUc gid
cao hon né€u nhiing yéu cau clia ho vé chat lugng, dich vu, hinh dnh, va sy thudn tién dugc
dép Ung, nhung, ban khdng dugc quén rdng sU canh tranh trén thuong trudng ludn ludn dién
ra khOc liét. Vi thé, gid ca s€ van 1a nhan t& quyét dinh trong hoat ddng mua sam.

C6 thé néi, khach hang ludn 1a yéu td quan trong quyét dinh thanh bai clla mbt cong ty.
Nié€m tin va sU' yéu mén cla khach hang d6i v&i cong ty 1a rat quan trong. Chi mot thai do,
mOt hanh vi cU x khong khéo ciing c6 thé giy an tugng khong tOt d6i vGi khach hang. Va
nhu vay, vb hinh chung, ban dang d8y khéch hang ra xa khi€én ho dé dang “moOt di khong trd
lai”.

D€ c6 dugc ni€m tin clia khach hang, cdc cong ty can dé ra dugc nhimg chi€n lugc phuc vu
“thugng d€” mot cach phit hop nhat, trong d6 thai dd ton trong khach hang van dudc coi la
y€u t0 quan trong nhat. Nhing cong ty c6 d0i ngii nhan vién ban hang niém nd, thai d0 phuc
vU an can lich su, chu ddo thuOng tao ra dugc “tiéng thom” dé€ thu hut khich hang. Va nhu
vay, nuU cU0i cla khach hang can phdi dugc dat 1én hang dau trong bat cl chi€n lugc kinh
doanh nao.



