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50 ¢ twéng t8i vu d€ gil 18y khidch hing

Ngoai chifc danh nghé nghiép, vi tri
trong cong ty hay kinh nghiém lam
viée, nhiém vu hang dau cda ban 1a ludn
phai thu hat khdch hang, lam cho ho
hai long va bdo vé& ho. Ai cling c6 khach
hang cda minh.

Cudn sdch nay néi vé nhing lgi ich
sé dat duge khi ban phuc vu khach hang
t8t. Nhilng meo c¢o ban nay rédt dé dp
dung. Va ching s& dem lai két qud.

Tuy nhién, truéec khi ti€én hanh 4p
dung 50 ¥ tudng téi uu, ching ta hay
ban vé van dé:

o Ai la khéch hang cda ban;

a Ho ¢6 thé lam gi cho ban; va

0 Didu gi sé xdy ra néu ban mit di

mot khéch hang?
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DICH VU: Bi quy€t dén d&€n thanh cong

Ai la khach hang cta ban va ho
cé thé lam gi cho ban?

Khdch hang: D8i véi nhiéu ngusi
trong ching ta, ho 1& nhitng ngudi rat da
nhén biét. Ho mua hang cla chdng ta.
Nhung c6é ngudi s& néi: “T6i khong giao
dich tryc ti€p véi khach hang”. Trude
khi ban chdp nhan y tudng nay, téi ggi
¥ ban nén ¢é cdi nhin st thue hon vé
vin dé ai thyc sy 13 khach hang cda
ching ta. Moi ngudi d8u c6 khach hang.

Trong cédc céng ty, khdch hang luén

¢6 hai dang: khdch hang ngi bo va
khdach hang d6i ngoai.

Khach hang néi bg va khach hang
déi ngoai

Khich hang néi bo 1a nhimg nguoi,
phong ban hay b6 phan cé lién quan
trong noi bo céng ty / t6 chdc c¢6 giao
dich lién quan véi ching ta. Ngusi duy
nhét ¢ thé khéong c6 khach hang néi bo
la mot ngudi 1am viée don déc. D6 vdi
phén con lai trong ching ta, khdch hang
noi by chinh 1a cuge séng that.
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50 § tudng t6i wu A€ gii 14y khdch hang

Vi du: Mét nhén vién x& ly vdn bén
hay mét ngudi lam viéc ¢ bd phén sao
chup clia cong ty luén phuc vu céc nhu
chu vé gidi quy8t tai lidu gifly to cho
toan cong ty. Nhan vién lam viéc ¢ bd
phén nhén sy thi phuc vu nhu cAu vé
théng tin loi ich cia nhéan vién, phuc vu
nhu cdu cta ban lanh dao 481 véi céce
v&n d8 vé& nhan vién va nhu cdu hgp
phdp clia khach hang lién quan dén viée
gidi quyét hang loat nhiing yéu cdu tha
tuc gidy to khédc nhau clia nha nude.

Mbéi nguoi déu c6 it nhdt la mot
khdch hang noi bd: s&p cda anh ta; cdc
giam ddc ciing c6 khach hang noi bo, dé
14 cdc nhan vién do ho quén ly. Ho dua
vao ching ta dé dat duge nhu céu cha
ho.

Khdch hang déi ngogi 1a nhilng ngudi
hay nhitng phong ban - 1a déi tugng sau
cing st dung san phdm hogc dich vy cda
céng ty ching ta. T4t nhién, § day ngudi
ta st dung céch goi truyén théng la
“khéch hang”.

Théng thudng tiy theo nganh nghé
kinh doanh ctia minh, ching ta c6 cdch

PDF Watermark Remove DEMO : Purchase fr



http://www.PDFWatermarkRemover.com/buy.htm

DICH VU: Bf quy&t diin dén thanh cong

goi nhilng ngudi nay bang cdc tén goi
khdac nhau. Ching ta goi ho la khach
mua hang, khach cdn dén dich vu va
nhiing gitp d& chuyén mén, khich dén
thim viéng, bénh nhan, khich quen,
ngudi ché duge diéu tri vé y t&, hanh
khdch, sinh vién va nhitng ngudi khéch
tuong tl;.

P& don gian héa cach dung ti, trong
cubn sdch nay ta sé& st dung thanh ngi
chung la “khdch hang”. Tuy nhién ban
hay nhé ring cé6 thé ban s& giao dich
v6i nhiéu loai khdch hang khde nhau va
ban ¢6 thé goi ho bing nhitng tén gi dé
khéce di.

Nhitng khédch hang duge théa mén 1a
nhifng ngudi mua (mic du khéng phai
ldc nao ciing bing tién) va nhan duoge
ding gid tri cia hang héa va dich vu
ban cung ¢4p. Nhin chung nhitng khéch
hang nay cé su lira chon. N&u ho khéng
thich nhing gi ban m&i chao hodc cdch
ban mdi chao, ho c¢6 thé di noi khde &
mua nhing sdn phdm hay dich vu tuong
tu. Khi ho lam nhu viy, ban va cong ty
cia ban bi thiét hai. Khdch hang dugc
théa man thudng dem lai lgi nhuén.
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50 § twng toi uu aé gif 14y khich hang

Loi nhuan chinh 1a thanh céng cda
cong ty va dem lai khé ning chi tra cho
nhéan vién.

