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TOM TAT

Tur khi Luat Kinh doanh Bat dong san 2006 c6 hiéu lrc, sé lugng cac doanh nghiép
dang ky thuc hién kinh doanh dich vu BPS ngay cang ting di thu hut s6 luong dong
dao cac nhan vién kinh doanh BDS (real estate salespeople). Tuy nhién, trong moi
truong canh tranh khéc liét, cac nhan vién sale phai nang cao kién thic chuyén mén, ky
ning thong qua viéc cap nhat, chia sé, tng dung vao qué trinh tu van, mdi gisi. Pay 1a
mot trong nhitng chién luoc quan trong tao su canh tranh trong kinh doanh, goi la quan
trj tri thie. Nghién ctu sir dung dinh huéng khach hang 1a bién doc lap, hidu qua cong
viéc 1 bién phu thudc va quan tri tri thie 1am tham s dé kiém dinh tac dong trung gian
ctia quan tri tri thie dbi voi dinh huéng khach hang va hiéu qua cong viéc ciia nhan vién
sale. Nghién ctru sir dung phuong phéap diéu tra phong van cic nhan vién sale c6 2 nim
kinh nghiém tré 1én véi s6 phiéu 1a 270 phiéu (ty 1¢ tra 1oi 1a 74%) va phuong phap phan
tich dinh lwong bang SPSS 20.0. Két qua nghién ciru cho thay dinh hudng khach hang
Va quan tri tri thirc ¢ anh huong tich cuc va dang ké dén hiéu qua cong viéc; dong thoi, quan
tri tri thirc c6 tic dong trung gian dén dinh huéng khach hang va hiéu qua cong viéc.

T khéa: dinh huéng khach hang, quan tri tri thizc, hiéu qua cdng viéc.

ABSTRACT

After implementing Law on Real Estate trading 2006, the number of real estate
service firms increase, as a result, the amount of real estate salespeople also rises
significantly. However, due to the extremely competition, salespeople need to enhance
competitiveness not only to satisfy the best customer service but also to pay more
attention to knowledge management. This study considers customer orientation being
an independent variable, sales performance to be a dependent variable, and knowledge
management as a parameter to examine the mediating effect to the relationship between
customer orientation and sales performance. Data were collected by survey method with
real estate salespeople who have experience of more than two years working. The total
of accepted responses was 200 being accounted for 74 percent. After that, all variables
were analyzed by SPSS software 20.0 such as: reliability analysis, correlation, and
regression analysis. The results convince that customer orientation and knowledge
management are a positive and significant impact on sales performance. Moreover,
knowledge management plays as a mediator in the relationship between customer
orientation and sales performance.

Keywords: Customer Orientation, Knowledge Management, Sales performance.



1. PAT VAN PE

Kinh doanh dich vu BBS 1a hoat
dong khéng thé thiéu trong xu hudng
dan tré nén soi dong cua thi trudng kinh
doanh BDS. Pay la hoat dong hd tro
kinh doanh BPS bao gém cac dich vu
mai gidi, tu van, san giao dich BDS,...
duoc thuc hién bai mot cha thé chinh 13
cac nhan vién kinh doanh BDS (noi
chung la salespeople).

Trong nhitng nim gan day, sb
lwong nhan vién sale bat dong san noi
1én nhu mét hién tuong nghé nghiép tha
vi thu hat gigi tré, tuy nhién dé thanh
cdng trong nganh dich vu day canh tranh
nay, nhan vién sale (real estate
salespeople) can la nguoi c6 tri thic
chuyén sau vé san pham, vén hiéu biét
sAu rong vé cac linh vuc lién quan, linh
hoat ¢é nim bét dwgc nhu cau, tdm 1y
cua khach hang [1]. Vi tinh dac thu caa
nganh dich vu nay nén nhan vién sale
BDS (salespeople) khong chi can cung
cap dich vu tét nhat cho khach hang ma
con phai quan tam nhiéu dén sy hai long
cia khach hang dé tang luong khach
hang tiém ning ciling nhu co hoi thanh
cdng trong giao dich, ddng thai, hoc
cach thich nghi véi céc ap luc, gitr phong
d6 tét dé c6 thé duy tri cong viéc va ting
kha nang canh tranh.

