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Vuwon toi s hoan
hao cua dich vu khach
hang

Quan Iy Quan hé Khach hang von van tu hao vé khéi
luong, tdc d6 va hiéu qua cua chinh no. DPiéu d6 khéng
cogi bat 6n nhung thir thye sy dang quan tam, thyc su
]am nén gia tri chién lrgc cho mot doanh nghiép lai 1a
su trung thanh: Su trung thanh cua khach hang, su
trung thanh ctia nhan vién. Néu khong nim rd nhiing bi
mat dé xay dung chiing, ngay ca cac cong ty cach tin
nhét ciing gap kho khian. Ho c6 thé can ddi tat ca
nhiing dir liéu ho mudn, hay li¢t k& moi nhém khach



hang 16m ma ho thich. Ho ¢6 trao cho nhan vién ctia
minh quyén quyét dinh trong bt cir hoan canh thyc té
nio khong? Néu khong, cac nhin vién s& bo di khi
nghe ngong thay tai hoa. Khach hang, c6 dong va cac
bén lién quan khac cudi cing ciing “chét yéu”, cho du
san phém va dich vu c6 cach tan va tuyét voi dén dau.
Dich vu thuc su, duoc ai d6 chao moi vai thai 6 chu
d40 va tan tinh, 13 mong moi ciia tat ca moi nguoi. Tuy
nhién, biét cach tao ra no lai khac xa so v&i hiéu biét
chung. Tuy nhién, cac nguyén Iy nay khong phai lic
nao ciing dé dang, thuong di nguoc lai khuynh huéng
hoat ddng kinh doanh hién nay va ban can ai d6 chi
duong cho minh. P6 14 Iy do cudn sach nay ra doi.
Dich vu thuwong hang, loi nhudn bén vieng 1a cudn
sach dau tién mé ta mot cach toan dién cac nguyén tic
da giip Micah va Leonardo gianh dugc hai giai thudng
Malcolm Baldrige v6i hé thng khach san Ritz-Carlton
va hién dang dan ditho & thuong hi¢u khach san
Capella and Solis. D4y ciing i nhitng nguyén tic ho ap



dung véi khach hang & Cong ty West Paces Consulting
trong hang loat cac nganh cong nghiép, tr dich vu thuc
pham cho t6i phy ting 6 t6. Cach gin két cac khai
niém nay voi nhau rat dot pha va sang tao. Nhiing gi
ban doc dugc trong cudn sach nay s€ cho phép ban
xac dinh lai bat cr khia canh nao trong cong viéc kinh
doanh ctia minh, nhan rong cac thanh tich vuogt troi
nhung & quy mé nhé hon nguyén mau Iy tuéng vé cha
s& hitu duy nhat: dé thuc sy hiéu khach hang va kéo
ho quay trd lai nhi¢u hon nita. Tran trong gidi thiéu
cudn sach dén doc gia! Thang 3 ndm 2013 Céng ty cb
phan sach Alpha



Gioi thiéu

CUA HANG DUY NHAT TREN THI
TRUONG

Diéu tot nhit ban c6 thé 1am cho doanh
nghiép ctia minh ngay lic nay khong phai
1a cong nghé mdi, quy md kinh té hay lgi
thé ctia ngudi tién phong ma 1a xdy dung
long trung thanh thuc su cua lan luot
tung khach hang,

Moi thtr thay doi khi khach hang tré nén
trung thanh. D6i v6i ho, ban 1a cira hang



duy nhit trén thi trudng. Moi nhdn hiéu
va cac nha cung cap khac chang thé canh
tranh n6i v6i ban. Giéng nhu ké si tinh,
khach hang trung thanh ludn doi theo moi1

duong di nudc budce cua ban.

Rét it doanh nghiép nhan ra gia tri long
trung thanh ctia khach hang, va hau nhu
khéng c6 doanh nghiép nao biét cach xay
dung nd thich hgp. Tuy nhién, mdt cong
ty dii & quy mo nao ciing hoan toan c6 thé
xay dung su thinh vurgng va 6n dinh trén
nén tang 1ong trung thanh cua khach hang.
Céc doanh nghi¢p s& hitu long trung



thanh cta khach hang s& phat trién nhanh
hon céc dbi thu khi dén thoi diém thuan
loi, va c6 nhiéu khoang trong dé xoay so

khi c6 bién c6 xay ra.

Vé ban chit, kién tao khach hang trung
thanh 1a danh thoi gian truc tiép tim hiéu
vé khach hang, sau d6 str dung nhiing hé
théng don gian nham dua nhitng hiéu biét
d6 vao cac mdi quan hé kinh doanh lau
dai. Khi lam vay, ban nang gia tr1 nhirng
dé nghi ctia minh 18n nhiéu hon so véi
mot mit hang thwong mai don thudn —

ban bién n6 thanh mdt mo1 quan hé ca



nhan.

Ngay nay, mbi de doa hang dau déi véi
mot doanh nghi¢p chinh 1a vi¢c khach
hang cho rang tat ca nhiing gi ban cung
cap chi 1a mot loai hang hoa c6 thé thay
thé. Rui ro ndy de doa budc tién cua
ban: Du cho doanh nghi€p cua ban c6
nhitng vu thé vuot troi tdi dau, du chung
c6 thudc linh vyc cong nghé, dia 1y, hay
thwong hiéu, thi cudi cung, mdé hinh
doanh nghi€p cua ban cling s€ “sup dd”.
Va trong thoi dai bung nd su thay do6i

nhu hién nay, diéu d6 xay ra som hon



ban nghi.

Hay thoat khoi sy de doa do bé'mg viéc
tao ra nhitng mdi quan hé 1au dai, trung
thanh va nhan ban véi khach hang. Do 1a
con dudng chic chan nhat dé thoat khoi
su 16i thoi cta thi truong,

Ban s& bat ngd trudc thanh qua to 16n
do.

Qua4 trinh hoc hoi dé kién tao khach hang
trung thanh d3 mang nhiéu d6i thay cho
nhiing cong ty ma Leonardo tung tham
gia, trong d6 phai ké t6i The Ritz



Carlton, BVLGARI, The Walt Disney
Company, va thuong hi¢u khach san moi,
Capella and Solis, ma Leonardo dang
diéu hanh cung cac dbi tac. Cac nguyén
taic dé mang lai khach hang trung thanh
cling s& gitip ban nhu thé va ching rat
don gian, virng chic ciing nhu linh hoat.
Ban khong nhat thiét phai 1am viéc trong
mot nganh cong nghi€p “cao sang” nao

d6 méi c6 thé ap dung duoc ching.

Nhu ban s& thdy, Micah d& dung nhiing
nguyén tic xay dung long trung thanh nay

dé chuyén d6i1 mot cong ty dich vu san



xuat va truyén thong ti hon ma ong bat
dau tai mot phong nhd dudi ting ham
trong cdn ho gia dinh, voi ngudn tai
chinh it 61 tr thé tin dung cua ban than
thanh mot xi nghi¢p lung danh va phat
trién hing manh. Con dudng 6ng xay
dung Oasis thanh mdt trong nhirng cong
ty hang dau trong linh vuc, ciing da thu
hat sy cha y trong cac tai li¢u kinh
doanh, bao gém cic nghién ctu tinh
huéng trén tap chi Success va cudn sach
ban chay nhat cua Seth Godin — Purple
Cow (tam dich: Con bo tia). Oasis da
nam bat duoc thanh cong nho khién



khéch hang dap tra bang long trung thanh
khi chang ta d6i xir vi ho theo cac
nguyén tic va phuong phap dugc mo ta

trong cuon sach nay.

Ké tir d6, Leonardo va Micah di co thé
dua phuong phdp dua trén long trung
thanh ctia minh dén rat nhiéu nganh: tir
cac hing luat hang dau téi cac nha hang,
tor ngan hang cho t&1 cac trang trai hoa,
tir cac cong ty diéu hanh four du lich téi
nhirng hang am nhac ddc lap, tir cac trung
tam hdi nghi t61 cac bénh vién. Long
trung thanh duong nhién dem lai thanh



cong cho tat ca nhitng ai hoat dong trong

cac linh vyc nay.

Phan thuong danh cho viéc tng dung tat
ca nhitng nguyén tic niy khong chi 1a tién
bac. Ngay khi bit dau xdy dung long
trung thanh cta khach hang, danh tiéng,
sy chinh tryc va kha nang xay dung cac
mdi quan hé tich cuc cua ban (tai noi
lam viéc va tham chi & nha riéng) ciing
s& nd ro. Piéu d6 dién ra mot cich tu
nhién, bai qua trinh tim kiém 10ng trung
thanh lién quan t&1 viéc cham séc, ton

trong va lién tuc can nhac cac nhu cau



cua khach hang. St dung tho1 gian nay

that hop 1y s€ nang cao gia tri ctua ban.

Tao dung long trung thanh cua khach
hang doi héi ban phai lao dong nghiém
tic va chu dao, nhung d6 1a mot qua
trinh hét stec don gian. Trong khi c6 qua
nhiéu khia canh cta quy trinh kinh doanh
nam ngoai su kiém soat cua ban — ty gia
hdi dodi, sy cing thang toan ciu, thay
d6i cong nghé — thi ban van hoan toan co
thé 1am chi va ap dung thanh cong quy
trinh quan trong bac nhat nay, mang lai
cac khach hang trung thanh, tuan theo cac



quy tac on dinh va c6 kha ning du lidu
duoc trong sudt cudc qua trinh kinh
doanh.



1.NGUOI KY SU
TREN THANG XEP

Vuon té1 dinh cao cua dich vu khach

hang

Gia su ban dang la quan 1y cua mot tap
doan khach san. Ngay no, tai mét khach
san trong so d6, khi ki su bao tri dang
thay bong dén trén tran hanh lang, thi
thdy mot phu nit va hai bé trai dang di ra

tir khu vuc bé boi, ho cudn minh trong



nhitng chiéc khin tam con siing nudc.
Nguoi phu nit cau c6, tay xach nach
mang, long ngoéng v4&i canh ctra hanh
lang. Nguoi k¥ su thiy vay lién gac cong
viéc lai, tréo xudng thang, bing qua hanh

lang, mim cud1 va mé ctra giap co ay.

“Chao mung c6 da tr¢ lai khach san,”
anh néi. “Pé toi xach tai giup cb. Co di
boi1 thoai mai cha? Hai cau bé vui cha?
Co dinh 1én tang may?” Anh chon ting,
ro1 khoi thang may va tr¢ lai voi1 cong

viéc.

Khi dem cau chuyén ndy dugc ké cho



cac CEO va cac quan ly trong cac budi
hoi théo, phan Gng pho bién dau tién ma
toi thiy c6 vé dd ky: “Toi s& rat vui
mirng néu tit ca nhin vién ctia ching ta
déu dat dén cap do dich vu khach hang
nhu thé,” mot nguoi 1én tiéng. Mot quan
1y khic dap lai rang “Khi khach hang co
nhu cdu, nhin vién cta t6i da phan g
kip thoi. Anh 4y da tam gic cong viéc
ctia minh thay vi cho rang ‘d6 chiang phai

viéc cua t61’?”

Thue té, hau nhu tat ca chung ta déu chi

nhin thdy mat trai cua van dé. Néu dugc



dién giai lac quan, thi d6 1a mot tinh
huéng “phan ung lai”: Ngudi phu ni
loay hoay véi canh cira, biéu 10 sy that
vong dé nguoi ki su bat gip va “phan
ung lai”. “Dich vu phan tng lai” 1a mot
cach thic kha hiéu qua dé mang lai
khach hang trung thanh. Nhung dé nhanh
chong c6 dugc lugng khach hang trung
thanh déng ddo, cong ty cta ban can lam

tot hon nira.
Dicu ky diéu s€ xuat hién khi ban, ca h¢
thong va cac nhan vién cta ban du doan

dugc nhu cau cua khach hang, hoc cach



nhan biét va dap tmg nhu cau cta ho
truée khi ho thé hién va doi ltc 1a trude
khi khach hang nhan ra ho ¢ nhu cau. P6
1a su khac biét giira viéc cung cdp dich
vu “ho-hum” (dich vu phan ing) — don
thuan bang cach phan tng lai nhirng yéu
cau cua khach hang va xay dung long
trung thanh théng qua dich vu dén dau
thuc su.

“Chtrc nang” so vo1 “Muc dich”

Hay nhin nhin tinh hudng trén theo mot
cach khac: Néu tai thoi diém chang k¥ su
dang trén thang xép thiy ba me khé né do



dac tr h0 boi vé va ty nhi “Chikc
nang cong viéc hang ngay cua toi la thay
bong dén, son tran, sira dudng 6ng,
nhung muc dich cta t6i 13 gop phan tao
an tuong dang nhé cho khach hang.”
Hiéu dugc diéu d6, anh lap trc treo
xubng thang va mé cira trude khi vi
khach hang nit kia phai loay hoay véi cai

cura va g0 cura dé€ tim kiém sy gitp do.

Nguoi ky su bdo dudng — dudi sy lanh
dao cua ban — da cung cép dich vu don
ddu nhu cau cua khach hang. Thoi diém
can thiép ctia nguoi ki su 1a su thay doi



duy nhat c6 thé tinh toan dugc, nhung nd
da dem lai hiéu qua khac biét. Nhan vién
nay da du doan dugc nhu cau cta khach
hang, nhu ciu ma c6 ay chua thé hién.
Bang cach d6, anh ta d3 to ra coi trong
hoan canh riéng trong cudc sbéng cua
khach hang — va thé hién ngay bing hanh
dong.

Chinh loai dich vu dac biét nay 1a con
duong chic chan dé tiép can sy trung
thanh cua khach hang. Trong nhiing
chuong tiép theo, chung t6i s& trang bi
cho ban cach dé khién loai dich vu nhu



thé tré thanh quy luat thay vi chi 1a mot
hanh dong ngiu nhién trong cong ty ban

(¢ moi cap do).
Ban hoan toan c6 thé ho nghi

Ban c6 thé nghi ngo rang chinh nguoi ky
su bao tri cua minh hay nhirng nhan cong
khac s& chang bao gio doan duoc nhu
cau ctia khach hang mdt cach xuat sac.
Chung t61 s€ chi cho ban ly do tai sao va
bang céch nio ho hoan toan cé thé va sé

lam duoc diéu do.

Ban c6 thé ban khoén rang li¢u c6 du kha



ning dé tao ra cac tiéu chuan dich vu xa
hoa nhu vay. Mot trong nhirng hoc vién
cua chiung t61 da néi “Tai mot trong
nhitng khu nghi dudng 5 sao cua
Leonardo, t6i ¢ thé thiy diéu d6. Nhung
trong cac du 4n m&i bat dau ctia Micah —
1am thé ndo anh ay c6 thé dat duoc cap
do dich vu d6? Riéng voi cong ty toi, toi
can cac nhan vién bao tri ¢ lai trén thang
vO1 cong viéc cua hg.”

Thue té, viée tao ra cac hé théng dich vu
dic biét 1a mot dé xuat hiéu qua vé chi
phi cho hau hét cac doanh nghiép — két



qua ty nhién ciia mot phuong phap tiép
can c6 hé théng dén khach hang. Va nhu
vay, dich vu s€ mang lai 1gi nhuian 16n

v61 yéu cau ngan gon hop 1y.
Nhitng budc dau tién

Truéc khi c6 dugc nhitng khach hang
trung thanh thong qua dich vu don dau,
ching t6i mubn chic rang ban di cé cac
budc khéi dau co ban: Tao dung su hai
long toi thiéu voi khach hang. Ching ta

s€ phan tich di€u nay trudc tién.



2. BON YEU

TO LIEN QUAN
PEN SU HAI

LONG CUA KHACH
HANG

San pham hoan hdo, giao hang chu déo,

kip thdi va quy trinh giai quyét vin dé



hi€u qua

Ban sé& chang thu duoc gi néu tham gia
mot khoa hoc chuyén nginh cao cép
trude khi ndm chic cac khai niém co ban
vé linh vuc nay. Tuong ty, ban can dat
duoc nhitng diéu kién tién quyét trude
khi hoc cach cung cép mot dich vu khach

hang dac biét va tao dung dugc long tin.

Trudc tién, hay tré nén thanh thao trong
qua trinh dap tng su mong doi thiét yéu
ctia khach hang bang viéc hoc cach khién

ho hai long.



Khéach hang hai 1ong s& nhu thé nao? Co
ay s& nghi doanh nghiép ctia ban cung
cAp mot giai phap hop 1y. Néu duoc hoi,
cd 4y s& noi nhitng diéu tot dep vé ban.
Tuy nhi€n, du c6 mot vai an tuong t6t vé
doanh nghiép cua ban, nhung c6 iy van
chua hin da tng ho cho thwong hiéu ciia
ban, va khong gidng nhu mot khach hang
trung thanh, c6 dy van c6 thé bi thuyét
phuc ro1 di. Mot khach hang hai long
cling chi 1a mdt tdc nhan ty do tham hiém
thi truong.

Co6 ay van quan tAm toi rat nhiéu thu



khac.

Tuy nhié€n, su hai long ctua khach hang la
mot trong nhitng nén tang cta mdi quan
h¢ dac bi¢t ma chiung ta goi 1a sy trung
thanh ctia khach hang. May min thay, su
hai 1ong d6 dua trén 4 yéu t6 co thé du
doan dugc. Khach hang hai long la
nguot lién tyuc nhan dugc:

1. M6t san pham hoan hao.

2. Pugc cung cap boi mot nhan vién chu
dao, than thién.



3. Mot cach kip thoi...

4. Su hd tro ctia mot quy trinh giai quyét

van dé hi¢u qua.
Mot san pham hoan hao

Khach hang déu mudn nhitng san pham
va dich vu khong c6 151 hodc su c¢d. Ban
can thiét ké san phém hay dich vu dé céc
chirc nang cua ching dap ung duoc ky
vong cua khach hang mot cach hoan hao
trong nhiing gié1 han tinh todn trudc

duoc.



D61 khi moi viéc khong dugc sudn sé
bdi cac san phim ciing nhu nhan vién
ctia ban c6 thé that bai do nhitng hoan
canh kho luong trude. Nhung theo quan
diém cua khach hang, san phdm hay dich
vu dugc thiét ké cau tha hay do dang 1a
hanh dong khong thé chap nhan duoc.

Gia su ban dang bd tri nhan vién cho mot
phong anh tryc tuyén. Ching ta tam goi
no la Stutterfly. Theo kinh nghi€ém, ban
biét minh can mdt ki thudt vién ché ban
(PPT) cho mdi 100 don hang ndi bo (in-

house). Gia sit ban muon chuan bi san



sang cho t6i da 1.000 don hang 1am anh
vao mdt thoi diém nhat dinh. Ban s& can
bao nhiéu ky thuat vién? C6 thé 1a 10?
Nhung v6i mot “thiét ké hoan hao”, cau
tra 101 can tinh dén sy ving mit hang
loat, nghi phép, nghi dot xuat: bat ctr tinh
huéng du doan dugc nio déu co thé
khién ban khong c6 da 10 PPT dé hoan
thanh cac don hang ndi bg. Ngoai ra,
“thiét ké hoan hao” ctia ban can tinh dén
viéc cung cip cho cac ky thuat vién do
day du vat tu, cong cu, nguon luc va
thong tin can thiét dé hoan thanh cong

viéc mot cach tot nhat.



T4t nhién, nhirng bat ngd van co6 thé xay
ra: 6/10 PPT ciia ban ¢6 thé bi cam cung
mot ngay, hodc mot tran dong dat 16n
danh sdp nha mdy cung cap gidy cho
cong ty ban. Chiing ta déu thdy san pham
khéng phai lac nao ciing dugc chuyén

giao hoan hao.

Nhung ban can thiét ké no that hoan hao

— tién liéu tat ca nhirng gi c6 thé.
Tru tinh nhitng sai sot tiém nang

RO rang, dé nhitng chiéc mdy bay c6 thé

cat canh va dén duoc noi can dén ludn



tiém an day ray nhitng phic tap va bién
cd. Bat ky hanh khach ndo ciing hiéu rang
su phan phdi “san phim” nay (ciling
gidng nhu hiu hét hang hoa trén thi
truong ngay nay, thuc su 1a su két hop
cua mot dich vu va mdt san phém), doi
lac khong dugce hoan thién. Khong cé bat
cu 101 bi€n minh nao cho viéc tru tinh
nhitng sai sot tiém tang. Hay héi nhiing
hanh khach thudng xuyén di lai bang may
bay ma ban biét xem c6 chuyén bay nao
cat canh dung gio tir sin bay La Guardia
vao chiéu thir Sdu sau 5 gio chiéu hang
tuan hay khong. Noi cach khac, dich vu



nay duoc thiét ké dé that bai khong vuot
quéd nhitng ranh giéi co6 thé du doan

duoc.
Phan phéi boi nhitng nhan vién chu dao

Gio day san pham hoan hio cua ban can
nhitng ngudi phan phdi chu dédo va than
thién. Lam thé nao dé mot san phém va
cach phan phdi né cung dat duoc sy hai
long tir khach hang? Hay thir dat vé tai
sin bay qudc té Hartsfield-Jackson &
Atlanta. Hay hinh dung nhirng hanh lang
don diéu, quiy vé dai va 1y do ban udc

minh d3 khong doi vé vai ngay trude LE



Ta on: hang dai nhiing ngudi cho doi
trudc quiy vé dé duoc trao d6i véi bat
clr ai trong 5 nhan vién. Cudi clng, ban
cling thoat ra khoi mé cung, dung dau
hang, lich su chd nhin vién quay vé gitp
do.

Va ban nghe thiy:
“Ngudi tiép theo!”
Khi ban 1a nguoi vira gdp dugce nhan

vién do, thi cau n6i1 “nguoi ti€p theo”

cua co ta la qua sém.



Vi thé, ban dimg doi co ta két thic giao
dich trudce do.

Cudi cung, ¢b ta ciing dirng gd ban phim,

nhin ban va néi coc 1dc:

“Van thé cht?”

Ban dap, “Ké hoach ctia t6i c6 chut thay
d6i. Chi c6 thé doi vé cho tdi bay toi
Washington Dulles dugc khong?”

“Theé ha...”

Co ta lay s6 chimg minh thu cua ban,

dua thé 1én may bay cho ban ma ching



nhin ngude 1én dong thoi ddng dac ho:
“Ngudi tiép theo!”

Ban nhan léy thé, di qua by phan an ninh,
lén may bay va ha canh an toan, dung gio
tai diém dén. Vay 13, ban di c6 mdt san
pham hoan hao: Mot san pham hoan toan

khong ti vét.
Nhung ban c6 thdy hai 1ong?
Puong nhién la khong.

Thir thay d6i kich ban ciing v6i san bay

do, trong mé cung do, cung vo1 dong



ngudi phia trudc nhu thé. Ban di dén
duoc dau hang, yén lang cho dgi nhan

vién goi tén minh.
“Toi c6 thé gitip gi nguodi tiép theo
nao?” (ban budc t61)

“Xin chao. Cam on su kién nhan cua

6ng. Hom nay, ong thiy thé nio?”

“Cam on c0, cling khong t€ 1am, con co

thé nao?”

“Rat tuyét, t6i co thé giup g cho ong
day?”



“Ké hoach cua t6i c¢6 chut thay d6i nén
t6i cAn dap chuyén bay t6i Washington
Dulles.”

“Rat vinh hanh dugc phuc vu éng. Nghe
noi thoi tiét & Thi do tuan nay khong qué
t& dau. Ong vé thim gia dinh nhan dip L&

Taona?”

“Khong, chi 1a cong viéc thoi. Nhung toi
s& bay vé ngay hom sau d6 va vé nha kip
ky nghi.” (Co6 4y kiém tra hd chiéu va
dua ban thé 1én may bay).

“To1 co thé gitp gi ong nita khong?”



“Khong, t61 nghi thé 1a da r6i.”
“Vay, chiic ong thuong 10 binh an!”
“Rat camon cd.”

“Cam on 6ng da st dung dich vu cta

chung t61.”

Ban thiy fwong tdc niy thé nio? Qué
tuyet ding khong? Mot nhan vién chu dao
va than thién co6 thé khién chung ta c6 4n
twong vé cong ty tot khi chi giao dich véi

mot nhan vién.

Va ban di qua hang dai an ninh dé ra



cong. Chi khi t&i d6, ban mdi chu y thé
1én may bay dé 1a Dallas chir khong phai
la Dulles.

Va... gio li€u ban ¢6 hai 1ong?

Mot 1an nita lai khong — khong hai long
v6i san phanvdich vu bi 156i chtr khong
phai vi sy phan phéi than thién.

Kip thoi

Trong thé gidi cua iPhone va IM (Instant
Message — tin nhin nhanh), khach hang
ctia ban c6 thé quyét dinh diéu gi ding



dan hodc khong kip thdi. Mot san pham
hoan hido duoc phan phéi mudn ching
khac ndo mot san pham 18i du ngudi giao

hang c6 than thién va chu dao dén dau.

Trai nghiém cua khach hang 1a kim chi
nam cho nhitng ky vong cta chinh ho, do
d6 tiéu chuin giao hang dung hen ngiy
cang tré nén chat ché hon. Khach hang
thoi nay nghi vé viéc giao hang diing hen
ngay cang khat khe hon trudc day.

Chudi cung Gmg va phan phdi chat ché
cua Amazon.com da don thuong doc ma

nang tiéu chi vé thoi gian trong thé gidi



tryc tuyén, nhung d6 khong phai 1a hoi
két ctia cau chuyén: Chinh viéc giao hang
trie tuyén nhanh chong ctia ho ciing ning
cao ky vong ngoai tuyén. Thuc t& khai
niém dat hang dac biét cho cac khach
hang qua duong (walk-in) ciing khong hé
18i thoi doi v6i hau hét cac nha budn
ngoai tuyén (brick-and-mortar
merchant). Néu ban khong c¢6 mit hang
d6 trong kho khi khach dén, thi ho co thé
s& ghé qua ctra hang truc tuyén va tu tim

no.

Quy tic thiéu kién nhin nay chi c6 thé



dugc gac lai khi khach hang dugc thir
san pham/dich vu thuc su khéc biét (tiy
chinh) danh riéng cho co 4y, nhu d6 my
nghé¢, tu k&, hay mdt mon an hép dan.

Thuc t€, do1 vo1 mdt sO mon do

“tiy chinh”, cung cip tht gi d6 qua
nhanh c6 thé khién khach hang danh dong
chiing véi san pham kém chét luong, hay
dich vu qua loa. Vi vay, ban can ndm rd
khai niém “dung luc” cua riéng khach
hang va tuan thu n6 thay vi khai niém cua
minh.

Piéu chinh lai ky vong ctia khach



hang ma ban chua thé dap ting

Gia su ban la luat su. Khach hang cua
ban goi va dé lai yeu cau trén thu thoai.
Ban c6 gang nghién ciru tra 10i anh ta
cang sém cang tot. Bén ngiy sau khi
khach hang yéu cAu — ban giri nhiing ¥
kién di duoc nghién ctru can than, ti mi
chi d¢ doi lai thai do cau kinh tir anh ta!
Tai sao? Anh ta khong hiéu van dé nay
phtre tap thé ndo sao?

Thuc ra, khong phai vay. Trong con mat
ctia khich hang, ban 1a chuyén gia ddi

v61 moi van dé lién quan dén luat phap,



va ky vong cta anh ta la ban s€ trd 101

ngay lap tirc thay vi mat téi bon ngay.

Véi sy thau hiéu vé ky vong ctia khach
hang t6t hon, 18 ra ban phai nhic may va
goi cho anh ta tir du: “Chao Bill, Jenny
day. Rat vui khi nhan duoc yéu cau cia
anh. D6 thuc sy 13 mot van dé phuc tap,
c6 18 toi phai mat vai ngiy dé nghién
ctru. Toi s& tra 101 anh vao cudi tuan.”
Ban d ¢ thé cha dong dicu chinh lai ky
vong va ngin ngira viéc danh mat sy tin
cay cling nhu tin nhi¢ém nhu ban dang
phai chiu dung. Ban da c6 thé khién anh



ta biét on v€ nhitng cong strc minh bo ra.
Céch tiép can viéc dua ra cac ky vong ro
rang vé han chot rat don gian, nhung lai

khong miy pho bién.

Su hd tro cua mot quy trinh giai quyét

cac van dé hiéu qua

Trai nghiém ctia khach hang vé nhirng su
c6 dich vu va nhitng van dé khac 1a
nhirng khoanh khic quyét dinh lién quan
dén 4n tuong cia ho voi ban. Viéc giai
quyét cac van dé do s& co tac dong 16n
to1 thanh cong trong kinh doanh cua ban.
Do ciing 1a 1y do ban can mot quy trinh



giai quyet cac van dé nay hi¢u qua.

Giai quyét van dé hiéu qua nghe c6 vé 1a
muc tiéu binh thudng nhung thuc té lai
kho khin chang khac nao viéc leo lén
dinh Denali. Phai ching 1y do chu yéu 1a
nd qua kho khin? Hiéu qud khong thé
tinh bang ty 18 khoi phuc lai nguyén trang
nhu trude khi vAn dé xay ra ma duogc
tinh béng kha nang khoi phuc duoc su
hai 1ong cua khach hang.

Viéc lam d6 co thé 1a mot thach thuc,
nhung rit dang gia. Giai quyét van dé

dich vu mot cach hiéu qua dé khién



khach hang tré nén trung thanh hon.
Puong nhién, chung t61 khong khuyén
ban tao ra nhiing sai lam chi dé khic
phuc hi¢éu qua va gianh dugc tinh cam
cua khach hang trong qua trinh nay.
Nhung d6 13 tia sang dan dudng cho ban

khi bit dau giai quyét mot van dé.

Chi d& vé cach giai quyét van dé hiéu
qua, dic biét 1a viéc xtr 1y sy ¢ dich vu
rat quan trong va sé& 12 noi dung chu yéu
ctia chuong 4. Trude tién, chung ta can
kham pha mot cong cu co ban: ngon ti.

Du ban da song hanh véi1 khach hang cta



minh bao 1au di ching nita, néu khong str
dung tor ngtr thich hgp voi1 ho, ho s€
khong bao gi¢ coi viéc s& hitu san
phanvdich vu cua ban 1a diéu t6t dep.
Ngon tir rat quan trong dé khach hang
thay trai nghiém kinh doanh cta ban,
bién né trd thanh mdt yéu t6 quan trong
vé thuong hiéu. P6 1a diém ding chan

tiép theo trong hanh trinh cua ching ta.



3. SAP PAT NGON
TU

Can nhic timng tir

Cong ty cua ban c6 thé cha ¥ tdi ngon tir
trong nhitng chién dich marketing hon
ngdn tir ma nhan vién dung khi giao tiép
v6i khach hang. D6 13 mot sai 1am, boi
khach hang thuong khong cé an twong
manh mé vdi cong ty cua ban nho nhirng

hoat dong thuong hi¢u ram ro. Trudc



tién, ho an tugng véi nhitng giao ti€p
hang ngay vdi cac nhan vién cua ban. Va
d6 1a nhiing an tuong ho chia sé véi

nguoi khac.

Ngbn tr tap trung vao moi khia canh
khién khach hang hai long. Vi du:

« Mot san pham hoan hao s& khong thé
dugc cam nhin 13 hoan hao néu ban
khong dung diing ngon tir d& mo ta nd
cho khach hang.

* Ngay ca nhitng nhan vién thién chi va
hoan my nhat cling c¢6 thé khién khach



hang xa lanh néu ho dung sai ngon tr.

« Khi mot dich vu that bai, ngdn tir chuin

xac s& 1a dong minh tot nhat ctia ban.

Néu ban chua nghi nhiéu t6i viéc chon
lua va kiém soat ngon tir cta cong ty —
nhitng diéu ma nhan vién, bién hiéu, thu
dién t, thu thoai va ca thong tin tra 101
tu dong trén trang web — thi day la thoi
diém thich hop dé thuc hién diéu do.

Thiét 1ap mot phong cach ngdn tir nhat

quan



Khong nhadn hi¢u nao hoan my cho té1 khi
phong cach giao tiép v&i khach hang cua
nhan hiéu d6 phu hop véi moi cip do
trong doanh nghiép. Vi viy, ban can tao
dugc mot phong cach ngdn ngit nhat quan

ve dich vu.

Phong cach giao tiép riéng biét va nhat
quan cua cad cong ty khong ty nhién ma
c6. Ban s& can dén ban tay nhio nin
mang tinh xa hoi: do 1a viéc huan luyén
nhan vién c6 hé thong. Tudng tuong
réng, ban chon dugc 10 nhan vién ban

hang c6 trién vong cho ctra hang trang



stc cao cap moi ctia minh. Ban cap cho
ho nhitng bd déng phuc mdi, kiéu toc
riéng va bién ho thanh nhitng quy ong,
quy ba sang trong ctua thuong hi¢u minh
tir ngay khai truong. Nhung ho van giao
tiép voi khach hang theo cach thong
thudng cho dén khi ban huin luyén ho
theo phong cach chuyén nghi¢p hon.

Pang mirng thay, quy trinh thiét ké phong
cach giao tiép trong ca cong ty co thé 1a
mot trai nghiém cdng tac tich cuc. Néu
ban tiép can van dé dung hudng, ban
khong can phai nhic nhd ai ca. Mot khi



moi ngudi trong to chirc thau hiéu nhiing
nguyén nhan can dén nhitng chuan nurc
ngdn tir, n6 sé trd thanh mot yéu cau thay
vi tréd ngai. Nhitng phan Ung dugc cai
thién cua khach hang va niém tu hao vé
sy hop tac dugc xem la nhi€ém vu dang
khen thuong dé ho thdy viéc hop tac voi
todn cong ty ban that dé dang.

Duéi day 1a cach thuc hién diéu do!

Tao ra tir dién nhiing 161 1€ va cau noi

duoc ua thich

Ban dau, dé khoi dong thuong hiéu khach



san sang trong Ritz-Carlton, Chu tich
sang lap dong thoi 1a CEO, Horst
Schulze va dong doi di quyét dinh dua
ra nhitng cau tir Iy tuéng dung trong d6i
thoai voi khach hang, huéng dan nhan
vién dung ching. Viéc thuong xuyén sur
dung nhirng cau ttr nay da hinh thanh nén
ban sac théng nhat trong ddi ngii nhan
vién cta ho va gép phan lam nén phong
cach dac biét — phong cach Ritz — ma
nguoi ta co thé nhan ra dé dang tir nhiing
cau nhu: “My pleasure” (Rat han
hanh), ‘‘Right away” (ngay bay gio),

‘‘Certainly” (chac chan ro1) va mot cau



ua thich cd nhan — ““We’re fully
committed tonight” (Chiing t6i da hét
kha ndng phuc vu toi nay réi thay
vi We're booked solid, bub — chung toi
hét ché roi). Danh sach nhitng tir va cum
tr phai tranh bao gom nhiing tir ngi
sudng sd thdn mat hang ngdy nhu folks,
hey (nay) you guys (anh ban) va okay
(duoc thoi).

(Trong thé ky XXI, that d& dang quén su
lwa chon diy y thirc ding sau nhirng tir
nglt nay, boi phong cach tr vung Ritz-
style da tran ngdp nganh cong nghi¢p



khach san hién hay. Piéu nay dién ra do
vai nguyén nhan khac nhau: sy bat chude
clia cdc ddi thu canh tranh; boi phong
cach do dugc dua vao y thirc cong cong
khi William Safire va nhirng nguo1 khac
pho bién nd trén truyén théng; hodc gia
nhu nhiing “cuu binh” cta Ritz-Carlton
khi phan tan t61 nhitng cong ty khac da
mang theo thir ngdn tir Ritz nay du hiru y
hay v0 tinh.)

Chiing t6i khuyén ban nén chon cach tiép
can tuong tu nhu Ritz, du khong ngu y
giong nhur ngdn ngit cua ho. Hiy nghién



ctru ngodn tir phu hop nhat voi cac khach
hang cua ban va xac dinh nhiing cau tu
can tranh, hé théng hoa ching cho nhan
vién cta ban trong mdt cudn sb tay ngin
gon dé hoc hoi va sir dung trong cong
vi¢c. Trong “cudn tir dién” nhd nay, can
liét ké nhitng tir, cum tir tot nhat dé su
dung hodc phdi tranh trong céc tinh
hubng pho bién khac nhau.

Viéc sap x€p chung cung vdi nhau trong
mot cuon so tay rat don gian, khong doi
ho1 nhieu vé gdc dd ngdn nglr nhung doi

hoi sy tinh toan, kinh nghiém va mét vai



can nhic vé ban tinh con ngudi. Dudi
day la mdt s6 lya chon ngén tr ma
Micah d3 dung trong tai liéu hudng dan
ctia anh dé ting cuong sir dung trong cac
du an kinh doanh:

Khong nén: “Banng...”

Nén: “Viéc can doi s6 sach ctua chung

toi cho thay...”

Khéng nén: “Ban can phai...” (khién
mét sé khdach hang nghi: “Téi khdng
phai nhdn vién ma la khach hang cua
anh!”)



Nén: “Ching t6i nhan thdy moi viéc
thuong tién trién tot khi ...”

Khong nén: “Hay gitt may...”

Nén: “Anh/chi cam phién gitt may mot
chat dugc khong?” (sau dé ling nghe

nghiém tuc cau tra loi cua nguoi goi.)

Cac thudt ngir chudn nure s& thay doi tuy
thudc vao nganh nghé, khach hang va dia
diém. Nhu cum tir “No worries!” (ding
lo) s€¢ phu hop v6i nhan vién tai ctra
hang am thanh Bose & Ba Lan (mdt ctra
hang nhé, & mot thi trAn binh thuong)



nhung s& thé hién thai do khiém nhi néu
nd6 dugc phat ra tr miéng nhan vién

khach san Four Seasons & Milan.

Chon ngdn tir dé khién khach hang dé
chiu, khong phai dé 1én mit v6i ho

Bét ké ban dang 1am viéc trong nginh
nghé gi, thi viéc tranh str dyng tir ngit ké
ca hay cudng ép trong 101 nod1 ciia minh

14 nhiém vu bt budc.

Poi khi nhitng tir ngit nay rat dé nhan ra,
nhung do61 khi chiing lai kha tinh vi. Dud1

day 1a mot so vi du:



Vo tinh xuc pham: Trong mot doanh
nghiép binh thuong, néu mot khach hang
hoi “How are you? (Anh/chi thé nao?)”
duoc tra 101 rang “I’m well (T6i 6n)” 1a
dung ngir phap — nhung khong han 1a sy
lua chon t6t nhat. Nghe qua 101 dap rét
“dting ngir phap” niy co6 thé khién khach
hang cua ban giat minh va cho rang ngi
phap cta ho c¢6 van dé. Tt hon 1a dé
nhan vién ciia ban cin nhic s dung tir
nhiéu lua chon thay thé quen thudc
nhu, “I’m doing great!” Hoac “Super!”
(t6i rat 6n) Tat nhién, quan trong nhat 13

sau do hdy quan tam td1 khach hang cua



ban: “And how are you, this
morning?”’) (Thé con anh/chi thé nao?)

Cuéng ép thé 16: Ching t6i khong thé
quén duoc tiém thit nwdng (steakhouse)
ndi tiéng noi nhan vién duoc dao tao dé
nhu thé quyét dinh thay chung toi:
“Anh/chi chon loai nudc dong chai nao
t6i nay, khong ga hay c6 ga?” Ching toi
cho rang cau ndy cé nghia 1a ching toi
khéng c6 quyén lwa chon loai nudc nio
khac.

(Trong tinh hudng ndy, mot ngudi di

xuat hién & hau hét cac nha hang, lua



chon ngdon tr ndo thi t6t hon? Vi duy,
“Anh/chi mudn dung nuée lanh hay nudc
dong chai?”. Hodc néu xem cau hoi 13 co
hoi cho cac nhan vién chay ban xay dung
mdi quan hé v6i khach hang, bo sung nét
riéng cua dia phuong. Tai Chicago, mot
khach hang quen cua nha hang mot vai
nim tré lai dugc héi, “Anh mudn dung
nudce dong chai hay nude may duoc loc
t6t nhat cua Thi truong Daley cho bira an
chir?”)

Ching t6i tin rang mot huéng dan ngdn

tur theo phong cach Ritz-Carlton, “nén



no6i diéu nay, tranh diéu kia”, s& toi uu
hoa sy hai 1ong cua khach hang trong hau
hét cac doanh nghiép, dong thoi gin két
cac nhan vién thanh mot doi ngli thong
nhat. Tuy nhién, néu viéc phat trién
nhitng cAu n6i mau hay nhitng lya chon
tir ngfr riéng cho nhan vién qua ric réi
hodc ton nhiéu cong sirc, thi hiy xem xét
viéc phat trién mot tai liéu “Tur dién tiéu
cuc”, liét ké nhirng diéu ban khong nén.

Sau khi giang day cho cdc quan ly nha
hang va cha khach san & New York,

chung t61 goi “Tu dién ti€u cuc” la



phuong phip Danny Meyer. Meyer
khong hai long véi viée dua ra danh sach
diéu can ndi cho nhan vién ctia minh,
nhung 6ng ciing khong ngan ngai cim

doan nhirng cau chudng tai.

Tir dién tiéu cuc cb thé ngén, dé hoc va
hap dan. Puong nhién, nhitng cu tir ¢o
van dé van s& tiép tuc xudt hién. Tuy
nhién, ban hoan toan c6 thé thudng xuyén

cap nhat tur dién tiéu cuc nay .

Tap trung nd lyc st dung ngdn tir cla
ban vao nhitng thoi diém quan trong: Xin
chao, Tam biét va khi Moi thwr khong



duoc nhu y

Hay tap trung nd luc st dung ngdn ngir
clia ban vao nhirng thoi diém séng dong,
gidu cam xuc nhat trong cudc doi thoai
vo1 khach hang. Cac nha tdm ly xa hdi
hoc, dac biét la Elizabeth Lofus, da
chimg minh rang tri nhd ctia con ngudi
hoan toan don gian hoa trai nghiém cam
xGc cia chung ta khi nd sap xép lai
chung dé luu gitr; tAm tri coa chang ta
thuong chi gilr lai nhitng khia canh sinh
dong nhat tir mdi tinh hubng, va quén di

bat cr diéu gi bat chot nay ra.



Do dé, tap trung nd luc sir dung ngdn tir
cua ban vao nhiing khoanh khic duoc
duy tri sdng dong trong tri nhé: Xin chio
(ngdn tir ctia ban can thé hién sy 4m cling
va riéng tu khac thuong), Tam biét
(khién ho thay that tuyét voi), va khoi
phuc dich vu that bai (tr ngtt ctia ban can
hét strc chan thanh, thanh nha va thé hién
su héi 161 hon bat ky ai khac).

Khong phai ban ma 1a khach hang cung

nén van hoa cua ho va ban

Céac nha tdim 1y hoc nhin thdy ring néu

hai nguo1 nghe cung mot doan hoi thoai



c6 thé di dén nhitng 4n twong hoan toan
khac nhau vé nhirng nguoi lién quan. Ban
c6 thé thiy diéu twong tu tai noi 1am
viéc: Ban nghi Jim 1a dong nghiép than
thién va tir t&; nhung Margaret lai nghi
anh ta l1a ké xu ninh.

Vi sa0? Su khac biét vé vian hoa 1a trong
tam cua cau chuyén. Van hoa 1a su tap
hop ctia nhitng gia thuyét, truyén thong va
nhitng gia tri ctia mot cong dong phat
trién qua thoi gian. Nhitng thanh vién cua
mdt nén vin héa khac ban co thé hiéu

hanh vi cta ban theo nhirng cach hoan



toan khac bi¢t so vo1 ban, bdi1 nhitng gia
thuyét, truyén thong va gia tri cong dong
cua ho. Nhirng khac biét vé van hoa co
thé gdy ra nhitng 4n twong tiéu cuc khi
ban giao tiép v6i mot khach hang dén tir
noi khac trén thé gigi — hay thdm chi tir
ving mién vin hoa khac trong nuéc. Dé
khac phuc diéu nay, ching toi khuyén ban
nén trd thanh chuyén gia vé cac nén vin
hoa ma cong ty ban dang phuc vu noi
riéng va chuyén gia vé giao tiép giita cac
nén vin hoa khac nhau néi chung. Mot s6
cudn sach tuyét voi c6 thé hudng dan

ban, la Cultural Intelligence: a Guide to



Working with People from Other
Cultures (tam dich — Tri tu¢ van hoa:
nhitng hudng dan bo tai dé lam viéc véi
nhitng ngudi dén tr cadc nén vin hoa

khac) ctua Brooks Peterson.

Luu y: Hay ap dung linh hoat cac kién
thirc md1 cua ban. Cac ca nhan doc lap
khong phai Iic nao cling phu thugc vao
cac gia thuyét, quy pham hay gia tri van
hoa cua ho. Tinh cach hay nén tang gia
dinh c6 thé anh hudng manh hon téi cac
gia tri cua mot cd nhan. Thém vao do,

chung t61 khuyén ban nén coi khach hang



nhu nhitng c4 nhan doc lap thay vi céc
nhom. Nguyén tic cot 161 ndy ciing dugc
ap dung dbi vé&i viéc giao tiép giita cac

nén van hoa.

Poi khi hiy im ling — Nguyén tic Artie

Bucco

Nhan vat bi hai, Artie Bucco, trong bo
phim The Sopranos bat dau loat phim
vo1 vi tri quan 1y nha hang thanh cong.
Sau d6, moi thir bat dau sup d6. Cudi
cung, vo anh, Charmaine, dau don ndi
v6i anh moi chuyén dang dan xau di:

rang cac khach hang cua anh dén nha



hang dé vui vé v&i nhau chir dén vé6i anh.
Nhitng khoanh khic dic biét cua ho danh
cho riéng ho chir khong phai cho anh, va
viéc quiy ray ho v6i nhitng gi anh cho 1a
quan trong d3 khién ho bo di. Artie
chang bao gio thdy duoc thong diép nay
khi trd chuyén voi khach hang. Néu hoc
duoc cach lang nghe, anh s& hiéu diéu do
nhu vo anh.

Co ay da lang nghe!

Sap xép to chirc ctia ban bang gia tri cla
viéc ling nghe. Tim hiéu dé diéu chinh
suy nghi cua minh phu hop vdi su quan



tam va tdm trang cua tung khach hang. Va
doi khi hay thir im lang.

Ngon tir cling c6 nhitng gid1 han riéng
Céc tin hiéu thi gidc va hinh thé d6i khi
manh hon ngdn tir. Hay chic rang ngdn tir

cua ban khong miu thuan vdéi nhiing

thong diép khong 161, nhu:

* Nhan vién noi: “Welcome (chao mung
anh/chi)” khi ngon ngit hinh thé ciia ho
biéu dat rang “Go away! (Hay ct di)”

« Nhén vién tiép tin ngdi quay lung lai



phia khach hang di t&i1, hodc ngay ca khi
ngdi dung hudng, ho cling qua chi tim
vao man hinh may tinh khong nén dugc

x€p ngoi ¢ vi tri don ti€p.

