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MO DAU

Khach hang luén ddng hanh véi sw ton tai va phat trién ctia méi doanh nghiép nén kj
nang cham soc khach hang hiéu qua ludn la mét trong nhirng yéu té dwoc cac cong ty chd
trong. Tuy nhién day lai la cdng viéc khéng hé don gian béi sy da dang trong nhu cau cla
tirng khach, mong doi trai nghiém cta méi khach la thwc té va hoan toan khac biét. Hoa
quyén trong nét van héa phuwong Déng, ngwdi Nhat vaéi 16i sdng tinh t&, cham chi, cau thj va
hoa nha ciing da tao ra cho minh phwong thirc cham séc khach hang cé nét dac trung riéng,
duoc goi la Omotenashi.

Nhiéu doanh nghiép trén thé gi¢i va Viét Nam ciing da it nhiéu ap dung nghé thuat nay trong
kinh doanh nham t6i wu hdéa sy tréi nghiém phong cach phuc vu kiéu Nhat cho khach hang dong

thoi tdi da hoa sw hai long cha khach hang tham chi vuot xa hon mong doi clia khach.

NOI DUNG CHINH

Nghé thuat cham séc khach hang
Omotenashi la gi?

Omotenashi dwgc ghép bdéi hai chiy
Omo- va -nashi, nghia la khéng mang t&i
hinh thirc bén ngoai. Diéu nay cé nghia
rang Omotenashi xoay quanh hai khai niém
co ban la swtan tdm va long hiéu khéach.
Ciing gibng nhw nhitng chi nha dén tiép
khéch ctia minh bang sw chu dao, chan thanh,
khong gia tao, khéng ngan ngai, khdng vu loi
Vv&i niém tin rang chi ¢ nhitng hanh déng xuét
phat tr tréi tim mai 1a biéu trwng chan that nhat
ma ngwoi chi nha huwdng dén khi tryc tiép
phuc vu khéch tai diém.

Ngwdi Nhat da ap dung ky thuat don tiép
khach véi cung cach tén trong chan thanh,
tan tuy va hé tro nhw thé nay tv rat lau
trwdc day. Ho chia dich vu cham so6c khach
hang ra lam 5 cép bac bao gébm Moral (C6
dao dirc) — Good manner (Cw xt lich sw) —
Professional Service (Dich vy chuyén
nghiép) — Hospitality (Sw hiéu khach) —
Omotenashi (BPinh cao cda sy phuc vy ton
trong va tw tan day long).

Nhirng yéu té tao nén phwong thirc
cham séc khach hang kiéu Omotenashi

Dwa trén 3 yéu td co ban duéi day ma
nguwdi Nhat da tao nén nghé thuat cham soéc
khach hang mét cach dac trwng va dwoc
c6éng nhan bang thuat ngir Omotenashi.

Chuan bi phuc vu khach hang mét
cach hoan hao

Gidng nhu trong nghé thuat tra dao cla
nguoi Nhat, ho cé thé danh rat nhiéu thoi
gian, tham chi nhiéu ngay hay cd nam dé
tim ra bd tach phu hop dé thwéng tra, co
thé 1a cho cac thanh vién trong gia dinh, cé
thé 1a cho nhém ban bé than hiru hay ciing
c6 thé cho khach quy. Cac doanh nghiép
theo dudi nghé thuat cham séc khach hang
nay ciing cd nhitng diém twong doéng.
Trwéce khi dua ra gidi phap hay sédn pham
phu hop v&i khach hang, doanh nghiép sé
danh nhiéu thei gian dé quan sat, danh gia
nhu cau va s& thich cia khach hang. T d6,
dwa ra nhirng gidi phap cu thé, thiét thuc va
dat dén nguwdng “thwong thra” cho dén khi
khach hang thyc sy hai long méi théi.

Ludn tao an twong tét dep va thién

cam véi khach hang
Cudc gap mat va noéi chuyén dau tién voi
khach hang luén quan trong va can dwoc
dau tw dé tao an twong tdt nhat véi ho.
Nguwdi Nhat da rat ky lwéng khi tinh dén
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hiéu qua cla an twong dau tién, bdi vi an
twong dau tién ludn sau dam va in han
trong tiém thirc va suy nghi cla cac khach
hang trong Ian gap mat va giao tlep dau
tién. Khi c6 an twong tét, niém tin cta khach
hang v&i doanh nghiép sé tang cao va tw
day, yéu tb rat quan trong thuc day khéach
hang dwa ra quyet dinh chon va mua hang,
chét don ctia minh.

