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LOI1 GIO1 THIEU

é co thé kinb doanb voi hieu qud 101

nbadt trong tieong lai, ngay tir bay gio
cdac nha quan ly phai 1ap trung vao nhirmg
tai san gia tri nhdt cia ho - do la khdach
hang. Quyén ‘Khach Hang La Trén Hét "
se gitip ban xdy ding ky nang dinb bieong
khdch bang, lap ké hoach dap ttng cdc nhu
cau ciia kbdach bang mét cdach hiéu qud va
mang lai cho Rhdach hang nhitng loi ich ma
ho mong muén. Phieong phdp “Khdch
Hang La Trén Hét" trinh bay va gidi thich
ro rang moi vdan dé, tir vigc thu thap théng
tin dé ban va cd nhém co thé hiéu diroc
khdch hang cho dén vigc xdy dumg moi
quan hé hop tdc lau dai vaoi bo. Voi 101 goi
Y vt thuec 8 va mot bang cau boi tir danb
gia nham giip ban danb gia duege ky nang
phuc vu khdch hang ciia minh, quyén sach
nay that sie la mét cdm nang tham kbdo v6
gia dé dat dén sie thanh cong theo dinh
hieong thi trieomg.




KHACH HANG LA TREN HET

\ 2
TIM HIEU
KHACH HANG
Muén phuc vu khich hang cia minh tét hon, ban phai hiéu ro vé
ho. Hay xdc dinh va tim hiéu nhing khach hang t6t nhit ma ban
dang phuc vu dé c6 thé lap ké hoach nhim mang lai su hai long

t6i da cho ho.

TAI SAO LAI PHAI XEM KHACH HANG
LA TREN HET?

Dé cG thé phat trién manh me, cac

cong ly phdi cd gdng bat kip nhirng I
nhu cdu thuimg thay doi cia kbdch

hang va thanh cong trong viéc thoa man

cac nhu cdu do. Hay ddt khach hang lén

trén hét dé ban co thé dam bdo dap 1tng

cring nhie dir doan diege nhitng nhu cdu

va ky vong ciia bo, nhéa do tiép tuc duy tri

dicoc moi quan hé kinb doanb voi ho.

Hay xem khach hang
la nhimg ca nhan
riéng biét, ngay ca
khi ho la nhing t6
churc l6n.

DAP UNG CAC YEU CAU CUA KHACH HANG
Khi ap dung phuong phap “khach hang la trén
hét”, ban phai biao dam rang minh cung cap

2 Can khuyén khich cac

nhan vién phan tich
tat ca hoat dong cla
ho tir quan
diém cua
khach
hang.

diing san pham, diing dich vu cho diing nguai
vao thoi diém hién tai va ca trong twong lai.
Néu ban xem khach hang la dong luc quyét
dinh ban sé cung cap nhuang san pham va dich
vu nao cung nhu cach thuc cung cap chung, thi
dieu do <o nghia ring ban da dap ung duoc
nhu cau cia ho. Piéu nay rat quan trong doi
vun lgr nhuan lau dai caa ban vi khich hang cht
tra tien mua nhiing gi ma ho muon co.
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Titv HIEU KHACH HANG

DuU POAN NHU CAU

Chinh sach cia chinh phd, thi hiéu nguoi tiéu
dung, cong nghé mai, tinh hinh kinh té va ca
nhu cau cia khach hang luon luén thay déi. Do
dé, ban phai hiéu r6 khach hang, biét thuong
xuyeén ldng nghe va quan sat cac dién bién hoic
su kién c6 thé anh hudng dén ho va cong viéc
kinh doanh ciia ho dé c6 thé lap ké hoach nham
dap ung kip thoi nhing yéu cau mai cia ho. Luc
do, ban sé tranh duoc nguy co khach hang
khong muon mua hang cia minh nia do ban da
khong nhan ra duoc rang nhu cau cia ho da
thay déi hodc cac doi thi canh tranh cung cap
cho ho nhing san pham va dich vu t6t hon han.

B M&i lin gap g6 khach hang, hay
thao luan vé nhimg yéu cau trong
tuong lai cla ho.

THOA MAN KY VONG CUA KHACH HANG

Khach hang ngay nay mong muén nhang dich
vu hoan hao. Néu nhan thay rang ban khéng
dat ho léen hang dau, ho sé cam thay khong hai
long. Nén luu y rang khach hang khong chi
danh gia nang luc cua ban bang cach so sanh
voi cac doi thd canh tranh, ma con danh gia
ban so voi nhung gi ban hua hen va nhung
chuan muc co thé chap nhan duoc déi véi
ho. Néu ban thay truoc la khong dap ung
duoc kv han, hay khéng cung cap duoc
san pham ding nhu da hua, hay thong
bao cho khach hang biet cang som
cang tot.

HON CA MONG D01 »

Hay dat kiich hang lén trén hét bﬁng cach I 4
lugn lwon o gang i thisn dich vu cua &
. New b n iy Latva kbt :'J.J'.u_‘;
déu co s lwa chon ricng ca 9o, o1 e I
tien ctid ban la big dum ring ho sé chon
cony £y ban dé givo dicis kinb doanh.

PAP (NG NHONG NHU CAU THAY pOI

b
vV

Thiét ké san pham hoac
dich vu dé dap tmg nhu ciu

Thu thap thong tin phan héi
dé danh gia su hai long clia
Kkhach hang

v
Panh gia kha nang dap img
nhu cdu khach hang coa cac

déi tha canh tranh

Nhin vién goi
dién thoai cho
khich hang dé
tim cach ho tro
thém cho ho




KHACH HANG LA TREN HET

TAP TRUNG VAO NHUNG KHACH HANG TOT NHAT

Kfjéng phdi khach bang nao ciing déu
0 tdm quan trong nhie nhau doi voi
cong ly cua ban. MOt s6 kbach hang quan
trong (riedc mdt trong ngdn han nbumng
co thé khéng c6 gia tri lom trong dai han.
Hay nhdn biét dugc ddu la khach hang
quan trong nhdt dé ban co thé tap trung
phuc vy bo tét hon trong tieong lai.

4 Hay lap danh sach

mudi khach hang
hang dau dé thuong
xuyén lién lac vdi ho.

XAC DINH NHUNG KHACH HANG

“TOT NHAT”

Cho du khach hang cua ban la khach hang noi
bo trong cong ty, cac ca nhan hay cong ty bén
ngoai, hay la dai dién cuia cac t6 chiic khac, thi
khong phai tat ca moi nguoi déu quan trong
nhu nhau. Nhung khach hang tot nhat khong
nhat thiét phai 1a nhing nguoi mang dén loi
nhuan lén nhat trong hién tai, ma la nhiing
nguoi can dich vu ciia ban nhiéu hon naa trong
tuong lai. Viéc gia lai nhung khach hang hién co
sé doi hoi chi phi thap hon nhiéu so vdi viec
thu hit nhing khach hang mai, vi thé can tap
trung vao nhung khach hang co kha niang dem
lai lgi nhuan nhiéu nhat trong tuong lai.

% bim bao rang ca
nhom phai biét duoc
ai la khach hang tét
nhat cua minh.

6 Hay thudng xuyén
gitr lién lac voi
khach hang.

Lam mdu tham
khdo cho cde
khach hang khac

Co nhu cdu thuc su
vé san phdm va dich
vu cua ban

Khéng bi de doa Banh gia cao
béi nhimg anh ¢
nh:.ing an h _ sdn phamldich
huong vé kinh t€ 77 ~/ wu cua ban
tr bén ngoai - '
: Co gia trj ; ; p
Co tm ning. oy vema € XACDINH KHACH HANG
phat trién thuong mai CO GIATR]

Co nhiéu pham chit quan trong
co thé lam cho mot khdch hang co
gid tri dic biét va cdc pham char
nay ciing khing phii déu quan
trong nhie nhau doi voi ban.




Tim HIFU KHACH HANG

XEM XET CAC XU HUONG 7

Dé nhan biét khach hang nao quan trong nhat
trong tuong lai, hay xem xét nhung xu hudng co
ban trong nganh cua ban. Vi du, néu ban dang doanh cua khach
phuc vu nhung khach hang trong mot nganh hang tién trién ra sao
kinh doanh dang suy giam, hay can nhac viec

thay doi trong tam hoat dong. Ban ciing c6 thé

Hay luén quan tam
xem cong viéc kinh

thay dai trong tam dé phuc vu theo xu hudng 8

thoi vu hay theo thi hiéu. Vi du, mot nha san Nén nghién ciu cac
xuat kem thuong ban kem cho tré em trong tap chi thuong mai
mua he, nhung c6 thé quyét dinh ban mén vé nganh kinh doanh

trang miéeng dong lanh cho nguoi lon trong
mua déng. Hay tién lieu vé cac xu hudng kinh
té dé thay doi trong tam ciua ban trudc khi
doanh thu hoac loi wic bi giam, thay vi phai tim
cach déi pho khi mat hién wong kinh té da xay 9 Neu ban gitp d6
ra. NE;D lhucmg xuyen tim Ilﬂer.n‘ nhung c!au h_lgu khach hang thanh
cua cac xu huang mai, phat hién ra nhang linh
vuc tang truong, sau do thay dai khach hang
muc tiéu, hoac thay déi san pham va dich vu dé thanh cong.
duong dau vai thach thuc nay.

cua khach hang.

cong thi ban cung sé

GIU CHAN KHACH HANG LAU NAM
Thanh vién cria nham

liew y khdach hang vé B‘jin nhleusan phé'm.vé dich vu Ch'? khfidi].'lélng.,
tinb hinh thi triomg hién co thi it ton chi phi hon nhiéu so vai khi

khong thuan lgi ban cho khach hang mai. Vi the, hay gia chan
nhimg khach hang 6t nhat cia ban bang cach
du doan cac xu huong, cac diéu kién kinh té moi
va giup khach hang hien tai ciia minh thich nghi
voi tinh hinh mai. Hay luén san sang ho tro
khach hang tan dung toi da cac
co hoi mai cda thi truong.

Khach hang biét
diege xu huong thi
triemg khing thuin
loi cho minh

4 XAY DUNG MOI
QUAN HE
Hiy gap giv khdch hing mot
cach than wdt va the hiéen
su hidu bict cia ban v
nganh nghé cing nhu nbu
cin cu thé ciia ho. Cin kip
thin théng bao cho hp nhimng
bién cé hodc dién bién co anh
hreong bir loi dén o dé bo cé
nhting hanh ding thich hap.




KHACH HANG LA TREN HET

TiM HIEU KHACH HANG TRUC TIEP
SU DUNG SAN PHAM/DICH VU

é ¢6 thé sdn sang phuc vu kbdch
hang tét thi phdi hiéu ho mudn gi.
Hay tim biéu kbdach hang ciia ban dé
xXem cong ty ¢o thé lam gi dé théa man
nhit cau ctia nhang kbach hang triec tiép

|0 Nén nhd rang khach

hang su dung sau
cung chinh la yéu té
séng con cua cong

sit dung san phdm va dich vu ciia ban. ty ban.

TiM HIEU KY VONG CUA KHACH HANG

Trong mat cong ty lon, ban co thé dang lam
viec dé phuc vu cho nhung nguoi khac trong
cung cong ty. Do la nhang khach hang néi bo
va tat nhién ho cing c6 nhing mong muon
can duoc dap ung. Tuy nhiéen, diéu quan trong
Ja phai hiéu dugc nhimg muc tiéu ctia ho, vi
den lugt minh, ho sé la nguoi chiu trach nhiém
théa man nhu cau cua nhimg khach hang tiép
theo va chuoi cong viéc cu tiép tuc nhu thé cho
dén khdch hang st dung sau cung bén ngoai cong
ty. Dé bao dam rang ban dang cung cap diing
dich vu theo cach pha hop, ban can phai biét
nhang khach hang noi bo mong muon phuc
vu khach hang cia ho
nhu thé nao.

I Hay phuc vu khach
hang noi bo that
tot dé thoa man
cac khach hang
bén ngoai.

theo cach do nla. Hién nay,
ipy THU o pann ho quan tam nhiéu han dén
Vi L Y .
ign B nha aw e Cung thai gian ngudi ky su do gai
e € y wach it wnadh quyét dugc vin dé. Bing mdt
y on ra 50 sy thay déi nhé trong hé
¢ap there T g et o o3 (PR MR )
g NP S0 et VL ing L byt ik < DAP UNG NHU CAU
you vé {no ¢ 1A e om co thé cung cap thong CUA KHACH HANG
ot ¥ sy © an, Jan tin can thiét nay cho Sally .
\Ong aé ogh oy 3D tuong déi dé dang, Diéu nay Nbhe noi chuyén vii Sally ve
ozt B (o2 iy, ngud oy khéng nhing gilp cho Sally nhiig nbu cau thay doi cua
Cpart) O ) r-la o4 dich W tiét kiém duoc thai gian tinh khdch hiang bén ngodi, Tom
v e 1) QLS — ‘ & Sh I3 wgneecill vy O .
wy 16 DO v g eoa €6 '\f?ﬁ toan ma con gdy dn tuong voi moi cd thé cai thién chit leomg
o PN o, P khich hing Vé khd ning ddp dich vu cung cap cho co dy, nhé
cally da g N _J- g nhanh va h;eu qua dai ; = ﬁ oy ff i the na
Ay B2 e 2 B e i the nhom cua Sally co thé ning
hang TEO CET o wn N VoI YU cau mai nay. '

cao chir lugmg dich vy cung

darky 55 c&;b cha khdch f?&ng bén ngoai.
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Tim HIEU KHACH HANG

GAN LIEN VOI CHIEN LUOC CUA CONG TY

Hau hét cac cong ty déu ¢6 mat chién luge dé
xac dinh loai san pham va dich vu nao sé ban
va phan phoi cho nhom khach hang nao. Ho
ciing hoach dinh cach thyc hién chién luoc nay
mot cach t6t nhit va mang tinh canh tranh
nhat. Phai bao dam rang ban hiéu 16 va quen
thuoc voi chién luge cia cong ty lan nhuang
muc tiéu ciia khach hang dé thiét lap cach cung
cap dich vu cho phu hop. Vi duy, néu nhém cia
ban chiu trach nhiém thiét ké nhiing ta buém
cho phong kinh doanh - la mot khach hang
noi ba - thi chién lugc cla cong ty sé giup xac
dinh khach hang muc tiéu bén ngoai. Nhung
muc tiéu cu thé hon cia phong kinh doanh
) phai tuong ung voi chién luge nay. Ban can
cdp tren de phai hiéu 16 céghai nhom muc tiéu ie dap ung
duoc huong nhung nhu cau va ky vong cua khach hang bén
dan. ngoai va bao dam chi thé hién mot chién luoc
nhat quan doi vdi ho.

12 Nén trao déi voi tat
ca nhing ngudi dong
vai tro cau ndi giia
ban véi khach hang
su dung sau cung.

13 Néu ban khong biét
ré méi lién quan gita
cong viéc cua minh
véi khach hang sir dung
sau cung thi nén hoi

KET NOI MOI NGUOT VOI KHACH HANG
SU DUNG SAU CUNG

Hay khuyén khich ca nhom nghi ve khach
hang su dung sau cung trong cong viéc hang
ngay. Néu ho chi luon tuan thi mat 16 trinh
cong viéc thuong lé, thi hay nhan manh dén
tam quan trong cua viéc danh gia nhung anh
huong ma phuong phap lam viéc cua ho tac
dong dén nhing khach hang hién tai va ca
khach hang tuong lai. N6 ¢6 that su co loi cho
khach hang hay khong? Néu khong cam nhan
duoc loi ich dem lai cho khach hang, cac thanh
vién trong nhom can suy nghi dé thay doi hoac
huy bo cach lam viéc do di. Cac khach hang sé
c6 nhiéu yéu cau: mot so yéu cau la “phai co”,
mot so thi “rat thich néu c6”. Hay dé cap dén
ca hai loai yéu cau nay va nhd rang néu ban
khong dap ung nhung yéu cau “phai ¢6”, ban
sé mat di nhung khach hang trung thanh.

® Moi nguoi déu phai quan tam dén
kha nang cua minh trong viec dap
Umg tét nhimg nhu cau cta khach
hang bén ngoai.

® Néu yéu ciu cua khach hang thay
déi, ban cung phai chuin bj dé sin
sang thay déi quy trinh hoac he
théng cua minh,

® Khach hang mua nhimg san pham
va dich vu vi nhimg lgi ich ma
chung mang lai cho ho.

14 Hay tim hiéu nhimng
diéu ma khach hang
st dung sau cung nghi
vé dich vu cua ban.
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KHACH HANG LA TREN HET

TiM HIEU NHU CAU CUA KHACH HANG

( :c’) nhidu ky thudt hiéu quda coé thé

giip ban kbam pba chinh xdc 15 Hay luu gitr nhimg
nbitng mong mudén cua khdch hang. van ban chi tiét vé
Hay thut thap nbitng thong tin buru ich tir bit ky cudc nghién
nhiéu nguén roi sie dung nhitng nhém ctu khach hang ma
tdp trung, cdac bdng cdu hoi va phdan hoi ban thuc hién.

ciia kbhdach hang dé chitng minb nhirng

phat hién ctia minh.

16 Hay xem méi khach
hang la mét ngudn
thoéng tin hiu ich.

h’f’n’.{'!’ b{l‘.’{g
glai thich
i@l sap ong
nIua san
phin nay

|

THU THAP THONG TIN

Dé ¢6 thé tap trung vao cac ky vong va nhu cau
ctia khdch hang, trudge hét ban can phai biét r6
vé chiing. Nhung tiéc thay, thong tin ve khach
hang dugc cong ty luu gia thuong khong day
du. Vi du nhu, néu chi biét binh quan mot
khach hang da mua mot san pham bao nhiéu
lan thi tinh hiu dung cia thong tin do rat han
ché. Ban ciing can phai biét tai sao ho mua san
pham nay néu ban ¢6 du dinh cung cap sin

pham va dich vu d6 rong tuong lai. Hay
thu thap nhang thong tin hau ich, thay
vi thu thap nhung thong tin chi vi no
dé ghi nhan. Ban co thé st dung nhing
nguon thong tin cia cong ty, nhung
phai dam bado rang nhang thong tin
nay ¢ hiéu luc, dugc cliing cd bang
nhiung dit lieu va phan hoi thuc € ur
chinh khach hang.

< TIEN HANH KHAO SAT THI TRUONG
Khda sdr thi truimg gitip ban xdy dng hinh

dnh ré rang hon ve khdch hang cua minh va
bict duoe nhieng cam nhan ctia ho vé cong tv,
san pham hodc dich vy ma ban cung wung.




TiM HIEU KHACH HANG

NGUON THONG TIN

NGUON LYC cUA CONG TY

Nhimg dr liéu vé khach hang duge
cong ty lwu tra.

NHING HIEP HOI NGANH NGHE

Cic hiép hol nganh nghé dal dien
cho cac nganh nghé khac nhau.

NHUNG BAD CAD CHUYEN NGHIEP

Ban phai tra phi dé c6 duge nhimg bao
cio nay. Nhimg bao cao niy cé nhang
théng tin ma ban y&u ciu.

NHONG YU T0 CAN XEM XET

Nhing théng tin sdn ¢6 sé cung cdp cho ban s8 lugng va
chi 16t nhimg san phim va dich vy khach hang 43 mua,
tal sao ho mua va lgi ich ma ho nhan duge.

Nhong hiép héi nay thuong xudt ban nhimg tap chi hoac
céc ban tin va thudng cé nhimg trang web ma ban c6
thé tham khao dé biét them thong tin vé cac khach hang
trong nhimg nganh nghé cu thé.

Thuding dugc viét thanh nhimg ban tém tht cu thé va
thuang dugc cong bé, vi thé, ban co thé doc nhing bio
cho viét cho cAc cong ty khac ciing nhu yeu cdu ho viée
rieng cho cong ty ban.

PHAN HOI TU KHACH HANG

Bao gém nhimg cuéc hop, cac
nhoém tap trung va bang cau haéi.

Piy fa moét nguén thong tn cuc ky quan trong vé nhimg
nha cdu va thi hi€u cba khach hang bdi vi né bit nguén
truc tiép tir chinh khach hang.

NHUNG €O QUAN CONG QUYEN
Nhimg co quan cong quyén thuong
luu gitr cac s8 lieu va chanh tich cua
cac doanh nghiép.