* Mot toa nha van phong véi nhirng doan
doc day tro ngai hay nhitng canh cira
ning né kho mé (Piéuds ndi gi voi
nhitng khach hang ngdi xe lan, bi viém
khdp, hay dang ddy xe noi tré em).

* Nhitng vat nhé gan vao khoa hay chia
khoa ciling vo tinh lang ma khach hang: vi
dy, mot cdi mo nap chai dugc gin co

dinh vao sgi day dé phong mit trom &



mot khach san 4 sao?!

Diéu d6 1a c6 that, trong chuyén du lich
m&i day, ching t6i bat gip mot cai mo
nut chai duoc “xich” vao ban cua mot
quan bar mini trong mot khach san cao
cap. Hay chic 1a ban khong c6 an ¥ rang
khach hang khong hé dang tin cdy. Néu
ban ¢6 ¥ d06, s& khé 1y lai long tin va

long trung thanh cua khach hang.
Hay hanh dong, durng ndi suong

Dung chi néi sudng nhirng 15i s4o rong

vo1 khach hang. Viéc nhan dugc nhitng



161 huéng dan khé hiéu va kho nhé khién
khach hang phién long. Khi mot khich
hang hoi duong, hiy din ho dén tan noi
béng hanh dong tu nhién.

Khi nhitng khach hang sang trong (chuyén
di bang chuyén co riéng) tai khu nghi
dudng siéu cao cap Capella cia
Leonardo héi khu vuc nha v€ sinh,
Leonardo cho biét: “Thay vi noi véi ho
“Ngai hdy di xudng hanh lang, r& phai, di
thém 15 budc rdi ré trai”, ching toi dua
ho t61 tAn noi. Sau do, chung toi dé ho ¢

thoi gian riéng tu”. Tiéu chuan dich vu



tai Capella néi 1én rang: “Dan khach
hang t&1 tn noi ma ho ¢6 thé thiy thoai
mai véi nhitng chi dan hodc di thay rd
dich dén.”

Quan diém nay di lan truyén t6i cic co
so dich vu hang dau khac. Theo nhu
Phoebe Damrosch, cuu nit nhan vién cua
nha hang 4 sao, Per Se cua Thomas
Keller thi quy tic s6 20 trong huéng dan
ctia Keller d6 1a “Khi dugc héi, hiy dan
khich téi nha vé sinh thay vi chi din”
(Phoebe ciing dé cap dén ‘tac dung phy’
ma chiing ta chua tirng gip: Mot sb thuc



khach nam c6 thé s€ boi ro1 vi hiéu nham
rang c¢6 dinh di theo ho vao trong nha v¢
sinh va giap dd.)

Ngbén nglt dién thoai, Internet va céc

hudng dan truyén thong

* Dudi day la loi khuyén cua chung toi
cho viéc sang loc cdc cugc goi cua ban:
Dirng bao gio lam diéu d6! Hay cb ging
dé khong ai, khong phong ban nao trong

doanh nghiép ctia ban chan cac cudc goi.

Day co 1€ 1a ¥y tudng khong duge hoan
nghénh nhat cua chung t6i. Khi nhiing



khach hang lan dau nghe qua nd, ho
thuong cho rang chung t6i that dién ro.
(Ban co6 thdy thé khong?) Nhung kinh
nghiém ctia ching t6i lai cho thdy, chinh
su thay doi ndy rat co thé ning cao su
hai 1ong cua khach hang — thém vao do la
hiéu qua va loi nhuan gép boi cho tO

chirc cua ban.

Sang loc cudc goi ¢6 gi sai? Vang, khong
c6 gi day khach hang (va ca nhitng dong
minh kinh doanh) xa lanh ban nhanh hon
viéc khién ho phai quay tro lai nhiéu lan

trudc khi ban trao doi voi ho. Néu a1 do



muoén ndi chuyén véi ban, hly dé ho lam
diéu d6. Néu khong phai ngudi ho can,
ban c6 thé nhanh chong va lich su chuyén
cudc goi cuia ho dung hudng. Két qua cia
diéu d6 s& khién ban kinh ngac day!

Va ban s¢ lam gi néu thuc sy can chin
nhirng cudc goi? (Néu nhu ban la Jeft
Bezos — CEO cua Amazon.com, va cac
nha cung cap tiém ning s& khong cho ban
bat cr khoanh khic yén 6n ndo, ngay ca
khi ban khong phai 13 nguoi ho can noi
chuyén). [t nht, hay tao ra mdt giao thirc

sang loc kin dao dé giit dugc tinh cam



cua nguoi goi dén.

Cach chan khiém nhd: “Ai goi day?”
(Cho du c6 hay khong cum tir “please”
(xin vui 10ng) theo sau day mién cudng).
“Ong éy c6 biét vi sao anh/chi goi1
khong?”, “Anh/chi dang & cung véi ai
do6?”, “Muc dich cua anh/chi 1a gi?”

Cdch chan nén dung: “Vang a! Toi co
thé bao v&i ngai Bezos 1a ai dang goi
duoc khong a? (thuc té, nguoi goi dién
khong can phai gip Jeff. Nhung ho khong
gidn dir hay phién long. Ho khéng co

cam gidc vap phai rao can can vuot qua



— du rang, thuc té 13 co.)

Bang cach ndy, chung t6i noi chuyén voi
dung ngudi can nodi. Leonardo va Micah
cling nhu nhitng nha diéu hanh tai ning
nhat ching tdi ting gip trong su nghiép
cia minh déu khong bao gio chin dién
thoai. Trong lich str, nhiéu gi khong 16
ctia nganh cong nghiép, phai ké dén ca
Sam Walton, déu noi tiéng 1a nhiing
nguoi co thé lién lac dugc. (Chung toi
d3 phat hién ra rang Sam khong thé yén
nghi khi mét vai ndm sau d6, WalMart
thong bao rang khach hang tryc tuyén bi



tir choi hd trg khi thim chi cong ty co
dén 800 dién thoai hd tro hoat dong nhur
mot phan cta chuong trinh chinh thic
“Customer Contact Reduction — Giam
thiéu Lién hé Khach hang”).

* D€ c6 nhitng “cudc dién thoai than

thién”, ban can phai nhac may!

Du ban ron véi viéc tim chon ngon tu
thich hop, nhung ban ciing can thiét 1ap
cac budc di dung dan. Tra 101 dién thoai
khi chudng reo: mot hodc hai hoi chudng
1a tot nhat va ¢ ging khong doi dén
nhiéu hon ba héi chudng,



Vi sau 3 hdi chudng, tirc khoang 20 gidy,
ngudi goi bat dau ban khoan. Sau 5 hay 6
hoi chudéng, ho bat dau nan. Sau 8 hay 9
hoi, ho kha byc minh. Sau 11 hay 12 hoi,
duong nhién ho s€ trc gian va gac may.
Hay giai thich nhirng nguyén nhan d6 cho
nhan vién va ho s& sin long chap nhan
chinh sach “khong quéa 3 hdi chudng” boi
ho hiéu duoc cach dé giam thiéu nhiing
ban khoan cua khach hang.

Trong khong gian 4o, c6 nhitng tin hi¢u
twong tu nhu hé thong tra 101 dién thoai
kip thoi. Nhitng diéu dudi day co vé 16



rang, nhung lai khd kho khian doi véi
chung t6i, bdi ching tdi ludn thiy nhitng
bat ngd tiéu cuc trong d6. Ban co chic
nhimg miu “yéu cau thong tin” trén
website cua ban thuc sy hi€u qua néu
khach hang khong hé dién ching? Va néu
ngay ca khi ching duoc dién day du?
Ban c6 thé ngac nhién khi biét rang chi
vi mot 16i quy trinh, n6 chang mang lai
bat ky hi€u qua nao. Hodc, tdi té hon,
néu ching tri hodn mdt diém ndao do
trong quy trinh va phan héi cung lac vai
ngay sau — d6 1a khoang trong khong thé
chép nhan dugc trén trang web. Vao thoi



diém d6, nhirng that bai cua dich vu nay
la vO hinh, nhung chung s€ 16 r6 duoi
hinh thirc dinh tr¢ tang truong cua cong
ty.

D01 ngii k§ thuat cua ban co thé hd tro
bang cac hé thong thir nghiém tinh vi va
“thong ké hop 1y dé ngin chin nhitng
van dé nay 1a hanh dong rat quan trong,
Nhung xin vui 1ong bd sung nhitng viéc
ndy véi thyc té don gian 1a kiém tra bat
ctr lic ndo ban c6 cam giac bat 6n: Hay
t minh trai nghiém tat ca moi thtr, nhu
thé ban 1a mot khach hang hodc khach



hang tiém ning. Lip lai viéc nay nhiéu
1an va ngau nhién. Chinh ky thuat “khong
tin ai” s& dit ban vao nhoém thiéu sb
nhirng nguoi thuc sy biét hé théng cta ho
hoat dong dua trén quan diém cua khach

hang.

* Trén Internet, khong ai phan bi¢t ban
v6i may moc (hdy budc ra dé chimg
minh diéu d9).

Nhiéu doanh nghiép sir dung cac thu
thuat Internet nhu mot cach dé thay thé
cho c4 nhin ho. Va két qua 13, ngay ca
nhitng nhan vién dich vu khach hang truc



tiép c6 ging thu hat khach hang truc
tuyén ciing c6 thé gip phai su hoai nghi
qua mic. Co nhiéu cach dé bién nhiing
ky vong tiéu cuc thanh lgi thé cua ban —
bang cach dao chiéu ching trong tu duy
cua ho theo cach rdo rang. Dudi day la

mot vai vi du:

« Néu ban giri di mot thong diép dién tir
hang loat, hiy viét ching sao cho khach
hang c6 thé lap tic tiép can vo1 mot

nguoi cu thé.

Néu ban 1a mot trong 6 60.000 nguoi da
yéu cAu nhin dugc e-mail kinh doanh tyu



dong tr Micah Solomon hang thang, hay
thir dap lai mot trong nhirng thong di¢p
do. Ai s€ tra 101 thu cua ban? Mot Micah
“that” (hdy xem phan dudi xem Micah
giai thich cach ong 1am diéu d6 trong khi
van diéu hanh cac cong viéc khac hang
ngay). So sanh diéu d6 véi nhiéu thuong
nhan truc tuyén thuong giri nhitng e-mail
hang loat bat dau va két thiic bang nhiing

cau nhu:

“Please, do not reply to this message.”

(Xin dirng hoi dap thu nay!)

Véi cac khach hang, diéu d6 chang khac



nao cau noi:

‘““Hush now, customer: Don’t distract us
while we we’re busy counting the money
you paid us!”’ (Théi di: Pung lam phién
ching t6i khi ching toi dang ban dém

tién ma ban di tra cho ching t6i!)

Cho du hé thong e-mail ctia ban c6 kha
ning, hiéu qua hay k¥ thut nhu thé nao;
néu chiing khién ban c6 vé lanh ling hay
may moc, quan hé cua ban voi1 khach

hang s& kho suon sé.

» Néu Website cta ban c6 tinh nang “live



chat” (chat truc tiép), hdy chac rang ban

bb tri viéc d6 bang nguoi thuc.

Ngay ca khi ban dd bd tri nhirng nhan
vién giéi nhat, giau kinh nghiém nhat,
ngudi dung van sé coi nhe gia tri dich vy
ctia ban néu ban khong dung tén day du.
Tham chi mot nhan vién duyén dang,
dang mén nhit clia ban s& tao ra mot
chiéc “gdng” vinh vién cho ban ¢ trén
mang vi da go “Xin chao, t61 1a Jane &
cong ty X). Khach gh¢ tham trang web s&
cho rang “Jane” 1a hé thong tra 10i tu
dong, hodc tham chi 12 mot chuong trinh



may tinh! — chuyén guri nhitng tu véan tu
dong cho khach hang ma khong quan tam
xem ho c6 nghe lai 1an nita khong. Hoai
nghi nay khong phai do 16i ctia Jane ciia
ban. D6 1a 16i cia cac Jane nhdn
tao trudc d6. Nhung diéu ndy co thé
khic phuc dé& dang boi viée noi 16 ¢o dy

la: Jane Chang-Katzenberg.

* Trudce khi an nut “Guri”, hay chac chan

moi e-mail déu bat dau ding buoc.

Ban sé& khong bao gio bat dau mot 14 thu
tay néu thiéu nhitng tir 101 chao (“...than

mén” — “...kinh mén”,...). Vi thé cling



dirng quén chung trong cac e-mail. Ngay
ca cach chao, “Yo Mark!” (Chao Mark!)
(tuy vao hinh thirc hoat dong cua doanh
nghiép va mbi quan hé khach hang) ciing
1a mdt cach mé dau con t6t hon bt dau
lanh nhat chi v&i tén cua nguoi nhan
“Mark ...” Hay thir nguyén tic don gian
ndy va ban s& cam thay cac mdi quan hé
trén Internet cua ban dugc ham nong dan

A

1én.

Thém mot chat twong tdc nguoi thuc
vao e-mail hang loat ton it thoi gian hon
ban nghi



V61 danh sach e-mail khach hang 60.000
ngudi, ban cé thoi gian dé tra 10i lan
luot tirng thu ca nhan khong?

Micah di 1am duoc. Ong thay viée do it
khé khin hon chung ta van nghi va ciing
goi y ban nén thir cach d6. Ong giai
thich:

“Hau hét khach hang yéu cau nhin duoc
e-mail thong tin hay ban hang hang thang
cia t6i khong cam thdy can thiét phai
giao tiép voi tdi. Vi vdy, néu ho tra 10i
bang cach nhdp vao lién két ty dong ma
ho du dinh bAm vao (nhu bat cur 101 dé



nghi ndo cta thing nay). Tuy nhién, néu
ai d6 thay khong hai 1ong véi dich vu ciia
chung t61, to1 théy ho ¢6 thé trao dbi truc
tiép v4i t6i ngay lap tic, thay vi phai
thong qua bat ky bd phan ndo. Boi vi t6i
hy vong rang chiing toi ¢6 thé giai quyét
van dé ngay lap tirc, hoic chuyén van dé
dén mot nguo1 chuyén trach nhiém vu do.
Do 1a 1y do tai sao t6i chiac chan rang
viéc nhép chudt vao nit “Phan hdi” hodc
lién két “Micah” s& giri mot thong diép

truc ti€p dén t61.”

“Pieu d6 khong ton nhiéu thoi gian cta



to1. Chi c6 mot vai nguol st dung lya
chon ndy, va khong kho khin dé thiét 1ap
cach thirc ndy — cho du nha cung cip

Internet cua ban da néi gi voi ban.”



4. CUU VAN

Xoay xo voi nhitng sy co dich vu

Su ¢6 dich vu 1a diéu khong thé tranh
khoi. Mot tran bdo tuyét c6 thé khién ban
16 méat han chét chuyén hang cho khach.
Mot ngudi boi ban vo tinh lam d6 khay
d6 an/thtc udng 1én ngudi khach. Hé
théng may tinh truc tric. Mot ngudi quan
trong ro1 di khi ban khong chu y — vao
cai ngdy duy nhat ma ban khéng thé sip
xép lai bao céo tinh hinh.



Tit ca nhitng diéu nay c6 thé 1a tin tot.

Su ¢6 dich vu khong hé d& chiu chat nao
va doi hoi quy trinh huan luyén xir 1y ti
mi. Nhung ban c6 thé tim thiy co hoi an
sau nhitng thoi diém t6i t& xay ra véi
cong ty: co hoi kéo khach hang gan lai
voi ban hon. Theo do, ban c6 thé hoc
cach giai quyét cac sy c¢d dich vu thanh
thao, khién chiung gitip ban xay dung hé¢
théng khach hang trung thanh. Cac
phuong phap cua chung to61 dugc liét ké
dudi day:

Phuong phap “ba me nguoi Y



Nguyén miu cia mot ba me nguoi Y
dang ngudng mo 1a linh hon cua cach
tiép can khoi phuc dich vu cta chang toi.
Hinh 4nh mdt phu huynh chan chira yéu
thuong khi dira con bé bong dang tap di

bi vap nga:

“Oi, con yéu, nhin nay! Con xudc hét dau
géi roi déy, cung yéu cla me; nao, dé me
thoi chd dau ndo. Chung ta s& xem TV
nhé? Keo muat cua con day, dé me bing

bo cho con nao!”

Trir khi dira bé khoc, néu khong do 1a

cach chung t61 khuyén ban phan tng v&i



nhirng that bai trong dich vy ctia minh.

Cach phan ung nay khong co gi la 1am
bai vi hau hét nhitng cudc thao g vudng
méic dich vu duong nhu dugc dua trén
nhirng gi duoc goi 1a phuong phap Phong

XU an:

Hay sap xép cac su kién cta tinh hudng
nay. Goc do “vap nga” tai thoi diém do
1a bao nhiéu, anh c¢6 mic “dd bao ho”
thich hop nhu “huéng dan” st dung khi
dau gbi ctia anh co trén dudng khong? Va
t0i can biét, anh ban tré: Anh c6 vuot

qué toc d6 cho phép khong?



Bén budc dé khoi phuc dich vu t6t

Phan ing nhu mdt quan toa la thoéi quen
kho pha bé cta nhitng nha cung cap dich
vu. Bé kéo doi ngli nhan vién cua ban ra
khéi con duong mon va dam bao ho sé
khong bao gio quay trd lai do, hay giai
quyét mdi su ¢d dich vu theo mot trinh tu
tirng budc cu thé nhu sau:

1. Xin 16i va xin duoc tha thir.

2. Cung voi khach hang xem xét lai

khiéu nai.



3. Stra chita cac van dé va theo ddi sét
sao: Stra chita cac van dé trong 20 phut
sau do hodc theo doi trong 20 phut sau
khi stra chira dé kiém tra gitip khach
hang va giai thich nhiing tién trién da
duoc thuc hién. Theo doi sau khi sura
chita hoan tat dé thé hién su quan tdm va

thai do coi trong khach hang,

4. Ghi nhan vén dé that chi tiét dé c6 thé
khic phyuc vinh vién cac khiém khuyét

twong tu bang cach 1am rd cac xu hudng.

Hay tim hi€u chi tiét cac budc néu trén.



Bude 1: Xin 16i va xin dwoc tha thir. DO
phai 1a mot 101 xin 16i c4 nhan, chan
thanh, khong may moc. C6 rat nhiéu cach
sang tao va truyén cam dé thé hién rang
ban d& nhan ra va hoi tiéc vé nhing trai

nghi¢m t61 té clia khach hang.

Mot khach hang mudn gi tir mot 15i xin
16i? Anh ta mudén duoc ling nghe can
than. Anh ta mudn biét ban xin 13i chin
thanh. Anh ta mudn biét ban nghi anh ta
dung, it nhit & goc dd nio d6. Anh ta
muon biét ban dang tiép thu y kién mot
cach nghiém tuic.



Tém lai, anh ta mudn ban coi trong anh

ta.

Piéu d6 c6 nghia ring bi quyét cho mot
161 xin 16i hiéu qua, dé giit chan khach
hang chinh 1a viéc t6 ra ban ding cung
phia va chia sé¢ quan diém v6i ho ngay tir

dau.

Uu tién g& r6i nhitng quan diém thién
can cua nhan vién

Khi nhan vién cta ban lan dau nghe thay

ban dung vé phia khach hang, dung ky

vong rang ho s& hai long. (“C6 phai sép



muoén d6 16i cho minh?” “Sép tin vao
nhirng 101 1€ bién minh cho su viéc phat
ra tir miéng ké ngé ngan dé6 sao?”). Ban
phai giai thich v&i ho rang cic ban can
thong cam va tham chi dé cao vi tri cta
khach hang trong cau chuyén. Giai thich
rang khach quan ma n6i thi khach hang
c6 thé dung hodc khong dung, nhung cac
ban sé& phai dong tinh vdi quan diém cua
khach hang vi ho 1a Thuong dé — ho tra
luong cho ban va 13 ngudn thu nhap ciia

toan cong ty.

Do 1a ban chat con nguoi, vi thé 101 giai



thich nay can 1dp di 1ip lai thuong xuyén.

Hay cht v tdi cachxin [6i cta ban, boi
néu 10i xin 16i khong chan thanh s& khién
khach hang xa l1anh ban.

Néu gidng nhu nhitng ngudi khac, d6i khi
ban vo nhu xin 18i chan thanh, nhung
thuc t& lai dang ém mét 1i 18 phong thu
ngdn ngoan. Hay hoc cach phat hién ra
nhitng /o7 xin 16i gid mao cua ban than
va nhin vién — dé bao vé mbi quan hé

cua ban vo1 khach hang,

Nhirng [oi xin [6i gia mao co6 thé rat tinh



vi. Mot sb s& khong tu 10 dién cho toi
khi ban suy xét can than. Vi duy, hay xem
xét mot 11 xin 16i duong nhu kha don
gian sau: “Xin hay chp nhan 10i xin 13i
cta t6i”. Néu cau néi d6 dugc thot 1én
mot cach voi1 va, vo cam, nod chéng khac
nao mdt ménh 1énh: “Chép nhan 101 xin
16i cta toi va cung nhau két thic mé ho
16n nay. Chung t6i con nhiéu viéc khac!”
Thém mot vi du nira vé 101 xin 18i gia tao
day an y: “Néu nhirng gi anh/chi noi 13
dung, t6i rat lay lam tiéc” c6 thé dugc
hiéu 1a: Nay anh/chi, cac vi khach dang



mén, anh/chi chi 1a nhirng ké dit diéu.”

Hay nhu: “Tbi rat 1iy lam tiéc khi nghe
diéu d6. Nhiing 18 tin cua ching toi rat
tuyét voi. Vi thé, toi 1dy 1am ngac nhién
khi thdy anh/chi khong hai 1ong” co thé
hiéu 1a: Néu anh/chi khong hai 10ng véi
co 4y, thi anh/chi chang thé hai long véi

9

al.

Bi quyét cho 101 xin 161 hiéu qua 1a “kéo
dai” 10i xin 13i ra t6i khi khach hang bét
dau thuc su két ndi vai ban. Viéc kéo
dai 101 xin 11 ban dau c6 thé bit tién va

giy kho khin cho nhdn vién. Mot phan



boi cac nha cung cap dich vu c6 xu
hudéng hanh dong theo dinh hudng céd
san: Ho ¢ nhién mudn nhay vao va sira
chita moi thr ngay 1ap tirc. Puong nhién,
diéu d6 rat tét, nhung quy trinh khic
phuc, ctru van sy ¢ dich vu khong chi 1a
mot qua trinh 13t vat v nghia. D6 1a thoi
diém nhay cam va riéng tu trong mot moi
quan hé. Hay két n6i v6i khach hang mot
cach tinh cim, chan thanh va xin 18i dan

dan.

Lam cham toc do nhitng 161 xin 16i s& dé

dang hon néu duoc luyén tap, va két qua



cia ki thuat nay xting dang dé ban dau
tu: Su tic gian cua khach hang dan
nhuong chd cho nhitng diéu tét dep hon.
Khi mot 11 xin 16i khong voi vang dan
xoa diu con gian ddi cua khach hang, co
ay s& tu phat di tin hiéu rang c6 4y bat
dau thay gan giii voi ban bang nhitng cau
no6i nhu: “Toi biét d6 khong phai 1a 16i
cua riéng anh/chi”. Nhip di¢u cai thién
tinh huéng ndy “bat dén xanh” cho ban
chuyén sang budc thir 2.

Buée 2: Gidi quyét phan nan cing véi
khdch hang . Trong budc 1, ban da hinh



thanh két ndéi v&i khach hang ctia minh.
Sang budc 2, nhitng cdm xtc hop tac do
s€ tao co hoi cho ban kham phd nhiing
nhu cau ctia ¢o ay dé c6 duoc két qua tot

dep.

Hiéu 16 van dé ciia khach hang thuong
doi héi ban phai dat nhitng cau hoi ban
dau — tham chi dat nhitng cau hoi khién
khach hang khé chiu nhu “Anh/chi chic
minh di gd dang mat khau roi chu?”.
Chang ta goi d6 1a cac cau héi DYPII
(Did You Plug It In? — Anh/chi dd cim
phich dién chua?). Nhitng cau hoéi DYPII



c6 kha ning khién khach hang gian doi.
Va néu ban dua ra cac cau hoi kiéu nay
trude khi hoan tat budc 1, khach hang sé
coi do6 la su xtic pham. Nhung sau khi
ban d3 hinh thanh nén két ndi cam xic
trong budc 1, nhitng cau hoi nay thuong

tao cam giac hop tac va dé chiu hon.
Lac ndy, hiy tiép tuc véi cac cdu hoi
DYPIL Dung vdi di thang vao viéc giai

quyé€t van de.

Ban va khach hang s€ cung nhau dat

duoc diéu do sau.



Ngon tir ctru van dich vy

Ngon tir, nhu di dugc dé cap trong
chuong 3, rdt quan trong trong quy trinh
phuc hdéi dich vu va can duoc liét ké
trong cudn tir dién ma ban xay dung cho
doanh nghiép ctia minh. Nhitng diéu nho
bé d6 co ¥ nghia rat 16n di v6i ban khi
tim cach khéc phuc dich vu: Ban sé&
ching bao gid thanh cong néu thiéu di
nhirng cdu tir dung muc. “Toi rat 1y lam
tiéc, toi xin 16i” 13 nhitng cau tir, thé hién
su chan thanh ma khach hiang mudn nghe.
Nhitng cdu ndi kiéu nhu: “Dé 1a chinh



sach cua chung t61” va nhirng gi &m chi
“Anh/chi nham r61” can tuyét doi tranh

nhac toi.

Néu trong thuc t& khach hang sai, hay thé
hién thién chi lam r6 diéu d6 (nhu cac
van dé lién quan dén an toan hodc phap
1y), ban ciing can nhitng ngdn tir dién dat
t¢ nhi nhu “HO so cla ching toi cho
thay...” hodc “C6 18...” dé co 4y co thé
nhan ra 18i ctia minh ma van giit thé dién
cho khach hang.

Thuc té, cAu hoi DYPI ¢ 16 c6 thé
duogc dién dat theo cach “Co 18 day dién



bi 16ng, anh co thé gitp i kiém tra xem

n6 duoc cam chat vao 6 chua?”

Buéc 3: Swra chita vin dé va tiép tuc
quan sat. Nhu vy, ban vira quyét dinh
thay thé mot dich vu hodc san phim
khong dat tiéu chuan. D6 1a mot budce di
dung huéng, nhung chi 14 budce dau tién.
Hay luon nhé rang khach hang van c6 4n
twong khong tot v4i nhitng cing thang,
bat tién, va chim tré ma cong ty ban
mang lai. Viéc don thudn chi dua lai
nhitng gi khach hang mong nhan dugc s¢€
khong thé khoi phuc su hai 1ong ctia ho



ngay lap tuc.

Mot nguyén tic quan trong trong viéc sira
chita mot sai 1am 12 triét tiéu cam giac bi
d6i xir bat cong hodc thit vong ctia khich
hang. Ban c6 thé 1am diéu nay bang cach

mang lai diéu gi d6 ddc biét cho ho.

Ban c6 thé tim dugc cich léy lai nu cuo1
trén khuoén mit ctia bat ky khach hang
ndo, cho du 1a viéc nang cip mién phi
hodc mot dé nghi sang tao hon nhu co
hoi gip riéng dé tham khao ¥ kién cua
chuyén gia trong doi ngli nhan vién cua

ban. Phéi hop v6i khach hang gip van dé



dé timra gia tri boi thuong thich hop cho
ho, hodc sur dung sang kién cua ban dé

chon lya duoc hudng dung dan.

Nhitng diéu ddc biét cua ban s& 1am thay
d6i ban chat tu nhién cua sy kién doi véi
khach hang: Nhitng nd luc dic biét va
sang tao cua ban danh cho ho s€ tr&
thanh diém ndi bat trong buc tranh vé su
kién ma ho v€ cho ban than va nhiing
nguoi khac, du tryc tuyén hay ngoai
tuyén, va tir d6 ban chat ctia van dé s&

thay do1 vé can ban.

Voi nhiéu khach hang, sy boi thudng co



gia tri nhat khong phai 1a vat chat. Mot
s6 khach hang phan hdi tich cuc nhat dé
c6 thé gitp cai thién cong ty cua ban.
Mong muén dau tién cua nhitng khach
hang nay 1a gitp cho dich vu ctia ban tbt
dep hon, bao vé khiach hang twong lai
tranh dugc nhitng sai lam tuong tu, hoac
cam thay yén tdm khi thiy 161 khuyén ctia
ho quan trong d6i véi ban. Ho thuong 1a
nhitng ngudi ¢ ¥ twdng siu sic gitp cai
thién cong viéc kinh doanh cua ban. Vi
vay, khi khach hang c6 ¥ kién, hiy lang
nghe than trong va tan thudng nhitng dé

nghi ma ban nhan duoc va thé hién rang



ban luu tam xem xét cac y tudng do cua
ho.

Khach hang thé hién thai do phé binh
hodc dé nghi thuong bay t6 mong mudn
dugc dong gop cho cong ty cua ban.
Theo moOt cach nao do, ho coi minh nhu
13 nhitng tinh nguyén vién. Két ndi nay
hudng ho dan tré nén trung thanh hon véi
ban mot cach dang ké. Pung phi co hoi
gin két v4i khach hang sau mot san
phanvdich vu “15i”.

Céc nhan td cua quy trinh “theo ddi”



Rt nhiéu cach tiép can quy trinh theo
doi phu hop véi cac dich vu khac nhau,
nhung tiru chung lai, ching thudng gom 3
yéu t6: tirc thi, néi bé va phéi hop. Muc
dich ctia cac yéu t6 nady nhim dam bao
su khoi phuc luén di dang huéng dé
khach hang cam thiy duoc chim séc phu
hop, cling nhu t6 chirc cua ban chiém

duogc 1ong trung thanh cua ho.

Theo doi tuc thi (Immediate Follow-
Up). Néu ban di ty minh xtr 1y céc van
dé, hay kip thoi cung khach hang kiém
tra sau khi giai phap duoc dua ra. Diéu



nay nhan manh mdi quan tim cua ban d6i
v6i ho. N6 ciing cho phép ban nim dugc
van dé& van chua duoc giai quyét. Theo
doéi tirc thi cling rat quan trong khi ban
chuyén van dé cua khach hang cho ngudi
khac xir 1y phu hgp. Vi dy, ban lam viéc
trong by phan ban hang. Mot khach hang
goi cho ban (vi c6 4y biét ban) dé bao
réng minh gip bt tién do mét truc tric

trén trang web cua cong ty ban.

Puong nhién, ban can giao vin dé mang
tinh giai phap ky thuat nay cho bd phan
IT. Nhung ban co biét viéc bo phan IT s&



giai quyét van dé triét dé? Co ay c6 cam
thay duoc cac ky thudt vién chim soc
hay khong? Ban sé chi co cau tra loi
néu kiém tra lai. Khach hang mubn ban,
déng minh ban dau ctia ho giam sat
nhitng thac mic nhu vay, chir khéng phai
la ai d6 trong by phan IT, cho du ban
biét rd 1a nhan vién IT 1a ngudi co ky
ning pht hop dé giai quyét van dé do.

Theo doi noi bo (Internal Follow-
up). Nhirng nguoi khac trong t6 chirc ctia
ban can dugc canh bao frc thi vé trai

nghiém khong may vui vé ma khach hang



vua trdi qua. Sau day la 1y do tai sao
viéc canh bao d6 lai 1a tiéu chuin cua

cac doanh nghi¢p vuot troi:

« Nhén vién ciia ban s& biét rang bat ky
twong tac tiép theo voi khach hang nay
can duoc kiém tra can trong hon, vuot xa
quy trinh kiém soat chat luong thong
thuong.

« Nhan vién ctia ban dugc bao hiéu dé
phan hdi khach hang mot cach thich dang
sau van dé vira dién ra. Trach nhiém cua
khach hang khong phai 1a gidi thich lai

van dé€ cua ho, trtr phi ho muon thé. Ban



ciing khong thé bt anh ta t6 ra “vui vé”
cho hop vé6i nhitng dy tinh khong chuan
xac cua nhan vién. Nhirng nhan vién nay
phai sin sang chu y téi trai nghiém vira
qua cua khach hang. Vi du, trong tinh
hubng nay, mot nha hang c6 thé linh hoat
x0a diu nhitng cam xtic cua khach hang
bang cau tir thich dang ciia ngudi quan 1y
hay chi nha hang: “Su c6 mat cua quy
khach rat c6 y nghia véi nha hang va
ching t6i rat cam kich truéc su kién
nhan ctia quy khach toi nay. Chiing toi rat
tiéc vi dé quy khach phai chimg kién su

160n x0n nay va hy vong s€ lam hai long



quy khach trong nhitng 1an t6i”. Diéu do
danh bai 101 chao gay khé chiu “Quy
khach hai long voi budi tbi hom nay
chir?” — cau hdi nay khong nhiing khong
hiéu quda ma con mang lai tic dung

nguoc.

 Ban c6 thé danh dau hd so cua khach
hang khong may min nay dé cung cip
nhitng vu dai dic biét vao lan ghé qua
hay giao dich tiép theo — tham chi vu dai
ddc bigt d6 chi dé nhan dwoc mot céi
nhin cdm thong hay nu cudi chia sé voi

nhirng gi ban da lam.



Phoi hop (Wrap-up): Cing c¢b mdi quan
h¢ v6i1 khach hang mot 1an nira béng mot
14 thu hodc mot cudce dién thoai khi van
dé da dugc giai quyét xong: “Toi ldy
1am tiéc khi anh/chi phai trai nghiém van
dé nay. Rat vui vi anh/chi 1a khach hang
cua chung to61, va mong dugc chao don
anh/chi tré lai vao ngdy gan nhat”. Ban
cling c6 thé lam diéu nay bang cach gui
e-mail néu ban dang kinh doanh truc
tuyén, nhung phai ndi rang, noé khong co
hi€u qua tuong tu.

Buéc 4: Ghi chép vin dé thdat chi



tiét. Ban mudn tu thudng mot cai thd
phao nhe nhdm sau khi giai quyét xong
van dé& véi khach hang ciing 13 diéu dé
hiéu. Nhung hily chic rang nhin vién cua
ban duoc huan luyén dé ghi chép lai
ching can than mdi khi c6 van dé tuong
tu xay ra, mot cach chi tiét nhat c6 thé
truéc khi van dé di vao quén lang.
Chang ta goi do6 la “ban tuong trinh”.
Hay than trong boi cach duy nhit dé ngin
chin cac van dé nghiém trong lap lai 1a
ghi chép chiung dé phan tich can than vé

Sau.



Tuy theo linh vyc kinh doanh cua ban,
cac ban twong trinh nay co thé duoc thuc
hién bang cong nghé cao hay don gian.
Thong tin ban dau c6 thé duoc chuyén
t6i hop gop ¥, mau gop v hay béo cdo
béng 101, hodc dugc nhdp truc tiép vao
phin mém giai quyét van dé cudi cing.
Du hinh thirc twdng trinh nhu thé nao di
ching nita, thi tai liéu ghi lai can phai
day du cac thong tin chi tiét. Cac chi tiét
cu thé s& phu thuoc vao cong viéc kinh
doanh cua ban, nhung ching thuong bao
g0m nhitng ghi chi vé thoi gian, loai san

pham hay dich vy, mirc do ban ron cua



doanh nghiép ban liic d6 va chi tiét vé
truong hop cua khach hang.

Muc dich sir dung nhirng bang ching nay
nham xac dinh xu hudng hodc md hinh
tiém an sau nhirng nguyén nhan bé ndi. Vi
dy, ban chu y théy mot van dé thuong
nay sinh vao khoang 3 gid 30 phut chiéu
thir Tu, khi Billy dang 1am viéc. Piéu d6
khién ban cin nhic xem Billy c6 bo 1
mot phan chuong trinh huan luyén cu thé
nao hay khong. Hay néu van dé chi xay
ra trong tim 8 gio 30 phat dén 9 gio 30

phit sang, ban s& biét rang thang may



van chuyén hang hoa luén dugce bao tri
tai thoi diém d6 dan dén viéc dinh tré
dich vu. Hay céc khiéu nai thudng xuyén
lién quan dén loai can gat nudc ma ban
cung cap, nhung chi tai cac dai Iy & mién
bong va Trung Tay, nudc My, gitp ban
kham phd ra tuong tac gitta nhiing con
duong rai mubi vai loai gat nudc ban co
trong kho. Hay nhitng phan nan chi xuat
hién khi ban vuot qua 90% kha nang
phuc vu khach hang cua minh, giip ban
nhan ra rang doanh nghiép cta ban can
hoc hoi cach diéu hanh doanh nghiép
hiéu qua ¢ khoang trén 90% kha nang



(nhu mdt cong vién Disney co thé lam
duoc), hodc ban c6 can bd sung nhan luc

hay han ché luong khach hang.

Ban nén boi thuong cho khach hang nhur
thé nao khi dich vu hay san phém cO van
dé/tryc tric?

Diéu d6 con tuy thuoc vao hoan canh.
Thuc t€, su tiy thudc d6 mang ¥ nghia
quan trong. Khach hang c6 nhitng gia tri
va s& thich riéng — do do6, nhitng nguoi
lam nhiém vu xoa diu con gian dir ctua
khach hang can phai rat khon khéo. Tuy

nhién, cac ban c6 thé tham khao vai



nguyén tac dudi day:

Hau hét khach hang hiéu rang moi thtr co
thé va sé& xdu di. Ho khong hiéu, khong
chip nhidn va khong c6 cam tinh véi
nhitng 161 xin 16i. Vi du, ho khong quan
tdm dén nhitng biéu do t6 chirc clia ban:
Ho khong quan tim dén viéc ban cho
réng van dé xuét phat tor mot by phan
khac.

Pirng hoang hot. Cam giac tin tudng va
than thiét ctia cac khach hang tang 1én sau
khi van dé duoc xtr 1y thanh cong, so voi

vi¢éc ban chua ting vap phai van dé ngay



tir dau. Viéc xir Iy van dé dé lai cam xuc
khi ban va khach hang cung chia sé trai
nghiém: Hai bén di giai quyét duoc van
dé nhd qua trinh hop tac gin gii voi
nhau.

Ping gia bd nhu ban biét giai phap ma
mot khach hang muén hay “nén” c6. Hiy
dat cau hoi. Va néu khach hang dua ra
yéu cau thai qua hay v6 1y, ciing dung
voi bo qua nd. Tham chi, néu yeu cau do
khong thé chdp nhin dugc, thi ching ta
van c6 cach tim kiém giai phap, hoic

diéu gi d6 twong tir day sang tao hon.



Pung c6 thé hién “cong bang” hay “cong
1y”’. Nguyén mau ba me ngudi Y tin tinh
ctia ching ta ddu can xem con minh co
budc voi trong luc tdp di hay khong
trude khi an ui bé, va cam gidc 4m long
ctia khach hang d6i voi mot cong ty ciing
khong phai vi sy cong bang. Tat ca chi vi

ho muon duoc doi xir dac biét.

Tim hiéu van dé cta khich hang, nhung
ding dung ching nhu co hoi dé ky luat
hay gido hudn nhan vién cta minh trudc
mit khach hang. Diéu d6 ¢ vé rd rang,

nhung lai xay ra kha thuong xuyén. Hay



chu v toi 16i ndy, dic biét khi ban dang

cang thang.

Ping tudng rang ban dang lam diéu gi
do dac bi¢t cho khach hang trong khi do
1a diéu dang 18 ra ho dugc nhan tir du.
Thoi gian troi qua khong thé 14y lai. Con
co hoi lam diéu ding dan ngay tir dau
cling chi c6 mdt ma thoi. Vi thé, hiy tai
tao nhitng gi can phai c6. Sau do, ban
can ting thém cho khach hang thir gi do
dic biét, nhu ba me nguodi Y bang bod
dau gbi cho da con yéu ctia minh va

tang thém cho bé mdt que keo. Néu ban



khong biét diéu gi “dic biét” dé ting cho
khach hang, chi can to rd ban mubn tang
thém thtr gi d6 cho hg. Ho s€ noi cho ban
biét dé hai bén co thé cung nhau quyét
dinh diéu dic biét d6 1a gi.

Hay luén hiéu 15 gia tri tron doi ctia mdt
khach hang trung thanh. Mdi khach hang
trung thanh c6 gia tri nhu mot kho bau
nhd d6i véi cong ty ciia ban néu xem xét
nhitng mua sam thong thudng trong mot
hay hai thip nién qua. Ching t61 da
nghién ctru vé gia tri dé doi cta khach

hang trong cac cong ty cua minh cling



nhu cac cong ty khach hang, va thuong
thay rang gia tri tron doi cua mot khach
hang trung thanh co thé 1én tGi 100.000
d6-la — va trong mot sb trudng hop cod
thé hon. C6 1& trong doanh nghiép ciia
ban, con s6 d6 chi tir vai nghin d6-1a dén
nira tri¢u do-la. Viéc dinh gia c6 gia tri
ndy rat dang luu tAm va ghi nhd néu ban
tirng muoén nodi gian voi khach hang vé

mot don dat hang lic nira dém.

Dung trai nghiém cta ban than dé chuan
bi

Trong cudc song thudng nhat ciia ching



ta, viéc xr 1y nhitng hiu qua dang tiéc
ctia cac dich vy/san pham tdn cong chung
ta moi lic, moi noi. Lot khuyén cua
chung t0i: Hay bién thé gidi trd thanh
phong thi nghiém nghién ctru ca nhan cua
ban. Béat ctr luc nao phai d6i mit véi
viéc giai quyét van dé toi t& dién ra véi
tu cach nguoi tiéu dung, hdy nghi to1
ngudn gbéc van dé va cach giai quyét van
dé d6 véi tu cach nha cung cip. Bang
cach d6, ban s& han ché duoc chu ky cta
nhirng rac roi ma ban phai chiu dung &
vi tri nguot tiu dung. (Va gio day, ban
dang str dung nhiing trai nghi¢m kho chiu



cua minh vi lo1 nhuan ctia doanh nghiép).

Sau day 1a mot vi du trong cudc song
thuong nhat cua Leonardo. Vai nam
trude, ong quyét dinh cai tao lai ting
ham trong nha. Ciing nhu cac bac cha me
khac, ong thay an toan hon néu dé bon tré
choi vo1 ban be cua ching ¢ nha, noi
ong co thé kiém soat duogc hoat dong cua
chung. Ong quyét dinh lam diéu d6 that

thoai mai:

To1 hoi hai cau nhéc cia minh, “Cac con

muon tang ham s€ co gi nao?”



“Con muon mot qua bong.” Qua don
glan.

“Con muon mot san bong r6”. Cai nay

khéng d& miy.

Ca hai cdu nhoc déu dong ¥ rang ching
mudn c¢6 mot ti vi man hinh rong & day.
Va t6i — ngudi cha tan tinh, dd dén cac
cua hang dién tr, mua vé mot chiéc tivi
man hinh rong. Thanh thuc ma néi, cai
gid qua 1a giy soc. Va nd choan gan hét

can phong.

Va gio day, khi ngudi khac thiy nhitng



khuyét diém cta toi qua 16n, thi bon tré
van & cai tuéi ma trong mat ching, toi
nhu mot ki si thoi trung cd v&i mot con
chién mi tuyét dep va bo giap sang 1oa
gin long vii di kém voi thanh kiém va
chiéc khién.

Va t61 — hi€p si Leonardo — cung lii
nhoc cta minh thio chiéc ti vi ra khoi
hop. Ching toi déu rat phan khich. T6i
cam dién, nhung khong thiy dong tinh gi.
Ding: nhat chém dau tién vio 4o giap cua

to1.

“B6 o1, chuyén gi vay? Chiéc ti vi lam



sao vay ha bo?”

Toil tra 101: “Bo cling khong bi€t, no

khong hoat dong”.

“Bo cling khong biét 1am thé nao dé nd

chay a?”

“Con trai &, b6 biét chinh xac cach lam
ndé hoat dong, nhung chiéc nay chang
chiu hoat dong gi ca. Ching ta thir kiém

tra cac cong tac xem”.

Con trai t061 chay ra kiém tra cac cong

tac. “Chiing van bat, bo a!”



T6i kiém tra lai cac cong tac. U, van bat

ma.

T6i lay phich cam, chuyén phich cam,
chuyén ca tivi. Van khong co gi khac.
Ding: m0t nhat chém nira 1€n 40 giap cua

A e

to1.

Cubi cung, t61, vang, hi€p si Shrunkalot,
thira nhan thit bai: Chuang ta can tra lai
chiéc ti vi.

That phién toai! Pat chiéc ti vi lai vao
hop, mang ra 6 t0, lai t&1 cira hang. D1

t6i quay dich vu khach hang. Téi khong



biét tai sao cac ctra hang dién tir lai lam
vay: Ho dé nhirng nguo1 kém than thién,
hdn hoc nhat lam viéc & ban dich vy
khach hang. Ctra hang nay ciling khong
ngoai 1&. Té1 nd1 véi1 ngudil dan 6ng cau
kinh do: “Xin chao, t61 md1 mua cai tivi
nay nhung n6 khong hoat dong”.

Ga mién cudng roi mat khoi déng gidy
to, nhin t61 va ndé1i modt cach cham rai,
“Q... dng da cam dién chua?”

“Cam dién a?” t6i gia vo ngdy tho hoi,

“anhndi vaylay gi?”



Ga nhan vién dich vu khach hang: “Ong
biet day... 6 dién do... ong da cam vao

chua?”

Luc d6, toi thira nhan, t6i thyc sy mat
kién nhan: “Khong... toi vira tir ring sau
dén day vao tudn trudc. Cai khai niém
“cam dién” 1a sao? To6i nghi thtr ndy tu

',7

dong bat 1€n cht!” (Yén lang... ga nhan
vién dang suy nghi nén lam gi tiép — co
nén goi nhan vién bao v¢ khong).
“Puong nhién, t61 co6 cam dién. Loai ciu
hoi kiéu gi thé khong biét?”

Cudi cung, ga ciling kiém tra chiéc ti vi.



Khong hoat dong. Sau do, ga dot nhién
tubn ra nhitng cau tr hoa my, nhung
chung chi xoay quanh viéc thuong hiéu ti
vi ndy van luon tuyét voi va dang tin cay
ra sao. Chang c6 cau nio dong dén kho
khdn cua t6i ca. Toi bat dau nghi rang co
phai do minh da lam sai budc nao (t61
va lii tré d3 cam dién chua?). Cudi cung,
gd ciing d6i cho ching toi chiéc ti vi
mo1. Trudce khi dat né vao 6 t0, t01 con
yéu cau, “anh hiy cdm dién va xem no co
hoat dong khong”. NO hoat dong; toi

mang no ve.



Vay 1a, ho da khoi phuc san phém géc.
Nhung t61 ¢ hai long vo1 qua trinh nay
khong? Toi c6 thda man khong?

