
TÌM KI M VÀ KHAI THÁC KHÁCH HÀNG TI M NĂNGẾ Ề

Khách hàng luôn quan sát, nghiên c u s n ph m c a công ty b n b ng tâm ứ ả ẩ ủ ạ ằ
tr ng tò mò và h ng kh i. Và khi nh ng m i quan h  mua bán này đ c thi tạ ứ ở ữ ố ệ ượ ế  
l p, ít nh t b n cũng s  có m t s  quan h  khăng khít gi a khách hàng và ậ ấ ạ ẽ ộ ố ệ ữ
công ty. Nh ng m i quan h  này s  phát tri n trong vòng quay s n ph m mà ữ ố ệ ẽ ể ả ẩ
b n hoàn toàn có th  ki m soát và thu đ c l i nhu n.ạ ể ể ượ ợ ậ

Các công ty m   c gi  chân đ c nh ng khách hàng này đ  có th  xây ơ ướ ữ ượ ữ ể ể
d ng các m i quan h  lâu dài. Tuy nhiên, các công ty l i ph i đ i m t v i ự ố ệ ạ ả ố ặ ớ
m t th c t  là s  l ng khách hàng mà h  k  v ng là khó có th  thành hi n ộ ự ế ố ượ ọ ỳ ọ ể ệ
th c. V n bi t r ng khách hàng ti m năng c a b n m t ngày nào đó s  tr  ự ẫ ế ằ ề ủ ạ ộ ẽ ở
thành nh ng khách hàng có giá tr  và mang l i nhi u l i nhu n cho công ty, ữ ị ạ ề ợ ậ
song thách th c l n nh t v n là làm th  nào đ  tìm đ c l ng khách hàng ứ ớ ấ ẫ ế ể ượ ượ
ti m năng nh  v y.ề ư ậ

Có th  khách hàng ti m năng ch  chi m m t s  l ng nh  bé, cũng có th  hể ề ỉ ế ộ ố ượ ỏ ể ọ 
ch a h  đ c khai thác trong th  tr ng s n có c a công ty b n, hay đó chính ư ề ượ ị ườ ẵ ủ ạ
là m t b  ph n khách hàng c a đ i th  b n, nh ng đi u quan tr ng là s  ộ ộ ậ ủ ố ủ ạ ư ề ọ ố
khách hàng này c n ph i đ c khai thác m t cách tri t đ  nh m làm giàu choầ ả ượ ộ ệ ể ằ  
chính công ty c a b n.ủ ạ

1. Khám phá khách hàng ti m năng:ề

Tr c h t c n xác đ nh th  nào là m t khách hàng ti m năng?. M c dù đ nh ướ ế ầ ị ế ộ ề ặ ị
nghĩa sau đây không th  áp d ng cho t t c  các công ty, nh ng nhìn chung, ể ụ ấ ả ư
m t khách hàng ti m năng là khách hàng mang l i r t ít giá tr  tr c m t, ộ ề ạ ấ ị ướ ắ
nh ng có th  mang l i nhi u giá tr  l n trong t ng lai. Có m t cách đ  xác ư ể ạ ề ị ớ ươ ộ ể
đ nh nh ng khách hàng ti m năng nh  v y là ph ng pháp phân tích khách ị ữ ề ư ậ ươ
hàng b ng m t bi u đ  hình tròn. D a vào bi u đ  đó, chúng ta s  xác đ nh ằ ộ ể ồ ự ể ồ ẽ ị
đ c giá tr  s n ph m/d ch v  mà m t khách hàng đóng góp cho công ty, t  ượ ị ả ẩ ị ụ ộ ừ
đó phát hi n đ c nhóm khách hàng có giá tr  nh t.ệ ượ ị ấ



Sau khi đã xác đ nh đ c nhóm khách hàng ti m năng c a mình, b n hãy b t ị ượ ề ủ ạ ắ
đ u công vi c tìm ki m và khai thác s  l ng này. Các công ty th ng tìm ầ ệ ế ố ượ ườ
ki m khách hàng có giá tr  t  chính khách hàng quen thu c c a mình, t  đó ế ị ừ ộ ủ ừ
phân tích các c  h i và s  d ng nh ng c  h i đó nh m khai thác l i nhu n ơ ộ ử ụ ữ ơ ộ ằ ợ ậ
m t cách tri t đ .ộ ệ ể

Không ch  các công ty cung c p d ch v  tài chính s  d ng ph ng pháp phân ỉ ấ ị ụ ử ụ ươ
tích s  li u ph c t p đ  tìm ra l ng khách hàng giá tr , mà nhi u công ty ố ệ ứ ạ ể ượ ị ề
khác cũng đang áp d ng ph ng pháp t ng t . M t ví d  đi n hình là công ụ ươ ươ ự ộ ụ ể
ty Pearl­River Resort and Casino tìm ki m khách hàng tii m năng t  chính ế ề ừ
nh ng khách hàng hi n t i c a h  và nh ng khách hàng là m c tiêu khai thác ữ ệ ạ ủ ọ ữ ụ
trong t ng lai. Tr c tiên, h  thi t l p các tiêu chí n n t ng đ  hình thành ươ ướ ọ ế ậ ề ả ể
các nhóm khách hàng, t  đó s  đ a ra nh ng ch  đ  đãi ng  khác nhau cho ừ ẽ ư ữ ế ộ ộ
t ng nhóm khách hàng riêng bi t, c  th  là phân lo i khách hàng thành các ừ ệ ụ ể ạ
nhóm “m i nh t” t i nh ng nhóm “quen thu c nh t”, ho c theo cách phân ớ ấ ớ ữ ộ ấ ặ
lo i khác là “ng i s  d ng s n ph m bình dân” t i nh ng “ng i s  d ng ạ ườ ử ụ ả ẩ ớ ữ ườ ử ụ
s n ph m cao c p”.ả ẩ ấ