Thang tin nay co thé glup xay dyng hinb anh t3ng quan
v& nhimg khach hang doanh nghiép tiéu biéu cua ban,
dya trén nhimg yéu t6 nhu quy mé va doanh sé cia
khich hang,

TiM KIEM THONG TIN TU BEN NGOAl

Neén tim thong tin 0 nhiéu nguon bén ngoai, 17 Viéc hiéu dugc cong
chang han nhur cac tap chi chuyén nganh, thong

ké ctia chinh phu va cac bao cao cia cac nha

phan tich. Cac bao cao chuyén nghi¢p, nhu bao

cao do cic nha tu van tiép thi soan thao, 6 thé

giup ban ¢6 nhimg cai nhin sau sic hon. Nhung

thong tin nay c6 thé rat ton kém, trir phi ban lay

i thu vién hodc t cac co quan chuyén mon.

Trong moi tinh huéng, ban can phai kiém chting I8
théng tin ttr bén ngoai bang heé thong giam sat

noi bo. Vi du, néu mét cudc tham do tai 16i ra cua

sieu thi cho thay khach hang thich hé théng tinh

tién e dong mdéi, hay st dung viéc giam sat néi

bo dé kiém tra xem s6 khach hang di qua 16i nay

trén thuc té 6 tang 1én khong.

viéc kinh doanh cua
khach hang chinh la
cong viéc cua ban.

Hay xem xét cac
nghién cuu do nguai
khac thuc hién vi nd
¢4 thé rit ¢o ich
cho ban.
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KHACH HANG LA TREN HET

T6 CHUC NHOM TRONG DIEM

Mét trong nhing ky thudt hiéu qua nhat dé
biét duoc nhu cau that sy cia khach hang la

NHING CAU BE HOL KHACH HANG

nhom hop ho lai dé thao luan vé nhing moi ? Biéu gi la quan trong nhat véi ban
quan tam cta ho. Kiéu hop nay goi la nhém KR quytc dinh mua hangll
trong diém. Thanh cong cia mét nhom trong ! 3:'::; tign. da milasiy phamidien
diém_ ])hl:J thudc vao viéc moi (’iung, ngmj:ri tham 2. B 1ol el Y L kg
du va hoi dung cau hoi. Phai dam bao rang " gan day nhat?

nhung thanh vién cia nhom trong diém 6 7 Theo ban thi tinh hinh sé thay déi
tinh dai dién cho khach hang. Ban c6 thé khich nhu thé nao trong tuong lai?

lé moi nguoi tham gia nhém, vi du bang cach ? Dich vu cua chung t6i co théa

dang khong va ban xép hang dich
vu nay nhu thé nao!

phat hang mau mién phi. Khong khi buéi thao
ludn nén than mat va cdi mo. Nhom moi ¢o
thé tir 6 - 8 nguoi. Diéu nay co nghia la ban
nghe dugc nhiéu quan diém vi nhing nguai
tham gia c6 nhiéu co héi phat biéu.

I’ Hay luén chu y lang

¥ DIEU HANH MOT NHOM TRONG DIEM nghe nhimg didu ma

Khuyén khich cic thanh vién nhom trong diem bic lp cam

nghf. thii dp va dong luc thit cia ho b&ng nbré‘rzg cau hor cac thanh vién

ma nhie: “Tai sao ban thich cii nay?’, "Ban co thé gidi thich nhom trong diém
ban .&z di dén sir lwa chon nay nhi thé nao kbhong?” va “Ban )

nghi vang y kién ciia ban sé thay doi thé nao trong tummg phat biéu.

lai?” Hdy ldy y kién cua tit ca nhing nguoi tham dy.

Nhi quin by diéu Thanh vién cua
Thirh vitn oi ; iy khién cuoc ﬁsp r:/ur n{"m'm quan sat,
g hanh um} ctidt Thanh vién cua L nguvi hi tro iy lang nghe va
n :om f?j_{).?fg iém n!:fnm A.*rg)r:g » Do, ‘?’ gi thiéu ghi lai m‘mng ¥y
giai rﬁ;:f‘b nhiing diém co mét 2 i'nmg it dbodn kién dong gop
diém ma ho quan diem HJ;& it fm:r.r

thich o san PJ’?;E}?:

@




TiM HIEU KHACH HANG

Bang cau hoi la cach 1ot nhat dé tiép can
mat luong khach hang lon, 1ay chuan bi
cac chi dé ma ban muén tim hiéu mot
cach can than, thong tin ban can thu thap
va nhung cau hoi giip cho ban co duge
nhting thong tin d6. Truac khi dua ra cau
hoi, hday can nhac xem nhiing cau tra 1oi sé

SU DUNG BANG CAU HOI

dugc x Iy nhu thé nao. Néu ban khéng
thé dung cau tra loi cia mat cau héi cu thé
nao dé dé cai thién djch vu khach hang, thi
nén bo cau hoi nay. Hay thu nghiém bang
cau hoi dau tién voi dong nghiép dé chac
chan ring nhung ciu hoi nay dé hiéu va
nhing cau tra 16i sé khang mo hé.

TIEP NHAN THONG TIN PHAN HOI

Thong tin phan hoi khong nhang gitp ban
hiéu vé khach hang ctia minh ma con biét khi
nao nhu cau cia ho thay déi. Két qua tra 1oi tir
viec chon lya nhimg dap an ¢6 sin c6 thé gitip
ban thay duoc y kién ctia khach hang va nhan

” Hay hoi nhing cau
hoi ré rang dé nhan
dugc nhing cau tra
loi khéng mo hé.

ra nhang xu huang mai. Nhung cau hoi rong

hon loai cau hoi tra 16i “Co” hoac “Khong” sé
cung cap nhiéu thong tin hon. Khi ban nhan
duogc phan héi, hay sit dung thong tin do dé

tim cach cai thién dich vu cua minh.

Tén giao dich ctia
mai khdch hang

R 1 R AR il o ik i e SO

AR Bl

Vin dé khach hang

phan nan

B

¥ GHI NHAN THONG TIN

PHAN HOI

Hay dbi chiéu va beu giiz thong tin
phan bhoi cia khdch hang dé tham kbao
trong ueong lai, chang han nhu khi lip
ké hoach phdt mrién san phim mdi hoac
thim nhdp vac nhing thi tricmg moi.

Nguoi 1iép

Ngt:ﬁi tiép xtic
xiic tiép theo

dau tién

g

Sd bao cdo ghi nhan chi riét
nhig gi da duoc thiee hién

15



KHACH HANG LA TREN HET

TiM HIEU CAC NHOM KHACH HANG

Ne’u xem khdach bang la trén bél, ban
phdi déi xit v ho nbwe nhimg ca 21 Nen nghién cau

nhdn riéng bigl. Hay phdn nhom kbach nhimg diém chung
hang dé giip ban hidu ro bhon vé nhitng clia khach hang dé dé
nhu cau khac nhau ciia ho, phan nhom tién hanh phan nhom.

scn pham va dich vy ciia minb, roi thiét lap
nbhimg diém e tién bién tai va tieong lai,

PHAN NHOM KHACH HANG VA SAN PHAM

Chac chan la cac khach hang sé khong hanh xu

22 Hay phan nhom giong nhau cing nhu khong co nhing y thich

khich hang theo nhu nhau. Vi du, cac gia dinh va nhing thieu

nién sé tim kiém nhuang tién nghi du lich khac

nhau tir cing mot nha cung cap dich vy, tham

hogc tiém nang chi tr cing mot khu nghi mat. Bing cach tién

phat trién. hanh phan nhom khach hang, ban co thé thiét

ké nhing san pham va dich vu dé thu hut ting

nhom khach hang riéng biét. Ban cing phai

phan nhom sin pham va dich vu cia minh

theo nhung tiéu chi thich hap,

vi du nhu theo do phuc tap.

Chang han nhu mét nhém san

pham don gian can ché do hé

tro hau mai toi thiéu, con mot

nhom phuc tap can theo doi,
hé tro sat sao hon.

khu vuc, quy mé,

23 Phai chic chén ring
ban cung cap cho
khach hang nhung

A THU HUT NHUNG NHOM KHACH HANG san pham va dich vu

Viée xdc dinh m‘umg nhom khdch wag gitip ban wip trung
chinh xdc hon vao nhing mong muon vi ky vong ctid ;‘zmg
nhim cu thé, vi du nhu nhom cing din cao tuéi da ve biu.
Biing cdch nay, ban co thé mrinh bay mﬂrma‘g lgi ich ciia san
phim v dich v dic biét hip din doi véi ho.

ma ho mong muén.
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TiM HIEU KHACH HANG

24 Hay yéu cau mot
dong nghiép khach
quan danh gia vé
cach phan nhom
khach hang cua ban.

NHUNG PIEM CAN LUU ¥

* Mot s6 nguaoi can co thai glan dé
thia nhan va ap dung phuong
phap phan nhom khach hang.

® Cac nhom khach hang khac nhau
cin nhimng cach xu ly khac nhau.

® Mot san phim hodc dich vu sé
khéng phu hop vadi tat ca moi
khach hang cua ban. Hay san sang
diéu chinh nhung san pham ma
ban cung cap tuy theo nhu cau
cua khach hang.

GGHI NHAN CAC PHAN KHUC

Mot khi ban da quyét dinh cach tot nhat dé
phan nhom san pham va khach hang, hay tao
ra mot ma tran san pham-khach hang dé ghi
nhan nhing phan khuc nay. Hay liét ke nhung
nhom san pham theo chiéu doc ctia ma tran va
cac nhom khach hang theo chiéu ngang. Mai
phan khiic san pham-khach hang sé c6 nhing
nhu cau va thi hiéu khac nhau. Hay can nhic
nhtmg diéu can lam dé thanh cong trong méi
phan khiic san pham-khach hang. Diéu quan
trong la phai suy nghi mét cach sing tao hon,
thay vi chi chap nhan mét cach don gian ring
ban sé tiép tuc trién khai theo mat cach nhu
nhau doi véi nhing nhom san pham va khach
hang ma ban dang thuc hién cho dén nay. Khi
thao luan ve mot trong nhimg nhom khach
hang voi dong nghiép, ban c6 thé tim ra mot
phuong cich méi dé dua san pham va dich vu

dén vai ho.

XAC LAP THU TU UU TIEN HIEN TAI

Pieu quan trong trong viéc thiét 1ap cac phan
khtic sin pham-khach hang la phai c6 thu tu
tru tién dé tranh gidi thiéu ciing mot san pham
cho tit ca moi ngudi theo cung mot hinh thc
dé rdi khong théa min ai ca. Trudc tién hay
nghién ciu tinh hinh hién tai. Ban c6 thé quyét
dinh nhom quan trong nhat la nhom 6 kha
nang mang lai nhiéu loi nhuan nhat, hoac ban
co thé xép hang uu tién theo khoi luong hoat
dong (cao. trung binh hoac thap) ma ban hién
dang phan khic. Hay chon thu tu uu tién dé
bao dam rang san pham va dich vu cia ban
phu hogp voi ting nhom khach hang. Vi du,
ban phai cung cap mot dich vu hé tro cong
nghé cho mot 6 chic lén, mot nhom khach
hang co thé la nhang nguoi nhap da liéu,
nhom khac la nhung chuyén gia hé thong. Vi
thé, ban can lap ké hoach véi nhing muc do
ho trg rat khac nhau nham dap ung nhu ciu
cua ca hai nhom.

|
|
i

NHUNG VIEC CAN LAM

e — ![

1

. Kiém tra xem cac phan khuc |
san phim-khach hang ma ban | |
dang tap trung co tiép tuc phat ‘
trién trong hai nim nta khong. ||
!

|

|

|

ban v&i nhimg nguoi lién quan.

| 3. Théng nhat vé muc dé ngudn

|
2. Thao luan thir tu uu tién cua \ |
lyc danh cho méi nhom. !

25 Nen khuyén khich
moi ngudi thao luan
vé cac thir ty uu tién
dé cai thién trong
tam cua nhom.
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KHACH HANG LA TREN HET

Co thé dung ma tran san pham - khach
hang cho khach hang noi bo theo cung
cach vai khach hang bén ngoai. Khi ghi
nhan nhing nhom sin phim va khach
hang noi bo cda minh, hay xét xem lieu
ban co thé phuc vu nhing ba phan khac

SU DUNG MA TRAN CHO NHUNG KHACH HANG NOI B0

clia cong ty duoc khong. Su thong hiéu cia
ban ve chién lugc cua cong ty, nham phuc
vu nhing khach hang thuc sy, co thé giip
ban nhan ra nhang linh vuc tiém nang moi,
va tao co so cho viéc 16 chiic ma tran san
pham - khach hang,

I9 Hay thuc té: nguén

luc phuc vu cho
nhimg linh vuc mai
duogc diéu dong tur

nhimg khu vuc khac.

¥ GHI NHAN TRONG TAM
TRONG TUONG LAl

Hay dia ra mot ma trin san pbzi}n =
khach hang cho thiy ké heach nang cip
hay ha cip cac thit ti wu tién cia sin

phim va dich vu trong tieong lai.

Nhom lam viéc cd thé tham khao dé

dang.

San pham/Dich vu

THONG NHAT TRONG TAM TRONG
TUONG LAI

Sau khi da xac dinh duoc thu tu vu tién tuong
doi cia ting phan khiic trong hién tai, ca nhom
hay ciing du doan thu tu uu tién trong tuong lai
sé nhu thé nao. Viéc chuyén mot phan khiic san
pham - khach hang tr wu tién thap lén thu we
tu tién cao can nhiéu cong stc va chi phi hon
la viéec duy tri mot phan khuc da co thu tu uu
tién cao. Vi the, can phai lap ké hoach cho viéc
sap xép thit tu uu tién. Ban ciing can khao sat
thém vai phan khuc nia dé dua ra quyét dinh
cubi cing. Vi du, dé tién t6i mot phan khiic cu
thé can mot chi phi rat cao, thi ban nén xét lai:
c6 dang dé dat muc tiéu vao do khong. Hay ghi
nhan cac ké hoach nang cap hoac ha cap cac thu
tu uu tién trong ma tran san pham - khach
hang, va kiém tra xem nhang nguoi co lién
quan dén viéc phuc vu cac phan khiic c6 dong y
voi thit tu uu tién nay hay khong,

H>L

H>L

GHI CHU

H Mue dp hoat ding cav,
tuc can nhiew nhdn vien
v cdc nguon luc khac

L>H

M>H

o>M

M Muic d hoar ding rrung
binh

o0>M L Muc d hoat ding thip

Khéng hoar ding

> Ugc lugng thay déi muc

Nhéem khach
hang A

Nhom khach
hang B

Nhom khach
hang C

téu tw thin diém bién tai
den treong lai

18



TIM HIEL KHACH HANG

THAY DOl TRONG TAM

Muc tiéu cua ban ¢6 thé thay dai theo thai gian
de dap lai nhung nhu cau thay doéi cua khach
hang, hoac la do mét phan khic dang tién
trién tot hon hoac té hon so voi du kién. Khach
hang thuong hay thay doi vé thi hiéu va nhu
cau khong déng nhat, nén phai dam bao rang
ban phai luén theo déi diéu nay va co thé dap
ung mot cach linh hoat va nhanh chong. Vi du,
néu mot nha phan phéi cung cap nhing san
pham mang thuong hiéu cia chinh cong ty ho
cho khach hang ban lé, va khach hang nay thay
doi chién luoc chuyén qua ban nhiing thuong
hiéu co muc lgi nhuan cao hon, thi nha phan
phoi do phai thay déi san pham duoc cung
cap. Néu khong lam nhu thé, c6 thé ho sé mat
nhiing khach hang ban 1é. Tuy nhién, néu viec
thay doi hop ly va hiéu qua thi nha phan phoi
nay sé dung ving va thu hut nhang khach hang
moi lon hon va co muc 161 cao hon.

Thanh vién co
kinh nghiém dwoc

Dang nghiép chi

2l Nen nhe rang can co
thai gian va né luc dé
co thém nhimg khach
hang mai.

¥ DAT bUOC SU CAM KET

Néu co nhu ciu thay dbi trong tam cho
mot phan khic san pham — khidch hang
mdi, hiy giai thich cho ca nhom biet by
do rai sao phii thay doi. Mpt trong ram
moi co thé anh beemg dén vai tro va
trdch nhiém ca ho, vi thé hay thio
ludn vé y nghia cva sy thay doi dong
thii dé cap dén nhiing vin dé lién
quan dé chic chan rang mof ngieoi hiéu
va ra suc thie hién.

Nha quan ly mrinh
bay vé doanh si
kém dé nhin manh
nhu ciau can phai
thay déi trong tam

ra rang o6 thiéu
ky ning phuc vu
p)’hm kbtic mai

phan cong giup
Ao d&ng nghiép
phat trién ky

nan g Cld ¢ z?_}-‘

Thanh vién
dugc thuyeét
phuc rang
trong tam moi
lat can thiét

/




KHACH HANG LA TREN HET

TiM HIEU QUY TRINH MUA HANG

¢i nhitng sdn phdm va dich vy cho

dn rdt don gidan thi quy trinh mua
hang ciia khach hang cing co6 1hé la
phitc tap. Kbi cung cdp san phdm bodc
dich vu cho khdach hang, ban can phdi
hiéu ro quyél dinb mua hang nay mot
cach chi tiét, va kbdach bang xem diéu
nao la ly tieong.

28 Nen nho rang
khéng co san pham
hoic dich vu nao la
vinh cuu.

XAC PINH NHUNG TIEU CHI MUA HANG
Khi khach hang dang luong lu la co nén mua

29 . hay khong, truoc hét ho xem xét nhimg khia
Neén biét rang it co canh then chét ctia san pham, dich vy, moi
quyét dinh mua quan hé va gia ca co dap ung nhuang tiéu chi co
hang nao chi dua ban hay khong. O méi khia canh, cac khach

hang khac nhau sé co nhing tiéu chi khac nhau.
Vi du, trong khi mot nhom khach hang muén
giao hang ngay ngay hom sau thi nhom khac lai
yéu cau thoi gian giao hang linh hoat. Nhing
tieu chi nay tao co so cho nhiang quy trinh suy
nghi ve viéc mua hang cia khach hang,

trén co so gia ca
ma thoi.

r e S < &Q\' i pranis : el e
SAN PHAM HOAC DICH VU ® San pham hoac dich vu nay c6 théa man diéu toi mucn
!

Khach hang mua dé dap img mot krmng

nhu cdu da duoc cam nhan. . Sanpwnhuacdichwr&ynbdwtgiaomwnmdn
khéng, va liéu khi toi can co dugc hé tro day di hay khong?

MO1 QUAN B ® Toi co thich va tin tudng ngudi cung cap san pham

hoac dich vu. ® Cac déng nghiép cla toi co thodi mai khi lam viéc véi
ho khong?

Gii ci ® San pham hodc dich vu nay c6 dang tién khong?

Gi4 ctia san phim hodc dich vy, ® Giaca co canh tranh khong!?

@ Tét hon la t6i ¢4 nén danh tién mua thir khac khong?
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TIM HIEU KHACH HANG

BIET BPUOC PIEU LY TUONG

Hay tim ra nhung diéu khach hang cho 1a dat
dugc muc do “ly tuong”. Viéc nay giup ban hiéu

30 Nen nhé rang nhimg
khach hang khac

khach hang tot hon va nhan ra khoang cach gia nhau sé mua hang
hang héa ma ban cung cap voi diéu ma ho that theo nhing cach
su muon. Mot khi da biét dugce khodng cach do, thic khac nhau.

ban phai lap ké hoach dé xoa di khoang cach. Vi
du, néu thoi gian giao hang la quan trong véi
khach hang, hay tu hoi ring giai phap nao la ot
nhat. C6 thé ho thich giao hang trong vong bay 31

ngay va vao nhimg gio c6 dinh. Miic do dap ung Cén nhan biét dieu

cia ban co gan dat dén muc ly tuong cia khach khach hang cho la ly
hang khong? Nén nhd ring néu ban khong thé tuong dé ban co thé
tiép can diéu khach hang cho la ly tuong, thi doi cung cap diéu do
thu canh tranh ¢6 thé lam diéu do va ban sé mat cho khach hang.

khach hang ve tay doi thu canh tranh.