Mét trong nhirng yéu tb tao an twong dé
ma kho dbi vai bat ky ai la gitr nu cwdi chan
thanh khi gap khach ciing nhuv trong subt
budi giao tiép va tw van ban hang. Day ciing
la chia khéa thanh céng ddi hdi bat ky
ngwoi nao khi tham gia cung wng dich vu
ciing phadi rén luyén dé gitp ban than
chuyén nghiép hon khi & vi tri céng viéc co
twong tac truc tiép véi khach hang.

Nhirng ctr chi, hanh dong tir trai tim

Diéu gi xuét phat twv trai tim thi s& dén duworc
trai tim. Do d6 nguwoi &p dung ky nang
“Omotenashi” phai thwc sy danh toan tam,
toan y khi cham séc khach hang cda minh. Sy
quan tam chan thanh, sy hé tro kip thoi voi
thai dé6 vui vé va phong cach tén trong, linh
hoat sé giup khach nhan ra sy chuyén nghiép
trong méi s&n pham, hanh déng, cir chi ma
nguoi cung ng dich vu thé hién.

Khi dwgc hwdng nhivng dich vu hoan hao
va vt ngoai mong doi ctia hg, khach hang
sé cam thay rat hai long va sén sang tré thanh
khach hang thwong xuyén, quay lai str dung
dich vy, mua sdm va giao dich v&i doanh
nghiép. Pong thoi, diéu nay cling lan téa
nhitng gia tri t6t dep bang thwong hiéu va
danh tiéng ctia doanh nghiép t&i cong déng.

Mét sb doanh nghiép déu cé slogan riéng
cho minh “Danh tron trai tim khach hang la
nén tang cdn co cla moi sy thinh vwong”.

Pat chan dén Nhat Ban, du khach sé
khéng khdi ngac nhién khi nhin thay tai xé
taxi ch dong déng mé clra, sap xép hanh
ly clia khach hang mét cach t&r té; hay hinh
anh doi ngd phuc vu chuan bj twom tat cac
bwdc chao dén ngay khi nhin thay khach tir
xa. Nhirng cai gat dau va cui chao sau kém

nhi*ng 1& chao néng nhiét, nhat quan trong
phat am, vui vé trong am diéu va chét giong
cla nhan vién du & clra hang tién lgi hay
nha hang cao cép; sy sach sé & khong gian
vé sinh cong cong, sw ton trong diéu khac
biét & bat ky moi lic, moi noi, moi kiéu
khach hang la nhitng diéu thwong thdy &
Nhat. TAt ca nhitng hanh déng nay duoc
nguwoi Nhat goi la Omotenashi - nghé thuat
cham soc khach hang tw trai tim.

N6i vé ngudn gbc ctia Omotenashi, nhiéu
ngudi cho rang, ong td cta tra dao Nhat
Ban - Sen-no Rikyu la ngwoi tao nén nghé
thuat nay. Trong mot budi tra dao, moi trai
nghiém déu dwoc xem la "ichigo ichie",
nghia la "nhat ky nhat hdi", y néi mébi
khodnh khac chi xdy ra mét lan trong doi, vi
vay, nguwdi Nhat phai hét 1dong chan thanh
tiép dai khach quy khi cé co hdi gép mét.

Vi sy chan thanh hiéu khach dé ma mot
budi tra dao c6 thé mat dén moét ndm chuén
bi. Chu nha sé chon dung loai hoa, bd am
chén pha tra, bwc tranh treo twong, banh
keo phu hop nhat v&i khau vi, sé thich cta
khach va hop v&i vi tra khi thwédng thirc
nham dam bdo trai nghiém "ichigo ichie". Tw
sw ti mi, tan tdm, chan thanh an sau vao
tiém thic cha nguwdi Nhat Ban nén nghé
thuat phuc vu Omotenashi ngay cang tré&
nén phd bién réng rai va mang thwong hiéu
dac trwng riéng cé cta ngwoi Nhat.

