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NHUNG LOI KHEN NGQI DANH CHO
“KHI KHACH HANG LEN TIENG”

¢ ¢ arlow va Moller da vach ra ly do tai sao mot khach hang
phan nan co6 thé tro thanh tai san quy gia nhat ctia cong ty va
huéng dan ban cach gianh lai khach hang, thuc day thém giao
dich va tich Ity thém nhiing 161 ching thyc thuan loi. Néu
thanh cong trong kinh doanh cé ¥y nghia quan trong ddi voi
ban, ban can phai doc quyén sach nay!”
Ron Kaufman, Téc gia va nha sang 1ap truong UP Your Service!
“P6i v6i nhitng cong ty dang danh ngay cang nhiéu tién vao viéc
nghién ctru ky vong cia khach hang, quyén sach nay la mot lan gié mai
mé. Quyén sach ciing c6 thé duoc dit tén 1a: Bién nhiing cam xuc thong
thuong thanh loi nhuéan.”
Paul Clark, Tong giam déc, Country Energy, Uc
“Khi khach hang 1én tiéng cung cap mot phuong tién tuyét voi dé giai
thich cach thirc mot cong ty c6 thé cung cap dich vu hoan hao va xu 1y 10i
phan nan thong qua nhitng mdi quan hé khach hang duogc cai thién, ma cubi
cung 1a giGp gia ting doanh so ciing nhu cai thién sy hai long cta khach
hang.”
Thom Ray, Tong Giam doc British Telecom
“Ngay nay moi thtt duong nhu qua phuc tap. Nhung Barlow va Moller
da chon mot van dé gai goc va bién no thanh dicéu dé hiéu, khong chi trong
thé gi6i kinh doanh, ma con trong cudc séng hang ngdy cta ching ta. Toi
s& khong bao gio cam thay 101 phan nan ¢6 tinh hily hoai nita.”
Tién s Russ Volckmann, Chi but va Bién tap vién, Tap chi Integral
Leadership Review
“Trong nganh kinh doanh ctra hang tién ich, sau toc d6 giao hang thi
dich vu 1a quan trong nhat. Quyén sach ndy dao sau nghién ctru nhitng diéu
kién can thiét giup hoat dong khoi phuc dich vu dién ra mot cach nhat
quan.”
Lee Barnes, Chu tich Chudi Cira hang tién ich Family Fare
“Quyén sach ndy mang lai mot sy chuyén d6i thai d6 mang tinh cam
htmg cho nhitng nhan vién trong nganh dich vy, mot cong thirc dot pha tao



ra su khoi phuc dich vy khi phai doi mat véi nhirng 161 phan nan kho khan,
va mot sy cai to hé théng quan 1y.”
Rick Brandon, dong tac gia quyén Si ton tai ciia Tri thirc
“Quyén sach nay xur Iy viéc khoi phuc dich vu nhu mot nghé thuat. Bai
kiém tra thuc sy cia mot thuong hi€u vi dai la kha ndng tan dung co hoi dé
hinh thanh méi quan hé khach hang méi. Thong qua sy pha tron ki ludng
kha nang phan tich, tinh sang tao trong kinh doanh va cac vi du thuc té,
nhiing trang sach nay sé thuyét phuc ban rang nhiing 16i phan nan thuc sy
la nhttng mén qua.”
Mike English, Pho Giam doc Trung tam Lién lac Khach hang, Starwood
Hotels & Resorts Worldwide Inc.
“Khai niém trong quyén sach nay 1a mot thai d6 ma chung toi da ap
dung dé bo sung cho 161 htra thuong hiéu ctia minh tai Royal Plaza & Scotts,
Singapore. Chung t6i da gieo mam cho sy quan trong ctia nd vao tat ca cac
nhan vién dé ho thuc su biét on su phan hoi cua khach hang, du chung
thuan loi hay bat 19i.”
Patrick Garcia Fiat, Tong giam doc, Royal Plaza, Scotts, Singapore
“Quyén sach nay rat sau sic. N trd lai voi nhitng nén tang co ban dang
thuc day nganh ctia ching toi. Cac tac gia dua ban di qua qué trinh tir luc
dé cap dén mot trai nghiém khong hay cua khach hang dén lac bién vi
khach d6 thanh mot khach hang trung thanh. Tya dé quyén sach nay khong
thé dting hon dugc nita.”
Rich Hicks, Giam d6c Nha hang Tin Star
“Chtng t6i so hitru mot trong nhitng dia diém hung vi nhat trén thé gidi:
cau bo hanh trén khong (Sky Walk) & Grand Canyon West. Va ching toi
van nhan dugc nhitng 16i phan nan. Quyén sach nay c6 thé giup bat ky to
chtrc nao dat duogc nhﬁ:ng muc tiéu trai nghiém cua khéach hang. Khai niém
nay c6 tac dung rat tot & nhiéu nén van hoa khac nhau. Ngay nay, dicu nay
tré nén rat quan trong nham tao nén mot dic trung thuc su mang tinh qudc
té trong dich vu mang lai trai nghiém cho khach hang.”
Waylon Honga, Giam dbc diéu hanh, Grand Canyon West
“Quyén sach nay danh cho bat ctr nha quan 1y ndo hiéu duoc rang
nhitng khach hang thuc sy théa man s& mang lai nhiing co hoi tot nhat dé
kiém thém nhiéu khach hang khac. Khi khach hang lén tiéng 1a mot cong
cu manh mé can duoc chia sé cho moi nhan vién trong toan cong ty.”
Andy Jorishie, Pho Chu tich The Zimmerman Agency



“Quyén sach nay la mot tic pham nghé thuat. Toi s& gidi thiéu cho bat
ct ai dang tim kiém su hoan hao va hoc héi vé hoat dong cham séc¢ khach
hang ndi chung va xur ly phan nan noéi riéng.”

Omran Al Shansi, Giam doc Xir 1y Phan nan, Emirates
Telecommunications Corp.

“Pay 1a mot quyén sach ky diéu véi nhitng cong cu va ki thuat thuc
tién nham dam bao tao ra nhitng trai nghiém thu vi cho khach hang va giai
quyét tot ngay ca nhing 151 phan nan mang tinh thach thirc nhat tir phia ho.
N6 bao gom rat nhiéu goi ¥ nham cung cp dich vu khach hang hoan hao
ngay ca trong nhing tinh hudng kho khin nhat. Nhiing cong cu nay thuc sy
c6 hiéu qua, mang tinh thuc tién.”

Michael Krumpak, cyu Giam ddc Tiéu ban Pao tao va Phat trién, Ha vién
My

“Khai ni¢m ‘Loi1 Phan nan 1a mot Mon qua’ chi ra sy khac bi¢t mang
tinh dai han. Chung t6i tin rang, 1a mot mang ludi cac ngan hang, ching toi
c6 thé sira chita mot s6 luong 16n cac sai sét ctia ching toi tir phan hoi cua
khach hang. Chac chan chung toi s& trd nén doc ddo hon trong cach thirc
phuc vu khach hang. Quan 1y phan nan 1a mot yéu tb then chdt trong chién
lugc kinh doanh cua ching t61.”

Andrey Litvinov, Pho Chu tich, Life Financial Group, Nga

“That tht vi khi cudi cting chu dé ‘phan nan’ ciing dugc dé cap va thao
luan sau sac. Hoat dong kinh doanh cta chl'mg t6i, von duoc dua trén Viéc
xay dung quan he¢, da nhan duogc loi ich rat 16n tir nhu:ng kién thirc sau sac
duoc cung cap trong quyén Khi khach hang 1én tiéng.”

CIiff Miller, Chu so httu M. J. Christensen Diamonds

“Triét 1y ‘Loi Phan nan 1a mét Mén qua’ d3 mang lai quyén luc cho
nhirng nhan vién tiép xtc khach hang ctia chung t6i trong viéc cai thién va
cling c6 quan hé véi khach hang. Phuong phap tiép can bang su giao tiép
doc dao nay doi véi nhirng dich vu sai sét rat ¢6 ich cho t6 chirc ching t61,
gitp xay dung nhitng nhém nhan vién manh hon va hi€u qua lam viéc cao
hon.”

Peta Peter, Giam ddc Gido duc va Pao tao, Amway Uc va New Zealand.

“Quyén sach nay 13 mot thanh phan vo gia trong bo cong cu cua chung
t6i nham tao ra nén van hoa dich vu khach hang khac biét. N6 tap trung vao
viéc tiép nhan nhimng 15i phan nan ciia khach hang dé tinh chinh dich vu va



thu phuc khach hang tré lai, thay vi xem nhiing 10i phan nan 1a nhiing diéu
tdi té can né tranh.”
Muriel Roake, Giam ddc Phat trién Thuong hiéu va T6 chirc, Air New
Zealand
“T6i ludn 1a nguoi ung ho triét 1y xem phan nan 1 qua tang cia Janelle
va Claus trong linh vuc ndy nhiéu nam qua. Cac kénh giao tiép va su thong
sudt cta cach tiép nhan 10i phan nan, thong qua blog va phong chat truc
tuyén, da tao diéu kién cho ca nhiing nhu cau thiét yéu hon trong viéc xir Iy
su phan nan mot cach hiéu qua va nhanh chong.”
Nigel Roberts, Pho Chu tich Diéu hanh, The Langham Hotels & Resorts
“Dich vu khach hang 1a mot nghich 1y: mdt doanh nghiép cang c6 nhiéu
sy twong tac v6i khach hang, ho cang nhan duoc nhiéu phan hoi ‘tiéu cuc’,
nhu:ng dong thot cling 0 nhiéu co hoi dé tao ra nhiing dicu ‘tich cuc’.
Nhiéu yéu t6 trong quyén Khi khach hang 1én tiéng da duoc Boyd Gamlng
str dung va t6 ra hitu ich khi chung t6i tiép tuc xay dung kha ning cung cap
va giam sat dich vu khach hang ciing nhu cac chuong trinh phan hoi chi
dong.”
Brian Shultz, Pho Chu tich Tiép thi, Midwest and South Region, Boyd
Gaming Corp.
“Pay la mot quyén sach vé linh vuc tdm 1y — tdm 1y cta nhitng khach
hang van con quan tdm dé phan nan, tdm 1y ctia nhitng t6 chirc ¢ du tu tin
dé tiép nhan 1i phan nan va xt 1y ching, va tam 1y cta nhiing ngudi trong
t6 chirc ciing nhu mire do tu tin khac nhau trong viéc xir Iy phan nan.”
Sanjay Tiwari, Giam d6c Kinh doanh va Dich vu Khach hang, KLM
Cargo USA
“Néu ban mudn biét diéu gi thuc su co6 hiéu qua trong viéc quan 1y 11
phan nan, hdy nghién ctru quyén sach nay. N6 bao gém nhiing vi du thuc
tién va nhiing tw duy mai nhat vé cha dé nay. That hiém khi c6 thé tim thay
mot quyén sach nhu vay danh cho nhitng ngudi lién quan dén hoat dong xtr
Iy nhitng khach hang phan nan va rut tia t6t nhitng nghién ctru hoc thuat co
gia tri.”
Jochen Wirtz, Giao su, Pai hoc quéc gia Singapore, déng tac gia quyén
Tiép thi Dich vu: Con nguoi, Cong nghé, Chién lugc
“Phuong phap tiép can mdi mé nay dbi vdi sy khoi phuc dich vu va
1ong trung thanh ctia khach hang da trd thanh mot phan trong nhimng tir ngir
thuong dung trong van phong Butterfield Bank. Janelle va Claus cung cép



nguon thuc pham cho ¥ tudng, nhitng vi du c6 thé giang day va giai tri,

nhitng huéng dan dé st dung nham dua triét 1y ctia ho vao thuc té.”
Lori Baker-Lloyd, Pho Chu tich phu trach Phat trién T6 chirc va Nguén
Nhan luc, Ngan hang N. T. Butterfield & Son, Bermuda



Xin danh ting quyén sach nay cho Khéong Tir, ngwoi da thong thdi chi ra
rang: “Ngwoi pham 16i ma khéng biét sira 161 la pham 16i thém mét lan
nita”.
Khéng Tir khéng biét vé 1oi phan nan ciia nhitng khdach hang hém nay,
nhung éng da ly gidi mot cach thdt dé hiéu rang tai sao nhitng khdach hang
phan nan lai la nguoi tang qua cho ta.

LOINGO

wa dé A Complaint Is a Gift thoat tién co thé gy hiéu nham boi

vi bé ngoai day chi 13 mot quyén sach vé chu dé cach thuc xtr 1y 1oi

han nan. Va mic du mdi trang sach déu dé cap dén nhing 16i phan

nan nhung quyén sach nay thuc sy néi dén mét cha dé rong hon va quan
trong hon nhiéu: lém thé nao dé cung cap dich vu mot céch tuyé€t hao.

Ai ciing biét rang cung cap dich vu tuyét hao 13 van dé c6 y nghia séng
con, nhung chi mot so it cac cong ty 1am t6t diéu nay. Tai sao nhu vay?
Khai niém dich vu tuyét hao tuy vo cung don gian, nhung ap dung trong
thuc té thi rat kho khan. Quyén sach nay co thé dugc st dung nhu mot caAm
nang hudng dan dé tién budc dau tién trong qué trinh xay dung mot to chire
huéng dén muyc tiéu cung cip cho khach hang nhitng dich vu tuyét hao.

Hay nghi dén lan cubi cing ban phan nan vé mot cong ty nao d6 vé mot
trai nghiém khong hay. Bay gio, ban hdy nghi dén anh huong cia long
trung thanh cia minh danh cho cong ty d6 sau cach thitrc ma ho xu ly (hodc
khong xtr 1y) 101 phan nan cua ban. Hang ngay, c6 hang triéu 101 phan nan
duoc chuyén dén cac cong ty trén toan thé gidi; trong khi hau hét cac cong
ty déu cb ging tranh né nhitng 101 phan nan, quyén sach nay s& cho ban
thdy mdi 101 phan nan thuc su 1a mot co hoi 16n dé gia tang gia tri cia cong
ty ban.

O Zappos.com, muc tiéu cta chung toi 14 cung cip cac dich vu khach
hang tuyét hao. Chung t6i tin rang cach thirc tot nhat dé dat duoc muc tiéu
nay 14 dit nén vin hoa cong ty lay dich vu khach hang 1am trong tAm thanh
vu tién s6 mot trong moi hoat dong. Chiing t6i tin rang khi chung t6i xay
dung thanh cong nén vin hoa d6 thi hau hét nhimg diéu can thiét khac dé
cung cép dich vu hoan hao sé tu dong xuét hién trong qua trinh nay.
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Néu cac ban c6 thé bién cong ty cia minh thanh mot to chie “than thién
v6i 101 phan nan” bang cach thuc hién theo nhitng budc duoc vach ra trong
quyén sach nay, thi lic d6 ban sé& tré thanh mot trong nhimg cong ty c6 kha
nang cung cap dich vu tuyét hao. Py khong phai 12 mot con duong dé
dang, va cling khong xay ra chi sau mot dém ma no6 dién ra tirng budc mot.
Viéc doc quyén sach ndy 1a mot trong nhitng budc di dau tién tét nhat ma
ban c6 thé thuc hién.

TONY HSIEH
CEO, ZAPPOS.COM
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LOI GIOI THIEU

Khi khach hang 1én tiéng

4 hon 10 ndm ké tir khi 4n ban dau tién ctua quyén Khi khach
g 1én tiéng dugc xuat ban. Ching t6i cam thay bi rdi khi phai
tra nhan rang ching toi di ngdy tho tin rang nhimg 10i phan nan
duogc xur Iy kém céi da trd thanh chuyén cua qua khir, nho sy lvu hanh rong
rdi cta 4n ban thir nhat. Chl'mg t6i dd nghe duoc mot sé vi du dang ngac
nhlen nhu mot cong ty cung cap cac san pham y khoa ¢ Kiev, Ukraine d
tai to chirc hoan toan phuong phap tiép can Vlec xur Iy s phan nan chi dua
vao ndi dung cua phién ban tleng Nga ctia quyén sach nay V61 nhitng vi du
tuong tu tir khap noi trén thé gidi, chung toi nghi rang chung toi s& sém
cham dirt n6i vé sy phan nan, du ddy 1a mot chu dé rat vui dé thuyét trinh.
Thuc vay, nhﬁ’ng cdu chuyén vé nhimg 16i phan nan duoc xtr 1y kém coi da
thu hat duge rat nhiéu su cha ¥, su kinh ngac va nhimng bay td vo cung thu
vi tu khan thlnh gia cua ching toi. Chung t6i di nghi ring moi nguoi déu

hiéu rang mdi 101 phan nan chinh 1a mot mén qua.

Nhung diéu d6 khong xay ra. Nam 2006, trong mdt khao sat 3.200
ngudi tiéu dung chau Au va My, 86% tra 10i rang “niém tin cta ho danh
cho cac cong ty da sut gidm trong 5 nam viura qua.” Nam 2007, Cong ty
RightNow Technologies bao cdo rang sau khi trai qua mot dich vu kém thi:

« 80% ngudi 16n My di quyét dinh khong bao gio quay lai cong ty do
dé mua hang.

« 74% dua ra 101 phan nan va ké cho nguoi khac nghe.

« 47% khéach hang la hét hodc chii thé.

* 29% noi1 réng ho bi nhtrc dau, cam théy thét nguc, hoac khoc.

« 13% tim cach chéng cong ty khi ding nhiing 15i binh luan hodc nhan
x€t tiéu cuc trén cac trang web/ trang blog.

Cudi cung, mot cudc tham do ¥ kién cua Vién Gallup do Vian phong
Khiéu nai ctia Nguoi Tiéu dung chu tri duge tién hanh tir 22/8 dén 8/9/2007
cho thdy rang khoang 18% cong dan My trudng thanh ndi rang niém tin cia
ho vao céc doanh nghiép da sut glam trong nam trudc do. Tuy nhlen 93%
nhimg nguoi duoc khao sat ndi rang uy tin cia mot cong ty vé su trung
thuc va cong bang dong vai tro vo cliing quan trong ddi voi ho. Bao cao két
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luan rang néu mot cong ty nao d6 khong thyc hién 10 hira ciia minh (ngudn
gbc clia moi 101 phan nan), thi khach hang s& tim dén mot noi khac. D6
khong phai 1a mdt birc tranh tuoi sang.

Trong khi nhiing ¥ tudng tir quyén sach ndy da anh hudng dén rat nhicu
nguoi, thi cac cong ty van tiép tuc pham sai 1am, va khach hang tiép tuc
phan nan. Cac nha cung cap dich vu thuong do thira cho khach hang vé
nhitng 16i ma ho phan nan, hodc yéu cau khach hang phai chimg minh sy
viéc. Trong nhiéu trudng hop, ho mat rat nhiéu thoi gian dé phan hoi dén
ndi chinh nguoi phan nan ciing khong con nhé minh da phan nan diéu gi
v6i cong ty. Roi khach hang thuong xuyén bi budc phai néi chuyén voi
nhiing hé théng 4m thanh dién tir. Tuy nhién, nhiing cudc trao doi nhu thé
nay lai tot hon ca su tiép xtc truc tiép véi ngudi that trong nhiéu truong
hop. Chiing t6i s& khong vién dén nhiing con sb thong ké vé thoi gian cho
doi cua khach hang khi ho mudn ndi may dién thoai cho mot b§ phan nao
d6 dé xtr Iy phan nan. Dé r6i khi ho duoc giao dich truc tiép véi mot ngudi
nao d6 thi mai biét rang nguoi dy dang song & mot dat nude nguoe mai gio
va dang tim hiéu van dé qua nhiing 16i mo ta. Nhiéu khach hang to ra qua
that vong v6i cach thirc giao tiép nhu thé nay nén dén lic ho néi chuyén
dugc vo1 nguoi c6 trach nhieém thyc sy thi ho thuong bay to thai do gian dir
va do d6 ngay 1ap tirc ho bi gan méc 1a khach hang gdy phién toai — mic du
ho chi can mot cau tra 16i cho mot cau hdi don gian.

Ban c6 thé thuc hién mudi giao dich hoan hdo véi khach hang, nhung
chi can mot giao dich nao d6 c6 mot sai sét nho la du dé thu hut sy cha y
ctia rat nhiéu nguoi. Thuc té nay cho thdy chung ta phai tip trung vao
nhitng diéu chung ta c6 thé hoc hoi tir nhitng khach hang khong hai 1ong.

Nhiéu nha cung cap dich vu xem phan nan 1a diéu can né tranh — diéu
nay thé hién & chd nhiéu cong ty tiép tuc khen thudng cho ddi ngii quan 1y
dua vao kha ning 1am giam s6 luong 1oi phan nan. Nhitng cudc khao sat
duogc tién hanh khap noi trén thé gii nhiéu lan chung to rang nhiing cong
ty ¢6 dich vu dugc khach hang danh gia cao nhét trong nganh la nhiing
cong ty co6 loi nhuan cao nhat.

Trén thuc té, nhiéu cong ty 16n da xay dung nhitng phuong phép tiép
can bang cong nghé mot cach tinh vi dé dap lai nhitng 101 phan nan mot
cach hiéu qua hon. Va nhiéu cong ty d3 huan luyén nhan vién ciia minh
nhiing cach tot nhat dé phan hoi cho nhiing khach hang khé tinh nhat. Mdi
nam, nhiéu nha cung cap dich vu méi tham gia vao thi trudng thé gidi,
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dong thoi ciing ¢ nhiéu 101 phan nan méi duoc nguoi tidu dung dit ra. Cac
nha quan 1y hao hirc roi that vong khi tiép tuc ty déi minh vi nghi rang cach
t6t nhat dé tro nén hoan hao 1a loai bo tat ca nhitng van dé c6 thé tao ra 10i
phan nan cta khach hang. Hién tai, sau 12 nim quyén sach Khi khach
hang 1én tiéng duoc xuit ban lan dau, ngay cang cé nhiéu 16i phan nan
duogc thé hién cong khai trén mang Internet véi giong diéu cay nghiét hon,
btrc xuc hon.