@ Hay hoc cich lim TIM HIEU KHAI NIEM GIA TRI
g LA % TUONG XUNG
viéc vai khach hang o )
bang cach ghi nhan lai Khong phai tat ca cac tieu chi mua hang deu
quan trong nhu nhau. Tam quan trong tuong
d6i ma méi nhom khach hang dat vao cac tiéu
chi mua chic chdn cing sé khac nhau. Vi du,
khi chon mot phuong tién giao thong, cac
doanh nhan thuong quan tam
dén thaoi gian dé di chuyén hon
la gia ca, trong khi déi voi
nhing sinh vién, gid ca la quan
trong nhit. Mot khi da danh
gia san pham va dich vu cia
minh dap ung nhu cau va ky
vong cua cac khach hang khac
nhau nhu thé nao, ban cing
phai dam bao la khach hang
cing cho ring gid tri tuong
xiing v6i san pham va dich vu
dugc cung cap. Phai chic chin

cach ho da mua hang
cla ban nhu thé nao.

A HIEU BUOC GIA TRI TUONG XUNG rang ban hiéu nhiing gi ma
Nhieng doank nhin bin ron sin sang tra thém tien dé dieoc khach hang xem la gia tri tuong
phuc vu nhanh kbi chon noi an trica dé ban cong viéc, xung, va lap ké hoach cu ng C.EI.]I}

m’:;mg néu gid qud cao, ho sé :(‘f:(i!fg cam rhd'}' rang minh

tuong ung.
dang nhdn mer gia tri tuong xving. & 8
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KHACH HANG LA TREN HET

XEM XET LAI
CACH TIEP CAN KHACH HANG

Hoat dong kinh doanh phai van hanh sao cho phu hop voi
khach hang chi khong phai thich hop véi cong ty. Hay lap ké
hoach c¢6 dinh huéng khach hang, dong thoi cai thién nhing hé
théng va quy trinh sao cho chiing that su c6 loi cho khach hang.

DAT RA CAC MUC TIEU
KHACH HANG LA TREN HET

Tmi-zg mot moi trieomg khach bang la
trén hét, muc tieu cia nhom can
phai phan anh diweoc muc dich ciia
khach hang. Hay ddt ra nhitng muc tiéu
hudnmg dén lgi ich cho kbdch hang va
thiét lap cach danb gia biéu qua boat
dong theo cdc diéu kién ciia khdach bhang.

33 Nén nhd rang moi
ngudi muén nhan
dugc nhing gia tri
ximg dang vdi dong
tién bo ra.

34 Hay yéu cau cac
khach hang xac nhan
rang tuyén bé muc
dich cua ban sé giup

ho dat duoc

het =
Ching 0! m';"m muc tiéu.

CHU TRONG VAO NHUNG TUYEN BO
MUC DPICH

Mot tuyén bo muc dich la mét dinh nghia ré
rang va suc tich vé nhing muc tiéu tuong lai
cua mot nhom. Hay tim hiéu nhung tuyén bo
muc dich cia khich hang va bao dam ring
tuyén bo ciia ban hudng dén nhimg muc dich
cia ho nhu la cdi dich cuéi cing. Néu khach
hang cia ban khong ¢ tuyén bo muc dich,
hay thdo luan van deé nay vai ho va si dung
nhing diéu ban biét dugc dé diéu chinh hoac
tao ra tuyén bé muc dich riéng cia ca nhom.




XEM XET LAl CACH TP CAN KHACH HANG

XAC DINH CAC MUC TIEU

Mot khi tuyén bo muc dich cia ban la dat khach
hang lén trén hét, ban ¢ thé xac dinh nhing muc
tiéu theo dinh huong nay. Hay kiém tra tinh hiéu
qua cda timg muc tieu bang cach dat cau hoi:
“Néu chung ta dat muc tiéu nay, no c6 giip
khach hang thuc hién duogc tuyéen bo muc dich
cua ho khong?” Méi muc tiéu déu néu 16 lai ich
cho khach hang thay khi no duge thuc hién
thanh cang. Néu ban khong thé xac dinh duoc
mot muc tiéu sé co loi cho khach hang nhu thé
nao, thi ban phai xem xét lai muc tiéu nay.

35 Bao dam rang tuyén
bé muc dich cua ban

Xac dinh muc dich

NHUNG DIEM CAN LUU 3

® Moi diéu ban lam hoic muén lam
déu phai lien quan tryc tiép dén
thanh cong cua khach hang.

® Ky nang ma ban hoc duoc qua cac
hoat déng huan luyén va phat
trién phai luon ca lgi ich truc tiép
cho khach hang.

® Néu nhimg muc tiéu cia ban
khéng nhidm phuc vu cho khach
hang, ban dang co nguy co mat di
khach hang.

LAP K£ HOACH NHAM PHUC VU KHACH HANG

;4% - . Chu trong
co dé cap dén nhing | ctia ban dé phan anh JHE > nhang muc tieu
gi ma ban sé lam cho | nhimg nhu cdu cua #57 cao nhdt cia

) ) khach hang khach hang
khach hang. S !
. Tuyén bé ré
Patra nh!.mg muc tiéu S phung lot ich mad
_ ' mang lai loi ich cho BIEE > khach hang co the

LUA CHON CAC TIEU CHI khach hang ' ky vong

DANH GIA H

Pé xac dinh liéu ban co dang

lh‘{_jc hien n hun.g ]TII_.IC;UEU cua Lua chon nhing tiu ) c;r;icéi:é;d

minh hay khong, can phai chi danh gia c6 ynghia  JJIE ~  ‘thanh cich vai

chon lya nhuang tieu chi de voi khach hang khach hang

danh gia hoat dong thuc té. Dé i

giup ban dat ra nhung tiéu chi &

<t Lha : o g Rl N
dat khach hang lén trén hét, . -

hdy thia doan xem khach hang
danh gia nhung tién bo cia
ban nhu thé nao. Vi du, mot
khach hang nhan bio cao tr
phong tai chinh co6 thé danh
gia hiéu qua thuc hién dua
trén ba yéu t6 chinh: bao cao
c6 duoc nop kip thoi, dé hiéu
va chinh xdc hay khong,.

Kiém tra xem nhimg
tiéu chi co thuc su cé loi
cho khach hang khéng

N sy phdn héi cua
me khach hang vé gia
¥ tri cua nhang
tiéu chi

Théng nhat
 voi khach hang vé
llilé:', > thu ty wu tién cua

y cdc tiéu chi va
muc tiéu
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KHACH HANG LA TREN HET

Muc TIEU VA TIEU CHi PHAT TUONG UNG VOI NHAU
cam giac duoc khich l¢, luon quan tam dén
khach hang trong cong viec hang ngay. Phai
trang bi cho moi nguoi ky nang dé hoan
thanh muc tiéu. Néu can, hay lap ké hoach
huan luyén va nang cao nghiép vu dé giip
ho hoan thanh nhiém vu.

Khi dat ra timg muc tiéu va phuong phap
thuc hién phai dam bao rang chiing gin lien
voi nhitng muc tiéu dat khach hang len trén
hét cia ca nhoém. Néu nhan vién ctia ban co
thé thay dugc nhiang muc tiéu cia rieng ho
o goc do lai ich cia khach hang, ho sé co

TIM KIEM THONG TIN PHAN HOI VE CAC
TIEU CHI 36 Hay dam bao ring
Hay thao luan nhung tiéu chi hoat dong voi ban dat ra nhung
khach hang dé kiém tra xem chiing c6 phan muc tiéu thuc té dé
anh nhung nhu cau that su cia khach hang hay danh gia su tién bo.
khong va xem ban ¢6 nd luc hanh dong dé gip
do ho that su khong. Bang cach nay, ban se
khong mat thoi gian vao nhing van dé it co
anh hudng dén khach hang. Hay héi khach
37 Can tap trung vao

hang vé nhiing khia canh ma ban ¢6 thé hé trg
ho nhiéu hon. Hay tim nhing cai thién cu thé nhing khia canh

tuong doi dé lam ma c6 thé gitp khach hang _
tang nhanh hiéu qua hoat dong. Mot thay doi hoat dong c6 thé hd
tro khach hang.

nhé ban lam ¢6 thé mang lai loi ich lon cho
khach hang.

PIEU CHINH f} U Vi DU THUE-T_'I?“-

CAC TIEU CHI # ohn phy trach viéc cung cdp

mot sé May it dugc dg
JC ding,
nén John khong can ghé quga

Bang cich thio luin mot hang cho cac may ban hang
tiéu chi biéu qua ma O cac khu van phéng ¢ c iy N

¢ : g cla aC mMay nay thyg
khdch hang khing hai k:'?(:h hang. Ma trong Ho d3 Th(‘)'né n;‘;“gfuyén_
long, Jahn ca thé tim ra g {8 B chi hoat déng cyia W miy nio it quan o
cach lam viée tor hon. Ong ﬁ?gcgac:::ém..tra va nap hang hen va quyét dlf?: ?gham::r;gr
cung chic chin rri!'ng_ miinh nha haj ng:;aymgton cac. khui tg h; qua nhleg may nay méi
co thé trank gdy that vong 6ng thiy rit khg N nhung Jan Mot fdn dé tiét kiem
G ma dat thoi gian Sau khy giam dac
CUNg Ung diéu chinh tigy chy

dugc iew chi nay, Thay vi dej
mat vai nguy co khéng hoan
thanh muc téu, éng quyét
dinh thao luan vin dé nay 50%'
gam déc cung ung. Vi gidm
déc nay dé nghj r‘éng‘vi co

cho khdch hang bang cdch
ap dung sang kién ngay
diu, thay vi doi dén kbi

khang dat dioe muc tiéu.

hoat déng theo cach nj

John dd co nhidy thei g%
bf’” dé ghé qua cac may wy
tién, \_«a vi vdy ma Ong co thé
dgp Ung dugc chi tigy nap
hang dé dang haon, '
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XEM XET LAI CACH TIEP CAN KHACH HANG

GHI NHAN CAC MUC TIEU CUA BAN

Hay 16ng hop nhiing tieu chi ma ban da nhat
tri trén bang danh gia thuc hién dé hoan chinh
qua trinh tap trung cac muc tieu cho moi khach
hang. Sau do, ban c6 thé sit dung bang nay dé
kiém tra mic dé tién bo mot cach thuong
xuyén. Phai dam bao ring ban c6 tir bon dén
tam tiéu chi: it hon boén ¢6 nghia la ban suy
nghi khong du rong; nhiéu hon tam lai qua
nhiéu khong thé tap trung mot cach hiéu qua.
Hay thoéa thuan voi ca nhom va khach hang ve
tht tr uu tién wong doi cia moi tiéu chi. Roi
lap ké hoach kiém tra viéc thuc hién mét cach
thuong xuyen, it nhat méi thang mot lan hoac
nhiéu hon néu nhom mai duogc thanh lap hoac
nhom phai tham gia nhung hoat dong moi.

38 Hay tudng tuong rang ban chinh la
khach hang cia minh khi xem xét
bang danh gia hiéu qua.

Tom st e 2
e Ihut tir tew tién
- CHA WUC tiéu

) \

NHIONG CAU HOEDANH CHO BAN

7 Néu minh dap tng tit ca nhimg
tiéu chi, lieu khach hang c6 thoa
man khéng!

_7 Nhimg tiéu chi ma minh dat ra
nam ngoai co con thich hop
khong!?

? Tat ca nhimg muc tiéu ma minh
tr dat ra co kha thi khéng?

7 Tit ca cac myc tiéu co doi hoi né
lyc va c6 dang dé hoan thanh
khong? |

? Tat ca nhimg tiéu chi co tap trung
vao khach hang muc tieu khong?

¥ TAO BIEU DO TINH HINH
THUC HIEN

Hay ghi nhin cdc muc tiéu va tiéu ohi
trén bang danh gid tinh hink thuc hién.
Hay thiong nhat thi tw wu tién cia ting
muc tiéu vdi khach hang theo khung
diém tie 1 dén 10. Thém mér cor tink
trang bang cic md mau xmb"?. ndu va
di nhim luw j nining mdt cin cai tién.

Phén loai do khin
u‘.'ﬂ";C' b&ng cac mau do,
niu, xanh

\

quyét dinh yéu cau théng tin cua

khach hang

| Tinh
Muc tiéu Tiéu chi P | Chi tiéu Hién tai rang
1 Ay
Cai thién doanh s6 Tang khéi lugng cac 10 | 7.5 trieu 5 triéu ®
nhimg san pham tieu | don hang
chuin
Cai thién toc do ra Giam thoi gian dap (ng 8 | 4 tan 8 tuan »

Cai thién hiéu qua
chudn bi cac bang

chao gia cho khach
hang

Tién chuin danb gia muic
dd hoan thanh muc tiéu

a) Giam thoi gian cin
dé chuan bij cac bang
chao gia

b) Giam thai luong cac
lop tap huin san pham

/

a} 2 ngay/thang

b) 0 ngay/nam

/

Mouic do thiec hién
theo mong doi

a) 4 ngay/thang

b) 5 ngay/nam

Maie dp thie

hién hién tai
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KHACH HANG LA TREN HET

CAI TIEN NHUNG QUY TRINH KINH DOANH

szg cdp nhitng gi khdch hang mong muoén, vao thoi diém mong
muon voi gia cd da diegc thdng nhat bang cdach van dung thich
hop cdc quy trinh kinb doanb bién dai sé co v nghia rdt quan trong
vai cong ty. Hay ra sodt thuong xuyén cdc thu tuc lam viec dé chdc
chan rang tdat cd cdac quy trinh déu mang tinh than khach hang la

trén hél.

39 Néu thanh tich di
xuéng, hay phan tich
xem co quy trinh
nao sai sot khong.

40

Hay luén thuc hién
nhimg gi ban hua.

¥ THAY DOI CAC QUY TRINH

Néu ban mo hoa dom cha khach bang vai
si rien lom, by xet xem nbu thé ligu eo
loi cho ho khing, vi thanh toan niuing sé
tién nho, thicmg xuyén homn co thé thich
hop voi bo hon.

Khach hang
thich rrd tien
theo tieng key
dé qudn ly
f;fﬁﬂg tien
madt cua
minh hitu
gud hon

XAC PINH CAC QUY TRINH

Hay lap mot danh sach nhung thu tuc hoac
quy trinh kinh doanh ma nhom cua ban dang
su dung, cing nhu nhung thu tuc va quy trinh
can thiét dé hoan thanh muc tiéu. Mot vai
quy trinh, nhu quy trinh xu Iy cac don hang,
sé lien quan dén khach hang, trong khi nhing
quy trinh khac lai chuyén biét hon tuy theo
cach ban va nhom t6 chiic hoat dong, nhu
nhung phuong phap ghi nhan va danh gia
thong tin. Cang ¢6 nhing hoat dong kinh
doanh thuong xuyén c6 thé nhém lai vai
nhau thanh nhing quy trinh duoc xac dinh 16
rang. Dieu quan trong la phai xac dinh tat ca
nhing qua trinh kinh doanh dé bdao dam ring
moi quy trinh déu huong dén muc tiéu khach
hang la tréen hét.

DPANH GIA CAC QUY TRINH

Nén ra soat tat ca cac quy trinh dé biét ro
nhing quy trinh nao anh huong manh nhat
len thanh cong cua khach hang va cua riéng
ban dé ban tap trung cai thién nhing quy trinh
then chét nay trudc tién. Hay xem xét tung quy
trinh, tham chi ngay ca quy trinh tra loi dien
thoai, va hdy dat cau hoi “Diéu nay co anh
huong gi dén kha nang khach hang dat duoc
nhing muyc tiéu cia ho khong?” va “Dieu nay
c6 anh huong nhu thé nao dén hiéu qua thuc
hién cuia ching ta so voi muc tiéu dé ra?”
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)\FM XFT lx\l & A(_H fI|:|’ CAMN l\Hr\LH HANG

HO TRO KHACH HANG

Hé tro khach hang sau khi da phan
phéi san pham hoac dich vu.

fu Chonmar e vioRmECR TR

Kiém tra xem sy hé trg co thuan lgi téi dacho
khach hang khéng.

Thiét lap nhimg thu tuc dé duy tri mai lién hg thuong
xuyén voi khach hang va théng bao cho ho cac budc
tién trién.

PHAT TRIEN SAN PHAM ® Xac dinh nhimg gia i sé cung cip va dam béo ring
Phuong phap dugc si dung dé tao nhing san pham mai thich hop vai khéx:h hang.
su thay dél hodc cai tién danh cho ® Thay d6i san pham va dich vu dé dap (ng nhu cau

san phim hoac dich vu.

clia khach hang.

: _ ® Thu thap théng tin ti nhiéu nguén va kiém tra xem
SU DUNG THONG TIN ching c6 duac trinh bay dudi hinh thirc hin dung
Cach thu thap, d6i chiéu va chia sé hay khéng,
nhimg dir ligu vé khach hang. ® Bio dam ring thong tin phan héi tir khach hang day du
va c6 thé tiép can dugc dung ngusi ding thoi diém,

Cllr TiiBN-CAcH LAM VIEG ® Dung miu thiét ké sin dé tang tinh déng nhat va thu

3 h
l(hlfa(n:g s&d :\l&g 32 A cbr‘s'g s a‘:ttcl'au y dén nhimg théng tin quan trong bang cach gay
- : uong.
e TR ® Cung cip cic khuon mau va cong cy 6 sén cho nhimg ai

e cén dung, ké ca nhimg khach hang n6i b néu thich hap.
RA QUYET BINH ® Dua khach hang vao quy trinh ra quyét dinh bang cach
Nhom sir dung quy trinh logic dé xem muc ly tudng cla khach hang la muc tiéu cia minh.
dua ra nhimg quyét dinh kinh # Xem xeét tit ca phuong an trudc khi quyét dinh lua chon
doanh quan trong. nao la gial phap tot nhit cho khach hang.

CAP NHAT CAC QUY TRINH

Hay chi y dén nhiang quy trinh da thuc hién

trong mot thoi gian dai, vi néu nhing quy

trinh nay khong theo kip nhuing nhu cau 4'
thuong xuyén thay doi cua khach hang, thi

chiing khang thé dap ung duoc muc tiéu khach

hang la trén hét. Vi du, néu ban luén ma hoa

nhung hoa don theo cach co y nghia vai ban

nhung lai kho hiéu voi khach hang, thi phai xét

lai quy trinh nay cang som cang tot.

Hay nghi ra cac
cach khai dau cong
viéc khac nhau.
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KHACH HANG LA TREN HET

PHAT TRIEN CAC QUY TRINH THEO
PINH HUONG KHACH HANG

Moi quy trinh kinh doanh déu lién quan dén viéc
cung cap mot san phe‘im nao dé cho mot nguoi
nao dé. Hay bao dam rang ban cung cap nhung
san pham ma khach hang thuc su mong muon
bang cach cho ho tham gia vao viéc xiy dung cac
quy trinh. Vi du, néu ban mudn xay dung mot
gian hang trién lam cho nhom tiép thi, hay xac
dinh va thong nhat cac diém moc trong qua trinh
thuc hién dé dé dang thé hién tién do cong viec.
Roi ban c6 thé trién khai giai doan ké tiép cia du
an vai dam bao rang khach hang ndm duoc tinh
hinh cang viéc, vi thé giam duoc i ro 1a ho lai
c6 nhimg thay déi 1on khi du an két thuc.

NEN VA KHONG NEN

¥ Hay bao trudc cho ¥ Bung lam cho khach
khach hang néu ban hang bat ngo khi ban
khéng hoan thanh kip giao hang, du ho thich
mot diém moc tién dé. hay khong.

W Hay thuang xuyeén ra ¥ Bung ap dung bar cu
soat nhing quy trinh voi quy trinh nao khéng co
khach hang dé ho luén lgi cho khach hang.
duoc cap nhat thong dn.

Khich hang giai thich Thanh vién nhom gidi

rdng anh can giao thich rang ké hoach
hang kip lic dé tham glao bﬁ”g hién tai \

gia hgi cho thuong mai khing thé kip duoc

42 Hay ra sost lai nhing
quy trinh theo dinh
huéng khach hang dé
giup chung luén duoc
cap nhat.

43 Neén mai khach hang
tham gia khi céng viéc
hoach dinh quy trinh
kinh doanh cua ban.

¥ MOT KHACH HANG THAM GIA
Khi qudn ly mot du dn, hiy xem xét
nhimg quy trink ma ban sé siz dung vei
khdch hang dé bao dam rang nhimg
quy trink nay luon cd loi cho ho. Hay
tim ra nhimg ché can cdi thién cing
vei nhau va néu can, by thay doi ké
hoach ciia die dan.

