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Th i gian g n đây, t i các siêu th  trong chu i dây chuy n bán l  ờ ầ ạ ị ỗ ề ẻ
c a t p đoàn Seiyu, Nh t B n, khách hàng đã th c s  tr  thành ủ ậ ậ ả ự ự ở
th ng đ  khi   khu v c bán hàng th c ph m luôn có nhân viên t  ượ ế ở ự ự ẩ ư
v n th c đ n cho các bà n i tr , th m chí t  v n c  cách n u ấ ự ơ ộ ợ ậ ư ấ ả ấ
n ng nh ng món đ c s n, hay t i c a hàng qu n áo may s n đã cóướ ữ ặ ả ạ ử ầ ẵ  

ngay d ch v  s a ch a cho v a v n ngay t i qu y. Đó ch  là m t trong s  r t nhi u ị ụ ử ữ ừ ặ ạ ầ ỉ ộ ố ấ ề
d ch v  ti n ích ph c v  khách hàng v i mong mu n duy nh t là mua l y n  c i ị ụ ệ ụ ụ ớ ố ấ ấ ụ ườ
th a mãn c a “th ng đ ”. ỏ ủ ượ ế

Ngày nay, cùng v i m c tiêu phát tri n  n đ nh, vi c thúc đ y doanh thu, nâng cao l i nhu n ớ ụ ể ổ ị ệ ẩ ợ ậ
luôn là đòi h i c p thi t đ i v i các công ty. Ði u đó đ t ra cho công ty không ch  bài toán ỏ ấ ế ố ớ ề ặ ỉ
quy mô kinh doanh mà còn là các chi n l c chăm sóc khách hàng hi u qu , các k  thu t ế ượ ệ ả ỹ ậ
kinh doanh hi n đ i v i cái đích cu i cùng là làm v a lòng khách hàng. Và đó cũng chính là bíệ ạ ớ ố ừ  
quy t thành công c a các doanh nghi p.ế ủ ệ

H  th ng khách s n Sofitel đ t tiêu chu n 4 5 sao có ti ng tăm trên th  gi i t  nhi u năm ệ ố ạ ạ ẩ ế ế ớ ừ ề
nay. Th  nh ng không ph i ai cũng bi t m t đi u r ng, Sofitel thu c quy n s  h u c a T p ế ư ả ế ộ ề ằ ộ ề ở ữ ủ ậ
đoàn kinh doanh khách s n Accor SA (Pháp) và ch  là m t trong s  nhi u th ng hi u có ạ ỉ ộ ố ề ươ ệ
ti ng c a Accor SA, bên c nh các chu i khách s n khác nh  Novotel, Ibis, Mercure, ế ủ ạ ỗ ạ ư
Formule1, Motel6... Accor SA hi n là t p đoàn kinh doanh khách s n l n nh t châu Âu và l nệ ậ ạ ớ ấ ớ  
th  3 trên th  gi i (sau Best Western và Intercontinental Hotels Group), v i t ng doanh thu ứ ế ớ ớ ổ
hàng năm đ t trên 7 t  euro (doanh thu năm 2004 đ t 9,19 t  euro), hi n s  h u ho c qu n lý ạ ỷ ạ ỷ ệ ở ữ ặ ả
kho ng 440.800 phòng (c a 3.289 khách s n) cùng v i kho ng 157.000 nhân viên làm vi c   ả ủ ạ ớ ả ệ ở
h n 140 qu c gia và vùng lãnh th  trên th  gi i.ơ ố ổ ế ớ