Khi gip nhimng khach hang phan nan kho tinh, khong may 13 nhiéu nhan
vién xem nhirng hanh vi khong kiém ché cua khach hang nhu thé nham vao
c4 nhan ho - va thé 13 ho c6 nhiing phan tng tu vé ca nhan khong thich hop
d6i voi khach hang ciia minh.

Co dang ngac nhién khong khi hau hét cac trung tdm dich vu khach
hang dang rat kho khan trong viéc gitt nhan vién, trir phi ho dua ra nhiing
mure luong cao nhét trong khu vuc? Su mat ngudi thudng xuyén va nhanh
chong nhu vay doi hoi cong ty phai lién tuc tuyén dung nhan vién méi ma
khong kip dao tao day du cac k¥ niang. Hau qua 1a nhiéu trung tim dich vu
khach hang khong c6 doi ngii nhan vién biét cach xir Iy phan nan hiéu qua.

Nhitng nghién cru mang tinh hoc thuat vé viéc xir Iy phan nan ciing
chua boc 10 duoc nhitng théng tin giy chan dong ké tir khi ching toi khao
sat cac cudc nghién ciu dé cho ra doi 4n ban dau tién. Tuy nhién, su tinh
chinh ngay cang nhiéu tir nhiing gi x4y ra trong qu trinh xtr Iy phan nan
cling da xuat hién déu din trong 10 ndm qua. Vi du, c6 nhiéu nghién ctru
dugc tién hanh vé nhimg khac biét trong cac kiéu cach phan nan giira
nhitng nhém quéc gia khac nhau. Kién thirc sau hon vé hanh vi ciia ngudi
tiéu dung da mo ra nhitng linh vuc bo sung can dugc nghién ciu. Pay la
két luan cua chung t6i sau khi doc hang trim bao cdo nghién ciru:

» Cang nam rd hoat dong khoi phuc dich vy, su hiéu biét cua ching ta
cang trd nén sau sac hon.

« Cang hiéu biét nhiéu, ching ta cang can phai biét cach dat duoc két
qua mong mudn bang su khoi phuc dich vu noi khach hang.

« Cang hiéu biét nhiéu, chiing ta cang phai thuc hanh thudng xuyén hon
dé biét dugc nhing gi c6 hiéu qua trong nhitng tinh hubng cu thé.

Tuy dit kién cu thé c6 thé da thay d6i, nhung két qua ciia nhitng nghién
ctru duoc tién hanh tr nhitng nam 1960 dén 1990 van tiép tuc ding trong
nhirng nam 2000. Thuc ra, that dang s¢ khi nghi ré“mg mdt su hiéu biét hoan
toan m&i vé 101 phan nan vira bat ngd xuat hién, viéc nay kéo theo su can
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thiét phai co6 mot phuwong phap tiép can hoan toan méi dbi véi viee xu 1y 10
phan nan. N6i tom lai, khai niém Maéi loi phan nan la mét mén qua van
ding trong tho1 dai ngay nay cling nhu trong 10 ndm qua. Phan nan s¢€
khong bao gid bién mat, cac to chirc va nhan vién ciia minh can phai ap
dung mot chién lugc méi cho phép ho khoi phuc lai long tin va su trung
thanh ctia khach hang sau khi xay ra su c6.

Nhan thirc thay doi

Piéu di thay doi 1a ngay cang c6 nhiéu to churc di theo hudng nay va da
dat duoc tam hiéu biét sau sic hon vé tim quan trong cua vi¢c xu 1y phan
nan hiéu qua. Céac to chic nay hiéu rat rd cai gia phai tra khi dé mat ca
khach hang 1an nhan vién khi sy khong hai 1ong va nhitng con gian dit cua
ho khong dugc xur Iy khéo I¢€o.

Nhiéu t6 chirc thira nhan réng su khoi phuc dich vu hiéu qua 1a mdt
phan rat quan trong trong viéc tao ra nhiing thuong hiéu manh. Nam 2004,
quyén Dich vu Khdch hang Cao cdp (Branded Customer Service) ciia cac
tac gia Janelle Barlow va Paul Stewart di xem xét tim quan trong clia cac
thuong hiéu xtr Iy phan nan hiéu qua va két luan 1a: khach hang sin sang
tha thr cho nhiing thuong hi¢u luc dau khong thuc hién duoc 101 htra cua
minh, mién 1a nhitng ngudi dai dién thuong hiéu phan hoi cho khach hang
mot cach hiéu qua, thuc hién lai 16i hita ban dau va cho thdy van dé d(’)
dang duogc cal thién. Mot s6 khach hang s& chap nhan nhiing sai s6t 16n néu
ngudi cung cap dich vu thanh thyc, an can va san sang glup dd ho. Néu
nhan vién cta ban duy tri duoc thai d6 xem rang su phan hoi 1a mot trong
nhiing cach giao tiép tot nhat ma ho c6 thé danh cho khach hang, thi ho da
bat dau mot cach ding dan trong viéc xay dung gia tri cam xtc voi khach
hang. Van dé nay duoc trinh bay chi tiét hon trong quyén Gia tri Cam
xtuc(Emotional Value) ma Janelle 1a dong tac gia.

No6i 1061 cam on khi nhan mot phan hoi tiéu cuc cb tac dung manh mé
d6i khi ngoai strc tuong twong ctia ban. Quan trong hon, chién lugc di lién
sau 101 cam on cang ¢ y nghia to 16n hon. Thai d6 cia ching ta khi nhan
va xtr 1y phan nan cua khach hang, nhat 1 khi chung ta xem “méi loi phan
nan la mét mén qua”, 1a mot vii khi rat manh mé dé khoi phuc dich vu va
lay lai long tin cia khach hang.

Truée khi ching t6i trinh bay cho cac ban thay cach to chirc an ban mai
nay, chiing ta hiy bat dau cau chuyén véi mot vi du that ngac nhién trong
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viéc xtr 1y phan nan & Family Fare, mot chudi cira hang tién ich theo kiéu
kinh doanh nhuong quyén & North Carolina.

Family Fare x4c dinh muc tiéu ctia minh 13 tré thanh nha cung cap dich
vu khach hang t6t nhat trong cac cira hang tién ich & My. Ho dau tu mot
khoan tién kha 16n dé dao tao cac chu cfra hang va quan 1y ctra hang vé
thuong hiéu dich vu ma ho mudn cung cap va cach xur ly phan nan. Cong ty
chi c6 mot 101 hira don gian nhu thé va ludn tap trung tat ca cac ngudn lyuc
dé thyc hién 10i hira do mot cach hoan hao.

Family Fare biét rang ho khong the canh tranh vo1 céc dai si€u th1 6 My
chuyén phuc vu nhu cau mua sam cudi tuan cua khach hang, nhung ho
cling khong phai 1a mot noi cung cap nhitng hang hoa thiét yéu va chén ép
khach hang v&1 muc gid cao. Tuy nhién, cac ctra hang Family Fare luon
sach s&, sang sua, va gia thuong duoc niém yét gidng cac siéu thi. Hau hét
khach hang cua Family Fare déu quen biét véi nhitng nguoi quan 1y cira
hang (14 nhitng ngudi dé thuong va chan thyc nhat ma ban co6 thé gip) va
ua thich ho. Ho thuc sy 1a mot cong déng gén bo.

Tong Giam doc Lee Barnes “song va thé” cung dich vu khach hang.
Nhiing 10i phan nan géi dén Family Fare s& dén thang v&i ong va dich than
ong tra lo1 cho khach hang. Nhitng 161 phan nan nhan dugc, theo 6ng, la
“nhirng 101 canh tinh twr trai tim.”

Mot 1an no, khi dang ngéi trong xe, Barnes nhan dugc mot 161 phan nan
(tir may Black Berry ctia 6ng) ctia mot khach hang néi rang ¢6 bi tir chdi
tham gia boc thim trang may choi game Xbox boi vi dia chi nha co kh()ng
gan cua hang Family Fare. C6 viét rang minh c6 nha cho thué & gan mot
trong sO cac clra hang va ngu:01 chong lam viéc trong quan doi cua c6 mua
gas 0 d6. CO rat gian dit va thé 1a s& khong bao gio mua siam & Family Fare
nita, va nhiéu gia dinh ma c6 quen biét cling s& lam theo co. “That dang tiéc
khi cac 6ng bo qua nhirng khach hang lam viéc gan dia diém ctia minh ngay
ca khi ho khong sinh séng gan d6. Pon gian 1a c¢6 qua nhiéu noi khac dé
ching t6i mua gas va soda. Tam biét. Lan sau, c6 thé cic 6ng nén tuyén
mot nguoi ndo d6 co kinh nghiém khuyén mai dé diéu hanh nhiing chién
dich trong tuong lai.” Oi, 16i 1& cua co that 13 chAm chich lam sao!

Barnes 1ap tirc goi mot 101 phan hoi tir may BlackBerry cia minh, cam
on c6 di lién hé véi ong va dam bao rang ong s& xem xét dé cd tham gia
chuong trinh boc thim tring thuéng. Hoéa ra 1 cac 1énh & phan cudi trén
trang web da tu dong loai b nhitng ngudi trong tinh hudng cia ¢ ra khoi
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cudc thi. Co khong phai 1a nguoi duy nhat gip su cd nay, nhung 1a ngudi
duy nhat 1én tiéng phan nan. Sau khi tré vé vin phong, Barnes di goi cho
khach hang mot thong diép dai hon, cam on cb da giup 6ng biét dén tinh
trang d0, va rang dich than ong da dang ky cho c6 tham gia cudc thi.

Phan hoi ctia ¢6 ay véi 1a thu tha hai c6 giong diéu nhe nhang hon rat
nhleu Trong lan trao doi thtr ba, vi khach hang phan nan nay viét vé cudc
song va nhimg dira con ctia minh. “Vang, vi ong d rat tir té véi toi nén toi
khong tay chay cira hang ctia 6ng nira.” Trong mot birc email dai hai trang,
nguoi phu nit 4y boc bach rang chi huy cua chong ¢ bi giét vao budi sang
ma cb goi 101 phan nan dau tién. C6 c6 mot dira con nudi va gan day nhan
thém hai dra nira dé nudi dudng — mot dira duoc sinh ra tor mot nguoi me
bi nghién Ngay sinh nhat cua d@ra con 16n sap dén va n6 mudn c6 mot
chiéc Xbox nhung ho khong du tién mua vi song nho doéng lu’ong quan doi.
Co noi rang “Vi thé, khi thay cudc thi cua cac 6ng, to1 nghi rang minh co
thé may man tring mot chiéc Xbox cho Jess, nhung Chua oi, toi lai khong
dugc tham gia”.

Pén lac nay, Barnes va vi khach ctia minh da xung h6é v61 nhau than
mat bang tén riéng. Ong cam ddng va quyét dinh ting cho Jessie mot chiéc
Xbox, di me chau cé thiang hay khong. Nguoi thiét ké web cho cong ty
cling tang cho cdu bé mot dia tro choi di cung chiéc Xbox vi so sut cua
minh. L4 thu tiép theo cta vi khach hang giai thich k¥ ludng rang co ay
khong doi hoi sy thong cam hay tir thién. Thyc ra, cd cam thay boi roi vi
nhitng gi minh da viét ban dau. C6 noi: “Toi khong mong cac éng godi cho
chung t6i mot hé thong choi game. Toi chi cam thay thoai mai khi cong ty
thuc sy quan tam, lang nghe va hoi dap cho 1oi phan nan cua m6t khach
hang”. Barnes dap lai rang ong di khong nghe thay mot 1oi yéu cau thong
cam nao va ong noéi rang do la mt mon qua danh cho J ess1e va em trai dé
bay to 1ong biét on vi ¢o ay da danh thoi glan giai thich van dé lién quan
dén trang web dé ho c6 thé sira chira. Hai tuan sau, Jessie nhian duoc chiéc
Xbox. Nhitng 1a thu cam on tr ngudi me va nhirng dira con that cam dong
va kho 10ng cam duoc nudc mat.

Hau hét nhirng 161 phan nan khong tao ra nhitng co hoi nhu vay dé ban
thé hién minh giéi dén muc nao. Tuy nhién, khi ching dién ra nhu trudng
hop nay, ban hdy tiép nhan va xtr Iy ching mot cach tran trong nhat vi tat ca
moi nguoi lién quan déu co loi. Ban ciing ding s¢ rang moi ngudi s& thi
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nhau viét nhitng 14 thu phan nan that thong thiét d¢ mong nhan mot chiéc
Xbox mién phi vi chic chin ban sé nhan ra dau 13 su that.
Phép an du - Loi phan nan 1a mén qua

Khéng c6 khach hang, cong ty khong ton tai. Ngay nay, nhitng cum tir
nhw dich vu khach hang toan dién, khach hang la trung tdm, thi truong
dinh huwéng khach hang, chi so vé sy théa man cia khach hang, vin héa
hwéng vao khdch hang, ban hang chii trong dén khdach hang, chdm séc
khdach hang, dich vu khach hang hat nhan va ngogi vi, sy nhay cam cua
khdach hang, khdach hang noi bo va khach hang bén ngoai, trong tam khach
hang, va cdc quan hé khdach hang “cirng "hodc “mém” thudng xuyén xuat
hién trong 161 n61 cua cac nha kinh doanh — dac biét 1a nhitng nha tu van.

Céac khoa hoc vé khoi phuc dich vu (Vé cach bién khach hang khong hai
1ong thanh khach hang trung thanh) thudng 1 nhiing hoi thao pho bién nhat
trén thé gidi trong thoi gian qua. Trong 4n ban dau tién, ching t6i di tién
hanh tim kiém trén mdy tinh Dialog nhiing bai bao viét tir nam 1981 c6 néu
ra nhitng 161 phan nan cua khach hang trong nhirng tap chi hoc thuat va da
kham pha ra mot sy gia tang khung khiép sb luong cua nhu:ng bai bao nhu
vay. Ké tir d6, moi quan tdm cua gidi hoc thuat dén chi dé phan nan va
khoéi phuc dich vu gia tang déu din, nhu biéu d6 miéu ta duéi day. Va dé
tan dung uu thé cua mang Internet, ching toi da quyét dinh xem xét c6 bao
nhiéu muc vé sy phan nan ctia khach hang dugc Google liét ké hang nam
trong ciing khoang thoi gian. Két qua duoc trinh bay sau day:

98 1383 138 1887 ¥EEF 1391 19H3 1953 1997 1555 OO 003 0% 3007

700

THONG KE CAC BAI BAD NOE VE LOI PHAN NAN TRONG NGANH TRUYEMN THONG, DICH YU VA QUAN TRI,
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FHT 1983 1983 158

S0 LUDONG TRANG WEB CO CHUR DONG CHU " CUSTOMER COMPLAINTS”
{PHAN MAN CUA KHACH HANG) TREN CONG CU TiM KIEM GOOGLE

Nhiéu nguol con nhd sau su kién 11/9/2001, viéc phan nan duong nhu
bi xem 13 thiéu lich su. Nhung ttr ndm 2007, sb luong 101 phan nan lai c6 su
gia ting manh mé, c6 18 mot phan do sy bung no cua blog.

Khai ni¢m khdach hang da dugc mo rong trong 25 nam qua. Khdch hang
khong chi co nghia 13 nhitng nguoi thanh toan tién, ma 1a bat ct ai nhan
duoc loi ich tir san phém va dich vu, bao gém ca bénh nhan trong bénh
vién, hoc sinh & trudng, va nhitng nguoi st dung phuong tién van chuyén
cong cong... No cling mang ¥ nghia khach hang ndi bd cua té chirc, nhu
doéng nghiép va cap trén. Mic du mot s6 ngudi khong thich goi ban be va
nhirng thanh vién trong gia dinh la khéch hang, nhung nhiéu y tudong khach
hang cling ap dung tuong tu cho cac moi quan hé ca nhan. Ching ta sé& thao
luan mat s6 y tudng nay trong nhitng chuong tiép theo.

Peter Drucker timg néi rang khach hang chinh 1a Iy do dé chung ta duy
tri hoat dong kinh doanh. Nhung chung ta thuong quén di diéu nay. Nhiéu
cong ty c6 cach truyén dat thong diép “chung ta song vi khach hang” mot
cach nghé thuat, nhung lai tin rang tat ca nhirng gi ho can 1am chi 14 phat di
nhirng ménh 1€nh vé chu dé nay. Trong vai tro tu van dich vu, ching t61
ting gip rat nhiéu nha quan ly khéng hiéu rang viéc yéu cdu nhan vién
hanh xr theo mdt cach nao d6 van chua du. O M¥ nam 1920, linh vuc dich
vu chiém 53% so luong cong nhan khong 1am viéc ¢ nong trai, dén 1960 ty
1& nay nhay vot 1én 62%; nam 2000, con s6 nay ting 1én 81%. Mo hinh nay
thé hién mot cach nhat quan & tit ca cac nén kinh té da phat trién trén thé
gidi.
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Thuc ra, hau hét cac doanh nghiép xem phan nan 1a bang chtng cta sy
that bai thudc vé trach nhiém ctia ho ma ho khong mudn thira nhan, hodc d6
1a su ciing ¢ nghi ngd cia ho rang khach hang dang muu cau mot diéu gi
d6 ma khong phai mat gi. Tuy nhién, trong khi mot s6 cong ty c6 xu huéng
tir chdi chap nhan 10i phan nan cua khach hang thi nhiéu cong ty khac lai
mong muén loai bo chung. Nhimng 1i phan nan 1a mdt trong nhiing cach
truc tiép va hiéu qua nhat dé khach hang néi véi doanh nghiép rang ho ludn
c6 thé cai thién dich vu ctiia minh. Va néu sy cai thién nay khong dién ra thi
khach hang s€ giao dich vd1 mot cong ty khac va thai d§ khong hai long
ctia khach hang sé tao ra thiét hai 16n cho cong ty va tac dong tiéu cuc dén
hinh anh thuong hiéu.

Phép an du ma ching t6i sir dung trong quyén sach nay 1a phép an du
Loi phan nan nhw mét mén qua. Nhimg 161 phan nan 1a co ché phan hoi ¢6
thé giup cac to chic chuyén doi san pham, phong cach dich vu hoic tiéu
diém thi truong mot cach nhanh chong va it ton kém nham dap Gmg nhu cau
ctiia khach hang — nhitng nguoi cudi cung phai thanh toan tién hang hoa
hodc dich vu. Pa dén lic tit ca cac to chuc phai nghi dén viée xur 1y 1o1
phan nan nhu mdt cong cu chién lugc — mdt co hdi dé hoc hoi mét diéu gi
d6 vé san phém hodc dich vu ma c6 thé ho da khong biét — va xem d6 nhu
mot tal san tiép thi hi¢u qua, thay vi la su phién todi, mgt khoan chi phi,
hodc mdt ndi dau kho chiu.

Nhitng 161 phan nan cta khach hang cung cip mét trong nhitng phuong
cach co ban va truc tiép nhat dé giao tiép véi khach hang. Xét cho cung, c6
bao nhiéu ngudi tiéu dung chiu khé nhic dién thoai chi dé trao doi véi cong
ty néu ho khong c6 van dé gi? Thuc té nhiéu khi chung ta phai tra thém tién
cho khach hang dé ho dién thong tin vao nhiing phiéu khao sat ciia chung
ta! Vay, t6t hon hét 1a ching ta can chuan bi dé lang nghe ho.

Quyén sach nay rat hitu dung véi nhitg nguoi tiép xtc véi khach hang
hang ngay, nhitng ngudi mong mudn duogc hudng lgi tir phan hoi cta khach
hang, va nhitng ngudi c6 trach nhiém gitt lai nhitng khach hang khong hai
long va bién ho thanh nhiing khach hang trung thanh. Dé lam dugc diéu
nay, ban can phai c6 su thay doi can ban trong thai d6 d6i véi van dé nay.
Néu cong ty ctia ban cai thién duoc hoat dong xir 1y 161 phan nan va bat dau
xem phan nan 1a nhitng moén qua, thi ban da mo ra nhiing kénh giao tiép 1d
rang hon danh cho khach hang. Muc ti€u cua chung to1 1a giip ban nhan ra
su thay d6i cach nhin vé nhiing 15i phan nan cua khach hang c6 thé tro
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thanh budc di dau tién dé cai thién va thuc sy mé rong hoat dong kinh
doanh ctia cong ty ban nhu thé nao.
Quyén sach nay dwoc trinh bay nhw thé nao?

Quyén sach duoc chia lam ba phan:

Phan dau tién, “Loi phan nan - Day ciru sinh déi véi khach hang”, xem
xét chién lugc c6 thé giup chung ta duy tri thai do tich cuc dbi voi nhitng
khach hang hay phan nan. Phan nay thiét 1ap gia tri cia viéc lang nghe
khach hang. Vai tro cta viéc xir Iy phan nan nhu mét cong cu chién luge dé
tao dung thém ngudn kinh doanh s& dugc gidi thiéu ¢ day. Ching ta ciing
s& xem xét tai sao hau hét nhimg khach hang khong hai 1ong hiém khi phan
nan. Va tim hiéu xem khi khach hang phan nan thi ho dang nghi gi trong
dau dya trén nhiing gi ho néi, 1am va mong mudn khi ho khong hai long.

Phan thtr hai, “Ap dung chién lwoc Loi phan nan la qua ting”, tip
trung vao cach xur 1y 101 phan nan. Ching ta s€ xem xét cong thirc qua tang
g6m 8 budc dé gitt cho ngdn ngir, su twong tac va hanh dong nhat quan véi
niém tin rang 10i phan nan 13 mot moén qua. Khi quyén sach nay duoc xuat
ban 1an dau tién, trang Web 1a mot dién dan chi bat dau xuét hién danh cho
nhitng khach hang that vong. Nén nhé rang phai dén nam 1995 thi phan 16n
moi ngudi mai bat dau sir dung mang Internet. Trong 10 nim qua, nhiing
101 thi tham trude kia gio dd trd thanh tiéng vang 16n trén toan cau. May
man 1a chung ta khong phai khong c6 cach chong d& nhimg 11 phan nan
trén mang. Do do, ching ta s€ xem xét cach thirc cac t6 chirc c6 thé st
dung trang Web theo cach c6 lgi cho minh.