Dinh hudng khach hang (Customer
Orientation - CO) 1a mot phan quan
trong trong danh gia mac d6 hai long
tong thé ciia khach hang doi véi nganh
bit dong san. Pinh huéng khach hang
thuong phan anh sy tu tin cua nhan vién
ban hang trong viéc dap ang nhu cau caa
khach hang va su san sang tuong tac va
phuc vu 1a yéu té sinh loi chinh cho céc
doanh nghiép [2]. Thuc té, cac nhan vién
ban hang véi nhiing tinh cach khac nhau
s€ c6 nhiing suy nghi va hanh dong véi
céch thuc khac nhau, tir d6 khién khéach

hang cam nhan duoc su khac biét vé chit
luong dich vu.

Thém vao nita, nhirng tri thirc, kinh
nghiém ma mdi ngudi lao dong nam bat
va tich liy duoc s€ tac dong tdi moi
truong 1am viéc va co hoi nghé nghép
trong tuong lai cua ho, dic biét dbi voi
nhan vién kinh doanh BBS. Thuc su,
kha nang canh tranh ctia mot doanh
nghiép tuong rng vaéi kha nang tao ra va
chia sé cac kién thirc va vai tro hang dau
l4 nhén vién cua cong ty. Do do, thanh
tich va két qua kinh doanh cua céng ty
bi anh huong boi chuyén mon cua doi
ngll nhan vién sale trong viéc ap dung
cac tri thuc vao thuc hanh va quan Iy tét
kién thirc. Quan tri tri thirc trong kinh
doanh BBS (Knowledge Management —
KM) 12 mot qua trinh lién tuc dé xac dinh
va hiéu rd vé nhiing kién thirc can thiét
vé bat dong san, cach chia s¢, phat trién
va tao ra kién thuc bat dong san mai [3],
tuy nhién noi dung nay van con it dugc
quan tdm nghién ctru tai Viét Nam [8].

Tur nhitng véan dé trén, chdng ta cé
thé nhan ra rang dinh huéng khach hang
Vva quan tri tri thic ¢6 anh huong 16n dén
viéc cai thién hiéu qua cong viéc (Job
Performance-JP) cuia nhén vién sale
(salespeople). Vi vay, nghién ciru nay
nham xem xét anh huong cia dinh
hudng khach hang (CO) va quan tri tri
thize (KM) dén hiéu qua cong viéc (JP),
anh huong ctia quan tri tri thirc dén hiéu
qua cbng viéc va cd khi nao quan trj tri
thirc (KM) dong vai tro nhu 1a trung gian
gitra dinh hudng khach hang va hiéu qua
cong viéc cua nhan vién kinh doanh
BDS (real estate salespeople).
2.COSOLY THUYET

Dinh  huong khach hang
(Customer Orientation - CO)

Dbinh hudng khéch hang la viéc ap
dung cac khai niém tiép thi trong qua



trinh kinh doanh dich vu va tuong tac véi
khéch hang, nham dap tng ky vong va
yéu cau caa khach hang; dam bao rang
khach hang tin tudng, khéng cd su nghi
ngo vé san pham dang duoc gidi thiéu, tu
van va hai long khi dua ra quyét dinh cudi
cung. Thém vao nira, nhan vién sale sé
phai tim ra cach tét nhat dé giai quyét cac
cau hoi cua khéach hang théng qua quy tic
hiéu khach hang va ludn dit loi ich khach
hang 1én wu tién hang dau [5].