Theo nhi u chuyên gia trong ngành, khác h n v i các đ i th  cùng h ng nh  các t p đoàn n iề ẳ ớ ố ủ ạ ư ậ ổ  
ti ng th  gi i Intercontinental, Hilton, Marriott, Starwood..., ch  t p trung khai thác các khách ế ế ớ ỉ ậ
s n t  3 sao ho c 4 sao tr  lên, Accor SA l i có “chiêu đ c” là “cân” h t m i khách hàng. ạ ừ ặ ở ạ ộ ế ọ
Khách nào ít ti n xin m i vào ngh  t i h  th ng khách s n Formule 1, Etap, Red Roof Inns, ề ờ ỉ ạ ệ ố ạ
Ibis (h ng 1 2 sao) v i giá ch  kho ng 20 30 euro/ngày đêm. Khách nào có nhi u ti n h n ạ ớ ỉ ả ề ề ơ
thì đã có h  th ng khách s n Novotel (3 sao) chào m i và chăm sóc. Còn đ ng nhiên các ệ ố ạ ờ ươ
th ng nhân giàu có, chính khách có máu m t thì s  đ c chi u chu ng nh  ông hoàng khi ươ ặ ẽ ượ ề ộ ư
b c chân vào ngh    h  th ng khách s n Sofitel, v i giá thuê phòng bình quân trên 2000 ướ ỉ ở ệ ố ạ ớ
euro/ngày đêm. Đi u này cho th y, Accor đa d ng hóa các l p khách hàng c a mình, hãng đã ề ấ ạ ớ ủ
đ u t  m nh m  vào h  th ng khách s n đ  ph c v  đ c t t c  các lo i khách, khách ầ ư ạ ẽ ệ ố ạ ể ụ ụ ượ ấ ả ạ
d ng nào, h ng nào cũng chi u đ c, và theo đúng ki u “ti n nào... d ch v  n y”. JeanMarc ạ ạ ề ượ ể ề ị ụ ấ
Espalioux, giám đ c đi u hành Accor cho bi t: “Chính nh  vi c ph c v  t t m i khách hàng ố ề ế ờ ệ ụ ụ ố ọ
mà chúng tôi đã có th  ch ng đ  t t h n khi g p nh ng bi n c  l n. Trong năm ngoái, m c ể ố ỡ ố ơ ặ ữ ế ố ớ ặ
dù ngành kinh doanh khách s n g p nhi u khó khăn, do d ch viêm đ ng hô h p SARS, n n ạ ặ ề ị ườ ấ ạ
kh ng b , chi n tranh   Iraq, nhi u cu c bãi công n  ra   Pháp, nh ng doanh thu c a chúng ủ ố ế ở ề ộ ổ ở ư ủ
tôi v n luôn   m c  n đ nh”.ẫ ở ứ ổ ị

Tri t lý ch  cá cho cu c s ng  m t cu n sách h u ích giúp b n hi u rõ h n v  cung cách ế ợ ộ ố ộ ố ữ ạ ể ơ ề
ph c v  khách hàng. ụ ụ

Chi n l c c a Accor đã cho th y r ng vi c đáp  ng g n nh  m i yêu c u c a khách hàng ế ượ ủ ấ ằ ệ ứ ầ ư ọ ầ ủ
cũng nh  vi c làm sao đ  ph c v  h  m t cách t t nh t – đó chính là chìa khóa d n đ n ư ệ ể ụ ụ ọ ộ ố ấ ẫ ế
thành công c a t p đoàn này. ủ ậ

nh minh h aả ọ
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H n th  n a, trong m t môi tr ng c nh tranh gay g t nh  hi n nay, rõ ràng thách th c n mơ ế ữ ộ ườ ạ ắ ư ệ ứ ằ  
 vi c mang l i s  hài lòng cho khách hàng. Đó không ph i ch  là v n đ  liên quan đ n đ c ở ệ ạ ự ả ỉ ấ ề ế ặ

đi m s n ph m và giá c , mà ch t l ng, d ch v , s  thu n ti n cũng nh  trách nhi m c a ể ả ẩ ả ấ ượ ị ụ ự ậ ệ ư ệ ủ
t ng cá nhân tr c khách hàng đã tr  thành nh ng y u t  quan tr ng. Đ ng quên r ng, đ  có ừ ướ ở ữ ế ố ọ ừ ằ ể
đ c n  c i c a khách hàng, b n c n ph i hi u đ c nh ng nhu c u và mong mu n c a ượ ụ ườ ủ ạ ầ ả ể ượ ữ ầ ố ủ
h . Đi u này đúng v i b t k  m t công ty nào dù nh , trung bình hay m t t p đoàn đa qu c ọ ề ớ ấ ỳ ộ ỏ ộ ậ ố
gia l n. T i hãng kinh doanh đ  gia d ng đi n t  Lince Kofan, giám đ c đi u hành Mary ớ ạ ồ ụ ệ ử ố ề
Lince đã áp d ng m t đi u lu t b t bi n v i nhân viên: “Các b n mu n ng i khác đ i x  ụ ộ ề ậ ấ ế ớ ạ ố ườ ố ử
v i mình nh  th  nào thì hãy đ i x  v i ng i khác nh  v y”. Mary đã kh c sâu đi u này đớ ư ế ố ử ớ ườ ư ậ ắ ề ể 
nh c nh  các nhân viên c a mình làm theo, và nh  đó mà t  m t công ty ch  có 9 ng i, ắ ở ủ ờ ừ ộ ỉ ườ
Lince Kofan đã phát tri n thành m t t p đoàn v i h n 200.000 ng i. Khách hàng c a Lince ể ộ ậ ớ ơ ườ ủ
Kofan luôn có chi u h ng tăng theo th i gian. H u x  t  nhiên h ng – đó là lý do khi n uyề ướ ờ ữ ạ ự ươ ế  
tín c a công ty càng ngày càng tăng cao. ủ