An ban déu tién ctia quyén sach ndy c6 mot phan véi tiéu dé “Lam cach
nao dé cho to chirc clia ban san sang don nhan 16i phan nan”. Do quyén
sach ndy da duogc mo rong thém, chung toi quyét dinh dua viée thao luin veé
chu dé nay 1én trang Web ctia TMI US (www.tmius.com). Tai ddy, ban s&
tim thay nhimg bai viét co thé tai vé va dua ra nhan xét. Chung toi thuong
xuyén cap nhat (1) cach can doi viéc khoi phuc dich vu phu hop véi vi thé
ctia thuong hiéu, (2) cach danh gia chinh sach va hé thong cta ban dé sin
sang d6n nhan 101 phan nan, va (3) cach phat trién va duy tri mot nén vin
hoéa md voi nhitng 161 phan nan. Trén trang Web cua chung t61, ban cling s¢€
tim thdy qud trinh trién khai nham bién to chirc ciia ban hudng vao khach
hang hon bang cach tap trung vao hoat dong xir 1y 161 phan nan.

Do s6 lugng phan hoi dang ké ma chung toi nhan duoc tir doc gia cia
an ban dau tién, ching t6i da quyét dinh ting thém phan thir ba: “Cho va
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Nhén - Khia canh cd nhdn trong 16i phan nan.” Nhiéu ngudi d3 noéi véi
chung toi rang viéc ap dung cong thirc mén qua cho cudc hon nhan cia ho
da thuc su ctru ho. Mot trong nhiing cach tdt nhat dé kham pha ra diéu ma
khach hang mong muén 1 lang nghe 10i phan nan cua ho. Va mot trong
nhirng cach tdt nhat dé cai thién mot moi quan h¢ ca nhan la cha y khi nao
ho that vong va dap lai theo mot cach cé thé giai quyét dugc mau thuan.
Nhirng trao ddi nhanh, véi nhiing kénh tiép nhan phan hoi m& tir ban be,
dong nghiép va cac thanh vién trong gia dinh — hudng dén viéc giai quyét
su kho chiu ctia nguoi khac — co thé giit cho cac moi quan hé hai hoa va
lam cho chung manh mé hon. Hoic ¢6 1& ho sé& tin cong chung ta trén
MySpace. Gordon Bethune, CEO ciia Continental Airlines dén nam 2004,
no6i rang: “Ban khong thé xem ban gai ciia minh nhu moén qua tir trén troi
roi xudng, va ban ciing khong thé 1am nhu thé véi khach hang cta ban. Néu
ban 1am thé, kha ning rat 16n 1a ngudi khac s& nhan dugc ‘moén qua tir trén
troi roi xudng’ cia ban”.

O cubi mdi chuwong 1a mot s6 cau hoi thao luan vé nhitng 10i phan nan
va nhitng diéu ma td chic cta ban co thé lam dé cai thién dich vu cua
minh. Nhitng cdu héi nay co6 thé dugc st dung trong cac cudc hop nhan
vién dé kich thich viéc thao ludn va hiéu rd vé nhitng 1oi phan nan cia
khach hang, hodc nhu mot phan cta nhitng nd luc dao tao nham cai thién
hoat dong x1r 1y phan nan.

Nhitng truong hop thuc té cia cac to chirc thanh cong trong viéc quan
1y va xir Iy sy phan nan ctia khach hang ciing s& dugc trinh bay trong quyén
sach. Ching t0i di lang nghe ddc gia cua minh va mo rong nhitng vi du
sang cac linh vuc khéc thay vi tap trung vao nganh hang khong, mdt nganh
thuong bi nhiéu nguoi ta than nhat. Wally Bock, mot blogger nodi tiéng, noi
rang: “Nhiing y tudéng gan nhu chic chan c6 tac dung 1a nhiing thong 18 t6t
nhat tir nhitng cong ty khac trong nganh. Nhung nhitng ¥ tudng dot pha
thuong dén tir nhimg nganh khac, tir mot nganh c6 thé giai quyét nhiing
van dé binh thudng, nhung maéi la dbi v6i ban”. Chung t6i dong .

Tat ca nhitng vi du cta ching toi déu rat that. Néu chiing toi noi sai vé
mdt chi tiét nao do, chiing toi thanh that xin 16i trudc. Trong hau hét céc
truong hop, khi trai nghiém mang tinh ti€u cuc, ching t61 khong dua tén
cong ty vao trir phi ho khong con ton tai hodc 161 phan nan 1 mot phan
thong tin da cong bd cong khai. Pay 1a mot quyét dinh can trong. Moi cong
ty déu c6 thé pham sai 1am vao mot lic ndo d6. Ching tdi cling khong
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muon ban nghi rang mot céng ty nao d6 1a xau chi vi mot ai d6 dang phan
nan vé ho.

Cudi cung, quyén sach nay chtra dung rat nhiéu dir liéu nghién ctu da
duoc tong hop. Ban s& nhanh chong nhan thay rang c6 rat nhiéu do léch
trong cac tai liéu vé su phan nan, nhung tat ca nhitng nghién ctru déu chi
dén mot hudng: nhitng khach hang khong hai long thuong khong phan nan,
va khi ho phan nan thi su phan hoi d6i véi ho thuong duge xir Iy kém coi
va khong duoc quan 1y mot cach phu hop. Néu chung ta c6 thé xem nhiing
161 phan nan nhu nhig moén qua, chiing ta phai tién hanh nhiing thay do6i
16n trong ca suy nghi va hanh dong. Tin t6t 13 ludn ¢ rat nhiéu co hoi dé
tat ca céc to chirc thuc hién nhirng hoat dong cai tién 16n trong cach thuc xi
1y su phan nan cua minh.
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PHAN 1
LOI PHAN NAN

DAy ciru sinh d6i véi khach hang

hi khach hang khong hai long vé mot san pham hay dich vu nao
&h() thuong thé hién bang hai cach: hodc bay to ¥ kién ctia minh,
c lang lang bo di. Néu ho bo di, diéu d6 co nghia 1a ho khong
cho chiing ta mot co hdi nao dé giai thich hay khic phuc su ¢ da lam ho
khong hai 10ng. Khi khach hang phan nan 13 ho van con muén néi chuyén
v6i chiing ta va tao co hoi cho chung ta gitt chan ho. Trong mot thé gidi
hau nhu moi thtr déu duoc ndi mang Internet nhu ngay nay, nhiing 10i ri tai
truyén miéng khong con quanh quan tai mot ban an toi don thuan ma ching
da tro thanh dé tai ban tan sbi noi trong nhiing budi tiéc c6 dén hang ngan
thuc khach. Cho nén, du chung ta khong thich nhan nhiing phan hoi tiéu
cuc, nhung chinh cac khach hang tryc tiép phan nan véi ching ta méi la
nhitng ngudi dang mang dén cho chiing ta mot mon qua.

That vay, néu ching ta nhan thuc réng moi 16i than phién la mot mon
qua, chung ta s& hoc dugc nhiéu diéu tir nhitng tinh huéng khoé khan. Khi
do, véi ching ta, 101 phan nan cua khach hang luén 1a mot trong nhiing
nguon thong tin vé thi truong va ngudi tiéu dung sdn co nhat nhung lai
chua dugc st dung ding murc; khi do, ching s€ 1a mot trong nhitng co s&
dé chung ta tién hanh cac chuong trinh cai thién chat luong san pham va
dich vu cua minh. Qua that, d6 la nhiing mén qua khong hé nho!

Pé hiéu 14 hon vé nhitng vi khach hang phan nan, Phan I caa cubn sach
nay sé di sdu vao phan tich tdm 1y cua ho. Khi hiéu dugc ho, chiing ta mai
dé dang chap nhan ho. Ching ta can tich cuc dén nhan nhiing 10i than
phién va ca nhimg khach hang phai noéi d6i khi rat khé tinh; chung ta phai
tao diéu kién cho ho phan hoi théng than va truc tiép thay vi noi x4u sau
lung ching ta.
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I
CHIEN LUQC XEM “MOI LOI PHAN NAN
LA MQT MON QUA”

hat khong dé dang gi khi phai nghe khach hang phan nan sudt ca
ngay. Loi tAm su ddy “tdm trang” trén Internet cia mot nhan vién
ich vu khach hang dudi day khong khac gi lim so véi nhiéu ndi
niém ma chung toi ting duoc nghe truc tiép:

Khach hang lién tuc phan nan. Ho phan nan phai dén 90% thoi gian cua
chung t6i chi boi vi ho da c6 mot ngay toi té va dang can trat hét moi thir
1én mot ai d6. To1 lam viéc cho mot cong ty mang dién thoai di dong va toi
nhan dugc qua nhiéu 10i phan nan dén muc t6i mudn phat om... Cong viéc
cua to1 1a giap do khach hang khi ho can nhung moi su chiu dung déu co
gidi han. To6i da chan ngay nhitng 10i phan nan. Bat luan 1 ching toi da ¢
gang hét mac c6 thé, ho vin khong cam théy hai long... Mot khi khach
hang da c6 thai do kho chiu ‘ngay tir phiit du tién thi ban rat kho gitr dugc
binh tinh khi ho ¢ mang x6i x4 vao mat ban va budc toi ban da cu xir tho
16 véi ho.

- Mot nhan vién dich vu khach hang
Ban ¢6 mudn xem mot kich bian khac hon mot chit?

Hay tudng tuong mot ngudi ban trong tay cam mot mén qua xinh xan
dén dy sinh nhat ctia ban. Loi dau tién ban noi sau khi chao hoi nguoi éy co
18 12 t6 long biét on: “Cam on. Cam on vi da dén va cam on vi mon qua that
dé thuong.” Ca ngdn ngit va ctr chi cua ban déu thé hién sy vui mimg khi
gap lai ngudi ban cii va dugc nhan qua.

ROi chuyén gi s& xay ra néu ban mé qua va thdy mot chiéc CD duoc
mua dé riéng tang cho ban? Ban s€ noéi gi? “Oi, that 1a thich. Té mubn co
chiéc CD nay lau roi. Cau that 1a chu déo. Sao ciu biét t& thich ca si nay?
MB&i lan nghe CD nay, t& s& nhd dén cau.” Vang, c6 thé nhu thé 1a hoi nhiéu
101, nhung dai khai ngudi ta thuong biéu 16 cam xtc nhu thé.

Nao, gio hiy tudng twong mot khach hang goi dén ban dé phan nan.
“T6i tén 1a Chris Cooper. Mang dién thoai di dong cta anh chang bao gid
cung cép dich vu cho ra hon ca. Tai ctt bj 16t song lién tuc, trong khi do cac
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quang céo cua anh thi cr ra ra bao rang du & bat ctr noi dau trén dat nudc
nay, chiing toi van c6 thé nghe rd. Chua hét, gidy bao cudc thang dau tién
da tinh tién nhitng cudc goi ma t6i khong bao gio goi! Nhung tdi khong
ngac nhién 1am, bdi vi séng ctia céng ty anh té nhu vay thi duong nhién 1a
cac anh ciing khong thé tinh cudc chinh xac dugc!” Trong tinh hudng do, it
nguoi c6 thé noi: “Xin cam on vi 6ng da goi va cho chiing tdi biét viéc nay.
Ong that 1 chu d4o. Chiing toi rat biét on vé nhitng 16i gbp ¥ ctia 6ng”.

Vay ma khi nhan qua sinh nhat, ching ta khong hé chan chir n6i ngay
161 cam on. Vi sao? Do 1a bdi vi chung ta dugc mdt nguoi ban quan tam,
danh thoi gio dé tim hiéu va mang dén cho ching ta mot niém vui, mot
mon qua dac bi¢t. Con nhitng khach hang dang phan nan kia thi sao? Ho c6
phai 1a nhitng ngudi ban, hay ho 1a ké thu ctia ban? Ho dang ¢ 1am diéu gi
va dang trao tang cho chiing ta moén qua gi thé?

Khi phan nan 1a khach hang cho chung ta co hdi dé tim hiéu van dé cua
ho 1a gi dé co thé gitup ho va khuyén khich ho tiép tuc mua san pham hay str
dung dich vu cua ching ta. Piéu d6 ciing gidong nhu ho ting cho ching ta
mot bai viét trén blog cta ho: “Co hoi dé Ton tai: Hiy Lang nghe Toi va
Ban sé& gitt duoc viéc Kinh doanh ctia ban”. Vay thi xin ban ding néi rang:
“Hay bién di cho! Té di c6 CD cua ca si nay va to khong mudn c6 thém
mot cai nita. TG dang ban 1lam!”.

Khi d6i mat v6i nhitng nguoi nhu vi khach hang phan nan vé nhiing
cudc goi bi rét mang lién tuc va nhitng 16i tinh cudc lip di lip lai, nhiéu
nhan vién dich vu khach hang thuong dung 1én mot hang rao gom toan
nhitng cau hoi kiéu chat van: “Tén 6ng 1a gi? N6 duoc danh van nhu thé
nao? S6 dién thoai cua ong? Dia chi nha cua 6ng? Ong bat dau st dung
dich vu khi nao? Sb sé-ri san pham trén dién thoai cua dng 1a bao nhiéu?
(Néu ong khong c6 san con sd do trong tay, ong ¢ thé tim thdy nd & bén
dué6i chiéc dién thoai ctia ong. D6 1a nhitng con s nho li ti ma co thé ong
phai dung kinh lap méi doc dugc.) Ong co to gidy bdo cude trude mit ong
khong? S6 thr ty ciia né 1a bao nhiéu? S6 don dit hang trén mang cia 6ng
12 bao nhiéu? M4 s6 mua hang (PO Nr — Purchasing Order Number) cua
ong 1a bao nhiéu? Ong thanh toan 1an cubi 13 khi nao?”. C6 thé ho s& do 15i
cho hé théng tinh cudc bang mot cai thd dai va noéi: “Ching toi dd nhan
dugc rat nhiéu 101 phan nan vé viéc tinh cudce sai”. Ho con co thé cong kich
cong ty cua chinh ho khi néi: “Nhitng cudc goi bi r6t mang nhu vay xay ra
rat nhiéu ¢ chd chung t6i. Ké ciing la khi cac quang cao khang dinh rang
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chét luong dich vu cia cong ty chiing t6i 1a tot nhat Néu d6 1a su that, chic
chin 6ng cling s& nghl ngd tt ca cong ty cung cap mang dién thoai di dong
khac”. Néu may man, nhitng khach hang ndy s& nhan duoc mot 16i xin 16i
tr nhitng nhan vién co6 kinh nghiém hon.

Nhung c6 rét it nhan vién dich vu khach hang néi 16i cam on ngay lap
tirc. C6 thé ho s& cam on vao cudi budi noi chuyén, luc ma rit c6 thé ban da
qué phan no va cau cam on do tré nén vo nghia.

Chuyén gi s& xay ra néu c6 ai d6 ting moét CD mumng sinh nhat ban va
ban dap lai béng mot loat cau hoéi: “Cau mua nd & dau thé? Cau tra béng
tién mat hay bang thé tin dung? Cau tra dung gid goc hay mua giam gia —
hay trén eBay? Thoi nao, hay thu that di. C6 bao nhi€u bai hat trong d6?
Cau di nghe qua va da tai n6 vé iPod cua cau roi phai khong? Tai sao cau
lai tang no cho t& trong khi ban than cdu chua timg nghe? Chi dwa vao may
danh sach ban chay vé van trén iTunes”) ma cau mudn t& bo thoi gio ra
nghe thtr v& van ndy sao?”. Ban s& khong bao gio cu xtr khiém nha nhu thé
vo1 moOt ngudi dang tang qua cho ban, trir phi ban that su co van dé trong
giao tiép. Chic chan ban s& no6i “Cam on!” mot cach chan thanh — cho du
ban d3 c6 CD d6 r6i, hodc hau hét cac bai hat trong CD d6 ban déu khong
thich.

) iTunes: Trinh iing dung cho phép tdi nhac sé vé cdc mdy nghe nhac
ipod do hang Apple san xudt.

Nhan thtrc cua nhan vién dich vu khach hang c6 anh huong sau sic dén
nhimg gi s& dién ra trong qué trinh tiép xuc khéch hang, dic biét khi khach
hang du’a ra nhitng 101 phan nan hodc yéu cau giup dd. Trong mot nghlen
ctru vé tac dong ciia ¥ thuc phyuc vu clia nhan vién trong viéc giai quyét
khiéu nai cua khach hang, cac nha nghién ctru cua Dai hoc Alabama da dat
cau hoi rang ban than cac nhan vién dich vy tic dong nhu thé nao dén viéc
st dung cac Cong ngh¢ Tu Phuc vu (Self-Service Technology - SST)
Nhirng nguot cho rang SST glup ho thyc hién cong viéc ctia minh tét hon
ludn danh thoi gian dé hudéng din khach hang cach st dung nhiing cong cu
SST. Trong khi d6, cac nhan vién cho rang SST 12 mot ganh niang va khong
phai la mot tién ich cho bt clr ai s& khong ngﬁn ngai can thi€p va tu van
hanh céc cong cu d6 thay cho khach hang. Két qua 13, khach hang cta ho
khong c6 co hoi tw hoc hoi va bao dam rang sau khi ra vé, ho s& lai phai ddi
mat voi dung nhitng kho khan do. RO rang nhan thuc rat quan trong, cho du
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nhan vién phuc vu cé thé khong y thirc duoc tic dong ctia thai do 1én hanh
vi cua chinh ho.

Mot cude khao sat cac ngan hang ban 1¢ & chau Au cho thay c6 mot mbi
lién hé truc tiép giira suy nghi cua cdc nha quan 1y vé 1oi phan nan cua
khach hang va cach tng xir cia khach hang khi ho khiéu nai. Noi cach
khac, khach hang co thé cam nhan dugc viéc mot td chire ludon xem nhirng
16i phan nan nhu mot mén qua, hay chi cho rang d6 1a mot diéu khong
mong muoén nhung van phai d6n nhan. Mot nghién ciru chi tiét cta hai ngan
hang Thuy Pién ciing tng ho ¥ kién trén. Cac nghién ctru chi ra rang tai cac
doanh nghiép c6 quy md nho, s& di cdc nha quan 1y dat dugc thanh cong la
nho ho da léy viée xu ly khiéu nai 1am cong cu chinh yéu trong viéc tao ra
su hai long cho céac khach hang trung thanh.

Vay, lam thé ndo chung ta c¢6 thé tiép thu tu tudong rang 15i phan nan
chinh 1a mot mén qua? Trude hét hiy bat dau bang viée tim hiéu xem 1oi
phan nan la gi.

Loi phan nan la gi?

Hiéu theo nghia don gian nhat, phan nan la sy bay t6 thai do bat mén vé
cac ky vong khong duoc dap ung. Nhung quan trong hon, d6 1a co hoi dé
mot t6 chie két ndi lai véi khach hang ctia minh bang cach diéu chinh lai
mot dich vu hodc xtr Iy mot san phém hong. Nhu thé, 16i phan nan chinh la
mon qua ma khach hang tang cho mot t6 chirc. Moi nguoi déu duoc huong
loi tir viéc can thin md nhitng mén qua nay va xem co gi bén trong.

Bé ngoai, khach hang co thé chi phan nan rang chiéc quan jeans ho méi
mua bi co rut hodc mau bi loang trong khi giat lam hu ca mot mé qur?m ao
trang ctia ho. Nhung sau xa hon, khach hang dang cho ctra hiéu mot co hoi
phan hoi dé sau d6 ho sé& tiép tuc mua quén 40 & ctra hiéu d6 nhiéu hon nita.

Bé ngoai, khach hang chi phan nan rang cai may hut bui ho vira mua
khong dap Gmg nhu cau cua ho. Nhung sau xa hon, ho dang thir xem nha
ban 1€ do s€ nhan lai cai may hut bui éy nhu thé nao.

Bé ngoai, khach hang chi néi rang ho da phai chd subt ba tiéng rudi
méi co ngudi dén cai dat chiéc may tinh dat tién cua ho. Nhung sau xa hon,
ho dang noi dén moéi lo ngai rang khong biét c6 phai ho di dua ra mot quyét
dinh mua sam sai lam chiang. Hay, mdt moi lo khac sé day 1én trong ho vé
viéc né van chay tbt trong nhiéu nim hay khong.

Bé ngoai, khach hang c¢6 thé than phién véi chu cira hang thuc pham
rang con ga tdy ho da mua khong c6 bo 10ng va dau, chan, canh, cd, nhung
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chi dén tan ngay 1& Ta on ho méi phat hién ra diéu do, va lac d6 tiém da
dong cira nghi 18. Sau xa hon, khach hang dang tu héi khong biét cira hang
thie pham nay c6 tin 101 ho khong va s& dén bu cho su that vong nay nhu
thé nao.

Bé ngoai, khach hang qua quyét véi mot dai 1y bao hiém rang ho da goi
dén cong ty bao hiém chi dé hoi mot cau don gian, vy ma sau may ngay
chd doi ho van khong nhan dugc phan hoi. Nhung sau xa hon, khach hang
dang canh bao rang ho s& can nhic mot cong ty d6i thu khi hop dong bao
hiém ctia ho dén han ky lai.

Theo ban thi phan 16n cac nhan vién dich vu khach hang chi nghe
nhirng 1061 phan nan don thuan hay ho thuc su hiéu duoc céac thong di€p sau
xa 4n chira bén trong? Chung t6i phai néi rang, that khong may, co qua
nhiéu nguoi trong sé ho chi nghe nhitng cau tir bé mat. (“Co6 1& quy vi sé
khong tin nhitng diéu t6i nghe dugc tir mot khach hang dau! Con ga tay cta
ho khong c6 bo long va dau, chan, canh. To6i néi: “Dé cho t6i song véi chir.’
Bao nhiéu nguoi dang chét d6i ngoai kia, thé ma & day ho lai kéu ca vi con
ga tdy hon 10 ki-16 ctia ho khong c6 mot miéng long nao ca!) Két qua 1a
nhirng 1061 phan nan éy da dugc xu ly rat kém coi, thiéu sy déng cam, va
duong nhién 1a ho mat khach hang.

