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Tém tit: Sy hai \0ng ciia khdch hang vé san phdm va dich vu la yéu té then chot
quyét dinh sw phdt trién va én dinh ciia doanh nghiép. Tuy nhién, cic phwong phdp
thu thdp théng tin phan hoi tir khdch hang, nhw phdt phiéu héi, c6 nhiéu han ché:
khéng kip thoi; ton kém thoi gian va cong sirc; khéng thé lam thuong xuyén, két qua
chi ¢6 ¥ nghia trong thoi gian ngdn thiec hién khdo sdt,... Diea trén xu thé thay doi thoi
quen nguoi dung voi smartphone, cac cong nghé QR code, Al,... Vien CDIT da xdy
dung va phdt trién Hé théng phan mém thu thdp va quan 1y phdan hoi cia khdch hang
ezFeedback. Vi ezFeedback, doanh nghiép c6 thé nhdn va xir Iy théng tin phdn hoi,
danh gid cia khdch hang theo thoi gian thuc va ¢ badt cie ddu. Vé chi phi, doanh
nghiép sir dung ezFeedback chi ton 10% chi phi nhung hiéu qua ting 1én 10 lan so voi
phirong phdp truyén thong.

Tar khéa: Sy hai long cua khach hang, feedback, Khao sat, QR code maketing.

1.  TONG QUAN VE PO LUONG SU HAI LONG CUA KHACH HANG
2.1. Tinh cin thiét do lwdng sy hai long ciia khach hang

Chung ta dang & trong thoi ky san xuét san pham va dich vu véi cung vuot qua
cau. Do d6 quyét dinh mua hang ciia nguoi tiéu dung khong ding lai & viéc dap Gng
nhu cau chirc nang san phém, dich vu ma ho con lua chon san phém dich vu theo so&
thich va nhu cau riéng cta minh, theo mirc chi phi pht hop v6i ngan sach ctia minh.

Bén canh d6, cang ngay cang c6 nhiéu cong ty tham gia hoat dong kinh doanh va
chia sé thi phan cta nhau. Rao can dé cac doanh nghiép méi gia nhap thi truong 1 hau
nhu khong c6. Mdi doanh nghiép phéi lya chon cho minh nhiing phan khiic khach
hang khac nhau, giup doanh nghiép phat trién va ton tai khi san xuat ra san pham va
dich vu pht hop v6i nhu cAu va mong mudn ctia nhém khach hang muc tiéu cia minh.
Vi thé viéc duy tri, gia ting luong khach hang trung thanh chinh 14 loi thé canh tranh,
1a yéu t6 then chdt dé doanh nghiép phat trién bén viing.

Viéc ¢6 duge y kién phan hoi va mirc d hai 1ong cia khach hang 1a yéu té quan
trong gitp cho doanh nghiép:

- Nam bat dugc sy hai long cua khach hang vé san pham dich vu minh cung cap;

- Biét ddu la khach hang trung thanh, dau 1a khach hang tiém ning;
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Cai tién chat lwong dich vy, san pham;
Tao trai nghiém khach hang tdt hon;

Tir d6 gia tang sb lugng khach hang trung thanh, ting doanh thu va loi nhuan.

Nha CCDV Khach hang

Hinh 1: Y kién phan hoi ciia khdch hang I yéu to tao nén sw bén vieng trong mé hinh

kinh doanh cua moi doanh nghiép

Céc nghién ctru cho thay sy hai 1ong ctia khach hang 1a yéu té quan trong tao nén

loi thé canh tranh. Mtic d6 hai 10ng cao c6 thé dem lai nhiéu loi ich bao gom:

Long trung thanh: khach hang c6 mac d6 hai long cao sé€ tin tudng, trung
thanh va yéu mén doanh nghiép.

Tiép tuc mua thém sin phdam: khi mua moét mén hang bat ky khach hang s&
nghi dén cac san pham cua doanh nghiép 1am ho hai 1ong dau tién.

Gidi thiéu cho nguwoi khdc: mot khach hang c6 mirc do hai 10ng cao sé& ké cho
gia dinh va ban b¢ vé san phém va dich vu ctia doanh nghiép.

Duy tri sw lwa chon: c6 mdi quan hé mat thiét v4i 10ng trung thanh, yéu t6 nay
cho théy khi khach hang hai long véi san phém, dich vu ctia doanh nghiép, ho
c¢6 tam 1y it muén thay doi nhan hiéu khi chung c6 cting mot chtic ning.

Gidam chi phi: doanh nghiép t6n it chi phi hon dé phuc vu mét khach hang ¢
murc dg hai long cao so v&i mot khach hang mai.

Gid cao hon: khich hang c6 mic d6 hai long cao san sang tra nhiéu hon cho
san pham dich vu ma doanh nghiép cung cap.

