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LOI NOI DAU

“hét luong san pham va dich vu ngay cang déng mét vai tré hét stic to
Ién di vai su ton tai va phat trién cua doanh nghiép. Khong ngimg dam bao
va «ca tién chat luong san pham va dich vu nhim thoa man nhu cau ngay
camg ang cua khach hang 1a mét nhiém vu trong yéu. Boi vay, tién hanh
cOmg ac quan tri nham khong ngimg ning cao chét luong cua san pham va
diclh u 1a mét viéc lam cap thiét d6i voi bat cir doanh nghiép nao.

Trong boi canh hodi nhdp kinh té quéc té dién ra ngdy cang nhanh
chong va sau sac, canh tranh gitra cac san pham va dich vu trén thi truong
diém a ngay cang khébc liét, chat lugng cua san phim va dich vu di tro
thamhvi khi canh tranh sic bén, hitu hiéu dam bao cho su thanh cong cua
doani nghiép khi canh tranh trén thi truong.

Tuy nhién, chat lugng cua san phém va dich vu 1a mgt pham tri kha
ronig.Fheo thot gian, cung véi su phat trién cua nén kinh té-xa hdi, cung v
su thy ddi cua nhu cau tiéu dung ciing nhu su thay déi vé mat nhan thirc
cua cc hoc gia; khai niém, ban chét cua quan tri chét lugng cling co su thay
d6i niat dinh dé phu hop véi yéu cdu méi cua san xuét kinh doanh, phi hop
véi di hoi mai cua nhu ciu thi truomg.

P¢ trang bi cho cac sinh vién nganh quan tri kinh doanh néi riéng
ciinig 1hu cac ban doc quan tdm néi chung céc kién thirc khong chi co ban,
chuyéa sdu ma con cap nhat vé chit luong va quan tri chat lugng, BO mon
Quanri Kinh doanh Tong hop thuée Khoa Quan tri Kinh doanh, trudong Dai
hoc Kinh té Qudc din Ha ndi xin gi61 thiéu cudn sach Gido trinh “Quan tri
Chdit wong " . Cudn gi4o trinh Quan tri Chat lugng ndy dugc hinh thanh trén
co soké thira cuén “Quan ly chit lugng trong cac té chirc” duge Nha xuét
ban o dong-Xa hdi xudt ban nam 2005 do GS.TS Nguyén Dinh Phan chi
biéry. )é dam béo tinh thoi su va tinh méi cho cudn sach nay, cac cach tiép
cin ndi vé quan tri, cac chii dé méi vé chét luong nhu van hoa chit lugng

da dlurc cap nhat.




Nhom tac gia bién scan giao trinh nay gom:

= TS. Pang Ngoc Su - Chu bién, bién soan cac chuong 3, 5, 12 va 14

= GS.TS. Nguyén Dinh Phan - Dong chii bién, bién soan chuong 6 va 13

= PGS.TS. Truong Doan Thé - bién soan cac chuong 2, 8 va 11

= TS. Db Thi Dong - bién soan chuong 1 va 4

* TS. Nguyén Dinh Trung - bién soan chuong 7 va 9

= ThS. Nguyén Thi Phuong Linh - bién soan chuong 10

Mic du di c6 nhi¢u ¢d ging, song Khoa Quan tri Kinh doanh, Bo imén
Quan tri Kinh doanh Téng hop va nhom tac gia khong thé khéng tranh khoi
thiéu sot trong qua trinh bién soan cua minh; vi vdy, rat mong nhan duoc y
kién dong gop cua qui ban doc. Moi ¥ kién dong gop xin gui vé dia chi
dngocsu@yahoo.com. Xin chan thanh cam on!

Ha Noi, thang 11 nam 2012
KHOA QUAN TRI KINH DOANH - CAC TAC GIA




CHUONG 1
KHACH HANG VA THOA MAN KHACH HANG

Muc dich ctia chuong nay la cung cAp mot sé khai niém téng quat vé
khach hang va sy thda mén cua khach hang véi nhimg ndi dung chi yéu sau:

1) Khai niém khach hang va phan loai khach hang.

2) Nhu cau khach hang

3) Su théa man cua khach hang

4) Nghién ctru nhu cau va sy thoa man cta khich hang

5) Quan tri quan hé khach hang

Pay chinh la nhimg khai niém téng quat ddn dat sinh vién lam quen
vdi linh vue quan tri chét lugng.