Déng nghiép dé
nghi thay doi lich
giao hang dé thuin
tién cho khdch hang




XEM XET LAI CACH TIEP CAN KHACH HANG

GHI NHAN CAC QUY TRINH

Mot khi ban da xac dinh xong (at ca cac quy
trinh, hay ghi nhan chiing lai dé moi nguai co
thé nhanh chong hiéu dugc vai tro clia ho trong
quy trinh nay. Néu ban ghi lai ré rang nhing
quy trinh nay, thi sé dé dang hon khi dua thanh

vien moi vao cung lam viec voi nhom. Hay

kiém tra nhang tai lieu da duoc hoan chinh véi
nhung ca nhan hoac nhom khac ¢6 lién quan
dén quy trinh. Ho ¢6 thé dé nghi nhieu diém
can cai tién trong cach thuc hién quy trinh.

44 Hay tim cach tinh chinh cac quy
trinh dé dat duoc cung muc tiéu vdi
thai gian it hon.

ﬂ'é‘}'r Xtic vai =
khdch bang dé
sdp xép thei gian
giao hang

BG PHAN GIAM SAT KHO
Té chic phan phai
nhimg san phim thay thé

B

B& PHAN DICH VU
KHACH HANG
Tiép xuc vai khach hang
dé thong bao ai

Nbueng chi tiér vé
khach }{rr'rr.rg dreoc
chiyén qua bo
phin giam sit kbo

Chuyén yéu
can thu hoi

san p)’ui}u o J_ ‘

Dai dien ciia bo —

bhdch hang chuyén
cde ohi tiét cho b
phén san xuit

Cdc ot duoe chuyén — —
dén cho nhom phat
trién san phim

NHUNG DIEM CAN LUU ¥

® Nhimg t6 chuc thanh cong nhit
luén glao tiép cong khai gitra cac
phéng ban.

® Mot khi quy trinh da chuyén qua
nhom khac, ban van phai tiép tuc
giam sat quy trinh do néu no <o
anh huong dén khach hang cua ban.

® Viéc ghi nhan cac quy trinh luén
tao co hoi dé cai thien chung.

® He thong vi tinh dong vai tro
quan trong trong viéc tiéu chuan
hoa cac qua trinh.

¥ SU DUNG CAC SO bO

QUY TRINH

Hay ghi nbdn nhimg thu tuc cia nhom
dé griip ban hoar ding nhat qudin hon
vi ¢ nang swdt cav hon. Dieu nay
cing bdo dam rang ban tranh digc
nhiimg tinh hudng mor ngior rong quy
trink nght rang nguwii khdc dang giai
quyér vin dé trong khi nhing nguii
nay lai nghi rang nguui kia dang lam.

Nhan nhimg khiéu nai
vé san pham hu

phan dich vu

BO PHAN SAN XUAT
Tién hanh kiém tra san
pham va xac dinh vin dé

BO PHAN PHAT TRIEN SAN PHAM
Kiém tra nhimg quy cach :
ky thuat va tim b phan bi I6i v
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KHACH HAMG LA TREN HET

CUNG CAP DICH VU HO TRO KHACH HANG

ung cap dich vy va cdc binh thitc 45 ‘
hé trg khdach bang co hidu qud va Hay nho rang néu

hiéu sudt cao la chia kbéa dé dat dieoc ban tri hoan diéu gi
sie tin nhiém cua ho. Hay chitng to cho do6, mot van dé nho
khdach hang thdy la ho co gia tri bang cung co thé tro
cach luon gi lien lac vai bo va yéu cdu thanh mot su

ho phdn bbi dé ban co thé lién tuc cdi khung hoang.

thién mitc do ho tro va chdam soc.

LUON THONG TIN CHO KHACH HANG

Hay theo doi xem khach hang da thanh cong ¥ CANH BAO KHACH HANG VE
nhu thé nao trong khi ban thuc hién nhimg  SU CHAM TRE
dich vu ciia minh, bing cach gitt lien lacvayeu  7rong tinh huing niy, khich hang
cau ho phan hoi, ngay ca khi ban khong co y digy r{ﬁnﬂg o e e gL D TR
: SR ! 4 ) > ton thar phat sinh. Thanh vién nham
dinh mo rong giao dich kinh doanh v6i ho.  tpsne thing bio cho kbach hang sé bi
Hay thuong xuyen gii cho ho nhang phleu mat khich va giy thiét hai cho uy tin
cung cap thong tin phan hoi va chu dong tiép  ca cong 1.
xic voi khach hang trudc dé xem ho co hai
long voi dich vu cia ban khong. Néu khach
hang véu cau thong tin, hiy cung cap ngay,
hoac hay cho ho biét hic nao ho c6 thé co
thong tin dé. Néu ban c6 ké hoach thay doi
dich vu hién tai, hoac gioi thiéu san pham mai,
hay thang bao thong tin nay theo nhung khia
canh khach hang quan tam bidng cich giai
thich nhing loi ich cia viéc thay doi. Néu co
thay doi lon, hoac thay déi co kha nang gay * : y
gian doan, hﬂ)’ gap khach han;:, dé ban bac Thanh vien ciia n/mmpb.«rr

hién ra nha cung cap chim
nhung phuong an thay thé. AT TR i
¢ vic giao hang

\ \

Khich hang ky don
dit hang va dioc
héa giao hang
rrong vong 7 ngay

46 Hay cho Kkhach hang
biét khi nao ban dua
ra nhung thay déi.
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XFMm ‘J-.ET LAl CACH TIEP CAN kH*\LH HANG

LANG NGHE TIENG NOI CUA KHACH HANG

Hay dua vao thuc hien mot quy trinh ma thong
qua do, tat ca cac thanh vién cia nhém thinh
thoang déu phai néi chuyén truc tiép vaoi khach
hang. Ho co thé co cai nhin sau sic ma nguoi
nhom trudng ¢6 thé bo sot, vi ho tiép xuc
thuong xuyen voi khach hang. Nhom lam viéc
cing c6 nhiéu khuynh huong lam viéc huang
vé muc tiéu cia khach hang hon, néu cac thanh
viéen cua nhom gap gd khach hang va lang nghe
ho, noi chuven ve nhung muc tiéu, diém
manh, diém yéu cua ho. Néu ban tiép xuc véi
khach hang thuong xuyeén tréen dién thoai, thi
viéc gap truc tiép khach hang

thuong xuyén cting rat co loi.
!.«b
Khdich hang -

nhin hang va thién
chi duwge phue hoi

- Khach hang nhén thie
" vio ngay bim sau va co
e thé lap ké hoach dii pho
vai tinh huong bat ngr

_ Thanh vién cua nhom
viét thu kip thoi cho

=iz

NHUNG VIEC CAN LAM

|. Hoi cac thanh vién cia nhom
rang ho gap khach hang lan cudi
lue nao.

2. Bao dam sip xép nhung cudc
gap thuong xuyeén.

3. Lap ké hoach gap g& khach
hang.

47 Hay lam cho khach
hang cam thay ban
dimg vé phia ho.

48 Hay nhan trach
nhiém dap ing ky

vong cua khach hang.

kbdch hang dé rimng CAl TIEN CAC HE THéNG

bao hing sé dén tré

Khich hang gian di vi
khang duoc thing bao

=
I

;i
ll
I|

Hay dam bdo rang ban cung cap dich vy
thuan tién nhat cho khach hang. Nén giam

va huy don hang sau
kbi hing khong dén
diing han

thiéu cong viéc giay to ma ho phai lam va o
chuc thoi gian giao hang c6 xét dén yéu cau cua
ho. Vi dy, néu ban luén phai chd khach hang
ky don hang trudc khi giao hang, thi ban c6 thé
thay doi quy trinh nay dé khach hang thoai
mai hon. Ban ¢6 thé nhan don hang dién i dé
giam thoi gian ma khach hang phai cho tir hic
dat hang dén lic nhan hang.
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KHACH HANG LA TREN HET

PHAT TRIEN SAN PHAM VA DICH VU

8 duy tri sie thoa man ciia kbdch
hang, phdi lier y phdt trién sdan
phdam va dich vy theo nhu cdu ciia
khdach bang. Hay lam ndi bat nhitng lgi
ich ctia hang héa hodc dich v ma ban
cung cdp cho ho, déng thai can xeét dén

49 Nén tim hiéu xem
déi thu canh tranh
cai thién san pham
va dich vu cua ho

’ i nhu thé nao.
nhu cdu va loi song ciia kbdch hang kbi
tién hanh nhing thay doi.
30 chi din cho nhom i s 1
lam néi bat nhing loi Bat cit mot dac diém nao cda san pham hoac

dich vu cting chi ¢6 gia tri voi khach hang khi
ho can dén no. Vi du, néu dac diém cua bao
cao hang thang viét cho khach hang la so sanh
khong phai la nhing nhung so liéu cia hai thang truodc, thi no chi
dac diém cua san c6 ich cho khach hang maot khi ho da tich lay
pham / dich vy, n!:xiéu bao cao va chuyén chiing thanh biéu do
khi thao luan véi df: phém m:'h xu huo_ng. .’;Jen ,lhay doi noi _t:iur}g
, , va hinh thirc cia mot bao cao nhu the dé bao
khach hang, dam cho ho thay ngay loi ich cia bao cio mdi
nay. Hay liét ké nhiing dac tinh cia san pham
va dich vu cda ban hién nay va xem rang co
bao nhiéu dac diém cd thé chuyén thanh loi
ich cia khach hang.

ich cta san pham
hoac dich vu, chua

d

“Dung cong nghé vi mach mai nhat” “Tu dong tit khi du do soi”

“Co mét nguyén t6 dic bigt” “De lau chui, ndu s6i nhing luong nudc nho™

“Voi co mang loc” “Khir lugng vél trong nudc uong”




XEM XET 1AL CACH TIER CAN KHACH HANG

TIEU CHUAN HOA SAN PHAM

Tat ca khach hang déu la nhimg ca nhan va ho c6
thé 6 nhimg yéu cau rat khac nhau ve dac tinh

va loi ich ca san pham hoac dich vu can duoc
cung cap Tuy nhién, sé khong thuc té khi ban
cung cap mot san pham hoac dich vu duy nhat
cho moi khach hang. Hay phén tich nhu cau cia
nhing khach hang rieng biét bang cach xay dung
bang mé ta so luge vé nhimg dac diém cia ho khi
ban tién hanh thu thap thong tin. Mot khi da biét
nhu cau va y thich dac biét cia ho la gi, ban co
thé biét duoc nhing yéu cau chung va pho bién
nhat dé quyét dinh viéc tiéu chuan héa. Nhimng
dac diém ban xac dinh vé khach hang bén ngoai
c6 thé bao gom nhom tudi, giai tinh, thu nhap,
muc tiéu hodc nguyen vong ¢a nhan, hodc trinh
do hoc van. Néu la nhing khach hang noi b,
ban can biét so lugc cac dac diém ctia ho dé quyét

® Khi hieu biét vé khach hang tang

® Nguoi ta mua nhong vat pha hop

51 Hay chdc chéin rang
dac diém cla san
pham phai cé cong
dung thyc su cho
khach hang.

[ o i

® Tat ca khach hang déu thich duoc

doi xur dac biét va khong thich bi
xem |2 mac nhién.

lén, ban c6 thé cung cidp mot dich
vy tot hon va phu hop hon.

voi hinh anh ma he mong muén
nguai khac biét.

dinh muc do phuc vu 16t nhat.

NHUNG KHAC BIET
vE VAN HOA

Cung maot san phdm c6 thé tiéu
thu & nhing-thi truong khac
nhau, nén diéu quan trong la
phai luu ¥ dén nhimng nhu ciu
ctia nhing noi khiac nhau trén
thé gigi. O viing Bic Au, cic
giam do6c ¢6 khuynh hudng
luén mé dién thoai di dong dé
san sang ra quyét dinh. O Hoa
Ky, ngudi ta dung dién thoai di
dong dé goi nguoi khac hon la
dé nguoi khac goi va tit may
khi lam viéc. Diéu nay sé anh
hudng dén san pham va dich vy
ma cac cong ty dién thoai di
déng cung cap.

XEM XET LOI SONG

Khi thiét ké hoac diéu chinh sin pham hay
dich vu, hay tim hiéu sau hon vé nhing nhu
cau cta khach hang, chu y xem ho muén séng
va muon duoc cam nhan nhu thé nao. Vi du,
nhing khach hang cao tuoi khong bi cuon hiit
bai hang hoa co bao bi loe loet. Ban cting nén
xét xem khach hang sé s dung san pham hoac
dich vu nhu thé nao. Néu ban ban dién thoai
di dong, ban c6 thé can phai thu htit ca gioi tré
thuong goi noi hat cho ban bé lin nhing
doanh nhan thuong xuyén goi duong dai. Khi
do, mot cau tnic gia sé khong thich hap cho ca
hai nhom. Cing phai xét dén 16i song cua
nhing khach hang noi bo. Vi du, néu khach
hang cia ban la nhung nguoi dai dién ban
hang, nhung nguoi hiém khi & trong vin
phong, hay dim bao rang nhiing san pham ma
ban cung cap khong nam trén ban giay cua ho
trong maot thoi gian dai ma hay cung cap san
pham diing noi ma ho can.
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KHACH HANG LA TREN HET

SU DUNG THONG TIN KHACH HANG

hitng quy trinh dinb budng kbdch
hang phdi duwgc ciing cd bdng

théng tin chinb xdc, diing noi diing liic. 52 Khuyén khich nhom
Hay sit dung thong tin ban thu thap lam viéc chia Sé_
diege dé kiém tra xem kbdch hang co thong tin va kién
con hai long véi ban khong va kbai thdac thirc vé khach hang.

nhitng co hoi ndy sinh tir sie biéu biét
ngay cang tang vé ho.

53 SO SANH THONG TIN KHACH HANG
Hay tim hiéu ca

) Neén xay dung cac ngudn thong tin vé khach
khach hang cua déi e Bt G

hang dé diam bao rang kién thic ctia ban ve

thu canh tranh lan khach hang dua trén nhiéu quan diém va tranh
khach hang cua dua ra gia dinh chi duya vao mot nguon thong
chinh ban. tin don [é. Ngoai viéc thuong xuyén tim kiém

thong tin phan héi tir khach hang, hay kiém tra

nhung tap chi ky thuat hoac thuong mai thich

hop dé c6 nhang nhan dinh vé xu hudéng thay

_ doi cia thi truong. Cing nén truy cap vao

Neén yéu cau cac thanh vién ong b ano trang web ctia cic déi thi canh tranh
nhom tim kiém nhimg nguon thong c ; ber g s " <

tin moi dé nang cao su hiéu biét ve nham tim hiéu cach ho tiep can khach hang

TAP HOP Y TUONG ¥

khich hing vi doi thii canh tranb, muc tiéu nhu thé nao dé co y tuong phong thi
hodc tien phong. Dong thai yéu cau nhing

Thank vién thanh vién trong nhom tham du nhung cudc
trong nhom chi e trién lam hoac héi nghi co

cho ding nghiép
rrang web dicoc
lier ké trong cac
tap chr chuyén
nganh

lién quan, khuyén khich ho
noi chuyén voi nhuang
nguoi ¢ nhing 16 chuc
khac, tham chi nhung
nganh nghé khac, dé co
nhung y tuong mai.

Dﬁng nghiép rﬁdiy
nguin thing tin
moi co gid tri
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XEM XET LAI CACH TIEP CAN KHACH HAMNG

54 Tranh ghi lai nhimg
chi tiét khong thich
hop lam ma& nhat di
nhimg su kién quan
trong.

THONG TIN KHACH HANG
PHAI DE TRUY CAP

KifM TRA TINH HUU ICH CUA
THONG TIN

Hay kiém tra lai nhing thong tin ma ban thu
thap duoc tir khach hang tai diém ban hang va
xem no ¢6 thuc su cung cap nhing du kién can
thiét hay khong, Nén danh gid xem lieu thong
tin nay co duoc sip xép theo mat hinh thuc
hau dung khong. Vi du, néu ban theo doéi so
luong nhiing yéu cau qua dién thoai tir khach
hang ndi ba, thi ban nén tinh todn dé biét cudc
goi tir phong ban nao la nhiéu nhat.

55 Nen nhé rang thong

Mot khi ban da thiét lap duoc mot quy trinh
tot dé thu thap nhang thong tin khach hang,
phai dam bao ring nhém lam viéc ¢é thé truy
cap dugc nhiing thong tin nay dé co phan ting

tin co thé chia seé
trén toan cau.

kip thoi. Mot thay doi vé yéu cau tir khach
hang ma mot nguai da biét duge & mot noi
nao dé phai dugc thong bao cho nhung
nguoi khac dé ho du bao nhiing thay doi ur

khach hang cia minh. Hay nghién

cac thanh viéen cia nhom su dung dua

liéu nhu thé nao, dé té chic thong
tin truy cap theo cach do. Vi du,
thong tin ve thai gian khach hang

nhan dugc hoa don co6 ich cho
nhang nguoi 0 phong tai chinh thi
hay thiét ké mot bao cio ¢6 thé cung

cap cho ho nhing thong tin do.

Thanh vién cua nhom

Lam viée biét noi
bdo cdo minh

56 Vi cac dulieu
trong tay, ban co
nhiéu kha nang ra
nhimg quyét dinh
dung dan.

<« LAM CHO DU LIEU
DE TRUY CAP

Hay kiém tra xem théng
tin ve khdch hang co dé
truy cdp dot vai ca nhom
khang va co duoc trinh
bay dudi dang hiiw ich
doi voi bo khing.

CUu Xem

Ho se deoe
ddan nhan va
quy dinh mdi
M ra rang
{

fm
cdn

&5
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KHACH HANG LA TREN HET

UNG DUNG NHUNG PHUONG PHAP TOT NHAT

6 rdat nhidu comg cu va ky thudt

duege sir dung dé nang cao sie nhét
qudan trong giao dich ciia ban vai khdch
hang va gitp ban hoc boi tie nhieng kinh
nghiém trong qua kbie. Hay ding nbhirmng
madu dinb sdan va nbitng phieong phap 6t
nhdt dé gitip ban lam viéc hiéu qud bon.

57 Hay s dung nhing
mau dién tu dinh
san dé ting toc do
giao tiép.

58 Ban phai luén ghi
nhan day du nhimg
cau chuyén thanh
coéng cua nhom.

59 Hay yéu cau nhimg
thanh vién thanh
cong cua nhom giai
thich cach ho da
phuc vu khach hang
nhu thé nao.

SU DUNG CAC MAU DINH SAN DE HO
TRO VIEC PHAN TICH

Hay khich 1é tat ca nhung thanh vién dong gop
vao quy trinh thu thap va st dung thong tin
phan héi tir khach hang bang cach yéu cau ho
ghi nhan thong tin thu thap dugc mét cach
nhat quan theo mét mau dinh sian. Day la mot
mau co thé bao gom thong tin so6 liéu, vi du
diém theo thang diém 10, ma khach hang da
danh gia vé mot mat dich vu cu thé nao do,
cung vai nhing binh luan va gop y cda ho. Néu
moi nguoi deu co mady vi tinh, phuong phap
hiéu qua nhat la sit dung mau dién t vi no co
thé dugc luu tri va luon ¢6 san cho moi nhan
vién ¢ lien quan cia cong ty.

thac mac cua khach hang

u vy phia nam)
(k:'.r thang | dén7

Nhimg

Do thi chi ro —
Sie gra tang
not :‘f)mi‘g vé
:I)fufwg thde
AT cHa
khich hing

< THE HIEN TREN DO
THI PHAN UNG CUA
KHACH HANG

Hay d::ng nhing chiong
trinh phan mém dé trinh
bay thong tin cua khdch
hang theo db thi. Di‘u nay
gip nhing thanh vién cia
nhom phat hién nhanh
nhimg linh viec co van dé
hodc nhing van de can giar
quyér gap.
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DANH GIA RUI RO TRONG TUONG LAl

Hay dung mot cong cu don gian dé gitp ban
suy nghi trudc vé trong lai va danh gia nhung
rii ro cua ké hoach hién thoi. Vi du, néu ban
dang lap ké hoach tang gia, thi co nguy co la
ban sé mat di mot s6 khach hang. Hay xem xét
anh hudng cua su tang gia doi véi hoat dong
kinh doanh. Néu co6 nhieu kha nang ban sé bi
mat khach va diéu nay sé tac dong manh dén
hoat dong kinh doanh ciia ban thi hay thay déi
ké hoach ngay. Khich l¢ nhing thanh vién cia
nhom tién hanh va ghi nhan nhang danh gia
rii ro nay theo mau dinh san dé nhing dong
nghiép khac co thé tham khao.

néu thich hop.

60 Hay danh gia nhing

6l

¥ Nén tham khao khach

hang khi ban sir dung cac
cong cu va mau dinh san

W Pam bao riang ban nam
bat duge nhimg bi quyét
cua cac thanh vien o

rui ro di kém nhimg
quyét dinh ma ban
va ca nhom dua ra.