Mary Lince k  l i, tình c  trong m t l n lùng s c các salon bán xe h i, bà đ nh mua 2 chi c ôể ạ ờ ộ ầ ụ ơ ị ế  
tô t i m t c a hàng n .   đó, ng i bán hàng có v  nh  không đ  ý gì đ n nhu c u cũng ạ ộ ử ọ Ở ườ ẻ ư ể ế ầ
nh  tâm tr ng c a bà. B c b i vì c m th y mình không đ c tôn tr ng, bà th t v ng b c ư ạ ủ ự ộ ả ấ ượ ọ ấ ọ ướ
sang c a hàng khác. T i đây, ng i bán hàng l i h t s c ân c n, nh t là khi ng i này bi t ử ạ ườ ạ ế ứ ầ ấ ườ ế
hôm đó l i là ngày sinh nh t c a Mary. Anh ta l p t c xin phép đi ra ngoài m t lát. M i lăm ạ ậ ủ ậ ứ ộ ườ
phút sau, m t cô th  ký c a c a hàng mang đ n m t bó hoa h ng t ng Mary v i l i chúc ộ ư ủ ử ế ộ ồ ặ ớ ờ
m ng sinh nh t. Lúc đó, Mary c m th y bó hoa h ng còn giá tr  h n hàng tri u đô la. Không ừ ậ ả ấ ồ ị ơ ệ
đ n đó gì n a, bà quy t đ nh mua luôn hai chi c xe h i và t  đó v  sau c a hàng này tr  ắ ữ ế ị ế ơ ừ ề ử ở
thành m t đ i tác thân tín v i công ty c a Mary. Không nh ng th , Mary còn gi i thi u nhi uộ ố ớ ủ ữ ế ớ ệ ề  
đ i tác mua ô tô khác cho c a hàng. ố ử

Câu chuy n c a Mary cho ta th y r ng, m t c  ch  dù r t nh  đ i v i khách hàng cũng có ệ ủ ấ ằ ộ ử ỉ ấ ỏ ố ớ
th  mang l i nhi u c  h i trong kinh doanh. Khách hàng s  c m th y xúc đ ng và thêm quý ể ạ ề ơ ộ ẽ ả ấ ộ
m n công ty b n. N m b t đ c tâm lý này, nhi u doanh nghi p đã quy t đ nh m  chi n ế ạ ắ ắ ượ ề ệ ế ị ở ế
d ch kinh doanh theo ki u m ng l i. M t khách hàng nào đó khi mua s n ph m, n u th y ị ể ạ ướ ộ ả ẩ ế ấ
hài lòng v  ch t l ng s n ph m cũng nh  cung cách ph c v , s  gi i thi u cho b n bè và ề ấ ượ ả ẩ ư ụ ụ ẽ ớ ệ ạ
ng i thân. C  nh  th , n u th c s  quan tâm đ n khách hàng và đáp  ng m t cách t t nh t ườ ứ ư ế ế ự ự ế ứ ộ ố ấ
nhu c u c a h , nhà s n xu t s  có nhi u kh  năng thành công. Ch ng h n nh  công ty ầ ủ ọ ả ấ ẽ ề ả ẳ ạ ư
Taperuie chuyên s n xu t các lo i h p nh a dùng đ ng th c ph m n i ti ng c a M , đã bán ả ấ ạ ộ ự ự ự ẩ ổ ế ủ ỹ
s n ph m c a mình qua h  th ng “các bà n i tr ” đ c hãng thuê làm nhân viên. M i “nhân ả ẩ ủ ệ ố ộ ợ ượ ỗ
viên” nh  v y th ng xuyên m i các b n gái đ n nhà mình và gi i thi u v i h  h p đ ng ư ậ ườ ờ ạ ế ớ ệ ớ ọ ộ ự
th c ph m tuy t đ p, giá ph i chăng, r t ti n d ng và d  r a, đ  x p ch ng lên nhau nên ự ẩ ệ ẹ ả ấ ệ ụ ễ ử ể ế ồ
không chi m m t nhi u ch . T n m t “m c s  th ” s n ph m, các b n gái c a nh ng “nhân ế ấ ề ỗ ậ ắ ụ ở ị ả ẩ ạ ủ ữ
viên” này cu i cùng cũng m  h u bao. Taperuie đã đánh trúng tâm lý ng i tiêu dùng: ai cũng ố ở ầ ườ
v y, d  “xiêu lòng” tr c nh ng l i t  tê c a b n bè mình h n là nghe m t ng i xa l  ti p ậ ễ ướ ữ ờ ỉ ủ ạ ơ ộ ườ ạ ế
th  s n ph m. Taperuie đã thi t l p đ c m t m ng l i tiêu th  r ng rãi ki u nh  v y c  ị ả ẩ ế ậ ượ ộ ạ ướ ụ ộ ể ư ậ ả
trong và ngoài th  tr ng M , 75% s n ph m c a hãng đ c tiêu th  bên ngoài th  tr ng ị ườ ỹ ả ẩ ủ ượ ụ ị ườ
M  và theo  c tính thì c  2,7 giây l i di n ra m t phiên bán hàng ki u này t i m t n i nào ỹ ướ ứ ạ ễ ộ ể ạ ộ ơ
đó trên th  tr ng.ị ườ

