LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG DUA
TREN TRAI NGHIEM KHONG PHAI TREN SAN PHAM
NG 1a ciu néi tdi nghe dugc tur gidi marketer: NgU'di tiéu dung ngay cang it trung thanh

vGi thuong hiéu hon bao gi® hét. MOt thong tin m&i xudt hién: C6 thé khi€m khuyét
khong nam & nhitng khach hang hay thay d0i, ma nam & ban than cong ty.
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Hién tai cic doanh nghi€p dang nd luc hon bao gi® hét trong viéc cdi thién hodc phat
tri€n san phdm, dich vu cla né. HO dang cO gang gidm gid bian nham ra ting nhan
thUc cUa khach hang v€ gi4 tri ma sdn phdm, dich vu mang 1ai va nhdy cdm hon bao
gi® hét vdi chién lugc gid cla doi thU canh tranh. HO dang lam viéc d€ gidi quyét
cdc van dé lién quan dén dich vu khéach hang. Chang c6 th(r gi gibng nhu viéc mot
nén kinh t€ phat tri€n chdm chap bulc cic doanh nghi€p phai chi y gidi quy€t nhimng
thdc mac va van dé lién quan dén khiach hang. Nhung tat cd nhitng hanh dOng nay
khong dam bdo cho 1dng trung thanh cUa khach hang v&i thuong hiéu. Vay moOt cong
ty cung cap san pham, dich vu khach hiang can lam gi? Tat cd cic cong ty di€u hi€u
tam quan trong cUa viéc thda man khach hang. N6 khi€n khach hang ti€p tuc dat hang
va tim ki€m long trung thanh cla khach hang. Nhung trong hién tai, mdi truGng kinh
doanh day thach thUc va nén kinh t€ mdi 1a nhitng nhan t6 quyét dinh cubc choi. BGi
vay nén tap trung vao di€u gi?

DE thiic d8y chac han 12 phai tap trung vao cdc diém ti€p xic véi khich hang, cich
sap x€p d€ khach hang ti€p can céc gid tri, bang cich 1am nhu vy, cdc doanh nghiép
c6 th€ cling cO long trung thanh cla khach hang v&i thuong hi€u cla ho. Piy khong
phdi 1a thOi di€m d€ cic doanh nghiép phit tri€n moOt chi€n lugc toan dién, tUr trén
xudng lién quan dé€n nhiing trdi nghi€ém cla khich hang vé thuong hiéu.

Néu ho lo lang vé viéc phdi dau tu cho vi€c tao ra céc sang ki€n mdi, chi khi nao su
tiéu diing vOn dang bi cat gidm, c4c cdng ty can cin nhac xem ddy c6 phai 1a thoi di€m
thich hgp nhat d€ gilt chan khach hang ma ho c6. Gilr chan nhling khach hang hién tai
it tOn kém hon nhi€u so v&i viéc tim ki€m mOt khach hang mGi va nhiing khich hang



m&i s& chang c6 hilmg thd gi d6i vGi thuong hiéu néu ho nhén dugc nhiing thong tin
khong tOt vé thuong hiéu tU nhitng khach hang cii.

Lam viéc v&i mOt hodc hai khach hang 1a cach ti€p can khong phii hgp. Cai thi€n mot
vai khia canh lién quan dén trdi nghi€m cla khiach hang vé€ thuong hiéu 12 mOt van dé
quan trong, xa hon n(ra 1a can tap trung vio tat cd cic khia canh lién quan d€n sy tic
d0ng qua lai gilta cdc khach hang v&i nhau. Va ban khong th€ ti€n hanh bat ky su thay
d6i nao mOt cach ding dan ma trudc khi da thuc hién céc nghién clu.

Nh(ing ciu hdi quan trong can tra 10i trudc khi thuc hién nhitng thay dGi:

Loai sdn phdm hay dich vuU nio ma khach hang dang tim ki€m & cong ty?
Lam c4ch nio ma cong ty c6 th€ d4p Ung dugc muc tiéu cla khich hang?
Khach hang mong dQi gi tU cong ty va thuOng hi€u?

Khach hang danh gid cao di€u gi?



Lam vi€c tU “ngoai vio trong” va bi€t dugc cau trd 10i cho nhitng ciu hdi trén 1a rat
quan trong d6i v&i moi cong ty. Can tOn mOt thoi gian dai cho viéc phit tri€n chi€n
lugc toan di€én d€ cung cap trdi nghi€ém khich hang tuong thich va phit hgp trong sy
sap x€p toan dién.