Nganh dich vu nhdn manh dén dich
vu truc tiép va chat luong dich vu dya
trén hiéu qua cua viéc tiép xtic va tuong
tac véi khach hang. Vi vay, vai tro cua
dinh hudng khach hang trong nganh dich
vu quan trong hon so véi cac nganh khac
va nd 1a mot yéu té quan trong trong
nhan thic cua khach hang vé chat lwong
dich vu. Ngoai ra, khi cac nhan vién sale
thuc hién tét viéc dinh hudng khéach
hang s€ gilp néng cao su hai long cua
khach hang[7], va gilp duy tri méi quan
hé lau dai véi khach hang.

Quan tri tri thu#c (Knowledge
Management - KM)

Stewart [8] chi ra rang vén tri thirc
va nang luc caa nhan vién s¢ tao ra loi
thé canh tranh cho mét t6 chirc thdng
qua viéc tich 1y, Iuu trir, chia sé, ap
dung dé dua ra quyét dinh téi vu trong
thoi gian thuc; tor d6 lam giam chi phi
tim kiém, phan tich. Quan tri tri thuc tét
gilp nang cao chat lugng dich vy, trai
nghiém khach hang khi nang lyc cta ca
nhan trong doanh nghiép, t6 chirc duoc
phét trién. Do vay, vai trd cua quan tri tri
thac véi cac doanh nghiép hién nay la
van dé quan trong, gop phan xay dung
loi thé canh tranh cho doanh nghiép, dic
biét trong cac linh vuc dich vu.

Cu thé, trong kinh doanh BDS,
quan tri tri thaee la mot qué trinh lién tuc
dé hiéu nhu cau kién thic vé bat dong
san, chia sé, phat trién tri thirc, tir d6 dap

{rng c&c nhu cau ngay cang ting va ludn
d6i mai cua khach hang [2].

Hiéu quad cbng viéc (Sales
Performance - SP)

Hiéu qua cong viéc 1a gia tri, chat
lwong hoic sb luong dong gop vao cong
viéc cua c& nhan, tac 13 ning suét cua
nhan vién [7]. Do d6, khi ning suét cua
nhan vién cao thi hiéu qua hoat dong
chung cua doanh nghiép sé tang theo.

Dinh huéng khach hang va Quan
tri tri thuc

binh hudng khach hang sé giup
cac nhan vién sale diéu chinh céch thuc
thuc hién dich vu, ban hang khi méi
truong thay doi. Do d6, khi tiép xuc voéi
cac khach hang va cac tinh hudng khac
nhau, cac nhan vién sale sé dua ra cac
cach xir ly thich hop. Nhu vay, von tri
thac phai dugc phan tich mot cach hiéu
qua, luu trr va st dung thong qua hinh
thic quan tri tri thiac phi hop, va diéu
nay s€ gitp cac salespeople ting cuong
nang luc dé nang cao chat luogng dich vu.
Thém vao nita, mdi khach hang cé
nhitng nhu cau vé san pham dich vu va
dic diém tinh cach khac nhau, do d6, qua
trinh tiép xGc voi khach hang s& gilp
nhan vién sale tich lity nhiéu tri thic va
kinh nghiém. Tt nhirng tri thuc nay khi
duoc tich 1ay, chia sé va ap dung, nhan
vién sale at han s& cung cap va thoa man
cac nhu cau cua khach hang mot cach tot
hon [8].

HI: Dinh huong khach hang sé co6
tde déng tich cue dén quan tri tri thac.

Dinh hwong khach hang va Hiéu
gud cbng viéc

Nhiéu nghién cau cho thay ring,
khi mot nhan vién sale cé ap dung
phuong phap dinh huéng khach hang sé
tang duoc muac d6 hai long cua khach
hang, hay ky vong cua khach hang co
mdi twong quan ty 1& thuan véi sy tin



tuong, hai long va tuong tac cia nhan
vién sale. Cu thé hon, dinh hudng khéch
hang c6 lién quan tich cuc dén hiéu qua
codng viéc cua nhan vién sale thong qua
qua trinh diéu chinh cam xdc va ky nang
ban hang va tat nhién dinh huéng khach
hang tbt s& thuc ddy duoc mdi quan hé
khéach hang, duy tri va cai thién cam xuc
cua khach hang, tor d6 tang y dinh sur
dung va str dung lai dich vu [9].