Chinh vi thé, cac doanh nhan, cac nha quan 1y doanh nghiép ngay nay ludn tim

moi bién phap co thé dé thu thap, do dém duoc su hai long ctua khach hang vé dich vy,

san phim ma doanh nghiép cung cip. Pic biét trong cac nganh cung cip san phim
dich vu dén nguoi tiéu dung cudi (md hinh B2C) va c6 nhiéu canh tranh nhu: nha
hang, khach san, ngan hang,... thi sy hai long ctia khach hang, cac danh gia cua khach
hang 13 yéu t6 quét dinh sy ton tai va phat trién kinh doanh cta doanh nghiép.
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2.2. Kho khin trong thu thap va do lwong sy hai long ciia khach hang

Trong xu thé cuia Cach mang cong nghép lan thir tu (CMCN 4.0), moi su thay ddi
déu dién ra véi tbe d6 nhay vot, vi thé cac hinh thirc thu thap ¥ kién khach hang bang
céc bang hoi, khao sat bang gidy di tré nén cham chap, khong dap ting nhu cu phan
ung kip thoi cua doanh nghiép, dac biét 1a khi c6 nhitng phan hoi tiéu cuc cta khach
hang, khong con dem lai hiéu qua. Doanh nghiép can c6 cac d6i méi, phuong thirc méi
trong viéc thu thap va do luong su hai long ctia khach hang.

Cu thé, viéc sir dung cach thirc xin ¥ kién danh gia, phan hoéi cua khach hang bang

phat gidy hoi, khao sat gip nhiéu han ché nhu:

- Tén kém nhdn lwc, thoi gian, tién bac.

- Khdch hang c6 thé khong trd 1oi chinh xdc (nhat 1a khi phai dua ra sy danh
gia) do:

o Né nang khi tiép xtc truc tiép v6i nhan vién

o C¢ sy ngai ngung cua khach hang do thoi quen cia nguoi Viét

o Két qua phu thudce nhiéu vao nhan vién truc tiép thuc hién viéc xin y kién
khach hang

- Gidi han khéng gian/thoi gian: Vi hinh thic phat phiéu hoi truyén théng,
doanh nghiép khong thé thuc hién dong thoi tai nhiéu dia diém, lién tuc theo
thoi gian thye.

- Thoi gian tré l6n khéng ddp ting dwec yéu cau xir Iy kip thoi: Két qua khao
sat danh gia chi c6 dugc sau khi tap phan tich danh gia. Do do khi khach hang
phan hoi khong hai 1ong, doanh nghiép khong thé biét ngay dé cé nhiing phan
hoi kip thoi giup chuyén bién sy hai 1ong ciia khach hang theo chiéu hudng tbt
1én mdt cach ngay 1ap tiec.

2.3. Xu hwéng thay doi théi quen phan hdi ciia khach hang

Sy phat trién va pho bién ctia Smartphone trong nhitng nim gan day di tao ra xu
hudng stt dung smartphone trong moi hoat dong cua con nguoi ndi chung, ciing nhu
trong viéc quyét dinh chi tiéu, tim kiém, lua chon st dung cac san phrflm dich vu noi
riéng clia nguoi tidu dung. Cac thong ké tai thi truong Viét Nam nim 2018 cho thiy
(Soha.vn, 2018):

- Hon 75% ngudi dan st dung smartphone (néu tinh riéng ving d6 thi thi ti 16
nay la khoang 85%);

- Thoi gian sir dung trung smartphone trung binh la 2 gi¢/ngay;

- 2% tong sd luot truy cip cac trang thuwong mai dién tir xudt phat tur
smartphone;

- 53% cac giao dich mua hang truc tuyén thuc hién qua smartphone;
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- Thanh toan dién t wdc tinh dat 6.4 ti Po-la My, dat mc tang truong
22%/nam.

Ngoai ra, smartphone va mang xa hoi ciing thay d6i cach nguoi tiéu dung tim
kiém thong tin vé san pham dich vu va ra quyét dinh mua hang. Cac nét ndi bat trong
xu thé nay 1a:

- Ngudi tiéu dung ngay cang c6 xu hudng tim kiém théng tin, lwa chon dich vu,
tuong tac v4i doanh nghiép cung cip dich vu qua kénh online (véi dai da s6 1a
st dung smartphone). Vi du véi dich vu luu trt, khach san: Cac ing dung dat
phong phat trién nhanh chong va b at. AirB&B trd thanh kénh kinh doanh dich
vu khach san doanh thu 16n nhat thé gidi trong khi hoan toan so hiru bat ky
phong/khach san nao.