P& thanh cong, ban di€u hanh, marketing, IT, dich vu khidch hang, va R&D can c6 su
hi€u bi€t thOng nhat vé nhlg van dé long cOt va chi€n Iugc. Khi chién lugc dudgc
thuc hién béi CEO va 4p dung cho tlng vi tri, né s€ khdng thanh cong n€u khdng c6 su
thOng nhat trong cich hi€u, tham chi di€u nay c6 th€ xdy ra ngay cd khi cong ty cla
ban da thuc hién cic nghién clfu va c6 mOt nén tang rat vimg chac cho chién luogc.
N6 phdi dugc gidi thi€u mot céch chat ché, rd rang tdi khach hang.

Diéu nay th€ hién yéu cau hop tic gilr cdc kénh va su hudn luyén cao d6 - hai yéu cau
quan trong ma tat cd cic cong ty can gidi quy€t. N6 trd 1én quan trong hon bao gid
hét, n6 1a yéu t0 sOng con d€ pha v& nhitng rao cdn bén trong tG chic.

Thiét k€ trdi nghi€m hap dan, 16i cuén

Nghién cUu Forrester gan dy da thu thap dugc cic dit li€u cho thdy cé su’ tuong quan
truc ti€p gilra trdi nghi€ém khéch hang vGi 1ong trung thanh.

Dién gidi: Nhitng trdi nghi€m lién tuc, thi vi gitp lién k&t khach hang v&i cong ty. Khi
hinh th(c cic mOi quan hé, nhling thong di€p gidu cdm xic sdu sdc hon. Hiy d6i mat
vGi né: Su thich thd 12 cdm xdc manh mé, tich cuc. D€ thuc hién dugc cic thOa
thudn, cong ty loai bd su that vong cUa khach hang, nhan t0 ti€m ning c6 thé giy ra
su’ that vong cUa khach hang vé thuong hiu, trong khi dé ti€p tuc th€ hién nhiing gid
tri phit hgp cla thuong hiéu, nhitng yéu td ddp Ung dugc mong dgi cla khach hang va
gidp ho dat dugc muc dich cla minh.

Chié€n lugc va thi€t k€ 13 cong cU ma gitp doanh nghi€p phan phét trdi nghi€m khach
hang tich cUc va thich hgp. PE mot chi€n Iugc két hgp cac kénh ti€p xic 1ai v&i nhau
dat dugc hiéu qua thi moi di€ém ti€p xic can dudgc thi€t ké d€ cé thé phan phdi dugc
khong chi trdi nghiém tuyét vOi ma con nhiing di€m tuong thich v&i khach hang.

Thi€t k€ mOt website c6 thé dé dang tim thdy 13 vAn dé rat quan trong khi ma ngay
cang c6 nhi€u khach hang thuc hi€n viéc tim ki€m thong tin thong qua cdc phuong tién
truc tuy€n trudc khi thuc hién viéc mua sdm cUa ho. Trong cubc nghién cltu cla
minh, Forrester dd nhén thdy rang, khach hang hoan toan that vong khi ti€p xiic v3i cic
website.



Website phdi thu hit dugc khach hang. Ching nén tap trung vao ngdn ngl tUong tu
nhU nhing di€m ti€p can khic, cung cap ndi dung thich hop va truyén tai ching theo
céch phit hgp v&i muc dich cUa khach hang. Doanh nghiép can can bang viéc thiic ddy
cdc hoat ddng marketing truc tuy€n v&i nhu cau cla khich hang trong vi€c tim ra cic
thong tin v€ san phdm va dich vu cé th€ gitip ho gidi quy€t van dé cla minh, ciing
nhU dat dugc muc tiéu ma khach hang mong mu6n. Néu khong thuc hién dugc diéu
ndy cic cong ty s€ khong thé két ndi vGi khach hang.