T4t nhién 13 khong.

Vi du trén minh hoa cho cach thirc ctru
véan dich vu that bai khi ban khong thuc
hién theo cac nguyén tic va cac budc ma
chung t61 da vach ra trong chuong nay.

Hay suy nghi vé nhitng sai 1éch ¢ day:
Dau tién, nhan vién d6 co6 dung la nguoi
cung cap dich vu khong? Nhan vién & vi

tri d6 phai thuc su cam thong ciling nhu



c6 kha ning giai quyét van dé. Nhung
nhan vién ma Leonardo gip di thiéu tat

ca nhitng diéu do.

Cac budc cung cip san pham da duoc
thyc hién ding cach? Cau hoi DYPII —
dung theo nghia den “Ong dd cam dién
chwa?”) trong trudng hop ndy duoc thbt
1én qua dé dang. Tham chi, né duogc dua
ra trude ca mot 11 xin 16i ¢o thé duogc

chap nhén.

Nhan vién nay c6 chat no luc nao trong
viéc tim hiéu nhu cau cua Leonardo
khong? Anh ta da that bai trong viéc hiéu



cling nhu giai quyét nhitng thiét hai quan
trong d6i véi Leonardo — nhiing
tiéng ding canh bao trén chiéc 4o giap
cua ngudi cha — hay nhirng thi¢t hai thir
yéu nhu: thoi gian, ric rdi, that vong.
Noi cach khac, nhan vién cung cap dich
vu di that bai trong viéc tim ra nhu cau
ctia khach hang dé phuc hdi sy hai 1ong
ctia ho. Anh ta cho rang chi can thay thé
hang hoa khiém khuyét 14 da lam hai 1ong
mot khach hang gip chat kho khan vai
san pham ctia minh. Nhung thyuc té khong
phai thé.



Mot cira hang nhu vdy co6 thé lam gi dé
ctru van nhirng thi€t hai cua Leonardo?
Thuc té, ho c6 thé 1am thoa man ong mot

cach dé dang va khong hé ton kém.

Vi du, gia su réng nhan vién dich vu da
noi, véi thai do thé hién sy quan tam
chan thanh va tham chi vé1 giong diu
biéu cam: “Thua Ong. T6i rat lay lam
tiéc. San pham ndy duoc san xuit & nudc
ngoai va kiém tra tai chd trudc khi xuit
hang. Toi s& rat vui néu éng da giai quyét
duogc van dé, vi vay néu ong quay lai

ctra hang vao 1an t4i, hily dé t6i dich than



kiém tra hang trudc khi 6ng mang nd vé
nha. Ong c6 dia DVD yéu thich ngay hom
nay chua?”

Leonardo sé dap lai, “0, thyc ra thi
chiéc ti vi ndy danh cho miy nhoc nha
t61, va chiing van mé mét video hoa nhac
truc tiép méi nhat ctia Swirly Goo va the

Goners.”’

Nhan vién ng s€ tra 1061, “Thua O6ng, to1
c6 thé dua Ong sang quiy bing dia bén
kia va gitp ong tim DVD cta Swirly ma
cac con yéu cua Ong thich, dé thé hién

thién chi ctia chiing t6i voi sy kién nhan



ciia ong khong? Chung toi thuc su lay
lam tiéc véi diéu da xay ra voi bon tré
va ong. T61 mong 6ng thong cam va cho
chung t61 co hoi tiép tuc phuc vu 6ng t6t

hon vao lan sau.”

Leonardo s€ nhan lay chiéc dia DVD va
hai long véi cach giai quyét rac roi cua

cua hang,

Hay suy nghi vé diéu nay: Chiéc dia
DVD @6 gia bao nhiéu? 7 do-la? Nhung
béng viée dau tu 7 do-la vao mot khach
hang vira mé1 ti€u hon ca tram nghin do-

la, cira hang d6 da 1am dugc diéu gi? Ho



s& c6 nhitng budc tién quan trong hon t&i
mot khach hang tron doi. Thém vao do,
hiy nghi dén hiéu qua cua marketing
truyén miéng ma cira hang nhan dugc qua
cau chuyén cta Leonardo vé chiéc ti vi

mo1i cua ong.

Va riéng voi Leonardo, 6ng co thé trd vé
nha voi 1 nhdc, ngang cao dau va ndi,
“Nay may nhoc, nhitng chiéc ti vi nay
déu duoc san xuit & nude ngoai, va mot
vai trong s6 ching khong hoat dong do
duoc van chuyén bmeg tau container.

Nhung bb da giai quyét xong van dé do



rdi.”
Ai nén giai quyét nhitng phan nan cua
khach hang?

Tat ca moi ngudi trong té chire nén giai
quyét nhitng 101 phan nan ctia khich
hang. Puong nhién, khong phai ai cling
lién quan dén bo phan dich vu cham soc
khach hang, cling nhu khong phai nhan
vién ndo cling déu dugc huin luyén vé
dich vu rat chuyén biét nay. Nhung chiing
toi tin rang tit ca cic nhan vién nén tham
gia vao quy trinh nay & mot mic do nao

do — trong pham vi dugc dao tao va



trong pham vi ho tuong tic voi khach

hang 1a viéc 1am rat quan trong.

Nhung ai nén giai quyét nhimng trudng
hop ma cac nhan vién tuyén dau khong
thé giai quyét dugc? Hay noi cach khac,
ai nén gitr vi tri “nguoi quan 1y” cho
khach hang — ngudi yéu cau duoc “noéi
chuyén véi quan 1ly”? Dudi day 1a mdt

vai hudng dan can thiét:
» Trao quyén cho nhan vién giai quyét
van dé€ bat cir khi nao c6 thé ma khong

phai vién to1 cap do “nguoi quan ly”.



«  Trong hoan canh khong thé tranh
duogc, ban cin mot “quan ly” da dugc
lua chon dé dam nhan vi tri bac thay két
ndéi moi ngudi. Nhung néu ban tuyén
dung va huin luyén hop 1y, moi nhin
vién cua ban s& trang bi cho ban than
nhitng diém manh trong hai k¥ ning nay.
Nhung chi khoang 1/10 s6 nhan vién xuat
sdc trong ca hai ky ning. Trong d6 chi
khoang 10% nhan vién nén la nhiing
“quan ly” dich vu vuot tro1 — néu ban

thue su can co vi tri do.

Ching t0i cho rang ban nén tranh Bo



phan giai quyét khiéu nai theo tiéu chuan
kiéu cii trudc day. Thay vao d6, hiy
hudng din nhan vién cua ban rang Joan &
bd phan ban hang va Jeff & bd phan
chuyén hang c6 thé tu khoi phuc dich vu.
Jeff c6 thé khong phai 1 ngudi sira chita
van dé, nhung khi tiép xtic vi mot khach
hang khong hai 10ng, anh Ay phai biét noi
gi d6 tot hon thay vi dap tra rang, “toi
khong thé giup duogc gi, cong viéc cua
to1 chi 1a gir1 hang ma théi.”

Tham chi ca Dale, ngudi don vé sinh,

cling nén dugc trao quyén ngoai nhirng



phan g vo ich nhu “Um, t6i khong ré,
anh hdy tim héi nguoi quan 1y vin dé
do”. Cac khach hang ghét phai nghe:
“Anh nén hdi quan ly.”

Dale ciing s& cam thdy tot hon vé ban
than cling nhu cong ty cuia minh; céc
khach hang s& cam thiy thoai mai va co
an twong véi cong ty cua ban; cac van dé
dich vu s€ duogc xur ly t6t hon néu Dale
dugc huan luyén dé thé hién mot cach tu
tin rang: “T6i rat ldy lam tiéc vi vin dé
anh gdp phdi, t6i sé gitip anh gidi quyét

van de,” sau do tim dang nguoi co thé



giai quyet van dé — tham chi néu di¢u do

xay ra do1 vo1 mot nguoi quan ly.

Néu dy dinh kéo c4 cong ty tham gia vao
dich vu khach hang, chung t61 nghi ban
nén 16i kéo ho mot cach day du: hiy uy
thac cho ho quyén han tity ¥ dé phan (g
linh hoat, sdng tao va manh mé v&i cac

su cO dich vu.

C6 18 vi du ndi tiéng nhét cta viéc trao
toan quyén kiém soat dich vu khach hang
d6 1a toan quyén str dung sb tién 2.000
d6-la ma hé théng khach san Ritz-
Carlton trao cho nhan vién hang thap ky



dé giai quyét bat cr phan nan nio cua
khach hang theo cach thirc ma nhan vién
cam théy thich hgp. Sy tu do sang tao va
st dung tiéen bac do di thanh cong nhu
thé ndo? N6 hoat dong theo nguyén tic:
Néu ban luon bao thy, cung nhic, moi
nguoi s& ¢ gang tim cach dé dat duogc
nhirng yéu cau cta ho. P6 1a vong luan
quin c6 dién. Nhung néu ban xuat phat tir
V1 tri ch?ip nhan, linh hoat va hao phong,
moi ngudi s& tu cam thdy can hoi dap
hop 1y. Mot vong tron dao dac. Qua
thuc, Horst Schelze, nguoi khéi xudng
chinh sach ndy vao nhitng nam 1980 va



Leonardo, ngudi da tham gia vao vigc
duy tri va md rong n6 cung Horst & cac
hé théng khach san Ritz-Carlton, Capella
va Solis, xac nhan réng mot nhan vién s€
khong bao gid phai str dung hét quyén tur
dinh doat d6. Tuy nhién, ho van 1a nhing
nha kién tao tuyét voi1 tao nén strc manh
va trach nhi€ém cho cac nhan vién. Hay
nghi t&i gia tri ciia diéu d6 nhu 1a mot
cong cu dao tao lién tuc: N6 hoat dong
v6i tu cach mot 161 nhdc nhé vé niem tin
cua ban quan 1y trong viéc ton vinh gia
tri tiém ning tron doi cua khach — va 1a

bang ching cho thdy nha quan 1y sin



sang xep tien bac dang sau niém tin do.

Do d6, dé khién khach hang hai long,
nhan vién cta ban can phai hoi dap theo
cach duoc trao quyén va ngay lap tirc
vO1 nhitng sy ¢ dich vu thay vi cho phé
duyét ctia nguoi quan 1y. Cach tiép can
trao toan quyén dinh doat nay phat trién
ngay mot manh mé trong thoi ky nhiing
cudc ndi loan cua khach hang tran lan
trén mang xa hoi ngodi tim kiém soat:
Chi c6 quyén han tac thi va ty y thic
rong rai méi 1a co hoi dé nhirng nhan

vién tuyén dau cua ban c6 thé thao ngoi



nhitng phan nan trudce khi ching duoc

dang 1én cac trang mang truc tuyén.

Sy tinh té tuyét voi: Ciu van dich vu

trong tim kiém soat.

Nhitng pha cru van su ¢6 dich vu dep
mat nhat c6 thé tinh t& dén mirc khién
khach hang khong cha ¥ t6i su c6 thay vi
su than thiét ma quy trinh phyc hdi mang
lai.

Chung t0i duoc chimg kién, nhu bat cur
ai, nhitng cAu chuyén hip dan tran lan

trong nganh dich vu khach hang — giéng



nhu cau chuyén ndi tiéng cua Nordstrom
vé viéc chip nhin cac 16p xe bi 16i khi
hang khach tra lai — mac du Nordstrom
khong ban 16p xe. Nhitng cau chuyén nay
qué tuyét voi d6i véi quy trinh dao tao
va cang tuyét voi hon dé truyén ba danh
tiéng cua cong ty. Tuy nhién, chung toi
cling ngudng md cac chuyén gia dich vy,
nhitng ngudi c6 thé phan biét nhirng that
bai nho trong hé théng vdi nhirng bat man
twong ty trong nhitng giao tiép that bai
v6i khach hang — va boi thuong hiéu qua

dé kéo khach hang quay tré lai.



Mua thu ndm ngoai, Micah cha y t&1 mot
nit nhan vién kinh doanh dang tim kiém
nguoi dat tap chi New York Times moi
tat mot hoi chg hang thu cong & vung
nong thon Pennsylvania. C6 da mang
theo mot sé qua ting chat luong cao
tir New York Times nhu nhiing phan wu
dai va rao hang khi moi nguoi di ngang

qua:

Nhan vién ban hang: “Hay dat to New
York Times giao tan nha, chi voi X do-
la mét tuan dé nhdn nhitng mén qua

lon!”’



\

Micah: ““Xin 16i chi. Téi da dang ky
ro1.

29

Nhan vién ban hang: © ‘The hién tai, ong
co chon giao bdo ca tuan khong a? Toi
co thé bo sung cho o6ng néu ong van

chwa dang ky.”

Micah (cuo1 khuc khich voi su kién tri
ctia ¢d 4y): ““Trir khi cac c6 dang dua ra
mot phién ban budi t6i, con néu khong,
t6i nghi ching t6i khong thé dang ky str
dung nhiéu hon hién nay.”

Nhan vién ban hang: “Nhung chung toi



c6 rat nhiéu nhitng mén qua dep mat.
T6i sé tang éng mét moén dé cam on vi
da tro thanh khdach hang lon cua chung
t6i. Ong thdy sao?”’

Trudc hét, hdy xem lai cudc hoi ngd nay
vé tong thé. Luu ¥ rang Micah chi dang
di dao trong mot hoi chg hang thu cong
dong dtc. Ong van chua héi nguoi dai
dién ctia Times vé bat ctr diéu gi va ciing
chang mua cta co ay thir gi. Ong ciing
chua néi gi vé viéc c6 mudn nhirng mén

qua hay khong.

Tuy nhién, nhan vién ban hang no co6 thé



cam nhan dugc sy mat can dbi trong
cudc gip mit, cd khong c6 gi dé chao
mo1 mot trong nhitng khach hang qua than

quen vo1 to bao nay.

Vi thé, c6 quyét dinh md rong dich vu
vuot troi, dich vu don dau, véi nguoi
tham chi khong phai 1a khach hang myc
tiéu ctia chuong trinh khuyén mai. Gio
day hiy kiém tra cac nhan t5 doc lap
trong cudc hdi ngd nay. Phai chang da co
su ¢d dich vu nao & day? bung, mdt su
c6 nhd. To New York Times, ciing nhu
nhiéu cong ty, dang tung ra hoat dong



quang cao dé thu hat thém khach
hang méi. Rat tuyét. Nhung cic nghién
ctru chi ra rang nhitng khach hang thdn
guen mGi 1a nhitng nguoi chi ¥ nhat toi
moi hoat dong cua thuong hiéu.
T& Times van chua 1én ké hoach dé tri
an khach hang than thudc, nhirng ngudi
c6 thé phan tng lai nhitng 101 chao moi
cua cac dai dién ban hang cta ho. biéu
ndy dd tao ra mot khoang ling d6i voi
cac khach hang trung thanh khi ho di qua
quiy bao: “Toi 1a mdt khach hang trung
thanh, nhung cong ty ban ching co
chuong trinh tri 4n nao danh cho nhiing



ngudi nhu t61 vi vay ching ta khong co

gi dé ndi1 véi nhau ca”.

C6 18, su thiéu sot nay co thé du doan
duoc. Nhung ban khong thé luong trude
hét moi thiéu sot trong kinh doanh. Mdi
hinh hudng, méi khach hang lai khac
nhau.

bo 1a 1y do tai sao ban can chi v, huin
luyén nhan vién thich dang. Nguoi dai
dién ban hang ctia Times da linh hoat va
nhanh nhay khi cht ¥ t6i mot thiéu sot
trong dich vu cua ho, cho du n6 khong hé

phoi bay ro rang.



Trong t6 chitc (doanh nghiép) cua ban,
khi m0t nhan vién tr¢ lai van phong sau
nhirng hoat dong nhu vay, li€u co éy co
duoc khen ngoi vi di phat hién ra van dé
va hd tro mot khach hang thin quen,
nguoi dugc cho 1a thuc sy quan trong
hon nhiing khach hang mdi thiéu chac
chan? Hay c¢6 4y s& bi phat vi str dung
nhitng mon qua qua muc cho phép? Li¢u
cd Ay co6 quyén khoe khoang néu ban
nhan ra hinh anh cta c6 y trong chuong
ndy, hay ban s& lo rang minh khong du
kha niang khién nhin vién ctia minh Gng

bién theo cach nay?



N6i theo cach tong quat hon: Ban c6 thué
nhitng nguo1 thich hgp, cung cép cho ho
quyén han tiy ¥ theo nhu cau cua ho,
khen ngoi ho khi ho khic phuc dugc
nhitng khoang tréng trong hé théng cua
ban, va tor d6 kéo khach hang tr¢ lai
trude khi ho bude di? Chung t61 hy vong
sau khi doc xong cudn sach ndy ban s&
tra 101 “c6” cho tit ca nhitng cdu hoi

trén.
Tu bo s€ bi tir bd

Khong phai lac nao viéc di qua xa dé

1am hai 10ng khach hang ciing tot. C6 thé



rat kho khan khi nhd duoc diéu nay, hay
biét rang cong viéc ctia ban cudi cung s&
duogc dén dap xing dang. Vi vay, dudi
day 1a mot triét 1y quan trong c6 thé gitp
ban vuogt qua nhirng khoanh khic khong
c6 may loi: Khdch hang ca nhan khéng
bao gio ¢é thé thay thé dwgc. Cho du
quy mo phan khuc thi truong cua ban nhu
thé nao di chang nita, nhung mot khi ban
boé mic khach hang, ching t6i c6 thé bao
trudc ngdy ban sé& thit bai. Ban di timg
nghi t6i mot thi trudng khong 16 va san
sang tam biét khach hang, thay thé ho trén

ching duong sip ti? Tat ca ching ta



déu theo ddi cac hang 6 t6 Detroit da
lam diéu ngao man d6 va dé hang nhap
khau xam chiém phan khtic thi trudng cua
ho dén khi ho chi con chut quyén kiém
soat khéng dang ké trong phan khic thi

truong nay.

Chuang t61 dua ra nhirng 161 khuyén manh
mé& nhat: Ban hidy nghi rang mdi khach
hang 1a mot khach hang cét 161 — va hay
coi viéc mat mot khach hang la mot tham
kich ¢6 the tranh duoc.



5. THEO DOI VA
MANG KHACH
HANG TRO LAI

Bam sat Vai tro, Muc tiéu va So thich

cua khach hang

Ngay cd khi ban thué mot trung doi

chuyén vién thong ké dé nghi€n ngam cac



dir li€u khach hang, thi ho cling khong
bao gio phat hién ra phong cach duy nhat
ctia “dich vu vuot trdi” ma c6 thé khién
moi khach hang hai long. Dich vu vuot
tro1 doi hoi tiuy chinh hop 1y. Pay 1a mot
trong nhirng nguyén tic ma cac bac thay
that su trong linh vuc dich vu khach hang
— cac chu quan rugu, nha sach, ctra hang,

chu ctra hiéu thanh cong — déu dong .

Vi thé, dé thanh cong hon v&i quy mo gia
dinh, hay tham chi dé diéu hanh quy mo
gia dinh tiép tuc phat trién manh khi quy

mdé d6 dang c6 nguy co mat dan danh



tiéng, ban can dam bao rang tat ca nhan
vién ctia minh c6 thé cung cp dich vu da
dugc ca tinh hdéa — cho du ho da tham gia
vao doi ngli cia ban nhanh dén mirc nao

hay tri nh¢ cua ho té ra sao.

Giai phap cho van dé nay chinh 1a phat
trién mot hé thdng giam sat dé nam rd
nhirng s& thich va nhitng diéu khong thich
cua tung khach hang, ciing nhu nhitng gi
ho (vo1 tu cach ca nhan) danh gia cao va
hy vong nhan dugc khi hgp tac voi ban.
Sau mdi 1an twong tac véi khach hang,

nhan vién cua ban s€ su dung h¢ thong



nay dé ghi lai cac gia tri va so thich ca
nhan mang phong cach riéng cua khach
hang, sau d0, chia sé théng tin, bang bt
ctr cach nao va & bat ky ddu dé mang lai

loi ich cho cong ty cua ban.

Cam két ghi lai va chia s¢ mgt cach hé
théng s& phan biét doanh nghiép cua ban
vol cua tieém gidt la tuyét voi & goc
duong (khi ctra hang ndy mat gin hét
khach hang vi 6ng cha bi dm). Piéu d6
cling giup ban tranh dugc két qua nhu
nha hang nbi tiéng sb6i dong & Los
Angeles — khong bao gio thanh cong



vuot troi khi cb géng mé cac chi nhanh
khac.

Céc nguyén tac ghi lai va chia sé

Duéi day 1a nhitng nguyén tic co ban dé
xdy dung mot hé thong thanh cong cho
vi¢c ghi lai va chia s¢ thong tin khach

hang trong cong ty ctia ban.

Nguyén tic 1: Giir hé thong don gian
(Keep  your  system  simple —
KYSS). Bung giam sat qua nhiéu van dé
va trao nhiém vu ndy vao tay cua cac

nhan vién tuyén dau. Su don gian la



nguon goc cua mot hé théng gidm sat so
thich bén virng. Néu thu thap theo cach bi
am 4nh du cac loai dit liéu vé moi khach
hang véi nhitng muc dich gia thuyét, ban
s& pha 1ap di nhitng so thich can tiép
can. Ban cling s¢€ tiéu t6n nhiét huyét cua
nhén vién, khién ho lac mat cac muyc tiéu
ban dau: Lién két chit ché véi khach
hang nhu 14 c4 nhan riéng biét va khién
ho cam thdy minh quan trong d6i voi to
chirc/doanh nghi¢p ban. Chinh phuong
phap tiép can “gitt hé thong don gian”
(KYSS) nay duong nhu ludn la phuong
an t6t nhit, ngay ca trong bdi canh khach



hang rat phuc tap.
Xay dung hé théng Ritz

Vai nam trudce, khi bat tay xdy dung hé
théng dich vu khach hang tai khach san
Ritz-Carlton, mdi nhan vién khach san
duoc giao mot cudn sb tay dé ghi lai s
thich va nhitng mdi quan tdm ctia khach
hang ma ho biét duoc. Mot khach hang
vira m6i tinh rugu thuong muén quay
ruou trong khach san dugc don dep
trude khi anh ta dén. Mot nguoi phu nir
dé di ung cam thdy thoai mai chi khi
trong phong co dy c6 10 hop khin gidy.



Néu nguodi don phong thdy riang khach
don tir chdi giwdng cua ho ¢ bén trai hay
bén phai phong, thi diéu nay phai duogc
ghi lai dé sap xép vao budi toi. Po 1a
nhitng yéu cidu ma nhan vién tai Ritz-
Carlton muon thyc hién ding méi lan
khach dén tiép theo ma khong can ho
phai yéu cau lai — & bat ¢t chi nhanh
Ritz nao trén khip thé giéi ma nhiing
khach hang d6 ghé dén 1an sau.

Trong hé thong sang tao ban dau cta ho,

khach san Ritz-Carlton da dua ra nhirng

muyc tiéu can chil ¥ chi 1a ndm s& thich va



sau d6 dap ung it nhat ba trong s6 do.
Két qua mang lai mot tac dong bién do6i
trai nghiém cua khach hang bat ngo, nhu
da duoc ca ngoi trén cac tap chi kinh
doanh chuyén nganh, vi du nhu trong
cudc phong van khach du lich dugce Gary
Heil va cac dong tac gia cudn sach One
Size Fits One (tam dich: Mdi ngudi moi
kich c&), thuc hién:

G6i chdng di (mg ma ching t6i yéu cau
trong 1an & trude tai khach san déu dugc
dit ngay ngan trén giudng, tat ca da dugc

lam sach bui bong — cho du lan nay,



ching t6i d3a quén yéu cau. C6 thém
nhiéu khin tam (chung t6i di goi nguoi
hau phong 14y thém cho chung t6i tir 1an
& trude). Banh quy trén khay déu 13 loai
chocolate ma chiang t61 yéu thich, con
bdt yén mach ching t6i nhan duogc lan
trudc nhung khong an khong hé xuat hién
trong lan nay. Khi chung t6i nhan phong,
nhan vién xach hanh 1y hoi ching t61 c6
cin vé xem hoa nhac nhu 1an trude

khong.

Chiing t6i bat ddu nhan ra rang nhan vién
khach san Ritz-Carlton da ghi chu lai



mdi thong tin ho tim hiéu duoc vé ching
t0i tir 1an ¢ trude va dua vao co so dit
li¢u trong hé¢ théng cua ho. Trudc khi
chung t61 dén, cac nhan vién khach san,
tir nhan vién dich vu phong dén nhan
vién hanh 1y, dd diéu chinh phong cua
ching toi, thém nhitng chi tiét nho ma ho
biét chung t6i mudn hodc can. Ho duong
nhu hiéu rd chiung t6i va thuc su quan
tam dén ky nghi cua ching t6i dong thoi

g6p phan khién né trd nén tha vi.

Leonardo giai thich rang dong luc cho
quy trinh giam sat don gian ctia hé thong



Ritz xuat phat tr mot phat hién trudc do:
“Chung t6i luén hoi khach hang dé biét
cac ky vong va mong mudn cta ho tir moi
chi nhénh ctia chung t6i. Cau tra 161 phd
bién nhat ching t6i duoc nghe lic d6 —
va van nghe duogc cho téi ngay nay — do
13 ‘Chang t6i muén dugc thoai mai nhu
¢ nha’. Nhung khi chiung t61 tham do
khach hang dé tim hiéu vé cac nhu cau
khéng duogc thé hién ra ngoai dudi day
thi cAu tra 1oi nay khong-qua-thuyét-
phuc, héa ra do khong phai nha cua ho
nhu ho mudn. o 13 gidc mo thoi tho du

vé mdt ngdi nha ma ho dang tim kiém —



mot mal am — noi tit ca moi thir déu

duoc danh dé cham séc ho.”

Ban phai kiém soat dugc moi tht, va
phai tu phuc vu & nha khi ban la nguoi
16n. Trong ngdi nha thoi tho au, do 1a
mot trai nghiém khac bi¢t. Ban an da
dugc don san trudc gid dn. Ban khong
phai lo ling vé viéc mua sdm cac vat
dung c4 nhan. Khi bong dén bi vo, co
nguoi thay thé chung. Khi ban roi khoi,
cha me budn bi vi nhd ban, va mong
mudn ban mau chong tré lai. Trén hét, s

thich cd nhan ctia ban vé€ tat ca nhirng van



dé nay duoc thau hi€u va quan tam mot
cach “ky di¢u”.

Khi d6i ngil quan 1y cua hé thong Ritz-
Carlton nhan ra, d6 1a dicéu khach hang
tim kiém, ho da phat trién mét mod hinh
vuot troi hon voi nhiéu dich vy tity chinh
hon. Thue té, vai thuong hi¢u khach san
m&i nhat cta Leonardo, ho mé rong khai
niém ndy bang cach phong van trudc
khach hang dé tim cach han ché sy khong
chic chan trudc khi khach hang dén. Vi
du nhu: cac van dé giao thong vén tai va

hau can khac, d¢ dam bao khach hang



cam thdy dugc cham soc tir khi ho dat
chan dén thanh phé. Viéc 1am d6 c6 chat
twong dong véi hanh dong clia mot ngudi
me hién khi biét dira con yéu dang trén

duong tré vE nha.

Nguyén tdc 2: Néu diéu d6 quan trong
VOl khdch hang cua ban, no sé thuoc hé
théng cua ban. Trong linh vuc am nhac
va dién dnh doc lap ma cong ty ctia ong
dang hoat dong, Micah st dung phan
mém cho phép cac nhin vién cta minh
nim bét thong tin trong nhitng muc cu thé,

chéng han nhu thé loai 4m nhac va nhac



cu mot khach hang thuong choi, cling nhu
cac chi tiét doc dao cta bat ky loai nao
ma khach hang thiy hémg thu hodc tu
hao. Sau d6, cac muc tong quat cd thé
bao gobm mdt b phim 16n khach hang da
dong, mot gidi thuong dang gia anh ta da
nhan dugc, v.v... Hodc, quan trong hon,
c6 thé str dung khong gian nay dé ghi chu
viéc vo cua anh ta bi bénh va réng anh ta
ghét bi goi dién thoai vao budi sang.
Chang t0i goi cac diém dir lidu do 1a
“Vai tro, Muc ti€u va S¢ thich” (Roles,

Goals and Preferences).



Ngay ca trong nhitng chi tiét nho nhat
lién quan dén cong ty, vai tro, myc ti€u
va s& thich cling nén dugc theo doi
thuong xuyén. Khi Micah bat dau dy an
kinh doanh, “dé ché” cta 6ng chi gém
chinh 6ng gitr vai trdo nhan don dat hang
qua dién thoai va xir 1y ching trong tang
him 4m thip cua mot ngdi nha. Micah da
luu tAm té1 vai tro, muc ti€u va so thich
ctia mi ngudi, so it khach hang dau tién
ctia 6ng. Nhung sau khi nghe thiy nhan
vién dau tién minh phai vat 16n dé dam
phan véi mot khach hang am nhac 16n,

ong trd thanh nguoi dau tién hd trg va



phat trién cac hé théng ty dong nham
theo do1 vai tro, muc ti€u va so thich cua
khach hang. Néu khong c6 hé théng nay,
cac nhan vién ctia 6ng khong thé cung
cAp trai nghiém “Mai am” (Mom’s

house) nhu cong ty dong da phat trién.

Céc cong ty méi khoi nghiép thuong su
dung phin mém sin c6 dé quan ly so
thich cua khach hang. Hay can than: Mot
s6 chuong trinh nhu vy khong chuyén
tiép ghi cha tir cac hd so ca nhan vao ho
so ¢ dinh cua khach hang. Hon nira viéc
ghi chi s& thich cua khach hang trong



cac chuong trinh hé so don 1¢ ching
khac nao nhirng nét ghi chép nguéch
ngoac trong cudn s6 dit ban cua mot nha
hang. (Phuong phép “c6 dién” d6 lén
tiéng canh tinh cho nha hang, khuyén céo
ho nén xem lai tit ca nhitng yéu cau dat
ban timg c6, néu khong ho s& bo 15 cac
muc nhip tor nam 2005 khi mot khach
hang nam ddt ban va cé dé cap dén viéc
ong ta di irng v4i tom, cua). Ghi chép lai
cac thong tin ¢ dinh vé mdi khach hang
vao co s& dir liéu trong hé so ¢ dinh
ctia khach hang d6. Va hiy chic chin cac

dir lidu vé so thich co thé dé dang hién



thi dugc bat ky khi ndo khach hang do6
quay lai.

Nhitng loai thong tin chi tiét nio nén co
trong hé thong theo ddi ctia ban? Picu
can theo ddi ndo quan trong nhat dbi véi
khach hang. Vai tro, muc tiéu va sé thich
cua khach hang kha da dang, va khong co
s6 liéu nghién ctru thi trudng ndo co thé
duoc du doan mot cach hoan hao. Dudi
day 1a mot s6 thong tin chi tiét ma chung

to1 khuyén ban nén nam ro:

« Thong tin vé bt ky sai 1dm nao trong
cac chuong trinh/lan ghé dén/giao dich



véi khach hang cu thé trong qua khi.

« Théng tin vé bat ky van dé nao da xay
ra trong lan ghé dén nay, hodc cé vé sé
lan réng tai thoi diém d6. Nhu ching ta
da thao luan, mot khach hang tirng nhan
duoc dich vu kém chét luong trong lan
ghé dén nay, khéng nén tiép tuc nhin
dugc 101 chao tho o tr nhitng nhan vién
d6 trong lan dén tiép theo (“Anh/chi hai
long v61 dich vy cta chiing toi tr trude
t1 gid chr?”), khién khach hang phai tra
16i lai 1an nita (“Thuc €, dich vu cia

anh/chi van c6 van dé”).



« Cac s& thich vé san pham/dich vu, du
duogc khach hang tuyén bd hodc do ban
quan sat thiy can nd lyc dap Gmg ma

khong can khach hang yéu cau.

« Bdt cir diéu gi khdach hang dién vao
phiéu binh ludn hodac khao sat dién tur
trde d6. Nhitng mau phiéu ndy bao gom
khong chi cac s6 liéu thong ké ma con ca
nhitng cam nghi ctia khach hang thuc su.
Ngoai ra dé dap tng nhitng thong tin
phan hoi nhu vy kip thoi véi tu cach ca
nhan (xem chuong 6), hdy dua céac thong

tin ndy vao ho so theo ddi khach hang dé



ban c6 thé luu tAm khi 1am viéc véi ho

trong nhirng 14n 4.

« Bdt ky moi quan hé riéng tw nao véi
16 chire ciia ban, chcfng han nhu ban be
cua khdach hang lam viéc tai 16 chirc
ciia ban, v.v... Mot sd khach hang cua
ban s& dé mit t&i doanh nghiép cua ban
vo1 nhitng gid1 han cam x0c va ¢4 nhan
vo cung dic biét. Hay khuyén khich diéu
nay. Vi du, néu mot khach hang giai thich
rang lan dau tién c¢6 ay dén hiéu thudc
cua ban la véi1 cha minh khi con 1a mot

dtra bé cach day 30 nim, hiy ndng nhiét



don nhan thong tin do, sau do ghi lai. Vi
du khac, mdt s6 khach hang cua ban co
thé rat an twong voi mot thanh vién
duyén dang trong doi ngii cua ban. Ghi
nhin nhitng cam xac d6, va goi ¥ rang
nhan vién d6 chic chan sé& lién lac voi
khach hang. Lién h¢ cd nhan cta nhan
vién dbi voi ho s& nang cao long trung
thanh cua ho nhiéu hon so véi cac

chuong trinh giam gia.

« SO lwong dw dn/mua sam/lan ghé
dén. Hay chac chan rang hé théng giam

sat cua cong ty ban cling xac dinh rd cac



khach hang gid tri khong thuong xuyén

xuat hién.

» Cac khach hang thdach thuc dac
biét. Khong bao gid viét ghi cha vé
khach hang thach thirc ngoai trir theo mot
ma that lich thiép. Bat ctr canh bdo nao
nhu vy déu can phai dugc xem xét boi
mot ngudi o vi tri ¢ quyén sé hiru trude
khi dugc chia sé, ngay cé trong hé thong
nd1 bo duogc bao vé béng mat khau. Mot
trong s6 nhitng 1y do cho su than trong
ndy 1a: Nhiéu khach hang khé chiu dén
budng binh thuc sy la nhirng ngudi chi



hiéu 1am va phan tng v6i mot tinh hung
cu thé; 1an khac néu ban gap ho, ho cé
thé van dé tinh nhu thuong. Vi vay, khi
cac co so dich vu thuong xuyén c6 ma sd
canh bao nhan vién vé khach hang giy
phién ha, hiy gitr bi mat nhitng ky hiéu
tiéu cuc do, va chi duy tri néu co su

chap thuan cta cac chuyén vién cao cap.

e Chc chi tiét cd nhdn: V_o/cho”‘ng, thu
cung, con cdi, v.v... Néu c0, cac chi tiét
nhu vAy can phai chinh xac vé thoi gian.
(Vi dy: 5 nam trude ddy, dang budn, thu

cung khéng nén dé cap dén. Ban khong



nghe khach hang dé cap dén chong minh
mot vai nam nay.) Hay st dung mot hé
théng phan mém ty dong truy nhdp theo

muc tho1 gian.

Dao tao va hé théong an ninh riéng la
mét phan quan trong cua bdt ky qud
trinh thiét lgp chuyén nghiép nao. Va
dé thém tin vao diéu do, hiy gia su cac
tap tin cua ban it bao mat riéng tu hon rat
nhiéu so voi ban nghi. Ching t6i da
khuyén cdo mdt cong ty van gip ric roi
vi hé théng IT ban dau dugc thiét ké dé
cho phép khach hang truy cép truc tiép



vao tai khoan cuia minh. Muc tiéu ban
dau 1a cat giam chi phi nhan sy bang
cach tang cuong viéc khach hang tu phuc
vu. That khong may, hé théng méi cho
phép khach hang thdy 16 cac tap tin theo
ddi ca nhan cua ho thong qua hé thong
véi ngdn tir kha thudn tiy — gdm ca
nhitng nhan xét gy mat thé dién! Hoat
dong “cho phép” xdm pham sy riéng tu
ndy khong hé hiém. Va khach hang khat
khe s& khong bao gio tha thir cho t6 chirc
cua ban. Vi vay, hay dua ra mdt ma bao
mat hitu ich dé d¢am bao cho tat ca nhiing

thong tin mat ndi bo.



Nguyén tdc 3: Théng tin ban thu thip
liic ndo ciing c¢6 san khi can. Nhidu nim
trude, doi ngli cua Leonardo cam két
dam bao cac thong tin vé khach hang
ludn sin co6 tai mdi chi nhanh cua cong ty
theo cach thirc thich hop khién khach
hang rat hai long. TAt nhién, thong tin
khach hang co ban nhit 1a tén cta ho,
duoc ghi cha can than khi ho t6i, va sau
d6 dugc st dung — dugce phat am chun
va than thién — & ca hé théng, mot ky
thuat khién khach hang c6 cam giac nhu
xem 40 thuat. Tim hiéu cach 4p dung trd

ao thuat nay vao cong viéc kinh doanh



riéng cua ban theo nhiing cach sang tao.

Vi dy, ¢6 thé ban dang diéu hanh mot co
s& cham séc y té thay vi mdt khach san.
Bang kinh nghiém c4 nhin, hau hét ching
ta déu biét cam giac lo ngai khi mot y ta
budc vao phong cho va goi nhu nguoi
dau gia: “Julia Jones?” Hay noi vé viéc
bat dau sai cach véi khach hang! Xem
xét nhitng 1oi ich tiém an trong nhirng 1o
1& tich cyc cua nhiing khach hang hai
1ong va trung thanh — va chi phi mét di
néu mot khach hang nhu thé tro nén xa
lanh — diéu d6 dang dé ban tim cach tot



hon nhidm tiép can khach hang. (Trong
cac linh vuc cham soc strc khoe, nhirng
chi phi 4n c6 thé v6 cung 16n, do nguy co
cua mdt vu kién tir bénh nhan khong hai

1ong rat cao).

Khi cam két diéu trj cho cdc bénh nhin
nhu “hodng than qudc thich” tir nhing 1o
noi dau tién clia minh, ban can lam gi?
Ban c6 thé bit dau béng viéc dao tao
nhan vién 1& tan ghi lai kiéu quan 4o
hodc cac tinh nang nhan dang lich sy
khac ctia mdi bénh nhan dén kham (vi du:

Julia Jones, 45 tudi, 4o do, quén xanh,



toc vang). Nhitng ghi chu nay sau do co
thé dugc gan cung véi hd so y té cua
bénh nhin chuyén cho y t4 din bénh nhan
vao. Trang bi nhitng ghi chu nay, cac y ta
c6 thé tim thay Julia va don co tro lai

diéu tr1.

Neguyén tic 4: Thay déi so thich; cdc
gia dinh doi hoi sy khéo [éo. Qua trinh
giam sat s¢ thich cua khach hang c6 thé
mat kiém soat. Patrick O’Connell, mét
trong nhitng dau bép ndi tiéng ctia nha
hang The Inn ¢ Little Washington, ké lai

mot cau chuyén:



“Gan day, toi tra tai mot khach san ¢
New York von rat tv hao vé dich vu
duoc cung cdp theo yéu ciu cua khach.
T6i dung bira sang dau tién ¢ nha hang
cua khach san va goi mot tach tra. Ngay
tiép theo, ngudi bdi ban mang cho toi
tach tra khi toi vira ngdi xudng. Rét tiéc,

hom do t61 1ai mudn uong ca phé.”

Nhitng sai 1am nhu thé khoéng thé ngin
can ban su dung h¢ théng theo do1 soO
thich ctia minh ngay tir dau. Néu ciing nha
hang d6 chao don Patrick véi 101 than

mat. “Xin chao ngai O’Connell. Hom



nay, ngai c6 can mot tach tra v6i dudng
Turbinado khong?” thi diéu ndy van rat

tuyet voi.

Nguyén tac 5: Thay doi tam trang, hdy
quan sdt ching. Ching t6i khuyén khich
ban quan sat thém mot goc do khac nira
clia con ngudi: Nhitng thay doi vé mirc
do hai long cua khach hang trong qud
trinh twong tac giita khdach hang voi
ban. The Inn ¢ Little Washington cua
O’Connell chinh 13 kién trac su cua mot
trong cac hé thong giam sat sy hai long

ctia khach hang rat don gian va hiéu qua



ma chiing t6i ting thdy. O nha hang tai
mién qué Virginia ctia 6ng, mdi nguoi
phuc vu ghi nhan mot cach kin ddo muirc
d6 hai 1ong cua khach hang tir ltc bat
dau bira an, theo thang bac danh gia tir 1
dén 10. (Ho 1am diéu nay rat kin déo, vi
thé ching ta khong bao gio thy ho theo
ddi minh hay ghi chép gi — bat ké ching
ta thudng xuyén binh luan vé do ngon cua
cac mén an trong phong an cua Patrick
nhu thé nao di nira). Muc dich ctia ho
nham day mirc hai 1ong ctia khach hang
1én it nhat mic 9 trude khi ho roi khoi
nha hang. Puong nhién, viéc ban theo



ddi diéu d6 bang cach nao trong cong
vi¢c kinh doanh cua minh phu thuoc vao
tho1 gian giao san phém hoac dich vu cu
thé cta ban cung voi do phirc tap cua
cac yéu cau da dugc cac nhan vién cha

y.

Nguyén tic 6: Pirng lam héng né bang
sw giao hang vung vé. Thong tin ban
chon loc tir viée theo ddi can duogc st
dung mot cach ty nhién va tao thuan loi
cho khach hang. Vi du, theo quan diém
Dale Carnegie thi tén riéng cta mot

ngudi 1a “am thanh ngot ngio nhat”. Ong



da dung khi khang dinh — néu phat 4m sai
tén thi “4m thanh ngot ngio nhat” lai
thanhchua chdat nhdt (Leonardo
Inghilleri va Micah Solomon 1a nhiing
ngudi tin tudng diéu nay). Tuong tu,
ding 1am hong mot diéu tuyét voi bang
cach chen tén ctia khach hang hoac thong
tin c4 nhan khac vao twong tac véi cach

cu xu gia tao, qua loa.

Ban d3 tirng goi tdi s6 may hd tro khach
hang va duoc dau day bén kia tra 10i,
“Xin chao, cam on anh/chi da goi dién

dén XYZ, t6i co6 thé gitp g cho



anh/chi?” va ngay khi ban cung cép tén
minh, hé théng tu dong dang nhap moi
thir, khong cam xtic, nhu mot kich ban c6
san? Ban nhan thiy rang di minh c6 hét
1én rang nha ban dang chay thi ban ciing
s& nhan dugc hoi dap chinh xac nhu vay
vO1 cung mot giong noi tir dich vu dugc
cho la ca nhan hoa nhung thyuc té lai dién
tir hoa nay. Ban khong thé thu thip duoc
thong tin khach hang néu dinh str dung nd
theo mau ghi 4m, clmg nhic nay.

Nguyén tic 7: C6 nén sir dung cong

nghé dé thu thdp théng tin? P6 la ranh



gioi gitta Tai tinh va Son gay. Cha y
nhirng bong bong bdo vé. Ai cling co thir
ma chung ta goi 1a “bong bong bao ve¢”
vay quanh minh, v&i mic d6 nhiéu hay it.
Viéc hudng dan nhan vién clia ban nhan
ra diéu ndy va chi thim do, nhe nhang rut
lui khi c6 tin hi¢u 12 mdt trong nhiing
chia khoa cua dich vu chu ddo ma chiing
ta s& thao ludn chi tiét trong chuong 7.
Nhung trong cac tuong tac dién tir, ban
danh mat su tin cdy cta nhitng phan hoi
truc tiép bang 101 va khong 10i. Va nhu
khach hang cling biét, cac co so dit lidu

dién tr c6 sitc manh giam sat moi thi



theo cdch ndm ngoai ndng lyc cta con

nguoi.

Nguoi ta dap lai mot cach day hoai nghi
khi dugc yéu cau hd tro hoan thién co so
dir liéu Internet. Khong giéng nhu khi
ban yéu cau thong tin truc tiép: hoi truc
tiép a1l do6 noi anh ta duoc sinh ra, va co
thé anh ta sé& tra 101 that c6i mé. Ban s&
nhan duogc cau dép “Tai sao anh mubn
biét?” va d6 1a co hdi de rat lai cau hoi
hodc giai thich 1y do. Nhung néu ban yéu
cau khach hang tiém ning tiét 16 thong tin

trén trang web cua cong ty, ban s€ khong



bao gio biét yéu cau do6 sé& dua ho dén
dau. Ban s¢ khong thé nhan ra ho nghi
rang nhan vat dién tir cua ban tho 16 hay
ho khong tin tudng phién ban trang web
cua ban. Ban chi don gian s€ khong nhan
duoc ban dang ky ma khong biét dugc
bat cir 1y do nio.

Giai phap don gian nhat 13 loai b tat ca
cac cau hoi co kha nang xam pham khoi
cac mau phiéu diéu tra trén Internet.
Ngoai ra, ban co thé bién chung thanh
nhirng cau hoi tiy chon, va giai thich day

du ly do ban dua ra cac cau hoi nay.



Ngay ca céac cong ty dat khach hang lam
trung tam doi1 khi cling vi pham cac quy
tic ndy, va co thé phai trai nghiém viéc
mat thi phan hay suy giam chat luong
khach hang ma ho khong bao gid ¢o thé

tim dugc ngudn goc cua no.

Thuc &, v&i su tro gitip cta cong nghé,
chudi trung tim mua sam thudc quyén s&
hitu gia dinh da vuot qua gidi han nay
trong su hao hirc st dung ty dong hoa va
tham chi khong nhan ra diéu d6. Toan thé
cong ty dang tién hanh rit nhiéu hoat

dong: ho phuc vu cac bac cha me va tré



nhé nhu nhau, cung cap mot trai nghiém
nong am va an can nham lién két véi
khach hang. Cho dén thoi diém cubi
cung, khi ho gap phai mot thu tuc dién tir
gin budc tinh tién. Vao thdi diém gan
day nhat khi ghé tham cira hang, khich
hang nhan thiy quiy thanh todn dugc dan

thong bao c& chit 16n vo1 nd1 dung:
Hay dién cac thong tin sau:
* Tén ban

* Dia chi



* Pia chi e-mail
* Gi01 tinh
* Ngay sinh

trong hé thong Kiddie Carousel cua
chung t61 va truy cap dé nhan dugc
nhirng dé nghi dic biét

Trén méi man hinh 1a nhitng hinh anh
dong vui nhon voi nhitng chir cai bat mét
duogc lam tir cdc ngdi sao sdac sd va cac
nat dé mo phong dang chir viét tay tré

con:



Ban sinh ngiy nao, (tén dtra tré da dién
trude)?

