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1. Nha cung ting tao ra gid tri cho khach
hang

K& tir ngay thanh lap va ngay ca
sau khi da di vao hoat dong én dinh,
thi doanh nghiép ciing khong thé
khong quan tdm dén khach hang.
Chinh khach hang la d8i tugng can
tranh thi va cling 1a ngudi din dudng
cho doanh nghiép. M6t trong nhiing
nguyén nhén thong thuong nhat dua
d&n su sup 46 clia cdc doanh nghiép la
tinh cht quan cho réng khach hang
can doanh nghiép, doanh nghiép chi
cin ban nhiing gi minh sdn xuat va
khong cdn xem xét k¥ nhu cdu cua
khach hang. :

Céc nha quan tri trong nén kinh
t& thi trudng hién nay cang ngay
cang tdm ddc v6i quan diém cho ring:
“Cdc hoat dong ciia doanh nghiép déu
hubéng tdi tao ra gid tri cho khdch
hang”

Mac di muc tiéu cdt y&u cta hiu
hét cdc doanh nghiép déu la : “Nang
cao lgi nhuan” nhung doanh nghiép
chi co thé dat duge muc tiéu nay véi
nhiing sdn phdm va dich vu tac nén
su théa man cho khdch hang.

Trong cbng tdc quan tri lién
quan dén khdch hang, tam goi la
Quan tri gid tri khdch hang (Cus-
tomer value management), c6 5 tidu
chi do ludng k&t qua quan trong nhat
la:

- Thi phan (Market share)

- Kha nang gitr khdach hang (Cus-
tomer retention)

- Kha nang thu hat khéch hang
mdi (Customer acquisition)

- Mice d6 thoa man cua khdch
hang (Customer satisfaction)

- Loi nhuan mang lai cho khach
hang (Customer profitability)

Céc tiéu chi nay c¢6 méi tuong
quan nhu hinh sau : )
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4—1 Giit khdch hang

Su thda min
cla khich
hang

2.B8n budc quan tri gia tri khdach hang
Gia tri khach hang 1a nhitng loi ich
ma khach hang nhan dugc tir viec mua
san pham va dich vu tirnha cung tng, ta
co thé phan thanh 4 budc nhu sau
Bui6ce 1 : Tao ra chét lugng phit hop
Sén phdm va dich vu dugc cung cap
phai phit hop v6i yéu ciu ctia khach
hang. Ngoai ra chat lugng & day con
dugc hiu 12 1am ding ngay tir diu, gidm
ph& pham va tai ch&. Pay chinh 1 noi
dung ma céc chuyén gia vé qudn tri chit
luong nhu Crosby, Deming di cha
truong. Trude day nguoi ta cho rang san
xudt ra duge san pham khong khuvét

tat 1a muc tidu can dat téi nhung trong
thuc t& diéu nay chua du dé lam khach
hang théa méan bdi vi thi higu va nhu
cAu ctia khach hang khong ngiing thay
do1.

Bubc 2 : Pem dé&n su théa man cho
khéach hang v

Doanh nghiép can nd luc tiép can
khach hang hon dé hiéu duge nhu cau,
va nhiing mong dgi clia khach hang. Tu
d6 huéng hoat dong clia minh theo
khach hang.

Buge 3 : Lam cho thi trudng danh
gia cao vé& chat lugng va gia tri cua do-
anh nghiép-so v6i doi thu canh tranh




- Doanh nghiép lam t&t hon doi
thii canh tranh viéc tiép can v6i
khach hang ctia minh va cUa ca doi
thu canh tranh. .

- Doanh nghiép t6 chiic phan
tich gid tri khdch hang dé biét cam
nhan ctia khdch hang vé san phim va
dich vu cta minh so sdnh vdi cdc doi
thu canh tranh. :

- Doanh nghiép cdn hiéu r6 tai
sao lai ¢ thém hodc mat bét khach
hang.

- Ludn ludn huéng cdc hoat dong
vé phia khdch hang.

Bude 4 : Quan tri gid wi khach
hang

- Su dung cAc cong cu phan tich
gid tri khach hang dé thay dugc kha
ning canh tranh cua doanh nghiép va
cic co hoi dau tu. tao thé phat trién
vitng chic cho doanh nghiep.

- Hudng cac hoat dong cua doanh
nghiép van thi truong muc {ituva véu
cAu clia thl truong muc tiéu nay.