1. KHAI NIEM VA PHAN LOAI KHACH HANG
1.1. Khai nié¢m

Trong mdi trudmg kinh doanh canh tranh gay git nhu hién nay, khi
chét lugng san phém trd thanh mot trong nhimg cdn cir quan trong nhét
quyét dinh sy mua hang cua khach hang thi viéc xdc dinh khach hang, nhu
cdu va danh gia su thoa min cua ho tir d6 tim kiém céch thirc phuc vu khach
hang t6t hon c6 y nghia dic biét quan trong doi voi cac doanh nghiép.
Khéach hang 1a diéu kién tién quyét dé mdi doanh nghiép c6 thé ton tai va
phat trién. Chia khoa cia su thanh cong trong canh tranh 1a duy tri va phat
trién khach hang thdng qua viéc lién tuc dap img nhimg nhu cu cia ho mot
cach tét nhat. Vi vdy, nhiém vu déu tién cia mdi doanh nghiép 1a xac dinh
r5 khach hang ctia doanh nghiép la ai, tir d6 méi biét duoc can cung cap cai
gi va lam nhu thé nao dé thoa man t8t hon nhu cu cta ho. Day la van dé
hién nhién tuémg nhu don gian nhung trong thyc té khong phai lic nao
doanh nghiép ciing thyc hién tét.




No6i mdt cach chung nhit, khach hang la cac ddi twong (ca nhén,
nhém, hay td chic) cé lién quan dén viéc tiéu ding hang héa (san pham hay
dich vu) cuia doanh nghiép. Hau hét céc khai niém vé khach hang déu st
dung 'hang hoéa 1a co s& dé xac dinh khach hang. Theo d6, khach hang la
toan bo nhimg ddi tuong ¢ nhu cdu vé hang hoéa va cé kha nang thanh toan

hang hoa do trong qua khu, hi¢n tai hodc tuwong lai. Tuy nhién linh vuc quan
tri chat lugng lai chu trong tai viée sir dung chét lugng cua hang hoa lam co
s& dé& xac dinh khach hang. Quan didm cta quan tri chét luong cho ring
khach hang 1a toan bd nhitng d6i tugng 6 lién quan truc tiép dén nhimg doi
hoi vé chét lugng san pham, dich vu ciia doanh nghiép ma doanh nghiép
phai dap ng. Véi quan niém nay khach hang cua doanh nghiép s& bao gdm
hai d6i tuong la khach hang bén trong va khach hang bén ngoai.

Khéach hang bén trong 14 tit ca cac thanh vién, by phan trong doanh
nghiép co tiéu ding cac san pham hay dich vu dugc cung cip ndi bd doanh
nghiép. Theo quan niém nay, toan bd qué trinh san xuat hodc cung cép dich
vu cta doanh nghiép vé ban chét 1a cac chudi mét xich nha cung cép - khach
hang, trong d¢, tai cac mét xich thi mai déi tuong via la nha cung cz’ip lai
vira la khach hang. C6 thé nhén ra khach hang bén trong rd nhat & nhiing
qua trinh chinh tao nén san phz:im hay dich vu boi khi do, su dich chuyén cua
hang héa dugc thé hién rd rang.

Khach hang bén ngoai 1a toan bd nhimg dbi tuong c6 nhimg doi hoi
true tiép vé chét luong san phdm hay dich vu cua doanh nghiép ma doanh
nghiép phai dap img. Khach hang bén ngoai c6 thé bao gém nhiing ngudi co
tiéu dung san phdm hay dich vu ctia doanh nghiép hoac ciing cé thé la
nhimg ngudi khong tiéu dung san phdm cia doanh nghiép nhu co quan quén
Iy nha nudc, cac td chire xa hoi, cac ca nhan trong cong dbng.

Trong nhimg ddi twong khach hang trén, d6i tugng nao ciing quan
trong va co y nghia abi voi quaé trinh hoat djng cuia doanh nghi¢p. Vi viy,
doanh nghiép can dép tmg t6t nhit nhitng nhu cdu cia nhimg loai khach
hang nay. Tuy nhién, cac khach hang lai c¢6 nhimg mong mudn méu thudn
nhau, vi vy nhi¢m vy cia doanh nghié¢p 1a dung hoa nhimg doi hoi dé lam sao
dé dap (mg t6t nhat nhu ciu clia ho nhung trong kha ning ctia doanh nghidp.




1.2. Phan loai khach hang

Trong cac khach hang cua doanh nghi¢p, loai khach hang tiéu dung
san pham cua doanh nghiép cé y nghia dac biét quan trong boi ddy chinh la
nhitng déi tuong chi tra cho hang hoa cua doanh nghiép, mang lai thu nhép,
giup doanh nghi¢p hién thuc héa cac hoat dong dau tr. Chinh vi vay, hiéu
vé nhirng khach hang nay tir d6 dap ung tt nhat nhu cu cia ho 1a nhiém vy
quan trong hang dau cua doanh nghiép. Tuy nhién, loai khach hang nay lai
bao gdm nhiéu dbi tugng khac nhau, moi doi tuong cé nhu cau khac nhau
nén doanh nghiép can phan loai khach hang nham tim ra nhitng déi tuong
c6 doi hoi tuong ddi gidng nhau vé chét lugng san pham, tir 46 thda man ot
nhat nhing doi héi cla timg loai ddi tugng nay.