*Thang?
*Ngay?
*Nam?

Chon chia khoa héng sau moi 1an nhap

thong tin!

(Chu y: Céc chuyén gia an ninh goi ngay
sinh, tén va dia chi 1a “b ba than thanh”
(Holy Trinity), két hop véi sb an ninh xa
hoi thuong xuyén bi vi pham, pho bién



nhit dé nhan dang ké trOm va cac van dé
bao mat khac. Tat ca cic muc trong
“Holy Trinity” duoc yéu cau trong chudi
cau hoi trén va duoc dat ra cho tré duoi
10 tudi.)

Su cam dd khién bon tré hio hirc nhap
toan bd ngdy sinh ndm ¢ nhitng birc anh
18 ky niém sinh nhat ctia gia dinh. Su
chdi bo “goi v ngudi 16n gidm sat” nho
nho duoc dat voi trén mot thé trén man
hinh, nhung d3 bi che khut tai noi ban
c6 nhiéu kha ning doc nd. Cho du nhitng
su chéi bo nay khong gianh lai duoc



long trung thanh ctia khach hang. Néu
khach hang cam thay ban dang 1én lat, ho

sé€ ro1 bo theo cach khac.

Bat ngd ¢o rui ro rat cao — du truc tuyeén

hay ngoai tuyén

Chi vicé thé thu thap duoc thong tin
khong c6 nghia 13 ban nén c6 bang dugc
chung. Va chi vi ban da nhan dugc thong
tin khong c6 nghia la ching thich hop.
Khong phai ai ciing thich bi bat ngo,
ngay ca khi sy bat ngo @6 khién ho c6 an
tuong sau sic vé hé théng dich vu cua

ban. La chuyén gia vé marketing theo nhu



cau, Seth Godin dua ra vi du sau:

Néu cong ty tin dung cua ban goi dén va
ndi voi ban rang, “ching t6i vira xem
cac tai 1iéu ho so cua anh va thdy anh
tirng ngoai tinh. Chiing t6i muén ting anh
phiéu kiém tra hoa 1iéu mién phi...,” ban
chic chin s& séc du 1y do ho dua ra
hoan toan hop 1y. Néu chinh quyén dia
phuong bat dau sir dung camera giam sat
& goc duong dé ban cho ban mot loai vé
thang méi, ban cling s& phién long nhur

vay thoi.

DPuong nhién trén day chi la nhirng gia



dinh cua Seth, nhung con c6 nhirng vi du
thuc té trong cudc séng tor mt ngudi1 ban
cua ching t6i, nguoil tung tri tai mot
khach san hang dau. Co goi dén quiy 18
tan dé phan nan vé mot van dé lién quan
dén dich vu cua khach san. Nhan vién 18
tan giai quyét duoc van dé, nhung chinh
anh ta lai pham thém mot sai 1am nira:
Nhin vao man hinh thu camera duoc lap
trong quiy ruou nho tai phong cua khach,
anh ta n6i, “Toi thay co thich vodka. Co
c6 muon ding mot trong nhitng loai
vodka mdi cua chung toi trong bita t6i

nay nhu mot 16i xin 16i clia chung toi



khong?” Chang nhan vién cho rang minh
thong minh, nhung anh ta da khong nhirng
khong an ti dugce khach hang ma con cho
thay mot ‘gian diép 1 lidu’ trong phong
ngu cua khach.

Hay nhé rang ban thu thap thong tin dé
phuc vu khach hang. Nhirng muyc dich
khac chi 13 thir yéu. Khi str dung hé théng
dién tir, ching ta khong thé biét dugc
chinh xac cam xtc ctia khach hang, vi thé
hiy nhé téi nhitng han ché dé trong qué
trinh 1am viéc. Pung yéu cau thong tin
trir khi n6 can thiét cho quy trinh kinh



doanh. Khi ban yéu ciu thong tin tir
khach hang, hay héi mot cach lich sy, va
khong bao gio st dung thong tin theo
cach xadm pham t61 “bong bong bao ve¢”

cua nguoi khac.

Lam thé nao dé giam sat so thich cia
khach hang qua Internet ma khong xam

pham dén ho

Internet du do ching ta thu thip qua
nhiéu thong tin. Nhitng cau hoi trén giao
dién truc myén tr dong co6 sy cam do
théi phong 16n manh mé dé khién khach
hang tra 10i. Dudi dy 1a mot sd nguyén



tac giap ban gidm thiéu sy cam do:

1. Néu ban phai thu thap bat ctr thong tin
nhay cdm nao, hay giai thich that rd rang
va déy du ly do tai sao viéc do lai can
thiét.

2. Khong bao gi¢ hoi ngay sinh trir khi
ban phai chan nguoi dung 1a vi thanh
nién. Nhiéu nguoi s& thoat khoi trang
web hodc lam sai Ié€ch ngay sinh truc
tuyén néu duoc yéu cau. Khuyén khich
khach hang cung cap thong tin sai 1éch 1a
hudng di sai lam dé bat dau mot cude
hanh trinh tiép can 10ng trung thanh cua



ho.

3. Suy nghi thin trong vé moi cau hoi
ban dung, truéc hét, hiy phan bién vé
ching hét muc cé thé. Vi dy, phan bién
nhitng 161 déi long vé viéc thu thap sd
dién thoai cua khach hang. Vi sao ban
phai yéu cau khach hang ctia minh tiét 16
s6 dién thoai cua ho? Tai sao yeu cau
dia chi e-mail vé van dé d6? (C6 thé co
1y do cho viéc lam d6, nhung hdy can
nhic can than. Suy xét vé nhitng chi phi
tiém ning thay vi chi tinh dén nhiing loi

nhuan marketing tiém ning).



4. Néu ban dua cho moi ngudi mot lua
chon thuyét phuc vé viéc cung cp cac
thong tin c4 nhan, ho c¢6 thé s& vui vé tan
thanh. Sau do, van dé loc dit liéu yeu cau

40 s€ bién mat.

5. Can nhic bd sung viéc trao doi truc
tiép khi co thé va viéc str dung cac sd
ndi bat dugc thong ké 800/888. Viéc 1am
nay khién moi ngudi khong nan 1ong véi
nhitng miu dai dong va c6 thé bo di khi
ho chi mudn mot thong tin ddc bi¢t nao
d6. Nhung ciing dirng dé bat ctr diéu gi

ngan can ban cung cap mot dia chi e-



mail tra 10i nhanh. Chi ¥ rang, mot s6
ngudi tiép can cong ty ban theo hinh thirc
truc tuyén khong mudn ndi chuyén dién
thoai, cho du nhan vién téng dai truc san
ctia ban than thién hay c6 k¥ ning t6t dén
dau. Mot s6 ngudi tham chi khong thé
thuc hién cac cudc dién thoai: Internet da
trd thanh cong cu quan trong cho nhiing
nguoi khiém khuyét, bao gom cé nhiing
nguoi bl gi61 han kha nang nghe, cling
nhu nhitng ngudi mua sam “1én lat” trong

g0 lam viéc.

Pung so: N6 luc thu thip thong tin mot



cach than trong

Dung nan chi khi thu thap thong tin theo
mot cach nhay cam va str dung chung vai
thai do ton trong. Viéc theo doi hi¢u qua
nhitng gi quan trong ddi v6i khach hang
(trng khach hang riéng bi¢t, chir khong
phai khach hang néi chung) 14 tiéu chuan
clia tat ca cac to chirc xuat sic ma chung
t6i tirng cong tac. Piéu d6 gitip nhan vién
mGi co thé tiép tuc mbdi quan hé voi
khach hang dugc xay dung bdi cac dong
nghiép da thing tién hodc chuyén cong
tic trong sudt qua trinh phat trién cua



cong ty. N6 tao dung dugc long trung
thanh cua khach hang & mic d§ cao va
bén vitng.

Mo hinh nay rat hiéu qua doi voi chung

A e

to1.

Chung t61 nghi ban cling nén thir no.



6. TIEN LIEU VE
CAC SAN PHAM VA
DICH VU CUA BAN

Buoc cac quy trinh phuc vu ban

Howard Schultz, CEO cua hang
Starbucks dd doc tic pham Catch-
22 chua? Co thé. Piéu d6 cho thay it kha
nang Schultz da tirng dang ky dich vu luu

trit kho cua riéng minh trén Internet.



Micah giai thich :

To61 co6 vai viéc phai lam khi ra khoi
thanh phd, nén toi tdi cira hang Starbucks
dé thir hé théng Wifi mién phi m6i cua
ho.

Budc dau tién: To6i phai co thé cia
Starbucks dé dang ky st dung Internet
mién phi. Toi mua thé va dién tit ca cac
thong tin c4 nhan thong qua may tinh xach
tay cua t6i. Nhung sau d6 t61 nhan duogc
tin nhan tr hé théng cua
AT&T/Starbucks dé nghi toi kiém tra tai

khoan e-mail dé xem ma xac minh truy



cap va hoan tat qua trinh dang nhap dong
thdi co thé bat dau s dung tai khoan

Internet maéi.

Puong nhién, t6i khong thé truy nhap e-
mail. D6 1a bdi t61 da mua thé va da trai
qua qua trinh ding ky & mdt noi. Vi thé
tin nhan ndy bat tdi 1ai xe vé nha, kiém
tra e-mail, nhép chudt vao mdt lién két
trong e-mail d6 dé co6 duoc mi sd truy

cap, va sau do 1ai xe tr¢ lai Starbucks.

Ching ta c6 thé kham phuc Howard
Schultz vi nhiéu diéu. (Vi du: 6ng da coi

nhiém vy cd nhan cia minh la cung cap



nhirng 191 ich chdam s6c¢ strc khde, ngay
ca vo1 nhan vién ban thoi gian). Nhung
trong tinh hudng cu thé ndy, cong ty ciia
ong khong nhan ra nguyén tic don gian
sau day: Mot doanh nghiép (mot nguoi
kinh doanh) can tw duy nhw mét khdch
hang. Piéu nay doi hoi viéc dua vao st
dung cic qué trinh tim kiém va tiéu diét
khong thuong tiéc bat ctr diéu gi gdy bat
tién hodc khién khach hang khong vira ¥.
Chuang phai dugc két hop mot cach ¢6 hé
théng voi cac tha tuc va duoc xdy dung
dua trén cac tinh ning san pham dé cai
thién trai nghi¢m cua khach hang.



Hay xem lam thé nio ban c6 thé hudng

t6i diéu do!
Khién cong ty tu duy nhu mot khach hang

O vi tri mot cong ty, lam thé ndo ban biét
duoc khach hang dé cao nhitng gi — thim
chi trude khi ho t6i? Ban c6 thé bat dau
bang viéc 1am 1 trong toan thé doi ngii
nhan vién cta cong ty rang d6 13 muc
tiéu can biét. Sau d6, hiy 1am viéc cung
nhan vién ctia minh dé ¢ tu duy hé théng
vé cac nhom khach hang chuyén biét

cting nhu nhu cau va ky vong cua ho.



Vi du: Hay xem xét hoan canh cta mot
nguol di an nha hang mdt minh. Xung
quanh anh ta 1a nhirng 161 tro chuyén cua
cac cap doi, nhom ban va gia dinh, thuc
khach don ndy c6 thé cam thay kha co
don. Thoi gian dudng nhu troé1 cham hon.
Thirc an duong nhu dugc phuc vu lau
hon. Piéu gi ¢ thé gitp khach hang d&
cing thang trong tinh hudng nay?

Ban c6 thé chu ¥ mot diéu rang nhiing
nguoi di an mot minh thuong chon dai
bat ¢t mén gi thich hop trong thuc don.
Vi thé, mot nha hang chu ddo sé& thiét 1ap



thi tuc cung cap lwa chon doc, c6 thé 1a
mot to bao hoac tap chi, cho tit ca nhitng
nguodi dén nha hang dung bita mot minh.
Piéu do 1a mot quy luat dich vu don
gian, an can ma moi nhan vién déu co thé
thue hién.

Duéi day 1a mot s vi du khac vé cach
ban c6 thé don dau duoc ky vong cua
khach hang v&i nhiing tha tuc don gian,

chu dao:

* Vao gitta mua heé ndéng nuc, khach hang
budc vao ctra hiéu cua ban & Atlanta dé

tranh cai nong 35°C ngoai troi. Nhitng



khéch hang nhu thé mubn diéu gi? Ho co
hai 1ong néu thiy nudc mat véi vai lat
chanh trén quay thu tién khi méi budc
vao cira? Ban co thé d& dang thiét 1ap
quy tic nay nhu 13 mot phan thiét yéu tuy
theo thoi tiét hang ngay.

« Ban co biét nhirng biéu hiéu c6 nodi
dung, “Néu phong vé sinh c6 van dé, 1am
on cho chung t6i biét ngay; hay t& hon,
nhitng bién bao trén may bay véi nodi
dung, “Khong thé don dep sau mbi hanh
khach” va dé ban v6i chiéc bon udt siing

vo1 mot chiéc khan tay nhu mét wu dai



danh cho khach hang ké tiép? Cach tiép
nhn t6t nhit mang tinh thi tuc cho phong
v¢ sinh chua dugc don dep cé 1€ khong
phai 1a dit vao d6 nhitng bién hiéu trong
tu nhu trao trach nhiém duy tri su sach
s€ vao tay khach hang. Day la mot giai
phap doc dao: Nhan vién ctia nha hang
noi tiéng, Charlie Trotter & Chicago, cho
rang cach duy nhat dé phong vé sinh cua
ho ludn dat tiéu chuan ctia nha hang, d6
1a ban than ho tu kiém tra khin va xa
phong sau mdi lan khach hang sir dung
mot cach kin dao. (Ching toi khong can

go1 y veé cach ti€p can dac biét nay voi



ban, ngoai trir nhu mét bai tap tu duy; vi
dy, r0 rang cac ban khong thé 1am diéu
niy néu ban diéu hanh mot quan an dong
dac. Tuy nhién, mot cach tiép can chua
dong mang tinh tha tuc khac — c6 I€ 1a
mot nhan vién trong nhitng budi toi ban
ron — s€ cO gia tri xem xét trong tinh

huéng nhur thé nay.)

« Piéu gi xay ra néu ban 1a thanh vién
diéu hanh cta Taco Bell? Du ngudn goc
clia cong ty ban 1a gi, néu ban dang tu
duy nhu mot khach hang, ban s€ stra khit

mai che nhitng khung ctra so tai cac cua



hang phuc vu d6 dn mua vé & phan 16n
cac dia phuong. Nhitng khach hang &
Sacramento c6 thé khong quan tim,
nhung & Seattle, ban nghi khach hang
mudn ti khuyu tay vao khung cira s6 am

udt co kha nang dan dién chu?

Viéc xay dung nhitng yéu cau ndy trong
co cAu cua cOng ty rat quan trong dé dam
bao rang nhan vién cla cong ty thuong
xuyén 1a nhirng “thiét bi” truc tuyén cua
riéng ban dé nhan dugc nhirng thong tin
phan hoi kip thoi. (Bang cach ndy, néu

“nhan vién cong ty” hién thoi chi co



minh ban, ban van nén nd luc hét stc dé
tao ra mOt md hinh miu tiéu chuan cua
riéng minh mdt cach khach quan, va
nhitng ngu ¥y dudi day cua chung to1 sé
gitip ban nhiéu hon nira.)

Ching ta timg t6i nhitng dia diém, noi
ma dudng nhu chang nhan vién ndo timng
ném thirc n ho 1am ra, hay dé y t6i gidy
v¢ sinh trong toilet cho khach hang, quan
sat tinh trang nhirng thir ma ban vura dat
mua d3 bién mat khoi gio hang cua ban
trén trang web. Dé tranh trd thanh mét
trong nhitng cong ty nhu vy, ban hiy thé



ché hoa viéc s dung mdt cach co hé
théng, ndi bo, dong thoi dich than kiém
tra cac san phim va dich vu. Hiy dua ra
murc chiét khdu cao hay phuong tién hoan
chinh cho viéc mua ban cua nhan vién,
nhung luu y rang: Néu cac nhan vién st
dung dich vu cua ban, ho can ghi chép
chi tiét (va st dung an danh néu c6 thé),
dé trai nghiém nhing dich vu gidong nhu
trai nghiém cua khach hang,

Xay dung quy trinh tién li€u mang hé
théng can dén nhitng nd lyc lién tuc, hang

ngay. N6 doi hoi tam nhin quan 1y, phan



doan va ca su kién tri. Nhung n6 sé dua
ban to1 gén hon dich dén doat dugc long
trung thanh cua khach hang.

Poi khi van dé xuit hién thé nhung nhan
vién phat hién ra diéu d6 van chan chur
chua giai quyét. Liéu chung t6i c6 nén
gid1 thiéu ban vé1 Mr. BIV? Khi anh ta
phu trach diéu d6, khong van dé gi c6 thé

Xay ra.
Mistakes — Sai sot

Rework — Lam lai



Breakdowns — That bai
Inefficiencies — Thiéu hiéu qua

Variation in work processes — Pa dang

trong quy trinh lam viéc

Moi nhin vién, & moi cip do trong to
chac cua  ban, khong  chico
thé ma phdi bao dong vé tinh hubng cho
Mr. BIV ngay khi xay ra dé giai quyét
ching ngay tic thi. Khi Mr. BIV xuét
hién, ‘anh ta’ s& hoi “tai sao” it nhit nim
lan dé tim duoc nguyén nhan siu xa ciia

van dé thay vi chi xem xét qua loa tri¢u



chirng bén ngoai. Vi du:
Vin dé xdy ra: Dich vu phong chim tré.

Tai sao? Nhan vién phuc vu bi ket vi

phai dogi thang may.

Tai sao? Thang may dang dugc bao tri.
Tho bao tri dang tim khan lau.

Tai sao? Thiéu khan lau.

Tai sao? Lugng khin lau ton kho chi con
80%.



Ban co thé sir dung moi nhan vién nhu
cac “quan 1y cai tién”, chiu trach nhiém
hién thie hoa hé thong Mr BIV. Mr BIV
1a vi du ngin gon dai dién cho Hé thong
cai  tién lién tuc  (Continuous
Improvement System). M6 hinh cai tién
lién tuc dd duoc phat trién trong nhitng
nganh san xuit, gia cong, nhung khong
may trong dich vu — giéi c6 con tring —
va cac chuyén gia sang tao thuong cho
rang diéu nay khong phi hop v&i mod
hinh ho dang lam. D¢ 14 thit bai 16n ciia
ho — va ciling 1a mit mat 16n d6i véi

khach hang cua ho. Bat ké cac san pham



cua ban thudéc dang cach dién, tu do
chinh stra, hoac anh cudi: Ban chi c6 kha
ning cung cidp mot san pham tuyét voi
khi c6 mot hé théng giam sat va cai thién
san pham hiéu qua. D6 1a 1y do tai sao
viéc khuéch truong gia tri ctia viée ap
dung cai tién lién tuc vao linh vuc dich
vu trong co ciu cua ban lai khé khan dén
vay. N6 c6 thé thu hep khoang cach canh
tranh cho nguoi dén sau trong mot nganh
cong nghi¢p dich vu hodac méd rong
khoang cach gitra mot nha 1anh dao dich

vu ndi bat v6i nhitng ké cung chay dua.



Dung triét ti€u nhirng st gia cia Mr. BIV

Pung chi trich cac nhan vién vi nhiing
van dé ma hé théng cai tién lién tuc cua
ban phat hién ra. Ban can nhirng nhan
vién khong so hai hay hoai nghi: Nhirng
nhan vién céi mo vé cac khiém khuyét
duoc kham phd ra trong hé thong. Mot
sai SOt xay ra t&i lan thir hai can phdi
dwoc xem la 16i quy trinh; gidi phdp la
phdi sita chita quy trinh. Néu ban chi
trich nhan vién, ho s& ching bao gid gitp
ban tim ra cic khuyét diém tuan hoan

nita, va ban cling khong dé c6 co hoi1 stra



chita quy trinh mac 16i co ban ndy.

Loai trir cac sai sOt bang viéc giam

chuyén giao: Hoc hoi tir Lexus

Leonardo ké lai cdu chuyén vé cach
Toyota, vo1 su tro giup cua Horst
Schulze va nhirng chuyén gia khic vé
kinh nghiém khach hang tir nhiéu nganh
nghé, sang tao ra thwong hiéu Lexus véi
nhirng twrong tdc c6 muc ti€u rd rang la
cung cip ca san pham vuot troi va dich
vu vuot troi. Dich vu vuot tro1 1a ky
vong cao nhét cta Lexus nham xdy dung

long trung thanh cua khach hang trong



nganh cong nghi¢p ndy noi ma sy trung
thanh, theo truyén thong, thuong chi téi
sau khi mot lugng 16n 6 t6 dugce tiéu thy.
(Chi sau khi chinh ban than ban da tiéu
thu mot loat xe Mercedes hop 1y, dang
tin cdy trong hon mot thap ky — dién hinh
3 xe lién tuc — hay, néu viéc s& hiru
Mercedes trd thanh truyén théng gia dinh
— 0ng ndi ban, cha ban déu 1ai Mercedes
— thi ¢6 thé ky vong rang san pham twong
lai cua ban ciling la Mercedes. Toyota
khéng c6 du dinh doi qué 1au dé c6 dugc
nhirng khach hang trung thanh cua Lexus
1an dau tién nhu vay).



Phuong an cudi cung ctia Lexus két hop
nhirng chirc ndng ma chung t61 da dua ra
& cac chuong trude, bao gom viéc chao
don khach hang véi thai do day ton trong
bang tén riéng, dang ky khong pho truong
va luu tdm t&1 nhitng s& thich cd nhan
cua khach hang. Nhung thém vao do,
cong ty da tip trung vao mot chién luoc
ma chiing ta van chua ban luin t¢i: Giam
sai sot dich vu thong qua viée toi thiéu
hoa “chuyén giao” giita nhitng nha cung

cép dich vu.

Trong nhiéu truong hop, sai sot dich vu



thuong xay ra khi ban ban giao khach
hang tr bd phan chirc nang, dai 1y nay
cho bd phan chirc nang hay dai 1y khac.
Ban d3 tirng phai gidi thiéu vé ban than
tir dau khi dai dién dich vu qua dién
thoai n6i may chuyén ban t6i bo phan HO
trg k¥ thuat? Khi ban chuyén ai do tir
ngudi nay qua nguoi khac trén dién
thoai, ban c6 thé danh roi ‘qua bong” —
mat két ndi dién thoai hay khong truyén
dat day du thong tin vé tinh hubng so voi
chuyén giao thuc té. (Khi mot nhan vién
bao hiém chuyén giao khach hang sang

bd phan san phém dé thuc hién dich vy,



d6 1a thoi diém van dé dé phat sinh nhat.
Sau khi khach hang thiét ké gip Giam
ddc Sang tao, va vi Giam ddc Sang tao
¢ chuyén thong tin téi nha thiét ké phu
trach cong viéc nay, do 1a lac ‘qua bong’

cO nguy co ro1 xuong nhat).

Piéu d6 mang chiing ta dén nhitng gi mot
khach hang mua xe trai nghiém: Ban
mang xe cua minh té1 by phan dich vu.
MOt nguoi ¢ cua trude chao don ban va
dua ban t6i bd phan tu van dich wvu.
Nhan vién tr van dich vu ghi lai van dé

va goi cho thg stra chita. Tho stra chira



mang xe cta ban di. Va cudi cung, t&i
giai doan tra tién, nguoi tu van dich vu
lai xuit hién, dua cho ban hoa don va
ban phai toi va giai quyét voi nhin vién
thu ngan. Nguoi thu ngan nay khong theo
do1 qua trinh stra xe cua ban, cling khong
quen céc tiéu chuan dich vu phu hop véi
chiéc xe ma cung mdt cira hang ban cho
ban, khong c6 kha ning giai thich nhirng
chi phi phat sinh, boi c6 ta khong hé biét
vé su ton tai cua ban cho téi tan thoi

diém nay.

Hay tudng tuong, thay vao do6 1a mdt tu



van dich vu dugc dao tao riéng biét,
Sharon, quan tdm t&1 ban tir thoi diém
ban budc vao ctra hang/chi nhanh to1 tan
thoi diém ban roi di. Sharon chao dén
ban, viét cho ban phjéu dich vu, téng két
lai nhitng phan nan ciia ban va chuyén xe
ban t¢1 by phan co khi, bao cho ban khi
xe da sira xong dong thoi giai thich cho
ban vé hoa don va thanh toan chi phi cua
ban. Lexus da dua quy trinh nay vao
cach tiép can ly tuéng cua ho, dugc st
dung & mtrc do nhiéu hay it tiy thudc vao
kich thuéc va diéu kién thuc t clia mdi

dai 1y cu thé.



Giam thiéu lang phi mot cach hé théng dé
b sung gia tri cho ban va khach hang.

Khi luon quan tdm t&1 nhitng am anh dich
vy, ban co thé ngac nhién vé quy md ma
¢ d6 ching ta 1a nhiing nguoi ham mo
ciia hé théng san xuit va diéu khién co
gia tri nhat. Chung t6i da xem xét va thira
nhan cic phuong phép tiép cén cua
nhirng cong ty tim ¢& nhur Xerox, FedEx
va Milliken. Hon nita, chiing t6i thiy tim
nhin vé cac hé thong tip trung vao san
xuat nhu vay giong nhu hé thong San xuat

tinh gon va Quan 1y chat lugng toan dién.



DPéi vai cac loai dich vu sang tao, nhiéu
va cham, thi diéu nay nghe nhu bi budc
phai 1am bai tip vé nha. P6 1a loai mod
hinh nhu thé nhung ndé hoan toan dang
gia.

Nhitng hé théng nay chia sé tim nhin vé
mot cong ty co thé ting gia tri cia minh
nho luén xac dinh va cit giam lang phi.
Néu duoc ap dung thich hop, su tap
trung ndy co6 thé cung c6 bén virng thém
vi thé clia mot cong ty dich vu cling nhu
mot xi nghiép san xuat. Vi dy, ching ta

c6 thé ting téc sb 1an hoi dap dich vu



bang viéc giam thiéu thoi gian va chuyén
dong lang phi; cai thién sy da dang cho
nhirng 101 chao hang bang viéc sap dat
thiét bi quy trinh & khip cac co s& véi
quy md thich hop; dong thoi ning cao
tinh than va loi nhudn bang cach han ché
tho1 gian nhan vién lang phi do cho doi.
Nhitng vi du nay gitip ban c6 thé nhan ra,
dai dién 3 trong 7 sy ldng phi dién hinh
duoc chi ra bd1 Taiichi Ohno, cha dé
ciia hé thong san xuat Toyota (tién dé
truc tiép cta thuyét San xuat tinh gon

ngay nay):



« Van chuyén khong can thiét

« Hang ton kho du thira

* May méc du thira va khong hitu ich
* Cho dgi

« San xuat qua nhiéw/cung vugt cau

* Quy trinh khong thich hgp

* Hao hut, hu hong

Tai sao can so sanh do61 chuan

(benchmarking) cic cong ty san xuat?



Pé t6i wu hoa hiéu qua, su tin cdy va
phan phéi, chung toi khuyén ban nén so
sanh d6i chuan nhirng thu thudt ctia cac
cong ty san xuat. Nhitng thanh cong ciia
ho xuét phat tor loai s6 liéu khoa hoc
chinh xac nhat vi vay hoc hoi nhitng diéu
do s€ gitp neo chit con tau dich vu cta
ban. Nhirng khai niém nhu thiét ké chiu
16i (error-tolerant design) (vi du, mot
canh ctra khong dé ban dinh tai nan tu
chSt minh bén ngoai), nhitng rang budc
dinh hinh Ung x@ (behavior-shaping
constraints) (vi du, mot chuyén giao, can

cho doi trude khi c¢d chia khoa, co thé



dugc g& bo), va nhiéu khai niém duoc
ton tai tir lu trong qua trinh san xuét co
thé mang t&i nhitng thuan loi cho khach
hang va ca cong ty cta ban khi dugc ap

dung hop 1y trong linh vuc dich vu.

Pé hiéu gia tri cua viéc ap dung nhiing
kién thirc san xuat vao linh vuc dich vu:
gia sir ban dang 1én ké hoach cho mot
quan d6 in Tdy Ban Nha & ngoai 0
Phoenix. Ban mugn y tudng nay tir anh
ban Joe cua minh, ngudi dd phat trién
nha hang TapasTree thanh cong vang ddi
& Tucson. Joe bat dau kinh doanh nha



hang dé hd tro so thich suu tip tic pham
nghé thuat. Joe van 13 mot thién tai trong
vi¢c tao ra rung cam hép dan, thoai mai,
day nghé thuit trong phong an cia
TapasTree. Cach tiép can cua anh 1a coi
viéc an uéng nhu mdt trai nghiém thAm
my, ciing gidng nhu thim thi mot bao
tang nghé thuat hay dén mot budi khai
truong phong trién 1am. Joe di dua y
tudng do td1 nhitng gid1 han logic cua
no, béng viéc tao ra mot “trién 1am séng”
tai nha hang ctia minh. Mdi khu vuc chd
ngéi, thuc té, 13 mot quﬁn thé diéu khic
doc déo, khién thuc khach cam tudng



nhu ho dugc dua téi mdt thé gidi noi
hinh thirc va phong cach vuot qua ca
nhitng khai niém thong thuong. Diéu
dang ngac nhién 1a nhirng khu vuc do c6
thé duogc tai cdu tric trong vai gid chi
v6i vai nhan vién; kién trac phong an
thay d6i theo nhirng cach ky diéu tir thang
nay qua thang khac.

Gu tham my doc nhat vo nhi d6 thuc su
thu hut thuc khach kéo t&d1 nha hang. N6
mang lai cho Joe mdt khoan 1¢1 nhuan
khong 16 véi khoi dau kinh doanh thap.
Tur thanh cong ban dau, Joe d3 thuc hién



hang ta nhirng quan niém thyc-pham-nhu-
nghé-thuat khac trong nha hang cua minh,
mdi quan niém trong sd d6 dua trén nén
tdng cd nhan voi tu cach 1a mot su gia
hodc mot ngudi sanh nghé thuat. Sau mot
ndm say sua, danh giad va tra nhiing
khoan ng ban dau, anh bat dau lap ké
hoach m¢& rong quy moé nha hang tai mot

sO dia diém moi.

Trong mot tinh hudng nhu vy, ching toi
chic chan mubn khuyén khich ban kham
phd cho du cac khia canh trong thanh

cong cta Joe ¢ thé duoc diéu chinh phu



hop néu ban dang bat dau cong viée kinh
doanh cua riéng minh hay khong — dac
biét khi Joe rat hio hirc dugc tré thanh
hinh miu cho m6 hinh kinh doanh cua
ban. Nhung dung dé anh vuot qua so
truong chuyén mon cua minh. Vi duy,
chung t6i dam c4 1a Joe van khong vach
ra quy trinh 1am bép t6i wu. VA anh gan
nhu chic chan bo 15 mot s6 yéu t6 khong
hiéu qua gy kho khan cho nhitng qua
trinh cung cap cua minh, trong rat nhiéu
nguoi khac.

Puong nhién, anh ay khong nhén ra rang



minh da lang phi trong nhitng linh vuc
ndy; anh Ay vé& ra nhitng hé théng cua
minh day lac quan, di duoc kiém nghiém
va con duong duy nhat dé di. D6 c6 thé
1a con duong duy nhat anh 4y biét). Co
rat nhiéu diéu can hoc khi nghién ctru
nhitng ¥ trong hoat dong cta nhirng nhan
vat tai Toyota, Cisco, hoac FedEx. B¢ la
nhitng go-to guys (nhitng ngudi cé thé tin
cay dé cung cép mdt dich vu cu thé hodc
d6i pho véi mot van dé cu thé) doi voi
quy trinh tinh gian va tiéu chuan hoa cac
hoat dong hau trrong ctia minh — ban c6

thé goi ho 13 cic gido su vé nhiing két



qua hiéu qud va phu hop. Mat khac,
nhitng thong tin tu van ctia Joe vé cac
Iinh vyc nay cé thé can phai dugc thuc

hién v&1 mdt chit may man.

Tai sao cac quy trinh hiéu qua co thé

chuyén ddi dich vu

Chiing t6i hiéu tai sao doi ngil tap trung
vao dich vu c6 xu hudng hoai nghi vé su
thich dang ctia cac hé thong nhu San xuat
tinh gon. Sau tit ca, dé bao vé va khuyén
khich su tur tin, ching t6i cd ging tién
liéu — nhiam dap tng nhu cau cta khach

hang trude thoi han — bai “kip gio” van



c6 thé 1a qua muon. Chung t6i nhat quyét
gitt hang t6n kho “du thira”, boi diéu do
c6 nghia 1a ching t6i c6 thé duy tri cac
tiéu chuan dich vu cao ctia minh. (Puwong
nhién, ching t6i da lam dwoc diéu do),
ngay ca khi nhu cau bat ngd xdy ra.
Ching t6i thdm chi khuyén khich nhan
vién tao ra nhimng chuyén dong “lap di
lap lai” voi tu cach khach hang boi viée
lam d6 nang cao su danh gid khach hang

vé€ chung t61.
Vay muogn tir Xerox

Nhi¢u ndm trude, ching té61 chap nhan



phuong phap gidi quyét van dé/cai tién
lién tyc ma Xerox hudng dan ching toi
khi ching t6i so sanh ddi chudn quy trinh
ctia ho. Phuong phép cua Xerox rat hitu
dung, dic biét trong quy trinh thiét 1ap
nhom, khi kiém tim giai phap cho cac
tinh trang 1ang phi va cac vin dé kinh
doanh khac. N6 gom 6 budc (Lip lai t6i
khi khong can nita.)

Budc 1: Xac dinh va chon lya van deé

dé giai quyét

Buéc 2: Phan tich van dé



Budc 3: Pua ra cdc giai phap co kha

nang

Budc 4: Chon va lén ké hoach cho giai
phap tot nhat

Budc 5: Thuc hién giai phap
Budc 6: Danh gia lai giai phap

Vi nhitng 1y do d6, m6 hinh xi nghi€p cua
ching ta c6 vé dé twong thich hon véi
nguyén tic th 2 vé San xuat tinh
gon: Gid tri dwoc quyét dinh béi khdch
hang. Néu phai mit hang nghin trai



nghiém “khong hiéu qua” dé khién khach
hang trung thanh tin tudng vao chung ta,
thi hiy ctr 1am. Do 1a mot viéc 1am ton
kém va khong mang lai hi€u qua tuc thoi
nham c¢6 dugc nhirng phan Gng tich cuyec.
Nhung khi sy hai long va sy trung thanh
cac khach hang tang 1€n, ho s¢ danh gia
ching ta t6t. Va khi duoc danh gia tot,
chung ta s¢€ kiém dugc nhiéu lgi nhuin
hon. Nhiing tiéu chuan cing nhic nhu
tiéu chuan giam khiém khuyét ciing rat
quan trong trong linh vuc dich vu cling
nhu san xuat, nhung c6 vai diéu dang cht

y hon ¢ day: Trong khi cac doanh nghi€p



chu trong t61 dich vuy, thi khach hang
khong do dugce chinh xac ngudn goc sur
hai long cua hg. Thay vao do, ho ro1 di
sau nhirng n6 luc phuc vu ctia ching ta
vO1 cam glac Am ap, mo hd vé viéc ho
thich ching ta va muén trd lai, (chung ta
hy vong) mong mubn ké vdi ban bé cua
ho vé ching ta. P6 chinh 13 “danh gia gia
tr1”, ma khach hang trung thanh c6 xu
hudng gan mac cho cac dich vu tuyét hao

cua chung ta.

Vay khai niém “hi€u qud lam tang gia
tri” c6 thé thuc su giup ching ta phuc vu



khéch hang t6t hon khong? Hoan toan co
thé. Chiing toi tin vdy — mién 1a ban giéi
han pham vi ctia n6 mot chut. Ching ta
déu mudn cé hiéu qua cao — dac biét
nhirng ai & khu vuc hau truong. Vi duy,
trd lai vo1 Joe, nguoi ban trong vi du vé
TapasTree, su van dong lién tuc cua
cach tiép can San xuét tinh gon c6 thé
mang to1 cho anh ta sy cai thién than ky,
v6i nhitng 1an giam lang phi xen k&
nhirng canh nao loan cua cac dau bép la
hét va nhitng cach giai quyét dién ro.
Nang cao hi€u qua hiu truong cling gitip
phuc vu t6t khach hang nho giam thiéu



sai sot, cai thién thoi gian giao hang
ddng thoi gift nhan vién tuoi tinh va tip
trung.

Tuong ty nhu vay, trong thuong mai dién
ta, viec hop 1y hoa hiu truong vé su
chon lya cua khach hang thong qua phan
tich nhom khach hang 1am gia tang gié tri
cho cong ty va khach hang tuong tu. Néu
cac khach hang truc tuyén mudn gitp d&
phia sau bang viéc quan 1y tai khoan cua
ban than c6 thé tang hi¢u Suit cua ban va
gitip ban cung cdp dich vu nhanh hon véi
gia ca thap hon. Ching t6i khuyén nghi



loai hinh tu phuc vu tu nguyén & hau hét
cac linh vuc kinh doanh, hay it nhat ban
cling dwa vao cic hé thng co kha ning
theo ddi mirc do that vong cua khach
hang va cung cap ‘dich vu thoat hiém’ —
nhu hd tro truc tuyén hidu qua bang cach
bd tri nhan vién tro chuyén dugc dao tao,
dudng day nong mién phi trong truong
hop ho gip khé khan.

Nghién nat 1ang phi? Ping vo tinh dé nat
gia tri

Chiing ta udc tat ca khach hang ctia minh

c6 mot nit “Tam ding” khong 16 dé ho



c6 thé bam khi can yéu cau thanh loc cac
quy trinh, tha tuc dich vu khach hang va
nhitng truyén théng duoc tich luy qua
nhiéu nim ctia nganh dich vu. Su lo léng
ciia ching ta xudt phat tir trai nghiém:
Céc cong ty dich vy c6 xu hudng xo6a bo
gia tri quan trong khoi nhiing 161 moi
chao dich vu cua ho véi danh nghia hi¢u
qua. Téi khi ho nhan ra ho di déanh mat
gi4 tri, thi d3 qud mudn. C6 phai diéu do
bat dau voi suy nghi rang nhimng tim
thiép cam on ctia ban giri di khéng hé co
gia tr1 véi khach hang? Hay nhitng chit
ky, viét tay truyén théng trén birc thu giri



to1 khach hang 1a sy lang phi thoi gian
cua ban? Hay khach hang cta ban khong
chi ¥ xem ban c6 bd roi mot tinh nang
cua trang web ma ho hiém khi dung? Ban
c6 thé dung. Nhung dirng 1am bat ctr diéu
gi. Boi rat c6 thé ban dang danh gia thap
gia tri cta cach tiép can c6 dién véi

khach hang ctia minh. Dué1i day 1a 1y do:

Pau tién, ngudi ta thuong hinh thinh nén
nhirng gin b6 tinh cam véi nhiéu khia
canh trong cudc song ban thin — ké ca
nhirng gin bo v4i cac nhin vién, tha tuc

va tinh ndng cua dich vu cta minh.



Nhitng gin bo tinh cam mot cach ti nhién
ctia ho xa roi 1y tri. Néu trai nghiém nay
lap lai lién tuc trong mot bdi canh cu thé
(6 noi lam, trong mot mdi quan hé¢, hay
trong cac ky nghi h¢ cua ban & Cape
Town), ban s€ co gén b6 vé mit tinh cam
voi nhiéu khia canh cta boi canh do.
Mot dtra tré 16n 1én trong hanh phiic va
quen v&i mdt can phong son mau vang —
thay cho mau son trang truyén thong — ¢6
thé khong thich th néu cha me chung

muon son lai can phong mau trang sang.

Tuong tu nhu vay, nhitng khia canh trong



dich vu cua ban duong nhu mé rong, va
do d6 sé that “lang phi” néu giir chung
lai, chinh diéu nay co thé tao ra nhitng
gia tri cam xtc d6i v6i mot sé khach
hang. Té hon, ké ca nhitng cuéc phong
van v6i nhitng khach hang than thiét nhat
cling ¢ thé khong thé ghi nhin chinh xac
chiéu sau ciia nhitng gan bo ho c6, nhu
dé chiu véi mui thom téa ra tir coc ca
phé & bd phan 18 tan vao cac budi sang —
vi strc manh ctia nhitng gan bo xc cam
lau dai c6 xu hudng khong duoc danh gia
dung mic. Ban tirng ngac nhién dén mirc

nao khi nhé nguo1 minh yéu sau khi chac



chan hai ban da chia tay? Néu co, ban sé&

biét chung ta dang ban dén van dé gi.

Mot van dé rat phd bién d6 1a moi nguoi
thuong khong qua chu ¥ té1 nhiing trai
nghiém tich cuc cua minh, va do do,
khong biét nhitng khia canh dic biét nao
trong nhirng trai nghi¢ém d6 mang lai cam
giac thoai mai cho ban than. Khi ban yéu
ciu moi ngudi suy xét vé mot trai
nghiém, ho ¢6 ging dua ra 1y thuyét “tai
sao t0i thich/khong thich n6” — @6 1a diéu
ban yéu cau ho lam. Nhung mdt trong

nhitng kham phd da dugc kiém ching tot



nhat vé tim 1y xa hoi 1a: Khi con nguoi
gan giii voi cam xiic ciia minh, nhitng Iy
thuyét ciia ho vé [y do ho cam nhan
cach ho lam cé thé hoan toan khéng
chinh xdc. Nguodi ta dic biét han ché
trong viéc phat hién ngudn goc clia nhitng
cam xuc tich cuc ctia minh. Piém miu
cht nam & dau? Tham chi ca nhitng
khach hang rat thong minh va cé dinh
hudng t6t ciing c6 thé din ban lac 16i néu
ho dugc hoi kiéu nhu: “Hay liét ké 5
diéu khién ban cam thiy tot nhat trong
qua trinh 1am viéc v&i chang t6i”. Vi thé,

dung qua nong voi loai béd nhitng thir



khong nim trong danh sach hang dau cua
ho.

Hay thir bai tp nay: Pé nghi mot nguoi
ban nghi vé mot trai nghiém bita tbi tuyét
voi ma ¢ Ay da co gan day hay mot vai
thang trudc. Va kiém tra chéo két qua
clia ¢0 ay:

Cau c6 nh¢ cach bai tri cla dia diém d6
khong?

Khéng nhé lam.

Cau c6 nhd mat nhan vién phuc vu



khong?

Khong, t¢ khong nho.

Cau c6 nhd méat phuc vu ban?
Ciing khong.

Mon khai vi lac d6 1a gi thé?

T6 khong 16 1am.

Cau c6 nh¢ cac mon chinh khong?
T6 khong nhd hét.

Hom doé, cau udng gi theé?



Khong rd nira.

Co gi dic biét & bai dd xe khong?
Hinh nhu 1a khéng.

Bira an do6 co gi dac biét?

T& khong 13, chi biét rang d6 1a mot trai
nghiém tuyét voi.

Str dung phuong phap luin cta San xuit
tinh gon (rang chi nhiing gi gia tri véi
khach hang mé1 co gia tri), thi moi thr ¢
trén, duoc tim hiéu mot cach ca nhan, co

thé¢ dé dang dugc dua vao phan hang



lang phi: Sy xuat sac clia ngudi trong xe,
cO phuc vu ban v cam; dich vu v6 danh,
tham chi chit luong tuyét voi cia thic
an, d6 udéng va cach bo tri nha hang,
khong gi trong d6 khién ngudi ban kia 4n
twong. Nhitng tiép diém (cac yéu td) do,
va nhiéu diém khac nita, cudi cung lai
tao nén mot trai nghiém 16n hon so voi
tong cua ting phin cong lai: Tap hop
(cac yéu to d6) da khién co ay hai long.
Do 1a 1y do tai sao viéc chi y to1 ting
chi tiét rat quan trong trong kinh doanh
dich vu: Hay chic rang mdi mdt trong sd

nhirng tiép diém da duoc thuc hién tot.



Bang cach nay, ching ta c6 thé tao ra
mot udc doan hiéu qua khi cac chi tiét
dugc ghép lai, tirng chut mdt, tao nén
danh gia cua nguoi ban d6 rang co ay da
c6 mdt budi tdi tuyét voi. Hiy chi phan
tich tiép diém cubi cung trong ciu hoi
(nhu mot 101 chao/tam biét (xem chuong
11) 13 mot trong nhitng diéu dé lai 4n
twong nhat): Chung ta mudn nghi nguoi
trong-dd xe di chdao, mim cuoi véi co Ay
va rat nhanh chong (thuc hién cong viéc
cua minh). Anh ta khong budc td1 ma
da chay lai dé dd xe giup c6 dy. Hanh

dong d6 cho thdy anh ta quan tim — va



thé hién cam két mang lai cho c6 mot
dich vu nhanh chéng. Anh ta danh thoi
gian lau kinh chin gi6 cho cb. Anh ta
khong thay d6i tan s radio trong xe cua
cd. Anh ay ciing khong dich chuyén ghé
ngdi khién co phai diéu chinh lai nd, hay
néu co, thi it nhat anh ta ciing thong bao
vé su bat tién nay: “Thua co, toi viea

dich chuyén ghé ngéi ciia cé mét chiit”.
Dich vu Alfresco

Pé tao ra mdt birc bich hoa can mot bang
mau, k¥ nang, thoi gian va sy cham chut
— sy phé binh va tAm nhin dé hinh dung



btrc tranh vira khit trén mot burc tuong cu
thé. Pé tao ra dich vu vuot troi, hay coi
mbi 1an ban tiép xtic v6i khach hang nhu
mdt co hdi bd sung mot nét v€ trén birc

bich hoa dich vu cua ho.

Mot nha cung cp dich vy 16n ludn kiém
tim co hdi dé mo rong bang mau va thém
vao nhiéu chi tiét nho hon nhim tao ra
mot an twong séng dong, truyén cam hon.
Khi dbi mit v6i cudc diu tranh giam
thiéu lang phi, mdt nha cung cép dich vu
tuyét voi nim rd nhitng chi tiét bod sung

nay, mién la né thyc sy ti€p can dugc



khach hang, diéu d6 khong bao gid lang
phi. D6 13 nhitng diéu gitp giir hinh anh
tdt dep vé mot doanh nghiép hiéu qua.

Tién liéu dua trén quy trinh thong qua
Internet

Khi ban tuong tic véi khach hang thong
qua Internet, ban c¢6 co hdi cung cap dich
vu dén dau duoc tao ra hay cung ¢ boi
cac giai thuat phin mém — cac giai thut
cung cap hudng din va hd trg mdt cach
ca nhan cho khach hang. Tinh ning tbt
nhat ctia cac giai thuat don dau do co thé

giup khach hang ra quyét dinh lya chon



dich vu hay mua sam rac roi béng cach
phan tich cac s& thich cua khach hang
trong qua khtr, nhirng nguo1 cu xr trong
tir nhu khach hang hién tai, cling nhu b
sung vao tai khodn cd nhan cua khach
hang cach cu xir cua chinh nguoi do
trong nhiing tuong tdc trudc day trén
trang web.