Neén hoc hoi tur
nhing danh gia rui ro
cua ngudi khac va
chuan bj nhimg ké
hoach thay doi.

B Khéng nen mong doi
maot cong cy luan thich
hop va khéng thay doi
trong mot thaoi gian dal.

¥ Khoéng nén quén xay
dung moét thu vien day
du nhimg mau dinh san

A TIM KIEM PHAN HOI

Hiy diwa ra nhing bicu mdu ban su
dung dé luu trit thong rin cho khach
fr;iﬁrg xem nhiam thu dwoc )ra{ubzg n’f?(ing
tin phin hoi. Dang thai yéu cin ho cho

o - + . = . '
nhimg loi phé binh ciing nhu nhung dé
nghi cai tién, sau do hdy hanh déng
dua rrén nhumg thong tin nay.

kha nang rai khoi nhom. ma cac thanh vién cua
nhom co thé tham khao.

TAO THOI QUEN CONG VIEC HANG NGAY

Nhimg mau dinh sin ma ban tao ra thuong
duogc goi la “phuong phap tot nhat” vi ching
mo ta cach lam tot nhat. Mot khi ban da xac
dinh nhing cach lam tot nhat, hay su dung
chiing thuong xuyén va trong nhieu tinh huong
khac nhau, tir khau chudn bi tai liéu phat cho
mot hoi nghi dén khau xay dung hé thong xu ly
don hang. Khi da thuc hién thoi quen nay
nhiéu lan, ban sé trd nén quen thudc vdi no va
sé thuc hién mot cach tr dong. Dé nhat quan,
hay khuyén khich nhing thanh vién khac cting
thuc hien nhung thoi quen nay.
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RA CAC QUYET PINH
THEO PINH HUONG KHACH HANG

N Su ban ddt khdch bang Ién trén hét,

thi moi kbi ra quyét dinh, ban can 62 Ban phai xac dinh
phdi xem xét moi van dé tir géc do ciia bo. duoc tit ca cac
Pé dam bdo rang ban c6 nhitmg quyét phuong an trudc
dinh diing cho nhom lam viéc va cho khi ra quyét dinh.
khach hang cia ban, bay thiél ldgp mot

quy trinh hop Iy dé thuec hién.

63 AP DUNG QUY TRINH
Ludn phan tich Tuan thud quy trinh xem khach hang la trén hét
cac du ligu vé trong viéc ra quyét dinh mang lai rat nhieu lgi
mot van de. ich. Nhom lam viéc c6 thé ra quyét dinh nhanh
chong hon, vi néu tat cd moi nguoi biét quy
trinh, ho se nhanh chong loai trir cac lua chon

khong phi hop cho khach hang va di dén

64 Hay can nhac xem phuong an thich hop nhat. Hon nuaa, bat ky
quyét dinh c6 anh thanh vién nao trong nhom phan doi quyet
hudng nhu thé nao dinh do cung se de dang chap nhan no néu

quyét dinh da dugc nhat tri. Hay tudng tuong
rang khach hang cia ban dang tham dy mot
cuoc hop dé dua ra quyét dinh va thit nghi xem
ho sé dong gop gi vao viéc thao luan.

dén khach hang.

XAC DINH DIEU LY TUONG
CUA KHACH HANG

Nhom lam viéc phai thong nhat cac tiéu chi dé
danh gia mot quyét dinh. Hay can nhac ca cac
tiéu chi ma khach hang cia ban su dung. Vi du
nhu khi ban chon lua gita hai nha cung cap
thiét bi van phong, Hay yéu cau ca nhom dong
nao va liét ké tat ca cac giai phap ly tuong ca tr
quan diém cia khach hang va cia nhom lam
viéc. Hay dat cau hoi: “Ban muon thiét bi nay
lam duoc gi cho khach hang va cho nhom
ching ta? Ching ta muén nhung loi ich gi?”
Danh sach nay giip cho nhom lam viec de
dang sang loc cac lua chon va so sanh cac giai
phap.
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XEM XET LAl CACH TIEP CAN KHACH HANG

® Can phai xem xét nhiéu giai phap
dé dam bao rang vin dé da duoc
suy xét thau dao trudc khi di dén
quyét dinh.

¢ Khi mét nhom khéng co thaoi gian
dé suy xet ky ludng vé quyét dinh
ma chap nhan mét giai phap duy
nhat ho co thé nghi ra, diéu do
co nghia la ho dang “chia chay",

® Cac nhom thanh cong sé thoat ra
khai tinh trang “chim chay” va bat
dau ra quyért dinh cho twong lai.

& Khi dé xuat mot quyét dinh cho
nha quan ly, phai sdn sang ching
minh duoc tai sao phuong an cua
ban la tot nhat

¥ CAN NHAC CAC PHUONG AN

Trong vi du nay, ca nhom thae ludn viée sie
cung cap moi. Nha quan by kbuyén khich ca

nhac cac phuwong an trén quan diéem cuia khdch bang va cua

nham tricoc khi co quyét dinb cuoi cing trén
khdch b[wg la trén hét,

Thanh vién

nhom cdn nhic
anh fn{dﬂg doi
vat kbdch hang
néu khing lam

Nbha quain
by xice dinh
vin dé voi
nha cung

DANH GIA CAC PHUONG AN

VGi su ho tro ciia ca nhém, hay xac dinh cac tiéu
chudn co6 y nghia quan trong nhat déi vdi khach
hang. Ban c6 thé thay c6 ba hay bén tiéu chudn
dugc xem la rat quan trong, Bay gior hay so sanh
cac phuong an dua trén cac muc ly tuong da
dugc thong nhat cho méi tiéu chudn quan
trong nay. Quy trinh phai hop ly, nhung can
phai ¢6 16i tu duy sing tao hon dé danh gia cac
cac phuong an mot cach hiéu qua. Sau khi thuc
hién viéc danh gia, ban sé thay quyét dinh rat ro
rang. Néu khong, hay xem xét tieu chuan ké tiép
va lap lai quy trinh. Tiép tuc cho dén khi co
duoc mot phuong an noéi bat, hay cho dén khi
nhém lam viéc thay rang hai giai phap ching c6
gi 1a khac nhau. Trong truong hop do, hay chon
giai phap 16t nhat cho khach hang cia ban.

dung mot nha .
,z';m-‘i, cdn RA auyir piNna SAFE
(AN TOAN)

tink thin Seé co nhimg anh hudng gi néu han

ra quyét dinh sai lam? Néu diéu do
lam ban bi mat khach hang, no co
thé dan dén hau qua khong tdt, vi
thé ban can sur dung cic titu chi
SAFE (viét tat cac tir tifng Anh co
nghia la Phit hap, Co thé chap nhan

Béng nghiép
chi ra nhimg
kér qua tot
nhdt va xiu

cip hién rai

ﬂ

g1 ca

nhdt néu chip
nhin nha cung
cap mai

dugc, Kha thi va Lan dai) dé kiém
tra lan cudi. Hay to hai ban thin
minh “Quyét dinh nay co that sy
phu hop vai tinh hinh cua khach
hang hién tai khong? Quyét dinh co
thé duoc Kkhach hang va nhimg
nguoi co Igi ich lién quan chap
nhan khong? Quyét dinh co kha thi
vir ¢o tinh thyc té véi thot gian va
nguon luc da san co hay khiing?
Liéu quyét dinh ¢o tac dung trong
thoi gian dai khong, hay no sé mat
gia tri hoac khong thé chap nhan
dugc doi voi khach hang?” Hay sit
dung riéu chuan SATE dé kiém tra
nhanh bt ky quyét dinh nao ma ca
nhom hay timg ca nhan thuc hién.
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KHACH HAMG LA TREN HET

THOA MAN
KHACH HANG
Nhitng khich hang dugc théa man c6 thé tré thanh nhing
khach hang trung thanh. Hay xiy dung mot khong khi lam

viéc dé moi nguoi luon nhan thic dugce ring loi ich cao nhit
cua khich hang phai duogc dit lén trén hét trong moi cong viéc.

KHUYEN KHICH THAI DO
XEM TRONG KHACH HANG

wuén quan tdm dén nbu cau cia

khach hang la chia khoa dé co thé

65 Ban phai dam bao

dap tng diege cdce yeu cdu cuia bo. Hay
thiic day thdi do xem kbach hang la trén
hét bang cdach kbuyén khich moi ngiedi
tap trung vao nbhu cdu ctia khdach hang
va nhan biét diecge tdm quan trong ciia

rang nhan vién co
thé déng cam vai
khach hang.

thi tricomg doi voi cdac vdn dé néi bo.

66 Hay yéu cau cac

thanh vién dua ra mét

s6 y kién dat khach
hang lén trén hét

Gigi thigu ké hoach trong cac
1ang thuang chonhimg  cudc hQP
khach hang trung, o b
thanh bang cach giam  thich hop.

gia cho nhang o
duge danh gid Ca0-

LUON PE Y PEN KHACH HANG

Hay giup cac thanh vién cua nhom luén nghi
ve khach hang bang cach lap bang ghi nhan
tinh hinh thoa man cia khach hang va dat o
chd moi nguoi co thé thay dugc dé dang, trén
do ghi nhan thanh cong va nhing van dé phai
giai quyét voi khach hang bén ngoai duoi
dang biéu dé. Ban cing c6 thé ghi doanh s6
ban hang lén bang, thé hién ca gia tri doanh s6
lap lai, hay phan tram thi phan dat dugc. Dam
bao ring ban cing néu bat dugc cac van dé
can phai giai quyét.
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THOA MAN KHACH HANG

HAY BE CHO KHACH HANG DINH NGHIA
CHAT LUONG

Hay dam bao rang chat lugng san pham va dich
vu ma ban cung cap dap tng duoc ky vong cuia
khach hang, chu khéng chi dap tng duoc cac
tiéu chuan chat lugng noi bo. Hay can doi gitra
su htu ich (nhiing gia tri ma san pham va dich

¥ THE HIEN THONG TIN

Hay dung bang theo doi muc dp thoa
mn khach hang dé thu bt s quan
tim chia moi ngwai den cdc van dé cham
soc khdch hang. Yéu cin edc thanh vién
cua nhom dua cde rfjdng tin co lién
quan ve khdch hang léin bang thing tin,
nhie cac bai bao rén tap chi, cac khiéu

vu cua ban mang lai cho
khach hang), gia ca (quan
diém ctia khach hang veé chi
phi ma ho phai tra) va thoi
gian (toc do cung cap hang
hoa hoac dich vu hoac dap
ung yéu cau ho tro cho khach
hang). Hay ghi nhung tiéu chi
nay lén bang theo déi muc do
thoa man cua khach hang,
Néu ban khong duoc tiép xiic
khach hang nhiéu, hay thao
luan voi nhung dong nghiép
tiép xuc truc tiép vai khach
hang dé dam bao rang cac
tiéu chi chat luong cia ban la
chinh xac.

NHUNG CAL HOI DANH CHO BAN

| ’ San pham va dich vu cua chung ta
co du tét khong?
? Nhing hiéu biét cua chung ta co
dua trén thong tin phan hoi cua
| khach hang khéng!?
\ ? Bang theo doi mirc do théa min
| khach hang co thé hien duoc muc
| do xuart sac khi phuc vu khach
| hang bén ngoai khong?
‘ ? Minh c6 khuyén khich va thu thap
| cac kien nghi cai tén cua cac
I thanh vien nhom khong!
i ? Chung ta co du bao duge nhu ciu
| cua khach hang trong vong maét
| nam nta khong?
L

|

|

nai v thie tin.

[ ]

Thanh vién nhom
ddn mdu tin thong
bdo ve nhimg hanh
dong dwoe thuc hign
dé giai quyét khiéu
nai cua khdach hang

THUC DAY THI TRUONG

Cac cong ty du bao dugc nhing thay déi trong
cac nhu cau cua khach hang duoc goi nhing
cong ty thuc day thi truong, chi khong don
thuan la dap tng cac yéu cau cua thi truong,
Nhuang cong ty nay thanh cong vi ho loi kéo
dugc khach hang tir cac doi thu chi phan ung
khi gap thach thuc tr khach hang hay wr doi
thi canh tranh. Ban ¢6 thé nho duoc lan gan
day nhat khi thanh vién trong nhém du bao
nhiing thay doi trong nhiing yéu cau cia khach
hang khong? Néu khong, ban can khuyén
khich nhém tim cach cai thién su thoa man
ctia khach hang, nghi dén nhing thay doi ma
khach hang mong muon va cho phép ban co
thé canh tranh voi cac doi thu.
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KHACH HANG LA TREN HET

PHAT TRIEN MOI TRUONG VAN HOA
DAT KHACH HANG LEN TREN HET

OF trieomg van hoa dat kbach hang

len trén hét can diegc phd bién
trong toan comg ty. La nha quan 1y, ban
phdi kbuyvén kbich bdu van hoa nay
hang cach néu gieong va kiém tra nhimg
hoat dong cua nhom xem c6 nhdam muc
tiéu thoa man va dong vién moi nguedi tro

67 Hay cam on khach
hang vé méi quan hé
kinh doanh dé ho
cam thay duoc danh
gia cao.

thanh khdach bang trung thanh khéng.

68 Hay hoi nhimg khach
hang bat man xem
¢6 cach nao dé ban
c6 thé gianh lai méi
quan hé kinh doanh
v6i ho khong.

69 Can giup khach hang
hiéu rang ban dang
phuc vu ho rat tét.

LANH DAO BANG CACH
NEU GUONG »

Nha quan ly nay dang nuii
deing bau vin hoa dat khdch
hang lén trén hét bang cich
minh hoa cho ca nhom nhimg
pham chat can phai co kbi
giao dich vai kbdch hang.

Gitr lien lge voi

KHUYEN KHICH BAU KHONG KHI TICH CUC

Hay bao dam rang ban va ca nhom luén lam
nhing dieu ding dan doi vai khach hang. Néu
ai do ¢o sai sot, phdi tiép xic vai khach hang
ngay dé giai thich sai st d6. Néu ban cho doi
ho khiéu nai hoac hy vong ho khong dé y dén
diéu do, thi c6 nghia la ban cung cap mot dich
vu kém. Nén tranh di tat dé tiét kiem thoi gian.
Hay tuong tuong xem ban muén duge doi xu
ra sao trong vi tri mot khach hang. Néu ban
cung cap mot dich vu hang nhat, khach hang sé
tin tuong ban va ca san pham cia ban.

Tén trong
Gia loi hua moi nguoi

o,
Tan tuy va ‘ ij Trung ﬂ'fi)f va
hang hai \3 chan thanh

khach hang <:_ -:> Dt

sdng tao




THOA MAN KHACH HANG

DINH HUONG CONG VIEC

VAO KHACH HANG

Dé bao dam ring cic thanh vién trong nhém
lam viéc theo phuong phap thich hop nhat dé
thoa man khach hang, hay tap hop ho lai dé ra
sodt tat ca nhing nhiém vy cia ho va danh gia
nhung anh huong va loi ich cua ting cong viéc
lén khach hang, Nén sit dung co hoi nay dé thay
doi bat ky hoat dong nao khong c6 loi ich cho
khach hang. Vi du, viéc thuong xuyeén gui ban tin
cho khach hang se khong c6 v nghia trir phi no
chua nhung thong tin co ich cho khach hang.

W Nen tra loi nhing cau X Khoéng nén tao ra tinh

RA SOAT LAI CONG VIEC

Lap danh sach tdt ca nhimg
nhigm vy nhom dang thyc hien |

T S

hoi cua khach hang
nhanh choéng trudc khi
chang tro thanh nhimg
l&i khiéu nai.

W Nen xem trong nhimg
moi quan tam cua
khach hang: xet cho

huéng khach hang bi
chuyén tr nguoi nay
sang ngudi khac trudc
khi ho nhan dugc nhing
cau tra loi.

Khong nén lam khach bj
qua tai thong tin.

TR

Xac dinh nhimg nhiém vu co
anh hudng dén khach hang

B “!'h

Loai bo nhimg hoat déng khong
anh hudng va khong cin thiét

Vai nhimg nhiém vu cé anh
hudng, danh gia lgi ich doi vai
khach hang

=

cung chung cing quan
trong doi val ho

Néu nhimg nhiém vy khong E
|  mang lai loi ich, hay thay déi
thanh ¢6 lgi cho khach hang ;i

Thanh vién
/' ctia nhom

lang nghe

nhiimg thing
tin gquan
trong dé ddp
ung thich hop

A CO TINH THAN TRACH NHIEM
Khi khdch hiang goi dén, ban bay tim
cdch giy dn tigng voi ho. Hay dim bdo
rang cu chi va giong noi cra ban thé
hién su quan tim dén viéc cung r.r.i;o
mét dich vu kbdch hang hang nhat,

TAO CAM GIAC THOAI MAI

CHO KHACH HANG

Hay tu tim hiéu xem khach hang cam thay thé
nao sau khi giao dich vai ban. Ban co chédc chin
rang ho ra vé v6i an tugng tot khong? Vi du, néu
ban git nhiem vy ho trg & bo phan cong nghe
thong tin, ban seé tra 16i ra sao khi mot khach
hang goi dén dé phan nan mat van dé do chinh
ho gay ra ma ban da tung giai quyét tuan trudc?
Dieu quan trong la ban phai tra loi mot cach
thong cam dé khach hang khong cam thay be
mat khi phai goi lai. Hay luon san long giai
quyét cang mot van de lan tha hai. Roi sau do,
lich su huong dan cach khach hang c6 thé gidi
quyét van dé dé nhu thé nao, néu tinh huong
lwong ty xay ra trong tuong lai.
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KHACH HANG LA TREN HET

TAO MOI QUAN HE CONG TAC

V‘J‘ khach bang la siue séng con cua
nhom, nén ho phdi digec xem la
mot phdn trong nboém. Hay ddam bdo
rang cdc thanh vién trong nhom khéng
coi khdch hang la ngiedi ngoai cudc,
ma phdi lam viéc voi ho dé xay dueng sir
tin ledng ldn nhau va sie cam két lau
dai tir ca hai phia.

10 Nén nhé dung bao
gid lam mat di su
tin tuong cua khach
hang.

CUNG LAM VIEC

Hay dam bao nhung thanh viéen trong nhom

nhan thuc dugc ring moi nguoi déu co vai ro

hang cang som cang trong viéc xay dung quan hé cong tac voi khach

tot, hang. Hay giai thich tam quan trong ctia su thau

hiéu va dap ng nhitng nhu cau ctia khach hang

dé xay dung long tin va su ton trong lan nhau.

Kiém tra xem moi nguoi cé nhin thay vai tro,

12 C6 tim ra nhing muc Liéu‘vh nfgit}:m vy cua [T]il}h L‘mng‘viéc th(‘ia

man khach hang khong, nhat 1a nhing nhan

viéen moi chua quen voi moi truong dat khach

hang lén trén hét. Hay nhan manh rang khach

hang phai duoc doi xi nhu mot bo phan trong

nhom; ho cting nén duoc biét nhung gi dang
dién ra néu ho dang lam viéc ciing vai ban.

71 Hay gidi thiéu nhan
vién mai cho khach

diém tuong dong giua
ban va khach hang,

Nhan vién moi

e Thanh vién cae Nha quan ly giai thich
xem xét val 1o w45 sbtchio vk
i cdp chi cho nhan nhiing nhu céu cia
ctid minh theo .
Firig vien mat bing khich hang noi bo
quan dre ocua mm a_’.fj:' mitc (f;j !

_ kbach I?;m({ )
HUONG DAN TOM o man cud

TAT CHO NHAN khich hang 1
VIEN MOT &
Hiy giai thich cho '
Hff;iug whin vién it A
rang nhumg dicu khuich .

hang ky vong o ho co
tam quan trong hang
din vid viee hoc tip
nhung quy rrink va hé
thing cua cong ty ca
tim quan trong thie yéu.
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THOA MAN KHACH HANG

—1

|| NHUNG VIEC CAN LAM

|. Mim cu6i va chao don khach
hang mét cach than thién.