Tuy nhién c6 mdt s6 céng ty lai co
nhitng “khéch hang bi bit bugc”. Nhing
cong ty nay cung cip cdc loai hinh dich
‘vu ma khdch hang khéng thé tim duge &
ndi khic. Cdc td chie phue lgi x4 hoi va
¢d quan nha nuée 1a nhiing vi du dién
hinh. Khach hang khéng thé di dau
khéc d8 mua dién hodc xin bang ding
ky xe. Pidu nay dua ra clu héi:

Tai'sao phai cung cap dich vy t6t néu
khach hang khdng c6 sy lua chon nao
khéc hdn la phai giao dich véi ban?

Rat d& thay duge viée lam cho khach
hang hai 1ong quan trong nhu thé nao
451 v6i su ton tai va lgi ich cia cong ty;
nhung tai sao ngusi ta van lo ngai vdi
cung céch phuc vy trong cdc t6 chic phi
lgi nhudn, cdc co quan ndm gid doc
quyén hay c¢ quan nha nuéc? Sau cung
la; ho s& mua duge & noi nao khic
nhiing th ching ta ban?

R Pay la 1y do tai sao:
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DICH VU: Bf quyét dn dén thanh c6ng

D6i v6i cde cd quan mha nude, cdc t6
chdc phic 1oi x4 héi hay t8 chie phi loi
nhuidn, khdch hang khéng hai long véi
cung cdch phuc vu cda nhén vién sé
nhanh chéng tré thanh nhiing khdch
hang khong thién chi. Thdi d¢ khéng
thién chi nay c6 thé gia ting; vi khdch
hang dén giao dich s& luén du doan la
ho s& bi d6i x{d khong t6t, va th& 1a ho
bdt dau cu x¥ khong t6t véi nhan vién
(trong tinh thén “ty phdong thd”). Nhan
vién bj d6i xd& nhu vay sé trd diia lai va
cing thing s& bao trum 1én c4 hai phia.

M6t s6 h4u qud cda tinh trang cing
thang d6i véi nhan vién va céng ty:

* Gia tidng hién tugng mét méi trong
nhén vién vi nhitng cing thing gay
ra.

* Nhin vién chdn ndn va thuong
xuyén ving mit ¢ noi 1lam viée.

* Kha nidng thay d6i cao - nhan vién
nghi viée.

e T&n kém va b4t tién vi phai dio tao
nhan vién d& thay thé.

e Thém khé khin trong viée thu hit
nhitng nhén vién tot lam viée.
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50 § tudng toi vu 4 gifl 1dy khich hang

» Cach nhin nhan khéng tich cuc cda
ngudi ngoai déi véi cong ty cha ban.

o Ha thap thé dién cda cong ty.

o Ha thap gi4 tri ban than trong tap
thé nhén vién.

o Gia ting théi do tu dé phong nhén
vién, didu nay tham chi c6 thé dan
dén cang thing nhiéu hon.

R4t it ngudi c6 thé chiu dung thudng
xuyén va lién tuc nhiing khéch hang
khéng théa méan va luén nghi ring minh
bi d&i xt té.

Nguyén nhén chinh khién ban cung cdp
mot dich vu t6t la lam nhu vdy ban sé
cam théy dé chiu hon.

VA& co ban, tit cA ching ta déu dugc
khuy&n khich hanh déng theo nhiing cach
cu thé béi vi hanh ddng clia ching ta sé:

e hodc 1a dem dén lgi ich (duge khen
thudng).
o hosc 1 dem lai that bai (bi ky luat).

Viée cung cdp dich vy khéch hang t6t,
ngay ca d6i véi nhing hoa t dong phi loi
nhuin, c6 thé dat duge ca hai dong co
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DICH VUJ: Bi guy&t déin dén thanh céng

khuyén khich d&i v6i ngusi cung cép
dich vu.

Nhimg ngudi cung clp dich vu khéch
hang t6t - khong ké dén tinh chit coéng
vide cta ho - ¢6 duge nhimg fch lgi vé
mét tAm 1§ cung véi bat e phan thudng
nio cd quan ho ban ting.

Né&u ban ndn long ho#c khéng vui véi
cong viéc hién nay cta ban, hiy cé céi
nhin khach quan d68i véi cung cdch phuc
vu cGa ban. Hau hét trong mbi trudng
hop, su théa man nghé nghiép clia ban
l4 t4m guong phan dnh sy théa man ma
khach hang cdm nhéin duge khi giao
dich véi ban. Cung cdp dich vu khéng
tét 1a ban tu ddnh vaoe chinh minh!

Vi vay, khong ké dén muc dich lgi
nhuin cia céng ty minh, viée cung cdp
dich vu tét ludn cé ¥ nghia déi véi ban
v6i tu cdch 14 m6t cd nhan. Péng thoi,
né ciing c6 rat nhiéu ¥ nghia d6i véi ban
- v6i tu cdch 14 mdt nhin vién trong
cong ty. Thanh céng cia cong ty lubn cé
anh hudng dén thanh céng cia cd nhan
ban. Vi thé& ching ta hiy ban vé cung
cdch phue vu va vé cong ty cda ban.
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