Trang web cho thué video truc tuyén ctia
Netflix 1a vi du vé& mét tha tuc phuc tap,
dua trén giai thuat khac thuong. Cac giai
thuat cua Netflix dua trén hang tri¢u hanh
dong cua khach hang trude do, cho phép



ho du bado chinh x4c nhitng bd phim sé&
16i cuén khach hang cu thé ngay khi
ngudi dung bat dau chon lya va xép hang
cac b phim. Phan mém thim chi c6 thé
tao ra nhitng udc doan kha an tuong
trudc khi mot khach hang dua ra lua
chon dau tién bang viéc can do nhitng
nhan t6 kha bién nhu gidi tinh, md buu
dién va “kiéu tim kiém” ban dau trén

website.

Con ngudi hinh nhu bi mde bdy khi dap
lai dich vu don dau mot cach tan thudng.

bo 1a 1y do tai sao khd nang Netflix tim



ra s& thich cia khach hang lai an tugng,
Qua thuc, khach hang thuong xuyén mo
ta cam xtc khi c6 mot “mdi quan hé” voi
trang web cua Netflix; nd khién ho c6
cam giac nhu trang web hiéu ho. Do 13
cach Netflix tao dung long trung thanh
manh mé cua khach hang — va 1a mot
trong nhitng trang web dich vu khach
hang dugc yéu thich nhat trén Internet —
du nd khong cung cip cho khach hang
ngay ca mot thoi khic riéng tuong tac
truc tiép vG1 con nguol nhu mdt cudc

gap g0 binh thuong.



Nhung trude khi ban voi va trg thanh
mot Netflix trong nganh cua minh, hay
nhé nhitng thdo ludn cda chung ta trong
chuong 5 vé viéc dé dang vuot qua gidi
han tir “siéu chirc ning” dén truc tuyén
“ring minh”. V§i nhitng yéu td rung minh
dugc dua ra, liéu nhitng nha ban 1€ truc
tuyén c6 nén dua ra nhitng dé nghi mua
ban cé nhan héa dya trén nhitng cach ing
xit theo diu dén dia chi IP cua khach
hang, hay nén doi dén khi khach hang
tinh nguyén truy cap? Sau cung, néu ban
ghi lai va phan tich tdf cd nhitng cach

ung xu cua khach hang trén trang web



ctia ban, ban c6 thé khién trang web ctia
minh thich hop hon d6i véi ho.

Nhung ciing nén cin nhic cac nhugc
diém: Khach hang cta ban c6 mudn bi
theo doi cach trng xtr tham chi tir trudce
khi ho truy cip vao trang web cua ban?
Va ban c¢6 muén liéu linh v&i hiéu tng
phan tac dung, chang han nhu vo tinh dua
ra goi ¥ cho tré em vé nhitng thir bang
ren dua trén mot sb trinh duyét cha me
ching d3 thyc hién chuin bj cho 1& Tinh
nhan?

Ching t6i cho rang mot nha cung cip



dich vu c6 cam két can ra quyét dinh dé
thuc sy phuc vu loi ich cua khach hang —
khong chi c6 vé phuc vu hg. Do d6 hay
diéu chinh viéc st dung cong nghé dén
dau truc tuyén cua ban. Chi dao cong ty
ban tranh xa nhitng gidi han nguy hiém.

Str dung cac cong cu thu thap thong tin vé
trai nghiém cua khach hang

Nhiéu cong cu ¢6 sin giup ban dua quan
diém cta khich hang vao mdi san pham,
dich vu ctua ban. Hay xem xét viéc su
dung nhitng cong cu sau: nhitng khao sat

khach hang & quy mo nhé (nhitng cu tric



nghiém), nhitng cudc khdo sat chuyén sau
va dich vu khach mua hang c6 thé bi mt,
dé thu thap théng tin vé nhitng trai
nghiém cua khach hang dién hinh.

Nhitng cdu dé tai ché: Mot cude khéo
sat nhé hay trac nghiém tai chd tir 3 dén
7 cau hoi c6 xu hudng thu hat ti 1€ tham
du rat cao. Ti 1& nay thuong cao hon so
vo1 mot cudc khao sat duoc gui di sau
khi khach hang d4 ra vé va ciing cao hon
mot cudc khao sat dﬁy du cac thu tuc,

duoc thuc hién tai chd hodc sau do.

Nhitng khdo sdt chuyén sdu: Chang rat



hiru ich v&1 moi cong ty, du quy mo 16n
hay nho. Néu cong ty ctia ban du 16n dé
tw phat trién dit liéu khao sat & nhiéu cap
d6, thi nhitng khao sat d6 c6 thé duge
thuc hién va phan tich mot cach khoa
hoc. Piéu dé cling co thé duoc thuc hién
t6t khi cac ban hop tac véi mot dich vu
riéng bén ngoai. Tuy nhién, khi ban quyét
dinh chon cach niy, hiy chic chan ban
luén tham gia vao qua trinh thiét ké va
quan ly ching (nhiing cudc khao sat
chuyén sau), b&d1 mot cudc khao sat s€ 1a
vo ich khi dem lai cho ban nhiéu ciu tra

161 cho nhitng cdu héi sai 1am! Hay xem



xét nhirng diém dudi day:

* Mot cudc khdo sat phai phan anh
nhirng cAu hoi quan trong ctia ban vé so
thich, s& ghét va nhig nhu cau cua
khach hang. Mot cau hoi khao sat tot phai
duogc dién dat rd rang va giai thich truc
tiép ¥ dinh cua ban.

* Mot cudc khao sat nén bao gém ca
pham vi van ban dang tu do dé xac dinh
phan tng m&i la ma ban c6 thé tham chi
chua ting cdn nhac dé cung cap cho
khach hang co hdi thé hién ban than ho.



* Nhitng cau hoi va tai liéu gidi thi€u
trong cudc khao sat can dugc thiét ké dé
dem vé cho ban nhitng dap an c6 y nghia.
Khi hoi mot khach hang 1a nha toan hoc
(“Hay udc tinh co hd1 ban quay tro lai
cira hang cua ching t61 trong thdng nay
theo ty 1& phan tram...””) s& gdy ra hoang
mang va thit vong. Khi dat cho khach
hang ctia minh mdt vai cau hoi ¢4 nhan
va chi sau d6, mdi yéu cau danh gia tong
thé 12 mot yéu cau sai 1am va 1am mat
hiéu lyc dénh gia tong thé. Hay dé nghi
ho danh gia tong thé trudc, vi d6 1a danh
gia ca nhin quan trong nhat, phan anh



mdt phan Ung chan thanh nhat. Hay két
lai cudc khao sat cua ban véi nhiing tu
ngit nhu “RAt cam on anh/chi d3 tin
tudng su phuc vu cua chang t61!”, gitp
ban hoan thanh phﬁn viéc cua minh voi
cac khiach hang trung thanh v&1 ban,
nhung dung dung nhitng tr hoa my nay
nhu mot 101 gidi thidu — nd s& khién két
qua danh gia cua ban léch lac. Khong
dung nhiing pham tru danh gia nhu
“excellent” (xuét séc); vé co ban, su
XUt sic khong thé xac dinh dugc, do do
hiy tim kiém diéu gi d6 dya trén co so

trai nghiém riéng cua khach hang.



“Exceeded expectations” (vuot qua su
mong doi) kha thich hgp cho pham tru
danh gi4 cao nhat cta ban, hay caAn nhic
goi mirc danh gia cao nhat mang lai cam
xuc nhu “Loved it!” (Yéu thich!)

Hai cau hoi dac biét hiru dung thay cho
long trung thanh la “Du dinh quay lai”
(Intent to return) va “San sang gidi
thieu” (Willingness to recommend)
doanh nghiép ctia ban. Diém s cao nhat
trong hai Iinh vuc ndy 14 nhitng chi sé tin
cay cua mot khach hang trung thanh.(

Ban c6 thé nghi ngd tir khi dong hanh



véi chung t6i dén gid, nhung kinh
nghiém ctia ching t6i cho thiy s6 luong
“nhitng xép hang ky luc” (dic biét 1a xép
hang cao nhat trén hai cau hoi chii chdt
“du dinh quay tro lai” va “san sang gidi

hi¢u”) ma ban nhan dugc trong cac cudc
dleu tra rAt quan trong v&i thwong hiéu
cua ban (hon ty 1¢ hai long trung binh
hoac té)ng thé), ban nhan duoc béng cach
1ap bang tat ca cudc diéu tra. Khach hang
— ngudi danh gia ban tuyét d6i ¢ dau
danh muc, 13 nhitng ngudi dang bd sung
gia tri chién luoc cho doanh nghi¢p cua
ban.® Ho la nhitng nguoi trung thanh voi



ban. No6i theo cach khac, vé1 mot cudc
khao sat dugc thiét ké thich dang, ban
nén hai long hon khi nhan lai khoang 10
ngudi (néu d6 13 diém sb cao nhit ciia
ban) v&i kién thire hoi hot ctia bon nguoi
hon 1a nhan dugc bay két qua cua ban
khao sat dong déu nhau. Bay ngudi do
khong phai la nguodi trung thanh va sé
khong ca ngoi thuong hiéu cta ban hét
16i. Hon nita, v6i cac k¥ ning khong hip
dan hoc duoc tir cubn sach nay, ban s¢
khong dé su hiéu biét hoi hot ciia bon
nguo1 khién ban sg hdi: ban s& lap tic

ti€p can, tim hiéu vé ho va dua ho 1én



nhom 10 nguoi trude khi ho tham gia

vao bat ky cudc khao sat khac.

6 sai 1am ngd ngan trong khao sat: Cach
xa lanh khach hang nhanh chong.

1. Sao lang hoi dap mdt cach ca nhin va
kip thot sau khi nhan dugce thong tin phan
héi tiéu cuc. Khi ban nhan duogc két qua
khao sat tiéu cuc, hiy hdi dap nhanh
chong qua dién thoai (cach lam tot nhat
trong hau hét cac truong hop) hoic e-
mail; ddy 1a tinh hudng ma mdt 14 thu tay
tdn qua nhiéu thoi gian dé tiép can khach

hang va xoa diu lo au tam thoi cta ho.



Pung don hang loat cac cudc diéu tra
sang mot bén dé phac dap mot luot sau
thay vi xem qua ching trudéc dé tim
nhirng hdi dap tiéu cuc can tra 101 ngay
lap tirc.

2. Khong cam on — véi tu cach cé nhan
— nhitng nguo1 da dua ra nhiing tan
duong ca nhan trong cudc khao sat. Mot
14 thu tay 1a cach giai quyét hoan hao
cho tinh hudng nay.

3. Mot phr?m thudng hoac co hdi rut
tham tring thudng qua nhé dén mure thiéu
thee t& sau khi khao sat hoan thanh



duong nhu vo nghia d6i voi hinh
anh/thuong hiéu cua cong ty ban. (Thay
vi chao moi nhitng diéu trén, s& t6t hon
néu cic ban chi néi don gian rang:
“Chang t61 thuc su mudn céi thién chat
luong dich vu/san phém — xin vui long
tham gia khao sat nay dé gitip chiing t6i

lam duogc didu do.”)

4. Moi1 cac khach hang tham gia vao
“hoi dong tu van” hay ndm gitt mot vi tri
danh du tuong tu, sau do, chi lién lac
v6i ho khi ¢ nhitng thong tin hap dan rd

rang.



5. Xay dung mot khdo sat co qua nhiéu
thir can dién, ma khong ¢ co hdi tra 101
ngin gon hay bo qua bat cir phin ndo
trong mot khao sat dai. (Ban thuc su chi
mudn biét nhitng s& thich cua nhiing
khach hang nguo1 danh thot gian tra 101
mot khao sat dai 30 cau ma khong chira
bat ky chd tréng tra 1o nao chir?)

6. Dat nhitng cau héi xam pham thong tin
cd nhan (nhu thu nhdp, giéi tinh) va
khong tao ra cac cau hoi tuy chon. Bung
cho rang nguoi tra 101 s& tin tudng hoat

dong bao mat cua ban.



Khach hang bi mdt: Khach hang bi mat
chuyén nghiép s& an danh tiép can doanh
nghi¢p ban va md ta trai nghiém mot
cach chi tiét. V&i mot sb doanh nghiép,
diéu d6 co thé vo gia. Thue té, mot danh
gia phé binh tir ngudi ngoai that su rat
hitu ich cho mét sb t6 chirc. Thanh vién
clia mot t6 chirc phan tng khac biét véi
sy phé binh tr ai d6 bén ngoai cac th
bac xa ho1 va quyén luc cua ho — nguoi
khong lién quan dén cudc chién. Mot sd
nhan vién thiy dé dang chap nhan su that
vé nhiing thiéu sot trong dich vu cua ho

hon, va c¢6 quyén tao ra nhiing thay do6i



quan trong, khi tin tirc dén tir mot dich vu

khach mua hang bi mat.

Noi theo céach khac, cling nhu cac dich
vu khao sat bén ngoai, mdt hang mua Sam
bi mat can phai biét nhitng gi ban mudn
dé kiém tra. Piéu quan trong d6i voi
doanh nghiép ctia ban ¢ thé rat rd rang
hay tily ngir canh. Vi thé, danh sach kiém
tra chung dugc st dung nhu mdt mac
dinh boi mdt dich vu bén ngoai gan nhur
v6 ich. Thay vao d6, ban can phai lam
viéc v6i ho dé dam bao rang ho ciing

dang theo dudi nhitng gi ban theo duodi.



Chi dao mot cong ty dé dang hon véi mot
Bang diéu khién (3-D)

Vé 1y thuyét, ban c6 thé 1ai mot chiéc xe
ma khong can bang dong ho. Nhung
chéng som thi mudn, ban cling s€ bi bat
vi vuot qua toc do, hét xing hay chay
dong co — tat ca nhitng mbi nguy hiém
duoc chi sd trén bang diéu khién bao
hiéu trude. Mot cong ty ciing can c6 mot
bang diéu khién: mot sy bod sung cho
nhitng thu¢c do hitu hinh va canh bao
som cac dau hiéu, bao vé cong ty khoi

cac van deé co thé du doan.



Loai bang diéu khién chiing t6i da gidi
thiéu bao gdm nhiéu hon nhitng tiéu chi
ning né truyén thong. Chi dao cong ty
dua trén nhitng ti€u chi danh gia nhu vay
chang khac nao diéu hanh doanh nghiép
chi bang cach quan sat tap ngan phiéu.
(“Hién gio t6i khong rat qua sb tién cho
phép, nén moi thir s& on thoi”); do 1a
cach quan 1y doanh nghi¢p khong co
chiéu sau. Su don gian cta khai niém
bang diéu khién c6 thé dugc dung dé
thay viéc mang lai sy phong phtl cia mot
diéu quan trong nio d6 1én vi tri hang
dau. Do d6, trong khi bang diéu khién



ctia ban s& bao gdom cac chi s6 cung vé
hiéu qua cua doanh nghi€p nhu thong
luong, doanh thu va chi phi, cling nhu
cac chi sd tuyén dung nhan vién, thanh
cOng trong qua trinh giai quyét van dé va
su trung thanh cua khach hang. (Ban dang
mat hay dat duoc luong khach hang sin
sang tim dén doanh nghiép ciia ban va
nhitng nguoi c¢6 ké hoach sir dung cac
dich vu/san phém ctia ban mot 14n nira?
Bang diéu khién ctia ban nén cung cap
nhitng cau trad 161 nhanh chong). Nhirng
chi s6 mém hon c6 thé bat ngudn tir cac

cong cu theo doi wa thich — nhiing cau



d6, khao sat, va bao cao vé khach mua
hang bi mat va nhitng bao cdo cua nhan
vién, cling nhu nhitng dit liéu thu thap tu
quy trinh tuyén dung nhn vién cla cac

quan ly va trudng phong nhan su.

Céc giai phap trén quy trinh tré thanh
nhirng gidi phap con nguoi

Khi ban c6 kha nang tién li€u dugc udc
mudn ctia khach hang, diéu d6 thé hién
rfmg ban d chd tim, can than — kiéu chu
tAm rat phd bién nhung thudong khong
dugc thé hién rd rang. Trong nhiéu nganh

cong nghiép, ban cha yéu ban su hai 1ong



ciia khach hang vé su chi tAm niy: Su
chu tam phong phu, sy chi tdm ¢4 nhan.
Trd tréu thay, thir dit do nhit cung cip
cho khich hiang — mot san pham khong
khiém khuyét — m&i gitp ban thu hut
dugc ho. Chi sy 4n can cua ban mdi
phan biét ban v&i nhitng ddi thu khac va
gianh dugc long trung thanh cua khach
hang.

Ban khong can c6 thwong hiéu sang trong
hay phuc vu mdt khach hang chuyén biét
dé tao dung long trung thanh thong qua
dich vu don dau — cho du nhitng chi tiét



vé cach ban chu y dén nhitng mong mudn
ctia khach hang s& lam bién d6i cac ky
vong va chuin muc van héa cua chinh
khach hang. Vi dy, nhan vién ¢ cong vién
Disney duoc ky vong va yéu cau cung
cép su cham soc chu ddo, mot cach
nhanh chong cho khach hang. Tuong
phan vo1 su tan tim nhiét tinh va sang
trong cua mdtspa tinh té. Theo kinh
nghiém cua chiing t61, mo1 doanh nghiép
c6 thé thu lgi tir viéc xdy dung mot van
hoéa dich vu dén dau — tir san golf cho ti

Google — va tham chi ca céc tram xang.



Hay nghi vé mot anh chang thuong mua
xang ¢ tram dich vu dia phuong — tam
goi 12 DinoFuels — vao nhiéu budi sang.
Anh ta la khach quen: Viéc dung ¢ day
trén duong di 1am rat tién cho anh ta.
Nhung néu trén dudng tir vin phong ve,
anh ta s& khong di gan 1 km dé vong lai
tram xing d6. Néu khong tién, anh ta s&

do6 xang & dau do.

C6 bat cir didu gi ma nhan vién than
thién, duyén dang cta DinoFuels co thé
lam dé bién khach hang thudong xuyén
thanh mot khach hang trung thanh? Noi



cach khic: Thor khong miy dang gia,
nhung s& khién cho anh ta quyét dinh
vong lai gin 1 km dé mua xing & day
trong tuong lai, hay cac mat hang loi
nhuin cao hon nhu sira, tring, dd an nhe

— tham chi 1a ¢4 stra chira may moc?

Chung t6i khuyén khich khach hang ciia
minh déng vai trong kich ban nay, dé im
ra nhitng thu tuc ma DinoFuels c6 thé str
dung dé bién ho thanh khach hang trung
thanh. Hay dé Leonardo dan dit vi du
sau dy bang cach dong vai khach hang:

Ngudi phuc vu nén dé mit téi nhitng



khach hang dang tr¢ thanh khach hang
quen thudc: Nhiing khach hang thuong
xuyén nhung khong qué trung thanh. Néu
lam diéu d6, anh ta s& cha ¥ ti viéc
thuong xuyén ghé vao cay xang. Sau do,
anh ta c6 thé chii y dén tén trén nhirng thé
tin dung cua khach hang — vi ngay nay
gin nhu tit ca moi ngudi déu tra tién
xang bang thé tin dung — va it nhat cam
on bang cach goi tén toi. Néu lam duoc
diéu d6, anh ta c6 thé tién xa hon. Vi du
nhu:

(), cai tén that tha vi. Anh danh van n6



thé nao vay?”’

““Ing-hill-AIR-ee,”’ t01 s€ noi.

““Cai tén that dep. Anh dén tir dau?”’
““Téi sinhra 0 Y.”’

“Y, 6i! To6i di duogc xem nhirng birc anh
tuyét dep vé dat nuéc nay. Anh sinh ra &
dau tai Y?*

“To1 sinh ra & Rome. Con anh tr dau

61?7’

““To1 sinhra & Jamaica.”’



“Jamaica 1a mot hon dao tuyét voi. Toi
timg dén d6 du lich, & khu vyc vinh
Montego. Noi d6 ¢6 gin qué anh
khong?’’

““T61 sinh ra gan Kingston.”’
Vav.u....

Néu moi viée tot dep, nhan vién do sé
thiét lap mot két ndi cam xuic trong cudc
hoi thoai nay. Vi vdy, trong lan sau, khi
Leonardo vao tram, ngudi nhan vién do

c6 thé lam gi? Anh ta c6 thé néi:



“Leonardo, mumng anh tré lai! Lau lam
khong gip anh roi. Anh vira di chau Au
ar”’

“Khéng, t6i chi dén New York vai ngay

thdm miy ngudi ban thoi.”’
““Ho ciing 1a nguoi Y 4?”’
‘O khéng, ho dén tir Philadelphia.”’

O, t0i xin 10i”, anh ta dap lai va nd ny

cuol.

Mot tram dich vu binh thuong nhu bao

dia di€m khac, nhung nguo1i nhan vién da



cung cép mdt dich vu dén dau. Anh ta
khong chi nhé tén, cac s¢ thich va thong
tin c4 nhan cua khach hang. Bo1 dugc
cht ¥ t6i 1a mét mong mudn pho bién ciia
con nguoi, cach cu xir cua nguol nhan
vién d3 hinh thanh nén du liéu vé nhitng
mong udc khong ndi ra cua Leonardo.
Két qua 13, khach hang bit dau c6 cam
giac trung thanh v&1 ngudi nhan vién do,
hay noi nhan vién do6 lam viéc -
DinoFuels. Mbi quan h¢ do tiép tuc
dugc tién trién va Leonardo s& sém tu
budc minh 14i mot vong chit U gan 1 km

trong gio cao diém dé toi d6 xang tai



day.

Khach hang trung thanh ciing tr& nén dé
tha thir cho nhiing sai sét dich vu thinh
thodng xay ra & Dino Fuels. B6 1a mot
loi thé quan trong cua viéc vun dép
nhitng khach hang trung thanh. Khi mot
khach hang hai 1ong don thuan vap phai
mot trong nhitng sai 1am ctia ban, nhiing
cam giadc tich cuc ban tao dung dbi vai
khach hang d6 trd vé sé 0. Nguoc lai,
lac nay, khach hang dic biét d6 cam thiy
gin b6 tinh cam v&i DinoFuels, nhan

vién tram c6 thé mac vai sai sét cling



khong 1am mat di cam giac da dugc vun
dép vé sy tin nhiém danh cho ho.

S6 luong khong phai 101 bao chira: Hay
dé quy trinh dugc bat dau

Loi bao chira tiéu biéu cho viéc khong
nhd lai duge nhitng ca nhan va s¢ thich
hay c4 tinh ctia ho 1a “sb luong”: “Chung
t6i ¢6 qua nhiéu khach hang dé co thé
dua ra mot quy trinh doi hoi chung t61
nhé tirng khach hang mét”. D6 1a mdt 101
bao chita dang nghi, nhung ching ta nghe
thdy n6 thuong xuyén tham chi tir céc

doanh nghiép voi mot nén tang khach



hang han ché hon so v&i mot tram xing,
nhu cac hang luat. Bung la viéc ghi nho
khi can thiét va nim rd cac chi tiét nho
vé khach hang trong mot tinh hung nhur
thé phu thudc vao mdi nhan vién. Vay,
ban c6 thé nhé bao nhiéu khach hang
riéng 16? Chung t6i chic rang cau tra 1oi
lén dén hang tram. Picéu d6 khong cod
nghia 14 ban phai nhé moi chi tiét ti mi
vé cudc séng cua ho — thay vi chi mot
vai diém nho. (Puong nhién, trong
truong hop st dung chi tiét va sd thich
cua khach hang mot cach phuc tap hon,
ching t6i s& dung hé thong may tinh hd



trg, nhu da thdo luan trong chuong 5).

Hay gia st ban dang lam viéc nd luc hét
suc ¢ tram xdng, v&1 12 cdy bom xang
chat kin nguoi. Ban c¢6 10 khach
hang/cay/gio. Khoang 120 giao dich
ngan trong 1 gio, khoang 960 khach hang
ctir mdi 8 gior lién tuc. C6 thé 25% trong
s6 ho 13 khach hang quen ma quy trinh d3
duogc dé xuat cua chung t6i khuyén ban
nén tuong tac: c6 thé 1a 50 ngudi/ngay,

vO1 cong viée rat ban ron do.

Nhung ban can khdi dong quy trinh nay
ngay 1ap tirc.



Sy can bang dich chuyén tir thuong
xuyén to1 trung thanh phu thudc vao cac
k¥ ndng cua nhirng nhan vién dugc thué,
dao tao va truyén cam himg dé ndi bat
trong dich vu don dau. (Dé dua ra mot vi
du, nhan vién s& can manh khoe dé biét
khéng von v thai qua voi Leonardo néu
anh di t6 ra bon chon hay khong mudn
ndi chuyén). Tim kiém, huin luyén va
truyén cam himg cho nhitng ngudi nhu
vay 1a van dé trong tAm, di kém voéi
nhitng giai phap t6i vu va chuan bi nim

chung trong tam tay.



Hay nghi ngoi mot chat. Chung toi san

sang khi ban san sang.



7. NHAN VIEN

Lua chon, Dinh huong, Dao tao va

Cung co

Yéu t6 cbt 18i ctia nghé thuat tién doan
hiéu qua nam & con ngudi. Ho 13 nhiing
ngud1 phu hop ¢ nhiing vi tri phu hop,
hiéu rd vai trd ctia minh trong t6 chirc,
luén c6 hurng thu 1am viéc khi duoc giao
nhiém vy, dugc trang bi nhitng k¥ nang
can thiét va thuong xuyén duogc cung cd

kién thirc. Hay cliing phan tich ki hon van



dé nay.

M&i ngudi déu c6 ca tinh riéng: Hay lua
chon nhiing cé tinh phu hop.

Lam thé ndo dé bo sung vao hang ngil cua
cong ty ban nhiing ing vién uu vi¢t co
thé nim bat nhu ciu ctia khach hang?
Trudc hét, ban can gat y nghi tim kiém
ngudi c6 ki ning chuyén biét cho hau hét
cac vi tri sang mot bén dé tip trung vao
nhirng tai nang thuc su. Pé mit dén
nhitng mg vién c6 trach nhiém, sang subt
va than thién, c6 kha ning giao tiép tdt,

mic du diéu d6 c6 nghia 1a s& phai phdt



10 nhitng Ung vién phu hgp hon véi
nhirng chirc ndng hang ngay cua cong

viéc do.

Tai sao? Mac du chung ta luon tu dbi
1ong rang ban tinh ca nhan va nang khiéu
c6 thé thay d6i dan theo thdi gian, nhung
thuc té, doi voi ngudi trudng thanh, didu
d6 duong nhu 1 khong thé. Nhiéu nghién
ctru trong hang thap ki qua di cho thiy
mot diéu chic chan rang, khi trudng
thanh, tinh cach va niang khiéu cta chung
ta hiu nhu khong thay d6i nira. Vi thé,

néu Jane c¢6 xu hudng cau git moi khi



gip chuyén cing thing, thi c6 ay s& luon
cu xtr nhu vy cho du ¢d Ay méi 20 hay
dén tan khi 50, 70 tudi. Con néu Jack 1a
ngudi diém dam, ludn biét ling nghe
kién nhan, thi dén khi gia, anh iy van cu

xu nhu vay.

Li¢u chung ta c6 ludn danh gia nhan vién
ctia minh theo quy tic d6? Hién nhién 13
khong. Nhung cac doanh nghi¢p thanh
cong duoc xay dung dua trén hang loat
nhitng vu danh cugc dugc tinh toan k¥
ludng chir khong phdi nhitng budc di

chic chin thanh cong. Va vu danh cugc



ma ban c6 thé chic chan nhat chinh 1a
nhan vién ctia ban d3 va s& mii co san
nhitng tinh cach va ning khiéu ban can.
Hay ghi nhé diéu nay mdi khi ban can
phai lua chon ngudi dai dién cho thuong
hiéu cia minh, va ban s€ thanh cong.
Nhan thire duge diéu nay, ban sé hiéu tai
sao ching t61 lai khuyén ban s dung
cong cu danh gid nhan cach va ning
khiéu t6t nhat sin c6 — nhitng bai kiém
tra, danh gia phu hop — dé tim ra nguoi

ma cong ty ban thuc sy can.

Nhét dinh phai tim dugc mot ing vién co



kinh nghiém phu hop nhat véi vi tri cong
ty ban can tuyén? Cau tra 101 thuong 1a
khong. Ban c6 thé huéng din cho nhan
vién méi vé dic thu coéng viéc, nhung
khong bao gio c6 thé cung cdp cho ho
kha ning thau hiéu, nghi luc va su linh
hoat trong nhan thirc. Do do, hay tao ra
mot quy trinh tuyén dung trong cong ty
ban dya trén nhirng tinh cach c4 nhan bén
vitng nhu cach giao tiép chan thanh,
thodi mai; kha nang van dung ngdn ngir
linh hoat; ¢ trach nhiém va gan bo véi
cong viéc. Hay ty 1ap ra mot danh sach
nhirng tinh cach ca nhan phu hop nhat



cho viéc kinh doanh ctia cong ty ban.

Duéi day 1a 5 tinh cach chang t6i xép
vao loai quan trong hang dau khi tuyén
dung nhin vién cho cong ty. Bang chinh
kinh nghiém hoat dong cuia minh, chiung
t6i nhan thay nhitng tinh cach ndy rat phu
hop trong nganh dich vy, cho du doé la
cac bénh vién, ngan hang, bo phan hd tro
k¥ thuat cia cong ty may tinh hay trung
tam tra 101 dién thoai cua dich vu ban

hoa qua mang,

1. Nhiét tinh. Néu hoi moi ngudi rang

ho mudn ban do1 cia minh nhu thé nao,



ban s& nhian dugc kha nhiu ciu tra 1oi
khac nhau. Nhung c6 mdt su that thi vi
d6 13, sau rat nhiéu cudc phong vén, thi
du 13 nam hay nit, & bat ky nén vin hoa
nao, ching t61 déu thu duoc cau tra 16i
tinh cach quan trong nhat 1a nhiét tinh.
Nhiét tinh mot cdach chan thanh (hay néi
mdt cach khac 13 tot bung) dugc cho la
tinh c4ch can thiét nhat, thu hit hon han
so v6i su hip din gidi tinh, sy twong
dong vé so thich hay thanh dat. Bi ngay
tir bé, long nhiét tinh luon khién ta co
cam gidc yén tAm rang nhitng nguoi nhu
vay s& khong Itra dbi, phan boi hay bo



roi minh khi minh thuc sy can ho.

Vi Iy do d6, ma hau hét moi nguoi déu
c6 thé nhanh chong nhan thiy ngudi khac
cO nhiét tinh vo1 minh hay khong. Hon
nita, ta con c6 thé dé dang phan biét
duoc sy nhiét tinh gia tao. Vi thé, y
tudng tuyén mot Gng vién lanh lung, kho
gan roi hy vong c6 thé huin luyén ho cu
xur ¢&1 mo, nhiét tinh voi khach hang 1a
vo cung ngdc nghéch. Khach hang, ciing
nhu moi ngudi trong chung ta, c6 kha
nang thién bam siéu viét trong viéc nhan
biét sy nhiét tinh gia tao.



2. Thau hiéu. Nhiét tinh va thau hiéu
lién quan chat ché voi nhau, nhung ban
van can phai biét cach phin biét va danh
gia xem nhan vién cta minh c6 du ca hai
tinh cach dé khong. Mot cach don gian
dé phan biét hai kiéu nguoi nay do 1a
nguo1 nhiét tinh thudong boc 16 cam xuc
tich cuc, chan thanh; con ngudi thdu hiéu
c6 kha niang nhan biét nhiing gi nguoi
khic dang phai trai qua va biét cach
dong vién hay khich 1¢ ho.

Vi du, Joan 12 mdt nhan vién rat nhiét
tinh nhung lai hiu nhu khong c6 kha ning



thau hiéu. Nho long nhiét tinh, c6 éy chic
chan muén nodi nhirng 161 dong vién, an
ui khi mot khach hang quen thudc cua
cong ty than phién rang anh ta vira mdi
mat viéc. Nhung vi thiéu kha ning thiu
hiéu, c6 4y khong biét cach cu xir phu
hop, tham chi con vung vé, hau qua co
thé khién anh chang khach hang toi
nghiép kia thém dau kho.

Gio ta hdy cung noi dén Kevin, ngudi
cung lam v&1 Joan, nhung cd cad long
nhiét tinh va kha ning thiu hiéu. Anh
quan tim dén khach hang, nhung ciing



biét cach tranh nhitng chi d& c4 nhan
nhay cam, anh biét khi ndo nén dua ra y
kién c4 nhan, va khi nao chi nén hoi
nhitng cdu xd giao lich sy. Kevin chic
chan c6 thé khién anh chang khach hang
kia thdy dugc thong cam hon va thay

phan chan hon phan nao.

3. Tinh than lac quan. Dich vu nao roi
cling dén lac nhat nhoa, kém hiéu qua.
Piéu nay dung ca khi ban méi chan uét
chan rdo budc vao nghé, hay khi di co
kinh nghiém kinh doanh 1au nim. Pén

mot lac ndo do ban bat dau théy minh



toan gap kho khan, tréd ngai, nhitng thuan
loi trudc ddy duong nhu bién mat
nhuong chd cho nhitng diéu khong may
man; néu nhu ¢ ddm chim vao nhiing
nghi tiéu cuc 4y, ban khong bao gio naim
bat duoc thanh cong du nguy co that bai
dang can ké. Nha tAim ty hoc Martin
E.P.Seligman, sau nhiéu nim nghién ctru
vé tdm quan trong cua tinh than lac quan
trong kinh doanh, d3 dwa ra két luin
rang, du ¢ bat ky vi tri nao trong doanh
nghiép, ké ca nhitng cong viéc mét moi
nhat, thi diém khic nhau duy nhit va
quan trong nhat giita thianh cong va that



bai khong phai 1a tri tué, sy may man hay
kinh nghiém ma 1a “phong céach lac
quan” hay ti€u cuc. D6 la bdi vi cach
nhin nhan su viéc ti€u cuc (“Khach
hang dé khéng mudn nghe t6i néi”), co
thé bién thanh xu hudng tu phi nhan moi
kha ning cua minh (“Téi khéng thé
khién khdch hang dé bét buon phién
dwoc. Nhiéu thang nay chiing téi khéng
lién lac roi. C6 khi ¢6 dy lam an véi

cong ty khac roi”).

Danh gid cach nhan vién cua ban nhin

nhan moi quan hé nhan qua s€ phan nao



tién doan dugc kha nang lam vi¢c cua ho
trong linh vuc dich vu. Hay cung xem xét
truong hop Kevin, mdt nhan vién kha
nhiét tinh va kha ning thdu hiéu ciing kha
tot. Néu Kevin 13 ngudi lac quan, anh y
s& khong thay qua dau kho, that vong vé
minh khi c¢6 mot khach hang ndi cau véi
anh, va sau d6, co thé dé dang lay lai
tinh than, nhanh chéng tiép tuc cong viéc
mot cach hi¢u qua. Khi mot don dat hang
khong dugc nhu mong doi, mdt nhan
vién bi quan c6 thé cam thay bé tic vi sg
hi, lo ling khong chi vé cong viéc cua

khach hang ma con ca vé sy 6n dinh cta



chinh ban than anh ta.

(Tuy nhién, vAn cin phai c6 mot vai ca
nhan bi quan dai dién trong mot sb linh
vuc cu thé trong cong ty ban. Mt tich
cuc cua bi quan l1a suy tinh moi viéc ky
ludng dé tranh sai 1am; loai b6 dugc cac
hanh dong bbc dong, thiéu suy nghi; va
khong tu huyén hoac réng moi viéc hién
dang rat tuyét. Qua lac quan ciing rat
nguy hiém d6i v6i nhiéu vi tri & bat ky
doanh nghiép, t6 chirc ndo, tir du bdo tai
chinh dén nhin vién an ninh hay 14i xe
chuyén nghié¢p. Nhu vay, ban khong bao



gid chon dugc mdt hd so xin viéc phu
hop v&1 moi vi tri trong cong ty minh

ca).

4. Kha nang lam viéc theo nhom. S&
chang kho khian gi dé hinh dung ra mot
Kevin nhiét tinh, sau sic va lac quan khi
giai quyét cong viéc voi mot khach hang
kho khan. Nhung thir hinh dung Kevin
khong hé thong tin cho cac thanh vién
khac trong nhom vé tinh hinh khach hang,
tir chdi moi 161 dé nghi cong tac trong
cong viéc (anh ta s& néi “anh biét day toi

co thé tu lam dugc moi vi¢c”). Phong



cach lam viéc nhu vay s& gy rac rdi 1on
cho cong viéc doi hoi tinh than lam viée
nhom cao. Néu Kevin khong c¢6 kha ning
lam viéc theo nhom, anh ta thdm chi con
lam giam hi¢u qua cong viéc cua nhitng

ngudi khac trong nhom.

5. Tan tam voi cong viéc. Tan tam bao
g6m trach nhiém, dao duc nghé nghiép,
sy siéng ning va ca tinh tp trung cao dog.
Nhan vién tan tdm vdi cong viéc la
nguo1 luén lam tot cong viéc vi danh du,
tap trung cao do, ludn lam viéc co t6

chirc va tuan thu cac quy tic chung ciia



cong ty. Tat ca sy nhiét tinh, thau hiéu,
lac quan va tinh than nhom s& khéng con
¥ nghia gi néu nhan vién cta ban khong
tan tam vo1 cong viéc. Khach hang cua
nhitng nhan vién nhu thé s& thuong phan
nan rang: “Phdi néi la Kevin rdt tuyét.
Anh ta té ra rdt tén trong nguyén tdc
wu dai khach hang va ciing da giup toi
tié}) cdn dwoc véi nhiéu nguén tw liéu
thdt quy gid. Nhung dé lién lac dwoc
Vv6i anh ta thit qua khé. Néu téi cé givi
e-mail thi chdc chan ciing phdi vai
ngay sau moi nhan duoc hoi am. Anh ta

quén ca nhitng diéu co ban nhat, va té



hon ca, hom nay anh ta viea goi dién
théng bdo la anh ta dd lam mat moi
théng tin cua téi. Téi rdt ldy lam tiéc,
nhung véi téi thé la qud di roi.”

Du ban ¢6 chon to hop tinh cach gi dé
lya chon nhan vién di nira, thi phai luon
nhé rang ban thudng xuyén phai cing cd,
cai thién kha nang (rng dung cua nhiing
tinh cach d6, nhat 1a khi cong ty ban dang
phat trién nhanh chong. Chac chan ban s&
chju rat nhiéu ap luc trong viéc nhanh
chong tuyén duoc nguoi, nhung hiy luén

kién dinh voi nhitng tiéu chudn da dit ra.



Kién dinh véi tiéu chuan tuyén dung cao

Hiy kim him t6i da mong mubn tuyén
duoc nhan vién méi dé roi tic ludi chap
nhan mot nguoi khong thuc sy xing
dang. Ban c6 thé thiy diéu nay that ki
cuc, nhung do 1a su that. O nhiéu cong ty,
ngudi ta sin sang chip nhin dé cho
nhitng nhan vién uu ti cta minh phai lam
viéc qua tai con hon 13 phai chip nhan
tuyén nhitng ngudi khong phi hop vao
nh6ém. Diéu nay thuyc sy kho thuc hién
dbi vé1i nhirng ngudi 1lam dich vu, boi vi,

don gian thi it nhat ho cling ludn mudn co



nguoi kip thoi trd 101 dién thoai tai cong
ty. Phai, kip thoi rat quan trong ddi voi
mot cong ty lam dich vy! Nhung chi mot
nhan vién tdi ciing s& dau doc khong khi
lam vi¢c tich cuc, hiéu qud cua ca
nhoém.

Vi tri cang quan trong thi mirc d§ anh
huong lai cang 16n. Hau quéa 1a két qua
lam viéc cta ca nhom ngiy cang thap,
trong khi nhan vién t6i d6 van dang nhan
luong cta cong ty ban. Dé hiéu 16 hon ¥
nay, hay hinh dung mdt nhém ngudi cung

chay by v&1 nhau vao mo1 t61 Chu nhat.



Mbi ngudi chay véi mot toc do khac
nhau. Marty chay nhanh nhét, 6 phat 30
gidy. Wanda chay cham hon mét chut, 7
phat 30 gidy. Leonardo chay mat 8 phat
30 gidy va Ezra chay chim nhit, hét 9
phat. Vay thi tbc do ctia ca nhom 1a bao
nhiéu? Chinh 1a tbc do ctia ngudi chay
chim nhat nhom: 9 phat. Va roi, Marty
s& phai noéi rang: “Oi, 9 phat 1a qua
cham. T61 khong tham gia nhdm nay nira
dau.” Roi anh ta s& tim dén mot noi nao
d6 co6 nhirng nguo1 chay nhanh nhu minh.
Ciing giéng nhu trong kinh doanh: Khi
tuyén mdt ngudi khong phu hop, ban



khong nhitng dang kim him sy phat trién
clia cong ty ma con bit ddu xua dan
nhitng nhan vién lam viéc hi€u qua.
Tham chi, do co thé 1a nhirng nhan vién
tot nhat.

Néu ban tao ra nhitng nhom 1am viéc gan
nhu tuyét hio nhung khong c6 tinh 6n
dinh bén vitng, thi luon co6 kha nang
khach hang s& phai lam viéc vdi it nhat
moOt nhan vién khong xtng tim. Ma cac
ban biét ddy, khach hang thuong danh gia
cong ty qua nhitng 1an giao dich t& nhit

ma ho gip phai trong sudt thoi gian str



dung dich vu ctia ban. D6 1a 1y do tai sao
chi mdt nhin vién mang 40 ddng phuc
cong ty ban 1am viéc khong ra gi c6 thé
pha hong thuong hiéu tot dep ma ca cong

ty ban da phai rat kho khin méi c6 duoc.
Hinh thanh nguyén tic tuyén chon

Pé hinh thanh mot quy trinh phong van,
tuyén dung hiéu qua can phai c6 nguyén
tac. Nhiéu doanh nghi¢p st dung dich vu
tuyén dung khoa hoc. Leonardo thuong
str dung ngudn tai liéu phong van tuyén
dung tr cong ty Talent Plus, con Micah

lai thdy hé théng cau hoi phong van ciia



Caliper rat hiéu qua cho cong ty minh.
Nhu vy, khi st dung ngudn cau hoi
tuyén dung do cac cong ty khac thiét ké,
ban phai nghién ctru k§ ludng xem ti€u
chi ctia hé thong ngoai d6 cé phu hop
v6i muyc tiéu tuyén dung ciia cong ty minh

hay khong.

Bit cr khi ndo ban quyét dinh chon mot
cach tiép can phi hop véi minh, hiy xem
xét két hop hé théngso sdanh doi
chudn nhan vién ndi bd. Nghia 13 ban
phai luon so sanh hi¢u qua lam viéc cua

mo1 nhan vién m&i véi1 nhitng nguoi lam



viéc tot nhat va v&i nhitng ngudi co két
qua ¢ muc tiéu chudn, dé xem ngudi méi
duoc tuyén co lam viéc hi€u qua nhu
nhirng nhan vién khac hay khong theo mot
phuong phap nhit dinh. (T4t nhién, ngay
tir dau ban s& khong c6 ngay dugc ban
dir 1iéu danh gia nhan vién cu thé. Qua
mot thoi gian theo doi va bam sat quy
trinh tuyén dung, ban s€ c6 dugc ban

thong tin day du va chi tiét).

Mot khi da chon dugc mdt phuong phap,
hé théng cau hoi tuyén dung khoa hoc,
phu hop véi cong ty ban, dung st dung



n6 mot cach thoi vu —thi thoang 1ay né ra
dung tiy theo cam hirng va quén bang di
khi cam thay khong can. Quy trinh tuyén
dung phai dugc ap dung chat ché cho
tirng 1an tuyén nhan vién, néu khong ban
s& khong bao gio danh gia dugc chit
luong cua phuong phap dé va ciing
khong thé nao tim ra cach khién né hiéu

qua hon.

Tao ra mdt quy trinh dinh hudng co tac
dong manh mé
Ban ¢6 bao gio nghi ngdy dau tién di lam

cO anh hudng thé nao do6i voi nhan vién



cua minh khong? C6 khi nao chuyén
tuong tu cau chuyén dudi day lai xay ra
¢ cong ty ban? KV thuat trrong ctia mot
cura hang stra chira 6 t6 n61 vo1 nhan vién

y o

mo1:

“Chao mirng cau dén v6i cira hang. Tén
cau la gi y nhi? A, Jim. Puoc rdi, chao
mung cau, Jim. Pé t6i xem déng phuc
clia ciu nao, 0, doi giay dugc déy. ba co
but bi, bat chi, hay gidy nhé chua? Pugc
roi. Bay gio thi hiy di theo Bill. Cau ay
s& chi cho ciu moi viéc can lam & cira

hang.” Va thé 1a anh chang nhin vién méi



di theo Bill, ngudi dang rat bat man vi
vira mo1 bi giang chirc nam 2002 vi dao
dtc nghé nghiép kém. Tir d6, nhiém vu
yéu thich cua Bill 1a huéng dan nhan
vién mdi. Ngoai tam mat cta sép, anh ta
lai cudi nham hiém véi Jim: “Nao, dé
t61 cho cau thdy céi cira hang nay thuc su

lam an thé nao nao...”

Hang ngiy ¢ nhiéu cong ty trén khap thé
gi6i, khong biét bao nhiéu lugt hudng
din nhan vién m&i kiéu nay di giy ra an
twong x4u 1au dai vé cong ty cho nhan

vién; nhung nhirng nguoi lam cong tac



quan 1y, diéu hanh lai khong hé biét chut
gi vé chuyén d6. Hiy luon dam bao rang
khoanh khic dau tién quy gia v4i nhan
vién moi khong bi lang phi (hoac tham
chi con co thé & hon 1a bi loi dung).
Luén tién hanh quy trinh huéng dan nhan

vién mo1 mdt cach can than, hiéu qua.

Tan dung huéng dan dé tao niém tin,
truyén cdm hing, ning cao gid tri cua
cong ty

Nhan vién moi thudng c6 an tuong manh

mé dac bi¢t voi moi viéc xdy ra trong

nhirng ngay dau tién di 1am — nhét 1 ngay



dau tién. Boi vi hau hét moi nguoi déu
rat hoang mang khi bat dau cong viéc
m&i. Cac nha tim 1y d& ching minh rang
khi hoang mang, ngudi ra thuong rat
nhay cam, ngd vuc trudc viéc phai tuan
theo nhiing quy tac, nhiing muyc tiéu va
gia tri moi. Nhirng gia tri va niém tin
mGi ndy c6 thé khién nhimg ngudi ma
Bill mubn dao tao thit vong hoan toan;
nhung lai c6 thé rat mang tinh xdy dung
v6i nhitng ngudi ma ban méi tuyén
dugc. Hi¢u qua hoan toan phuy thugc vao
chuong trinh huéng din, dinh huéng

nhan vién madi cua ban.