Khi cac doanh nghiép chiu lang nghe khach hang bang mot thai do coi
mo hon va dya trén nhitng quan diém uyén chuyén hon, ho s& cam nhéan
duoc 101 phan nan chinh 13 moén qua. Rui thay, hau hét ching ta déu khong
thich nghe nhiing 15i than phién va khi nghe khach hang néi, chung ta
thuong dung 1én nhitng chuéng ngai vat tam 1y rat to tat. Tham chi, nhu
chung ta s& thao luan ¢ phan sau, nhiéu khach hang khong c6 nhi y ban
tang cho ching ta 161 phan nan ctia hg, ma don gian 1a ho chuyén sang mot
nha cung cap khac.

Tai sao chung ta khong thich nghe 10i phan nan?

Xét bé ngoai, dudng nhu ai cling hiéu tai sao 101 phan nan thuong bi xa
lanh dén thé. Co6 ai lai thich nghe ngudi khac néi rang ho khong thich diéu
gi d6 noi minh bao gio? Nhung mdt khi ¢ nguoi noi 1én diéu do tic 1a co
diéu gi d6 khong 6n tir phia chung ta. Phan nan gan giong nhu do 16i, hay
con duogc cac nha tam 1y hoc goi 1a su quy két tiéu cuc.

Khi mot su viée xdy ra theo chiéu hudng tich cuc, nguoi ta cd khuynh
hudéng quy két vé ban than ho hoic nhan 16i khen cho hanh vi ciia riéng ho.
Vi du nhu khi khach hang mua mdt chiéc 4o, néu dugc nhiéu nguoi khen
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ngoi, c6 thé co ay sé tu nghi rang minh that 1a sang sudt khi chon chiéc 4o
d6, mac du chinh nhan vién ban hang mai 1a nguoi tim thay chiéc 4o va
gi61 thiéu no cho co.

Tuy nhién, moi chuyén s& rat khac néu c6 chuyén khong hay xay ra.
Hau hét chung ta déu do 16i cho c4 nhan khac hay do 156i hé théng khi moi
chuyén dién ra khong duogc tot dep. That vay, theo nghién ctru cua Pai hoc
Saint Louis, khach hang c6 khuynh hudng d6 18i cho nhiing doanh nghiép
cu thé hay nhiing ¢4 nhan cu thé. Diéu nay c6 nghia 1 cac nhan vién, nhat
1a nhitng nguoi truc tiép gap g0 hay néi chuyén véi khach hang s& bi do 16i
ngay khi c6 mot san pham hay mot dich vu khong mang lai tién ich nhu
dugc mong doi. Vé phia nhan vién, ho cling xir sy gan glong nhu vay. Khi
tiép nhan 10i phan nan, ho ciing c6 khuynh hudng d6 16i cho khach hang.
Khi khach hang c6 thai d6 kho chap nhan vé mit xd hoi (nhu la hét hoic
mang nhiéc), ho hau nhu ludn boc 16 mot thai do tiéu cuc ddi véi khach
hang. Vo1 cach nhin nhan sy viéc ti€éu cuc nhu thé, ho khong san sang doi
lai san pham cho khach hang, hoac néu co, ho cling khong Iam cho viéc doi
lai san pham duoc dién ra mot cach thoai mai cho ca hai bén. Tuy vay,
nhiéu nhan vién hiéu rang do 16i cho khach hang khéng phai 13 hanh vi thoa
dang dé duoc khach hang danh gia cao hay duoc thang tién, vi thé ho che
gidu cam x0c cua minh va cb giai thich bang cac 1y 1& dé chap nhan hon la
tim hiéu 1y do tai sao moi thir lai hong ca. Nhung pho bién nhat 1a cac nhan
vién thuong do 16i cho doanh nghiép, cho cac chinh sach hoac do co ciu
quan ly cong ty. Cac nhan vién c6 thé néi véi khach hang rang: “Toi thuc
su mudn giup 6ng, nhung rat tiéc t6i khong thé lam gi hon vi d6 1a chinh
sach cua cong ty chung t61... “ hoac “T61 xin bo tay thoi! To1 s€ b1 phé binh
néu toi lam diéu nay cho 6ng/ba. To6i thanh that xin 16i ong/ba”.

That khong may, viéc d6 18i cho cac chinh sach cta cong ty lai chang
c6 tac dung gi d6i v4i khach hang boi diéu d6 khong hé giup ho giai quyét
van dé va ciing khong ngin chin duoc viéc khach hang tiép tuc phién ha
nhan vién. Ngay ca khi nhan vién néi rd rang ban than ho khong hé dong
tinh voi cac chinh sach cta coéng ty — nhitng yéu to ngin can ho 1lam vira
long khach hang - thi da s6 khach hang cling khong thé phan biét dau 1a
hanh vi cia nhan vién va dau la chinh sach cua cong ty. Fritz Heider, cha dé¢
ctia thuyét quy két hién dai (modern attribution theory), luu ¥ rang phan 16n
ching ta quy 16i cho cac ca nhan hon 13 hoan canh c6 lién quan dén san
pham hay dich vu bj 1i. Chang han nhu, néu mot nha cung cap dich vu noi
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rang: “T6i biét diéu nay nghe c6 vé ky cuc, nhung t6i can...” thi khach hang
c6 thé nghT “Néu da biét 1a ky cuc, tai sao anh lai doi hoi thong tin nay?”.

Hau hét quy trinh cung cap dich vu ngay nay déu phtrc tap, va nhiéu
doanh nghiép hay ca nhan han khong thé tranh khoi sai sot. Dleu nay co
nghia 13 cac nha cung cip dich vu can phai giai thich can k& vé nhiing diéu
da xay ra chir khong nén néi nhu thé ho dang cd tinh d6 16i cho mét ai
khac. Chang han nhu: “T6i xin chiu trach nhiém vé viéc nay, cho du con
mot vai ngudi khac nita cling c6 lién quan. Ching toi can phai tim hiéu
xem chuyén gi di xay ra, khi d6 t6i moi c6 thé gitp 6ng/ba giai quyét van
dé nay”.

Wegmans Food Market, mot chudi cira hang ndi tiéng trong ving
thuong dong bac nudc My, hoat dong theo cam két “Mdi ngay quy vi déu
nhan duoc nhitng diéu tt dep nhat tir chung t6i”, diéu do c6 nghia la
“[chung t6i] s& lang nghe nhitng 161 phan nan cua quy vi dé [chung t6i] c6
thé 1am cho moi th&r ngay cang tot hon nita”. Chudi ctra hang Wegmans
dugc thanh 1ap tr ndm 1916 va da nhan hon 30 giai thudng 16n vi sy doc
ddo, vi chat luong dich vu khach hang va vi da “thay doi cach ching ta mua
sam”. Ho vira nhan Giai thuong Food Network Award 2007 danh cho Cua
hiéu Bach hoa Tot Nhat”. Va Wegmans con duoc binh chon 1a 1 trong 100
noi 1am viéc t6t nhat nudc My baoi tap chi Fortune: nim 2005, nhat bang;
nam 2006, ho gitr vi tri s6 hai va nam 2007, vi tri s6 ba.

Wegmans ton trong cam két véi khach hang rang: néu khach hang
khong thich mén hang ho 3 mua, néu mat hang d6 khong dap tmg nhu cau,
khong dat tiéu chuan, ho c6 toan quyén néu 1én van dé ctia minh. Wegmans
cong khai dua nhitng 161 phan nan cua khach hang 1én trang Web cua ho;
cac biéu miu ghi y kién phan hoi rat dé st dung, va hién nhién 1a moi
nguoi déu co thé doc duoc. Trang Web néu rd rang bat ctr ngudi nao dang
song trén trai dat nay déu co thé goi 101 phan nan dén cho ho va chac chan
s& nhan duoc phan hoi trong thoi gian ngan. Ching t6i da thir va dung 13 hé
théng nay van hanh nhu vay that. Phd Chu tich phu trach dich vu khéach
hang Mary Ellen Burris két ndi moi théng tin lién quan dén nhiing than
phién cta khach hang vao bang ké hoach lam viéc ctia minh va thong bao
cho khach hang biét cac hoat dong ctia Wegmans c6 lién quan dén nhiing
phan hoi ma ho nhan duoc. Vi duy, trong mot cot duge dat trén trang Web
cia Wegmans, Mary ghi cht rang khach hang da phan nan rang ho khong
thé doc dé dang nhitng dong thong tin vé kich thudc san pham trén nip
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binh thudc tay va Wegmans d3 phan hoi y kién dong gop ndy bang viéc
thay d6i mau nap.
Khach hang phan nan thwong 1a khach hang trung thanh

Pé c6 thé don nhan va tran trong 151 phan nan nhu mot mén qua, chiing
ta can phai thay d6i nhan thirc va thai do ctia minh ddi véi vai tro cia 10i
phan nan trong cdc mdi quan hé kinh doanh hién dai. Diéu nay doi hoi
ching ta phai tach ngdn tir ctia 101 phan nan ra khoi cam xuc bi phién trach,
nham thiu hiéu dong co cta nhiing khach hang bi that vong va suy nghi
xem lo1 phan nan d6 gitp ching ta dat dugc muyc ti€u kinh doanh cua minh
nhu thé ndo. Cac ban hiy xem nhiing vi du sau ddy trong linh vuc xay dung
nha ¢, va doan xem nhiing cong ty nay nghi gi néu ho dugc yéu cau xem
161 phan nan nhu mgt moén qua.

« Marvin Windows & Doors nhan thdy khung cira s6 va cira ra vao
thuong bi muc va nhitng 1oi phan nan chi xuat hién sau khi hét mot nam
bao hanh. Nguyén nhan ctia sy ¢d ndy that ra 13 tir chat bao quan gd cua
cong ty Pittsburgh Paint & Glass (PPG). Nhung PPG thoai thac trach nhiém
va Marvin Windows & Doors diung ra nhan trach nhiém vé ph?m minh. Ho
chip nhan d6i cac san pham bi hong, khong hop tic vdi nha cung cap PPG
nita va tim ra nha cung cip chit bao quan t6t hon, nho d6 ho c6 thé ting
thoi gian bao hanh san pham tir 1 nim 1én 10 nadm. Nam 2007, lan tht hai
lién tiép, Marvin Windows & Doors di dat sb diém cao nhét trong J. D.
Powers va Giai thudéng cua Hiép hoi Cac Cong ty Xay dung va Sura chira
Cong trinh Dan dung.

« Cong ty Dryvit san xuat tam 6p cach 4m va nhiét va cac hé théng
dung cho trang tri ngoai that cong trinh. Trong nhiéu trudng hop khiéu nai,
hoi am d4 lam muc 16p van gd ngoai tim 6p, nguyén nhan chinh dugc diéu
tra sau d6 1a do 16i ciia nha xdy dung trong qué trinh lap dat. Tuy nhién,
Dryvit van dtng ra chiu trach nhiém va sau d6 gan thém hé thong hut am
dé giilt cho san pham ludn kho réo. Dryvit cling tang thoi gian bao hanh 1én
10 nim. Nho sy thay doi nay, Oak Ridge National Laboratory, co quan
kiém dinh uy tin nhat ciia Cuc Nang luong My, di xép san pham cta Dryvit
cao hon san pham c6 tinh ning twong ty ctia nha san xuat ding thr hai dén
84%.

« Cubi thap nién 1980, Cong ty Vat liéu Xdy dung Louisiana-Pacific bat
dau nhan duoc nhiéu 1oi than phién vé tinh trang muc nat cta 16p van g
ngoai gian khung trong tam InnerSeal, dic biét xay ra rat nhiéu & khu vuc
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c6 khi hau am ué6t thude ving Tay Bac - bd Thai Binh Duong. C6 800.000
ngodi nha sir dung san pham nay, va khach hang da lap ho so khoi kién tap
thé. Louisiana-Pacific quyét dinh nhan trach nhiém, mic du su ¢ hu hong
1a do 13i lap dat, chr khong phai do san pham, va ho da thay hét cac 16p van
bi hu hong. Cong ty di thiét ké lai toan bo van gb dé san pham c6 thé chiu
dugc khi hau am, dit tén 13 SmartSide, va tuyén bd bao hanh san phém
trong 50 nim. Sau nam sau khi cong bd dic tinh wu viét nay, thi phan cta
cong ty mé rong gap nhiéu 1an so voi trude do, va ciing duoc thi truong
thira nhan qua rat nhiéu giai thuong ma ho da nhan dugc.

« Dudley Webre mua mdt khu chira gd & Luling, bang Louisiana tir khi
n6 chua phai 1a mot khu vuc kinh doanh ¢6 trién vong trong ving. Webre
truc tiép dén gdp cac nha thau dé tim hiéu xem dau 1a nhitng van dé lam ho
lo lang nhat. Hoa ra cac khu chira gd chi giao hang khi xe tai duoc chat gb
du trong tai. Pidu d6 c6 nghia 1a cac nha thau phai tu bao vé gd cua ho
tranh bi trom cap. Thé 1a Webre dua ra nhitng murc tai trong nho hon dé vira
loai trir bon trom vira giup khach hang tiét kiém chi phi nho vao viéc giam
nan trom cép, mic du cubi cung ho phai chiu chi phi cao hon d6i1 chut. Két
qua 1a, tr ndm 1982 dén 1994, Laundry Lumber da ting ning luc kinh
doanh cua ho 1én mutc 300%.

Mot khi khach hang chiu bo thoi gio ra dé phan nan tirc 14 ho cling con
mot chut long tin vao cong ty cua ban. Xét cho cung, khi ho con phan nan
thi ho van con la khach hang cia chung ta. Cuu Tong théng Bill Clinton,
qua chién dich van dong cho vo Ong trong cudc so ke quyét li¢t gitra hai
tmg vién tong théng cua Pang Dan chi vao nam 2008, di ké mot ciu
chuyén véi ¥ dinh nhiac nho tat ca cac thanh vién trong ban van dong giir
lién lac v6i nhitng ctr tri con do dy. Ong noéi rang khi 6ng con 1a Théng déc
bang Arkansas, ong khong bao gio tir bd qua viéc tim thém mot 1a phiéu
ting ho. Khi Clinton dang van dong tai mot cong ty dau khi noi trude do
nho sy can thi€p cua chinh phu, ba trdm nhan vién da dugc gilr lai khong bi
mat viéc. Clinton gip mot nhan vién rd rang 13 khong thich 6ng, anh ta da
noi v4i ong: “Toi khong bao gio bo phiéu cho ong. Cho du 6ng 1a ngudi
cudi cung trén trai dat nay thi t6i cling s& khéng bo phiéu cho ong!”.
Clinton dap: “Nay, anh ban, chinh t61 dd mang lai viéc lam cho anh ma!”.
Anh ta tra 10i: “Pung, nhung ong lam thé chi dé éng c6 thém mot ngudi
dong thué”. Clinton bao: “Déy, t61 xem anh ta 1a mot cr tri do du”.
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Tat ca nhiing khach hang dén vai ban bang 10i phan nan ciing 14 nhiing
vi khach hang dang do du. Ho van dang ddi thoai véi ban déy thoi. Pung
bo qua ho!

Hay trung thwe, béi d6 12 mot phan quan trong ciia chién lwgc chinh
phuc khach hang

Hay doc 1oi phan nan trong anh mat caa khach hang va ban s& cam thay
dé dang hon khi xem nhiing than phién dé nhu mot moén qua. Hay tudng
tuong chinh ban 1a mot khach hang dang phan nan vé mot van dé gi do.
Ban sé& nghi gi va cam gidc cia ban ra sao? Phan (mg ctia ban thé nao? Ban
ky vong vao diéu gi? Piéu gi c6 thé lam ban vui 1én dugc? Véi ban, dau la
phan tmg can thiét dé thoat khoi su ddi dau nay va thay thoai mai véi 10i
phan nan cua ban ciing nhu ¢6 cam nhéan tot hon vé cong ty? Moi tng xtr
dua trén nén tang sy trung thuc ludn 1a mgt khoi dau tot dep.

C6 khach hang nao cb tinh pha hong cong viéc kinh doanh cta ban
khong? Chic chan 1a c6. Nhung ban khong thé doi xtr vi tat ca khach hang
nhu thé ho 1a nhirng ké trom cép chi dé bao vé minh khoi mot sb it ké trém
that su. Guy Kawasaki, tac gia cudn sach duoc Xép vao hang ban chay nhat
Selling the Dream (Bdn Gidc Mo), viét trén blog cua 6ng rang: “Van dé 1a
dirng bao gi gan ghép tinh hudng toi té nhat trd thanh tinh hudng phd bién
nhat... Néu chung ta dua ra mot chinh sach dé tip trung giai quyét tinh
hudng t6i t& nhat, con ngudi toi té nhat, cd gang d6 s& phan tac dung va xtc
pham dén s6 dong khach hang”.

Nguoi ta uéc luong rang cé tir 1 - 4% khach hang gid trd bip bom vai
cac cong ty mdt cach co hé thong. Hau hét cac cong ty xem loai hanh vi
nay 1a mot phan cta chi phi kinh doanh, du ai ciing thay t6t hon 13 nén t6i
thiéu héa khoan thiét hai d6. Rd rang Internet da lam nay sinh nhiéu y do
bat lvong. Céac hoat dong ltra ddo dudi moi hinh thic bung nd trén céc
trang Web. Chia khoa 13 phai lam sao gitr cho chiéc ang-ten phat hién lira
dao cta ban ludn trong tinh trang canh bao ma khong xtc pham dén nhiing
khéach hang trung thuc.

George Sarris, chi nhan cua nha hang The Fish Market & Birmingham,
bang Alabama, di bi mot khach hang buc boi doi lai 6,89 do-la, 1a s6 tién
tra cho bita t6i ma 6ng ta bao 1a da dung tai nha hang. Sarris thuong tiép
xuc kha gan giii véi khach hang, vi vay khi nhan thdy minh khong thé nhé
ra vi khach hang dac bi¢t nay, ong bat dau nghl ngd va quyét dlnh diéu tra.
Ong goi vai cudc dién thoai va biét duogc rang nguoi nay da an udng khap
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thi tran, roi gia vo buc bdi va ludén doi cac nha hang phai tra lai ong ta 6,89
d6-la! Hau hét cac nha hang khac déu tra tién cho xong chuyén vi sb tién
nay qua nho so véi danh tiéng co thé bi hiy hoai ctia ho. Néu gip truong
hop nay, tot nhat ban nén viét mot 1a thu tra 16i mot cach nhe nhang, lich
su, nhad nhan (theo Cong thirc Qua tang duogc trinh bay trong Chuong 6) va
noi rd rang ban rat vui long tra lai so tién cho khach theo yéu cau. Trong
moi tinh huéng, dung dat van dé vé tinh liém chinh cta vi “thuong dé” nay,
nhung hdy yéu ciu anh ta cung cap ban sao hoa don tinh tién hodc vai
thong tin ca nhan khac dé ban luu vao ho so. Néu mudn, ban hiy giri kém
mot bi thu ghi san dia chi cta ban va cé dan tem dé ho tra 101 thuan tién
hon — néu viéc phan nan la chinh dang.

Hay lu6n ludn canh gidc xem c¢6 ai do loi dung viéc kinh doanh ctia ban
bang cac yéu sach qua dang khong... Nhirng khach hang khac khi chimg
kién phan tmg cua ban sé& hiéu rang ban ludn ton trong khach hang va xem
moi phan hoi ciia khach hang nhu nhitng moén qua. Nhirng nguoi ndy sé can
nhac k¥ hon khi dua ra phan hoi ctia chinh ho.

Tom Weir, bién tap vién cua Grocery Headquarters, ké lai viéc anh theo
ddi mot khach hang dang chui ria om som, dang dang sat khi doi tra lai
thing sita ma ong ta cho 14 vira mua hoi sang sém nhung di qua han st
dung va sita bi hu. Nguoi quan 1y siéu thi ¢t ngdi yén trong phong nhin ra
quay tinh tién va dap lai that to rang khach hang phai luon kiém tra han st
dung trude khi mua bat ctr thir gi. Pay 1a mot vi du rat rd vé su do 1i. Xét
cho cing, bao nhiéu nguoi trong chiing ta c6 kiém tra han sir dung mdi khi
mua sam? Khach hang tré thanh nguoi chiu trach nhiém kiém ké hang héa
tr khi nao the?

D6 khong phai 1a mot cau chuyén hay ho, nhung Weir d dwa ra mot s6
cau hoi 1y thi dé xem nhitng khach hang c6 dip quan sat canh nay nhan
dugc thong diép gi. Do 14, liéu chuyén tuong tu c6 xay ra véi ho néu ho
phan nan ¢ siéu thi nay? Thuong hi¢u cua siéu thi nay bi anh hudéng nhu
thé nao? Khach hang co cho rang d6 1a do chinh sach cta siéu thi hay
khong? Ro6i Weir ciing dit ra nhirng cdu hoi lién quan dén thong diép ma
cac nhan vién ban hang s€ nhan dugc tir cau chuyén trén. Ho co théy khach
hang gian dit 12 vo 1y hay khong? Néu ding nhu vay thi dau 14 gidi han ma
mot nhan vién c6 thé kiém ché dé khong cong kich khach hang? RS rang 1a
nhitng khach hang khac da nhin thay vi khach hang nay thiéu kiém ché,
nhung nhu Weir da chi ra, chac ho cling dé y thay viéc khach hang phan
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nan 1a chinh ddng va 6ng ay bi d6i xur bat lich sy. Nhitng ngudi nay s& ban
khoan khong biét liéu cong ty co6 that sy quan tam dén viéc cham soc khach
hang cia ho hay khong.

Néu ca nhan hodc cong ty ¢ y cho rang ho thay nhiing ngudi phan nan
c6 vé dang nghi ngd va cu xu khiém nha, thi ngay lic d6, khach hang sé
chuyén sang tu thé phong thu hodc chéng tra. T¢ hon nira, ho s€ gian dir bo
di va khong néi gi véi cac quan 1y cip cao hon ciia cong ty ma s& ké hét
moi chuyén cho nhitng ngudi ho quen biét. Lic d6, ban sé& khong con co
hoi dé bao vé danh tiéng ctia cong ty nira.