2. Xác đ nh ti m năng c a nh ng th  tr ng ch a đ c khai thácị ề ủ ữ ị ườ ư ượ



sell.jpgXác đ nh nh ng th  tr ng ti m năng đang ngày càng l n d n v n là ị ữ ị ườ ề ớ ầ ẫ
m t trong nh ng ph ng pháp h a h n nh t đ  tìm ra đ c l ng khách ộ ữ ươ ứ ẹ ấ ể ượ ượ
hàng ti m năng. Th c t  cho th y Jack Welch c a GM đã làm đ c m t đi u ề ự ế ấ ủ ượ ộ ề
mà không ph i ai cũng có th  làm đ c, là áp d ng m t ph ng pháp đ c ả ể ượ ụ ộ ươ ặ
bi t: chi ph i th  ph n t i m t th  tr ng c  đ nh, sau đó t o ra m t th  ệ ố ị ầ ạ ộ ị ườ ố ị ạ ộ ị
tr ng m i và chi ph i th  tr ng đó.ườ ớ ố ị ườ

Judy Melanson, phó giám đ c công ty du l ch và d ch v  khách hàng ố ị ị ụ
Chadwich, Martin và Bailey cho bi t: “Trong công ty c a chúng tôi, vi c t o ế ủ ệ ạ
ra m t th  tr ng m i đ ng nghĩa v i vi c t o ra m t môi tr ng kinh doanh ộ ị ườ ớ ồ ớ ệ ạ ộ ườ
m i, n i s  có nh ng khách hàng ti m năng ch a đ c khai thác. Tuy nhiên, ớ ơ ẽ ữ ề ư ượ
đi u này gi  đây đã không còn hoàn toàn đúng. M t th  tr ng m i không h nề ờ ộ ị ườ ớ ẳ  
là m t môi tr ng kinh doanh m i, mà chính là m t nhóm khách hàng m i. ộ ườ ớ ộ ớ
M t nhóm khách hàng m i là m t th  tr ng m i. Đó là ph ng pháp đ  b n ộ ớ ộ ị ườ ớ ươ ể ạ
khai thác nh ng khách hàng ti m năng”. Công ty Vesta là m t ví d  đi n hình ữ ề ộ ụ ể
trong vi c áp d ng ph ng pháp thu hút khách hàng này. Vesta đ c bi t chú ý ệ ụ ươ ặ ệ
xây d ng chi n l c khách hàng và m t chi n l c m i mà công ty đang áp ự ế ượ ộ ế ượ ớ
d ng là gi  th  tr  tr c c a khách hàng m i. M c tiêu c a công ty là cung ụ ữ ẻ ả ướ ủ ớ ụ ủ
c p d ch v  truy n thông t t nh t t i khách hàng. H  t p trung vào th  tr ngấ ị ụ ề ố ấ ớ ọ ậ ị ườ  
truy n th ng và đã thu đ c l i nhu n đáng k  khi doanh thu t  năm 2003 ề ố ượ ợ ậ ể ừ
đ n năm 2004 đã tăng lên 374%. Hi n t i, công ty đang khai thác khách hàng ế ệ ạ
ti m năng b ng cách xác đ nh nh ng nhánh khách hàng khác trong th  tr ng ề ằ ị ữ ị ườ
m i và có th  thu đ c l i nhu n t  vi c gi  l i th  tr  tr c c a khách ớ ể ượ ợ ậ ừ ệ ữ ạ ẻ ả ướ ủ
hàng.

3. Duy trì và phát tri nể

Tìm ki m và khai thác khách hàng ti m năng là y u t  h t s c quan tr ng, vì ế ề ế ố ế ứ ọ
th  các công ty đang c  g ng đ a ra nh ng chi n l c m i nh m duy trì và ế ố ắ ư ữ ế ượ ớ ằ
khai thác l i nhu n t  l ng khách hàng này cho t ng lai. Thông th ng, ợ ậ ừ ượ ươ ườ
các công ty s  phân tích khách hàng m i c a h  trong vòng t  ba đ n b n ẽ ớ ủ ọ ừ ế ố



tháng, cho t i khi h  có th  tính toán đ c t ng ti m năng mà khách hàng ớ ọ ể ượ ổ ề
mang l i. H  có th  m i khách hàng tham gia vào các ch ng trình th ng ạ ọ ể ờ ươ ườ
k  c a công ty, ho c t o ra các chi n l c giao ti p nh m duy trì s  l ng ỳ ủ ặ ạ ế ượ ế ằ ố ượ
khách hàng ti m năng.ề

Ông Ellen Olson, phó c u giám đ c công ty ti p th  toàn c u Epiphany đã phátự ố ế ị ầ  
bi u: “Ph ng pháp này m c dù r t m o hi m, nh ng cũng t  ra h t s c ể ươ ặ ấ ạ ể ư ỏ ế ứ
hi u qu  khi nh ng nhóm khách hàng này đ c đánh giá là có ti m năng khá ệ ả ữ ượ ề
l n cho s  phát tri n c a công ty. Ông nói thêm: “Ch ng nào mà m i chi phí ớ ự ể ủ ừ ọ
b n b  ra không v t quá t ng giá tr  cho phép c a công ty, thì b n đã thành ạ ỏ ượ ổ ị ủ ạ
công v i ph ng pháp thu hút khách hàng ti m năng c a mình”.ớ ươ ề ủ