Luon tdm niém diéu nay trong kinh
doanh, chung tdi cho rang ban khong nén
qua tip trung vao viéc hudng dan nhan
vién thuc hién cong viéc cua ho mot cach
don thudn, ma hiy truyén cho ho that
nhiéu cam hing lam viéc, niém tin va
muc tiéu can dat dugc. Tap trung vao
diéu thiét yéu dbi véi cong ty ban: cac
nguyén tic c6t 16i trong dich vu khach
hang, gia tr1 dich thyc cua cong ty, va tai
sao, lam thé nao dé nhan vién 1a mot
phan tit yéu trong viéc hoan thanh nhiém
vu chung cta cong ty. Bung lang phi thoi
gian huéng dan, dinh huéng nhitng chi



tiét khong can thiét trong cong viéc.
(Chang han: Pay 1a phong nghi. Chung
to1 lau don ti lanh nhan vién vao thir Sau
hang tuan.)

Hay dé nguoi lanh dao o cdp cao nhat,
nhat 1a CEO, tham gia gigi thiéu vé gia
tri, niém tin va muc tiéu ctia cong ty.
Piéu nay nghe co vé vo li, tham chi 1a
vién vong. Nhung hiy cing xem xét cu
chuyén nay: Trong sudt thdi gian lam
viéc, Horst Schulze thuong truc tiép
tham gia vao budi dinh huéng “ngy

dau” cho nhan vién mdi cua tirng khach



san va khu nghi dudng Ritz-Carlton trén
toan thé gi¢i. Hién gio, 6ng van tiép tuc
1am thé v&i hé thong khach san va khu

nghi dudng Capella and Solis.

Vay, ban da tim ra cach cho riéng minh
roi chr? Ban chi ¢6 duy nhat mdt ngy
dau tién ma thoi.

Xac dinh muc dich lam viéc co ban cua
nhan vién

Mot khia canh thiét yéu cua qua trinh
dinh huéng nhan vién 1a khién ho hiéu

dugc vai tro co ban cua minh trong cong



ty va ludn tran trong muc dich d6. Moi
d6 vat chi c6 mot chirc ning duy nht.
Mot ngudi c6 ca chirc ndng — trach
nhiém trong cong vi¢c hang ngay — va ca
muc dich — chinh 1a 1y do tai sao lai phai
lam cong viéc do6. (Vi dy, “mang lai an
tuong dang nhd cho khach hang” 1a muc
dich ching t6i dit ra tir dau khi viét cudn

sach nay).

Néu mot nhan vién hiéu duoc vi tri lam
vi¢c cua minh c6 myc dich thiét yéu doi
vO1 cong ty, cO ay s€ cu xur vdi khach

hang khac han. Ngoai vi¢c tich cuc lam



t6t phan viéc clia minh, co ay s& cb ging
nhiéu hon dé hiéu va hon nira 13 séng tao
ra nhiéu cach dé dap ung nhu ciu cua
khach hang. Diéu nay thuc sy quy gia d6i
vo1 cong ty ban khi moi hinh thirc dich
vu déu tré nén kho khin, kém hiéu qua,
bao gém ca nhitng tinh hudng xdu khong
thé ludng trude.

Ngay ca trong mdt tinh hudng thong
thuong, su hiéu biét don gian d6, bat dau
tir ngdy dau tién, c6 thé khién moi thir
khac bi¢t. Ba bao gid ban dung lac 10ng,

ngo ngac gitra mot trung tdm thuong mai,



dan mat vao ban do, trong khi mot nhan
vién an ninh lai ding loanh quanh cach
d6 chua day hai budc chan dé “bao vé&”
khach hang? Nhan vién an ninh d6 c6 chu
dong dén gin ban va dé nghi gitp d& mot
cach lich su? Néu anh ta lam viéc cho
ching t6i, chic chin anh ta s& 1am vay.
Ngay tir khi huéng dan cong viéce, chung
to1 da chi ra muc dich cao ca hon ca
nhiém vu hang ngay cta anh ta d6 la: Tao
cho khach hing an twong mua sam tuyét
vOi nhat. Puong nhién, diéu d6 bao gom
ca viéc phat hién, ngan chan ké xau va

giup do nhitng khach hang o rang dang



lac 161.

Qua trinh huéng dan dién ra sém hon
ban nghi

Qua trinh hudng dan bat dau ngay tir thoi
diém mot nhan vién nhan duogc thong bao
ho da duoc tuyén dung. Tu do tro di,
moi lién hé¢ v&i nhan vién twong lai nay
déu c6 anh huong t6i niém tin ddi véi
cong ty. Vi vdy, hiy can nhic thit ky
ludng moi khi lién hé véi nhan vién méi,
tir mau thu ctia cdng ty cho dén cach giai
dap moi thic mic vé luong bong va

nhirng van dé co lién quan.



Sau d6 la dén giai doan dinh hudng
“ngay dau” day xtic cam, ban nén t6 chirc
mot sy kién ddc biét dé danh dau budc
ngodt cudc doi ho tr khi lam viéc cho
ban. Hoat dong nay truyén dat mot thong
diép rang cong viéc, quan diém va ca vai
trd doi voi cong viée cta ho tir nay tro
di s& khac trudc rat nhiéu.

Ngay dau tién, khong duoc phép hoi hot
Ngay ca nhitng chi tiét nho nhit nhat
trong chuong trinh huéng dan cling co

thé tac dong kha nhiéu dén mdi quan hé

gitta nhan vién voi cong ty ban. B¢ co



thé cam nhan chan thuc hon tim quan
trong cta diéu ndy, hiy thir hinh dung ban
dang 1a nhan vién mdi va dang duoc
huéng dan. Ban dang rat phan khoi vi
m6i duoc tuyén lam tro 1i phod chu tich.
Va roi, vao ngay dén nhan viéc, ban méi
biét 1a duong day dién thoai trong phong
lam viéc cua ban chua st dung duoc,
chua co6 may tinh riéng dé dang nhap tai
khoan ca nhan tai cong ty, chua c6 danh
thiép, va chua c6 hau hét nhirng cong cu
can thiét phuc vu cho cong viéc. Chéc
chan cong ty phai biét rd ban s& 1am viéc

& phong ndy tir ba thang trudc rdi: co du



thtra tho1 gian dé ho lam danh thiép, tao
tai khoan cong ty, thé tin dung cong ty,
diém dd xe, tit ca nhirng thir can thiét dé
ban bét tay vao cong vi¢c. Ban sé than
van rang tuan du tién di 1am nhu vay
khong khac gi ban bi chat mat tay chan.
R6i hién nhién, ban s& tu hoi liéu minh
c6 sai 1am khi 1am viéc cho cong ty niy
khong. Moi huéng dan céng viéc cia
ban coi nhw that bai ngay cd khi nhén

vién chwa hé bat tay vao cong viéc.

Va bay gid lai tiép tuc hinh dung, trong

ngay dau tién di 1am, ban duoc dan vao



can phong hop ngon ngang, 16n xon, roi
dugc giao cho mdt xép tai liéu nhoe
nhoet, khong biét 13 ban phd t6 lan thir
may, dé doc dudi anh dén huynh quang
phap phu va xung quanh chd ngdi toan
linh kién mdy tinh virt lung tung. Chic
gid ban d3 phan ndo hiéu tai sao kiéu
thong diép nay dan khach hang téi mot
dich vu lac hau, 10n x6n va kém hi¢u
qua. D6 chinh 1a do giai doan hudng
dan! Trong hoan canh nhu trén, khé co
thé khong ngd vuc 101 gidi thiéu cta vi
phé chu tich vé mot “gia tri tuyét hao”
ma cong ty da gy dung duoc.



Vay, khi ban nim trong tay quyén quyét
dinh, dung bao gio dat nhan vién cua
minh vao hoan canh dé giy ngd vuc nhu
thé. Hay luyén tap thuyét trinh vé ngay di
lam dau tién dé nghe nhan xét, phé binh
tir ddng nghiép, va nhd 1a chi lam that
v6i nhan vién khi ban c6 thé néi that troi
chay, luu loat va thuyét phuc. Chuan bj
phong dé hudng dan nhan vién that hoan
hao, ké ban ghé ngay ngin, thing hang,
moi thir déu sach s&, va moi hiéu rng am
thanh ciing phai that rd rang. Chuan bi
mot s6 d6 an, nude udng don gian nhu ca
phé, banh quy. Chi trao nhiing tai li¢u



cap nhat, dugc soan thdo ki cang, ndi
dung chat luong cho nhin vién. (Nham
khuéch truong su chuyén nghiép cua
cong ty hon nira: Hay dung ban in that

moi, dep).
Tao nén mot dai st thuong hi¢u

Sau ngdy dau tién day cam xac va kich
tinh, ban bat dau qua trinh xdy dung
nhitng k¥ ning can thiét cho nhan vién
m&i dé hoan thanh t6t cong viéc. Quan
trong hon ca 1a hiy bat dau qua trinh xay
dung quy trinh “dai st thuong hiéu”:

Qua trinh chuyén héa mdt nhan vién moi



thanh mot dai dién tiéu biéu cho cong ty
ban. Qua trinh nay kéo dai bao lau phu
thugc vao chinh thuong hi¢u do, vao tirng
nhan vién va vi tri cong tac ctia ho. Dé
xay dung duoc mdt dai st thuong hiéu,
ban c6 thé mat hai thang, ba thang, sau
thang, thAm chi ¢4 nam, nhung chic chin
khong thé 12 ngay mot ngay hai duoc.

Khong bao gio cho phép mdt nhan vién
mo1 dai dién cho ban khi giao dich véi
khach hang khi nguo1 d6 chua hoan thanh
qua trinh hudng dan. Khach hang khong
phai 14 d6i twong dé thuc hanh. Trudng



hop ngoai 1& duy nhat 13 nhan vién moi
d6 ¢6 mot nhan vién dao tao di cung dé
bao vé khach hang khoi bat cir anh huong

tiéu cuc nao.
Mo1 nguoi déu la mot chuyén gia

Chiing t6i cho rang moi nhan vién khong
lam cong tac quan 1y (khong chi 1a nhan
vién phu trach nhan sy va ca nhan vién
lam céc cong tic chuyén mon khac) déu
nén tham gia vao viéc tuyén mo, lua
chon, phong van va huéng dan nhin vién
mdi. (Cha ¥ 1a mdi quan hé gitta ban véi

cac ung vién rat nhay cam vé mat phap



luat, do d6, can phai ludén can than trong
cong tac nay. Khi dé cho nhan vién dam
nhan viéc tuyén dung, ban van phai luén
giam sat chit chd.) V&i mdi nhan vién
thuc su c6 tam véi nganh dich vu thi co
hoi duoc tham gia vao cong tac tuyén
dung 1a mot niém tu hao, tang cuong su
gin bo, cam két chit chd véi cong ty.
Thong qua viéc c¢b gang ctng c¢b hinh anh
dep cua cong ty trong mat nhitng d6i
tuong du tuyén, va cung can nhic lua
chon ngudi tot nhat trong sd ho, nhan
vién cta ban dong thoi cling da cong hién

nhiéu hon cho cong ty. Vay, két qua 1a



modt mon dau tu rat hoi mic du phai ton
kha nhi€u tho1 gian, cong strc dé€ giam sat

va danh gia.
Pao tao nhan vién du bao can than

Piém mau chét trong viéc xdy dung
dugc nhom hoat dong dich vu uu viét
chinh 1a gido duc. Ban can phai manh
dan dau tu nhiéu cho viéc giao duc nhan
vién nhitng k¥ ning can thiét dé hoan
thanh dung yéu cau cong viéc. Nhiéu
doanh nghiép thuong goi vi¢c gido duc
nay la dao tao. Nhung dao tao chi 1a mot

bién thé cua gido duc.



Néu ban d3 tirng quan sat hoat dong cua
cac gido vién that can than, ban s& thay
cong viéc cua hg kho khin, phic tap hon
nhiéu so v6i nhitng gi moi ngudi van
théy. Hoc sinh cua ho chi thuc su tré nén
hiéu biét, linh hoat v&i nhitng kién thirc
dugc hoc sau nhiéu tudn duoc chi bao
can k&. Cong viéc cua nhan vién dao tao
trong kinh doanh ciing khong hé dé dang.
Chang ta chi c6 dugc nhitng nhan vién
lam viéc hiéu qua, bén viing trong linh
vue dich vu sau nhiéu gio hudng dan,
huan luyén chuyén nghiép va thuc hanh ti

mi.



Khong c6 qua trinh dao tao tuyét hao nao
lai khong c6 kho khan, rac roi, nhung két
qua rat xtmg dang véi cong sirc bo ra.
Cam két gan bo véi quy trinh dao tao
phi hop 1a tim vé vang trén thuwong
truong ngay cang canh tranh hién nay.
Rét it doanh nghiép ciing nhu 1anh dao
doanh nghiép thé hién tinh bén bi trong
vi¢c duy tri mot do1 ngl dich vu tuyét
voi. Cho nén, néu ban co quan diém va
su bén bi d6, ban s& dua cong ty minh
1én vi tri hang dau trong linh vuc kinh
doanh ctia minh.



Nhiét huyét dao tao

Tur tho1 xa xua, cac ngh¢ nhan lao luyén
thuong nhan nhiéu truyén nhan tré va day
ho 1am modt san phdm — qué trinh ndy co
thé kéo dai dén hon mét thap ki. Ngiy
nay, xem ra c¢6 vé 15i thoi khi ta c¢b ca
ngoi cach dao tao ti mi, chi tiét va ton
nhiéu thoi gian gitta mot xa hoi co rat
nhiéu viéc phai lam, v6i nhiéu han chét
phai hoan thanh va cudc séng thay do6i
tung ngay tung gid. Nhung lanh dao cong
ty c6 trach nhiém dam bao cho moi nhan

vien hi€éu rang viéc truyén dat kinh



nghiém, k¥ nang lam viéc mot cach kién
nhin, can thin, ti mi cla nhirng nhan vién
130 luyén trong nghé danh cho nhan vién
tap su c6 v nghia rat 1on ddi voi cong ty.
Nhitng cong ty hing manh ludn hiéu rang
ho phai 1a “to6 chirc khong ngimg hoc
hé1”: Hoc tr khach hang, tir nhan vién,
va tir chinh d6i tha ctia ho. Cong ty hung
manh con 13 “t0 chirc khéng ngimg dao
tao”. Néu khong c6 dao tao, li€u chuyén
gi s& xay ra vai t6 chire khong ngimg hoc

hoi ay?

Chung toi cho rang, ban nén bat dau bang



viéc trién khai mot chuong trinh dao tao
cu thé, chi tiét (chi trong ndi bd cong ty
hay c6 lién két véi cac to chirc ddo tao
khac) pht hop nhit v6i hoan canh kinh
doanh hién tai ctia cong ty ban. Chi tiét
chuong trinh dao tao phu thugc vao linh
vuc hoat dong, van hoa cta cong ty va ky

vong cua cong ty do1 vdi khach hang,

Cho du cong ty ban hoat dong kinh doanh
trong linh vuc nao, ban cling nén tap
trung ddo tao nhan vién cach can bang
hai loai wu tién sau: nhu cdu cung cip

cho khach hang dich vu ma ho mong



muon va tim quan trong cuia viéc ton
trong khong gian riéng ctua ho. Chang t61
van thuong lién twong diéu ndy véi cach
lam gia tang hiéu qua trong cira hang do
gdm str. Pinh lugng sy can bang ndy rat
kho, dé 1am chu duogc viéc nay can nhiéu
thoi gian va kinh nghiém lam viéc.
Nhung mét khi da thuc su nam bat dugc
hai uvu tién nay, ban s€ nhan théy muac do
tin cay cua khach hang danh cho cong ty
minh ting 1én déng ké.

Hay cung xem xét mdi can bang nay

thong qua mot vi du thue té gan lién véi



kinh nghiém cua chiang t61, ma thuc ra,
chuyén ndy xuit hién hang ngdy xung
quanh mdi chiing ta. Khi ching t6i dang
cung thdo luan vé cudn sach ndy tai sanh
cho & mot san bay hién dai vo1 do1 ngi
nhan vién tan tinh. Chi vai phut trude do,
mdt nhan vién rat lich su, quﬁn ao chinh
t&, giong ndi rat chuan ngit 161 Leonardo
khi anh iy dang n6i do. VAy nhan vién
ndy co thiéu sot gi? Chinh 1a dao tao.
Hay cung xem cong tac dao tao gitp ich
duogc gi trong trrong hop nay. Nhan vién
lam trong linh vuc dich vu du t6t dén

may chac han ciling nhiéu lan xdm pham



khong gian riéng tu ctua khach hang; dao
tao t6t c6 thé giup nhan vién lam tdt hon.
Gia thiét réng, ban di lam tbt viée lua
chon duoc ngudi c6 day du dic tinh can
thiét ngay tir dau, thi ddo tao tot co thé
bién nhitng nguyén tic dudi day thanh

ban tinh thir phat ctia mdi nhan vién.

Nguyén tdc 1: Dich vu bat dau tir thoi
diém khach hang giao tiép Vi
ban. Budc dau tién cua dich vu 1a 1oi
chio nong nhiét, chan thanh. Lam sao dé
lam dugc diéu d6? Mot khach hang,

chang han nhu mot trong hai chung toi



trong trudng hop vira néu trén, co thé bat
chot ngang 1én trong lac dang doc sach
khi ngdi & sanh sdn bay va nhin thdy mot
nhan vién dang di dén tr mot quiy dich
vu. Nhan vién d6 ciing nhin lai va bat
dau dich vu ctia minh bé“mg mot nu cuoi
triu mén. “Cong tac” duoc bat, dich vu
bit dau.

Tuy nhién, c6 thé chung t6i khong can gi
ca. Ngudi nhan vién can tiép tuc nhin;
néu nhan ra ching t6i chi ngdu nhién nhin
1én, ngudi do s€ mim cud1 mot cach lich

su. Chang t61 cling s€ cudil dap 1€ va



nhanh chong quay lai v&i cong viéc cua
minh. Dich vu dén day chim dit. Nhan
vién d6 da cho thdy chung t6i ludn co
ngudi san sang phuc vu va co thé quay di

cho khac, vi khong co6 yéu cau gi cu the.

Nguyén tic 2: Hoc cdich doc nhitng
théng diép té nhi va cd nhitng théng
diép khdach hang co6 truyén dat khéng
bang 1oi néi. Khi khach hang chua thuc
su can hd trg, ho thuong khong mubn bi
lam phién. Néu thuc sy can diéu gi, ho
s& dé nghi. Van dé 1a 101 dé nghi nay doi
khi rat t& nhi, khong 16 rang, d& hiéu chut



nao, nhung nhan vién can phai co6 du ky
nang d€ nhan ra va hiéu ro nhu dugc dé

nghi tryc tiép vay.

Pé thay nhau thuyc hanh nguyén tic nay,
ching ta c6 thé bat dau bang cach cung
ngdi ndi chuyén voi nhau & sanh chd san
bay; Micah ngang mit 1én vi anh ay thdy
mot nhan vién tr xa dang di vao. Nhan
vién d6 nhin anh va cudi. Micah cuoi
dap 1& va tiép tuc nhin anh ta. Pay 1a
nhimg diu hiéu diy du cho thiy nhan
vién d6 can phai tién dén gan Micah va

giao tiép bang 101 v6i anh (“Xin chao!



Toi co thé gitup gi dugc cho 6ng?”) Tai
sao lai vay? Vi thong di¢p khong 101 cua
khach hang d6 1a “Tuyét qua, t6i thiy anh
ta roi va anh ta cudi véi t6i. Nhung nhur
thé chua du, qua anh miét, t6i mudn anh ta
hiéu 13 t6i mudn anh ta dén gan hon.”
(Néu thuc su khong can gi ca, Micah da
két thirc cudc giao tiép bang mat nhu cau
chuyén ¢ trén, anh ay quay lai viéc dang

lam d¢& voi1 Leonardo.)

Nguyén tic 3: Diéu chinh theo nhip do
ciia khdach hang. Ban khong thé giao tiép

vo1 mot khach du lich nang dong, hoat



ngdn giéng nhu véi mot nhan vién ngin
hang khép kin va ludn phai chiu stc ép
cong viéc. Mot nhan vién nganh dich vu
luén phai ndm bat va thyc hién tét diéu

nay.

Nguyén tac 4: Khéng gian riéng tw la
lanh dia thiéng liéng cua khach
hang. Néu chua phai luc, thi dimg bao
gio 1am phién khach hang. Thoi diém va
tho1 luong thuc hién dich vu phai phuc
vu sy tién 1¢g1 cua khach hang chir khong
phai ctia ban. Pung bao gid thay lo mubi
va tiéu trén ban khi khach hang da ngoi



vao chd. Pung bao gid vuon qua ban dé
thip nén cho can phong 4m cung hon néu
khach hang chua mudn, cho du do6 1a
nhiém vu ban phai hoan thanh. TAt ca céc
dich vu nhim phuc vu khach hang phai
dugc thuc hién vao dang luc ho thuc su
muén hodc can dén, ch khong phai
duoc thyc hién voi vang dé hoan thanh
danh sach nhitng viéc can lam ciia nhan
vién. Tat ca nhitng viéc lam cua ban s€
khong con y nghia phuc vu néu khong
phu hop véi thoi diém khach hang mong
mudén. Nhu trong vi du & sanh chd san

bay trén, néu khach hang hé m¢ canh cura



vao lanh dia thiéng liéng cua ho va nhin
1én — hoac tam ngung di dang ndi chuyén
— d6 1a luc ching ta bit dau dich vu.
Quan tam diing mirc t¢i khach hang dé co
thé nhin thiy canh ctra bi mat d6 da
duoc mé ra. Chellng han, néu Micah va
Leonardo dang ndéi chuyén hang say va
bong dung Leonardo quay ra xung quanh
nhu tim kiém ai d6, d6 chinh 1a Itic nhan

vién phuc vu nén ti€p can anh ay.
“To1 co thé giap gi cho ong khong?”

“0, cam on, anh ¢6 thé mang cho t6i mot

coc ca phé khong?”



“Rat han hanh. Ong ¢6 muén mot chiéc
banh kém theo khong?”

“Khong, cam on anh”.

Nguyén tic 5: C6 nén déng canh cira
lanh dia thiéng liéng hay khong. Khi
nguoi nhan vién quay lai vai mot coe ca
phé — day chinh 1a giai doan cudi cung
cua dich vu. Khach hang da chua dong yéu
cau ca phé va canh cira di duoc mo.
Nhan vién phuc vu mang ca phé té1 voi
thai d6 lich thiép phi hop. Dén day, anh
ta chi con trach nhiém héi tiép mot cau:

“T6i c6 thé gitp gi cho anh nita khong?”



Khach hang c6 hai lya chon, c6 hoac
khong. Tuy thudc vao cau tra 101 ma canh
ctra c6 thé van tiép tuc dugc mé hay lai
dong vao. Néu cau tra 10i 12 khong, nhan
vién phuc vu can cam on that lich thiép
va rat lui. Pay 13 nguyén tic cudi clng:
két thuc dich vu. RAt nhiéu cudc trao d6i
dich vu chi dugc két thuc béng cau tam
biét hét stitc don gian va lanh lung hoac
tham chi khong c6. Viéc két thuc dich vu
cling quan trong khong kém so voi khi
mo dau. P6 14 diém nhin cudi cung va

cling can phai duoc quan tam ding muc.



Ciing co: Kiém tra hang ngdy

Chuén bi cho viéc phuc vu khach hang
cling gidng nhu viéc quét son vay: 16p
son cang day va cang nhiéu 16p thi cang
dep va bén trudc sy thay doi thoi tiét.
Qua thoi gian, nhan vién khong dugc
quan tam dung muc, thi 16p “son” cta ho
cling “bong troc, hao mon” do phai lam
viéc thuong xuyén véi khach hang, dong
tho1 phai hoan thanh nhiém vu quan 1y
cac cong viéc khac, hon nira phai chiu ap
luc lién tyc tir nhitng van dé nay sinh
trong doi song riéng tu.



Su “bong troc, hao mon” nay c6 thé bién
modt nhan vién c6 béan tinh than thién nhat
thanh mot ngudi can cdi, cuc can. Do do,
tot nhat, ban nén danh bong “lép son”

cua ho hang ngay.

Ban s& thiy that la lung khi chinh khia
canh chuyén mon cua cong viéc lai co
thé 14 nguyén nhan gy ric roi, ching co
thé tré thanh mot phan cta 16p bong troc
hang ngay trén l6p son dich vy ngoai
hang cta ban. Tai sao? Vi nhiing chuyén
gia dich vu lam vi¢c theo ding chuyén

mon hang ngdy. Néu mot ngudi 1a nhin



vién 1& tin & cong Delta hodc thu ky ban
1¢ & Bloomingdale’s, anh ta s€ phai lam
vi¢c theo dung chuyén mon ngay nay qua
ngay khac. Anh ta s& phai kiém tra ngudi
ra vao, thuc hi¢n giao dich, kiém tra mi
san pham, quet thé tin dung thanh toan
cho khach hang hét ngiy niy sang ngiy
khac. Va rdi anh ta s& rat gioi 1am nhiing

viéc do.

Tuy nhién, d6 chi la mot phﬁn vai tro cua
anh ta trong cong ty. Piéu gi s& khién cho
anh ta luon lam viéc d6 mot cach tan

tam, khong t6 ra mét moi va lam mdéi



minh thudng xuyén? Néu mdt cong ty
mudn duy tri dich vu t6t nhat, ho phai tim
cach dua moi nhan vién, ké ca cong nhan
lao dong truc tiép, tham gia vao cudc
thdo luan gop v cho dich vu cta cong ty.
Mot phuong phap thuc hién viéc nay 1a

t0 chirc mot cudc hop mé moi ngay.

Chiing t6i hiéu rang mdi nganh nghé kinh
doanh va tinh than cua mdi cong ty déu
rat khac nhau. Chiang t6i ciing hoan toan
khong gido diéu khi khuyén ban ap dung
viéc t6 chirc “cudc hop mdé” hang ngiy

tiy theo hoan canh, diéu kién ctia cong



ty. Chiing t6i di cong tic va tu van cho
nhiéu cong ty to chirc cudc hop kiéu niy
va thu dugc thanh cong dang khen ngoi.
Piém miu chdt ctia van dé chinh 13 cudc
hop nay duoc to chirc dudi dang nhiéu
cudc hop nho nhung dién ra dong thoi
trong toan thé cong ty. Thao luan vé mot
khia canh dich vu cu thé (chéng han, mot
trong nhitng nguyén tic trong chi dan nhur
d3 giéi thiéu ¢ trén vé truong hop giao
tiép voi mot khach hang cu thé). Hay thé
hién rang ban ludn 1am viéc tap trung va
trinh bay khic chiét dé tiét kiém thoi

gian bang cach t6 chirc mdt cudc hop mo



(trong d6 moi ngudi déu ding) gia thiét
rang khong c6 ngudi tham gia nao bi tan
tit va cam thiy bt tién véi hinh thirc to

churc nay.

Hinh thirc hop nay tao hirng khd1 hon cho
nguoi tham gia va hién nhién khac han so
v4i kiéu hop than thién truyén théng voi
ban 1€ tAn ghi tén tirng ngudi tham gia khi
moi thong tin dac biét cling nhu cau
chuyén hang ngay duoc chia s¢ mot cach
thoai mai. Piém khac biét & ddy chinh 13,
trong thé gidi ngiy nay, thach thirc ciia

viéc cung cap dugc mot dich vu té1 uu



khong chi can nhitng cong cu co ban,
nhitng cap nhat chi tiét vé ki ning lam
viéc. Thach thirc chinh ndm & chd cho du
ban khai dau rat thanh cong voi quy trinh
huéng din hoan hio, gudéng quay cua
hoat dong hang ngdy chac chan van s&
khién muc dich chinh cta cong ty bi lu
mo trudc ap lyc phai dam bao chirc nang

cong vigc.

Mot cude hop md hang ngay 1a co hoi tot
dé nhan vién ctia ban tap trung vao muc
dich chinh dang bi che lap dé rdi cung

nhau vyc né diy. Chi mot vai phat moi



ngay tho1, nhung hi¢u qua mang lai khong
thé dong dém duoc.

Hay thir ma xem. Khong c6 cach nao dé
tao an tuong tuyét voi cho khach hang
ctia ban tot hon 13 duy tri dan nhan vién
ludn tich cuc theo dudi muc tiéu chinh
cua cong ty. Va khong c6 thoi gian nao
dé 1am viéc d6 tot hon 1a lam déu din

moi ngay.



8. LANH PAO

Dadn ddt céng ty véi tiéu chi khéch

hang la trung tam

Duy tri kha ning san xuét trong linh vuc
kinh doanh dich vu doi héi su tap trung
vao nhitng van dé khac han so v&i nganh
san xudt. Kha ning cung cdp dich vu ciia
cong ty ban phu thudc rat nhiéu vao mirc
do gén b6, mirc d0 chuyén nghi¢p, niang
dong cua nhan vién khi tiép xac voéi

khach hang. Ma mtrc do gan bé, chuyén



nghiép cua nhan vién lai do hé thong 1anh
dao cong ty quyét dinh.

Dich vu t6t phai c¢6 lanh dao gioi

Co hai cach tinh toan thong dung cho mot
day chuyén lap rap. Mot 1a “ning suat 1y
thuyét”, tire 13 san luong tdi da duoc tinh
toan theo cac cong thirc 1y thuyét ma mot
day chuyén san xuit duoc trong mot ca,
chang han 14 100 san pham. Phép tinh thi
hai 1a “san lugong du bao thuc t&”, cling
12 con s lac quan 100, gia thiét khong
c6 so suit xay ra voi day chuyén san

xuat. (Chu ¥: day 1a minh hoa don gian,



phu hop). Mdi ngay, san lugng san pham
thu dugc ding nhu dy tinh, cho dén mét
hom, mot san pham bj 16i. Con sb chi
“san lugng du bao thuc t&” giam di mdt
don vi. Cudi cung thi dy chuyén chi dat
dugc san luong dudi mirc ly tudng la

100 san pham.

Nguoc lai voi vi du trén, hdy cung xem
x¢t mdt ca lam viéc & mot cong ty dich
vu bat dau nhu thé nao. Céac nhan vién
chi can c6 mit. Chwa thdy mot khach
hang ndo. Nhan vién dau tién c6 mat 1a

Aviva. Trén duong di lam vé hom qua,



cd 4y gip mdt tai nan xe hoi. Khong co
gi nghiém trong ca, chi 1a mot vét xude &
canh ctra xe va cai can sdc. Khd ndi, do
lai 13 chiéc xe ¢6 vira m&i mua hém thir
Bay. Aviva c6 tiéc khong? Hién nhién 1a

c0, tham chi c6 ay con rat budn nira.

Nguoi thtr hai dén 1a Mark. Mark c¢6 6n
khong? Anh dy c6 vai héa don chua
thanh todn va bay gi¢ thi kho ma mua
duoc nha.

Ban c6 bao gio nghi nhan vién ctiia minh
cling dang gip nhitng van dé tuong tu?

Cau tra 101 13 thuong xuyén véi tat ca



moi ngudi. VA nhitng chuyén nhu thé
chic chin s& lam giam thiéu kha ning
cung cap dich vu vuot troi clia cong ty
ban. Hiy nhé rang, trong cdu chuyén ké
trén, trong ngay hom d6 Aviva va Mark
chua hé gip khach hang va ciing chua
giao tiép voi mot nhan vién nao khéc.
Hai nguoi d6 con chua mé bang luong
clia minh ra dé rdi lai that vong, buc
minh khi phat hién ra rang nhan vién ké
toan quén tinh thoi gian lam ngoai gio
ctia ho. Mic du chua nhin vién ndo bat
dau ngay lam viéc, nhung nhu thé d3
khién cong ty ban khong thé c6 nhiing



budc di vitng chic ma chi tap ténh, xiéu
veo ngay tir nhirng budc di dau tién bat
dau ngay 1am viéc méi — ddi 1ap véi quy
trinh san xuat, khi san luong san pham

giam sut mot khi ngay lam viéc bat dau.

Pay chinh 1a mot trong nhitng 1y do khién
lanh dao co vai trd quyét dinh doi véi
mot cong ty dich vu. Cong cu lanh dao
hitu hiéu nhat chinh 12 méi lién két qua
lai bén bi, chit ché vai cong nhan. Muc
dich 1a gi? La dé moi cong nhan lam viéc
chim chi va ludn néi vé cong viéc cia
minh nhu: “Anh biét khéng, c6 khi lai



swong hon néu téi khéng phdi di lam,
nhung tw khi toi di lam, toi rat thich
cong ty nay. Moi truong lam viéc sach
sé, lanh manh, ma hon ca la cong nhan
luén dwcge hé tro, dong vien. Toi sé lam
viéc ldu dai va cong hién cho cong ty”.
Trach nhiém chinh ctia 1anh dao cong ty
trong 1inh vuc dich vu khach hang 1a tao
duoc khong khi, tinh than lam viéc nhu

vay cho nhan vién.

5 tinh cach co ban cua nhitng nha l1anh
dao tai ba trong nganh dich vu

Theo chiing t61 thi nhitng nha 1anh dao vi



dai trong nganh dich vu c¢6 nhirng nét tinh
cach kha giong nhau. Sau day la nim
kiéu tinh cach quyét dinh trong viéc xay
dung mot cong ty dich vu vuot trdi.

1. TAm nhin. Ngudi linh dao ¢ kha ning mo t6i
mot twong lai tuoi sang va bién gidc mo d6
thanh mot birc tranh rd nét vé dudng di, nudc
budc cho cong ty, tiép dén vach ra chi tiét
nhimg viéc can lam va két qua c6 thé dat
duoc.

2. Pong bd. Nha linh dao thanh cong trong nganh
dich vu c6 kha ning khién toan bo hé thong
cong ty lAm viéc tudn theo mét Iy tuong nhat
dinh, chang han “Khach hang Ia trung tim”.
Nhitng nha IaAnh dao taiba co thé linh hoat don
gian hoa nhitng vin dé phurc tap hay bién nhiing
Iy twong mo hd, triru tugng thanh nhing cau noi



don gian ma suc tich dé ai ciing hiéu. Khong
phai nhan vién nao ciing c6 thé hiéu duoc dung
y dang sau nhing thong diép day an y.

Nhirng ngudi hoai nghi trong chiing ta

Nguoi 1anh dao chi phdi mot cong ty co
danh tiéng (hodc hon nita 1a dang trong
giai doan phuc hoi) can c6 cach d6i pho
vO1 nhitng ngudi co6 thai do ngd vuc, hay
chi trich nhung lai c6 uy tin trong cong ty
va str dung ho trong qué trinh tai co céu
cong ty. Co it nhat hai kha ning. Mot 1a
loai bo han, vi nhirng nguoi d6 thuong
lam viéc rat ding luat va thuc dung

nhung rat kho chiu, hon nita lai mang



nguy co tao ra mot thé hé nhan vién hay
nghi hoic va chéng ddi méi. (“Anh co
nhé ba Cheryl 1am ké toan khong? Biét
gi chua? Ba 4y n6i 1a Ban Giam dbc
luon muén bat 15i ba ay. Biét gi chwa?
Ho vira mé6i...To1 e 1a s€ co6 ngay ho

cling 1am thé véi ching ta théi!”).

Céch tiép can hiéu qua hon 1a dung thai
do tich cuc, 6n hoa bd ngoai tai nhirng
161 noi, hanh dong quai go d6 dé thu
phuc ho. Bé lam theo cach nay, hiy chia
nhan vién cua ban ra lam ba nhom: nhom

tich cuc, nhom nghi ngd, va nhom hay



chi trich. Tiép d6, danh phan 16n tAm tri,
cong suc cua ban cho nhom tich cuc.
Nhur thé, nhitng ngudi hay chi trich s& co
xu hudong vuon 1€n nhanh chéng, con
nhitng ngudi thude nhom nghi ngd s& dan
c6 thai do tich cuc hon khi thdy minh
duogc lanh dao tng hd.

3. . Patra tiéu chuin. Mot nha lanh dao cling la
ngudi quan Iy quy trinh ddng thoi 1a dong huc
trén thudc do hoat dong cla cong ty — lanh dao
phai lam nhiéu hon thay vi chi dong vién tinh
than nhan vién. Vi du, khi khi dong mot chién
dich cai thi¢n tinh hinh hoat dong ctia cong ty,
nguodi lAnh dao khong chi gidi thi€u ndi dung
chién dich mot cach don thudn (“Nhém sdng

kien moi nay rat quan trong boi vi sau khi



thuc hién, chung ta co thé sé tré thanh
nhitng nguoi dan dau trong viéc sir dung vt
liéu dong géi tdi ché vao cudi nam nay. Va
mot khi da la nhitng nguwoi di dau danh

tiéng, c6 khd néing chiing ta sé la nguon cam
hitng cho nhiéu céng ty khdc.”). Ngudi linh
dao con phai khiang dinh rang thoi diém phi hop
va nhitng hd tro khac cho nhiém vu méi quan
trong, kho khan da dugc Ién lich cung voi
chuong trinh lim viéc hang ngay. Mdi ngudi
can phai danh ra mot khoang thoi gian, cong sitrc
nhét dinh dé tién hanh thuc hién nhimng budc

tiép theo ctiia nhiém vu do6.

Mot nha 1anh dao tai ba cling phai c6 kha
nang 1ap ra nhitng ti€u chuan lam viéc co
ban va dam bao moi nhan vién co trach

nhiém cao vo1 phan vi¢c cuia minh. Hau



hét cac cong ty déu phai vat 1on voi hé
thong khong dong bd, hiu qua cta viéc
thiéu mot tiéu chuin lam viéc co ban.
Néu khong c6 hé thdng tiéu chuin duge
thiét 1ap ti mi, chi tiét, thi thdm chi nhom
dich vu tai ning nhét ciing s& gip rac roi
vi thiéu dong bo. Hay thir nghi dén cach
li giai don gian nhat cho khai niém kip
thoi. Co thé ban di nhan thdy ¢ mdi
nude, mdi nén van hoa, dinh nghia cho
khai niém nay khac xa nhau dén thé nao.
Néu ban xem xét y kién cua thanh thiéu
nién, ban co6 thé sé& lai thiy chung ciing

khong hé c6 khai niém giong ban veé khai



niémkip thoi. Toi khong hé co v ché
bai, phan nan gi vé thé hé tré, nhung don
gian 13 chiung dugc sinh ra ¢ thoi diém
qua khac so v&i nguoi 16m, van hoa thoi
dai khac qué nhiéu, do d6 ma ching ciing
hiéu khac han ham y cua khai niém kip
thoi. Nhung doéi khi, su khac biét nay lai
can trd va lam ban nan long, mdt dai
dién ctia van hoa “truong thanh”, khi ¢
gang hop tac voi nhirng nguodi tré tudi
trong mot du &4n quan trong. Trong kinh
doanh, dé quan 1y thanh cong hoat dong
cua cong ty, ban can phai thiét lap, theo

doi va cung cd nhitng tiéu chuan lam



viéc co ban.

4. Hb tro. Mot ngudi linh dao tot s& khong bao
gid dé cho nhédn vién ctia minh lam viée véi
nhiing cong cy (ca nghia den va nghia bong)
khong hiéu qua; nhiéu thir con khién nhan vién
nan long. Thyc t& d¢ang budn 13, nhan vién
thudng xuyén bi thuc ép lam viéc trong khi
khong duoc hd tro dich dang. Ngudi linh dao
tt biét nhan vién ctia minh can duge hd trg —
dic biét 1a vé ngudn nguyén liéu, dao tao, trang
thiét bi va vat liéu dé thuc hién nhiém vu — va
dam bao moi su hd trg ludn san sang.

5. Pong lyc, ghi nhan va khen thudng. Nhiéu nha
lanh dao thudng danh gia thip tim quan trong
ctia nhitng yéu t6 ndy. Pong luc vira Ia chiéc
phao vira 1 hudn luyén vién day boi cho nhan
vién ctia ban. Khi bién cudn song, dong luc gitp

nhan vién ludn ndi. Diu do cho ho thay rang ho



ludn duoc hd tro dé tiép tuc boi va thanh cong.
Ho c6 thé tiép tuc boi vi muc ti€u dang ¢ trudc
mét va roi ho s& dén duge dich. Tai mot thoi
diém nhét dinh, ho lam tét, dong gop hiéu qua
cho cong ty. Ban ghi nhan dong gop do; ban
trao giai, huy chuong, tién thuong, hay don gian
chi 1a mét 161 cam on. Nhiing nha lanh dao tai
ba hiém khi bé qua co hdi ghi nhan déng gop
cua nhan vién, hon nira, con tim kiém thoi diém
tdt dep dé to chue ky ni€m su kién do voi sy
tam huyét khong kém gi khi can phai giai quyét

mot vin dé quan trong,
Pao duc lanh dao
Ban khong thé do1 xir vo1 nhan vién nhu

vo1 mot ¢ may. Lam thé la vé dao duc

va khién cong viéc kinh doanh cua ban



vo nhan tinh. Va ban phai hiéu ring mot
cd may khong thé cd ging hét stc vi
khiach hang. N6 mii mii chi 1a mot cd
may. Nhung mdt con nguoi, duge lanh
dao truyén cam hing, c6 thé cd ging hét
stc dé lam dugc viée hitu ich, tir do, Xay

dung thuong hi€u cho cong ty.

Pao dtc 1anh dao ti thiéu cling phai

gom c6 nhiing ti€u chi sau:

« Pé nhan vién tham gia thiét ké phan

vi¢c lién quan dén ho.

* Cung c6 niém ty hao cong viéc cua ho.



« Ciing ¢6 muc dich chinh cta timg cong
vigc, chir khong chi dé nhan vién thuc
hién nhirng nhiém vu don thuan.

« Ho tro gia dinh, ho hang nhan vién (ty
tirng gia dinh) moi khi ho gip kho khin

va ngay ca khi cudc song ctia ho on dinh.

« H) trg ca nhitng moi quan ngai khac
ngoai nhitng lo toan hoan thanh t6t nhiém
vu cua nhan vién trong khd ndng cho

phép cua cong ty.

Va diéu co ban nhat, mot 1anh dao tot, c6

dao dirc s€ khong coi nhan vién nhu mot



cong cu hay mot “luc luong 8 tiéng”.
Tuy nhién, thuc té, trong ban bao cao Loi
nhuan va Thua 13, lao dong c6 thé chi
dugc coi nhu la nhitng tuong luong toan
thdi gian (FTEs). Nhiéu cong ty ding
thong bao tuyén dung cong nhin ma
khong bao gio dung tir “nguoi”. Vi du:
“Chung t6i can 5 FTE, 5 FTE c6 bao

hiém, 3 ca mot ngdy, 365 ngdy mot nam.”
Con nguoi khong bao gio 1a FTE ca.
Lanh dao bao trum hé théng

Lanh dao tai ba s& biét cach phan cong



cac lanh dao cap dudi khac trong toan
bd hé théng cong ty. Hiy cting minh hoa
diéu nay trong mot két cAu cong ty don
gian nhat: Ngudi giam sat cap thap co
nhiém vy hudng dan nhan vién méi don
phong dung cach dé tré thanh nguoi 1anh
dao dich vu theo cach cua co éy. Nhung
bang cach nao? Trudc hét, co Ay co thé
truyén dat quan diém ctia minh truée khi
chi bao cho nhan vién méi cac ky ning
can thiét. Vi du nhu: Giit cho phong sach
s& 14 viéc can lam boi khach hang ciing
nhu d6i tac ciia cong ty s& rat tran trong
diéu d6. Khi khach hang duoc st dung



mdt cin phong sach s&, ho s& cam thay
thod1 mai khi 1am viéc vo1 cong ty chung
ta; ho s€ ton trong va tiép tuc trd lai vi
uy tin ctia chung ta. Va vi¢c khach hang
quay tré lai rat co y nghia ddi voi su bén

viing ve tai chinh cua cong ty.

Sau khi da duoc giai thich 16 quan diém,
co 4y m6i bat dau dao tao nhin vién
mbi. Co ay sé& tiép tuc giai thich cu thé
tiéu chuan “sach” thuc su c6 y nghia la
gi: Khong co rac hodc bui ban trén san.
Guong phai sang bong. Ludn phai do rac

trude khi rac day qua nira thing,



Mot 1anh dao dich vu lam & vi tri nhu thé
tu tao cho minh mot thudc do htru hiéu
va ca mot hé thdng giam sat dé luon dam
bao rang mot mirc do yéu cau chat luong
cong vi¢c phu hop luon duge ap dung
dua trén mot nén tang luon dugc cung
cb.

Co Ay luon dam bao hd tro nhan vién
méi dang phuong phép, cung cap cho ho
nhitng dung cu lao dong chit luong va
huéng dan ho str dung dung cach, an toan

vG1 moi truong.

Thém vao d6, co ay thudng xuyén thong



béo déu din, rd rang cho nhan vién riang
mdi khi cong ty tiép khach véi sb luong
16n hon moi ngdy, cd dy s& bao trudc
cho ho.

Cudi cung, co dy ludn tao dong luc cho
nhan vién, khen ngoi moi khi ho 1am viéc
tot, hoan nghénh nhitng déng gop ciia ho
vao thanh cong ctia cong ty. Co 4y dé ho
tham gia gop v kién vao nhirng thay do6i
trong lam viéc c6 lién quan dén ho. Hon
nira, c6 Ay luon tim kiém co hoi dé nhan
vién cta minh dugc ghi nhan va thing
tién trong cong ty.



9. PIEU GI PANG
LAM, PIEU GI
KHONG?

Chi sé gid tri, chi phi va dinh gid

Su trung thanh cua khach hang v&i cong
ty 1a mdi quan tim khong thé thiéu trong
s6 sach ké toan cua ban. Trung thanh véi
cong ty, khach hang s& bét nhay cam vé

gla ca, san sang chi tién mua san pham



ctia ban hon, va ciing khong ngan ngai sur
dung thém nhiéu loai san pham khac (gia
thiét rang ban khong lam dung niém tin
ndy mot cach bira bai), dong thoi ciling
khong dé xao dong trudc cac san pham
canh tranh khac. Nhung khong cong ty
nao dam bo toan bo loi nhuin ra dau tu
cho viéc t6i da hoa trai nghiém khach
hang hoac dam bao 1ong trung thanh cua
ho. May thay, ching ta khong nhat thiét
phai 1am nhu vdy. O chuong 6, chung toi
da giai thich 1am thé nio mot hé thong
voén danh cho san xuat lai co thé giup

nhirng cong ty dich vu giam thiéu chi phi.