{ugng vis su théa man cia khach
hang la tc¢u chi quan trong nhat

K& dén doanh nghiép thiét lap
trong s6 cho timg thudc tinh va déc
biét 1a phai dé nghi khdch hang danh
gid doanh nghiép so v6i ddi tha canh
tranh theo cdc yéu t6 nay.

b. Po luong cdm nhan cta thi
truong vé gia :

“de buge tién hanh dé dp dung
céng cu nay ciing tuong tu nhu phéan
trén nhung yéu to chat luong duge
thay thé bing y&u to gid cd. Nghia la
cling can liét ké cdc thugc tinh quyét
dinh (nhu gid mua hang, 141 sut tra
cham, gid tri thanh ly ). xav dung
trong sd va cung tién hanh so sdnh
v6i d6i tha canh tranh. :

Nha quan tr1 phai tao diéu kién
cho khéch hang thay rang chi phi bo
ra d& mua hang dd mang lai duge gia
tri xing ddng. Diéu quan trong 1a khi
khach hang cam nhan dugc gid tri vé
chat luong cao thi sé d& chadp nhén
miic gia cao hon.

c. Pd thi gia tri khéch hang

Ching ta vé do thi nhu hinh sau
day sé rat d& nhan biét ta dang dugc

trong cAc tidu chi cua Giat Thuéng — khach hang cdm nhan so v4i dai thu

(that Lugng Viet Nam va nhing giai
thugng quoe gia khac uhu Gial
Thudng Chat Lugng Malcolm Bal-
bridge cua Hoa Ky. :

3. M6t s cong cy phan tich gia tri khach
hang

doanh nghiép c6 thé diing mot s6
cong cu sau ddy dé phan tich gid tri
ikhdch hang.

a. Muc chat luong

Mic chat lugng (MQc) duoc hiéu
méot cdch téng quat la cam nhan cua
thi truong vé chat luong. Pay la cong
cu quan trong nhdt trong phén tich
gid tri khach hang cho thdy vi th& vé
phuong dién chat lugng clia doanh
nghiép so dsi thi canh tranh.

Trude hét doanh nghiép cin ligt
ké cdc y&u to ma khach hang cho la
quan trong khi chon lua mua hang
(con goi la cac thude tinh quyét dinh).
Yéu 16 gia cd chua duge dé cap dén
irong phan nav.

" canh tranh thé nao.
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Chat ugng tong doi

J diém C : gid tuong doi cao,
chat lugng tuong d6i kém = gid tri
khéach hang thap

O diém D : gi4 tuong d6i ré, chat
luong tuong doi cao = gid tri khdch
hang cao

Busng A, B la dusng gia tri
khéch hang hop 1y,

Cédc diém bén phai AB nhu Xt
khéch hang cam nhan gid tr1 cao
hon, bén trdi nhuY, cam nhén gid tri
thap hon.

d. So sanh thudc tinh

P& tien phan biét tng diém
manh diém yéu cua doanh nghiép so0
v6i doi thu canh tranh ta nén vé do
thi so sdnh ting thuge tinh.

Vi du : so sanh xe gdn mdy A vii
xe gn may B ta duge két qua nhu
sau:

-Po an toan A = 1.2 B.

-Tist kiem nhién lieuA=0.9B

Ta vé hinh sau :

So sanh xe A vdi xe B

0.8 i 1.2
An toan e A s dn e
P L Ly
Ki¢u ding
Phuc vu ST
3 % ]IT t &3
o
Nhicn lign

r,_j;;__
| Nhiin hi¢u uy tin
!

‘'8¢ b nhanh

Phin A kém B Phan A hon B
4.K&t luan

Néu trude day cdc nha quan tri
quan tAm thudng chi quan tam dén
chat lugng, phuc vu thi ngay nay
khuynh huéng quan tri mdi doi hoi
ching ta cAn quan tam thém vé gid
tri ma khdch hang nhan dugc khi
mua hang cia ta, tim cdch dé gia tri
nay dugc nang lén t6i da.
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Khdi niém gid tri § day bao ham
néi dung réng 16n hon cdc pham tru
vé chat luong, va phuc vy rat nhiéu
That vay, nhiéu thi du da chimg
minh chi nho hiéu duge khdch hang,
¢6 thong tin kip thoi, chon lua ding,
gitip khdch hang mot sd van dé vé ky
thuat - cong nghé ma lgi ich mang lai
cho khach hang that la to idn, tham
chi gid tri mang lai con idn hon chi
phi mua hang.

Tém lai, “Tav ra gia iri cho
khach hang” la mot ndi dung quan
trong gép phén tiang cudng 101 thé
canh tranh va dem dén thanh cong
cho doanh nghiép ®