Khéch hang c6 thé tim ki€m thong tin online nhung van thich goi dién dé dat hang.
Néu ngudi dai dién cong ty phu trdch mdng dich vu khich hang khong dugc trang bi
cdc thong tin vé€ sdn phdm, gid cd va chién lugc khuyén mii hoan toan khéc so vGi
thong tin trén website thi cong ty van khong thé tlep can khéch hang. Gidi phap: Pam
bdo rang toan bd sdn phdm déu dugc trong thay, c6 san va cé gid ca d0ng nhat trén
tat cd cic kénh truy€n thong. Chac chan rang tat cd cic hoat dOng xic ti€n ciing vay.
Khi céc nhan vién phuy traich mang dich vu khéach hang thi€u sét, khi€m nha chac chan
khach hang sé tUr bo thuong hi€u. Khi ngoén ng(t clla nhan vién trong giao ti€p véi
khich hang khdng dOng nhat vGi cdc thdng di€p trén website, tO roi, qudng cdo hodc
khi€m nha — né 14 nguyén nhan chinh khi€n khach hiang cdm thay khong thda min. K&t
qud: Khéich hang r0i bd thuong hi€u. Gidi phap: Thué, hudn luyén va gilt chan nhiing
nhan vién tOt, nhlg ngudi hi€u o6 tdm nhin cla cong ty va thuong hi€éu. MOi nhan
vién 1a cong ty khi dUng tru@c khach hang.

Hé théng trd 10i tu ddng hay hé thOng IVR ludn bi ngudi tidu dung khap ndi ghét cay
ghét dang. Céc cong ty s dung ching d€ dich vu khach hang t6t hon, nhung hdu hét
hé thOng IVRs khong lam dugc di€u nay, b3i vay nhiing gi ho dat dugc 1a su that
vong cUa khach hang. C6 qué nhi€u di€u dugc nhac dén nhung 1ai khong phit hgp véi
nh{ing gi khach hang trong dgi, cdc cong ty dang lang phi co hdi cUa minh.

Khi khdch hang lién hé vGi hé thOng dich vu khich hang cla cong ty, mOi chuyén con
t€ hon n(ra, bdi khach hang s& nhdn dugc cau trd 10i rang ho di dén nham chO c6 thé
gidi quyét cdc thac mac, yéu cau clia ho va ho dugc gidi thiéu dén mOt dai dién khic
cUa cong ty. TruOng hgp nay ciing khi€n khdch hang cdm thdy khong thodi mdi. Gidi
phép: Thiét k& 1ai hé théng IVR. Ki€m tra chiing.

Khi ho dugc két nbi véi dai dién dich vu khach hang thi moi chuyén sé tré nén t€
hon khi khach hang duoc chuyén sang mOt dai dién khac sau khi dugc bdo 1a ho da
chon 1dm chi dan cho yéu cau cla ho. Py ciing 1a truOng hgp mat két ndi nlra. Gidi
phép: thi€t k& 1ai hé thOng IVR. Ki€m tra chiing

Pi€m ti€p xtdc vGi khach hang cudi cling va quan trong nhat, 12 bao bi sdn phdm. Bao
bi lam thudng hiéu va sdn phdm trd 1én h(tu hinh vGi ngudi tiéu dung. Tuy nhién, c6



qué nhi€u bao bi th€ hién hinh dang clla sdn phdm bén trong, ma khong thé hién dugc
tinh chat, cau tric thuong hi€u hodc thong di€p truyén thong lién quan dén muc tiéu
cUa khéch hang, vi vay bao bi khong tao ra doanh thu, ma d4ng ra né phdi nhu thé.

Néu bao bi khong thé néi 1én di€u gi v8i khach hang theo ngdn ngit riéng cla chiing
hay th€ hién nh(mg IUa chon rd rang, thi sdn phdm bén trong ciing dUgc xem nhu
nh{ng gi ma d6i thU canh tranh c6 va cd nhitng diém t6i t& cla ho. Gidi phap: Sap
x€p ngodn nglt thé hién trén bao bi phit hgp vGi muc tiéu, mong mudn cla khich hang.
P3am bdo rang bao bi ddng nhat vGi thong diép trén website, quang cdo, hé théng IVR
va thong diép truyén thong dua ra tU b0 phan dich vuU khich hang d€ truyén tdi nhing
tradi nghi€m dong nhat, hiéu qua.

C6 nhing co hoi tuyét vOi danh cho cdc cong ty thi€t 1ap mOt chi€n Iugc véi trong
tam 12 khach hang thi€t k€ 1ai moi di€m ti€p xiic v3i khach hang. MOt khi moi th(r déu
lién mach, ddng nhat v4i nhu cdu, muc tiéu cla khich hang thi chac chan diéu tOt
dep sé dén.

Su suy gidm trong chu kY kinh t€ va canh tranh gia ting c6 dnh hudng khong nhé dén
thuong hi€u, khi d6 phai dua vao trdi nghi€m cUa khich hang v&i thuong hi€u. Lic
nay khdch hang cUa doanh nghi€p la nhiing khach hang trung thanh. Va diy khong phai
12 muc tiéu s mOt cUa cic marketer hay sao?



