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NHONG NHAN T6 TAC DONG DEN KHACH HANG
SU DUNG DICH VU VE SINH CONG NGHIEP TAI HA NOI

Nguyén Binh Minh*

Phan tich khach hang la mot trong
nhiing yéu t6 quan trong khi tién hanh
nghién cttu thi trudng. Nho nghién cttu nay,
nhiing ngudi lam cong tac Marketing c6 thé
giai dap duge nhiing cidu hoi mang tinh nén
tang cho viéc dé xuit cac dinh hudng cho
doanh nghiép nhim dap tng doi héi cua
khach hang. Trén co s tién hanh diéu tra
56 d61 tugng khach hang 1a té chic va 100
d61 tugng khach hang 1a cic ca nhin cua
dich vu vé sinh céng nghiép. Bai viét nay
cung cip thdng tin vé khach hang duya trén
07 tiéu chi dé khach hang lya chon dich vu
va 06 tiéu chi khach hang khong st dung
tiép dich vu ciia nha cung ung. Nhiing thong
tin nay gitup cac doanh nghiép biét duge dic
di€m cta ting loai d61 tugng khach hang dé

ti d6 c6 nhiing lua chon phuong an kinh
doanh phu hgp.

1. Khach hang la t8 chiic

Khi nghién citu khach hang ctaa dich vu
vé sinh c6ng nghiép 1a cac t6 chic, ta c6 thé
phan chia d61 tudng nay thanh nhiing
khach hang chu yéu sau: Bénh vién, Trudng
hoc, Nha may, khu céng nghiép, Toa nha
van phong, Cac co quan nha nude. Cac doi
tugng nay c6 nhiing dic diém riéng biét
nhung tyu chung cé yéu t0 ma cic nhém
khach hang nay quan tdm d6 la: chat lugng
dich vu, gia, chiét khau hoa héng. Tuy vao
tung loai d6i tugng ma cac yéu td trén cb
nhing thd tu duge vu tién khac nhau.

Trong cac khach hang 12 t3 chiic ¢6 3 d61

Hinh 1.1. Tiéu chi lya chon dich vu cta khach hang
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tugng khach hang cé déc diém gidng nhau:
Bénh vién, trudng hoc, cac ¢d quan nha nude.
Ba d6i tudng khach hang nay c6 mot s§ diém
tuong dong: kinh phi do nha nudc cip; s6
lugng nhéan vién vé sinh cong nghiép si dung
tudng d6i 16n, thudng tit 10 cho dén 100 nhan
vién lam sach; khi tién hanh chon nha cung
cip dich vu thudng tién hanh t6 chirc d&u
thau; khach hang quan tdm nhiéu dén
khuyén mai. Khi tién hanh dfu thau, cac
khach hang nay thuong da chon trude dudc
nha cung cap dich vy lam sach nhung do qui
dinh hién nay nén ho vin thudng phai tién
hanh t6 chiic ddu thau. Déi tugng khach
hang nay thudng tao ra rdo can ki thuat
nhim hop 18 viéc lua chon trudc nha thau.

Déi tugng khach hang la td chic nha
nuéc ¢6 dic diém riéng: rao can ki thuat cao
khi cac nha cung cip dich vu vé sinh cong
nghiép lam sach muén cung cip dich vu.
Rao can ki thuat phén 16n la: tiéu chuén
ISO 9001 va chitng chi dao tao lam sach do
Bb y té cdp. Tiéu chi chim séc khach hang
va gia la nhitng tiéu chi quan trong thi hai
ma d6i tugng nay quan tam. Quyén thuong
lugng cua @61 tugng khach hang nay 1a 16n

déi véi nha cung cap. Khi lua chon nha cung
cdp, dé&1 tugng khach hang nay thudng cé
lua chon trude, viéc t6 chitc d&u thAu phan
16n chi 1a hinh thic. S§ lugng nhan vién vé
sinh c6ng nghiép st dung tai diy thudong ti
10 dén 20 nhan vién. Miic gia ma 461 tuong
nay chip nhan thudong ti 2.5 dén 3 triéw1
nhin vién vé sinh.

D61 tugng khach hang 1a t8 chic thit hai
¢6 nhiing yéu cau tuong d6i nhu nhau la: toa
nha, van phong, Showroom, va khu céng
nghiép. D1 tugng khach hang nay cé hai
tiéu chi ma ho luén quan tam la: gia ca va
chit lugng dich vu. Tuy vao loait hinh ma
tiéu chi gia hay chat lugng dich vu duge dat
1én trudc.