Mot vai nguoi thiéu k§ ning giao tiép nén khi phan nan, ho c6 thé c6
nhirng thai d§ hay hanh vi qua muc. Ho trong ¢ vé coc can, gian dir hoac
tham chi hoi ngé ngan. Co thé ho chua biét nhu thé nao 1a hop tinh hop 1y.
Nha cung cap dich vu phai biét cach tap trung vao ndi dung cia 10i phan
nan va nhirng cam xtc dugc bdc 10, chir khong xem xét 161 phan nan do co
dugc thé hién béng mét cach thic co thé chép nhan vé mat xa hoi hay
khong. biéu nay doi hoi nhiéu nd luc tir phia cac nha cung cép dich vu,
nhung mot khi ho ¥ thirc rang 1oi phan nan chinh 14 nhitng mén qua, do la
lac ho bat dau tir nén tang viing chic nhat dé quan 1y xuit sac mot trong
nhiing khia canh kho nhat trong quan hé khach hang.

CAU HOI THAO LUAN

« Cong ty clia ban nhan thirc nhu thé ndo vé nhiing 10i phan nan cia
khach hang? Nhimg quan diém khac nhau vé 16i phan nan trong cong ty
ctia ban 1a gi? Ban néi vé nhiing khach hang phan nan cua ban nhu thé nao?
Ban c6 xem ho 12 ngudi dang mang qua dén ting ban khong?

« Cung la nhitng 10i phan nan, nhung nhan vién tiép xtc truc tiép véi
khach hang va nguoi quan 1y trong cong ty ban nhin nhan khic nhau nhu
thé nao? Pau la diém noi bat cia quan diém cho rang 15i phan nan 1 co hoi
dé lam hai long nhiing khach hang bj that vong?

« Nhan vién tiép xtc truc tiép voi khach hang trong cong ty ban thuong
no6i gi khi ho khong thé giai quyét van dé cua khach hang? Ho c6 khuynh
huéng d6 16i cho chinh sach cong ty khong? Ho thuong dua ra nhitng 10i
xin 16i nhu thé nao? Nhimng 16i nay gy ra nhiing kiéu phan tmg nao noi
khach hang?

* Nhitng bai hoc cu thé ma ban rat ra duoc tur nhirng khach hang phan
nan la gi?
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« Cong ty cta ban c6 nhitng cich tiép can nao thich hop dé khuyén
khich khach hang dua ra phan nan dé rat kinh nghiém?

« Ban c6 nghi rang cong ty ciia ban xur 1y nhitng phan nan cta khach
hang t6t hon so véi cac cong ty khac trong cing linh vue kinh doanh? Néu
c6, cong ty cua ban dang xép thir may trong nhom nhiing cong ty nay?

* Ban c6 dat muc ti€u giam bot viée phat sinh nhiing 161 phan nan cua
khach hang khong? Diéu d6 anh hudng thé nao dén cach tiép can cia ban
trong viéc xu ly 161 phan nan?
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2
LOI PHAN NAN: PIEU BAN KHONG
MUON NHUNG BUQC PHAI CHAP NHAN,
HAY PO LA CO HOI CUA BAN?

éu ban 1a bac cha me, ¢6 1& ban tung nghi€ém khic bao con minh

Mg: “Ba/me rat tirc gidn con vi con c6 kha ning lam tot hon thé!«.

dc khi stra phat ching, c6 thé ban d3 noi: “Con phai biét rang,

hinh phat nay con lam ba/me¢ dau dén hon ca con nita”. Tré con thuong

khong tin diéu nay ngay dau, nhung khi c6 con, chiing s& c6 cam nhan khac

v6i cac phan hoi tiéu cuc chiing da nhan duoc hoi con nho. Poi khi, tré con

khién cha me phat dién 1én bai vi chiing khong thuc hién nhitng gi ching ta

ky vong noi ching. Tré con n6i mot dang, lam mot néo. Chung thuong

quén thuc hién nhitng gi ching da htra. Ching n6i nang 16n xon. V0’1 cuong

vi la nhitng ngudi lam cha lam me, ban du:ng bo qua hanh vi nay néu mubn

con cai minh sau ndy c6 mot cudc song tét dep va trd thanh nhitng con
nguoi ma ching ta co thé tu hao. Piéu nay ban nghe c6 quen khong?

Fred Wiersema, nha hoach dinh chién lugc kinh doanh va 1a mot tac
gia, dd néu rd mot diém tha vi vé viéc khach hang bo di khi noi rang cac
cf)ng ty ét han da lam nhﬁ’ng diéu rat ngu ngéc méi co thé danh mat ho.
Ong cho rang: “Téi khong dong VALY quan diém chung hién nay rang long
trung thanh da khong con ton tai nita... Phan 16n khach hang c6 mot su gan
két voi ban dén muc kho tin... Néu ban mat mot khach hang, diéu do co
nghia 13 ban that sy dd d6i xtr voi ho rat t&. Co gi khong On trong céc tiéu
chi ing xir ctia ban khoéng? Cé gi khong 6n trong nhing mdi twong tac
ngay qua ngdy gilta nguoi ciia ban va cac khach hang khong? Hay mot diéu
gi khac khong 6n? Boi vi that ra ban phai cu xur rat té bac thi khach hang
maoi quay lu’ng vGi ban”.

Néu xét vé tan suat danh mat khach hang clia cac doanh nghié¢p, chliing
ta s& nhan thay rang ho that 1a nhitng ké xuan ngbc. Jeffrey Pfeffer, trong
cudn What Were They Thinking? (Ho Pang Nghi Gi?) ctia minh, cho rang
cac cong ty da 1am nhitng chuyén ngu ngdc, chang han nhu xua du6i khach
hang di noi khéac, chii yéu 1a vi ho khong dém xia gi dén nhitng phan hoi
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cua khach hang. Ho nghiém nhién nhan cong viéc dugc giao va cr thé 1am
viéc ma khong dé y gi den tac dong cua cac quyét dinh cua ho. Horizon
Group, mot cong ty tu van quan tri nguon nhan luc va “sian dau ngudi”,
phat hién ra rang cac nha ban 1¢ danh mat tir 25 dén 40% lugng khach hang
rudt mdi nam. Piéu nay cé nghia 13, dé giit cho két qua kinh doanh khong
bi di xudng, hau hét cac nha ban 1é déu phai ra stc tim kiém dén 40% s6
lugng khach hang maoi.

C6 nhiéu cach khién khach hang cam thay kho chiu hodc tham chi 1a
bién nhanh khéi cira hiéu cua ban, va mot sd cong ty da thir nghiém tat ca
nhitng cach ay. Hai trong s6 nhiing cach phd bién nhét 13 phét 10 cac phan
hdi tiéu cuc, hodc xir ly khiéu nai ctia khach hang mdt cach kém coi. Nhiéu
nguoi quén rang nhimg 101 phan nan duoc xir 1y t6t co thé tao ra nhitng moi
rang budc khang khit hon nita gitta khach hang va doanh nghiép. P61 khi,
van dé bdng trd nén don gian khi ban cho khach hang thay rang ban rat quy
trong ho.

Dich vu Nurse Next Door, hoat dong & Vancouver, British Columbia, da
str dung phuong phap “humble pie”(™) (thira nhan rang ho can phai hoc hoi
thém) dé giir khach hang. Mdi khi co sai sot, ho déu goi dén khach hang
mot chiéc banh tao nudng nong hoi, kém theo dong chir duoc viét trang
trong: “Chung toi dd c6 nham 1an va chung toi xin ta 18i v6i ong/ ba vé diéu
nay”. Cho dén bay gio ho van 1am nhu vay. Theo udc tinh, ho di gitr dugc
90.000 do-la doanh thu tir cac khach hang nay véi khoan chi phi chi 1.300
d6-la dung dé mua banh nhan tio, tirc 1,4%. Thanh cong cta Nurse Next
Door cling khong c6 g1 la ddng ngac nhién. Trudc day cac nha nghién ctu
da ching minh dugc rang viéc quan tri t6t nhimg than phién ctia khach
hang c6 thé giup ha thap chi phi marketing nhd giam bét hoat dong quang
cdo. Trén thyuc té, so tién tiét kiém duoc tir quang céo c6 thé bu dip cho
khoan chi phi boi thuong cho nhitng khach hang chua hai long vé san pham
cua cong ty. Theo 101 khuyén cua cac nha nghién ctru nay, ban khong nén
chi tinh phan loi nhuan trén timg khoan phai tra khi co tranh cai véi khach
hang, ma hiy c6 tdm nhin 16n hon — tirc tong ngan sach cua ban.

) Humble pie: Banh nhan tdo.

Nam 2004, ching t61 nhan dugc mot e-mail dﬁy phén khich tor mot quy
ong da tham dy mot trong cac budi hoi thao ‘A Complaint Is a Gift’ cla

39



ching to61. Trong thu, 6ng ké vé mot cu dién thoai ma ong da tra 101 ho bo
phan giao nhan, vi ca by phan da cung nhau ra ngoai an trua.

Vi khach hang d6 rat nong gian va yéu cau du:O’c phuc vu ngay tuc thi.
Rui thay, khong co cach nao giao hang cho ba ay vao gid an trua ndy vi ca
bo phan déu da di hét. Ba Ay rua xa rang s& khong bao gio mua mot san
pham ndo cua coéng ty may tinh nay nita. Ngudi dai dién diém tinh ling
nghe va theo danh gia cua 6ng, vi khach hang do co thé 1a nan nhan cua su
tri hoan dich vu. Cubi cung, khi ba iy voi bét con gian, éng noi: “O, rat
cam on ba vi da goi dién va cho chung toi biét chuyén nay. Viéc nay gitp
ich cho chung toi rat nhiéu. To6i thanh that xin 16i vi da dé ba gip phai
chuyén rac r6i nhu thé nay. R& rang 1a ching ti c6 thé lam tot hon nhiéu.
T6i s& 1am tat ca nhitng gi c6 thé dé thu xép viéc nay ngay 1ap tuic cho ba”.
Mot sy im lang kéo dai tir dau day bén kia. Ong n01 rang vao luc bo phan
giao nhan quay tror lai lam viéc va giai quyét yéu cau cia ba 4 ay, vi khach
hang nay nghi rang ong ay 1a ngudi tuyét voi nhat. Ong viét: “Néu toi
khong ap dung “Céng thic Qua ting” vao tinh hudng nay, khong biét
chuyén gi da xay ra. C6 1& toi s& nodi linh tinh gi 46 1am cho ba ay cang gian
dir thém, con t6i chic ciing bi choang”.

Trong nhiéu truong hop khac, mot tinh thé kho khan lai tao co hoi dé
mot cong ty gdy an tuong manh mé V('ri khach hang ctia minh. Zappos, mot
cong ty ban giay truc tuyen biét duoc rang mot khach hang da mua bay 601
gidy tang me co 4y, dang 6m niang v6 phuong ciru chita, nhung vi me ¢ ay
bi sut can nhiéu nén c6 khong chic c¢& giay c6 vira chan me minh hay
khong. Me cb gai qua doi khong 1au sau khi nhitng doi gidy dugc gdi dén.
Trong hoan canh nay, hién nhién 1a viée tra lai giay cho mogt nha ban 1€ truc
tuyén chi 1a cong viéc cudi cung trong danh sach nhitng viéc can lam ngay
clia ¢o gai, du Zappos quy dinh thoi han tra hang khong mat phi chi muoi
lam ngay ké tir ngay nhan hang. Trong khi d6, vi biét rang kich c& cia
nhitng do61 giay nay chi la phong doan, nén mgt nguot dai dién ctia Zappos
da tiép xuc v4i khach hang ctia minh va héi xem cd ay c6 mudn tra lai doi
gidy nao khong. Co gai ké cho ngudi dai dién vé cai chét cia me co va noi
rang sé tra lai giay ngay khi c6 thé.

Khéng han 1a ngudi phu nir dang gip chuyén dau 1ong ndy cé y phan
nan, nhung hau hét cac khach hang déu hy vong rang s& duoc cong ty d6i
xtr nhe nhang dang khi ho dang dwong dau véi nhiing hoan canh c4 nhan
khién ho kho tuan theo quy dinh cta cong ty. Zappos quyét dinh vao cudc.
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Ho sap xép dé cong ty phat chuyén nhanh UPS dén nha nguoi phu nir va
chuyén d01 gidy vé cong ty, co gai dau budn vi su qua doi ciia me ay vi thé
khong can phai ty minh mang gidy dén cong ty phat chuyén nhanh UPS.
Ngay hom sau, Zappos giri ngay mdt ling hoa that 16n dén nha co. Nguoi
phu nit Viét trén mang: “To1 da bat khoc trude hanh déng hét strc tir té cua
ho, va néu d6 khong phai 1a mot trong nhitng diéu t6t dep nhat tu‘ng xay
dén véi toi, toi cling khong biét trén doi con c6 diéu d6. Vi vay... Néu ban
c6 y dinh mua gidy truc tuyén, hdy mua gidy cta zappos. Vi nhitng con
nguoil nhan hau nhu vay, ban biét rd réng ho ludn 1a méot ddi tac dang tin
cay’”.

Mot cau chuyén co that lam moi ngudi phai thét 1én mot tiéng “O” day
cam xuc sau khi doc. Lo1 binh ludn nay duoc post 1én mang vao ngay 7
thang 7 nim 2007. Hon bén thang sau, 181 10i hudng tng cling duoc dua
1én mang. Phan binh luan trén duoc ndi két v4i hang ngan trang Web khac
nhau boi nhitng nguoi danh gia cao cir chi cao dep cta Zappos. Co dén
hang tram blog viét vé cau chuyén ndy va ngay luc nay day ban ciing dang
doc no.

Loi phan nan thwong chira dung mong muon ciia khach hang

Nhitng 101 phan nan cta khach hang méach bao cho cac doanh nghiép
biét ho phai 1am thé nao dé cai tién dich vu va san pham va bang cach ay sé&
gitip ho duy tri thi phan. Leslie Byrne noi rang khi con 1a giam déc Vin
phong Sy vu Nguoi Tiéu dung MV (Office of Consumer Affairs - OCA), ba
c6 thé ké ra cong ty nao dang lam hai long khach hang va cong ty nao
khong, chi don gian bang cach lang nghe ndi dung ctia duong day hd tro
khach hang cia OCA, noi nhitng 161 phan nan khong chira mot cong ty nao
ca. Ba trich din mot nghién ctru dién hinh vé viéc xtr 1y phan nan va dua ra
duc két caia OCA: “DP6 khong phai mot miéng khé nuot nhu nhiéu nha quan
1y thuong nghi ma 1 mot ngudn th6ng tin quy bau cho cong tac quan tr1”.
Ba khuyen rang: “Hay moi glam doc cua ban truc duong day nong giai dap
thic mac cua khach hang dé 6ng ay biét khach hang dang nghi gi va chac
chan 6ng ay s& nhanh chong phat hién ra nhitng viéc can lam ngay trong to
chtrc cua minh.”

John David, trudc day tung la dai di¢n ban hang cua IBM, nhan xét trén
phuong dién canh tranh: “Bi quyét ban hang chinh 1a thiét 1ap mot kénh
lién lac truc tiép tir ndo bod cua khach hang thang dén tai nguoi ban hang.
Khi hiéu rd nhitng diéu khach hang mudn va khong muén, nhiing diéu lam
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ho hai l1ong hay than phién, ban méi co6 thé diéu chinh tim nhin sao cho phu
hop va ludn di trude d6i thu mot bude”.

Eileen McDargh, tac gia va 1a mot dién gia, mudn dit mua mét thi nude
c6 thé bom phong dé dit trong bdn tdm va c6 thé chia duge nhiéu gallon™
nudce sach. Po 1a mot san pham rat can thiét cho bat ky cu dan nao séng
trong vung thuong cé bdo cua Florida. McDargh, séng ¢ California, nhin
thdy san pham quang cao trén to Fort Lauderdale News va goi dat mua
ngay mot tui nhu thé cho me c¢6 dang séng & Florida. S6 dién thoai trong
mau quang cdo khong ding, nhung McDargh nghi san phdm nay réat hitu
dung, nén c6 kién tri 1én mang va tht dat hang & d6. Khong may 1a, co
khong thé dat hang truc tuyén vi san pham dugc gdi dén mot dia chi khac
v6i dia chi chip nhan thanh toan qua thé tin dung ctia ¢6. C6 tim sb dién
thoai cong ty va goi truc tiép dén d6. Nhan vién téng dai nhic lai véi co
rang ho khong chap nhan don dit hang néu san pham duoc goi dén mot dia
chi khac vi dia chi thanh toan trén thé tin dung!

) 1 gallon = 3,78 lit (Mp) hay 4,54 lit (Anh).

Cong ty ndy da b qua nhitng thong tin rat gia tri khi McDargh gac may
dién thoai trong ndi that vong. Trudc hét, s6 dién thoai mién phi bi viét sai
trong mau quang cao (da duogc tra tién) cta ho khong mang lai cho ho thém
mot khach hang nao. Tha hai, nhu McDargh da noi, ¢6 rat nhiéu nguoi dan
Florida séng & cac thanh phd khac. Rét co thé khi xem quang cdo thi ho
khong ¢ Florida nhung ho lai mudn mua mot san phém nhu vay cho nhiing
nguoi than dang song o Florida. McDargh néi rang: “Véi chat luong dich
vu kiéu nay, thir hoi 1am sao moi ngudi c6 thé tin tudng vao san pham cia
ho dugc?”. Fred Wiersema noi rang nhimg khach hang ting roi vio tinh
hudng giong nhu McDargh c¢6 thé lam ban dién 1én, nhung chung quy lai,
ho dang din ban dén twong lai ciia chinh ban. Ong giai thich rang nhiing
khach hang “dan dat” nay — néu ban chiu léng nghe ho — s€ dua ban dén
mot noi ma trong tuong lai chac chan ban ciing s& phai dén do.

Néu cac doanh nghiép c6 thé nhin ra va dap tng cac nhu cdu va mong
mudn cua khach hang, chic chan ho san sang tra thém tién cho céc san
pham d6, du ho khong nging noi rang ho mua sam dya trén sy can nhic vé
gia ca ctia san pham. Khi d6, cac cong ty s& c6 thém tién dung vao viéc
nghién ciru va phat trién nhitng san pham ma ho biét 1a s& dép tmng duoc
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mong mudn cta khach hang. Chu trinh nay néu duoc 1ap di lap lai tir ¢4 hai
phia nguoi mua 13n nguoi ban s& 1am giam gia thanh san pham.

Nhitng 16i phan nan cia khach hang ciing dua dén co hdi hinh thanh
nhitng méi quan hé khang khit dén mic kho tin v6i khach hang. Khong co
nhitng mo6i quan hé thudc dang nay s& khién cho cong ty dé bi mat khach
hang. Mot khach hang da giri mot bai viét trén blog ciia Matt Woodward vé
mot diéu that hién nhién: “Ban khong yéu mén nhiing cong ty that sy hiéu
ban sao? Nhing cong ty ludn nd luc dé sin sang phuc vu va co trach nhiém
d6i véi tat ca khach hang sé tao ra mot ¥ nghia that su vé sy tin cy va long
trung thanh”.

Jim Norton, khi viét vé cac doanh nghiép nho vira moc 1én nhu nam sau
mua, da t6 ra tiéc nudi vé cai gia phai tra cho viéc ho bo qua 16i phan nan
ctia khach hang. Ong mo ta mot tinh hudng kinh doanh gitta hai cong ty véi
nhau ma sau nhiéu ndm van con khién dng phai birc bdi. Cong ty trude day
ma 6ng timg 1am viéc da pham mot 16i nghiém trong lam cho cong ty khach
hang cua ho xem ra rat buc boi, nhung ho khong hé phan nan maot 101 nao
ma 4m tham quyét dinh ngung hop tac voi cong ty cua Jim khi hop dong
hét han. Thong tin nay dugc phia bén kia giit bi mat. Mot nim sau, cong ty
cua Norton nhan dugc mot 14 thu tir luat su cua khach hang cho biét hop
dong s& khong duogc tai ky. Norton budc phai tin rang “Nhitng khach hang
noi ra suy nghi ciia ho vé nhitng khiém khuyét trong san pham hay dich vu
ctia ban 13 vi ho muén ban tré nén tot hon. Con nhitng nguoi khong 1am
nhu thé 13 ho mudn ban that bai”. Ong néi rang d6 1a mot khach hang trong
mo ma ai cling muén giao dich, nhung hau qua 13 6ng da khong thé gitr
duoc khach hang d6. Ong khong hé c6 tin hiéu hay manh méi nao cho thay
cong ty no sap tir bo cong ty ciia 6ng.

Mot nhom nghién ctru da tham do 1.179 ngudi mua sam tai cac siéu thi
va phat hién ra rang nhitng khach hang hai 1ong 1a nhiing ngudi hay phan
nan hon nhiing ngudi khac. R6i sau nhiéu nghién ciru mo rong khéc, ho
kham pha ra rang sau khi phan nan, nhiing khach hang nay trd nén trung
thanh hon. Nhom nghién ctru con so sanh nhitng khach hang hay phan nan
v6i cac khach hang duoc goi 1a “khach hang trung thanh” - 1a nhiing nguoi
rat hai 1ong véi kinh nghiém mua sam cia ban than. Ho phat hién rang ca
hai nhém déu twong déng vé mit tudi tac va tan suat mua sam: 45 tudi va di
mua sam it nhat mot 1an trong thang. No6i cach khéac, nhiing khach hang
trung thanh va nhiing khach hang phan nan khong khac nhau nhiéu. Néu
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ding nhu vay, thi khi n61 chuyén véi mdt khach hang dang phan nan, ban
hay nghi rang day 1a mot trong nhitng khach hang trung thanh ctia minh.
Tam 1y nay s€ gitp ban tim ra cach ung xtr thich hop vé1i khach hang trong
nhitng tinh huéng nan giai.