Hinh 1. Nghé thuat Omotenashi tr lau dé tré
thanh chuan muc,phuc vu voi nguoi Nhat.
Anh: Vito

Khéng chi tré thanh mot trong nhirng nét
van héa cua ngwoi Nhat, Omotenashi dwoc
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coi la "chia khéa" thanh cong cta nhirng
doanh nghiép hang tr&m nam tudi. Mot sb
coéng ty ndi tiéng ap dung thanh céng tinh
thdn Omotenashi nhw Toyota - doanh
nghiép dirng dau vé mrc do hai long cla
khach hang trong hang chuc nam lién tiép.
Trong bai phat biéu van dong dang cai
thé van hdi 2020, ba Christel Takigawa - Dai
s ctia Thé van hoi Tokyo 2020 nhic dén
nghé thuat Omotenashi nhw 1a mot diém
khac biét tao sy thanh cong cla nguoi
Nhat. Sy kién nay gép phan lan tda nghé
thuat Omotenashi dén réng khap thé gidi.
Hién nay, nhiéu thwong hiéu ndi tiéng tai
Viét Nam ciling ap dung nghé thuat nay
trong van hanh va dat dwgc nhirng thanh
coéng nhét dinh nhw Aeon Mall, chudi resort
Amanoi, chudi nha hang Gyu Shige ban thit
bd wagu ndi tiéng ctia Nhat, nha hang lau
bang chuyén Kichi-kichi...Tham chi trong
linh vwc bat dong san, nghé thuat

Omotenashi ciling dang la yéu t6 thu hat
khach hang ctia mot sé dy an tiéu biéu nhw
Swan Lake - Ecopark (Hwng Yén) hay tb
hop can hé khoang néong Shizen Home
(quan 7, TP HCM).

Hinh 2. Shizen Home mang nghé thuét phuc
vu Omotenashi cda Nhat Ban vé TP HCM.
Anh: Gotec Land

Cac doanh nghiép Nhat tai Viét Nam ludn
thé hién van hoa Omotenashi dbi véi khach
hang cha ho. D6 la diéu ching ta co thé
thdy khi AEON Mall sdn sang dat nhirtng bd
ban ghé & sanh trung tam dé& khach hang c6

thé nghi ngoi, ngay ca khi ho chi c6 y dinh
vao siéu thj trdnh nong. Niém tin va sw
cham séc khach hang tr nhirng viéc nhd
nh4t da giup cho doanh nghiép ding virng
trén thi trwong khac nghiét va tao ra strc
canh tranh. Pay ciing & diéu ma nhiéu
doanh nghiép Viét Nam can tham khao dé
hoc hai.

Gidi chuyén gia cho rang, Viét Nam cé
van hoéa cdng déng, Iong nhan ai, dé cao sw
tlr té va tinh than hiéu khach - nhirng diéu
kién thuan loi va ciing la nén tang ban dau
cho viéc ap dung Omotenashi. Bén canh ap
dung thwdng xuyén va lién tuc, viéc cac
doanh nghiép, dy an truc tiép hop tac véi
nhirng don vi ¢ tén tudi dén t» Nhat Ban
sé gilp mang tron ven tinh than Omotenashi
dén khach hang.

Tiéu biéu, dé van hanh dy an can ho
khoang néng Shizen Home (quéan 7, TP
HCM), chi dau tw Gotec Land hop tac voi
Taisei Group - tap doan I&n v&i 63 nam van
hanh cac khach san cao cap cia Nhat Ban.
Chi dau tw cho biét, nghé thuat
Omotenashi s& ra mét khach hang ngay tir
|& khai trwong Sale Gallery clia dy an dién
ra vao ngay 8/6/2022. Theo do, khach tham
quan sé dwoc trdi nghiém nghé thuat tra
dao, xem tirng ddng tac pha tra thuan thuc
va thuwdng thirc banh Wagashi - moén an
truyén théng danh thirc 5 giac quan trong
cac budi tiéc tra truyén théng cha Nhat.
Khach hang dén tham quan Sale Gallery
cta dw an Shizen Home c¢6 thé trai nghiém
van héa, khong gian kién truc dac trung cua
thanh phd Kyoto, Nhat Ban.

Bén canh van héa tra dao, khach hang
sé tim hiéu vé nghé thuat phuc wu
Omotenashi néi tiéng, duwoc (rng dung vao
dw an nham mang dén cho cw dan trai
nghiém sdng va nhirng liéu trinh cham séc
strc khde tron ven ca vé thé chét, tinh than
nhd vao phong cach phuc vu ti mi, can than.
Moi hoat dong tir viéc don khach tr sanh,
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van hoéa chao hdéi, bai tri khéng gian, nhiét
dd phong, nwéc ubng, mui hwong tinh dau,
nhac thw gian dwgc set up trong qua trinh
khach ngdi chd dén phién dwoc phuc vu,
lam viéc va cung rng dich vu cho khach...
déu dwoc dodi ngd nhan vién phuc vu chin
chu. Béi ngl van hanh dy an sé dwoc dao
tao nghiép vu trong 6 thang dé truyén tai hét
tinh than Omotenashi Nhat Ban dén cu dan.