C6 nhiéu cach phan loai khach hang. Can cir vao tdm quan trong cua
khach hang déi voi doanh nghiép co thé chia khach hang ra lam hai loai
theo nguyén ly Pareto hay la qui luat 80/20. Theo d6, khach hang c6 y nghia
song con déi voi doanh nghiép 1a nhimg déi twong chi chiém 20% vé sb
luong nhung chiém dén 80% vé doanh thu hodc lgi nhudn. S khach hing
con lai chiém dén 80% vé sd luong nhung chi chiém khoang 20% vé doanh
thu hodc lgi nhuan. Phén loai khach hang theo cdch nay giip doanh nghiép
thiét l4p chinh sach va chién lugc chat luong cia doanh nghiép. Tuy nhién,
con s6 80/20 chi mang y nghia vé mat nguyén tic con trén thuc té, tily timg
dic diém cua doanh nghi€p ma con ) nay cé thé la 70/30, 78/22, 90/10,
95/3.,...

Cian cir vao muc dich st dung san pham ngudi ta cé thé chia khach
hang thanh ba nhém: nhém mua san phdm dé san xuét hoc ché bién, nhom
mua san pham dé tiéu ding va nhom mua san pham dé ban. Viéc phéan loai
khach hang nay giip doanh nghiép khic biét hoa san pham va phuong thirc
ban sao cho phi hop vai timg ddi tugng, dap ang tot nhit nhu cau cta ho.

Cén ctr vao thoi diém tiéu dung san pham, ngudi ta chia khéach hang ra
lam lba nhom: khach hang trong qua khi, khach hang hién tai va khach hang
tuvon;g lai., Khach hang trong quéa khir la nhitng khach hang da théi khong

tiéu «dung san pham hay dich vu trong mét khoang thoi gian nao dé trong
qua khir con khach hang hién tai 1a nhimg khéach hang da va dang tiéu dung




san pham trong mot khoang thdi gian nao d6 trong hién tai. Khoang thoi

gian nay phu thudc vao loai hang hoa, co thé la vai thang dbi véi hang hoa
tiéu dung mau hong hodc 1a vai nam dbi véi hang tiéu dung lau bén. Khach
hang trong twong lai 12 nhimg ddi tuong chua bao gio tiéu dung san phim
hay dich vu ciia doanh nghiép nhung c6 kha ning phat sinh nhu cau vé san
phdm hay dich vu. Viéc phan loai khach hang nay giup doanh nghiép c6 thé
tap hop dugc dit liéu vé khach hang tir d6 phén tich dé tim ra nhimg thong
tin hitu ich trong qua trinh kinh doanh.

Can cr vao khu vuc dia 1y c¢6 thé chia khach hang ra lam ba loai bao
gdm khach hang ban dia, khach hang dia phuong va khach hang qubc té.
Theo cach phan loai nay, ciing c6 thé phan loai khach hang thanh khéach
hang thanh phd, khach hang thi trin va khach hang ndng thon. Méi khach
hang & timg khu vuc dia ly lai ¢6 thé c6 nhimg nhu ciu vé san phim hay
dich vu khac nhau nén cédch phén loai nay giup doanh nghiép khac biét héa
chinh sach trong viéc thoéa méan khach hang.

Can cr vao dic diém cua khach hang co thé chia khach hang lam ba
loai bao gém céa nhén, nhom va td chirc bao gdm doanh nghiép, co quan
quan 1y nha nudc va céc t chire khac. Viée phan loai khach hang theo cach
ndy ciing gitp cac doanh nghiép khac biét hoa trong viéc phuc vu khach
hang. ’

Ngoai ra, ngudi ta con c6 thé phan loai khach hang theo nhiéu tiéu chi
khac nhau nhu theo giai doan ban hang, theo méi quan hé cia khach hang
véi doanh nghiép, hanh vi tiéu dung, dac diém nhan khau hoc (tué)i, nghé
nghiép, 16i séng, hgan canh kinh té, ...), tdm ly, long tin va 15i séng, ... Cho
du 1a phéan loai theo cach nao thi muc dich cia c¢ong viéc nay bao gid cling
la gitp doanh nghiép xép loai cac nhém khach hang cé nhu cau tuong dbi
giéng nhau tir d6 tao co s& cho viéc phuc vy khach hang mdt cach t6t hon.

2. NHU CAU KHACH HANG

2.1. Ly do can tim hiéu nhu cAu khach hiang

Nhu ciu tu nhién 1a cam giac thiéu hut mot cai gi 46 ma con nguoi
cam nhan duge va mong mudn duge dép tmg. Nhu cau tu nhién duge hinh