Theo ly thuyét trén, nghién ctu dé
Xuat gia thuyét H2:

H2: Dinh huwong khach hang co
méi quan hé fiwong quan ty 1é thudn véi
hiéu qua cong viéc.

Quan tri tri thac va Hiéu qud
cong viéc

Trong nghién cau vé quan tri tri
thac va hiéu qua thuc hién cong viéc,
hiéu qua hoat dong caa quan tri tri thac
cang cao thi hiéu qua cong viéc cang
cao. Viéc ap dung quan tri tri thic bao
gom kha ning sang tao, tng dung va
chuyén giao tri thirc, tat ca nhitng yéu t6
nay c6 thé lam tang hiéu qua hoat dong
cua to chirc. Do dé, nghién ciru dé xuat
gia thuyét H3, H4 nhu sau:

H3: Quadn tr; tri thizc ¢ moi quan
hé twong quan ty 1é thudn dén hiéu qua
cong viéc.

H4: Quan tri tri thure tdc dong
trung gian dén moéi quan hé fiong quan
gitza dinh huong khach hang va hiéu qua
cbng viéc.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Khung nghién citu va gia thuyét
nghién caru

Dé tra 1oi cau hoi vé& anh huong
trung gian caa quan tri tri thac déi voi
dinh hudong khach hang va hiéu qua cong
viéc cia nhan vién sale BDS, nghién ctru
sé sir dung khung nghién ctru nhu hinh 1
dé c6 sy khai quat rd nhat vé mdi tuong
quan gitta 3 yéu t6. Khi d6, dinh huéng
khach hang (CO) la mot bién doc lap,
hiéu qua cong viéc 1a bién phu thuoc va
quan tri tri thic 13 bién trung gian.

Nghién ctu dya theo 4 giai thuyét
dua ra nhu sau:

H1: Binh huwong khach hang sé co
tdc déng tich cuce dén quan tri tri thac.

H2: Dinh huwong khack hang co
moi quan hé twong quan ty 1é thugn véi
hiéu qua cong viéc.

H3: Quan tri tri thizc 6 mai quan
hé twong quan ty 1é thudgn dén hiéu qud
cong viec.

H4: Qudn tri tri thie tdc dong
trung gian dén méi quan hé tuwong quan
gitra dinh huwong khach hang va hiéu qua
cong viec.

M
Quan tri
tri thh're
H ~a b H3
X Y
Dinh hudng ¢ » Hiéu qua cong
khach hang H2 Viéc

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
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3.2. Phuong phap nghién ciru

- Phuong phép diéu tra, phong van

+ Nghién ctu sir dung bang hoi dé
diéu tra voi cac noi dung chung bao
gom: gidi tinh, tudi tac, trinh do hoc van,
thu nhap trung binh/thang.

+ Ngoai ra, thiét ké cac cau hoi
phong vén cho céc bién trong nghién ciu
véi thang do Likert theo 5 muc tr 1 =
“Khéng dong ¥ dén 5 = “Pdéng y”.

Cu thé:

+ Pinh huéng khach hang (CO)
dugc chia thanh dinh hudng loi ich
khach hang, dinh huéng ban hang va
dinh hudng thuyét phuc. Trong d6, dinh
hudng lgi ich cta khach hang 1a dap tng
nhu cau cua khach hang dua theo nhu
cau cua ho; dinh hudng ban hang 1a mot
ky thuat ban hang dé thoa man su hai
long khach hang; va dinh huéng thuyét
phuc 12 mot hanh vi dé khach hang dua
ra quyét dinh sir dung va su dung lai dich
vu tir cong ty hay mua BDS duoc tu van,
mai gidi. Do dé, bang cau hoi vé yéu to
dinh huéng khéch hang s& bao géom 8
cau hoi.