Khach hang thudc khu coéng nghiép
thuong la cac cong ty tu nhén, cong ty lién
doanh véi nudc ngoai, céng ty ¢ 100% vén
nudc ngoai. Dai tugng khach hang nay cb
hai tiéu chi dac biét quan tdm la: chat lugng
dich vu, gi1a dich vu. Khach hang la cong ty
trong nudc thuong quan tim dén gia, con
chat lugng dich vu yéu ciu thudng & mic
th&p hon. D61 tugng khach hang nay c6 mét
s6 dic difm sau:

Hinh 1.2. Tiéu chi lua chon dich vu cia Khu Cong nghiép
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- $6 lugng nhén vién vé sinh céng nghiép

cén 16n, thudng ti 5 d&€n 50 nhan vién.

- Cac rao can ki thuat (ISO 9001-2000,
nim kinh nghiém hoat déng... ) gin nhu
khéng c6 khi cac nha cung cdp dich vu lam

sach muén tiép xuc dé cung cip dich vu.

- Quyén luc thuong lugng cua khach hang
16n dé1 véi cong ty cung cdp dich vu vé sinh.

- D6 nhay cam vé gia khong cao.

- Bén canh tiéu chi ch4t lugng dich vu thi
3 yéu t&: tinh trung thuc ctia nhin vién vé
sinh, su 6n dinh tai dy an va chiam séc
khach hang 14 nhiing tiéu chi ma 461 tugng

khéach hang nay ludn quan tam.

- Mdc gi4 chip nhan thudng ti: 2,3 dén
2,8 triéuw/ nhén vién lam sach.

Li do khién d6i tugng khach hang nay
thay d6i nha cung cip phén 16n do chit
luong dich vu khéong tot, tinh trung thuc cta
nhan vién kém.

D61 tugng khach hang thude toa nha, vin
phong, phong trung bay c6 thé chia thanh 2
dsi tuong chinh: t8 chitc nha nuée va céc
cong ty tu nhan. Hai d61 tugng khéach hang
nay cé cé tiéu chi chung la: chat lugng dich
vu va tinh trung thuc dit 1én hang dau.

Dé1 tugng khach hang 1a cac cong ty tu
nhén ciing ¢6 nhitng d3c diém riéng: rao can

ki thuat 1a thdp, cdc nha cung cép dich vu

Hinh 1.3. Ly do khach hang Khu cong nghiép khong sit dung tiép dich vu

Cham séc KH kém
Tinh khong én dinh clia nhan vien dy an |
Tinh kém trung thyc clia NVWSCN
Khuyén mai thap
Chat lugng dich vu khong t6t
Gia cao
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Hinh 1.4. Tiéu chi lua chon dich vu caa toa nha, van phong

30
2 |
20 |
15
10

Gia  Chit Khuygn Chish Uytin Trung  Ondinh

lung  mai  s&ch  congty  thye

dieh ach nhan

vu hang vien
l

Nguon: Tac gia diéu tra

QUAN LY KINH TE

m Series1
iy B Quan trong nhét
B Quan trong
O Tuong d6i quan trong
' O it quan trong
Thef gian B Khong quan trong
tal cung
desn  capov
S0 40 (5/2011)



NHUNG NHAN TO TAC BONG DEN KHACH HANG...

THONG TIN EE:E_]

Hinh 1.5 Ly ¢» khach hang toa nha, van phong khong khong str dung tiép dich vu

Cham soc KH kém

Tinh khéng 6n dinh ctia nhan vién tai du an
Tinh kém trung thuc ciia NVVSCN

Khuyén mai thap

Chat lugng dich vu khong tot

Gid cao [
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Hinh 1.6 Tiéu chi lua chon dich vu cua bénh vién
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dé dang cung cap dude dich vu. Quyén luc
thuong lugng véi nha cung cip cao. Khi ¢
nhing thay d8i vé gia dic biét la chat
lugng dich vy thi d&i tugng khach hang nay
sdn sang thay déi nha cung cdp khac. S6
lugng nhan vién vé sinh céng nghiép su
dung thudng tir 1 dén 4 ngudi déi véi cac
toa nha, van phong nhdé. S& lugng nhan
vién sé 16n hon (thudng tir 10 dén 20 nhan
vién) do1 v6i cac tdoa nha 16n, cao cap. Miic
g1a chap nhan duge cua d8i tuong khach
hang nay thudng tir 2.6 dén 3,6 triéu/nhan
vién vé sinh lam sach.