Khéng chi mang nhirng nét van hoa dac
treng ciia Nhat Ban, Sale Gallery clia dy an
con dem lai cho khach hang trai nghiém
thwédng 1am va lac vao khdng gian séng
mang dam phong cach Nhat Ban cua cac
thanh phé cd kinh nhw Kyoto, va phong
cach thiét k& chd dao cho toan bo Sale
Gallery dwgc goi tén la Japandi.

Hinh 3. Nghé thuét tra dao va thwéng banh
Wagashi la trdi nghiém mang tinh thdn nghé
thuat Omotenashi.

Anh: Pinterest

Khac v&i phong cach tdi gian va cb dién
thwdng thy & cac thanh phd cb cia Nhat,
phong cach Japandi dwgc chon giup mang
thém sw 4m ap vao khéng gian séng bang
nhirtng gam mau trung tinh va nhirng nét
cach tan trong trang bi noi that. Cac thiét ké
ldy sw don gian va tbi wu cong ndng cla
tirng ndi that nhw cach ma chi nghia toi
gian minimalism nguwdi Nhat da va dang ap
dung thwdng xuyén.

Cac md hinh md phdng 16i kién tric dac
trng cia ngwoi Nhat cling duwgc dwa vao.
Cbéng Torii, ban tra thap, dén da, bonsai,

chudng gié... dwoc sdp dat vira tan dung
khéng gian, vira goi nh¢ dac trwng cla cac
khu vwdn cb kinh tai Nhat Ban.

"Nghé thuat Omotenashi giup khach
hang cdm nhan sw hiéu khach, tén trong
mét cach chan thanh tlr doanh nghiép. Bén
canh viéc gilp cac cong ty phat trién bén
virng theo thoi gian, nghé thuat Omotenashi
Vi triét ly 'chi co trai tim m&i cham t&i trai
tim' dwoc ky vong sé mang nhirng gia tri
mé&i dén véi cong dong", dai dién Gotec
Land nh&n manh.

Cac bwéc trién khai Omotenashi trong
mot don vi, t6 chirc dich vu khach hang

Buwéc 1: Thay ddi nhan thirc

Buwdc nay danh cho déi ngl lanh dao, cip
quan ly doanh nghiép phai hiéu duwoc vai tro
clia Omotenashi trong nganh dich vu. Va sau
khi nhan thirc day da tinh than cung cép dich
vu chét lwong thi chinh ddi ngii 1&nh dao phai
la nhitng ngwoi lam guong va huan luyén
nhan vién ctia minh cung thwc hién.

Buwéc 2: Trang bi k§ nang cung cép dich
vu va dap ng nhu cau cla khach hang

Xay dwng cac chuong trinh dao tao ky
nang giup moi nhan vién trong doanh
nghiép dé phuc vu khach hang & nhiéu tinh
hubdng khac nhau. Diéu nay gitp doanh
nghiép va mdi nhan sy trong td chirc xay
dwng dwoc sw tin cdy co ban tlr khach
hang, hiéu va tuan tha cac quy tac noi lam
viéc. Cac ky nang lam dich vy co ban la
cach chao khach hang, than thién mim cuwoi
v&i khach hang, s&r dung ngén tlr phu hop,
lubn hién dién sdn sang mét cach chinh té
khi khach hang phat sinh nhu cau va dua ra
hanh déng hé tro phu hop... Doanh nghiép
can xay dwng céac tai liéu va chwong trinh
dao tao nhan vién gan vdi van héa doanh
nghiép, tir d6 gitup tang hiéu qua twong tac
v&i khach hang.

Bwdére 3: Trang bi ky nang van hanh céng viéc

Quy trinh lam viéc cda béat ky nhan vién
nao trong td chirc can dwoc xac dinh hiéu
qua qua cac budc: Plan/Lén ké hoach —
Do/Thyc hién — Check/Kiém tra -
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Action/Diéu chinh. T4t ca cac bwéc déu dwoc
Ibng ghép k§ ndng mém vi c6 giao tiép véi
nhiéu ddi twong khac nhau. V&i quy trinh xte ly
sw ¢b, doanh nghiép can nhin ra nhitng thach
thirc va dé xuét giai phap, cling nhw quan ly
cac khiéu nai ctia khach hang mét cach phu
hop bang céch xac dinh chinh xac muc dich va
mirc d6 khan clp lién quan dén khiéu nai
khéach hang ddng thdi thé hién sw chan thanh
mét cach hop ly, phu hgp moi noi, moi lic va
moi doi twong.