+ Quan tri tri thirc (KM) bao gdm:
séng tao, tich lity va chia sé tri thuc véi
10 cau hoi. Cu thé, sang tao 1a mot qua
trinh d6i méi céc tri thic hién cé trong
hé thdng san c6 nham dap ung dugc cac
nhu cau ngay cang doi mai cua khéach
hang cling nhu tang stc canh tranh véi
cac doi thu. Tich lily 1a xay dung ngan
hang tri thac mot cach hé théng dé phan
loai va luu trit. Chia sé kién thtc 12 hoat
dong quan ly nham truyén tai kién thirc
mai cho céc ca nhan.

+ Hiéu qua cong viéc (SP) dua theo
két qua thuc hién theo nhiém vu duoc
giao va xu ly tinh hubng phat sinh trong
qua trinh tu van, mdi gidi. Hiéu qua cong
viéc duoc diéu tra biang 6 cau hoi.

Nghién ciru diéu tra cac nhan vién
sale trong mot sb cong ty kinh doanh
dich vu BDS (mdi gidi, tu van,...), san
giao dich BDS trén dia ban TP. Ha Noi
c6 kinh nghiém 1am viéc trén 2 nim. S6
phiéu diéu tra phong van la 270 phiéu,
tuy nhién chi c6 200 phiéu thu vé 13 hop
1 (ty 18 tra loi dat 13 74%).

- Phuong phép phan tich sé liéu:
nghién ctru phan tich do tin cay, mdi
trong quan va hoi quy gitra cac bién dé
phuc vu cho muc dich nghién ctru dua
trén phan mém SPSS 20.0.

Ngoai ra, dé xac dinh vai tro cua
bién trung gian trong méi quan hé gitra
bién doc 1ap va bién phu thuoc, tac gia
c6 tham khao nghién ctru cua Baron &
Kenny [12] trén co s& xem Xxét su thoa
man 3 diéu kién:

biéu kién 1: Bién doc lap c6 tac
dong Ién bién trung gian (a # 0).

Piéu kién 2: Bién trung gian cd tac
dong Ién bién phu thuoc (b # 0).

Diéu kién 3: Khi diéu kién 1 va 2
thoa man, su xuat hién cua bién trung
gian s& lam giam sy tac dong tir bién
doc l1ap Ién bién phy thudc (¢' < c), trong
d6 ¢ 1a hé s6 hoi quy tir X 1én Y khi chua
c6 su hién dién cua bién trung gian M
(Hinh 2).
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Hinh 2. Md hinh bién trung gian va cac méi tac déng

Trong do:

¢': Tac dong truc tiép direct effect tir
XlénY

a*b: Tac dong gian tiép indirect
effect tr X 1én Y

c: Tac dong tong hop total effects tir
XIénY.

4. KET QUA VA THAO LUAN
4.1. Pic diém miu diéu tra

Trong 200 phiéu hop 1¢ thu vé, co
104 nhén vién nam (chiém 52,00%) va

96 nhan vién nir (48,0%). Do tudi cac
nhan vién chu yéu tir 23-40 tudi chiém
62,0%; sau d6 1a muc tudi dudi 23
(16,0%); cudi cung la trén 40 tudi véi ty
¢ 22,0%. Thu nhap trung binh trong
mot thang kha da dang: tr muic 10-25
triéu chiém 21,5%; tir 25-50 triéu chiém
45,0%; trén 50 tri¢u chiém 33,5%. Vé
trinh d6 hoc van, hau hét cac nhan vién
dale déu tét nghiép dai hoc tro Ién
chiém ty ¢ 43,0% va tét nghiép cao
dang chiém 57,0% (Bang 1).