S  tho  mãn cao đ  c a khách hàng là nh ng gì mà m t công ty c n ph n đ u đ t đ c. Đó ự ả ộ ủ ữ ộ ầ ấ ấ ạ ượ
là cách t t nh t đ  thu hút và gi  đ c khách hàng. B n c n nh  r ng s  trung thành c a ố ấ ể ữ ượ ạ ầ ớ ằ ự ủ
khách hàng ch  có th  có đ c v i m t s  tho  mãn cao b i vì nó s  t o ra m t s   a thích ỉ ể ượ ớ ộ ự ả ở ẽ ạ ộ ự ư
v  m t tình c m, m t đi u còn đang thi u trong s  tho  mãn thông th ng v n ch  t o ra ề ặ ả ộ ề ế ự ả ườ ố ỉ ạ
m t s  trung thành h n ch , nghĩa là có th  có s  thay đ i v  s n ph m và công ty cung c p.ộ ự ạ ế ể ự ổ ề ả ẩ ấ  
Nh ng khách hàng đ c tho  mãn cao cũng ít quan tâm h n đ n v n đ  giá c . M t s n ữ ượ ả ơ ế ấ ề ả ộ ả
ph m n u đ c khách hàng  a chu ng s  luôn đ c chú ý và đánh giá cao. T  đó, nhi u b nẩ ế ượ ư ộ ẽ ượ ừ ề ạ  
bè, ng i thân c a h  s  bi t đ n các m t hàng c a b n trong các bu i nói chuy n thân m t.ườ ủ ọ ẽ ế ế ặ ủ ạ ổ ệ ậ



Sau đây là m t s  y u t  đ  công ty b n có đ c n  c i c a khách hàng:ộ ố ế ố ể ạ ượ ụ ườ ủ

Ch t l ng và d ch vấ ượ ị ụ

Cu c s ng đang phát tri n ngày m t t t h n, ch t l ng h n, và b i v y, khách hàng không ộ ố ể ộ ố ơ ấ ượ ơ ở ậ
còn ch p nh n các s n ph m có ch t l ng th p ho c trung bình. Gi  đây, m t s n ph m ấ ậ ả ẩ ấ ượ ấ ặ ờ ộ ả ẩ
t t cũng c n ph i có m t s  ti p c n và d ch v  có ch t l ng cao. Khách hàng mu n đ c ố ầ ả ộ ự ế ậ ị ụ ấ ượ ố ượ
bi t nh ng thông tin c n thi t v  đ c đi m c a s n ph m và cách s  d ng cũng nh  các chế ữ ầ ế ề ặ ể ủ ả ẩ ử ụ ư ế 
đ  h u mãi đ i v i h . ộ ậ ố ớ ọ