Budérc 4: Tao ky nang bao quat va da dang

Quy trinh trién khai nghé thuat chdm séc
khach hang Omotenashi con bao gébm yéu
cau co ban vé viéc hiéu rd sy da dang cua
khach hang: do tudi, gisi tinh, s& thich, thi
hiéu, van hoéa ving mién...Cac cap quan ly
cling can nang cao nhan thic cha nhan
vién trong viéc da dang van héa, tdm quan
trong cla viéc thu thap théng tin khach
hang, dé t» do diéu chinh dich vu va
phwong thirc tiép can hop Iy.

Buwadc 5: Xay dwng van héa doanh nghiép

Céc cép quan ly can hiéu dwoc vai trd cta
ttrng nhan vién dé d&t muc tiéu phi hop va co
cac chuong trinh huén luyén, dao tao thay doi
nhan thire cling nhw nang cao nang lwc chung
cho toan codng ty. Viéc xdy dwng van hda
doanh nghiép khéng chi khién cac thanh vién
trong t6 chirc gan két hon, ma con tao niém tin
cho cac khach hang vao céng ty do.

KET LUAN

Viét Nam dang dan phuc héi nganh kinh
t& du lich sau tac déng tiéu cwc cta dai dich
Covid 19. Viéc du khach québc té va noi dia
dén tham quan va nghi dwéng tai nhiéu
diém dén xinh dep va hap dan véi sy tuyét
voi cta khi hau, cadnh quan, van hoa, am
thwe va con ngudi trén khap dat nwéc ving
nhiét d&i hinh chir S cling can dwgc phuc
vu mot cach chuyén nghiép béi déi ngi lao

TAI LIEU THAM KHAO

1. Nguén VnExpress, Thi Hai ngay 6/6/2022

doéng truc tiép. C6 nhw vay ching ta méi ¢
co hdi nang cao ty lwong khach dén dé chiém
ngwdng, nghi ngoi va trai nghiém vira gitp lam
phong phu va thw gidn tinh than viva lam tang
gia tri loi nhuan ttr nganh du lich va dich vu cho
dia phwong, nwéc nha.

Tw do, viéc cha trong nghé thuat cham
s6c khach hang tw trai tim cda ngwdi Nhat
nhw 1&8 moét vi du dién hinh dang dé chiém
nghiém va hoc héi dbi véi nhidu doanh
nghiép Viét Nam. Can nghién ctu va dua
vao ndi dung cac khoa dao tao, bdi duwéng
ky nang don tiép va phuc vu khach hang
cho moi nhan vién cua cac doanh nghiép
tham gia cung &ng dich vy, ddm bao tinh
nhat quan trong y twéng, hanh déng, thai do
chuyén nghiép, nhiét tinh khi lam viéc va
cung ng dich vu mang tinh truc tiép va
dam bao tinh hiéu qua, tao ra két qua tét
cho doanh nghiép, dia phwong va toan xa
héi. Viéc gia tang gia tri thang dw sé tryc
tiép dén tir cac nganh coé lién quan dén dich
vy va cO sy twong tac véi khach hang la
diéu chéc chan va gia tri d6 sé& ngay cang
cao hon, I&n hon va khang dinh rd nét nhat
gi4 tri cha cac diém dén cliing nhw nét van
hoa dep, doc, mang tinh truyén thdng riéng
biét ctia ngudi Dong Nam A, cé dao ddrc va
dat chuan muyc tét dep cta con nguoi, dat
nwdc va dan téc Viét Nam.

Omotenashi dwoc coi la cubn gido an
day du va tién tién nhat vé cong viéc vira
khoa hoc vira nghé thuat nay. Béng théi né
ciing 1a gidi phap hivu hiéu nhat gitp doanh
nghiép Viét Nam nang cao chét lwong dich
vy, tao loi thé canh tranh vi sy phat trién
kinh té - x& hdi bén virng cho toan dat nwéc
va moi nguwdi dan Viét Nam dang sinh séng
trén dai dat hinh ch® S va ca nhirng nguoi
mang dong mau Lac Héng dang cé mat &
khap moi viing mién trén trai dat nay.

2. Nguén VnExpress, Thir Ndm ngay 9/6/2022
3. Nguén: Vién Ké toan va Quan tri doanh nghiép (IABM), iabm.edu.vn
4. TPI Design & Build, 2022, Phong cach thiét ké Nhat Ban - V& dep cla sv téi gian
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