MBoi khi lang nghe ¥ kién khach hang, cac cong ty s& ¢ thém nhiéu y
tuéng moi dé 1am cho san pham va dich vu ctia minh pht hop hon véi yéu
cau cta ho, dé diéu chinh kip thoi cac quy trinh ndi bd nham dat toc d6 cao
hon va chinh xac hon, hay nang cao chét luong bd phan dich vu khéach hang
dé phuc vu tdt hon. Ban thir doan xem hang Fort Lauderdale da co thé ban
thém dugc bao nhiéu tai nuée cé thé bom phéng (co 1& ho can dit mot cai
tén dé goi hon cho san pham nay!) néu ho tao diéu kién cho khach hang co
thé dit hang & mot noi va nhan hang & bat ky noi nao khac trén nudc My.
Viéc ndy Amazon.com lam rat tot moi ngdy. Su thay do6i tuy rat don gian
nay lai cho thay sy khac biét 16n giira su séng va cai chét ctia mot cong ty.

Trong nhiéu truong hop, thong tin tir nhitng 10i phan nan caa khach
hang khong duoc chuyén 1én cap quan 1y cao hon trong t6 chtrc. Tham chi
néu 10i than phién bi ngin cach véi cap quan 1y c6 thAm quyén boi qua
nhiéu tang nic (nhu trong trudng hop tii nudc co thé bom phong, khach
hang phan nan truc tiép v4i nhan vién truc tong dai), thi cong ty nén thiét
lap cac kénh thong tin dé nhan ra nhiing 16 hong trong khau dich vu khach
hang va nhimg khiém khuyét ctia san pham. Cach quan 1y ndy ciing tao
diéu kién cho nha cung cip dich vu c6 thé tu tin noéi voi khach hang cua
minh rang: “Qua 1a mdt ¥ tudng hay. Nhat dinh t6i s& chuyén ¥ tuong nay
1én ban giam ddc ctia chiing t6i”. D6 13 mot trong nhitng cach dé dang nhat
chting to cho khach hang cua ban thiy rang ho dang dong goép cho cong ty
ban.

Hay nhd rang cong ty clia ban dang dimg trudc co hoi thyc hién cam
két cia minh voi khach hang thong qua viéc quan tim dén nhirng bin
khoan cua ho, du dé la nhitng 161 phan nan nho nhat. Néu chién luge cla
ban 1a xdy dung quan hé khach hang bén viing thi cong ty nén c6 mot
nguoil nao do chiu trach nhiém gitr lién lac va thong bdo cho khach hang
biét rang ¥ twdng cua ho da duoc thuc hién.

Loi phan nan: Mt trong nhing cong cu marketing it ton kém nhat

Nhing 16i phan nan dugc phan hoi tryc tiép chinh 1a con dudng hiéu
qua nhat va it ton kém nhat dé 1ay thong tin va thau hiéu nhimg ky vong
ctia khach hang ddi voi san pham va dich vu cua ban. Cac phuong phap
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khac, tén kém hon va it truc tiép hon, bao gom viéc xem xét ky vong cla
khach hang trong cac nganh kinh doanh tuwong ty; tién hanh nghién ciru dua
trén céc giao dich nhu str dung nhan vién mua sam bi mat hoic nhiing kiém
toan vién bén ngoai; va nhitng nghién ctru lién quan dén kha niang thau hiéu
ky vong cua khach hang, nhu thiét 1ap cidc nhém khach hang trong tam.
Trong giai doan nghién ctru, nhitng phuong phdp nay khong giap ban tao
thém mbi quan hé v6i khach hang. Thém nita, trong khi cac cong ty 16n cd
kha nang chi tra cho vi¢c thuc hién nhitng nghién ctru trén, thi cac cong ty
vira va nho nén dua vao khach hang dé nam bat suy nghi ctia ho vé san
pham va dich vu ctia cong ty.

Trong hau hét cac truong hop, khach hang s& khong chi dong dua ra
nhitng ¥ tudng mang tinh dot pha cho ban. Ho sé khong goi 1én hinh anh
ctia chiéc Toyota Prius hybrid, ho khong nghi ra chiéc iPhone hodc iPod,
cap tai nghe chéng on Bose hay Segway. Sang tao 1a cong viéc ctia bo phan
nghién ctru va phat trién (R&D — Research & Development). Nhung phan
hoi ctia khach hang ¢ thé giup tinh chinh cac quan niém vé san pham danh
cho mot phan khac khach hang nhat dinh. (Mot vi du rat hay: “tii nudc co
thé bom phong” c6 thé dit tén lai dé dé nhan dién tinh nang hon 13 “tai ciu
ho bao”.) Richard Branson, lam viéc tai hang hang khong Virgin Atlantic,
no6i rang 6ng nhan dugc nhicu y tudong rat kha thi nho ling nghe cac hanh
khach di1 may bay cua hang. Vi dy, y tuéng trién khai dich vu mat-xa trén
may bay dén tir nguoi xoa bop ctia vo 6ng, ngudi da bay cung ho trong mot
chuyén bay.

Hon nita, cac doanh nghiép co thé s& khong bao gio hiéu duoc nhu cau
ctia khach hang cho dén khi dau dé xay ra tinh trang hong héc san pham
hodc dich vu kém chét lugng. Khach hang chi c6 thé guri nhiing than phién
ctia ho dén cong ty sau khi san pham da dugc phat minh va dem ban hoic
dich vu di duoc cung cip. Chinh vi vdy ban phai san long lang nghe va sap
dat nhitng bd phan c6 kha ning tiép thu kiéu phan hoi nay dé phat trién san
phém, dich vu cta ban. Cong ngh¢ may tinh chéng han, da phat trién nhanh
va manh nhod vao cong stc cia ngudi sir dung (thong qua phan hoi) ciing
ngang bang vai cong stic ciia cac ong chil clia no.

Pbi v6i cac nganh kinh doanh can thich ing ngay véi sy thay doi nhanh
cua thi trudng, viéc lang nghe va nhanh chéng phan hoi dén khach hang
gitp ho dap tng kip thot cac ky vong cua khach hang. Vi du nhu céc cua
hang tién ich thuong bay ban cic mat hang c6 nhu cau tiéu thu cao chi
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trong vong vai thang. Nhitng 161 phan nan ctuia khach hang nhu “Sao 6ng/ba
lai khong ban mat hang...?” ngay lap tirc chuyén tai thong tin rang nhu cau
trén thi trudng dang thay doi nhanh chong. Cac nganh kinh doanh it chay
theo xu hudng thi truong cling hoc duoc bai hoc nay. Nghién ctru thi truong
6 thé xem 1a tinh néu so sanh véi viée phan nan, va dong, néu so sanh voi
thi truong. Ban thir dé y xem da bao nhiéu lan trong nhiing 1di phan nan
clia riéng ban thuc sy chira dyng mot ¥ tudng tich cuc d6i véi cong ty. Néu
c6, ban hay tiép tuc tu hoi ¥ twong d6 c6 duoc chuyén dén mot ngudi co
tham quyén va duogc thuc thi trong ndi bd cong ty khong. Kha ning thuong
la khong.

Sau day 1a mot vi du rat dién hinh cho thay viéc lang nghe khach hang
quan trong nhu thé nao. Nam 1985, Coca-Cola bi “g101 bom™ trén cac
duong day nong 1-800-Get-Coke tai tru s& chinh cuia ho & Atlanta bdi
nhitng 101 than phién va phan d6i ctia khach hang khi hang quyét dinh thay
thé New Coke bang thir ma ngay nay nguoi ta goi 1a Coke Classic. Coca-
Cola nhanh chéng phan hoi cho cong ching dang gian dit, xoa diu nhiing
khach hang dang sting s6t va ngin chin dugc mot vu 16 khé)ng 16 tiém an.
Khi mot cong ty chi chu y dén két qua nghién ctru thi truong thi ¢ thé ho
chi nghe dugc mdt phén cua cau chuyén. Sau su cd d6, Coca-Cola di
nghién ctru toan dién hon vé New Coke.

Mot trong nhitng cdu chuyén pho bién nhat vé nhitng kinh nghiém dich
vu khach hang yéu kém thuong 1a dé tai duoc ban tan nhiéu nhat trén cac
ban an t6i 14 cac trung tim cham soc khach hang qua dién thoai thué ngoai.

Alan Angelo, mot nguoi diéu hanh tong dai tai trung tim chiam soc
khach hang qua dién thoai cuia cong ty Afni & Tucson, Arizona, noi rang:
“Nhiéu cong ty chay theo nhan cong gia ré ¢ hai ngoai. Nhung ho khong
nhin thdy duoc mic do chat luong phuc vu ma cac khach hang My ky
vong. Hién cac céng ty hémg dau dang mang hoat dong nély tré vé thuc hién
tai My.” Hau hét chung ta deu cam thay that dé chiu khi tiép xuc véi mot ai
d6 co cung giong nodi, cling nén van hoa véi ching ta. Khach hang kho chap
nhan viéc phai néi chuyén V01 mot nhan vién dich vu & An Do dé giai quyét
van dé tryc tric hoa don va roi bi chuyén dén mot ngudi khac o Philippines
dé 1am rd cau hoéi ma trung tim chiam séc khach hang qua dién thoai tai An
Do khong thé giai dap. Cham séc khdch hang khong phai 1a mot cum tir
bdng dung xuat hién khi c6 van dé xay ra. Albert Einstein da tom tat diéu
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nay that tinh té: “MoOt su that hién nhién 1a cong nghé da vuot khoi tinh
nhan ban cua con nguoi.”

Vao nam 2007, xu hudéng st dung lao dong thué€ ngoai thuc hién khau
quan yéu ndy trong dich vu chim séc khach hang duong nhu da c6 mot
budc ngoidt 16n. Nhiéu cong ty My bat dau nhan ra rang ho dang bi mat
khach hang vi 4p dung md hinh ndy. Dell Computer d3 mang b phan hd
tro k¥ thuat doi v6i khach hang cong ty trd vé My sau khi nhan dugc mot
s6 luong 101 phan nan qua 16n vé chat luong phuc vu.

Toyota Financial Services va Zappos 1 hai trong s6 cac cong ty kién
quyét khong sir dung dich vu chim soc khach hang thué ngoai. Ho tu diéu
hanh mot cach rat xuat sic cac trung tdm cham séc khach hang qua dién
thoai ctia minh va bu dap chi phi hoat dong ctia cic trung tdm ndy qua viéc
gia taing mot luong 16n khach hang méi bang chinh chat luong dich vu vuot
trd1 cia minh.

Cac chuyén gia marketing thuong tinh toan phan tich nhiing diéu ho
cho 1a quan trong bang cach tap hop cac phan hoi ctua khach hang vao mot
biéu danh gia. Vi du, v6i cac khach san thi phong 6¢ phai sach s& va nhan
vién phuc vu phai than thién vi khach hang mong doi nhimg diéu nay. Tuy
nhién, yéu cau cao hon nita 12 phong 6¢ phai thuc su yén tinh, dén ban phai
du sang va duoc dit ngay bén canh givdng ngi, dong ho bao thirc phai dé
cai dat dé khach co6 thé yén tam doc sach cho dén khi ngu thiép di vi biét
chic rang ho s& duoc danh thirc ding gio vao sang hom sau. Khong may 13,
nhiéu khach san hau nhu khong quan tdm dén do sang cua bong dén hoic
cach thire str dung dong ho bao thirc c6 don gian hay khéng, tham chi ho
con khong dé ¥ xem cin phong c6 yén tinh hay khéng. Ngoai ra, ho ciing
khong quan tdm dén c& chir in trong cac menu hodc cac bang huéng din
xem cac sO dién thoai truc tiép ctia khach san c6 du 1on dé khach hang co
thé doc rd hay khong. Gia ma khach san chiu lang nghe nhiing 10i khach
phan nan, va ca nhiing 10i khen ngoi cta khach hang, thi ho di c6 duoc rat
nhiéu ¥ tudng tuyét voi. Két qua nghién ctu thi truong cd thé dem lai
nhitng théng tin ndy néu duogc tién hanh dung dan va can than, nhung
nhitng 101 phan nan sé& chi ra tat ca trong chép mat.

Bén canh viéc kéu goi han ché cac khiém khuyét cua san phém va cac
sai sOt cua dich vu hay cac quy trinh lam viéc yéu kém, cac khach hang hay
phan nan 13 nguoi canh bao cho cac nha quan 1y vé nhitng 18i con nguoi tai
quay tiép tan. Khach hang thudng 1a nhitng ngudi dau tién nhan ra hinh anh
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cua mot cong ty bi lam x4u di bai chinh nhan vién cua ho. Thuc ra, cac nha
quan 1y c6 thé khong bao gid biét vé su ddi xur té hai voi khach hang néu
chi don gian quan sat nhan vién khi ho dang lam viéc, bdi vi nhin chung
moi ngudi déu lam viéc nghiém tuc hon khi c6 mit quan 1y cia ho bén
canh; hodc khi ho biét réng cac cudc noi chuyén dién thoai déu duoc ghi
am lai.

Gia tri ciia mdt khach hang gin lién v6i cudc doi mua siam ciia ho

Giir duoc mot khach hang 13 rat kho, nhung danh mat ho thi vé cung dé.
C6 vo s6 sb liéu thong ké cho thay néu khach hang tin rang nhiing 1oi phan
nan cua ho dugc don nhan va dugc phan hoi, gén nhu ho luén quay lai mua
hang. Hon nita, d6i voi nhitng khach hang than thudc, ban khong chi dé
phuc vu ho hon vi ho biét cach 1am cho nhu cau ctia minh duoc dap tng; ho
biét & san pham, nhan vién va ca hé thong quan 1y caa ban.

C6 thé ban cho réng nhirng khach hang thuong chon loai dich vu hoac
san pham gia thap thi khong mang lai mot khoan doanh thu déang ké. Thém
vao d6, khi ho than phién vé diéu gi d6 thi nhiing khach hang khéac ciing bi
161 kéo vao va dé y dén ban. Vé diém nay, ban can c¢6 mot tam nhin dai han
hon. Néu trung binh mot khach hang mdi thang mua mot cudn sach tri gia
20 do-la trén Amazon.com, téng s6 tién ho sé& tra cho Amazon 1a 240 do-la
mot nim va c6 kha nang 13 ho s& tra 10.000 do-la trong sudt cudc doi minh.
Gia mdi lan giit Gi quan 4o chi 10 dén 15 do-la. Tuy nhién, suét mot doi
nguoi, mot khach hang c6 thé dé dang tiéu hét 30.000 db-la cho cong viéc
giat ui hap tdy ndy. Va con sb nay chua tinh dén s6 luong ban bé hodc ho
hang ctua mot vi khach hang hai 1ong s& duoc gidi thiéu dén ban. Mot ngudi
ndi trg thudng chi khoang 25 d6-la vao mdi cudi tuan cho banh pizza va
soda, sau 4 nam s& dem lai khoang 5.000 do-la cho cong ty nio may man
giit chan dugc khach hang nay. Khi xay ra sy ¢6 voi khach hang, néu nhan
vién ban hang nghi rang vi khach hang niy dang mua 5.000 d6-la banh
pizza, chac chan ho s& c6 mot phan ung khac voi viéc ho chi nhin thdy mot
ngudi khach budc vao va mua mot chiéc banh pizza binh thuong. Nhiing
nguoi budn xe hoi ciing phai cha ¥ dén diéu nay. Mot nguoi My c6 thu
nhap trung binh chi tiéu khoang 250.000 dén 350.000 do-la cho xe hoi
trong subt cudc doi ho. Nam duoc diéu do chic chin sé lam nhan vién tiép
xtc khach hang biét cach phai néi chuyén nhu thé nao voi cac khach hang
trung thanh hay khach hang tiém ning ctia minh.
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Mot s6 ngudi xem viée ban hang nhiéu hon cho cac khach hang thuong
xuyén 14 thi phan theo sé lwong khédch hang (customer share); con thi phan
(market share)la ban san pham cho cang nhiéu khach hang cang tot. Poi
v6i hau hét cac cong ty, khoang 2/3 doanh s6 1a do khach hang thuong
xuyén mang lai. Nhan vién phuc vu tai cic ctra hang it nhat déu c6 thé nhan
dién dugc dau 1a khach hang thuong xuyén cta ho, nhung diéu d6 chua du
dé khai thac hét tiém niang cia nhiing khach hang nay. Vi du, dau nhiing
nam 2000, khach hang truc tiép mua sam tai ctra hiéu Staples trung binh chi
khoang 600 dén 700 do-la/naim. Nhung néu Vi khéach hang do cling déng
tho1 mua hang qua catalog ctia Staples, nguoi Ay sé& tiéu gap do6i con s6 do.
Nhiing ngu’(n mua sam bang cac hinh thirc nhu qua catalog va tryc tlep tai
ctra hiéu, dong thoi mua hang trén mang s& chi tiéu mot so tién gap bon lan
so v6i nguoi chi mua saim & cira hiéu. Chinh vi doanh thu ma mot khach
hang don 1é c6 thé mang lai qua cac loai hinh mua sam 1a rat 16n, va vi
khong ai co thé xac dinh duoc gia tri thuc su cua mot khach hang bang
cach quan sat bé ngoai ctia ho, nén moi than phién cuia khach hang déu phai
dugc xtr Iy mot cach can trong va nhanh chong.

Mot khao sat cua hang IBM cho thdy néu nhiing khach hang dén than
phién va roi khoi cong ty ma van chua duoc g1a1 quyét thoa dang van dé
cua mlnh thi chi ¢6 chua ddy mot nu:a trong s6 ho s& quay tro lai. N6i cach
khac, néu khach hang cam thay van dé cua ho dugc giai quyét thoa dang,
hau nhu tat ca ho déu cho cong ty mot co hoi ban hang lan nita. Ctr sau mdi
nam duoc gitt chan lai, cac khach hang than thiét lai mang vé nhiéu loi
nhuan hon cho cong ty bdi chi phi marketing duoc phan bo trén doanh thu
dai han. Robert LaBant, Pho Chu tich cap cao phu trach ban hang va
marketing khu vuc Bac My ciia IBM, néi rang d6i véi IBM, “mdi phan
trdm ting giam trén thang diém ghi nhan muc do hai 1ong cua khach hang
tuong duong véi 500 triéu do-la doanh thu tdng hodc gidm xét trong thoi
han 5 nam”. Ong noi rang dé phat trién mot bo phan khach hang méi, IBM
phai bé ra mot khoan chi phi gap tir 3 dén 5 1an so véi chi phi dé duy tri
nhitng khach hang hién co.

Khi Vonage, mdt cong ty dién thoai VoIP (voice over internet protocol -
dién thoai Internet) tién hanh c6 phan héa, ho cung cap thong tin cho Uy
ban Chung khoan Hoa Ky vé ty 1¢ khach hang khong hai 1ong 1a 2,11% mdi
thang vao thang 3/2006. Diéu d6 nghia 1a c6 77.000 khach hang di chidm
dat st dung dich vu ctua ho trong ba thang dau nam 2006. Vonage nhan
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thay can phai chi phi cho hoat dong marketing dé thu hat 77.000 khach
hang méi trong mdi quy nham tranh tinh trang sut giam doanh thu. Vonage
budc phai bao cao nhu sau: “Do d6, néu chung t6i khong thé gilt chan
khach hang hodc budc phai chi tiéu vuot qua ngan sach tiép thi cho phép dé
thu hat da s6 luong khach hang méi thi chiac chin doanh thu s& bi sut giam
va khoan 13 sé ting 1én”. Vonage khong dé cap dén viéc ho giir chan khach
hang than thiét cia minh nhu thé nao, nhung ho c6 ndi dén “mot khoan tién
16n”” ma ho phai chi ra @& mang vé cac khach hang méi. Vi cac nghién ciru
vé hanh vi mua sim cua nguoi tiéu dung cho ching ta thiy rang mét ty 18
kha cao cac khach hang rdi bd cac cong ty do viéc xur Iy yéu kém nhiing 10i
phan nan cua ho, nén van dé dat ra 13 co cach nao dé gilt chan khéach hang
hiéu qua hon so véi viéc chi don thuan xir Iy nhitng than phién cta ho?

Piit muc tiéu cat giam so lwong 101 than phién ciia khach hang - loi bat

cap hai

Céac cong ty can khich 1& nhan vién tim kiém 10i phan nan hon 1a ¢6
gang 1am giam b6t nhimg than phién nay. Néu muc tiéu cia cong ty 1a 1oi
phan nan trong ndm nay phai it hon ndm trudc thi viéc dat dugc muc tiéu
nay dé dang hon ban tuong rat nhiéu. Nhan vién s& nhan moi thong diép tir
phia khach hang nhung don gian 1a ho s& khong béo cdo 1én cap trén. Co
bao nhiéu 1an ban viét mot 1oi phan nan va dua cho nhan vién tiép tan cta
mot khach san va ty hoi khong biét 101 phan nan cua ban c6 dugc chuyén
dén ban tong giam doc hay khong? Nhiéu lan chung t6i gap phién phuc khi
dién vao phiéu ghi nhan ¥ kién khach hang tai cac khach san. Chung toi
danh dau vao 6 thé hién mong mudbn nhan dugc phan hoi cho 16i phan nan
ctia minh, nhung cubi cing khong nhan duoc gi ca. Nhu vay, hodc khach
san da khong xtr 1y tot nhitng phan nan cua khach hang, hodc 101 phan nan
ctia khach hang da khong bao gio duoc chuyén dén ding chd. C6 lan, trong
khi roi khoi quay tiép tan, Janelle thir liéc nhin lai va that sy di nhin thay
nhan vién khach san xé toac cac phiéu yéu cau phan hoi ciia ba.

C6 thé y mudn lam giam bét nhitng 101 phan nan tir phia khach hang
xudt phat tir tuyén bd: “Chung t6i khong bao gid nhan duoc bat ky than
phién nao tir phia khach hang”. David Powley, mot kiém toan vién chuyén
vé Chimg nhan ISO 9000, noi rang khi nghe cau néi d6, ong nghi dén mot
cong ty khong biét cach nhan dién dau 1a nhimg phan nan ciia khach hang
cho du khach hang c6 no6i théng nhan xét ciia minh vao mat ho”. Nhu nhiéu
nha nghién ctru khac, Powley cho rang “khéng c6 bat dong * khong cod
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nghia 1a khong c6 phan nan. Du khong dugc néi ra bang 101, nhung cac ¥
kién déu rat quan trong.