Trong th i đ i mà s  khác bi t ch t l ng s n ph m ngày càng b  thu h p, các doanh nghi pờ ạ ự ệ ấ ượ ả ẩ ị ẹ ệ  
đang tìm m i cách đ  t o ra s  khác bi t. Ch t l ng d ch v  đã tr  thành m t nhân t  quan ọ ể ạ ự ệ ấ ượ ị ụ ở ộ ố
tr ng trong c nh tranh th ng m i. M t ví d  đi n hình là hi n t ng các công ty đang ngày ọ ạ ươ ạ ộ ụ ể ệ ượ
càng cung  ng các s n ph m thích h p theo yêu c u c a khách hàng. Các s n ph m s n xu tứ ả ẩ ợ ầ ủ ả ẩ ả ấ  
hàng lo t đang nh ng ch  cho các s n ph m đ c s n xu t theo đ n hàng c  th . Khách ạ ườ ỗ ả ẩ ượ ả ấ ơ ụ ể
hàng gi  đây có th  đ a ra yêu c u v  s n ph m thông qua Internet, đi u đã đ c th c hi n ờ ể ư ầ ề ả ẩ ề ượ ự ệ
trong ngành công nghi p vi tính và công nghi p ch  t o xe h i. Cũng nh  v y, trong lĩnh v cệ ệ ế ạ ơ ư ậ ự  
may m c, các máy quét đi n t  và vi c đ t hàng b ng các ph ng ti n đi n t  đã cho phép ặ ệ ử ệ ặ ằ ươ ệ ệ ử
ng i ta cung  ng các s n ph m theo yêu c u c a khách hàng. Ng i ta hy v ng r ng các ườ ứ ả ẩ ầ ủ ườ ọ ằ
khách hàng s  có th  nhanh chóng cá nhân hoá b t c  m t s n ph m nào h  yêu thích, t  ẽ ể ấ ứ ộ ả ẩ ọ ừ
đi n tho i di đ ng đ n nh ng d ng c  nhà b p, qu n jean và áo jacket.ệ ạ ộ ế ữ ụ ụ ế ầ

Trách nhi m xã h i c a công ty  y u t  gây d ng lòng tinệ ộ ủ ế ố ự

Hình  nh c a s n ph m ngày càng g n li n v i hình  nh c a công ty. Khách hàng ngày càng ả ủ ả ẩ ắ ề ớ ả ủ
có  nh h ng m nh m  đ n trách nhi m c a các công ty đ i v i xã h i và môi tr ng. Các ả ưở ạ ẽ ế ệ ủ ố ớ ộ ườ
t p đoàn đa qu c gia không th  ph t l  đi u này, b i n u không, nó s  có th  gây ra nh ng ậ ố ể ớ ờ ề ở ế ẽ ể ữ
tác đ ng tiêu c c đ i v i các ho t đ ng c a doanh nghi p. Đi u này xu t phát t  vi c nh ngộ ự ố ớ ạ ộ ủ ệ ề ấ ừ ệ ữ  
yêu c u c a khách hàng c n có các s n ph m th ng m i bình đ ng và s n ph m sinh thái. ầ ủ ầ ả ẩ ươ ạ ẳ ả ẩ
M t doanh nghi p đ a ra đ c nh ng s n ph m ti n ích cho ng i tiêu dùng s  đ c đánh ộ ệ ư ượ ữ ả ẩ ệ ườ ẽ ượ
giá cao h n n a n u bi t g n lòng tin c a khách hàng v i trách nhi m xã h i c a mình. Các ơ ữ ế ế ắ ủ ớ ệ ộ ủ
cam k t b o v  môi tr ng, b o v  h  sinh thái s  tăng thêm uy tín cho doanh nghi p. ế ả ệ ườ ả ệ ệ ẽ ệ