Li do d61 tugng khach hang nay thay déi
dich vu ctia nha cung cap chat lugng dich vu
kém, tinh khong trung thuc cta nhan vién

$6 40 (5/2011)
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vé sinh ¢ong nghiép va tinh khéng 6n dinh
ctia nhan vién vé sinh ¢éng nghiép tai du an
d61 véi khach hang tu nhan, cén d61 véi
khach hang la t6 chiic nha nuéc thusng la
cham séc khach hang khéng tét, khuyén
mai thap.

D61 tuong khiach hang bénh vién ¢o
nhitng dic diém riéng do dic thit méi trudng
lam viéc cta minh. Cé 3 tiéu chi ma dé
tuong nay dat 1én hang dau: chat lugng dich
vu, gi4, uy tin cla cong ty cung cap dich vu.
Do méi trudng bénh vién yéu cau muc dd vé
sinh cao, dic biét 1a nhing bénh vién I6n
nhu: Viét Puc, Xanh Pén, 108, 198, Mit
trung uong... nén chat lugng dich vu luén
dude déi tugng nay dit 1én hang dau.
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Déi tugng khach hang nay ¢6 mot s6 dic
diém sau:

- 86 lugng nhan vién vé sinh cong nghiép
st dung 16n thudng tit 20 dén 100 nhén vién.

- R0 can ki thuat rat cao khi cac nha
cdng ty cung cap dich vu vé sinh muén tiép
can. Rao can ky thuat thudng: ISO 9001-
2000, s6 nam kinh nghiém trong linh vuc
lam sach tai bénh vién, cac hgp dong bénh
vién tuong tu da thuc hién, chiing nhan dao

tao nhan vién vé sinh do B Y té& c4p. Chinh

vi vay c¢bng ty cung c&p dich vu vé sinh cong
nghiép thudng c6 dinh d8i véi 461 tugng nay.

- Quyén luc thuong lugng va do nhay cam
vé gi4 cao. Khi c6 thay d6i vé gia nhiéu, déi
tugng nay sin sang thay d6i nha cung cap
khac khi hét hgp déng.

- Miic gia chadp nhan thuong 1a 2,4 dén
2.6 triéu/ nhén vién vé sinh céng nghiép.

Li do dbi tugng nay thay d6i nha cung
ciAp phan 16n do: chat lugng dich vu kém,
chim s6c khach hang khéng t6t, khéng én

Hinh 1.7 Ly do khach hang Bénh Vién khong si dung tiép dich vu

Cham s6¢ KH kém

Tinh khong 8n dinh clia nhan vién tai du an
Tinh kém trung thuc cta NVVSCN

Khuyén mai thap

Chét ngju dich vu khang tét

Gia cao

Nguén: Tdc gia diéu tra

Hinh 1.8 Tiéu chi lua chon dich vu cua truong hoc

Binh bau
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Tiéu chi
Nguon: Tac gia diéu tra
dinh cua nhén vién tai dy an.

Déi1 tugng khach hang trudng hoc ¢ hai
tiéu chi quan trong khi lua chon dich vu: gia
va chdm séc khach hang. Tiéu chi chat
luong dich vu dudge xé&p thit hai.
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Déi tugng khach hang nay ¢6 mot <8 dic
diém sau:

- S8 lugng nhéan vién vé sinh cong nghidp
tudng df),l 16n thubng tu 15 dé’n 20 ngubi .

- Dé tinh d6i v8i chat lugng dich vul
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Hinh 1.9 Ly do khach hang truong hoc khong sir dung tiép dich vu

Cham séc KH kém

Tinh khong &n dinh clia nhan vién tai dy an
’ Tinh kém trung thuc cha NVWSCN
Khuy&n mai thap

Chat lugng dich vu khéng t6t

Gia cao
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- D61 tugng khach hang cam nhan dich
vu t6t hay khong phan 16n 1a sinh vién
nhung lai khéng ¢6 quyén quyét dinh cé su
dung hay khéng st dung dich vu.

- Rao can ki thuat rat cao khi cac nha
céng ty cung cip dich vu vé sinh muén tiép
can. Rao can ki thuat thudng: ISO 9001-
2000, s6 nam kinh nghiém trong linh vuc
lam sach tai trudng hoc, chting nhan dao tao
nhéin vién vé sinh do Bé y té& cap.

- Quyén luc thuong lugng va dé nhay cam
vé gia tudng d8i 16n.

- Miic gia ddi tugng khach hang nay chap
nhén thuong 1a 2,3 dén 2,5 triéw/ nhan vién
vé sinh c6ng nghiép.