2. Hay nhd tén khach hang va goi
tén khi néi chuyén vai ho.

3. Hay dung nhimg ngén tu tich
cuc va ngon ngl cd thé dé
chimg to cho khach hang thay
rang ban tén trong ho.

4. Luén cam on khach hang da
giao dich vdi ban.

13

Bat ddu xay dung
long tin bang cach
dén cuoc hop khach

KHUYEN KHICH LONG TRUNG THANH

Tranh do6i x1 véi khach hang nhu nhimg nguoi
chi duing san pham hoac dich vu cia ban mot
lan. Dé dam bdo rang khach hang muon quay
trd lai, hay gieo nhung hat giéng cong tac ngay
khi ho tiép xuic voi ban, cho du ho dat mot don
hang tri gia hang ngan dola hoac chi hoi thong
tin. Nén lam cho mo6i khach hang déu cam
thay co gia tri va dugc danh gia cao. Hay nho
rang moi nguoi deu luu y dén ting chi tiét nho,
nhat la khi 1ao ra an tuong dau tién clia mot
nha cung cap. Néu nhan viéen doc bao trong khi
phuc vu khich hang, chac chin ring khach
hang sé khong bao gid trd lai. Néu duge chao
don bang mot nu cuoi than thién va mét ci chi
quan tam lich su, khach hang cam thay duoc
chao don va ¢6 nhiéu kha nang la ho sé quay
tro lai.

hang sém vai phut.

XAY DUNG MOI QUAN HE CONG
TAC LAU DAI

Can gitp dé ca nhom nhan thuc duoc
rang viéc tao su hai long cho khach
hang sé mang lai su thoa man rat lon
cho chinh minh trong cong viéec. Hay
giai thich ro voi ho rang lam viec dua
rén su déng thuan thi dé hon nhiéu so
vai su doi dau va hay nhan manh tam
quan trong cua su tiép xuc thuong
xuyén voi khach hang. Dong thai cling
nén dam bao ring moi nguoi chuan bi
day du khi tiép xtic khach hang, vi viec
nay la mot trong nhiing yéu toé quan
trong nhat clia phuong cham khach
hang la trén hét va trong viéc xay dung
moi quan hé cong tac bén ving. Khach
hang danh gia cao nhiing nha cung cap
nao ¢o thé ra loi day du cac cau hai tai
cuoc hop vi diéu do co nghia la ho da
tien lieu trude nhimg cau sé duoc hai.

Thanh vien trong
nhom ling nghe
can than va ght

Khach hang
phic hoa

maot y e R
ay 4 chii co chan loe

A LANG NGHE KHACH HANG
4

Trong viéc xay dieng mai quan hé, ki ning
lang nghe khdch hang mar cach chu ding thay vi
g.f}'mfv ph.r.fn Hot qled nhiéu cé vai tro rat quan
trong. Hady tip trung, ling nghe nhiing y tuing
han la loi nof hodc cac phan ting vi hay hoi
thém dé ban hiéu ra rang hon.
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KHACH HANG LA TREN HET

XU LY THAY POI MOT CACH HIEU QUA

hdii die kién va xir Iy nhimg thay doi

mot cach tich ciec. Ban co thé xit [y (ol
nhimg thay doi bang cach ndm bdt diroc
kbi nao kbach hang doi hoi ban hoat
dong khac di, dong thoi bdo dam rang
nhom cia ban da tién litu vé nbu cau
thay ddi va san sang don nhan nhimg cdi

14 Hay hoi khi ¢é bat
ky thay déi nao
“Diéu nay sé anh
huong dén cac khach
hang cta chung ta
nhu thé nao?!”

thién do sie thay doi mang lai.

15 Hay lang nghe nhung
I6i nhan xét ngau
nhién - do co theé la
dau hiéu bao trudc
mong muén thay
déi cua khach hang.

¥ SU DUNG THONG TIN PHAN
HOI DE GIUP LAP KE HOACH
THAY DOI

Biéu do nay dya trén nhing thong tin
phdan hoi minh hoa nhing vin dé khdc
nhau ma khach hang gip phai khi goi
dien thoai. Dich vy bin hang kém vi
thiét bi lai la nguyén nhan cua hdau hét
cide bar mén ctia khdch hing, nén
nining link vuc nay can phai dwoc
quan tam thay doi truoc.

Dich vy

ban hing
kem 30%

Thiér bi
l5i 30%

XAC DINH NHU CAU PHAI THAY POI

Néu muon xac dinh nhu cau phai thay doi, hay
gi(r lién lac voi khach hang va cap nhat thong tin
déu dan. Néu thong tin phan hoi cho thay ring
khach hang khong hai long vai bat ky khia canh
nao cia san pham va dich vu ciia minh, ban can
phai tién hanh thay déi. Hay yéu cau ca nhom
bao cao lai nhung gi khach hang noi va theo doi
hanh déng cua nhimg déi tha canh tranh thuc
hién véi khach hang ciua ho. Hay quan sat nhang
dién bién trong thi truong ban phuc vu, nhiing
san pham hoac dich vu ban cung cap, bang cach
doc sach bao va tap chi lién quan. Dong thoi
cting nén quan tam dén bat ky nhiing thay doi
nao xdy dén cho moéi truong cua khach hang,
ngay ca khi ching c6 ve khong anh
hudng truc tiép dén ban. Vi du, khi
mot tap chi thuong mai cho biét
rang mot trong nhimg khach hang
cia ban c6 ké hoach mo mat
trung tam tiép xuc khach
hang mai dé giai quyét
nhing yéu cau cia
khach bhang, hay

Nhiing sai sot
khi lap hoa
don 15%

 —————— Sua chiia

cham va f
kém 15% nghi cach ban co the
thay doi gi dé giup ho

thuc hién viec nay va

Lap der kém tiép can ho vai y tuong

hiu qua 10%  mai.
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THOA MAN KHACH HANG

HANH DONG MOT CACH QUYET DOAN

Mot khi ban da nhan ra khach hang muén ban
thay doi diéu gi d6 thi hay hanh dong dut
khoat. Khach hang thuong it khi hé mo trucce
rang ho can nhung gia tri khac, nén ban can
phai c6 kha ning thay déi nhanh chéng. Cung
voi ca nhém va nhang nguoi chi chét khac,
chang han nhu chinh khach hang, hay thiét ké
va théa thuan veé ké hoach nhim tung budc
trién khai su thay déi. Hay dam bao rang ké
hoach cia ban co néu ra loi ich cda su thay doi
cho khach hang, lich trinh thay dai va phuong
cach danh gia nhang tién ba va thanh cong.

Ngueiri phin Negeai phan
dot thy ding déi chu ding
tua liong va diing nhing cu

Neuiri nghi
nger ngoi lui
lai va ching

tay lén cam

khoanh tay,
thé hién mor
rao chin ngan
can thay doi

chi bang tay
dé khing dinh
sue phan doi

A XU LY NHUNG PHAN UNG

m

® Khich & nhom nhan ra dugc
nhimg lgi ich khi thuc hién thay
d6i do khach hang dé nghi.

® Cac nhém vui vé chdp nhan thay
déi thuong dat duge két qua hon
mong doi.

® Mot thay déi nho déi véi mot
ngudi cé thé duge cam nhan nhu
mot chan dong to lon déi voi
ngudi khac.

® Nhimg t6 chuc thanh céng luén
luén tim nhimg diéu can thay dai.

Nhi quan ly
tuca vé phia
truoc cho thiy
5w thong cam
vd qudn tdm
dén y kién
dong nghiép

TIEU CUC

Nén quan sdt nhimg dau hiéu phan déi
cua cic thanh vién nhom kbi ban vé
viéc thay déi va co gang gidi thich dé
ho hiéu. Nguwai phan doi tich cuc co thé
ding giong noi va cu chi tay, nguor
phin dii thu ding co thé duwa lung ra
sau va bat chéo tay hodc chan. Hiy
théng eam voi nhing ngwii phan doi
va tim cdch dé cdp dén nhieng du lo cu
thé cua ho dé thuyét phuc ho déi y va
tich cuc cong hién cho s thay doi.

QUAN LY RUI RO

Néu d6 1a mot thay doi lon, hay xem xét nhiing
rai ro co lién quan. Vi du, khi ban giai thieu
phan mém mai cho mat khach hang noi bo, sé
co nguy co la nhan vién nay khong lam viéc dat
nang suat toi da vao lic ban dau. Hay xac dinh
bat ky nguy co tiém nang nao, roi lap ké hoach
giam thiéu nguy co va nhing anh hudng cia
no. Trong vi du nay, ban c6 thé quyét dinh cé
mot khoang thoi gian cho ca hai hé thong ct va
moi van hanh song song voi nhau.
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KHACH HANG LA TREN HET

THANH CONG VOI THUONG MAI PIEN TU

O thé sit dung Internet dé tiép can

khédch hang va cung cap dich vy 76 Hay yeu ciu ngud

(6t hom so vGi déi thii canh tranh. Cdn khac danh gia trang
hdo dam rang nhitng h@ thong ciia ban web clia ban vé t_j"h
phit bop, than thién véi khdch hang va dé truy cip va tdc do
tap trung xay dung méi quan hé lau Truy:cap:

dai vai ho trén mang may tinh.

CAI THIEN HIEU NANG

Hay dung cong nghé Internet dé cung cap cho
khach hang nhung dich vu thuan tién nhat,
hiéu qua nhat va it ton kém nhat. Hay dam bio
rang trang web cia ban co toc do truyen tai
nhanh dé tranh lam mat thaoi gian cua khach
hang. Nén kiém tra xem khach hang c6 dé dat
hang qua mang khong. Sau do hay bao dam
rang ho ¢6 thé theo déi dugce tién do giao hang.
Co thé kiém tra hé thong cua ban bing cach
truy cap nhu mot khach hang va tha dat mua
hang. Ban can xem xét caic mau biéu ta géc do
khach hang tiép xuc 1an dau. Chung co dé hiéu
va dé dien du lieu khong? Hay ghi chu that chi
A TIEP CAN KHACH HANG tiet vé nhing kho khan ma ban gap phai dé co
Khach hang sé cam thdy thich tro lai thé timg budc cai thién hé théng.

trang web co cung cap nhimg dac tink
ho tro nbw nhom thao ludn, dank sich
guii thie, tiép xiic bang van ban vei
nhdn vién ha tro,

NEN VA KHONG NEN

¥ Nén nhan biét va tim ¥ Khoéng nén chap nhan
hiéu tiém nang ma cong cac giai phap chi vi no
nghé mang lai. ton tai san.
17 Ghi lai nhimg van dé W Nén dat cau hoi: "Cong ¥ Khong nén trién khai giai
’ 3 - nghé co diéu gi co loi phap tri phi no co loi
khi ban luct trén cho céng ty khong!" cho khach hang.
trang web cua minh. W Hay sudung cong nghé B Khong nén ngimg ra soat
néu co tac dong tich cuc xem cong nghé co thé
dén khach hang. cai thién su thoa man
cua khach hang & diém
nao va nhu thé nao.




THOA MAN KHACH HANG

Hay dung mot chuong trinh tha nghiém
va trién khai theo timg giai doan dé gioi
thiéu mot cong nghe mai theo mat nhip
do thich hogp cho nhom va khach hang
ciia ban. Hay nghi dén su phan déi ma
khach hang c6 thé thé hien khi ho phai
thay dai cach giao dich vai ban va phan
anh nhing méi quan tam nay trong viéc
thiet ke hé théng. Bén canh viéc gitip da
khach hang s dung cong nghé mdi, phai
dam bao rang ban phai huan luyén nhom
lam viec vi dé la nhung nguoi co thé so
cong nghe mai de doa cong viéc cua ho.
Hay lam viéc vai 1oc do ma khach hang
cia ban chap nhin dugc, nhung cling
dimg ngan can nhing nguoi muon tao ra
su thay doi cong nghé nhanh bang cach
dua ra hai o trinh thuc hién.

G101 THIEU CONG NGHE MO1

Nbha quin ly
gidi thich loi
tch cia phzi"n
mém maoi

A THAY DOI THEO TUNG GIAI DOAN
Gitip khdch hang cam thdy thoai mai voi cong
nghé mdi bang cach givip bo tao nhing thay
déi cdn thiét. Hay cho phép moi ngwiri lam
viéc vdi phuong phap cti cho dén kbi ho cam
thiy tw tin vdi hé thing moi.

XAY DUNG NHUNG MOI QUAN HE TREN

18 Hay to ra sang tao

MANG MAY TINH

trong viéc sur dung
trang web dé cai tién
nhang méi quan hé
vai khach hang.

—-

NHUNG VIEC CAN LAM

I. Cai thien ky nang truy cap
mang bang cach theo hoc mot
khoa huin luyén.

2. Dung Internet thuong xuyén dé
tré nén quen thudc hon.

3. Hoc cach sir dung Internet tir
nguoi khac.

Vi 56 luong cac 16 chic néi mang ngay cang
tang, nén viéc di trudc trong cuoc canh tranh la
diéu song con. Nén nho rang trén mang it co
khai niém sy trung thanh vi khach hang co6 thé
di chuyén qua trang web khidc chi bing mot cu
nhap chuét. Hay theo dai cach khach hang truy
cap trang web cua ban dé tim cach cai tién no.
Nén st dung Internet dé trao déi thong tin vai
khach hang va khuyén khich phan héi bang
email. Dong thoi lap ké hoach dé cai tién trang
web cia ban trg nén than thién hon vai khach
hang. Ban phai dua ra hai cach truy cap trang
web, mat cho nhung nguoi mai bat dau, va
mot cho nhung don hang lap lai. Va nhang van
dé nhu la gioi thiéu nhung san pham 6 lién
quan khac, bao gia dac biet cho khach hang
mua s6 lugng nhiéu, giam gia cho don dat
hang qua mang thi nhu thé nao?
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KHACH HANG LA TREN HET

GIAO TIEP RO RANG

T

ruyén thong hi¢u qud la diéu cot
yéu néu ban mudén lam cho khdch
hang hai long. Hay xem xét van phong
va noi dung thie phdn héi clia ban xem
c6 than thién vai khdch bang khéng, co

19 Bao dam réng tén
cua khach hang luén
duoc goi dung.

lam tang chdt lwong cuia thuong hiéu
khong va cé dat ra nhitng ky vong thic

16 khéng.

NHUNG KHAC BIET
VE VAN HOA

Nguoi chiu A thuong so “mat
mat” truéc ngusi khdc. Vi thé
khi giao tiép véi hg, tranh ding
nhiing ngdén ngt ngu y rang ho
sai lam. Nguai Phap néi tiéng vé
giao tiép khén ngoan va khong
ngai nhing y tuong triru tugng.
Ngugce lai, nguoi Anh thich giao
tiép r6 rang va don gian. Ngudi
Béac My lai kha thoai madi trong
viéc dung nhitng ngén ngi thoi
thuong va biét nga hién dai.

XEM XET THU TIN GIAO DICHW

Hay xem xét nhving ld thie ma ban
giti cho khdch hang va hay tuomg
fuong ban li nguoi nhan, Ban sé

phan ng nhu thé nao? Néu chink
ban da viét bic thu do, nén hoi y

kién khdch quan cua dong nghiép.

HOAN THIEN THU TIN GIAO DICH

Hay dam bao rang thu tin giao dich gai cho
khach hang, nhu thu ti, sich quang cao dén
cac mau dat hang déu phai dé hiéu va di thang
vao noi dung. Tranh st dung biét ngu cua cong
ty, cho di ban c6 thé sit dung biét nga cia
khach hang sau khi thay xuat hién trong cudc
no6i chuyén hoic doc trong cac van ban cia ho,
bai vi viéc nay sé gitip cho ban hiéu ho 16 hon.
Hay chd y dén muc do trang trong trong cac
van ban cia khach hang va su dung cting van
phong khi giao dich vai ho. Tranh ding nhiing
cau sao rong, dé y cach lap tu va loai bo nhing
tir khong can thiét.

Dong nghiép hiéu
dinb buec thu, loai
b6 nhig biér ngit
ff?uyén man trong
cong ty
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THOA MAN KHACH HANG

QUANG BA NHOM
NHU MOT THUONG HIEU

Khi khach hang tré nén trung thanh voi nhan
hiéu san pham ma ho ua thich, ban 6 thé
khich lé long trung thanh bang cach gigi thieu
ca nhom nhu mot thuong hiéu. Hay nghi ring
nhiing gi ban va ca nhém thuc hién deéu rat
khac biét so véi nguoi khac va hay thé hién
diéu nay bang mo6t cum tir hoic mot cau ngan
nhu mat khau hiéu trong thuong hiéu. Roi

¥ TAO DUNG HINH ANH

Trong vi du nay, cic nhom dwa ra hai
loari tuyén bo dé quang ba ring ho lam
viee hitw qud va quan tim dén khich
hang. Mot cau tuyén bi dai ding va roi
ram mdu thuan vei hinh anh cia
nhom va khéng tao dwoc in tugng cho
khdch hang, rrong khi do mét ciu phin
tich ngdn va de hiéu chinh la dieu
khdch hang ky vong va yéu cau.

Qui nhiéu

nhan manh su khac biét nay khi giao
tiép voi khach hang. Hay dam bao rang
cach thuc ban giao tiép phan anh dugc

thuong hiéu cia ban. Vi du, néu ban
mudén nhan manh uy tin cua
nhom vé hiéu suat va toc do lam

viéc, hay su dung nhiing cau va
tir ngan nhu “khan” va “thuc
hién ngay”. Phai biét rang viéc
xay dung thuong hiéu can
nhiéu thoi gian, nhung pha

hoai thuong hiéu chi trong choc
lat néu ¢6 ngudi hanh dong mau

thuan voi gia tri thuong hiéu.

NHUNG PIEM CAN NH(

& Viéc lien lac thudng xuyén vai
khach hang co thé ngan chan cac
van dé phat sinh.

@ Nhimg van ban giao dich clua cong
ty ban phai dugc dung nhu mét
phuong tién quang ba hinh anh cua
nhém véi khach hang.

80 Tranh chr in nho va
nhing diéu khoan
hoac diéu kién an.

. Mot can
théng tin tuyén bi
5E gf{y i ngdn
nham lin gér; de
va khing hidu

can thiét

CAU TUYEN BG DAI CAU TUYEN BO NGAN

DAT RA KY VONG

Dam bao ring trong tat ca nhung trao doi voi
khach hang, ban cho ho thay dugc nhing lgi
ich thuc té ma ho sé nhan dugc tir san pham
hoac dich vu cia ban. Diéu nay tranh dugc rii
ro la khach hang ky vong nhiéu hon nhiing gi
ban cung cap, tir do sé dan dén cam giac that
vong va bat man. Van ban giao dich cia cong
ty phai trinh bay r6 rang nhung lgi ich ma ban
cho rang phan lon khach hang sé c6 duoc, vi
du nhu viéc giam chi phi. Ban cung phai cho
thay rang san pham hoic dich vu cia ban 6
tinh canh tranh. Tuy nhién, néu ban hia dem
lai lgi ich cho khach hang nhung lai khéng tao
ra dugc thi ban sé mat khach hang.
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KHACH HANG (A TREN HET

XU LY KHIEU NAI

hiéu nai mang lai co b6i dé biét

diegc suy nghi that sue cria khdch
hang. Hay don nhan kbhiéu nai nhie mét
ca hoi dé gdy dn tuegng vGi khdch hang
va kbich ¢ long trung thanb ciua ho
trong khi van im cach dé tranh nhitng
vén dé nay tiép tuc xay ra.

al Nén nhan thuc
rang mét khiéu nai
cua khach hang
chinh la mét co héi
dé thay déi.

82 Hay bic dau

bang

cach xin 16i khach
hang da quan tam

va khiéu nai.

PON NHAN NHUNG KHIEU NAI

Mot khiéu nai nén duoc xem la mot co hoi dé
hoc hoi, cai thien dich vu ciia minh va tim ra
diéu khach hang thit su mong muén. Khach
hang khiéu nai thuéng mong muaon mang dén
cho ban co hdi dé sia sai. Diéu nay c6 nghia la
néu xut ly sur khiéu nai mot cach hiéu qua, ban
co nhieu kha nang git chan khach hang va cai
thién moi quan hé voi ho. Ngay ca khi mot
trong nhing khach hang cua ban sai, vi du nhu
lé ra ho da c6 thé tranh duoc van dé néu mua
thém san pham hoac dich vu cia ban sém hon,
ban cang nén tranh noi theo y nay voi khach
hang,. 1ay giai quyét van dé, roi dé nghi khach
hang nén tang giao dich vdi ban néu thay thich
hgp. Néu khach hang co thé thay doi dé giam
thiéu kha nang van dé sé lap
lai, thi ban nén chi ra diéu nay
mot cach than thién. Nhung
phai té nhi. Khach hang se
khong giao dich nhiéu hon vai
ban va dé nghi cia ban c6 thé
trg nén <o hai hon la ¢6 lgi, tra
phi ho hoan toan dugc thuyét

A DUY TRI SU TIN TUONG CUA KHACH HANG phuc rang van de cua ho da

Khi xur by mos khiéu nai, hay chic chin rang ban xin

duogc giai quyét thoa dang.

l61 vé ninimg phien toai mé khach hang phdt chiu,
nhdn trach nhiém gidai quyét van de va thong bao cho
khach hang biét ban sé lam gi dé giai quyét vin de,
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THOA MAN KHACIH T HANG

GIAI DOAN

GHI NHAN ® Dan bio ring ban luu y ddy du dén diéu khach hang

Léng nghe va ghi nhan khiéu nai dé noi, tranh ct ngang va nén ghi chép chi tiét.

tham khao khi lap ké hoach hanh ® To ra théng cam va cho thiy ré ban ding vé phia

dong. khach hang, ngay ca khi ho gian du.