Bang 1. Pic diém mau diéu tra (N = 200)

S N S6 lwgng . 1A 1o
Pac diém Noi dung (ngudi) Ty I€ (%)
Nam 104 52,0
Giéi tinh
N 96 48,0
Dudi 23 tudi 32 16,0
Do tudi Tur 23-40 tudi 124 62,0
Trén 40 tudi 44 22,0
) Cao diang 86 43,0
Trinh d6 hoc van
Tu dai hoc tro 1én 114 57,0
Tu 10-25 triéu 43 21,5
Thu nhap trung binh . .
m&i thing (VND) Tu 25— 50 triéu 90 45,0
Trén 50 triéu 67 33,5
Tong 200 100

Nguon: Sé liéu diéu tra



4.2. Phan tich d¢ tin cay

Do tin cay duoc kiém dinh dua vao
hé s Cronbach’s alpha véi két qua lan
luot 12 0,921; 0,929 va 0,904 tuong rng
véi dinh hudong khach hang, quan tri tri
thire va hiéu qua cong viéc. Do cac hé sb

tuong quan bién tong va hé sb tuwong
quan cua cic bién quan sat twong tng
véi cadc nhém nhan té déu 16n hon 0.5
nén cac bién quan sat do luong nhan té
la hop 1y, dam bao do tin cay dé phan
tich cac budc phan tich twong quan va
hoi quy (Bang 2).

Bang 2. Phan tich mire d¢ tin cay (N=200)

CO KM SP
Cronbach’s Alpha = Cronbach’s Alpha = Cronbach’s Alpha = 0,904
0,921 0,929

Bién quan Hé sé a Bién quan Héséa | Biénquan Hé sé a
sat sat sat

CO1 0.724 KM1 0.712 SP1 0.731
CO2 0.753 KM2 0.757 SP2 0.744
COs3 0.672 KM3 0.737 SP3 0.750
CO4 0.751 KM4 0.704 SP4 0.743
CO5 0.714 KM5 0.667 SP5 0.744
CO6 0.786 KM6 0.771 SP6 0.701
CO7 0.740 KM7 0.712
CO8 0.751 KM8 0.726

KM9 0.734

KM10 0.704

4.3. Phan tich sy twong quan

Hé sé twong quan Pearson’s 13 sb
liu théng ké kiém tra méi twong quan
giita cac bién. Pinh hudng khach hang
c6 mbi twong quan thuan véi quan tri tri

thac (r = 0,578; p<0,01), va hiéu qua
cong viéc (r = 0,534; p < 0,01). Trong
do, quan tri tri thirc trong quan thuan vai
hiéu qua cong viéc (r = 0,520, p <0,01)
(Bang 3).

Bang 3. Phan tich twong quan (N=200)

SP KM CO
Pearson Correlation 1 0.520™ 0.534™
P Sig. (2-tailed) 0.000 0.000
KM Pearson Correlation 0.520™ 1 0.578™
Sig. (2-tailed) 0.000 0.000
Pearson Correlation 0.534™ 0.578™ 1
o Sig. (2-tailed) 0.000 0.000

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



4.4. Phan tich hai quy

Tir két qua trong Bang 4 cho thiy,
dinh hudng khach hang c6 anh huong
tich cuc quan tri tri thiec (B = 0,550, p
<0,05) trong Model 1, tuong tu, quan tri
tri thic c6 y nghia va tac dong thuan

chiéu I1én hiéu qua cong viéc (B = 0,573,
p <0,05) trong Model 3 va dinh hudng
khach hang s€ anh hudng tich cuc dang
ké dén hiéu qua cong viéc (B = 0,561, p
<0,05) trong Model 2. Nhu vay, gia
thuyét H1, H2 va H3 da duogc chap nhan.

Bang 4. Quan hé hdi quy ciia dinh hwéng khach hang (CO) va quan tri tri thic

(KM) dén hiéu qua cong viéc (SP)

M6 ta Model 1 Model 2 Model 3 Model 4
KM SP SP SP

CO 0,550* 0,561* 0,369"
(0,000) (0,000) (0,000)

KM 0,573" 0,350"
(0,000) (0,000)

F-value 99,505 79,142 73,379 53,606

R? 0,334 0,286 0,270 0,352

Adj. R? 0,331 0,282 0,267 0,346

Ghi cha: *p<0,05; **p<0,01; *** p < 0,001.