Trong chuong nady, chung ta s€ cung ban
ludn vé mo1 quan tam lam thé nao dé
kiém soat chi phi ma van c6 thé cung cap

duoc dich vu vu viét.

Dich vy tang cuong long trung thanh ctia
khach hang dang gid bao nhiéu?

Chuang ta c6 thé tranh luan rfmg dich vu
mang vé khach hang trung thanh rat dang
thire hién v6i bat ky chi phi nao boi loi
ich to 16n ma n6 dem lai. Nhung du sao,
van can phai dit ra cAu hoi rang chi phi
d6 1a bao nhiéu? Trong nhiéu truong

hop, dich vu cao cép thue sy ton kém



hon hian dich vy thong thuong. Vi du,
nhém ESP thudc trai h¢ & Pennsylvania
va Connecticut thué tur van vién va nhan
vién dung tudi, o nhiéu kinh nghiém hon
1a thué “tré con tu van tré con”. Ngay ca
nhitng tu van vién non nét nhat ma ban
gap o trai he¢ ESP ciing 14 sinh vién dang
theo hoc nganh gido duc tré tir 3-5 tuoi,
gido duc tiéu hoc, gido duc cap 2, tim 1y
tré, cong tac xa hoi, tu van va cac nganh
khac lién quan dén tré. Ti 1& nhan
vién/nguoi cam trai vao loai thép nhét so
vo1 cac trai he khac va dugc phan cong
rat khoa hoc. Chéng han, khi mot y ta



truc ¢ trung tdm ca ngay thi trong giai

doan cao diém phai c6 hai nguoi.

Céch tiép can niy liéu co tén kém hon
cach thong thuong? Chac chin roi.
Nhung phu huynh cling dong gop cong
stc cho trai. Ho sé ngém so sanh chi s6
tién nghi/gia cd voi cac lya chon khac
cho mua hé. Thém vao dé, cing giéng
nhu khach hang trung thanh, ho s€ goi1 v,
khen ngoi trai he¢ nay cho ban be, hang
xém. Thyuc té, gan ddy, mot nhom gia
dinh nguodi nudc ngoai thich cim trai

vira médi chuyén dén Connecticut tu



Pennsylvania vi thay doi vi tri 1am viéc
d3a dé nghi ESP thanh 1ap mot khu trai
méi & d6. Con hon thé nira, ho con moi
go1 ban be, hang x6m viung New England
cho du sO ngudi can thiét cho trai hé
duoc phép tién hanh mo rong. (Hay hinh
dung khach hang trung thanh gidng nhu
nhirng nguoi ung hd va tao diéu kién
thuan loi1 cho viéc lam an ctia ban phat
trién).

Piém cudi cung ndy cing 1a diém mau
chét: Dé tinh toan day du vé chi phi thuc

cho viéc duy tri cac tiéu chuan giy dung



long tin nhu chat lugng nhan vién, ban
can phai can nhic cac loai chi phi c6 thé
tiét kiém va lgi nhudn thu duoc thong
qua viéc marketing truyén miéng, tan suét
luAn chuyén nhan vién thap, tin suat luin
chuyén khach hang thip, ti 1é bao hiém
thép va loai bé hoac giam thiéu céc vu
kién tung khong can thiét.

D01 ngli nhan vién dugc dao tao, trang
bi, va doi xu t6t s& lam viéc duge lau
dai hon véi ti 18 rui ro thip hon va it gip
ric roi trong giao tiép hon. Khi ban

tuyén chon va dao tao ding nguoi —



nhitng ngudi c¢6 kha ning ndm bat muc
dich cbt 16i cong viéc cua ho trong cong
ty — ban s€ thu dugc thanh qua 16n hon
bat ky nhin vién nio & bat ky vi tri nao.
Gidng nhu cdu chuyén vé nhan vién an
ninh dugc dinh hudng ding dan vé muc
dich cong viéc di néu & chuong 7, tuin
tra khu trung tim thuong mai dong thoi
dan duodng cho khach bi lac, nhan vién
tot ¢6 the 1am viéc — va mubn lam viéc —
& bat ky dau ma khach hang can ho. Ho
co thé va s& lam thé vi ban. Tuong tu
nhu vay, trang thiét bi chéc chin, dung cu

va vat liéu tot, chuong trinh c6 do an



toan cao, cung nhiéu hinh thirc tng ho
quan trong khac cho nhan vién va khach
hang: D61 khi, li€u c6 qua kho khan khi
can nhic nhitng thir ndy? Néu ban mubn
khach hang quay trd lai, mudn nhan vién
lam viéc 1au dai ma van dem lai hiéu qua
cao, thi s& thdy that kho khian néu khong
tinh dén nhirng thtr do.

Ma vang hoa ly (Gilding the Lily)

Nhu da thdo luan ¢ chuong 6, chiung ta
can tranh giam chi phi cho nhitng nét dic
trung ma khach hang danh gia cao bang
bat ky gia nao. Pong thoi, khong con



phai nghi ngd gl vé chi phi phy troi cho
dich vu va giao dich voi khach hang
Mot kiéu chi phu trdi ma ban dé dang
mic phai 1a “mga hoa Iy” (cau ndy dugc
lay tir nguyén ban cua Shakespeare.
Nguyén ban la “mg vang rong, son hoa
Iy’ — nghia 13 nd lyc hon nita dé cai

thién nhiing thir von da rat tot roi).

Trong giao dich v61 khach hang, thuat
ngit ma hoa ly thudong dugc dung dé am
chi viéc t6 v€ dich vu cua ban 1én qua
muc can thiét nham khién khach hang
thay himg tht (hodc mudn chi tién). Hanh



dong ndy c6 ca nguy co hién hién va tiém
an. Nguy co tiém an 1a quang céo qua
mitc vé dic tinh dich vu ¢6 thé khién 16i
mo1 chao cua ban tré nén kém hép dan,
boi khach hang sé& thdy san pham d6 qué
phirc tap hodc khién ho hiéu theo cach co
1&¢ ho dang mua mét thir khong thuc su

can thiét.
Bo6 16p ma, tim thy vang rong

Do6i khi, hanh dong bd di 16p ma hao
nhoang lai dem dén loi ich bat ngd cho
khach hang va ca ban nira, vi c6 thé ting

thém khoan thu cubi cliing. Sau day 1a mot



vi du. Nha san xuat coc thily tinh noi
tiéng Riedel nhan ra rang bau 1a phan
thiét yéu clia mot chiée ly rugu vang, con
phan chan dé lai c6 vai trd trang tri nhiéu
hon 1a ¢6 chirc ning thyc t& va chua
dung nhiéu han ché. Nha ban 1¢ hang loat
Target sau d6 da timra lo1 ich cho ho tir
phat hién ctia Riedel, bao gdm ca giam
chi phi kho va ti 1¢ nirt v& hang hoa cho
nguoi ban 1€, va ho ban ra thi trrong san
pham véi mirc gia ma chinh Riedel ciing
khong thé ty lam noi. Khi mot luong
khach hang nhat dinh chon dung san

pham va nhén ra rang loai ly nay hop véi



ta ly dén thé ndo, lai hiém khi v& (vi
khong c6 phan chan dé) ho s& quang céo

truyén miéng mién phi cho ban.

“So sanh v&1...?7”: Gid tri chi 1a twong

do1

Khach hang thuong danh gia gia tri mot
cach twong ddi. Chéng han, ho so sanh
mdi 1an giao dich véi ban v6i nhirng 1an
giao dich khac hodc vdi ddi thi cua ban.
Vi du, mdt hanh khach mua vé may bay
hang nhét, anh ta nghi s¢ dugc phuc vu
d6 ubng theo yéu cau. Néu khong duogc
nhu vay, anh ta danh gia thip dich vu cua



hang hang khong nay. Pay khong phai 1a
diéu ma cac hing hang khoéng c6 thé tur
minh quyét dinh, nhung ho lai khong chiu
hiéu rr;‘mg khach hang chi c6 mdt dinh
nghia “dich vu hang nhat” cho tat ca céc
hang hang khong.

Pé dam bao ban hiéu dung ky vong
twong dbi cua khach hang, hiy sir dung
dich vy cua ddi thit — ma phai 1a doi thu
manh nhét. (Str dung nhu mot khach hang
thyc thy, chir khong phai chi xem luét
qua, ti€u mot it tién, va chi thuc hién

ding mot giao dich tur dau dén cudi. Ban



s& phai ngd ngang vé nhirng gi hoc duoc
day.) Khao sat khach hang cua ddi tho.
Khao sat khach hang cua chinh ban, hoac
it nhat, khio sat khach hang trong linh
vuc kinh doanh ctia ban, vé dbi thu. (Hay
lam viéc nay an danh thoi, ding bao gio
dua cau hoi vé dbi thit vao nhirng ban
khao sat khach hang c6 in logo cong ty
ban. Lam vay la ban da tu pha hoai danh
tiéng cong ty minh, déng thoi, ning tm

ctia d6i th.)

Dung bao gid vi ghen ghét hay tu i cuc

bd ma bd qua nhitng phat kién méi cua



d6i thu. Hay sang sudt nhin nhin xem ban
co thé tan dung duoc gia tri t6t dep gi tu
phat kién do dé phuc vu khach hang, 1am
lo1 cho cong ty minh.

Gi14 ca 1a mQt phan xac nhan gia tri

Mot phuong trinh gi tri chudn 13 “gia tri
= 1loi nhuan c4 nhan — chi phi va phién
toai”. Nhung bién thé cua loi nhuin cé
nhan c6 thé dé dang khién yéu t6 chi phi
cho linh vuc quan trong cuda thi trrong bi
lang quén & mdt mirc d§ nao d6. Khong
phai ai cling danh gia dong tién gibéng

nhau, rd rang: Néu thuong mai chi toan



dinh gia thap, thi s& ching c6 chd cho
cic nha ban 1é kiéu nhu Nordstrom; moi
ngudi s& déu mua hang ¢ Walmart.
Trong khi d6, dang 18, ddi v&i khach
hang ctia Nordstrom, chét luong, khach
hang riéng va chinh sach khuyén khich
khach hang quay tré lai, dem dén cho ho
loi nhuan c4 nhan khién cho phuong trinh
gia tri ¢ trén dugc cAn bang bang cach

cang mua nhi€u cang dugc 1g1 nhiéu.

Vi thé, khi thiét ké san phdm va dich vu,
s& rat hiru ich khi tinh toan k¥ ludng loi

nhuan ca nhan ban dem lai cho khach



hang phu hop véi véi gia tién ma ho tra
cho ban. Thuc té, cang gén b6 méat thiét
v6i khach hang, ban cang c6 thé giam
thiéu mirc gia mot cach dang ké, trir phi
lo1 nhudn cua ban thu dugc chinh la tr
viéc dinh gia cao. (Néu Tiffany c6 mot
chuong trinh “giam gia séc¢” mdi cudi
tuan, lidu nhitng chiéc hop xanh da troi
cua ho co gitt dugc danh tiéng nhu hién
nay? Déi v6i Tiffany, mic gid cao dem
dén danh tiéng va dam bao mdi khach
hang déu thay hai long mic du phai chi

mot khoan tién 16n cho mdt mén qua).



Khéach hang trung thanh it nhay cam véi
gia ca nhat. Mac du vay, hau hét khach
hang déu nhay cam & mirc 6 nao d6 véi
viéc dinh gia san pham. P6i véi khach
hang khong tinh té, gia cao thuong 1 dau
hiéu cua chat lugng tét. (Homer Simpson
khéng bao gid thém nhin xudng cudi thuc
don dé chon loai rugu ré tién nhat. La
mot nguoi sanh soi, anh Ay thuong chon
loai ré thir 2 trong thuc don). Nhung gia
ca lai khong phai luc nao cling phan anh
chat lwong, va mét khach hang tinh té &
hiéu duoc diéu nay. Vi du, Costco, chudi

cua hang giam gia ma khach hang chu



yéu 1a ngudi co thu nhip ngang ngira
muc thu nhap binh quan ca nudc, da thay
d6i ¥ nghia thong thudng cia gia thip
thanh “Chuing toi da 1am viéc hét minh dé
mang lai cho ban gia tri t6t hon.” Ho 1am
theo thong diép nay chit ché dén murc
gio day, ho dd dua tiéu chuan dén mot
tim cao mGi. Trong mot 1an mua hang &
d6, Micah nhin thiy tem giam gia ¢ quay
ngay ctra ra. Costco rd rang rat san 1ong
giam 5 xu mot san pham dé dam bao rang
ngay ca an tuong cudi cung cua khach

khi ra khoi ctra hang cling phai c6 gia tri.



Dung lam “thu thuat Heimlich” khi tinh
tién cho khach hang

Mbi khi thu tién cua khach hang, ban
phai thé hién dugc modi quan tam to1 ho.
Vi thé, muc tiéu s 1 1a tranh khién khach
hang cam théy bi lam dung, vi dy, thu
thém tién cta ho vao nhirng thoi diém
nhay cam. C6 mau hoat hinh ngin trén
t& New Yorker ma chung toi rat thich vé
hai ngudi ban cung di ra khdi mot nha
hang. Mot nguo1 ndéi véi nguodi kia sau
khi nhin héa don va néi: “Anh dung day,
ho d3 tinh ca tién 1am tha thuat Heimlich



dé anh khoi nghen diy.” Thyc té, anh ay
chi mubn cho ban biét anh Ay nghi gi vé
nha hang ay ma thoi.

Tranh nhitng khich hang 14t vat bang
cach str dung quy ludt ngdn tay cai rét
noi tiéng ma Carl Sewell, nha budn 6 o
bang Texas, da su dung nhiéu nim vé
trude: Day co phai 1a thr ma mot nguoi
ban s& thanh toan cho ban? “Néu ban
khoa 6 t6 trong khi dang & ngoai va goi
mot ngudi ban giip do, li¢u anh ta co
doi ban tra cong khi mang chia khoa khac
dén khong?” “Khong, tat nhién 1a khong”.



Bé qua quy luat Sewell (cdch ma céc
khach san thudong 1am dé khong chi tinh
tién goi dién duong dai va nude loc &
mirc gia kinh hoang) va ban s& tu vap
ngd trén con dudng chiém hiru 1ong trung
thanh cua khach hang. Hay chiu kho di xa
hon mot cht, cung cap dich vu mién phi
ma van mim cudi, ban s& tu ning minh

1én day.

RAt nhiéu cong ty khi méi thanh lap d6i
xr vo1 khach hang nhu ban va tranh
nhitng va cham lat vat. Nhung ngay khi
phat trién hon, ho thay d6i phong cach



hoat dong: Ho thu hut khach hang bang
mdt san pham cha dao & muc gia khé cao
roi khién khach hang dan xa lanh ho vi
hang loat nhiing chi phi v6 1y ma khong
mot 101 giai thich. Hay tranh xa cach lam
an ndy va ban s& c6 nhiéu khach hang
trung thanh hon vé lau dai. Vi dy, mét
nha tu van s& dugc danh gia tot hon néu
anh ta xem xét du an theo quan diém ctia
khach hang. Mot du an cho cong ty tu
van East Coast tri gia 120.000 d6-la,
nhung lai yéu cau phan 16n cong viéc
phai thuc hién ¢ Seattle, thi chi phi thuc

té con 16n hon rat nhiéu. Néu bén tu van



khong tinh ca phu phi ngay tir dau, vi dy
30.000 do-la cho viéc di lai, thi khach
hang chic chin s& thdy minh bi lira khi
thanh toan. Khong tinh bang hitu nio co
thé ngan ho nghi vay. Ban da doi mot gao
nudc lanh vao ho kém mot nu cuoi than
thién — nhung ban cht van chi 13 doi mot

gdo nude lanh ma thoi.

Néu chinh sach dinh gia ctia ban khong
minh bach, thi nhan vién ctia ban cling
kho 10ng ma giai thich thiu dao duoc cho
khach hang. Nhu vay, khiach hang cua

ban s& khong hai 10ng, ttrc gian, mat 1ong



tin, con doi ngli nhan vién thi that vong

vé cong ty.

Tién khong phai 1a tat c4, nhung van de
veé tién bac lai rat rac ro1 — nhat la &

cach ban néu ra van dé

Pinh gia 1a mot van dé 1on, vi ciing
gidng nhu dich vu, dinh gia 1a mot trong
nhitng thanh t6 cau thanh gia tri. Viéc
dinh gia phai duoc dé cap mot cach phu
hop, véi ngdn ngir té nhi, khong mang
tinh bat ngo, va tao duogc niém tin. Béng
cach nay, gia tri dich vy, niém tin giy

dung cung voi qua trinh phat trién dich



vu va cudi cung 13 1ong trung thanh cua
khach hang ma ban ludn cb ging c6 dugc
khong nhiing dugc duy tri ma con khong
ngung tang 1én.



10. TAO DUNG
LONG TRUNG
THANH CUA
KHACH HANG
TRUC TUYEN

Str dung strc manh cua Internet dé phuc

vu khach hang va myc tiéu cta ban



Internet 1a dot pha mang tinh cdch mang
trong thoi dai ching ta, c6 tiém ning ting
cudong dich vu khach hang. Diéu nay
ding v&i1 ¢ doanh nghi€p nhd va nhirng
doanh nghi¢p 16n, nhu Chris Anderson —
Bién tap vién cua Wired nbi: “bang
théng rong, hé thoéng luu trir va xur 1y

ngay cang re.”

Nhung dirng twdng rang Internet ludn 1a
déng minh dam bao cua ban. Nhiéu
doanh nghiép vo1 dinh huéng khach hang
1a trung tAm hang dau d3 dan mét hinh
tuong chinh do bi cudn theo dong xody



Internet thay vi c6 ging tin dung stc
manh cta nd. Vay lam thé nao dé khai
thac sttc manh tir Internet dé dem lai loi
ich cho khidch hang va chinh doanh

nghi¢p cua ban?
Hai mat cua Internet

Chung t61 khuyén ban nén tap trung vao
hai van dé. Thir nhit, Gtng dung Internet
theo dting nhu cau cua khach hang. Mot
s6 khach hang 1a “nhitng cu dan mang”,
khong thé song thiéu Internet. Va duong
nhién, nhitng dan nghién Internet nay

cling mudn cong ty ban hi€u thau dao ca



tiém ning va hiém hoa cua Internet nhu
nhirng cong ty khac. Thur hai, ing dung
sttc manh cta Internet nhung van phai thé
hién su ton trong cai toi ca nhan cua moi
khach hang. Nguy co tiém an ma suc
manh vo tién khoang hau Internet dem lai
dé dang khién ban cu xir khong phai véi
khach hang. Mot khi da bi cudn theo
Internet, ban khong c6 cach nao cudng
lai ndi ma s& ngay cang bi phu thu¢c vao

no.
Quan 1y phan hoi truc tuyén

Téc d6 lan truyén thong tin trén Internet



c6 thé ngay lap tic bién nhiing khach
hang “vang lai” thanh nhiing chuyén gia
PR ngoai hang hay nhitng m6 vang. Tuy
nhién tbc do va pham vi anh hudng cua
hién twong nay khong gibng voi cach ma
danh tiéng thuong hiéu dugc giy dung
trén thi truong truyén thong. Trén mang
danh tiéng, cong ty ban c6 thé thay doi
nhanh chéng du theo chiéu huéng tich

cuc hay tiéu cuec.

Thuong nhin nganh gidy dép Zappos da
thu loi rat nhidu nho téc do lan truyén
thong tin nhanh chong trén Internet.



Zappos da dé nghi hd tro tra hang ngoai
1¢ cho mdt phu nit. Sau ndi dau me mat,
vi¢c thuyc hi¢n quy trinh tra hang dung
cach thuc sy rat kho khin. Thong tin vé
hanh dong tot dep ndy ctia Zappos di
nhanh chéng lan truyén trén cong dong
blogger.

Nguoc lai, mot khach san vung Tay Nam
da tir chdi khi Tom Farmer va Shane
Atchison dén nhian phong da dat tir trude
d6 vao luc 2 gid sang, ho da ché han bai
chim biém sinh dong vé khach san nay

ro1 e-mail cho ban bé. Ban cua ho lai



tiép tuc e-mail cho nhitng ngudi khac, clr
nhu thé thong tin xau vé khich san nay
lan truyén khiap noi. Chi trong vong vai
tuan, khich san nay di roi vao khing
hoang danh tiéng tram trong,

Hiéu 1am nho nhé va nhitng khac biét vé
quan diém v6i khach hang co thé bi lan
truyén nhanh chong qua Internet. Vi thé
ban phai ludn tinh tao dé du bao trudc
tinh hinh. Sau day la ndm goi y cua
chung t61 danh cho ban:

Tao diéu kién dé cong ching dé dang

ti€p can ban. Ban muon khach hang tim



dén ban chir khong phai 1a phan nan trén
blog hay Twitter mdi khi ¢6 ric réi véi
dich vu cua ban. Ban la nguoi c6 thé
giup ho t6t nhit, va néu ban dam bao su
kip thoi trong viéc giai quyét van dé
nhanh chong, ho s€ khong con co hdi dé
thé hién su phjén long cta minh Ién

mang.

Ho6i dap nhitng 161 phan nan trén mang
nhu nhitng nguoi ban. Ban s€ phai ngd
ngang khi thiy hiéu qua ctia nhitng hoi
dap nay. Sau khi mot hanh khach chi

trich manh mé trén mang vé thirc an cta



Virgin Altlantic, hang hang khong nay da
tra 101 béng mot 101 mo1 cung mot lya
chon thuc don tu chon cho hanh khach
d6. Tinh cam cong dong ddi voi Virgin
da thay d6i tir luc nay.

Chung t61 khuyén ban nén tham gia vao
nhitng dién dan dé thé hién sy quan tim
ciing nhur san sang hd tro giai dap khach
hang. Khach hang da dang 161 phan nan
1én dién dan c6 thé chinh stra bai dang
ban dau néu thiy rang diéu d6 khong
cong biang v4i cong ty ban. Néu ban lam
vi¢éc nay that nhanh chong thi bai dang do



thim chi con chua dugc ai dé y dén. Néu
khong, ching t6i van khuyén ban nén
tham gia dién dan. Hiy ding binh luan
thé hién sy hdi 138i, dong thoi giai thich
vo1 khach hang mot cach chan thanh va
tinh cam, ban ciling s€ nhan dugc tinh
cam tuong tu.

Kiém soat nhan vién tra 10i. Khi xay ra
khing hoang PR trén Internet, ban can
phai c6 bién phap kiém soat chit chg, chi
dinh nguoi phu hop giai quyét viéc ndy.
Nhin vién dau tién phat hién ra khing

hoang chi nén thong bao vd&i nguoi da



duogc chi dinh, va khong ai khac duoc tra
161 néu khong c6 su cho phép, dé tranh
nhitng hoi dap khong chinh théng va nhay

cam.

Khong nén t6 ra qua “thong minh” trén
mang. Mot thuat nglt trén mang danh cho
nhitng ké thich t6 ra thong minh:
“Trolling” (lam tro hé). Pung dé bi goi

1a mot “ké dién tro”.

St dung “ngudi truyén dao” mot cach
than trong. Néu ban c6 khach hang trung
thanh thi it nhat ban di c6 mdt vai nguoi
truyén dao quy gia: nhitg ngudi ludn



gan bo va truyén di nhitng 101 tot dep vé
ban. Néu ban c6 thé khién ho 1am theo
cach cia minh, hiy dé& nghi ho ung ho
minh trén mang bang nhitng cau kiéu nhu
“t6i rat tiéc vi anh gip phai chuyén phién
toai do. To1 chua bao gio gap chuyén
nhu thé v6i cong ty ndy ca. Co thé ddy
chi 1a sy hiéu nham”. Pung lam qua
nhiéu, nhitng 101 binh luan nhu trén can
chan thanh, déng tin cdy, thé hién tir
nhitng khach hang thuc sy chir khong
phai 1a do nhan vién cong ty.

Moi nguoi déu cd quan diém riéng. Moi



cong ty déu can c6 ké truyén dao

Trong mdt chuwong trinh truyén hinh thuc
t&, 6ng chi ctra hang vi dai nhat & Anh,
Marco Pierre White da lwra cic nhan
vién tap su cua Ong phai ca tung mot nha
phé binh thyc pham bi hiém roi la ming
ho. Thue té, khong c6 nha phé binh nao
trong nha hang c4, ong White da dua cho
mdi khach hang hém d6 mot phiéu danh
gia dé dién. Quan diém cua ching t6i?
Ong 4y d3 chuin bi tinh thin cho nhan
vién trudc ky nguyén Internet. Trong khi

chi vai nam trudce, ngudi ta van co gang



lam hai long nhitng nha phé binh (mot
binh luan vién trén to New York Times
mot phong vién to Today Show, hay
ngudi dan chuong trinh trén tivi) véi
mong mudn chuyén lam an phat dat hon,
thi ngay nay, dé git hai thianh cong, chung
ta phai cd gang lam cho ting nha phé
binh — chinh 13 khach hang — thiy hai
long. Va ban phai lam thé trudc khi

luéng bao Internet chéng lai ban.

Mit khac, tao ra nhirng ngudi truyén dao
cho cong ty ban ciing 1 diéu quan trong

khong kém. Gan ddy trén mot dién dan



16m nhat trong nganh cong nghiép giai tri,
ma cong ty Oasis cua Micah hoat dong,
xudt hién mot phan tng “/Bai bdo cia
ban] da choi xo nguwoi soan va nguoi
tham gia”. Cai gi “choi x0”? Bai dang
trén dién dan nay da nhic dén mot do6i
thu cta Oasis v6i giong di¢u khen ngoi
nhung lai khong c6 thong tin gi vé Oasis.
Bai ding ngiu hing nay 1a mét hinh thire
quang ba ma cong ty nao cling mo udc,
nén Micah d3 tim hiéu xem 1am thé nao
ma dbi thii cia minh tao dugc nhiing
nguo1 truyén dao hi¢u qua dén vay.

Ngudn géc? Mot nit nhan vién ban hang



ky cuu cua Oasis chi sau chua dén 20
dong trong vong vai tuan di 1am duoc
viéc d6 bang cach kién nhan tra 1oi timg

cau hoi ma khong hé biét cai gia phai tra.

Internet c¢6 thé bién moi thu thanh hang

hoa. Tranh n6 bang cach c4 nhan hoa.

Tan dung sttc manh ki di€u cua Internet
nhung hiy cin bang nd bang sy riéng tu.
V61 vi du don gian, hdy xem xét mot
cach tiéu chuin md cac FAQs
(Frequently Asked Question list — danh
sach cac cau hoi thuong gip) truc tuyén

thuong két thac bang cau: “Piéu nay da



tra loi cho cau hoi cua ban chwa?” Vo1
hau hét cac truong hop thi cach 1am nay
kha hiéu qua, vi ban d3 thoa mdn nhiéu
khach hang chi v6i mot 1oi hdi dap.
Khéach hang ctia ban khoéng phai xép hang
dai cho doi, va ban ciing khong can phai
héi tirng khach hang xem li¢u cau tra 101

da thdéa dang hay chua.

C6 diéu g khong hay ¢ diy ching?
Chang c6 gi — néu ban lam thém mot
budc dé bién diéu nay thanh tinh ning
riéng bi¢t cho trang web cua ban. Ban

phai c6 cach phat hién va kip thoi tiép



can khach hang khong hai 1ong, nhiing
ngudi tra 10i khéng cho ciu hoi cudi
cung. Hiy nhd rang tra 161 khong & day
nghia 13 thic mac cua khach hang chua
duoc giai dap, dong thoi ciing 13 101 kéu
goi giup d&. Tur d6 ban co thé tiép can
v61 khach hang nhanh chéng, hi¢u qua ma
tinh cam, dong thoi giri cho ho thong
diép rang: “Chung t6i quan tam téi

nhirng diéu ma ban chwra hai 10ng”.

Pé tao dung dugc 1ong trung thanh ciia
khach hang, hiy bién mdi tinh ning dich
vu truc tuyén cua ban thanh nhirng nét



doc dao khac biét.
Sao chép day dw/ Sao chép van tat

Internet c6 thé cho phép khach hang ciia
ban thé hién cai to6i ca nhin béng cach
lua chon gitra “sao chép day du” (day du
cac chi tiét) va “Sao chép van tat” (ngin
gon). Vi ban khong thé biét khach hang
mudn chon ban ndo nén hiy cung cip ca
hai.

Trich 1601 Mark Penn (nha tham do du

luan nd1 tiéng) vé chu dé nay:



“Hay than trong trudc khi ban chép nhan
mot quan niém truyén thong rang ngudi
M§ khong c6 kha ning tp trung, mat tap
trung dén mirc khong thé theo ddi hét bai
twdng thudt, va rang moi to chtrc chinh tri
déu chay theo nhing (mg cir vién trung
khau hiéu hay ho nhit. Thuc t& mot sd
lugng khong nhd nguo1 My — thuong 1a
nhirng nha hoat dong chinh sach dugc
yéu mén nhat — s& lang nghe mién 1a ban
c6 thé noi, doc hay viét va theo ddi mién

12 ban san 1dng giai thich moi thir.”

Cling nhu Penn, ban co thé d3 nhan ra su



da dang vé phong cach doc va kha ning
tap trung cuia khach hang. Vo1 strc manh
ctia Web, ban khong can ap dat 16i viét
riéng hodc dy doan phong cach doc riéng
ctia moi khach hang. Ban c6 thé dé cho
khach hang khac nhau lya chon san phém
ma ho mudn. Ban chép vin tit hién nhién
s€ duoc dua Ién trudc modt doan mo ta
ngan gon vé san pham va dich vy c6 kém
gia ca. Boi vi day c6 thé 1a tat ca thong
tin ma khach hang can, ho s& khong mudn
mat thoi gian boi qua nhiéu chi tiét
khong can thiét. Nhiéu khach hang khac

cO thé s€ nhap chudt vao nut “xem chi



tiét” dé tim hiéu thém thong tin vé san
phim. Nhung dung chi ding lai ¢ do:
Tai sao khoéng thém phan “gidy trang”
hodc nhitng théng tin nén c6 sin cho
nhitng khach hang dé, hoic nhiéu thong
tin khac cho nhiing ai mudn nghién ciru
k¥ ludng vé dich vu cua ban? Néu duoc
thiét ké can thin thi nhirg chi tiét bod
sung nay cling khong lam trang web cua

ban ro1 mat.

Trén mang, 6 ctra sO nho bé co thé thé

hién su uu viét cia ban

Internet khién cho mot cong ty chua hé



c6 danh tiéng vé dich vu c6 thé cung cap
it nhat mot loai hinh dich vu chip nhin
duoc bé“mg cach mua hodc lap mot giao
dién web co tinh ing dung cao va thuong
xuyén kiém tra, cung ¢ nd. Trong khi
viéc nay hoan toan hiru ich cho nguoi
tiéu dung thi n6 lai dua ching ta vao tinh
huéng kho xir: Néu loai hinh dich vu nay
nhan nhan khap noi, 1am thé nao ching ta

khién minh tré nén no1 tro1 hon.

Bang cach cung c6 cong nghé that chinh
x4c vO1 sy quan tdm va chu y truc ti€p

nham muc dich tao dung uy tin.



Cu cham dich hoan hao ctua cac trang

web: Tuong tdc con nguoi

Netflix, nhu ching ta di dé cap trong
chuong 6, ba hoa vé hé théng tu phuc vu
trén mang cO kha nang giao dich hoan
hio ma khong can tuong tic cta con
nguoi. Tuy nhién diéu quan trong nhat 13
trong thi truong canh tranh, noi ma san
pham tuyét hao xut hién tirng ngay. Chi
cung cap dich vu truc tuyén tuyét voi 1a
chua du dé tang cudong long tin ctia khach
hang, hon thé, ban cling phai dua ra dugc

loai hinh tiép xtc vuot troi gitra ngudi-



vOi-ngudi1 moi khi can dén.

Cach day khong lau Netflix da vo1 va
chay theo xu thé giam thiéu chi phi dich
vu. Vigc lam nay thuc chit nham cung
cdp nhiéu hon nhitng twong tac giita
ngudi-véi-ngudi so voi di thu. Ho loai
bo tit ca nhitng phan hdéi vé dich vu
khach hang trén Internet, thay vao do su
dung s6 dién thoai dich vu 1-800 trén
trang web clia minh va tir chdi thué bat
cu vi tri dich vu dién thoai nao cho
nhirng nha thdu nudc ngoai. Hon nita, ho

con xay dung mot trung tam dich vu dién



thoai khach hang 16n hon nhiéu &
Portland, Oregon. Portland da duoc
chon nhur mdt phong trao tuyén dung dwa
trén ddc diém. Khi lam viée véi luc
luong lao dong ¢ Portland luc do, cac
CEO Netflix da phat hién ra rang rat
nhiéu nguodi cd tinh cach pha hop véi
nganh dich vu khach hang nhu “lich su

va thau hiéu” tai day.

Hay tim ra cac cach dé dem dén su quan
tam chu dao cho khach hang trén mang
thyc su can dén ban bang ca phuong

phap tr dong hoa va phuong phdp su



dung ngudn luc con ngudi:

Khuyén khich twong tdc cd nhdn véi
nhitng khach hang thwc sw thich cach
giao dich nay, cho di khéng can lam
vay thi trang web cua ban ciing hoan
hdo lam réi. Cung cip cira so chat truc
tuyén trén ting trang. Ding so6 dién thoai
dich vu mién phi, rd rang, va ddm bao
duong day thong subt va 1au nht c6 theé.
Cung cap ca e-mail khan cap (nhu ching
t6i da giai thich rang nhiéu ngudi thich
giao tiép qua e-mail, va véi ngudi tan tat
thi ddy 1a cach tot nhat.)



Phai thdt nhay bén khi thiét ké cdc yéu
16 cua trang web dé khdong bo sét mot
khdch hang nao. Khach hang tan tat, du
mirc d§ nang nhe thé nao, cting hoat dong
tich cuc trén mang it nhit 1a nhu trong
cudc séng hang ngay. CO mdt vai cach
giup trang web cta ban c6 kha nang trng
dung rong rai cd véi nhitng khach hang
ndy. Vi du, yéu to d6 hoa bat mat trén
trang web cua ban nén ¢6 thém ban dinh
kém ung dung 4m thanh dé ban c6 thé
phuc vu t6t ca khach hang khiém thi.
Khéach hang 16n tudi ngay cang thich st
dung Internet, nhung nhiéu trang web



duong nhu chi danh riéng cho gidi tré
v6i nat nhap chudt qua bé, giao dién kho
hiéu. Néu ban muén khach hang xem
thém nd1 dung gi hdy lam duong link do
noi bat. Pay chinh 1a phién ban Internet
clia quy tic nhay cam voi “nhip d6” ciia
khach hang.

Thiét ké nhirng yéu t6/muc tw phuc vu
trén trang web ciia ban vui nhén va hdp
dan. Tu phuc vu cling c6 thé rat tha vi va
thoai mai. Hay cing nghi dén y tuong
ctia dién vién hai Demetri Martin vé may

d6i tién xu hoat dong nhu may quay



thudng: chudng reo dén nhdy giong nhu
ban da trung x6 s6 — mic du ban chi
nhan dng s6 tién da bo vao. Ap dung y
tudng do, khi thiét ké muc tu phuc vu
trén trang web, muc nay s€ khong con 1a

muc té nhat do1 véi khach hang nira.

Hay thiét ké cdu trd loi tu dong that
thu vi, riéng tu ma van vui nhon. Néu
ban s dung e-mail tra 101 ty dong, hay
can nhic nhitng ddi twong nhay cam nhat
nhu trong birc thu dudi day cua Micah

trong giai doan thi€u nhan vién:

Xin chao! Day 1a thu tra 101 tu dong than



thién (chung toi rat 1ay lam tiéc vé viéc
nay nhung hau hét nhirng hoat dong khac
& Oasis 12 hoan toan riéng tu. Vi thé néu
ban nhip nat “tra 161, ban s& dugc két
ndi truc tiép véi nhan vién ctia chung
t01)...

CD Baby, cong ty thanh vién cua Oasis,
tan dung tirg co hoi nho nhat dé thé hién
mbi quan tAm riéng tur ctia ho: Ho bién e-
mail xac nhan CD d3 duoc chuyén thanh
v& hai kich than thién, hai hudc. E-mail
kiéu nay khién khach hang cam thdy cong
ty nay thuc su khac bi¢t — va han 1a nhan



vién cua ho cling vui vé, hai hudc, sang

tao nhu chinh nhiing e-mail nay:

CD cua ban duoc lay xudng tir trén gia
ciia cira hang CD Baby bang ging tay
diét khuan va duogc dit 1én géi boc satin.
Mot do1 ngli 50 nhan vién cta chung toi
cung kiém tra CD ctia ban va lau sach
bong dé dam bao chung dep nhit khi
chuyén di. Chuyén gia goi hang tir Nhat
Ban thap mot ngon nén va cac nhan vién
lang di khi chuyén gia dit CD cua ban
vao chiéc hop vién vang rat dang gia.

Chang t61 déu vui murng va tat ca cung



xudng phd dé dén buu dién, cung ca thi
tran chuc goi hang thuong 16 binh an trén

duong dén véi ban.
Thir hai, ngay 6 thang 4.

Thoreau khang dinh: “Tbi tha nhan phan
kho khdn hon 1a phai vo1 va trong cong
viée”. Su voi vd dbi v4i Thoreau gﬁn
nhu 13 dau hiéu tiéu cuc 15 rang. Con ddi
v6i chang ta thi sao? O mot khia canh
nio d6 khach hang mudn ching ta lam
gip: ho mudn chung ta 1am t6t nhat véi
thoi gian va cong st t6i thiéu, trong khi

d6, chung ta phai ¢ ging moi cach dé



khién khach hang gin bo chit ché véi
thuong hiéu cua minh — thudng thi bang
cach tao ra phan 16n co hoi tiép xtic véi
ho. Ching ta can phai danh nhiéu thoi
gian va sy quan tim dén khich hang dé
duy tri sy gin bo. Pé diéu hoa nhiing
muc dich nay, hay lam nhiing gi CD
Baby di lam v&i mdt thong bao chuyén
hang don gian: thiét ké mdi budc hoat
dong trén mang sao cho co thé dat duoc
nhiéu két ndi con ngudi tich cuc nhat ma
khong phai cham lai hodc gy phién todi
cho khach hang,.



Pung nhu cdu — mot nguyén tac vang truc

tuyén

Trong mot thap ki, Seth Godin da hudng
sy chu ¥ vao khai niém “marketing theo
nhu cau”, nghia 13 wu tién chuyén thong
digp co6 du bao than thieén va cé lién
quan ti nhitng nguoi thue sy can ching.
Seth nhdn manh réng vi¢c ton trong
ngudi khac 1 cach tt nhat dé thu hat sy
cht ¥ cta ho. Trong thé gidi ngay nay,
khi moi nguoi lua chon tap trung chu y
tic la ho da dap lai ban, tang cho ban
mot thtr that sy gia tri. Khi ho té ra quan



tim dén ban khong cé nghia 1a ban co
dugc su quan tam d6 mai mai. Vi thé
Seth nhan manh chiing ta phai nghi riang
sy tap trung cuia khach hang cling 1a tai
san quy gia, dang duoc tran trong, khong
duoc hoang phi. Pap tng nhu cau dung
nghia khac vo1 dap ung hop phap va
dang k¥ thuat:

Chi vi béng cach nao d6 ma ban c6 duoc
dia chi e-mail cua t61 khong c6 nghia la
ban ¢6 thé lién lac voi toi qua e-mail.
Chi vi t61 khong phan nan khong c6 nghia

12 ban da dap Gng duoc nhu ciu cua toi.



Mot dieu khoan tuan thu chit ché chinh
sach vé quyén riéng tu ctia ban khong c6
nghia diéu khoan d6 dép tng dugc mong
mudn cua toi. Ban thuc su dap tng duoc
nhu cau cta khach hang khi: Ban ngimng
lién lac, khach hang sé& thiy thiéu vang va

phai tu tim dén ban.

Jonathan Coulton, mdt hi¢én tuong am
nhac indie trén Internet, c6 thé e-mail
cho bat ky mot khach hang mua dia CD
hay tai t¢p dinh dang mp3 trén trang web
ctia anh va khién khach hang rat hai long.

Coulton da thuc sy dap Ung ding yéu



cau ctia khach hang va ho muén nhén e-
mail tir anh. Nhung néu cong ty ban ban
cho ai d6 mdt cai sac thay thé cho dién
thoai di dong qua trang Amazon thi sao?
Chuyén nay lai t& nhi hon. Réat co thé
khach hang khong qua cau ki vé viéc céi
sac phai dam bao nhirng yéu cau gi. Vi
thé, ma ban phai hiéu duoc rang gui e-
mail don dap cho ho chi dé cung céap
thong tin vé cai sac 1a mot viéc lam
khong nén chat nao. Nhirng thong tin do
chic chan khong dugc mong doi, khong
hitu ich va khong thé hién duogc su quan

tAm ctia ban dén khach hang.



Trong thuong mai truc tuyén: Co
Amazon.com va sau nay con rat nhi€u

cac trang mang khac.

Kha nang dang kinh ngac cua Amazon
trong vi¢c tao ra cho minh nhirng khach
hang trung thanh la mdt m6é hinh phi
thuong ma bat cir d6i thu ndo ciing thém
mudn. Thé nhung, mo hinh nay lai khong
dugc gidi thigu rong rai cho hau hét moi
ngudi trong linh vuc kinh doanh. Sy
thanh céng ctia Amazon it nhat dya trén
mot phan trong cach thic tiép can su

trung thanh mang nhiéu rai ro va chi phi



hon 1a mot mo hinh dit tiéu chi 1ay dich
vu lam uu tién hang dau: mot cach thirc
thuc hién chién lugc lap di lap lai cuc ki
hiéu qua. Nam dugce mot cach chinh xéac
nhitng nhu cau co ban ctia khach hang va
sau d6 thuc hién 1dp lai viéc nay dén khi
khach hang cam thiy hai long. Cach thic
cua Amazon dang tr¢ thanh céch thuc
tién phong va dugc thuc hi¢n mdt cach
nhanh chong, manh mé bdi nhitng san
phém hoan hdo ma ho tao ra da xoa bo
duoc su ganh dua ma khong doi thu nao

c6 thé lam duoc.



Duédi day chi 1a mot vai trong rat nhiéu
vi du vé loai hinh dich vy khéng mang
tinh canh tranh cia Amazon:

* Thé tin dung ctia ban dugc luu trix
trong h¢ théng dé dam bao sy thuan tién
vé dich vu. (Thuc té, néu ban can dang
ky thé tin dyng md&i1, Amazon tham chi
khong yéu cau ban phai xuat trinh thé cua
ban dé nhip ma an toan.) Hon nita, khi
mua sdm, ban chi cin mot cu nhép chudt
va toan bo quy trinh mua ban dugc hoan
tit ma khong can dang nhap lai vao trang

do, lua chon lai mat hang minh can mua



hay can phai can nhéc lai vé hinh thirc
thanh toan, dia chi ma ban mu6n noi ban
hang chuyén mit hang cta minh dén, dia
chi ma ban s& can phai chuyén tién dé
thanh toan hoa don mua hang, hay cach
thirc van chuyén hang. Noi cach khac,
Amazon cung cap cach thirc thanh toan
khon ngoan ma hau nhu ban khong can
phai lam gi trong sudt qué trinh thyc hién
nham giai quyét moi mong mudn mua
sam cta ban va thuc hién cong viéc do
nhanh chong.

 Don hang cua ban s€ duogc chuyén



ngay lap tirc dén noi chuyén hang,
thuong la UPS & Lexington, Kentucky.
Diéu nay s€ giup cho viéc lva chon mua
san pham ndo do tré nén kha thi ngay ca
khi 13 thoi diém dém khuya va ngay sang
hom sau, khach hang s€ nhan dugc mat
hiang ma ho yéu ciu véi su chinh xac

duogc dam bao gan nhu tuyét doi.

« Amazon c6 thé hudng dan khich hang
lra chon chinh xac cac san phélm ma ho
can nhd vao viéc sir dung quyén luc vo
song cua khach hang tir hang tri¢u khach

hang cta ho.



Amazon c¢6 mot su két hop doc ddo cac
thugc tinh ma co6 1€ ching khong phai 1a
muc tiéu thuc t& dbi v6i hau hét chung ta:
dan diu, tdo bao va thoai mai chon lua.
Vi duy, san phém tir Amazon ludon duoc
chuyén dén tay khach hang nhanh chong
va ré hon nhiéu so véi cac cong ty khac
vi cac cong ty van chuyén hang dau san
sang nhan don hang tir Amazon bang moi
gia dé dam bao nhan nhiéu hop ddng véi
ho hon cac d6i tha ctia minh. Ngoai ra,
hoat dong gan nhu doc quyén cua
Amazon khién trang nay khong ngan ngai
cho phép khach hang thoai mai dang nhan



xét, chi trich cac di tac 1a doanh nghiép
cung cAp san phim ma khong lo bj mat
d6i tac tot (vi cac doanh nghiép thu dugc
nhiéu 1oi nhuan hon khi tiép tuc ban hang
trén Amazon mic du cé bi chi trich vé
mot vai san phém). Pé tao duoc hé théng
tai khoan va thanh toan khong bao gio
truc tric, Amazon dau tu rat nhiéu tién
dé phat trién chién lugc an ninh mang
cuc manh, doc quyén va thuong xuyén
duoc ting cudng, cing cb (Giam ddc
Cong nghé cta Amazon tiét 16 rang ho da
tuyén mo va tan dung “mot nhom hacker

chuyén xam nhap h¢ théng”, nho thé, ho



c6 hé théng an ninh mang rat tot). Chinh
nhd viéc manh tay chi tién vao nhirng 1ap
trinh vién va chuyén gia an ninh mang
hang dau trén thé giéi md Amazon méi
c6 thé 1ap dugc trang web ban hang uy
tin voi nhitng tai khoan tryc tuyén an

toan tuyét doi.

Amazon ciing di hung manh va hoan hao
dé c6 thé tu cho phép minh tip trung vao
dich vu khach hang theo ti€u chi tuong
tac gilta nguoi-vdi-nguol. Trong tinh
hinh khiing hoang, ban lai c6 thé tiép can

mot nhan vién tuyét voi cia Amazon



(chiing t6i chic chin di tirng), nhung rat
o thé s& cam théy bi xtuc pham bd1 mdt
nhan vién hiu nhu chiang ¢ k¥ ning tng
xtr khi ngdi dién vao mot phiéu mau
trong khi ban rat tirc gian (chung toi ciing
tirng ching kién chuyén d6 hon mot 1an).
Ban c6 thé bo qua viée do trong gidy lat,
c6 thé ban can nhiéu thoi gian hon, néu
cong ty ban 1a mot cong ty doc quyén
cung cAp san phim hoan hao nhit trén
toan thé gidi. Nhung nhitng ngudi khéc —
nhitng ngudi con lai trong s6 chung ta —
can phai ¢ ging hét strc dé c6 dugc cam
tinh tot nhat ctia khach hang.