Kénh dat phong (2017)

6.2%

N 17.5% m D3t phong truc tiép voi khach san
Bai ly du lich tryc tuyén (OTA)
® Ban budn / Hé théng phan phéi toan ciu (GDS)
® Cong ty It hanh va nha diéu hanh Tour
Doanh nghiép
u Cac kénh ban phong khac

Dt tryc tiép v6i khach san 16,1%

= Théng qua Internet

= Théng qua Céng ty It hanh
va nha diéu hanh Tour

Cac kénh khac

Hinh 2: Xu huong gia tang kénh online trong linh vuc dich vu luu tru.

- Quyét dinh mua hang cta nguoi tiéu dung phy thudc nhiéu vao cac ¥ kién danh
gia, mirc do hai long, cac y kién chia sé vé trai nghiém cua khach hang di
trudc. Bang chung 1a: Moi kénh cung cép dich vu luu trGi trén Gng dung
Smartphone déu cong khai cic danh gid, phan hoi cia khach hang va Cac
khéch san coi diém danh gid cao la mot su tu hao, bao chirng cho chat luong
dich vu cua minh.

- Ngudi tiéu ding twong tac va gop ¥, chia sé trai nghiém ctua minh vé chat
luong dich vy, san phém mot cach chi dong hon. Thuc té cho théy, viéc tao ra
cac cach thire dé nguoi tiéu dung c6 thé chu dong tao dua ra danh gia, twong
tac lai dem dén két qua ngoai mong doi. Mot trong cac cach duge sir dung
rong rdi nhat trong cic nim gan day dé tao kénh twong tac véi khach hang ma
cac doanh nghi€p thuong xuyén st dung do la tuong tac dua trén QR code.
Cac hinh anh sau minh hoa cho su phé bién cua QR code trong két ndi khach
hang.
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Hinh 3: Vi du Céc chién dich maketing thanh c¢éng ngodi mong doi dwa trén OR code

thg 2 2019

Luuy QR code 95

Hinh 4: Mirc d@6 phé bién cia tir khéa “OR code” trén google search
(google.com)

2. ezFeedback - HE THONG QUAN TRI SU HAI LONG CUA KHACH
HANG
2.1. Triét ly xay dung hé thong

Trén co s cac phén tich trén, CDIT di thiét ké va xay dung hé théng giai phap
ezFeedback voi mong mudn dem dén mot cong cu gilp doanh nghiép d& dang thu thap
va quan 1y phan hdi ctia khach hang mot cach kip thoi va hiéu qua.
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Khach Hang Doanh nghiép

2.1.Taora
khach hang
trung thanh

1.Khach hang dén va
trai nghiém dich vu

2.Khach hang
Hai Long

quan ly Biét
va phan
rng ngay
lap ture

3.Khdach hang
KHONG Hai long

3.2.Thay d&i su hai long cta khach hang

Hinh 5: Mé hinh hé thong ezFeedback

2.2. Cac dic trung noi bt ciia ezFeedback

- HO tro da dang cac kénh thu thap ¥ kién phan hoi, danh gia:

[ THANR YoU

Hinh 6: ezFeedback hé tro nhiéu hinh thirc thu thdp phan hoi hiéu qua
- Cac béo céo phan tich da chiéu, truc quan.

- Canh béo tuc thoi thong qua email, SMS, Mobile APP giup doanh nghiép kip
thot dua ra cac phan ing khi khach hang chua hai long.

- Ung dung cong nghé Al, ty dong phan tich cic ¥ kién phan hdi tir 46 dua ra
cac bao cdo, canh bao dén cac cip quan Iy.

- Giao dién khao sat tuy bién theo nhén dién thuong hi¢u cua doanh nghiép
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Hinh 7: Vi du vé giao dién khao sat

2.3. Hiéu qua giai phap
V61 gidi phap nay, cac doanh nghi¢p s€ co cac loi ich nhu:

- Giam 90% chi phi thu thap y kién khach hang so voi phuong phép truyén
thong

- Hiéu qua thu thap y kién pha hoi tang 10 1an so v6i phuong phap truyén théng

- Doanh nghiép sé hitu dir liéu phan hdi tir khach hang. Doanh nghiép dé dang
sao luu, backup dir li¢u bat ctr khi nao mudn.

- Quy trinh sir dung dé dang, hong anh huéng dén cac quy trinh hién tai cta
doanh nghiép.

- D@ dang tich hop véi cac hé théng CRM; ERP ¢6 san cua doanh nghiép.
3. KET LUAN

Bai bao da trinh bay vé giai phap ezFeedback cua Vién CDIT danh cho céc
doanh nghiép huéng mong mubdn cé thé thu thap va quan 1y su hai long cua khach
hang.

Hién nay san pham da va dang duoc trién khai cho nhiéu ddi tac 16n nhu Redsun;
Vinaphone; Mobifone; va nhiéu hé théng khéch san, nha hang trén ca nudc.
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