DAr civ HoI ® Hoi nhang cau tham do dé xem co bat ky su hiéu

Hay tim hiéu cac chi tiét lien quan Iam nao can giai quyét khong,

dén tinh hinh bang cach héi nhing & C6 ging dat cau hoi ding dé hiéu tinh hinh; tranh

cau thich hop dé c6 dugc cal nhin nhimg cau hoi din dét hoac tham khao chéo.

téng quan vé sif viéc, :

GIAI QuYET . ® Bao dam giéi phap phii cu thé dé khach hang co thé ra

Dé xuit va théng nhat mot giai vé va an tam rang vin dé da duoc giai quyet

phap ma khach hang co thé chap ® Yéu ciu khach hang ky vao mét vin ban hodc xac nhan

nhan dugc. bang dién thoai ring ho déng y vai ké hoach dé ra.

THYC HIEN ® Tom tit ké hoach hanh déng dé dam bao trién khai

Trién khai ké hoach hanh dong dé ciu thanh cong va tom tit nhing hanh dong danh rieng

van tinh hinh véi nhimg tieu chudn va cho idch hing, oy <5,

thai gian thuc hién théng nhat. ® Théng nhit cac hanh dong sé dugc thuc hién bai cac
nhan vién ¢ cac b phan khac.

Tueo po1 ® Kiém tra xem khach hang c6 théa man khong, va hoi

Bao dam rang nhimg khiéu nai da xem c6 the lam gi hon cho ho.

dugc giai quyét thoa dang cho khach ® Khao sat cac nguyén nhan khiéu nai dé bao dam se

hang. khéng xay ra lan nira.

HAY NHAT QUAN

NHUNG BIEM CAN LU Y

Bat ait ltic nao ban dé ra giai phap cho matvan o e 4 .
1 & - i - a - - n il L] 3 Yy 10 :
dé, nén luu v dén khach hang. Hay khich 1¢ ca OF el JOge Ly o0t B

mét co hoi dé tang cudng mai

nhom su dung mot phuong phap co hé thong quan he vai khach hang.
de phuong phap nay tro thanh ngon ngu ® Mot khiéu nai thuong he 16 nhimg
chung cia ca nhom. Péng thoi ghi nhan quy diéu bat man khac ma khach hang

" 2is = : - L . van chua noi ra,
trinh dudi dang mau dinh san dé cac thanh

vien tham khao dé dang. Sau mot thoi gian, ho
se su dung no mot cach w dong.

® Nhimg khach hang bit man co thé
khieu nai voi ban quan tri cap cao.
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KHACH HANG LA TREN HET

Thanh vién

rrong nhom Ding ngi;;ep nhom xem xét
thao luan vé suy nghi ve phieng phap
nhiing khiéu nhitng nguén mai Jé:xi(' b
nai phat sinh khidu nai khiéu nai

do dich vu
moi tricoc day

moi1 co thé co

A THAO LUAN NHUNG KHIEU NAI

Viée xut Iy nhitng khiéu nai di khi rit kbd, nhat la doi véi
niing thanh vién thiéu kinh nghiém. Hay té chic nhitng
cuge hop deu dan dé thao luan nhimg kbiéu nai trong qud
kb va nghi vé nhing khiéu nai co thé phar sinh trong
rueong lai.

XU LY TRON VEN VAN DE

Mot khiéu nai khong chi la mot tinh huéng voi
khach hang ma ban phai x ly, ma con la mot
dau hiéu cho thay c6 diéu gi do dang di khong
diing huong. Khi ban da xi Iy duogc khiéu nai
va tai lap su théa man cua khach hang, hay tim
ra nhing nguyén nhan cia van dé. Néu ban
chua hiéu duge nhing nguyén nhan khiéu nai,
c6 nghia 1a ban chua giai quyét vin dé mot
cach thau ddo. Du ban c6 kham pha ra 16i nam
& san pham, hoac nhiung khiém khuyét trong

_cac quy trinh cda cong ty ban hay khong, thi
hay tu hoi: “Lam thé nao dé chic chan ring
dieu nay khong xay ra nua?” Hay tim nhing
giai phap dé giai quyét van dé mét cach tron
ven mot lan.

Thank vién

Nba quan by hoi
quan diém vé y
nghia cua viéc
gidi thiéu mot
dich vu moi

83 Thuc tap cach xir ly
khiéu nai trong
nhom trucc khi gap
khach hang.

® Néu co hon mot ngudi khiéu nai

giong nhau, cé nghia van dé co
thé lan rong.

Murc phan ung thap moét cach bac
thudng déi vai mét chién dich
quang cao co thé cho thiy ring
dang co van dé vé su thoa man
cua khach hang.

® Phan lon nhimg khiéu nai co thé

cho biét rang ngudi cung cap dich
vu nay dang bi cang thing hoac
suy sup tinh than,

Nhiéu |oi khiéu nai cang co thé
chi ra sy khiém khuyét, hay thiéu
huan luyén cda nha cung cap.
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THOA MAN KHACH HANG

Nguoi ta thuong chap nhan mot san pham
hoac dich vu dua no khong hoan toan dap
ung duge nhu cau va ky vong aia ho dé
tranh phién todi khi khiéu nai. Khi o
khiéu nai, ho thuéng dua ra thém nhing
van dé khac ma ho da gap. Pay la nhung

KHUYEN KHICH KHIEU NAI

thong tin phan hoi hiu ich, vi thé ban nén
khuyén khich viec nay. Hay héi xem ho ¢6
thoa man vai nhung mat khac ngoai dieu
khiéu nai ban dau hay khéng; ban ciung can
phai biét nhing mat chua thoa ding khac.

HAY CHU BPONG

Khi khach hang gap van dé voi dich vu cia ban,
ho c6 thé khiéu nai vao lic van dé c6 vé khong
tram trong hoac khong anh hudng nhiéu dén
hoat dong cia ho. Tuy nhién, diéu quan trong
la phai tranh su tu man va tim ra nhuang van dé
o kha nang trd thanh khiing hoang vé sau néu
khong dugc giai quyét ngay. Hay co ging du
doan truéc nhing van dé co kha nang anh

huéng manh dén hoat dong ciia khach hang,

trong hién tai hodc tuong lai, va uu tién giai
quyét nhing van dé nay. Nén xu ly nhang van
dé c6 tinh anh hudng lon ngay, trudc khi
chiing trd thanh khan cap.

84

85

Hay khich lé
khach hang chi ra
nhing khiém
khuyét cua ban.

Hay téng hop nhing
xu hudng trong
khiéu nai va phan
tich két qua.

THEO DOI KHIEU NAI

Mu ghi nhan khidunai 5%

MM
Nguon: _———
Banchde _————

e

Ngudi xir 1y
Thet gian phan bt ____———
Chcvinh & -

nhau.

déi:
wong phép theo
::m o Pien thoai 2 Fax
Emal O Tryctiép 9

Nhitng khiéu nai truoc day sé cung cap
nhung thong tin quan trong dé hoach
dinh phat trién hoac mo rong san pham
va dich vu cia ban. Hay dung hé théng
vi tinh dé ghi lai nhang khiéu nai. Ban
can phai danh ma s6 cho méi loai khiéu
nai cia khach hang dé nhan biét ban
chat cia chuing; viéc nay giup ban phan
tich tan suat cua cac loai khiéu nai khac

« GHI NHAN CAC KHIEU NAI

Nén diing mau thiét ké sin dé ghi nhin khiéu
nai mor cich co hé thing. Hay ddm bdo ring ca
nhom co thé truy cip hé Ihrfng nay, vi no cung

cdp nhiing thong tin co gid tri dé lam cho san
pbtfm va dich vy h;i;z; din hon vei khdch I’Jéﬂg,
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KHACH HANG 1A TREN HI T

CAI THIEN
HIEU QUA HOAT PONG

Mot cong ty muén thanh cong lau dai phai theo kip nhing
thay déi cua thi truong va tao ra nhu cau cho khach hang. Hay
dam bao ring nhém cia ban dang xiy dung nén tang cho
tuong lai, dac biét la véi nhang khach hang muc tiéu.

TiM KIEM NHUNG LOI ICH LAU DAI

héanh cong ldau dai phu thude véio

viec khech bang co tiép tiuc nhdn
cliece lon ich thét sie tir 1hitng sdn pbt’fu-z
va dich vu cria ban heay khong. Hay diy
i trong tane biecng vao kheich bang dée
hao deam rang khdach hang va cong ty
clict ban gdt bai thanh quda khi han
hocan théinh nhimg muc tiéu da Jdé ra.

86 Bio dam ring khach
hang tiép tuc nhan
duoc lai ich tur dich
vy cla ban.

KIEM TRA NHUNG TIEU CHI THANH CONG

87 Hay thuyét phuc ca Hau hét cac nhom lam viéc deu co gang dat
nhém ring thanh diroc muc tiéu rieng va dong gop vao thanh
cong phu thuéc vao cong cua cong ty. Tuy nhién, ban can phai

kiem tra xem viéc hoan thanh muc tiéu cua ban
co mang lai loi ich cho khach hang hay khong,
I1ay ra soat lai nhung tiéu chi ban da xac dinh
dé danh gia thanh cong va kiém tra xem mai
_ tieu chi c6 mang lai lgi ich cho khach hang hay
| khong. Néeu khong mang lai loi ich cho khach
hang, hay thay doi cac tieu chi sao cho chung
mang lai loi ich cho ho.

viéc tao ra lgi ich
lau dai cho khach
hang.




CAl THIEN HIEU QUA HOAT BONG

LAM VIEC VOI NHUNG NHOM KHAC

Néu co nhieu nhom khac trong cong ty ciung ¥ SAp XEP CAC MUC TIEU

phuc vu mot khach hang, thi dieu quan trong ~ CUA NHOM

1a moi nguoi phai cing hop tac vi loi ich caa 74 chue hop déu dan voi nhimg nhom
khach hang. Hay hop voi cac dong nghiep va ke cing phuc vy mr khich hing.

» - - Aot L z [ iy .- .S!J‘P .\'1"[) CAC Muc ew d{' f?'(f?.‘r’}' nan
thao luan cach ‘_‘_hld Se higuon luc va gidi thieu thudn gitia cic nhom; va bao dam cung
mot bo mat thong nhat cho khach hang. Hay  ing ic vi muc tiéu chung: dar nhiing
thao luan ve nhimg muc tiéu va tieu chi khac  ker qua tit nhar cho kbich hang.
nhau cua su thanh cong va
cung xem xét lam thé nao dé
dat nhung két qua 16t nhat cho
khach hang. Hay xét xem lam
thé nao ban co thé tao ra loi ich
lau dai cho moi nguai bang hai
cau hoi quan trong: “Neéu tat ca
chung ta hoan thanh nhung
muc tiéu thai gian ddt ra trong
cac tieu chi, lieu khach hang co
nhan duoc loi ich ho can dung
luc khong?!” va “Loi ich cuia

a

khach hang co keo dai khong?

TOM TAT NHUNG LOI iCH

Mot khi da chac chan rang ban dang no luc xay
dung moi quan hé doi ben cing co loi lau dai
voi khach hang, hay tom tat nhung loi ich ma
ich ma ban mang lai nhom lam viéc mang dén cho khach hang
cho khach hang. trong mot cau tuvén bo ngan. Hay ch_i ra diéu
gi la dac biet vong cach ban cung cap nhung
loi ich do. Hay wr hoi: “Néu minh di cang
thang may vai mot khach hang hién tai hoac
khach hang tiém nang trong mot thoi gian rat
ngin, minh s¢ tom tat loi chao hang nhu the

88 Hay tim cach tom
tat nhanh nhing loi

89 - ) ' nao va tai sa0 chdng ta lai h nl‘!cjm tf’il n_h-.i{
ap trung né luc cua cung cap loai hang do?" Hay dam bao ring
ca nhom vao viec cai moi nguoi trong nhom dong y voi “lai chao
thien loi ich cho hang 10 giay trong thang may” va cang tom tat
kh:';ch Bang. giong nhau. Cau noi nay sé duoc moi nguoi su

dung trong khi thuc hién cong viéc nham giu
ca nhom luon tap trung,
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KHACH HANG LA TREN HET

XAY DUNG CO SO KHACH HANG TRUNG THANH

hdach hang sé trung thanh hon
néu ho thay dé giao dich vai ban.
Hay giiip kbdach bang chudn bi mot
thieong vy mua hang héa va dich vu
ctia ban, doéng thoi sdp xép ké hoach

phoi bop trong tuong lai dé ciing c6

nhirng moi quan bé kinh doanb va xay

90 Hay giup khach
hang ra nhimg
quyét dinh kinh
doanh tich cuc.

dieng long tin.

91 Hay cim higu
cach khach hang
phan tich chi
phi/loi nhuan.

CHUAN BI CAC PHUONG AN KINH DOANH

Hau hét cac cong ty déu yéu cau nha quan ly
hoic nhém trude khi chi tiéu phai chuan bi
mot phuong an kinh doanh thé hién chi phi va
loi nhuan ciia du an. O hau hét cic cong ty,
viéc phan tich chi phi/loi nhuan phai dap ung
dugc yéu cau vé “thu nhap trén von dau tu -
ROI". Vi du, ngudi mua ¢6 thé tinh xem phai
mat bao lau dé loi nhuan thu duoc lon hon chi
phi bo ra. Moi cong ty thuc hién viéc nay theo
cach riéng, nén ban hay xem khach hang lam
nhu thé nao. Ban co thé giip ho xay dung maot
phuong an kinh doanh tich cuc néu ban hiéu
quy trinh cuda ho.

C TE chéi & dé nghi, va ba dy
Vi DY T pan hang bao rang vi chi phi cua
Harry, MOt ngd <an thuong wu la khong thoa
cho Mt cONg 4 o2 dang. Harry va Sam da
an pnong PR, mat ngéi lai, tinh ra chi phi hien
puan MENE YT, o mat tar clia viec dan tem gli di
. 46c héu % cung © va 50 sanh vdi du an cua
& cnuc o}y e €O may dong ddu tem. Ho da
nay dong Sau 40 ong chg'ng minh rdng viéc mua
van phong ot cudc 29! may ré hon va co lgi hon
han r:!\JfCK-Saﬁ;l i bo ph khi hoat dong kinh doanh
«in 161 cud hdi Vot de thay déi. Angela da chip
s a%sa Ay Quac nhan thuong vy va dat
gt adec mua may.
neela, &
Hedro

< LY GIAI VIEC

MUA HANG

Bing cdch lam mor bar
todn vé chi phi cu thé
vei khdch hang, Ham
co thé chiing minh rang
thiér bi dang déiu rem
midi 5é tiét kiém tién cho
cong ty. Va giam déc
mua hang di chip nhin
phieang dn kinh doanh
vieng chic cria Harry.




CAl THIEN HIEU QUA HOAT BONG

CUNG THONG NHAT LAP KE HOACH

Hay thic day moi quan hé voi khach hang
bang cach hé tro ho nhan biét nhang loi ich tai
chinh, nhu duy bao trong phuong an kinh
doanh cia ho, c6 kha nang tang lén khi su
dung san pham va dich vu cia ban. Hay dat
nen tang cho quan hé cong tac lam viéc thanh
cong bing cach dé nghi ring ban sé 16 chiic
cuoc hop 1ap ké hoach chung, Nén nhan manh
dén loi ich cia viéc cung lap ké hoach bing

92 Dung nhing cuéc
hop cung lap ké
hoach nhu mét co
héi dé théng nhat
cac muc tiéu.

NHUNG DIEM CAN LUU ¥

# Biét trudc nhimg diéu khach hang
nghi trong dau dé dé dang thoa
man nhimg yéu cau cua ho hon.

® Cung lap ké hoach theo cach tich
cyc dé cung co nhimg méi quan
hé vai khach hang.

® Mot cudc hop dé cung lap ke
hoach cho phép khach hang luu y
dén san pham va dich vy cua ban

khi ho lap ké hoach cho tuong lai.

cach giai thich rang ban muén cung cap cho ho
nhtng gi ho can mét cach chinh xac kip thai,
do dé viéc tham gia cia ban vao ké hoach cua
ho cang som cang tot. Cang nén cho khach
hang biét ré rang diéu quan trong véi nhom
cia ban la su cai tién lién tuc. Dong thoi giai
thich rang su hiéu biét ké hoach tuong lai cia
khach hang giip ban luu y dén ho khi lap ké

hoach phat trién kinh doanh ciia minh.

CHUAN BI MOT CUOC HOP

_ ¥ MOT NGUOI THAM DU
KE HOACH CHUNG

Hay xem xét nbiing ngieiri cd lién quan
dén viéc trién kbai nhitng hoat dong tir
két qud cua cude hap ké hoach chung
va moi by tham gia. Néu can, hay gap
a'éng nghiép dé thao ludn ngi dung

Mot khi khach hang da dong y tham gia cuoc
hop ké hoach chung, hay chuan bi can than.
Hay quyét dinh xem ai trong cong ty cia ban sé

tham gia. Vi du, ban co nén moi nhiing nguoi s kbi hop.

o trach nhiém phat trién nhing san pham va

dich vu mai khong? Mot s6 nguoi ¢ bo phan Nhan vién -
e L P , . ) o tiép thi ding y Nba quin
tiep thi co the co nhang dong gop huu ich m”g-}mﬁfg 15 hoi y
khéng? 1\:41,1(: tieu cua cu(?c hop k§ ho’ach la vio cape hap kién vé
bién nhing muc tiéu cua ban va cua ké hoach chién leoc
khach hang thanh mot loat nhang chung tiép thi cia

hoat dong c6 muc tiéu. Hay dam khdch hing

bao co du thai gian cho cudc hop.
Ban c6 thé can nia ngay hoac mat
ngay dé cuoc hop co két qua, tay

theo do phuc tap cia san
pham va dich vu.
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KHACH HANG LA TREN HET

PHAN TICH SWOT

Hay bat dau cuoc hop ké hoach bang cach yéu NHONG CAU HOE DANIE CHO BAN
cau khach hang phac hoa tuyén bo muc dich cia

- .2 . - w i s ? Minh co da théng tin vé khach
ho - moét cau don gian tom Lat vai tro va muc =

hang dé giup ho lap ké hoach

dich - dé moi nguai c6 mat biét. Dé lam co so tuong lai hay khong?

cho ke h()a(‘h ('hLlﬂg, hf{y khich |E khach hémg ? Ng_uc’:i nao trong céng ty minh co

tom tat diem manh, diém yéu, co hoi va nguy co $het bs st gt oif cho chae higp
ik L I h . H'- 46 = lké hoach chung vai khach hang?

cua ho (goi la phan tich SWOT). Hay dong 80P Y | 3 Npom (ap ké hoach se trinh bay

kien bang cach thao luan ve kinh nghiem cua ban ké hoach cuéi cung cho ai?

khi lam viéc vai khach hang, Tuy nhien, vai tro ? Toi ¢ nen lap cuse hop ké

chinh cua ban ¢ giai doan nay la ling nghe va hoach chung cho hai khach hang

e . £l ax =R g . hay khong?
nhan biét nhing van de cot loi cua nhang hoat S

dong cua khach hang, S —

XAC LAP MUC TIEU HO TUONG

% g 3 e g Hay xac dinh nhung muc tieu nham dén viéc
93 Hay thoa thuan mét ay xac ciiifi nung muc b g

nang cao kha nang hoan thanh muc tieu kinh

doanh cia khich hang bing cach loai bo diem

ca ban va khach hang yéu, khai thac co hoi va né tranh nguy co. Vi du

nhu: néu mot diem veu dang de doa viéc kinh

doanh cua khach hang la do thiéu thong tin tai

. . ) ) . % " - [ Al - Nom r- l
AN G BARE PHARTICH c}1.1_nh lhi‘ ho can phal ‘l-hlel' lap myc tiéu ca

SWO'T CUA KHACH HANG v thién nhiing quy trinh tai chinh cua minh. Sau

Bang tom tiat SWOT ghi chi tiet diém d(?, nhom cua hafj co the lhl.et ta]? m U( E]E’u'dE‘

manh, diem yéu, co hit va nguy co cun hé tro ho thuc hien cong viec nay, neu thich

khiach hang duwei dang mét ma tran. hop. Hay lap ra thoi gian bieu dé thuc hién

‘5“'”. dé bén “"""f’ e bat "f”'mg, @t muc tiéu nay va nen hiéu rang trong khi maot
hoi ginp ban quyét dinh nhimg yén o

sO muc tiéu co loi cho

then chot tie bang phan tch thuge vé Vial mUC “E‘L! Chl t.!'?LI(}L‘ ve m?‘ bﬂ] [h|’ I‘lhlELII
tiéw thiie naw.  Muc tiéu khac lai lien quan dén nhieu ben. Khi
do, hay xac lap cac muc tieu ma ban cung chiu

trach nhiém chung voi khach hang.