Mic di mdi doanh nghiép déu c6 mét
diém tot ndo d6 dé chung ta hoc tap (tir
cach tao ra mot san phém hoan hao thuc
su cho dén cach dé duy tri va cai tién
dich vu tiéu chuin cao), thi Amazon.com
khong phai 12 hinh miu hoan hio nhat.
Lam theo mdt hinh miu nhu Amazon
hodc bat ky kénh ban hang trén mang qué
hoan hao ndo 13 mdt ¥ tudng phi thue té
d6i v6i hau hét cac cong ty kinh doanh.
(Pé 1am rd hon diéu nay: Ching t6i cam
doan 13 ban khéng thé ban duoc trung
binh 2,5 may choi di¢n tir Nintendo Wiis
trong vong 1 phut).



Vi thé, chung t6i mong rang con dudng
dén voi khach hang trung thanh trén mang
cua ban s€ khadc vo1 Amazon. Hay hudng
td1 su hoan hao trén quy m6 nhd hon
nhung tran day su quan tim chu ddo toi
tung khach hang,

Lan dau ban hang trén mang: Mot nghién

ctru tinh huéng co ban

Gid su ban kinh doanh trong linh vuc
dau tu bat dong san va mudn xuat hién
trén Internet. VAy cac budc tién hanh
viéc ndy thé nao? Chung tdi nhan thay

viéc trao doi riéng voi ting khach hang



rat hiéu qua khi méi bat dau thanh lap
trang web. Nhung nhiéu quy tic ma
ching toi st dung lai c6 tinh toan cau.
Pé minh hoa cho diéu ndy, hdy cliing xem
x¢t mOt doanh nghi€p lam sach tham gia
dinh. Doanh nghiép nay chua tirng kinh
doanh truc tuyén.

Thtr nhat, tai sao phai marketing qua
mang? Béi rat nhiéu nguoi thich ngdi nha
va tim kiém cha dé “lam sach tham” trén
Internet. (T4n sut 1am sach tham 1a bao
1au? C6 nhiéu nguoi bi tinh dat hay bi
ltra khong? Khoang bao nhiéu tién 1a



vira?) Vi thé, truéc khi dung dén cudn
danh ba dién thoai, ho 1én mang va g6

“lam sach tham”.

Ban c6 thé can nhic cach tiép can véi
cong viéc kinh doanh hip dan ndy do6 1a
tranh xa viéc bat dau ban hang cimng
nhac. Hon nita, viéc d6 cung cap nhitng
thong tin mién phi dang tin cdy. Hay thi
nghi xem: La mot chuyén gia trong linh
vuc kinh doanh ndy trong nhiéu nim, ban
nim dugc kha nhiéu kién thirc vé lam
sach tham. Kinh nghiém cua ban rat ¢

gia tri. Tai sao ban lai khong tré thanh



nguon cung cap thong tin hitu dung mién
phi vé linh vic nay? Cung cap thong tin
va ban s& thu vé 1ogi nhuin bﬁng cach thu
hut dugc khach hang trudc ca khi ho
nhan ra dang tu tim kiém dich vu cua

ban.

C6 nhiéu cach dé dua thong tin 1én mang
(YouTube, blog, muc danh riéng cho
thong tin trén trang web thuong mai cua
ban c6 dinh kém duong link t&1 cac dich
vu va san pham cy thé...). Cung cip
thong tin hiru ich mién phi trén mang 1a

cach lam tuyét voi, tdng uy tin ctia ban



gap nhiéu 1an. Hon thé, viéc ndy con kéo
khach hang tiém ning téi cho ban nho
nhitng thong tin hiru ich, chinh xdc ma
ban da tr¢ thanh chuyén gia cta ho.

Tuy nhién, ding cung cdp thoéng tin tu
van giong hét nhitng gi dugc in trén nhin
quang céo san pham ctia ban. Khach hang
luén mudn thong tin ma ho thu duoc phai
khac vo1 nhitng gi duge dang trén muyc
dich vy. (Pung lam cho khach hang nghi
rang ban 14p ra kénh thong tin d6 chi dé
du dd ho. Hay khéo 1éo 1am cho nhitng
thong tin dy that khac biét voi thong tin



trén quang cao.)

Giao dién trang web thuong mai ctia ban
nén nhu thé nao? THt nhat ban nén dua
vao d6 nhitng thong tin chi dan than
thién, nhin manh nhitng diém ndi troi:
cong ngh¢, tiéu sir, nhan luc ctia ban — tat
ca nhitng diéu quan trong d6i v6i khach
hang twong lai. Thiét ké theo dang chon
luya ban ngan/dai: Thiét ké trang web
ngan gon, dua dudng link dén thong tin
chi tiét vao dé khach hang lya chon xem

thém hay khong.

Sau d9, thiét ké sao cho ngudi doc co thé



dé dang uéc lugng tri gia dich vu cta
ban. Ho chi can nhdp nhitng thong tin co
ban (chang han: c¢6 X phong, Y bac
thang, c6 hanh lang hay khong) va s€
nhan dugc thong bao ro rang, chi tiét vé

gia ca.

Pé khach hang cam thdy thoai mai, thuin
tién, nhirng tinh nang nhu trén phai dugc
truy cap ma khong can thiét phai dang ki
mat khau, dja chi, hay nhitng thong tin ca
nhan khiac. Chi khi khach hang quen
thudc vo1 trang web cua ban, tin tudng

sit dung thudng xuyén thi hiy cung cap



tai khoan cé mat khau bao vé, tinh ning
luu trlr va chu thich. Hay cho ho thoi
gian dé tin tudng cong ty ban.

“It lai thanh nhiéu hon” v&i cac giai
phap phan mém dinh hinh trudc

Néu ban mua cong ngh¢ website t6t duoc
thiét ké sdn boi mdt cong ty chuyén vé
phﬁn mém, thi c6 thé ban s& phai chiu
hau qua tir nhitng tinh ning “lam mat
himg” khién khach hang thiy viéc truy
cap thong tin vé dich vu ctia ban that kho
khin. Ching han, yéu ciu 14p tai khoan

dang nhip c6 mat khau ngay lap tic va



nhiéu hinh thirc can tré khach hang khac,
trong khi ban va ho md1 dang ¢ giai doan

“chao hoi”.

Hay dé nhiing khach hang muén lién hé
vo1 ban lya chon thoi gian phu hgp va
nhap thong tin vao mdt mau ding ki san
trén trang web. Theo doi hoat dong cta
khach hang thong qua thong tin dang ki
dé (phai luon dam bao ban dang ki do
duoc chuyén dén bd phan 1€én lich trinh).
Cudi cung, t6i giao tiép twong tdc con
nguroi du tién. DAy 13 co hoi dé bat dau

gdy dung long tin. Hay goi cho khach



hang theo dung gid ho da ding ki. Va dé
nhan vién dugc huin luyén t6t nhat, co
thai do nhd nhan nhit thyc hién cudc goi,
vi nhiéu nguoi rat nhay cam khi nghi
rang ho dang goi cho mot nguoi chic s&
khong them goi lai ngay mdc du da dat
“lich hen”. Ban can mot nguoi co thai do
giao tiép qua dién thoai that hoan hao.
Ngudi qua nhay cam véi viée bi tir choi
cudc goi, ké ca cac cude go1 da duoc
yéu cau trude nén bi loai tr dau. Cudc
dién thoai c6 thé co6 ndi dung nhu
saw: “Xin chao, toi la Mary tiwr cong ty

gidt tham Fuzzy. Téi nhdn dwoc 1oi dé



nghi goi vao sang nay cho co Sinclair.

Co cfy cé thé nghe may khong?”

Lan twong tic ca nhan tiép theo cta ban
s€ la khi k¥ thuat vién giat tham ctia ban
dén nha co Sinclair. Tiép tuc dé nhan
vién nha nhin kia goi dé xac nhan cudc

hen:

“Chao co6 Sinclair. To1 goi lai tir coOng ty
Fuzzy. Pay chi la mdt cudc goi trudc.
T6i mudn xac nhan lai 13 ky thuat vién
ctia chiing t6i s& dén nha ¢ trong khoang
tir 5-7 gi6.”



Giao dich qua Internet kiéu nay that mgi
me¢. Khong c¢6 cam gidc bi xam pham,
khong hé bat tién, khach hang tim thay
chi tiét thong tin can thiét véi thai do lich
thiép, hop ly. Ho tu quyét dinh tiét 10
bao nhi€u thong tin ca nhan, dugc su
dung tng dung 18n lich trén Internet dé
yéu cdu cong ty 1én lich cho minh thay vi
phai phu thugc vao lich cua cong ty. Va
dén ngiy hen, mot nguoi nhiét tinh véi
cach noi chuyén dién thoai lich su, bién

cudc hen “a0” trén mang thanh that.

Hay gia dinh nhan vién ky thuat cua ban



dén dung gid va thuc hién tét cong viéc,
hoa don hop li, thanh toan nhanh gon v&i
modt 151 cam on chan thanh khi két thic
giao dich. Luc nay, ban da tién dugc mot
budc dai trong cong cude chinh phuc mot
dong minh cho cong ty — mot khach hang
trung thanh va sin sang gigi thiéu cong ty
ban cho nguoi khac. Ban da lam duoc
viéc ndy bang cach kiém soat sttc manh
cua Internet cung voi viéc st dung ky
ning giao tiép than thién dé thu hut va
gitt chan khach hang.



11. XIN CHAO/TAM
BIET

Hai khodnh khdc then chot véi cing
mot khach hang

Tir dau cudn sach, chiung t6i dong vai
nhitng nguoi giao viéc kho tinh, budc
ban ludn phai 1am theo nhitng nguyén tic
ding, khong bao gio dugc phép tha 1ong
hay lo 1a. Chung t6i cling nhan manh,

nhac lai nhi€u lan gia tri cua vi¢c dat nd



lyc dic biét khong ké ngiy dém vao
khach hang. Tat nhién, ciing c6 nhiing
“16i tat” trong dich vu khach hang. O
chuong 3, ching t6i da néi rang tip trung
vao nhitng khoanh khic tinh cam then
chét nhat dinh v6i khach hang 1a sy dam
bdo nd luc cua ban s& dem lai hiéu qua
cao nhat — tao ra ky niém dang nhé nhat
cho khach hang. Ching t61 md td mot
trong nhitng khoanh khic nay, phuc hoi
dich vy, & chuong 4. Bay gio, chung ta
s& cung tdp trung vao hai khoanh khic

then chdt khac: Xin chao va Tam biét.



Xin chio va Tam biét 1a diém dau va
diém cubi cia mdt hoat dong giao tiép
hodc twong tac, hai diém gdy an tuong
manh nhit ma nhirng nha nghién ctru vé
ki rc goi 1a diém nhin trong chudi giao
tiép. Trong mdt chudi sy kién, su vat thi
day 1a nhirng diém dé nhd nhat. Néu ban
mudn chimg thire diéu nay, hily cing theo
budc nha nghién ciru ki rc Elizabeth
Loftus va dua cho mdt ngudi ban cua
ban mdt danh sach cac hién vat can ghi
nhd — vi duy, danh sach gom: gi tay,
mudi, tiéu, ca chua, bi ngd, pho mat, sira,

bac ha, &t bot va bo. Hai thir dau va cuoi



danh sach (la ga tdy va bo) c6 kha nang
dugc nhé rd nhat.

Lo1 chao va 101 tam biét cling vay. Hay
thuc hién hai khau nay that hoan hao, ban
s€ thu duoc lo1 nhuan khéng 15 tir nhitng
danh gia tot dep cua khach hang danh cho

ban.
Ludn nhay cam vé thoi gian

Chao hoi va nhitng an twong ban dau
luén dong vai tro quan trong dac biét
trong quan h¢ gitra moi nguoi tor hang
nghin nim nay. Trong st thi O-di-xé,



Homer di viét vé su trdn trong ma
Telemachus, con trai ctia O-di-xé danh
cho nhitng 4n tuong dau tién nhu sau:
“Anh 4y thoang nhin thiy Athena va di
thing ra cong vom, nghi rang mot vi

khach co6 thé van dang dirng ngoai ctra.”

Vai thién nién ki sau, Chris Cambridge
s& hitu The Scrimshaw, m0t ctra hang
lvu ni€ém toa ngay canh mdt cira hang
kem v6 cung ndi tiéng tai Maine. Chris
hiéu tim quan trong cta 15i chao khong
kém gi nhiing nguoi Hy Lap co dai:
Trong khi cac ctra hang khac chao khach



bang tAm bién hiéu lanh lung, “Khong
mang d0 an ubng vao ctra hang”, hoic
hay ho hon mot chut 13, “Lam on an ung
xong trude khi vao ctra hang chung t61”,
Chris hoan toan phan d6i cach lam nay.
Thir tudng tuong s€ c6 bao nhi€u khach
hang & vao ctra hang cua Chris khi nhin
thdy tdm bién ddy chio moi (va diing

cam):

“Tat nhién roi1! Quy vi c6 thé mang ca
kem Oc qué vao cura hang chiang t01,

nhung vui 1ong dirng dé nd chay day.”

O nhiéu cong ty, nguoi noi 101 chao dau



tién va ca tam bi¢t khach hang chinh 1a
nhan vién 1€ tin, chi nha, hay mdt nguoi
1am nhiém vu chao hoi. Vi thé, nguoi nay
phai thé hién dugc 16i chao néng nhiét
cling nhu cau tam biét lich sy, chan
thanh. Day chinh 1a 1y do tai sao nhan
vién 1& tdn 1am nhiém vu chao dén va
tién khach phai 13 ngudi co uy tin, dugc
dao tao bai ban, c6 k¥ nang tot, c6 dong
luc lam viéc va phai c¢6 nhitng nét tinh
cach phu hop véi cong viéc dich vu
khach hang. D6 ciing chinh la 1y do
chiing t6i cuc lyc phan dbi thai do coi 18
tan chi nhu bd phan chi dan 16i vao, nhu



bac tam cAp ngoai cra cong ty boi vi, du
cho ban c6 dat t€n bd phan doé 1a gi, thi
“ngudi tao ra an tuong dau tién va cudi
cung” van 1a mdt trong nhitng ngudi quan

trong nhat trong cong ty ban.
Ban cung cép dich vu & mirc do nao?

Hay thé hién cho khach hang biét ngay tir

cau “Xin chao!”

Mot trong nhitng diéu dau tién ma mot
16i chiao mang lai 1a goi mé vé chat
luong dich vu ma khach hang co thé

mong cho tir cong ty cia ban. Li€u cé



phai khach hang dang c6 tim kiém dich
vu khong phan irng(non-compliant), dich
vu phan g (compliant) c6 hd tro hay
dich vu dén dau?

Dich vu khong phan tng (T6i c6 thé
dung mot chat nudc chi? Anh/chi co thé
cho t61 mot ly nudc duge khong? Da
vang, c6 mit cadi may ban nudc ty dong
& dudi phd, thua...) s& ddy khach hang
ra xa ban bt ct lic ndo. Ho hoi xin mot
ly nudc va khong nhan dugc hoi dap
thich dang — trir mot chi dan vo cung

mién cudng. (Thuc té, dich vu khong



phan tng 1a loai hinh dich vu & mac dé
cuc ky kém cé1 chang khac nao chung ta
dem dén cho doc gia mot cudn sach cod

no1 dung nghéo nan.)

Dich vu phan ting (Anh/chi co thé cho toi
xin mot ly nuée duge khong? Chéac chin
r6i, clia 6ng/ba day!) ciing kha pho bién
— diéu ti thiéu trong giao tiép kinh
doanh hi¢én tai. Loai hinh dich vu nay
khéng khién khach hang khé chiu nhung
cling khong khién ho hoan toan hai 1ong.
Dich vu phan tng niy c6 thé chip nhan
dugc nhung né lai khong tao dung long



trung thanh (cua khach hang) véi thuong

hiéu cua ban.

Dich vy dén dau (Xin chio quy khach,
thoi tiét co vé nong. Toi co the mdi ong
ba mdt cde nude duoge khong a?) 1a mot
loai hinh hoan toan khac bi¢t. Nhung nhu
ching t6i da dé cap, d6 1a noi 1ong trung
thanh cua khach hang dugc tao dung. Khi
mong mudn cia khach hang dugc ton
trong va dé cao, ho théa mén trong cam
giac ky di€u vi dugc quan tam cham soc.
Cam giac nay tao nén long trung thanh —

tao nén gia tri mang tinh chién luge cho



cong ty cua ban.

Vay nén, néu ban dit tay sin 1én cua
trudc thi cap do dich vu dic biét nay 1a
thir khach hang c6 thé mong chd — néu
ban c6 thé sir dung diing theo nghia “nim
bat duoc khach hang ngay tir 101 chao” —
ban s& khién khach hang nghi tot vé cong
ty trong sudt phan con lai cua trai nghiém

dich vu.

Pugc chio hoi lich sy va nong nhiét
ngay tir dau, khach hang s& it d¢ y dén
nhirng sai sot nho nhdt trong nhitng giao
dich sau. Mot 101 chio t6t dep ting



cuong hiéu qua giao tiép v€ sau va co
thé anh huong rat 16n dén quan niém cta
khach hang vé cac san pham ma cong ty

ban cung cap.

Mot khia canh then chdt cho 1 chao tdt
dep chinh 12 nhan biét. Vay, nhan biét 1a
gi? Noi theo nghia den thi d6 1a nhin
thcfy, con sau xa hon thi d6 1a nhan ra,
chao don va té thai do ton trong. Nhan
biét, theo Danny Meyer, 1a “ly do dau
tién khién hau hét khach hang mudn quay
tro lai.”

Khi khach hang quay tré lai ctra hang,



diéu d6 nén duogc nhan biét dic biét; hay
thé hién rang khach hang d6 ludn dugc
nh dén va sy tré lai cta ho di lap day
ndi nhé nhung ma sy vang mit 1au nay
cua ho tao ra. Beth Krick, mdt nha quan
1y ma ching to61 ngudng mg, lam viéc tai
mot trudng tiéu hoc & Pennsylvania, sang
nao cling ra tan diém don tra hoc sinh dé
chao phu huynh va cac em hoc sinh. Vi
thé, khi mot hoc sinh hay mét phu huynh
Véng mat trong vai hom, ba cé thé nhan
ra ngay va khi ho tr¢ lai, ba luén chao
d6n bang tinh cam chan thanh “ching t6i
rit nhé anb/chi/em”. Pay 1a mot tiéu



chuan ma moi cong ty hoat dong & bat ky
quy mo hay linh vuc nao nén hoc tap:
mot cir chi don gian t6 r0 sy nhan biét
khach hang khi ho quay lai.

Khach hang c6 thé giao dich voi

ban sém hon ban mong doi

Hay nhé rang dich vu bat dau ngay tir khi
khach hang bat dau tiép xtc voi ban —
nhung chi khach hang 14 nguoi co quyén
quyét dinh khoanh khic dau tién dy nén
dién ra vao lic nao, va cé thé khoanh
khic 4y dén sém hon ban tudng rat
nhiéu. Vi du mot khach hang d6 xe vao



chd dd xe clia mot cira hang ban 1é va
nhitng thtr dau tién ma anh ta nhin thdy
lai 14 xich hang rao dut va ddu mau thude
14 vung vai. Ngay lac ndy, tiép xac dau
tién da dién ra ma nguoi chu cira hang
kia khong hé hay biét, dé roi sau d6 vi
khach hang phai rat chat vat méi xua di
duoc an tugng dau tién khong 13y gi lam
dep d&. That bat cong (vi anh chang ban
1¢ kia tham chi con khong quan 1y bai do
xe), nhung d6 lai 1a thuc té. Py ciing
chinh 1a ly do cac khu nghi dudng cao
cap rat quan tdm dén khu vuc tiép don
khi khdch m&i dén noi: hoa, hé théng



bién hiéu, nhan vién an ninh than thién
ngay cong vao, ngudi mé cong. Trudc
tién, ban nén tao cho khach hang cam
giac duoc dua dén mot thé gii khac that
tuy¢t voi.

Pung vo1 va ndi xin chao va tam biét

trén dién thoai.

Cau chao dung cach qua dién thoai bao
gdom mot 101 chao phi hop, mot 101 gidi
thiéu rd rang, va mot 11 dé nghi giup do
chan thanh. O nhiéu cong ty, 101 chao mo
dau co thé rat ngin nhung van phai that
tinh cam: “Cam on di goi dén L&M



Stagers! To6i 1a Bill. Toi co thé giup gi
duoc a?” (Thay vi, day 1a L&M Stagers!
Bill dang nghe.”) Lo1 chao tam biét co
thé chi don gian 12 “Cam on da goi cho
chung t61, ba Perterson. To1 hy vong du
an cta ba sé& thanh cong tot dep va ba s&
nghi dén ching i néu co dip tré lai

day.”

Ban nghi rz‘?mg thuc hién 161 chao hoi
dung cach ciing mat kha nhiéu thoi gian
luyén tap. Nhung thyc ra, chi can thém 6
gidy ngan ngai cho mdi cude goi 1a du dé
ban thuc hién dugc khau trd 101 va két



thiic man chao hoi tot dep qua dién thoai.
Néu ban nhan 30 cudc goi mdi ngay tirc
13 ban da dau tr 3 phut dé dem lai dich
vu tuyét hao, dé lai 4n tuong t6t cho
khach hang — chi 3 phut trong tong sb 8
gio lam viéc mdi ngay! Vi thé dirng vién
cG sb lwong cudc goi 1a nguyén nhan cho
su cau tha, thiéu sot trong nhitng 101 chao

hoi trén dién thoai.

Phuc vu khach hang tan tat l1a trach nhiém
va clng 1a mft co hdi ngay tr khoanh

khac ban chao don ho ¢ cira.

Loi vao cong ty ban — 161 chao bang hinh



anh — 13 noi thé hién rd rang nhat thai do
cia ban ddi véi khach hang tan tat.
Ching ta hiéu ring ddi v6i nhiéu trang
thiét bj cua cong ty, sau nhiéu nim khong
cO khach hang str dung xe 1an nao téi, thi
viéc giit gin 16i di danh cho ngudi tan tat
that sach s& va duy tri ¢ tinh trang tot
nhat, duong nhu tré thanh viéc cung cap
dich vu khong danh cho ai ca. Nhung
ching t6i khong nghi thé. Chung t6i ludn
ghi nhé rang, thé hién thai do chao don
nhiét tinh d6i v&i khach hang tan tat giri
gam mot thong diép 1o rang tdi khong chi
chinh nhitng nguo1 tan tit ma ca to1 gia



dinh, ban be, va rat nhiéu nguo1 khac
nita quan tdm dén ho. Théng diép d6
chinh 13 ban d3 cha dong dimg vé phia
ho.

Ban c¢6 biét phan 16n khach hang co
khiém khuyét trén co thé khong dung xe
lin hay xe day? La mdt lanh dao trong
nganh kinh doanh, viéc hiéu biét tuong
tan cac mirc do tan tat va nhan thirc duoc
cach chi phi hiéu qua 1a rat quan trong
nham khién cac thiét ké cong ty ban phu
hop hon vo1 moi loai khach hang, dac
biét 12 nguoi tan tat. Nhiéu ngudi bi tan



tat nhung nhin bé ngoai khong dé nhén ra;
ban chi c6 thé tim ra cach khién ho thoai
mai néu chiu khé danh thoi gian tim hiéu
ho. Vi dy, trong xa hdi ngdy cang gia hoa
thi dang ‘tan tit’ pho bién nhat 13 ching
viém khop va cac bénh c6 lién quan dén
co khép (thuong rat dau don). Pay 1a 1y
do ban nén diung tay nam cira cao cip
thay vi nam cira tron thong thuong trong
cac 161 vao, ¢ khu vé sinh hay 1a bat ky
khu vuc qua lai nao ¢ cong ty ban. Ban
cling nén lam ctra ra vao nhe va tu dong
dong. Viéc tim hiéu nhitng cudn sach hay

vé chu dé nay 1a khoan dau tu rat hi¢u



qua. Du tryc tiép hay gian tiép, hang
nghin do-la da dugc dd vao — hodc nén
duoc d6 vao — cac thiét ké, xay dung tru
s& cong ty cho phu hgp voi khach hang
tan tat; nhirng tim hiéu, nghién ctru trudc
vé van dé nay s& dam bao tién clia ban

duoc dau tu dang chd, dung cach.

Nhitng ngudi khiém thi va khién thinh
cling kha phd bién. Vi thé ludn phai dam
bao ban tao ra duogc lo1 chao tich cuc
dac bi¢t cho nhitng khach hang nay va
ngudi than cua ho du 1a truc tiép hay qua

mang.



Trang web c6 tiém ning khong 16 trong
viéc 1am cho ngudi khiém thinh va khiém
thi cam thiy duoc dbi xtr cong bang.
Pirng 1am ho cam thay bi dong sam cira
ngay trudc mit bang viéc dé budc dau
trén céac thao tac trén trang web cua ban

la:

* Captchas (Ma xac nhan). PBay 1a h¢
thdng ngAu nhién nhitng chit cai, sd hién
lén dudi dang hinh anh chir khong phai
van ban, nhdm xac nhan mot nguo1 thue
su dang sir dung chuong trinh. Bang cach
nay c6 thé phin biét duoc ngudi that hay



phan mém tu dong dang st dung chuong
trinh. Captchas tao ra hi€u qua ki diéu
trong viéc ngin chin hacker tyr dong tin
cong vao hé thong may tinh. Nhung van
dé 1a thiét bi doc vin ban hd tro nguoi
tan tat st dung may tinh khong thé doc
duoc captcha. Va captchas pht nhan két
qua cua quy trinh nay hang thap ki dua
nguoi tan tat dén voi Internet. V& mit
ludt phap, néu ban khong nhat thiét phai
st dung captcha trén trang web cua
minh, thi dirng dung. Néu nhét thiét phai
dua vao, hay chon chuong trinh captchas

c6 thém lya chon nhap théng tin bang 4m



thanh.

« D6 hoa khéng cé phan thay thé doc
diroc. Mot phan thay thé, nhu ching toi
da dé cap O trén, mo ta hodc thay thé
hinh anh khi st dung thiét bi doc vin
ban. Hay coi ndé nhu mdt 161 chu thich.
Hay ludn nhic nhd nhom thiét ké web
ctia ban kiém tra lai do d€ hicu va tinh
chinh xac ctia phan phy thay thé that can
than nhu khi ban doc duy¢t trang web.

» Khong co cdch nao dé goi duoc dich
vu ngoai dién thoai. Néu mot khach

hang khiém thinh muon lién hé vd61 ban



dé doi mot san pham, liéu ho c6 thé dung
e-mail? Néu ban ap dung chinh sach chi
dung dién thoai (bdi vi ban dang ¢ ban
lai hang hay vi bat ky 1y do gi), hiy lip
thém mdy TTD/TTY dé hd tro nhitng
khach hang c6 nhu cau dic biét. Chuang
t61 khuyén ban nén thém ca chirc ning hd

tro qua e-mail nira.

Tat nhién, can tré co thé xuat hién & bat
ky khau nao chir khong chi 1a diém vao
va diém ra. Pbi v6i nhitng nguoi di xe
lan, 16i di hep duy nhat khong c6 16i lua
chon khac hop li 1a ddu hiéu pha hong



moi hirng thil mua sdm ctia ho. Sau day 1a
mdt sO “nuat thit ¢ chai” khac ma chung
toi cho 14 dé khién khach hang hiéu thanh

“t61 khong quan tdm lam dén ban!”

« Mot spa noi tiéng ludn dat mot ldng
hoa tuoi ryc rd trén thanh bam trong nha
vé sinh (dé trang tri nhung cling can tré
khach hang str dung).

« Mot quan ca phé vira dugc ning cap
v6i may 1am lanh nhé han ra ngoai khién
cho xe 1in khong thé vong vao nha vé
sinh duoc.



* Lo1 lén xuong danh cho xe lan & mdt
cua hang luu niém trong khu dich vu cta
cong vién quoc gia dong duac bi chan

hoan toan bdi qua nhiéu quay hang.

» Thang may co6 stir dung thé ra vao trong
cac toa nha lai thiét ké khe quet thé cao

hon hin cac nit bam thang may.

« Nhiéu cong ty d6 xe hodc dé thung rac
to 0 ngay canh khu vuc di lai danh cho
ngudi tan tat, khong thém dé y dé 1a
khoang khong gian can thiét cho xe lan,

xe day lén xudng.



Ngoai viéc thiét ké nhiing tién ich can
thiét cho san phém hay tru s¢& than thién,
cach cu xir clia nhan vién d6i voi khach
hang tan tat ma ho dang phuc vu ciing rat
quan trong. Chung ta thudng thiy nhan
vién dich vu cti xudng gitip mot vi khach
dang ngéi xe lan, hay dat mot vi khach
khiém thi dén noi can dén (chtr khong
phai dé ho bam vao minh). C6 rat nhiéu
chuong trinh huan luyén cach phuc vu
khach hang tan tat diing cach. bay la mot

mon dau tu dang tién.

Bién 18 tan thanh “thg sin” béng su tan



tinh

Poi khi t6 ra ngdc nghéch mot chut trong
khi huin luyén nhan vién ciing 1a mot
diéu t6t. Dién thuyét qua 101 mdt chut
cling 14 mdt trong nhitng cach t6t nhit dé
khién nhitng gi ban noi tr& nén dang nhé.
Pay 1a mot cach vi von di dom, ngoc
nghéch, hinh twong ctia Leonardo khi noi

vé Lo1 chao hoi:

Mot con meo than tho tim moi, quan sat
va chd doi. R6i ngay khi ¢6 dau hiéu con
moi xuat hién trong 1anh thé sdn moi cua

no, con meo bong dung canh giac va tap



trung cao do: Liéu c6 nén sin con moi
nay khong nhi? Hay nghi va hanh dong
nhu con meo do6 khi phuc vu khach hang.
Va hiy chi tap trung quyét dinh xem
truong hop ndy c6 can dich vu cta minh

khong.

“Lanh th6 sin bat” cta ban chinh 1a khu
vuc 18 tan: tir ctra vao va md rong dén
tan khu vuc thang may. Ban khong duogc
bo s6t mot khach hang nao di qua khu
vue nady ma khong sian sang “san” ho. Da
bao nhiéu 1an ban di vao mot toa nha ma

ngudi 1& tin dang lui hai 1am gi d6, va



ban phai tu minh “danh dong” su cha y
ctia cd 4y? Nhan vién 18 tan d6 khong hé

lam viéc nhu mot thg san hang dau.

Néu thue su dat dwoc dén trinh do do,
thi ban nang s& khién nhan vién 1& tan
ngay lap tirc danh gid dugc cd phai mot
khach hang vira di qua khu vuc sin bat
ctia minh khong. Va néu nhan thy dung
thoi diém, ¢ 4y c6 thé bude tdi xem cod
khach hang ndo can hd tro khong,

Ngoc nghéch? Chic chan roi. Nhung mot

chiit ngdc nghéch 1am cho ca quy trinh

huan luyén song dong han. Va nd ciing



tiép lira dang ké vao lich trinh 1am viéc
hang ngay cho nhan vién 1& tin cua ban
vi tir gio trong dau ho ludn hinh dung ban
than minh 1a nhitng thg sin, con bat ky ai
di qua khu vuc 18 tn ¢ thé 13 miéng moi

ngon.

Google, chir khong phai ban, 1a nguoi
quyét dinh noi khach hang dén véi trang
web cua ban. Hay luén chao don ding

cach & moi noi
Pay 1a cau hoi hoc blua thuong gip trén
mang: “Xin chao” rat can thiét — nhung

ban khong thé quyét dinh muc nao trén



trang web ctia minh 13 phan nén dé cho
khach hang xem dau tién. Google quyét
dinh hau hét muc ma khach hang s€ vao

xem dau tién.

Va duong nhién, luat Murphy sé& khién ho
di vao phan kho hiéu nhat, rac rdi vé mat
ky thuat nhat trén trang web cua ban —
phﬁn chic chin khong boc 16 dugc nhitng
diém tot nhdt ctia ban. Hiy cung vuot
mit Murphy bang chién dich ba miii nhon

Sau:

1. Du doan trude la khach hang “lac

duong” s& dén trang web ctia ban (qua



Google, hay 1a link trén Wikipedia...)
nhung lai gdp nhiing trang té nhat, té
ngit. Hiy dap lai bang cich bién mdi
trang nho trén website cua ban thanh 161
chao ndéng nhiét chtr khong cr chi riéng

trang dau tién. Bao gom:

* Tén chu s& hitu cong ty (va thuong co

thém chan dung vd1 mot vai cau chao)
« Mot dudng dan chat truc tiép
« Nut “Lan dau ghé thim?”

» Nut “Lién h¢ ngay”



2. Can nhic chi phi dé giam thiéu kha
nang khach hang truy cap vao nhirng muc
ban khong muén. C6 rat nhiéu cach dé
thuyét phyuc khach hang di vao cira trudc
theo dung 1& thong thuong. Ban co thé str
dung Google Adwords va cac lya chon
tra tién theo ting nhip chudt khac nhu
nhitng dong quang cdo trén nhitng trang
yéu thich ctua khach hang tuong lai. “bat
bay” trén bién truc tuyén noi khach hang
ban mudn dang “boi qua boi lai” mdt
cach than trong chinh 1a mdt tién bod dang
chil y so v&1 nhitng quang cdo hang loat

khong hi¢u qua trén ti vi, dai bao.



Mot trong nhitng dac diém cua viéc
quang cdo co trong tam trén mang 1a kha
ning kiém soat dugc diém dén dau tién
ctia khach hang trén trang web. Ai nhip
chudt vao nhiing quang cao do s¢ dugc
dan truc tiép tdi mot trang mang day tinh
chio don va thoang mat, dé& hiéu, noi
cung cip nhitng thong tin chao hoi dau
tién ddy da va thiét yéu. Ban tham chi
con c6 thé dé nghi dugc mua sam véi ho,
tirc 1 bat dau mot cude hoi thoai véi ho
vé nhu cau cta khach hang va dich vu ma
ban c6. TAt nhién, chi hoi thong tin &

mirc t6i thiéu. Néu ban thu dugc théng



tin d4u tién qua e-mail thi hily chi hoi tén
va dia chi e-mail cua ho. Chi nén dua ra
mot yéu cau that d& thyc hién. Néu ho
mudn dén voi trang web chinh cua ban,
hiy dua ra chi dan 16 rang, d& hiéu nht.
Néu ho mudn chat hay e-mail cho ban,
hay dinh kem nhitng duong link dé trén
trang web.

3. Pbi v6i nhitng khach hang vao thang
trang cha cua ban, hay thiét ké riéng cho
khach hang méi (khong nhan dién dugc
trén trang) va khach hang tro lai — giéng
nhu cach 1am trong thé gidi thuc. Véi



khach hang tr¢ lai, hdy chao dén sy tré
lai va moi ho tiép tuc voi nhirng dy dinh,
mong mudn ctia ho. V&i khach hang méi
(hodc v&i nhitng ngudi ban khong thé
nhan ra), chao don ho béng cau “ban moi
xem 1an dau?” trén man hinh va mdi ho
tham gia hdi thoai vdi ban: hay cuing xem
theo huéng dan, nhan mot ) thong tin
mién phi — bat ky diéu gi dé giit chan ho
trude khi ban tim ra cach dé gitt lién lac

vo1 ho.
Kiém soat 161 tam biét

Lo1 tam biét thuong rat voi va hodc tham



chi bi bo qua. Bdi vi, ban thudong s¢ cam
thay that thoa min vi da hoan thanh mét
viéc thanh cong tot dep va mubn chuyén
sang viéc khac. Vi thé, mot giao dich
thuong két thic voi mot to hoa don. That
lang phi co hoi tot! Néu khach hang thay
vui vé, 161 tam biét chinh 1 1&i cubi
cung, la 101 an tuong nhét, 1a co hoi tot
dé ban gén b6 chat ché hon vo1 ho, va
ciing 12 chwong cudi quan trong trong cau

chuyén dich vu.

Hay cb gang két thuc mdi giao dich véi

khach hang mot cach chan thanh va dang



nhd nhat. Rat nhiéu dich vu tot lai két
thuc rat dang budn chi bang viée tra lai
thé tin dung cho khach hang hay chi la
mot nat “OK” hay “Tiép theo”. Rat nhiéu
nd luc tim kiém 4an tuong tt s& bi lang

phi ¢ day.

Vi thé, ding bao gio két thuc mot giao
dich néu khong c6 mdt 101 chao tinh cam
va 10i moi trd lai. Loi chio ndy co thé
néng nhiét, dé lai du &m va 4n tuong lau
dai vo1 khach hang. Nhung trude khi noi
161 tam biét, hay hoi thém mot cau cudi

cung, cham rai ma chan thanh: “To1 con



c6 thé lam gi khac cho anh/chi nita
khong?” Néu cau tra 101 1a: “Khéng, cam
on” thi hiy chuyén dén phan két thuc nhu

Sau.

1. Khién loi chdo thdt riéng tu, tinh
cam: Go1 tén khach hang. Pua danh
thiép, néu phu hop voi nganh nghé cua
ban. Hon ca nhitng viéc nay 1a ban phai
st dung 101 1€, giong di€¢u phu hop voi
thoi diém dién ra giao dich giira ban va
khach hang d6. Vi dy, néu d6 1a ngay
cudi cung cta ki nghi 18 truyén théng, hiy

thém 101 chic chuyén di an toan. Néu ban



1a nguoi ban 1€, hay thé hién mong mudn
khach hang théa man voi san pham vira

chon.

2. Tao dw dm: Néu hoan canh phu hop,
hiy ting mdt moén qua chia tay. C6 thé
chi 1a mot chiée keo mat cho con nho cta
khach hang, hay mot cudn sach. Mot mon
qua li twong 1a thr tao dugc du am xic
cam vé thuong hiéu ctia ban dong thoi
phai phu hgp vdi khach hang. Moi khach
hang quay tré lai khi ho ra vé.

3. An twong ldu dai: Trir phi hinh thirc
thanh todn khong cho phép, hdy giri mot



15 ghi chi hau thanh toan. Béan viét tay
day tinh riéng tu va tinh cam s& hiéu qua
hon ban in sin — day 1a mon dau tu mot
d6-la nhung rat co 101 so véi cac khoan
dau tu khéc.

Nhitng 101 n6i hd gay 13i tram trong khi

tam biét

Loi chao tam biét két thuc cude go1 giai
quyét thanh coéng khuc mic cua khach
hang khong bao gio ¢6 thé tro thanh 101
moi chao cho mdt giao dich nita. Nhirng
cudc goi giai quyét khuc méc chi can co

dung mot chirc ning 13 giai quyét van dé



ctia khach hang. Khach hang cam thiy
hoan toan b1 dong va phu thudéc vao ban
khi thyc hién nhitng cudc goi kiéu ndy, vi
ban 1a nguoi duy nhit c6 thé giai quyét
cho ho. Vi thé, khi ho gap kho khan, viéc
ban cb nai thém mét giao dich mua ban
khi xong viéc d6i véi ho khong khac ndo
dang bi ban vian tay hay dang bi bay r6i
lai bi ltra. Tat nhién, co thé ho sé& chép
nhan mua bat ky thir gi ban chio ban vao
thoi diém d6, nhung r6i ho s& han ban vi

diéu do.

Nguy co cua hop dong phu véi 101 chao



va tam biét cta ban

Can than khi thué hop déng phu thuc hién
16 chao va tam biét ctia ban. T4t nhién,
lam hop dong phu 13 mdt phan tat yéu
trong kinh doanh; néu duogc thuc hién
dung cach, thi hop dong phu vira phu
hop va dang lam. Nhung viéc do cling c6
thé trd thanh “con ngwa thanh To-roa”,
chira day ké thi pha hong quan diém t6t
dep quy gia ctia khach hang vé ban — d6i
khi con trude ca khi khich hang bat dau

st dung dich vu cua ban.

Ching t0i dang cuong diéu hoa van dé



voi mong mudn cac ban dic biét dé tam
tdi 101 ndi ctia chung toi vé van dé nay:
Chit luong d6i ngii nhan vién cta nha
thau phu, quy trinh chon lua, tiéu chuén
ddo tao huan luyén, trang phuc va vé bé
ngoai, tiéu chi lam viéc cuia ho — moi thur
— phai tuong dong hoan toan véi céc tiéu
chi d6 ciia cong ty ban. Theo quan diém
ctia khach hang, mdt nhan vién mic dong
phuc ¢6 in logo cong ty ban, tra 101 cudc
goi dén cong ty ban, va md ctra khi ho
dén cong ty ban tirc 1a nhan vién cua

ban.



Su viéc s€ cang tr¢ nén t6i t& hon néu
nhirng nha thiu phy nay khong 1am tot tir
ngay khau chao hoi. Nhirng 101 giai thich
kiéu nhu: “Oi, anh ta 1am cho cong ty an
ninh 4y ma”, “O, khu dd xe do nha thau
phu 1am ma”, “Xin 16i vi c6 ta di ning
161 vo1 ban trén dién thoai, c6 éy chi 1a
nhan vién tam thoi thoéi” s& chang c6 ich
gi. Thyc chat, nhirng 15i n6i kiéu nhu vay
1a mot cach du dd khach hang cta ban
chip nhan “nhitng nguoi Ay khong phai 1a
nguoi cua chang t61 dau”. Nhung voi
khach hang, do chi 1a nhiing 161 bién ho
dang ghét, khé chiu. Mgt khach hang noi:



“Néu t6i mua san pham cua anh, va duogc
mdt ngudi phuc vu do anh thué cung cap,
thi, xin 1i thua anh, d6i v&i t6i d6 chinh
1a dich vu ctia anh.” Va néu khoanh khic
toi t& d6 lai xay ra ngay diém dau tién
hay két thic thi chinh 13 diém cuc hai,
tao an tugng tinh cam xdu trong quan

niém cua khach hang vé cong ty ban.

Ban van phai stra chita ngay lap tic

khi 151 chao 16i khong phai do ban tao ra

Lo1 chao hay tam biét so suit doi khi van
xay ra du ban da rat tip trung cha y lam

tot moi vi¢c. Nhan vién cua ban van phai



nhan biét va stra chita 16i 1am ay — trudc
khi sai s6t d6 nhuom den toan bd quan
niém ctia khach hang vé cong ty ban. Jay
Coldren, mot nhan vién dang kinh va
hiéu khach, ké vé mét su viéc tao 4n
tuong manh me cho anh trong nhiing ngay
dau khoi nghiép. Hoi d6, Jay méi bat
dau vi tri quan 1y tai mot nha hang va
khach san ndi tiéng & ving ngoai 6. Mot
cdp vo chong tir Pittburgh dén dit phong
cho 3 dém dé ky niém 25 nim ngdy cudi.
Chuyén di da duoc lén lich mdt nam
trude do; cap vo chéng nay da doc sach

ndu an ctia bép trudng nha hang trude khi



khéi hanh; tAn trang xe that bong bay; ho
con chuan bi dd picnic dic biét dé tin
hudng 4 gio 141 xe vui vé. Ho cung nhau
tan hudng ting gidy phat hanh phic khi
1én lich va tuong twong ra chuyén di.

Nhung khong may.. ..

Khi nhan vién khach san thdo d& hanh 1y,
ngudi vo ndi voi chdng, “Ding quén céi
tai xach cua em ddy nhé.” Ngudi chong
nhin vao thung xe va quay lai v&1 by mat
hoang hét. Han 1a c6 dy da dé cai tai
canh 6 t6 O gara nha ho va nghi rang anh
chong s& nhd mang theo, nhung anh ta lai



khong hé dé y dén nd. Luc do, cd vo bat

dau thay that vong:

Ngudi dan ba toi nghiép nay dang chuan
bi ding ky phong & mot trong nhiing
khach san dit nhat hanh tinh ma chi c6
mdi bd quan 4o trén ngudi. Trong khi t6i
va mdt vai nhan vién ngoai ctra dang cd
ging tim cach khién d6i vo chong nay
van tiép tuc duoc vui vé thi mdt nhan
vién da lam viéc & day lau hon toi nhiéu
di dén chiéc xe c6 gin logo khach san.
T61 ngo ngdc nhin anh ta, nhung anh chi

cuo1 va noi, “Pua t61 chum chia khoa va



dia chi nha, toi s& trd lai trudc bira t6i.”
To61 thuc sy kham phuc anh ta sat dat.
Khoéng ai yéu cau anh ta phai lam thé, ma
anh ta ciing khong hé chan chir khi quyét
dinh viéc d6. Anh 4y dd thAm nhuin nét
van hoa dich vu ctua khach san nay dén
murc biét chic chin diéu can 1am. Anh 4y
da di dugc ntra duong td1 Pittburgh khi
ngudi vo toi nghiép thuc su tin rang
chung t6i dang vé tan nha ho dé ldy giap
ho hanh 1y. Anh 4y d 14ai xe 8 tiéng lién
va trd vé trudc khi bita toi bat dau lac 9

gio.



Loi tam biét tir cac tac gia — ngudn cung
cap va hd tro tich cuc cho chuyén di ctia

ban

Loi tam biét 1a 15i cudi cung — va ciing
c6 thé 12 101 dang nhd nhat — dé thém mét
diém nhan an tuong trén birc vé& ky niém
ctia khach hang vé ban. Rat ddng dé tam
dén nd. Va dé tao diém nhan cho ban vé
cudn sach ndy, chung t6i mudn thé hién
1ong biét on vo han vi ban dd danh thoi
gian cho cudn sach ctia chiing t6i. Chiing
t6i khuyén khich moi lién hé truc tiép

vO1 ching to1 dé dugc giai dap ro hon vé



bat ky van dé nao chiang to61 da néu ra;

chung to1 rat han hanh 1am viéc do.

Ban c6 thé lién hé véi Leonardo qua dia
chi
Linghilleri@westpacesconsulting.com.
Tiéu chi clia cong ty tu van cta anh 13
“Kién trac su cua dich vu khach hang
huyén thoai” va anh luon mong doi thir
thach tiép theo dé thuc hién 101 hira do.

Ban c6 thé lién hé nhanh chong voi
Micah qua dia chi
micah@micahsolomon.com. Ciing trén

trang web nay



(www.micahsolomon.com) ban s& thiy
hinh nh va nhiéu ban 4m thanh cta cuon
sach ndy cling nhu cac chi dé ma ching
t6i nghi 13 ban s& thdy hiru ich. Cam on
mdt 1an nira vi d3 danh thoi gian cho
chung t61, va xin gui t61 ban nhitng 161
chtc t6t dep nhat cho cong viéc cung cip
dich vy tao dung long trung thanh vuot

tro1 cua ban.

Ebook mién phi tai : www.Sachvui.Com

Ebook thuc hién danh cho nhitng ban

chua c6 diéu kién mua sach.


http://sachvui.com/

Néu ban c6 kha ning hiy mua sich
goc dé dng ho tic gia, nguoi dich va
Nha Xuét Bin
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