Pit muyc tiéu giam b6t s6 lwong 101 phan nan ciia khach hang ¢6 thé dan
dén viéc danh mat gia tri cua mot dich vu khach hang xudt sic. Mot trong
nhitng nha san xuat xe hoi hang dau thé gigi chi san xuat mot sd luong xe
vira du dé cung cip cho céc dai 1y qua thu thap thong tin tir cac khach hang
vira mua xe m&i. Thé roi moi viéc dién tién nhu thé nao? Truéde tién, nhan
vién ban hang s€ lich sy xin phép khach hang cho ho thuc hi¢én mot cudc
khao sat nho nho dé danh gia kinh nghiém sir dung xe ctia ho. Nguoi ban
hang dat cau hoi: “Ly do gi khién 6ng/ba khong cho chiing tdi toan b diém
5 cho cac cau hoi?”’; hoac, “Sao ong khong dua biéu mau dén day dé toi
dién giup 6ng nhi, nhu vay sé& rat tién cho ong!” Mot s6 nhan vién khac
tham chi con thang thimg hon: “Ching t6i ¢6 nhitng diém 5 cua 6ng thi
cong ty moi san xuat du xe dé ban”. Khi chung tdi néi véi nhan vién ban
hang rang ching toi khong thé cho diém ho ¢ mirc tuyét doi, ho lién mua
chudc chiing t6i bang viéc thay dau nhét mién phi hodc ting mot binh xing
déy, va c6 1an 12 ca mot bo vo xe m&i hoan toan. Niém vui vira tdu mot
chiéc xe méi béng dung bi hoen 6 béi nhiing manh khoe chang hay ho gi
clia cac nhan vién ban hang. Vi thé, cac cong ty can suy xét can than giira
lo1 ich thu duogc tir cac bang tham do chat luong dich vu va muc ti€u giam
b6t sb lan than phién cua khach hang. Cac nhan vién dich vu khach hang
luén c6 nhiéu cach khac nhau dé dem vé cho ban nhitng con s6 ma ban
mong mudn.

Mot thoi gian ngan trudc khi Pan Am (Pan American Airways) dugc
ban cho United Airlines, mdt nhan vién phuc vu trong luc buc tirc da guri
mot buc thu cho téng bién tap cia mdt to bao, réng dich vu cua Pan Am da
xuéng cap tram trong dén mirc gio day khach hang khong con mudn kéu ca
gi nita. S6 1a mot chiéc Boeing 747 ctia Pan Am ché day mot doan khach di
nghi suét tuan & Club Med. May bay dén khu nghi mat tré mot ngay so voi
du dinh — va quén cho theo toan by hanh 1y cua khach! Theo 161 ciia cyu
nhan vién Pan Am ndy, tuyét nhién khong mot hanh khach nao trén chuyén
bay d6 than phién gi ca.

Poi khi, viéc giam bét 10i phan nan cé thé 1a dau hiéu cia mot xu
huéng tich cuc. Trong nhitng truong hop nhu vay, nhiéu cong ty s& thong
ké s lugng 161 phan nan ma ho nhan duogc vé mot van dé cu thé nao do. Vi
du, cho dén thap nién 1980, Brooks Brothers luon dugc danh gia 1a mot
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hang quan 4o chat luong cao. Roi sau d6 nhan su ctia ban quan tri thay do6i
ba lan. Cac vi chu tich cudi cuing, Marks va Spencer, xdy dung cac phuong
phap cai tién chat luong mdi va ghi nhan rang s6 luong 10i than phién vé
chét luong san pham cta cong ty da giam tir 25% xudng con 5%. Do 1a mot
két qua tuyét voi. Tuy vay, Brooks Brothers chi biét rang 1oi phan nan vé
chat lugng san pham da giam xudng, nhung nhitng con s6 d6 khong phan
anh duoc chinh xac nhitng gi khach hang dang danh gia vé san pham cua
ho.

Nam 2003, Adelphia, mot nha cung cip dich vu truyén hinh cép, nhan
duoc nhiéu 1oi phan nan (du:oc ghi 4m lai) nhat tai Los Angeles. Thé 1a ho
tap trung glal quyet cac su co cy thé c6 lién quan va mot ndm sau da giam
bt 54% s6 lugng 161 phan nan. Mot trong nhitng 1y do dem lai thanh tich
nay 1a song song voi muyc tiéu giam 10i than phién, cong ty ciing dit ra muc
tiéu cai thién cung cach giao tiép véi khach hang. Tai Los Angeles, diéu
nay dong nghia voi viée phai thué cac nhan vién dai dién dich vu khach
hang néi tiéng Tay Ban Nha san sang lam viéc 24/7, tic 24 gid mot ngay
va sudt 7 ngay trong tuan.

Pé théa méin khach hang, ban phai nhin ra nhirng 16i phan nan bi an
giz“'lu

Ciing c6 ltc, 101 phan nan khong dén dugc véi cac cong ty do co cau to
chtrc kinh doanh cua hg. Ban phai t6 ra that sang tao dé co thé nghe duoc
moi 161 phan nan cua khach hang. Vi du, nhiéu cong vién vui choi giai tri
thué dich vu bén ngoai thyc hi¢n mot s6 khau quyét dinh trong hoat dong
kinh doanh cua ho. Mot cong vién c6 thé ky hop déng véi nhiéu nha thau
phu trong linh vuc an uéng dé don sirc cho viéc quan 1y chung trong cong
vién. Két qua la, nhitng than phién vé dich vu dn ué)ng giam Xuéng, hoac
chi it cac bao cao tong hop khiéu nai ciia khach hang vé dich vu an uéng
duoc chuyén 1én ban quan tri cong vién cling gidm di (1y do 1a cac 161 than
phién nay do cac nha thau phu tiép nhan va giai quyét). Pung & goc do 1a
nguoi dén vui choi trong nhitng cong vién ndy, mot chiéc banh mi kep xtc
xich kém chat luong hodc 16i cu xir khong than thién ctia mot ngudi ban
hang nao d6 van thudc vé trach nhiém cua cong vién. Ho dau biét rang nha
hang d6 khong con chiu su quan 1y truc tiép cta cong vién. Vé phia cong
vién, ho hau nhu khong biét gi vé su ton tai cua nhirng dich vu tdi té nhu
vay nén cling khong thé chan chinh viéc d6 duoc.
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Mot vai cong ty tién hanh khao sat mirc d6 hai long cua khach hang va
biét thém nhiéu diéu c6 lién quan dén nhimng 16i phan nan dang bi an gidu &
dau do. Pbay 1a mot y tuong hay. Nhung ai s€ tham gia vao nhiing khao sat
nhu thé nay? Trir khi cong ty dit ra muc tiéu tham khao ¥ kién cta nhiing
khach hang cii truéc day ting mua sam, con thong thuong nhiing ngudi
duoc tham do chi 1a nhitng khach hang hién hitu, nhitng ngudi van con cam
théy hai long vé1 cong ty & muc chép nhan duoc. Cac cudc khao sat mie do
hai long cua khach hang khong hé dua ra bat ky thong tin nao ¢ lién quan
dén nhom khach hang bat man cta ban. Két qua cua cac cudc khao sat do
c6 thé cung cap cho ban vai ¥ tudng, nhung ban can phai tim kiém nhiing
khach hang d roi bo ban dé biét 1y do tai sao ho bo di. Chi nhu vay thi
cong ty mai co thé tim thay duoc nhitng moén qua that su.

Néu cac cong ty chi chil trong dén nhiig ngudi thuong hay phan nan
ma khong tim kiém nhiing phan hoi tir cac khach hang khong hé phan nan
thi ho khong thé c6 dugc mdt birc tranh hoan chinh vé nhiing ngudi khong
hai long hoac khong biét duoc 1y do tai sao ho lai khong hai long. Nhiing
ngudi noi ra 1oi phan nan khong dai dién cho dai da so nhiing ngudi co
nhing 15i phan nan an giau trong long ma khong néi ra. N6i chung tai My,
nhitng ngudi hay phan nan nhat 1a nhiing nguoi dan ong da trang tré tuoi,
nén nép va co thu nhap trén mirc trung binh. Ho 1a nhiing ngudi khong
thich mua sim tai mot ctra hang ¢ dinh nao ca. Chéng han, ho khong phai
1a mot khach hang trung thanh ciia McDonald’s.

Cinh giac trwée nhirng 10i ri tai truyén miéng va hanh vi phan nan

Hoan toan c6 thé hiéu dugc vi sao cic cong ty ludn rat quan tim dén
nhiing gi cong chung noéi vé ho. Nhitng 16i khach hang ri tai nhau cé thé
mang lai thanh cong hoac that bai cho mot doanh nghi€p hay mot san
pham. Mbi khach hang roi bo ban trong sy bat man 1a mot moi de doa tiém
tang trong mot thi trudng von rat nhay cam trudce nhitng 1oi than phién.

Nhitng 10i phan nan cé thé mang lai loi ich hodc giy ton hai cho cong
ty cua ban theo ba cach sau:

1- Nguoi ta dé tin vao mét 10 giéi thiéu mang tinh chit c4 nhén
hon 13 nhirng tuyén b hung hon ciia mét nha quang cao

Mot nghién ctru ctia General Electric phat hién rang 10i gi6i thiéu tir
nhitng nguodi quen cta khach hang co trong luong gap doi nhitng mau
quang cdo day mau sic va str dung nhiing tir ngit dao to bta 16n (nhung kho
tin). C6 1& ban di c6 1an nhin thdy mot ngudi gan nhu dd quyét dinh mua
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hang bong ddi ¥ khi ngudi khach ding bén canh thi tham: “Toi s& khong
mua cai d6 dau. Toi ciing c6 mot cai gibng nhu vay, nd dé v& lam! (hodc dé
bi phai mau, hoac Xuéng chit lugng chi sau mat lan mic, hodc san pham
khong van hanh theo 161 nha san xudt, hodc ban c6 thé mua mot cai tuong
tu voi gia ré hon & mot noi khéac)”. Nhung vi khach hang do s€ mua ngay
néu nguoi kia noi: “O, t6i c6 mot cai nhu thé nay, rat tuyét! Toi thich nod
lam. Ché do bao hanh rat tét. Ctr mua di, ban s& khong phai hoi han dau!”.

M®i mot tin don xau vé mot doanh nghiép sau nhiéu vong truyén miéng
s& khién cho ho kho vuot qua cac hoat dong tiép thi hon. Ngudi ta san long
lang nghe 101 khuyén ctia mot nguoi ban tét, hodc tham chi cia mot nguoi
hoan toan xa la, hon 13 tin vao mdt chién dich quang cao ton kém hang tri¢u
do6 la. John DiJulius, ngudi quan 1y cia John Robert’s Spa & Cleveland,
Ohio, noéi vé nhitng viéc 1am nham tao ra nhiing tin truyén miéng tich cuc
mdi khi khach hang c6 bat ky phan nan gi. Mot khach hang vao tiém dé
nhudm toc va phai ra vé véi mot bo quan ao bi Vay ban boi thuée nhudm.
DiJulius chan thanh xin 16i va goi cho ¢6 4y mdt tAm ngan phiéu du dé co
mua lai mot bd quin 40 méi sau khi nhitng vét ban d6 duoc mang di giat
tady ma van khong sach. Ong ciing ting khach hang no mot 1an 1am mit va
lam moéng tay mién phi. DiJulius udc tinh rang cira hiéu cua ong da c6 thém
ba muoi khach hang méi qua “cir chi dep” ndy, va cho dén bay gid vi khach
hang d6 van déu din dén su dung dich vu tai John Robert’s. Co ay noi:
“Lac do, to1 nghi minh s€ khong bao gio quay lai noi day. Nhung bay gio
toi lai khong bao gio nghi dén viéc di dén mot chd nao khac”.

Lo1 truyén mi¢ng ti€u cyc tham chi con tac dong dén ca mét nganh kinh
doanh. Chung ta thir nhin vao nganh bao hiém. Hinh anh ciia nganh nay &
My hién nay dang ¢ mirc kém cdi chua timg thay. Vién Gallup nhan thay
rang hau hét hai phan ba khach hang duoc hoi v kién déu tin rang cac cong
ty bao hiém déu tinh phi bao hiém qua cao cho cac chil xe hoi, chi nha, va
cac chu thé hop dong bao hiém thudéc nhém doanh nghiép. Vién Gallup
cling phat hién mét con sd dang kinh ngac 1a c¢6 dén 61% nguoi My tin rang
loi nhudn trong nganh bao hiém cao hon trong cic nganh khac va tin rang
cac cong ty da khai bdo khong trung thuc trong cac bdo cédo tai chinh cta
ho dé che giau cac khoan lgi nhuan qua dang. b6 1a mot diu an rat toi té.
MBOi vu xtr Iy yéu cau boi thuong khong thoa dang dugc ban tan soi noi tiép
theo sau vo sd tham hoa thién nhién, dic biét 1a sy tan pha do con bao
Katrina dé lai vao nam 2005, cang thuyét phuc hang ngan ngudi rang khi
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ho dit van dé vé cac khoan boi thuong véi cac dai 1y bao hiém cua ho, tat
ca s€ bi xur ly mot cach t¢ hai.

Mot khi ban d3 tin rang coéng ty bao hiém cua ban 1a thé thi bat ké
ngudi ta néi bao nhiéu lan 1 ban dang duoc dbi xur tot, ban ciing khong con
tin nita. Robert Hunter, giam d6c bao hiém cta Nguoi Tiéu dung Lién bang
M§ néi: “Gia str ban c6 10 thanh chin bun va 1 chiéc xe hoan toan bi pha
huy, hdy doan xem trudng hop nao sé khong dugc giai quyét?” Cac dai Iy
bao hiém xem mot vu doi boi thuong 1a s& duoc giai quyét khi n6 thoa mén
mot s6 diéu kién trong ban hop dong. Va Hunter con chi ra rang: “Mot
cong ty bao hiém co thé tuyén bd rang mot trudng hop niao d6 “di duoc
giai quyét!” cho du ngudi khiéu nai van dang kéu gao hay rat mién cudng
nhan mot vai thir duge ho ‘ban phat® cho”. Hay nhd rang cac bién tap vién
truyén hinh rat thich dua hinh anh nhiing nguoi dang gao thét 1én ban tin
budi toi.

2- Xir ly hiéu qua 16i phan nan 13 ngudn lan truyén “tin t6t” mot
cach manh mé

Ban hay thir doc cac bai viét trén Web vé mot sb trai nghiém dich vy ma
cac blogger'” da viét hodc ghi lai, hodc binh luan khi doc nhén xét duoc
dang tai trén blog ctia nguoi khac. Céc trang blog dang bung nd va nguoi ta
udc tinh rang mdi ngay c6 khoang mot traim ngan trang blog méi ra doi, du
phan nhiéu trong s6 d6 khong ton tai 1au. Cac cAu chuyén vé dich vu khach
hang 12 mdi quan tdm hang dau cua nhitng nguoi viét blog. Chung 14 nhing
cau chuyén day tinh nhan van va khong kéo theo nhimng cudc tranh luan tirc
thi nhu thuong thay noi cac trang blog ban vé chinh tri. Néu ban chua phai
1a mot nguoi doc blog, thi mot noi tha vi dé bat dau 1a Vox, mét dich vu
blog c4 nhan mién phi kha tha vi.

) Blogger: Ngwoi viét blog. Blog la mét dang trang web cd nhén hién
nay da phat trién thanh trao heu trén khap thé gidi.

Saska, mot nguoi viét blog trén Vox c6 mot trang blog duoc goi 1a
Fiendish Glee Club, d3 néi vé minh nhu sau: “Téi 13 mét nhiép anh gia,
mot nha van, mot doc gia, mot game thu, mot ba me, va 1a mot nguoi thich
cac tro choi tri ndo. T6i khong mudn truong thanh”. Saska dua 1én mang
mot cau chuyén dai vé dich vy la lung co éy da nhan duoc tir Nintendo. Co6
mua mQt may choi game Nintendo Wit ma1 toanh vao ngay n6 vua dugce
tung ra thi trudong nam 2007, ngay tir dau chiéc 6 dia quang dd phat ra
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nhitng tiéng 6n bat thuong. Khi tiéng on van khong giam, Saska dién thoai
cho Nintendo va c6 dugc moi ghé qua van phong cua ho vi ¢6 sdng gan d6
va ho mudn tiét kiém thoi gio cho ¢d. Dich vu hau mai ma ¢6 nhan duogc
sau d6 t6t “mot cach dang kinh ngac”. C6 noi: “...Pay 1a moén qua
Valentine t6i mudn danh cho Nintendo. P6 1a mét trai nghiém vé dich vu
chdm soc khach hang tot nhat ma toi ting biét”. Va cb da tai 1én blog cua
c6 mot sd buc anh dé chiimg minh quan diém cua minh. D6 1a mot bai doc
vui, va ¢ rat nhiéu nguoi tham gia binh luan trén trang Web ciia ¢6 ciing
nhu dit thém nhiéu cau hoi cé lién quan va manh dan dua ra nhiing nhan
xét tich cuc cho Nintendo. Néu ban dang duy dinh mua mot bd tro choi
video, sau khi doc trang blog nay, ban s€ chon ngay Nintendo. That vay,
Wii 1a moén hang duogc dit mua nhiéu nhat dé lam qua ting trong mua
Giang sinh 2007.

3- Cang bat min, khach hang cang c6 xu hwéng truyén tai nhau vé
su kho chiu cua ho

Néu khach hang gian dit bo di va mang theo nhiing 16i phan nan da noi
ra nhung lai chua duoc xtr Iy thoa dang, c6 18 khong mot cong ty nao cé thé
chin dimg dugc 10i truyén miéng tiéu cuc ctia ho. Nhung néu cac cong ty
lang nghe va xir 1y tot nhitng 161 phan nan nay thi mac d6 bat man s& giam,
cac 101 truyén miéng tiéu cuc sé& it di, va nhitng 10i truyén miéng tich cuc sé
tang 1én. Néu thir doc nhiing 101 phan nan duoc dang trén mang, ban sé thay
rang hau nhu tat ca déu khong duoc xur 1y tot. Duong nhu thé cac khach
hang don gian chi muén noi ra cic van dé cta ho, nhung néu cac cong ty
khong lang nghe hay ling nghe ma khong c6 phan hoi nao, ho s& di tim
ngay mot hodc nhiéu ngudi khac dé “tam su”.

Trong truong hop cac cong ty co nhitng chinh sach dé dai trong viéc d6i
hang, chiing t6i tin rang cong chung s& it c6 nhan xét tiéu cuc vé ho hon.
Costco 12 mot vi du dién hinh. Moi nguoi déu biét cam két noi tiéng cua ho
“Chung t6i dong y nhan lai hang — khong ¢ bat ky thiac mac nao!”. Tham
chi Costco con nhan ca nhiing mon hang trd lai ma khong c6 héa don kem
theo. Noi1 cach khac, Costco nhu dang no61 voi1 cac khach hang cua minh
rang: “Xin hiy mang nhiing 161 phan nan cta ban dén cho chung t6i. Chiing
t6i mudn khic phuc cac van dé ma ban dang gip phai doi voi moi san pham
ctia chung t6i”. Céc cong ty sé kiém soat duoc hanh vi truyén miéng tiéu
cuc néu o thé chimg minh cho khach hang thiy rang ho chan thanh thyc
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hién moi viéc can thiét dé tao ra sy hai long cao nhat cho khach hang cua
minbh.
HAu qua ciia viéc xir Iy yéu kém 161 phan nan

Khéng hiéu quéa trong hanh déng khoi phuc lai dich vu hay quy tic xir
1y phan nan co thé kich hoat mot chudi nhitng phan tng tiéu cuc dan dén
kha nang lam cho chat luong dich vy va san phém trd nén toi té hon, déng
thot gia tang rui ro kinh doanh cua ban. T¢ hai nhat 1a viéc xu 1y 101 phan
nan kém coi thudng bat dau bang hanh dong lam cho khach hang bat mén
va két thuc 1a khach hang cung doanh nghiép ném vao nhau nhiing thai do
tiéu cuc. Pay 1a chudi hanh dong tmg dung trong thip nién 1990 va van
con gitt dugc tinh thuc té trong nhitng nam 2000:

1. Khach hang roi bé doanh nghiép trong sy bat man. Ho tro thanh
nhimng “dai st ac y”() dem hét nhimg diéu kho chiu ctia minh ndi ra cho
nguoi khac nghe.

() Nguyén van: “bad-will ambassadors”, mot cach choi chit cua tdac
gia, nguoc lai la “goodwill ambassador”, dai swr thién chi.

2. Ngay cang c6 nhiéu nguoi bat ddu nhan ra rang doanh nghiép khong
phai 12 noi dé ho phan nan boi ho khong thé trong mong gi & viéc moi
chuyén s€ duoc cai thién.

3. Cac khach hang ngung khong phan nan nira va doanh nghiép mat co
hoi biét dugc minh c6 thé 1am gi dé cai thién dich vu hodc dap tng nhiing
nhu cau ctia khach hang. (Hodc qua nhiéu khach hang phan nan, nén doanh
nghiép bit mat bung tai dé khong phai nghe nira.)

4. Chét lugng san pham va dich vu vi thé khong dugc cai thién, thé 1a
ngdy cang nhiéu khach hang bat man hon.

5. Nhitng khach hang con chiéu ¢d téi doanh nghiép s& van lui toi co
thé vi gia & day ré hon. Ciing c6 thé ho dén véi ¥ nghi rang chat lugng san
pham va dich vy ¢ day chi & mirc t6i thiéu.

6. Nhan vién khong cam thay thoai mai khi phai gitp d& nhiing khach
hang kho tinh. Thyc vay, nhan vién bat dau dat cho khach hang nhiing cai
tén. (Chung toi timg nghe céc tiép vién hang khong trén mot chuyén bay
ciia mot hiang hang khong dang gip kho khin vé doanh sb néi véi nhau khi
hanh khach budc 1én may bay: “Lii dong vat dén rdi kia!™.)