S  ti n l i cho ng i tiêu dùngự ệ ợ ườ

Theo m t nghiên c u m i đây c a t  ch c lao đ ng th  gi i (ILO), s  tham gia c a ph  n  ộ ứ ớ ủ ổ ứ ộ ế ớ ự ủ ụ ữ
trong l c l ng lao đ ng đang ngày m t tăng cao. Đi u này có nghĩa r ng, trong các gia đình ự ượ ộ ộ ề ằ
hi n đ i, c  v  l n ch ng đ u là nh ng ng i b n r n. M t m t, đi u này s  d n đ n s  ệ ạ ả ợ ẫ ồ ề ữ ườ ậ ộ ộ ặ ề ẽ ẫ ế ự
gia tăng v  s c mua b i m c thu nh p đã tăng lên g p đôi. M t khác, đi u này còn có nghĩa ề ứ ở ứ ậ ấ ặ ề
là ng i ph  n  s  có ít th i gian h n cho vi c mua s m. Vì th , khách hàng đòi h i s  ti n ườ ụ ữ ẽ ờ ơ ệ ắ ế ỏ ự ệ
l i đ  ti t ki m th i gian. Đ t hàng qua đi n tho i hay Internet c n tr  nên ph  bi n h n ợ ể ế ệ ờ ặ ệ ạ ầ ở ổ ế ơ
n a, và hình th c mua s m m t l n (onestop shopping) cũng đã b t đ u xu t hi n, theo đó, ữ ứ ắ ộ ầ ắ ầ ấ ệ
khách hàng có th  l a ch n t t c  nh ng s n ph m mình c n t i m t đ a ch  mua s m. ể ự ọ ấ ả ữ ả ẩ ầ ạ ộ ị ỉ ắ
Nh ng c a hàng bán l  l n, các siêu th  hay các trung tâm th ng m i đang thu l i l n t  xu ữ ử ẻ ớ ị ươ ạ ợ ớ ừ
h ng này thông qua vi c tăng gi  gi  m  c a cũng nh  vi c m  r ng danh m c s n ph m ướ ệ ờ ờ ở ử ư ệ ở ộ ụ ả ẩ
và d ch v ,…..ị ụ

Giá c   y u t  quan tr ng trong đi u ki n c nh tranhả ế ố ọ ề ệ ạ

Bên c nh nh ng y u t  ch t l ng, hình  nh trách nhi m, s  thu n ti n, các công ty hoàn ạ ữ ế ố ấ ượ ả ệ ự ậ ệ



toàn không nên xem nh  y u t  giá c . M c dù khách hàng có th  vui lòng tr  m t m c giá ẹ ế ố ả ặ ể ả ộ ứ
cao h n n u nh ng yêu c u c a h  v  ch t l ng, d ch v , hình  nh, và s  thu n ti n đ c ơ ế ữ ầ ủ ọ ề ấ ượ ị ụ ả ự ậ ệ ượ
đáp  ng, nh ng, b n không đ c quên r ng s  c nh tranh trên th ng tr ng luôn luôn di nứ ư ạ ượ ằ ự ạ ươ ườ ễ  
ra kh c li t. Vì th , giá c  s  v n là nhân t  quy t đ nh trong ho t đ ng mua s m.ố ệ ế ả ẽ ẫ ố ế ị ạ ộ ắ

Có th  nói, khách hàng luôn là y u t  quan tr ng quy t đ nh thành b i c a m t công ty. ể ế ố ọ ế ị ạ ủ ộ
Ni m tin và s  yêu m n c a khách hàng đ i v i công ty là r t quan tr ng. Ch  m t thái đ , ề ự ế ủ ố ớ ấ ọ ỉ ộ ộ
m t hành vi c  x  không khéo cũng có th  gây  n t ng không t t đ i v i khách hàng. Và ộ ư ử ể ấ ượ ố ố ớ
nh  v y, vô hình chung, b n đang đ y khách hàng ra xa khi n h  d  dàng “m t đi không tr  ư ậ ạ ẩ ế ọ ễ ộ ở
l i”. ạ

Đ  có đ c ni m tin c a khách hàng, các công ty c n đ  ra đ c nh ng chi n l c ph c v  ể ượ ề ủ ầ ề ượ ữ ế ượ ụ ụ
“th ng đ ” m t cách phù h p nh t, trong đó thái đ  tôn tr ng khách hàng v n đ c coi là ượ ế ộ ợ ấ ộ ọ ẫ ượ
y u t  quan tr ng nh t. Nh ng công ty có đ i ngũ nhân viên bán hàng ni m n , thái đ  ph c ế ố ọ ấ ữ ộ ề ở ộ ụ
v  ân c n l ch s , chu đáo th ng t o ra đ c “ti ng th m” đ  thu hút khách hàng. Và nh  ụ ầ ị ự ườ ạ ượ ế ơ ể ư
v y, n  c i c a khách hàng c n ph i đ c đ t lên hàng đ u trong b t c  chi n l c kinh ậ ụ ườ ủ ầ ả ượ ặ ầ ấ ứ ế ượ
doanh nào.