Li do d61 tugng nay thay d6i nha cung
cdp phan lén do: gia thay déi, cham séc
khach hang khéng t6t.

Loai dé1 tugng khach hang tdoa nha vian
phong, khu céng nghiép c6 rao can tham
nhép khéng cao, do d6 cic nha cung cap dich
vu lam sach c6 thé tiép xtc méot cach dé dang.
Tiéu chi quan trong nhét ctia hai déi tuong
nay: chat lugng dich vu, tinh trung thuc cia
nhan vién, tinh én dinh cia nhan vién tai dy
an. D& tuong nay can su 6n dinh tail du an
cao vi nhan vién st dung tai dia diém lam
sach thuong da dugc phéan céng cu thé va
quen vdi cong viéc hiang ngay. Bat ki su thay
déi nao cang anh hudng dén céng viéc cua
khach hang. Tiéu chi gia mac da quan trong
nhung chi dugc x€p 6 vi tri thi hai.

D61 tugng khach hang bénh vién ciing cé
t1éu chi chat lugng dich vu duge dit 1én hang
dau do dic thu méi trudng lam viéc cua minh.
Dé6l tugng khach nay ciing rat quan tam dén
thuong hiéu cua nha cung cap vi do nhiing yéu

Hinh 2.1. Nhu cau sir dung dich vu vé sinh tai gia dinh

21. Anh/chi hi¢n nay o nhu ciu si dyng dich vy v sinh cdng nghifp tyi gla dinh khing

]

8§
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§6 40 (5/2011)

QUAN LY KINH TE



VL[] mone nn

NHUNG NHAN TG TAC DONG DEN KHACH HANG...

cau t& nhi clia méi trudng lam viéc nha nudc,
ho thudng lua chon nha cung cip ¢6 thuong
hiéu lau nam nham dam bao mtc d6
toan”. Rao can khi muén cung cap dich vu caa

cho d8i tugng nay cao. Tiéu chi gia cling duge

d61 tuong nay quan tam

dudc cap 6 mét muc b dinh.

D61 tugng khach hang truong hoc, tiéu chi

gia, chim s6c khach hang dudc quan tim
nhiéu nhat. Tiéu chi chat lugng chi 1a hang
thi 2. D61 tugng khach hang nay ¢6 dic diém
kh4 néi bat 1a nhitng ngudi truc tiép cam
nhan chat luong dich vu thudng khéng co

13

an

vi kinh phi thudng quyén quyét dinh c6 nén tiép tuc st dung
dich vu khéng. Rao can khi muén tiép xtc véi

khach hang trudng hoc cling cao.

Hinh 2.2. S6 lugng nhan vién vé sinh cong nghiép mong muén tai gia dinh

[ 22. S6 tugng nhén vién mad anh/chj mubn s dyng 3l gia dinh
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Hinh 2.3. Mifc gia mong muén khi sir dung dich vu vé sinh tai gia dinh

23. Chi phi md anh/chj chiip nh§n Guge khi sir dyng nhdn vidn v§ sinh cng nghidp tl gia
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2. Khach hang la ca nhan

Qua tién hanh diéu tra, déi tugng khach

hang c& nhan ciing ¢6 yéu cau st dung dich

vu vé sinh céng nghiép

cdu nay ¢ muc cao.

QUAN LY KINH TE

Déi tugng khach hang nay ciing c6 nhiing
tiéu chi Iya chon dich vu tuong tu dsi tugng
khach hang 1a cac t6 chic nhung ¢6 nhu ciu

tai gia dinh va nhu stt dung nhén vién it, thudng 1a 1 lag dong.

Déi tugng khach hang nay cé mue ¢ sin
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sang chi tra thudng khéng cao, ¢6 tan suat
stt dung dich vu thuong khong nhiéu, thudong
khoang tit 1 dén 2 14n trong mdt tuan.

Khach hang la ca nhan cling ¢é nhiing
tidu chudn uu tién Iua chon dich vu 1: chat
Juong dich vy, tinh trung thuyc cia nhén vién, 46
én dinh cia nhan vién duge dit 1én hang dau.

Quyén lyc thuong lugng cua déi tugng
khach hang nay chi 6 muc trung binh vi hién
nay khong c¢6 nhiéu cong ty cung cap dich vu
nay, c6 thé néi ngudn cung khong nhidu. Hau
hét cac gia dinh déu ddng 1én tu t§ chic nén
tinh chuyén nghiép ciing khong cao.
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