Thém vao nita, dé kiém dinh xem
liu quan tri tri thirc c6 dong vai tro trung
gian trong mdi quan hé gitta dinh huéng
khach hang va hiéu qua cong viéc hay
khong (gia thuyét H4), nghién ciu can
xac dinh mtrc d6 tac dong cua bién doc
lap (CO) vai bién phuy thuoc (SP) khi co
su tham gia cua bién trung gian (KM) c6
giam di hay khong khi chua c6 sy tham
gia cua bién trung gian KM. Két qua
trong bang 4 nhan dinh rang dinh hudéng
khach hang va quan tri tri thizc déu ¢ y
nghia tich cue d6i v6i hiéu qua cong viéc
(p = 0,000 <0,05) va hé s6 tac dong chua
chuan héa cua bién doc lap tac dong I1én
bién phu thuoc 1a Beowmy = 0,369 khi c6
su hién dién caa bién trung gian KM
(quan tri tri thac). Sau nhirng phan tich
trén, c6 thé nhan thay d6 manh cia méi
quan hé gitra bién doc lap (dinh hudng
khach hang) va bién phu thuoc (hiéu qua
cong viéc) c6 giam 0,192 tir 0,561 xudng
con 0,369 khi ¢ su xuét hién caa bién
trung gian - quan tri tri thac (Model 4).

T6m lai, gia thuyét H4 duoc chitng minh
va thyuc sy ¢d ton tai tac dong trung gian
mot phan va hé sé tac dong gian tiép la
0,32 (=0,550*0,573).

5. KET LUAN

Nhan vién sale trong kinh doanh
dich vu BDS 1a d6i tugng diéu tra trong
nghién ctu vé tac dong cua dinh hudng
khach hang va quan tri tri thie ddi voi
hiéu qua cong viéc. Nghién ciru cho thay
dinh hudng khach hang va quan trj tri
thirc ¢6 anh huong tich cuc dén hiéu qua
cbng viéc. Va&i muc tiéu khach hang la
trung tdm, cac nhan vién sale trong
nganh dich vu khéng chi can cung cap
dich vu tot nhat cho khach hang ma con
phai quan tdm hon dén viéc quan tri tri
thirc dé tang kha ning canh tranh. Do do,
mot nhan vién sale néu khong hudng toi
khéch hang thi hiéu qua lam viéc chic
chin s& bi anh hwong. Thém vao nixa,
quan tri tri thuc co tac dong trung gian
dén méi quan hé gitra dinh huéng khach
hang va hiéu qua cong viéc. Piéu nay



cho thy rang néu chi thoa man nhu cau
cua khach hang la chua ¢ ma nhan vién
sale can phai phat trién nhu cau cua
khach hang bing cach sir dung phuong
phap quan tri tri thirc dé nim bat duoc
trai nghiém cuaa khach hang. Noi cach
khac, quan tri tri thirc tré nén cang quan
trong v&i nhan vién sale, va c6 thé phan
tich, luu trir va st dung théng tin mot
cach hiéu qua dé nang cao kha ning cua
nhan vién trong viéc cung cap dich vu
vé6i chat lwong tét nhat cho khach hang.

Hon nita, nhu cau cia mdi khach hang 1a
khong gidng nhau, vi vy, cang tuong tac
vé6i khéach hang nhiéu thi nhan vién sale
cang thu thap duoc nhiéu kién thic hon,
tir d6 khong chi tao ra gia tri cua tai san
tri tué¢ ma con tang hiéu qua cong viéc cua
nhan vién. Tém lai, khi nhan vién sale st
dung hiéu qua nhat nhitng tri thirc trong
hé théng quan tri tri thac trong kinh
doanh dich vu [10], diéu d6 s& c6 tac
dong tich cuc trong hoat dong dich vu
khach hang va hiéu qua cong viéc.
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