DiEM MANH
Khach hang cé nang luc ¢ diém nao?
Khach hang that sy gioi & diém nao?

Prim yiu

Khach hang thiéu ngudn luc va kha nang &
dau? Dau la bat lgi canh tranh cda ho?

Cao uadn

Lam thé nao dé khach hang ting
nhanh doanh s6 va cai thién dich
vu? Bau la thi truong maoi?

Neuy co

Doanh nghiép cia khach hang c6
thé bj déi thu qua mat nhu thé nao?
Thi truong nao dang suy giam?
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CALTHIEN HILL QUA TI0DAT DONG

THIET LAP KE HOACH HANH DONG

Mot khi hai ben da thong nhat dugc mot 94 Phai dam bao rang
nhom muc tieu, hay xac dinh nhang cong viec

. . : T e, moi cudc hop ké
ma ban va khach hang can tien hanh dé hoan cudc hop

thanh chung. Can dam bao ring moéi hanh hoach déu két thuc
dong déu dugc mo ta 16 rang chit khong mo bang mét ké hoach
ho, phai xac dinh thai gian hanh dong cu the hanh dong.

va nguoi chiu trach nhiém cho méi nhiem vu.
Nen lap thanh van ban ve hanh dong, trach
nhiem va thoi gian bieu.

Khaeh hing

Thanh vien

Tr‘r".rTH.fJf pien ""ff‘l HK';'" I){'r."..' cae L';F‘;‘J L
trong nham qian hodan nhom o
ding y nhin thanh cde it hank

treich nhién

hanh ding

\

\

dong phai

thiee hién

hanh dong

"

\

A THONG NHAT : ,
CAC HANH DONG TRIEN KHAI KE HOACH
Neéu ca bom bon nguiid tham gia cwée

hop lip ké boach, by chia nhom dé lip

I1ay thong nhat vai khach hang rang ban (hoac

vt s mhids mibiria b8 hoach b mot thanh vién khac) sé chiu trach nhiém thuc
dong. Chi dinh thanh vién cao cdp hién mot phan trong ké hoach. Nén sap xep
liint dao nhim nho hon gom bai hoac nhung cudc hop thuong xuyén de cap nhat ke

bt guOT e Gy Hiban yuiktvineh. hoach, kiém tra xem ké hoach co con phu hgp

khong va xit ly nhung kho khan trong khi trién
khai nhing y tudng ban dau. Néu co nhiéu diéu
phai lam sau cudc hop dau tién, hay 1o chic
hop hang tuan. Sau khi hoan thanh va dat muc
tiéu, co the 16 chuc hop hang thang. Hay huang
dén mat cudc hop téng két danh gia lon (giong
khéng kha thi. cuoc hop ke hoach chung ban dau) hang nam
vai méi khach hang quan trong nhat cia ban.

95 Tranh théng nhat
nhung hanh déng
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KHACH HANG LA TREN HET

HOC TAP VA SANG TAO

hitng ky vong cua khdch hang

khong ngimg thay déi, do la ly do tai
sao comg ty phai ludn sang tao dé dan dau
trong canh tranb. Hay ra sodt lai ké hoach
dé theo kip nhitng thay doi va bdo ddam
rang cac thanb vién ciia nhom ciing chia
se va hoc boi kinb ngbiém.

96 Nén hoc tir nhimg
thanh céng lan
nhing sai [am.

KHICH LE SU SANG TAO

97 Hay nhan ra rang Hay nhan manh voi ca nhom rang thanh tich

néu ngung hoc ban hom nay sé khong thoa man yéu cau trong
sé khéng con lam tuong lai. Ban can phai tim nhung dieu mai,
viéc hiéu qua nia nhung cach lam viec mai va khuyén khich

nhing y tuong sang tao. Hay khich le moi
ngudi thao luan vé nhing van dé sai lam dé ho
cam thay dd ty tin va giup nhing thanh vién
khac ciia nhém hoc hoi tr nhing sai lam do.
. Thinh Ding nghiép Dong vién nhom bang cach khen thudng
o o dioe dong nhtmg y kién hay, khich 1¢ nhing dé xuat va to
(;:f:,:ﬁ G g it chuc thi dua dé chon nhiing sang kién hoac cai
Fi ki nff:;::;’;ﬁ {ifén td% nhat. Hay kh’en tbuéng nhér‘u vién bﬁn_g
‘ cach cam on ho truoc dam dong va tang qua.
Nén hoc hoi tr nhung kinh nghiém qua khu,
! A va thay d_ﬁji nhL:mg quy trinh hoac
» hé thang dé phan anh nhung

kinh nghiem moi.

< KHEN THUONG NHAN VIEN
Moi nguoi déw phan ving rot voi loi
khen va khich lé. Hay dam bdo rang
ban khen thuong sang kién va nhiimg
né lyc cua thanh vién trong nhom mot
cidch cong kbal.




CAI THIEN HIEU QUA HOAT BONG

NHUNG CAU (01 DANH CHO BAN Tu DUY CHIEN LUOC

? Loi nhuan 6 tang tir khi ching ta Trong the gioi thay doi rat nhanh hién nay,

trién khai ké hoach khong? ' dieu quan trong la ban phai thuong xuyén ra
? Chung ta c6 thiy co 56 khach ‘ soat lai nhang co so nen tang cho ke hoach cua
hang tang len khong! ban bing cach tro vé nhing cau hoi co ban
? Chung ta co thu hut duoc luong nhu: “Chiing ta cung cap nhung san pham va
don hang nhiéu hon, hoac don tch G : ; 5 n s
gk b kbiong? dic vu nao, ch? nhom khach h.ang nao, va ap
? S6 ngudi tham do vé sin pham / | uungvao dau?” Hay tu xem lai co so ban du
dich vy co tang lén khéng? dinh st dung dé canh tranh thu phuc duoc
? Nhan thic vé cong ty va nhung ] long trung thanh cia khach hang. Dong thoi
i’:";s;‘fm hodc dich vy c6 tang ‘ lap ké hoach cho viéc ra soat nay it nhat moi
. ' | nam mot lan - va bat ci khi nao tinh huong

yéu cau. Vi du, néu déi thu canh tranh da tiép
can mot trong nhang khach hang cua ban bang
mot phong cach dich vu moi ma ban dang
cung cap, hay triéu tap cuoc hop ra soat ngay,
vi co thé sé la qua muon néu doi dén lich hop
98 ‘ binh thudng.
Chuan bi thay déi

ké hoach khi tinh
huéng mdi sang to . _
385 véh banva ¥ DIEU CHINH MUC TIEU

: . Thé gigi khong dung yén. Cviée trong cong ty hodc tron
rich g, S ik A g e
Do ds, ban can phii xdc dinh lai muc tiéu thuimg xuyén.
Hay tién hanh ra sodt muc tién cié moi sau thiang hoac hang
nim dé xem chiing co con thich hep khong.

Co KiEM TRA MUC TIEU KHONG
Tiép tuc _ Nhimg muc tiéu dat khach ) )

thuc hl:l'?ké hoach F 1*’ hang lén trén hét cua ban co ll!} 1 biéu C:?éﬂh
hanh déng a con thich hop khéng? o I
}ffgn:ufa;t I Bty .di da.t e 11 Tiép tuc
muc tiéy moi _L1:odBAl muc tiéu nao chua? SHRRRENLC thue hign
Thiét ké - Co nhimg van dé mai nay sinh yy Tiép tuc

muyc tiéu mai in can muc tiéu mdai khéng? {1 thyc hién
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KHACH HANG LA TREN HET

TIEP CAN NHUNG KHACH HANG TUONG LAI

hi thi triecmg phat trién. ban cdn

phdi chuyén dong vai chiing. Hay
xem ai se la khdach bang ticong lai cric
bein. Diga (rén sie danh gia trung thiec
vé nhitng két qua trong qud kbit va sie
hidu bidt sdu sdc ciia ban vé khdch
hang bi¢n lai, hay ldp kE boach thoa
man nhitng nhu cdu ciia ho.

99 Hay tuong tuong
ai sé la khach hang
cua ban trong hai
nam tai.

CAI THIEN QUA KINH NGHIEM

Khi tim cach thu hut nhung khach hang mai,
dieu quan trong la phai phan tich nhung khia
canh trong viéc ban hang ta cac thanh vién
ban thanh cong. trong nhom da thanh cong va xem lai tai sao
ban bi mat khach hang tiem nang khi ho cho
rang ké hoach cda ban kém hap dan. Hay nhan
manh rang hoat dong nay khong nham dé quy
trach nhiem, ma dam bao rang moi ngudi co
khing ban dwoc hing cho mor kbdch l|‘|(-_“ hQF hOI dl_]‘(_}’(' “:r : hung 5[{\»’1@( r'.lay.‘ L2 nha
biing-met. Bing ol pbar tioh vd cdi quan ly, (‘116‘1.1 cot yeu Iq ban hay_loal bo phong
thién cich gioi thiéu hang, ho di thanh  €ach “van hoa khien trach” va hay khich lé moi
cong trang mit cude thuong lugng mai,  ngudi chia se kinh nghiém néu ban muon giup

Neéw kbing v chua sai lam, ho s mir Ko (ng xit chan that hon va cai thien thanh tich
thém mipt kbdch hang tiem nang khac. qua viéc hoc héi.

|00 Khi ban hoan tit
moét don hang, hay
phan tich tai sao

HOC HOI TU KINH NGHIEM ¥

Trong tinh hudng ndy, nigr nhani

Khdch hang mot khing
cam thay thoa dang vei
de xuat ban hiang

Thanh viéen
cia wham nghe
nai rang khdach

fr.:}ﬂg dd tim
dén mot dot
thii canh tranh
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CAIL THIEN HIEL QUA LIOAT DOMEG

W0F prii khong ngimg
tim cach cai thién
nhing gi ban se tiép

CUNG CAP NHUNG LO1 ICH LON HON

Hay tim cach ket hop san pham va dich vu theo
nhtng cach sang tao de mang lai nhing loi ich
lon hon cho khach hang. Vi du, néu ban lanh

tuc cung cap trong dao mot nhom mua hang va dang tién hanh
tuong lai. nghién cuiu mua nhung mat hang mdi cho mot
khach hang noi bo, ban co thée xem xét viéc
cung cap thong tin nay cho nhing khach hang
noi bo khac vi ho co thé huong lui tr viec

___ Cai thién cich trinh

khich hang moi
B

Ca nhom bop lai de Hp chio hing
phan wch i sao tuong e nhie il vd
ciich chiv hang null them mot
khdng thuyér phuc khich hang nita

s

l

Nham kbing
de cip dén ly
do rai sao it

kbach hang

bay din dén co duoc

nghién ciu cua ban. Néu ban dang lam viéc voi

nhiang nhom thi truong khac nhau va tim cach

cai thién hiéu qua hoat déng & mat thi truang,

hay chuyén su hiéu biét nay cho nhiing nguoi
thich hop. Vi du, néu nhom cong nghé
thong tin da gitip do bo phan san xuat bang
nhung phan mém dac biét, ho nén danh gia
xem liéu no co thich hop vai nhang bo
phan khac hay khong.

TuU DUY SANG TAO
Khi tim cach cai tién dich vu khach
hang, hay co vugt khoi nhang cach
da lam trong qua khu. Hay suy nghi
mot cach sang tao va thach thuc
moi nguoi dé ra nhing phuong
phip cung cap dich vu moi theo
yéu cau cia khach hang. Ngay ca
khi ap luc cong viec hang ngay
khién cho viec nay trd nen kho
khan, hay tao cho moi nguai co co
hoi nghi ngoi va suy nghi mot cach
sang tao. Hay nghién aru nhung gi
ma cac 16 chuc khic trong nganh
dang lam bang cach viéng tham ho
va tham gia nhang hoi nghi va su
ki¢n lien nganh. Cudi cung, hay
xem xet nhung nganh khac, w1
hoan toan co thé rang trong moi
truong khac, cac nhom khac da
kham pha ra nhang cach mai dé
xay dung long trung thanh cua
khach hang.
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KHACH HANG LA TREN HET

DANH GIA KY NANG XEM TRONG KHACH HANG

H ay danb gia kba nang cuia ban trong
viéc xay dieng mot moi trueomg dinh
hieong khdach bhang bang cdch trda i
nhitng cau sau, chon cau tra loi thich hgp
vat ban nhdt. Néu cau tra loi cua ban la
“khong bao gio”, hay ddnb ddu ¢ chon 1,
néu la “luon luon” thi danh dau liea chon
4, va cit tiép tuc nhir vay. Hay thanb thdt
voi chinbh minh. Sau do cong diém lai, va
tham kbdo phdn phdan tich dé xem ban o
matc dé nao. Hay ditng nhitng cau tra loi
dé nhan ra nhitng ché can phdi cdi thién.

LUA CHON

1. Khong bao gio
2. Thinh thoang
3. Thuong xuyén

4. Ludon ludn

Téi biée khach hang tor nhér cia

* minh la ai.

l 4

4

i : Toi hiéu nhung hanh déng cia
“ minh ¢6 anh hudng dén khich

hang sit dung cudi cting ra sao.

2 3 4

Toi thuong xuyén t6 chuc hop
" dé thu thap thong tin phan héi
ctia khach hang,

2

. Toi biét tai sao khach hang mua
% in phim va dich vu ctia cong ty
toi.

“" khach hang khac nhau chi trong

vai loi.

2
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CAl THIEN HIEU QUA HOAT PONG

' Téi biét trong tam hoat déng
"~ ctia minh cin ndm & dau.

Téi chic chin ring khi dé ra
" muc tiéu, i luén huéng dén
yéu cau cia khach hang.

2 3

Toi tap trung nhitng quy trinh
" kinh doanh quan trong cia
minh vao khéach hang.

2 3

/E Toi luén cap nhit théng tin cho
khach hang,

/'Tﬁi bao dam ring théong rin
" khich hang c6 thé duoc moi
nguoi truy xuit dé dang.

1 2 3 -+

/ITéi hiéu khich hing ra quyét
dinh mua hang nhu thé nao.

Té6i ¢ nhiang bién phap dinh
~ gia thanh cong r6 rang cho méi
muc tiéu cia minh,

2 3

Téi c6 mot tai lieu mo td nhing
" quy uinh then chét cia minh.

Téi hiéu duge nhing loi ich ma
ur cdc san phdm va dich vu.

2 3

/' Toi luén danh gia rii ro trong
timg quyét dinh cia minh.
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KHACH HANG LA TREN HET

/. Toi nhin thiic duge nhing diéu
2" khich hang cia minh cho la Iy

2} o]

/.Taakhuyénkhichmhdacm
S8 khach hang lén trén hér bing
cich néu guong.

/. Toéi chic chdn ring khich hang
luén hién dién trong tim nhin

ctia ci nhom.

1 20 (3] |4

Téi chudn bi ky luong cho cic
S5 buoi hop véi khach hang.

|2 ‘3‘

3

/‘. Téi hanh dong mét cich quyée /. Téi 6 ging st dung truyén
S5 dodn khi can thay doi. S thong dién nr khi phuc vu khich
hang cia minh,

} 3 1 2l T3l Fa

1 Téi kiém tra xem nhiing vin bin 1Tdi xem moi loi khiéu nai nhu [a
c6 dé doc va dé hiéu khong, mér co hoi.

———

2)

/‘. Toéi ghi nhan chi tié vé cic /. Téi hop tac tot véi cic nhém
WS khiéu nai. S5 khac khi phuc vu cing mét

»2 1 2 3 4

(b3



CAlLTINEN HIFU QUA HOAT DOMG

1 Toi giip khich hang xdy dng
88 ké hoach kinh doanh dé mua san

phim va dich vu cia minh.

2Bl /[

Toi lap ké hoach dai han bing
' cach suy nghi lam thé nao dé c6
thé phuc vu cic khich hing
tuong lai cia toi.

i) [z

3] ‘4

Toi xem xét nhing anh huéng
tr hanh déng cia minh lén

khich hang.

3] 2 3 1

/' Toi két thiic mor cude hop ké

S hoach chung voi khich hang
bing mot thoa thuan vé ké hoach
hanh dong,

3] [s
m Téi khuyén khich moi nguoi

S8 dua ra nhang dé nghi cai chi¢n
cho khach hang.

1] 2] [5) (s

Toi ling nghe khiach hang rit

[ 3) 8y i

PHAN TIiCH

By gitr ban da hoan tit bin tu danh gid, hay
cong tong so diém va kiém tra kée qua. Dit ban
dar dugc thanh cong 6 bit ki mirc do nao, van
luén cé ché cin phai cii thién. Hay nhan ra
nhing diém yéu nhit, r6i doc lai nhing phan
thich hop dé phit trién va tinh chinh lai nhing
ky ning dat khach hang lén trén hét.

32 - 64 Ban chua thar su xem trong khach
hang. Hay doc lai cin thin ting chuong trong
phin 2 cia quyén sich nay.

65 - 59: Ban da xem trong khach hang trong

hiu hét cic trong hop nhung cin luu ¥ vai

———

diém yéu,

96 - 128: Ban luon dar khich hang lén wén
hét. Nhung hay tranh tw man bing cich lién
tuc ra sodt lai hoat dong cia minh va yéu cau

théng tin phan hoéi tir khich hang.




CAM NANG QUAN LY

KHACH HANG
LA TREN HET

PUTTING CUSTOMERS
FIRST

_ANDY BRUCE & KEN LANGDON

Tong hop va Bién dich : LE NGQC PHUONG ANH (M.B.A)
Hiéu dinh : NGUYEN VAN QUI (Ph.D.)

FIRST NEWS

Chiu trach nhiém xudt ban:
TRAN DINH VIET

Bién tap  : Ha Ngoc Cuong
Trinh bay : Lé Cong Bang
Sua ban in : Phuong Thao
Thue hién : First News

NHA XUAT BAN TONG HOP THANH PHO HO CHi MINH
62 Nguy~én Thi Minh Khai — Quan 1
DT: 8225340 — 8296764 — 8220405 — 8223637 — 8296713

In Yin tha 1. $6 hzemg 1.000 cudn, khé 16 x 24 cm rai Xi nghiép In C'T'y Van héa Phuong
Nam. Gidy dang ky ké hoach xuir bin s6 859-170/XB-QLXB do CXB cip ngay 17/7/2003
va gidy trich ngang s6 1194/TNKHXRB-2004. In xong va nép luu chiéu quy 1/2005.



_PUTTING CUSTOMERS FIRST
KHACH HANG LA TREN HET

Nhing kinh nghiem thuc 1€ va hiw ich giop ban hiéu duoc nhing nhu céu clo
khach %OHQ dé dinh hinh thai do xem khach hang la tren hét frong toan 18 chuc
L]

Nhing cong cu khoa hoc va dé hiéu se minh hoa nhung kién thuc co ban vé nhu
cau cua khach hang va cach thuc ap dung mot phuong phap chuyen nghiep.
Nhing goi v don gian huéng dén cac cach tao lap mof co so khach hang trung
thanh va xir Iy nhing finh huéng khiéu nai nhu nhiing coi hoi phat trién.

L
Nhung vi du thuc & minh hoa meét cach 16 rang va cu thé vé cac tinh huéng
dap ung nhu cdu va khiéu nai ctia khach hang mot cach hieu qua nhdt.

BI QUYET THANH CONG TRONG KINH DOANH
A

. .] 1EP '].1 “ . PH \I TRIEN C -\.\' E|.;1.\:l.-L.l"_\'l', VIEC LAANH f)AO T f DUY
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