7. Nhan vién ngay cang cam thdy rang ho chi lam c6 “mdi mot viéc”,
va la mdt cong viéc tdi té. Nhiing a1 co thé tim duoc cong viéc ¢ noi khac
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t6t hon déu bo di, bang cach d6, nhitng ngudi nay da dem ra khoi doanh
nghiép nhiéu kinh nghiém va k§ nang. Nguoi & lai ¢ it dong co nén ho it
c6 kha nang nhan duogc su tin tuéng, long tin cay va long trung thanh cta
khach hang.

8. Bén luot minh, diéu nay khién ngay cang c6 nhiéu khach hang roi bo
doanh nghiép ma 1ong day bat man, ho s& di noi hét tit ca nhimng gi ho nghi
v6i moi nguoi ho gip. Ho sé khong tinh tién ban mot xu nao cho quang céo
truyén miéng nay. Va ct nhu vay chu ky tiéu cuc nay nhan 1én.

Nhiéu coéng ty khéng chii tim dén chi phi thuc té phat sinh do khi bi
mat khach hang. Ho ¢ thé néi véi ban chinh x4c nhiing gi ho dang lam dé
thu hat khach hang maé1 va ho phai chi bao nhi€u cho viéc nay, nhung ho
duong nhu khong c6 mot manh mbi gi lién quan dén sé lugng khach hang
bi mét va tai sao ho lai mat khach hang nhu vay. Nam 1989, dir li¢u tir mot
nghién ctru thi truong & My da chi ra hang hang khong nao kinh doanh hi¢u
qua va hang nao khong. Eastern Airlines va Pan Am c6 ty 18 1oi than phién
cao nhat va hai nim sau d6 ca hai da phai tam ngimg hoat dong. (Nghién
ctru nay chi tinh nhitng 16 phan nan duoc goi dén Bo Giao thong Van tai.)
Bon héing ké tiép trong danh sach 13 TWA, America West, Continental va
US Airways, nhung tat ca déu tim dugc cach bao vé minh khéi nguy co pha
san trong nhitng nim sau d6. Trong s6 bon hang, chi cd6 America West 13 ¢6
thé giam chi phi trén mdi dim bay co tai trong. Cac hing hang khong c6 ty
1€ 161 phan nan thép nhat (United, Northwest, American, Alaska, Southwest
va Delta), cling phai dén muoi nam sau khi sb liéu nay dugc thu thap moi
thuc su dat dugc muc ti€u chi phi thép hon trén mdi dim bay c6 tai trong,
du tit ca déu kha chat vat sau su kién 11/9/2001). Con déy 1a nhimg gi tai
liéu nay mudn néi: mirc d6 phan nan thap hon cho thay mirc do chat luong
cao hon, nghia 1a chi phi thap hon.

*) Sw kién nhitng ké khong tac cuop 5 may bay thuong mai hau nhw
cung lic va cho mdy bay lao vao cdc toa nha biéu twong cia My (Trung
tam Thwong mai Thé gi6i, Lau Nam Géc...) lam thiét mang hdng ngan
thwong dén, gdy cam phan khdp thé gidi.

Mot vi du khiac Van phong Khiéu nai cua Nguoi Ti€u dung (Better
Business Bureau - BBB) ¢ dong Missouri va nam Illinois da phat di mot
thong cao vé khoang 32 cong ty hoat dong qua cac nam tir 1997 dén 2006.
BBB canh bao khach hang hiy can than khi hop tic kinh doanh véi céc
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cong ty nay vi ty 18 nhiing 101 phan nan chua duoc giai quyét ciia ho kha
cao. Co 26 cong ty trong sd do khong con hoat dong. BBB két luan rang
nhitng 101 phan nan khong duoc giai quyét sé dit doanh nghiép vao tinh
trang rui ro phai cham dut kinh doanh. “Hé qua 13, mdi 1oi phan nan khong
duoc giai quyét, hoic mdi khach hang con bat mén, déu c6 thé trd thanh
mot vién da 16t duong dua doanh nghiép thang dén bo vuce pha san.”

CAU HOI THAO LUAN

* Pau 1a nhiing cach ban xur 1y 161 phan nan cua khach hang nhu mot
nguon thong tin thi truong?

« Ban biét gi vé cong ty cua ban qua viéc lang nghe nhimg 16i phan nan
ctia khach hang? Nhan vién va khach hang cta ban c6 biét nhitng vi du trén
day khong?

« Nhitng cach ban do ludng sb luong 101 phan nan cua khach hang 1a gi?

 Sau khi téng két s6 luong céac 161 phan nan ban da nhan duogc, ban co
nhan s6 d6 1én nhiéu lan (¢ mic hop 1y) dé danh gia sy khong hai long
(nhung khong duoc néi ra) tir phia khach hang d6i véi loai hinh kinh doanh
ctia ban khong? Ban c6 so sanh ty 1& 101 phan nan trén tong s6 khach hang
ban dang c6 trong tay hay khong? Chi phi ban phai bo ra dé c6 dugc mot
khach hang mai 1a bao nhiéu?

« Ban d3 mét bao nhiéu khach hang trong nim qua? Nhiing khach hang
nay la ai?

* Khach hang cua ban “danh” cho ban bao nhiéu tién trong subt cudc
doi mua sam cta ho?

» Khach hang ctia ban noi gi vé ban trén thi truong? Ban co ké hoach gi
dé kiém soat nhiing cudc noi chuyén kiéu nay hay nhimng 10i truyén miéng
cua khéach hang?
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3
BIEN LOI PHAN NAN THANH LOI ICH

han vién nha hang, trén mot chuyén muyc cia mdt tap chi co bé
N hoat dong ctia Hong Kong, d3 bj trich dan ra mit bao khi ho mé
ta'nhitng thyc khach hay phan nan 1a “nhiing nguoi hay rén ri...
nhitng ké 1ai nhai... doi hoi... nong nay... thd 16... nhiing ké tu coi minh 1a
cai ron cua vii tru... bon tham quyén... ngu xuan... lra ddo trang tron... va
nhitng ké muu mé xdo quyét”. Ngay ca cdc nha nghién ctru cling khong
tranh duoc viéc goi khach hang bang nhitng cai tén. Mot nhém nghién ctu
no di chia cac thuc khach “co van dé” thanh nam loai: Betty Bat Lich su,
Harold hay Doa dim, Fickle An bam, Iggie Dot dic, va Dick Poc tai.
Nhiing biét danh nay duoc dat rat sac sao, nhung chung ciing gép phan lam
taing nhan thirc tiéu cuc vé ngudi tiéu dung. Mot nhom nghién ctru thudc
Pai hoc Florida thi lai chia khach hang thanh cac nhom: dé bao, gy han,
tiéu xai hoang phi, gian 1an, va can nhan kinh nién. Tuyét nhién trong s
nhitng biét hiéu nay khong hé c6 mot tén goi ndo chi mot khach hang mong
mudn duoc nhan diéu d3 duoc cac nha cung cép hira hen hodc mot khiéu
nai da duoc giai quyét.

Hau hét nhitng ngudi phan nan that ra khong phai 1a nguoi thich béi
16ng tim vét; trén thuc té, ho 13 nhitng ngudi dai dién cho mot nhoém kha
16m nguoi ti€u dung.

Pé bién 167 phan nan thanh loi ich, trwdc hét ban phai biét ling nghe

Qua that, thé gidi nay s& ky diéu biét bao néu cac dich vu hay san pham
lac ndo ciing van hanh tét. Tuy nhién, theo cac chuyén gia nghién ciru san
pham, hau hét doanh nghiép chi c6 thé dat dugc murc sai sot thap nhat 1a tir
10-15%. Do d6, chic chan ching ta s& gap su cd khi sir dung san pham hay
dich vu bat ky. Vi vay, cac cong ty can phai hoc cach khoi phuc dich vu —
mot qua trinh stra sai thanh dang. Mudn bét tay vao viéc khoi phuc dich vy,
trudc hét mot cong ty phai biét rang mot van dé nao d6 da xay ra, va rang
moi nguoi trong cong ty khong thé nio tu tim ra sai sét ciia chinh ho.

Pé bao dam khach hang sin sang noi ra su kho chiu ctia minh thi trudc
hét nhitng ky vong cta ho phai dugc dap tng tot, bat dau bang viéc tim
hiéu xem cac ky vong d6 duoc hinh thanh nhu thé nao trong sudt qua trinh
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ban hang. Khach hang c6 nhiéu kha niang néi ra nhitng diéu ho khong hai
long néu ho tin vao chat luong ctia san pham va tin rang bat ctr sy ¢ nao
cling s& dugc xur 1y binh dang va nhanh chéng. Trong nhiing tinh huéng
ndy, ho s& dung vé phia ban va hanh dong than phién cta ho 1a dé lay lai
cam giac hai long cho minh.

Sau ddy la nhitng kha ning c6 thé xay ra khi khach hang phan tng va
két hop véi phan hoi ctia doanh nghiép.

Khong xay ra bat ky su cd nao
ddi voi san pham hoac dich vu

Méu khach hang khen ngai, hay
cam on ho vi o khen do.

Hanh déng cua cong ty:

An mimg.

Khong xay ra bat ky su c6 nao
dai vai san pham hoac dich vu
Méu khach hang phan nan; do
chinh la co hoi danh tan moi
nham lan cua ho.

Hanh déng cia cong ty:

Cam on va tu van cho
ho hiéu.

Co sur cd déi voi san pham
hoac dich vu

Khach hang gitr thai dé im lang.
Hanh dong cua cong ty:

BPé nghi va khuyén khich ho noi
ra nhimg phan nan cua minh.

C6 su co d6i voi san pham
hoac dich vu

Khach hang khong hai long va
phan nan voi cong ty.

Hanh déng cla cong ty:

Cam on khach hang va

ngay lap tuc tim hiéu sucd
va chan chinh dich vu.

Noi dung cua Phan Tu sd 1 dang dugc nhan mot tiéng hoan ho, mdt bira
tiéc mimg, ¢6 1& nén c6 ca rugu champagne. Bé ngoai, tinh huéng nay xem
ra 13 tot vi tir quan diém cta cong ty, moi viéc di chay sudn sé, va khach
hang dudng nhu cling khang dinh diéu nay vi ho khéng hé phan nan, ma lai
con khen ngoi nita. Trong thuc té, trir phi chu dong dit ciu hoi, bang khong
cac cong ty khong biét dugc chinh xac ¢6 bao nhiéu phan trim khach hang
hai long béi vi hau hét ho déu khong noi gi ca. Theo thién hudng, céac quén
1y va nhiing nguoi tryc tlep ban hang hay cung cap dich vu thuong do 16
cho khach hang khi ¢6 sy ¢6 hon 1a nhan 14y trach nh1em vé minh. Dudng
nhu khi khach hang im ling, hau hét moi nguoi déu vo vai nhau va noi:
“Chac han chung ta d3 lam moi chuyén rat ngon lanh!”. Tuy nhién, ddy co
thé 12 mot sai 1am nghiém trong. Mot vai khach hang ma cong ty cho 1a
thudc Phan Tu s 1 thuc ra c6 thé dang nam trong Phan Tu s6 3.
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Tinh hudng trong Phan Tu s6 2 doi hoi cong ty phai tu van d6i chat cho
khach hang. Thinh thodng khach hang phan nan nhitng viéc khong phai la
do 16i ctia cong ty. Vi du, hanh khach ciia cic hang hang khong phan nan
rang hing hang khong di pham 15i vi 1am 1& chuyén bay cua ho, trong khi
thuc té 1a do ho da doc nham cac thong tin ghi trén vé may bay. Trong
truong hop nay, du cho khach hang khong ding, nhung ho van 1a khach
hang. Hon nira, khong chi khach hang méi 1a ngudi mac sai 1am; ban than
nhan vién ciing c6 thé 1a nhitg nguoi ndi doi chuyén nghiép. Tir goc do
ctia doanh nghiép, viéc lang nghe nhiing vi khach hang nay chinh 13 co hoi
hoc hoi tir ho. Néu ¢6 nhiéu hanh khach doc sai thong tin ghi trén vé may
bay thi ¢6 18 1a cac hang hang khong nén thiét ké lai vé nham giam thiéu sai
sOt nay.

Khi bd phan chiam soc khach hang nhan trach nhiém vé nhiing sai sot
da xay ra, hay chi it & mirc mot 15i xin 161, 1a ho da chung té sy quan tdim
cia minh dén khach hang. Vao cudi thang 12 nim 2007, mot nhan vién tré
nguoi Canada 1am viée trong nganh dau khi nhan dugc mot gidy bao cude
dién thoai di dong voi s6 tién phai thanh toan 1a 83.700 d6-la tir cong ty
Bell Mobility, mgt chi nhanh cua Bell Canada. Hoa ra anh ban nay khi lam
viéc mot minh trong mot khu khai thac dadu mo, da dung dién thoai di dong
dé luét Internet. Anh ay nghi rang minh c6 thé luét web khong gi6i han vi
d3a mua goi cude 10 do-la. Cau chuyén nay di gy am i 16n trong gidi tiéu
dung tai Canada va Bell Mobility, nhugng bo trude ap luc cua khach hang,
da dong y giam cudc xudng con 3.400 do-la. P6 qua 1a con s6 giam dang
ké, nhung sd tién nay van con qua 16n d6i véi mot thanh nién cé thu nhap
duy nhat 1a tién luong hang thang. Y kién cua ching t6i 1a hang Bell nén
huy bo héa don nay va ding né nhu mét vi du thuc té dé giai thich rd cho
cac khach hang khac biét rang géi cude “khong gidi han” cua ho thyuc ra
khong c6 nghia 1a “khéng gi6i han” tat ca moi thi. Co 18 ho ciing nén bo di
tir khong gi6i han trong mau quang céo ctia ho. Thuc té nay cho thay rang
hau hét moi nguoi déu khong doc nhiing chit in nhé xiu khi ho ky cac hop
dong kiéu nay. Vi vay nhiing tir in ddm mang muc dich quang cdo can phai
nhat quan véi nhitng tir “can phai” nho.

Phan Tu s6 3 tiéu biéu cho van dé 16n nhat cua cac cong ty: khach hang
khong noi gi vé cac su ¢b6 ho gip phai. Néu mot doanh nghiép dua ra két
luan rang khi khach hang khong néi gi ca, tirc 1a khong co sy ¢ hu hong
nao noi san pham va dich vu. Va Phan Tu s6 3 khong can phai c6. Chung
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t6i tin rang day 1a mot sat tht tham ling da giét chét rat nhidu cong ty. Mot
trong nhiing cach gitip cac cong ty thay doi hoan toan nhém khach hang bat
man nay chinh la tao diéu kién cho ho néi ra suy nghi cua minh. Vi dy,
trong nganh dich vu tai chinh, chi v&1 muc dich gia tdng d6 hai long ctua
khach hang, nguoi ta da thiét 1ap cac kénh thu nhan thong tin duoc thiét ké
dic biét dé tao thoa min cao nhat nhu ciu cua khach hang. Mot khi dugc
cung cap sb dién thoai truc tiép cia giam déc ngan hang, diéu d6 co nghia
1a khach hang s& biét 1am thé nao dé lién lac voi ngan hang néu co sai sot
Xay ra.

Mot cach khac ciing mang dén cho ban nhiéu phan hoi tir khach hang
chinh 1a hay hoi ho bat cir khi nao c6 thé. Hay dé cap thang véi ho cac cau
hoi nhu: “Tinh ning ndy cia san pham co ich cho 6ng ra sao? Thoi han
phan hoi cua chung t6i nhu thé nao? Liéu c6 tot hon khong néu chung toi
1am nhu thé nay? P6i v4i ong, diém nodi bat nhat cia san pham nay 1a gi?”.
Nhu Martha Rogers, d6i tac ctia Peppers va Rogers Group, néi khi mot
cong ty tich hop cac dit liéu dau vao cta khach hang: “Chiing toi cang ngay
cang tién xa hon trén dudng cong nhan thirc dé cudi cing cd thé tao ra mot
san pham doc dao, hoan toan dap tmg moi mong mudn ctia ban boi chinh
ban da giup ching t6i tao ra n6”. John Huppertz, nguoi doat giai thudng
Marketing AMA, di can nhic xem yéu t6 ndo trong nhitng yéu t6 sau day
c¢6 kha niang khién khach hang san sang néi ra nhitng 10i phan nan cua ho:
chinh sach hoan tra tién ma khong can héi 1y do, su giao quyén cho nhan
vién, su tiép can dé dang céc trung tdm chim soéc khach hang qua dién
thoai, hodc giam thiéu nhitng rac rdi phuc tap trong viéc luu kho di voi
hang hoa tra lai. Chung ta hdy xem xét bon cach tiép can than thién véi 10
phan nan trong nganh ban 1¢, ban nghi cac tiép cin nao s& tic dong manh
nhat khién khach hang chiu néi ra cic suy nghi ciia minh? Theo Huppertz,
tat ca bon cach trén déu lam cho cac doanh nghiép c6 vé than thién hon voi
nhitng 101 phan nan, nhung chi ¢é chinh sdch hoan tra tién ma khéng hoi Iy
doméi khuyén khich khach hang tu nguyén néu ra 1oi phan nan.

Daryl Travis, thanh vién sang 1ap cua Brandtrust Consultants, dac biét
khuyén khich cac khach hang phan hoi cho cong ty. Ong cho rang khach
hang thich dugc hoi ¥ kién, du khong phai trong cac cudc khao sat dai tra
hoic trong nhiing cudc khao sat nham vao mot nhom trong tam. Travis noi:
“Ban phai tao mgt cam giac “them mudn” khong thé théa man dugc ddi véi
nhitng phan hoi lién tuc tr phia khach hang”. Ong khuyén cac doanh
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nghiép dumg dé bat ky khach hang nao ctia minh ding vao Phan Tu sb 3.
Khi Gary Kelly ddm nhiém vi tri CEO tai Southwest Airlines nam 2005,
ong t6 chirc nhitng cudc hop v4i hanh khach dai sudt hai ngay (c6 ca thay 6
nhém tham dy). Khong giong nhu nhiing cudc khao sat nham vao mot
nhom trong tim ma Daryl Travis cam thay ngot ngat kho thg, ma day la
mot cach dé hanh khach xa hét moi chuyén véi nguoi ding dau Southwest.
Sau khi két thiic nhitng budi hop nay, Kelly noi: “No gitip toi sap xép thu tu
wu tién cho nhitng viéc chiing ta can phai tiép tuc lam.”

Sun Microsystems, cung véi mot s cong ty cong nghé cao khac, da
dung 1én nhitng cin phong tai cac phong trung bay thuong mai, trong d6 bd
tri nhitng quan 1y cao cap chuyén tro chuyén véi nhitng ngudi tham du hau
c6 thé thu thap cac thong tin quy bau cua thi truong trong mot thoi gian
ngan véi chi phi thap nhat. Ed McQuarrie, gido su marketing cta truong
Pai hoc Santa Clara, khuyén ré“mg cac nha quan ly diéu hanh nén thim
viéng khach hang thudng xuyén dé nam bat nhimg sy viéc dang dién ra ma
khong chi don thuan gai cac dai dién tiép thi hodc nhan vién kinh doanh di
ban hang. Ong néi: “Nhiing cudc viéng thim khach hang ciing gidong nhu
hoat dong nghién ctru thi truong,” & dé ban c6 co hoi léng nghe khach hang
noi vé nhirng van dé ma ho dang gip phai cling nhu san pham va dich vu
cua ban c¢6 ich hay khong giup ich gi cho ho.

WinterSilks bat dau cong viéc ban 4o quan bang lya vao dau nhiing
nam 1980, dau tién bang catalog, sau d6 ban hang trén web, va gio day da
c6 han mot cira hiéu chuyén doanh ¢& Madison, bang Wisconsin. Cong ty
phat trién mot cach co hé théng, chu yéu dua trén vi¢c tim ra phan hoi tich
cuc ctia khach hang dé giup dinh hudng cho su phét trién cua ho. Cac nd
luc vuot troi da gitp ho tiép xuc voi hang ngan khach hang khac nhau. Tat
ca thong tin thu thap déu dugc tong két lai dé gitip cong ty nhanh nhay hon
khi tiép can voi cong viéc kinh doanh. WinterSilks 1ap danh sach mudi méi
quan tdm hang dau cta khach hang va tich cyc tim hiéu dé dap tng nhiing
su quan tim nay. John Reindl, pho chu tich diéu hanh, néi: “So véi loi ich
thu duoc thi nhitng nd lyc nay khong dang ké. Pé ting kha ning canh
tranh, ban phai lam diéu do.”

Khi cong nghé tu phuc vu (SST) ngay cang pho bién thi s& co mot
luong kha 16n khach hang (con sd ndy ngdy cang ting) cam thiy nhu cau
ctia minh khong dugc théa man va ho hoan toan khong cé cach nao dé
thong bao sy cb cua thiét bi dén nguoi co trach nhiém - it ra trong ching
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muc ma ho biét. M&i day, Janelle tinh co dung chan trong mot tram dung
danh cho xe tai, & d6 c6 cac nha hang thirc an nhanh, mdt hiéu ban 1€ 16n,
khu nha vé sinh va mot phong choi game. Janelle dém tat ca cac thiét bi
SST c6 thé nhin thay trong tim mat ctia ba va cudi ciing ngimg lai & con s6
46. T4t ca nhan vién 1am viéc ¢ tram durng nay déu rat ban ron, vi thé chic
han s& khong c6 ai thong bao chuyén mot may SST nao d6 bi hong. Rat it
thiét bi c6 ghi ra nhitng s6 dién thoai lién lac trong tinh huéng méy gip su
co. Tat nhién ciling c6 mot vai nguoi goi nhiing s6 dién thoai nay, nhung
hau hét nhitng nguoi con lai sé& di tim ngay mot may khac hodc mot cach
nao d6 c6 thé dap ung nhu cau cta minh. Ban can nhé rang mdi chiéc may
dtng yén khong hoat dong mot ngay 13 mot ngay ban bi mat thém doanh
thu.

Chiing ta hdy xem xét nhitng rao can khién khach hang cam thiy kho
trinh bay nhiitng than phién cta minh. Ban c6 bat ho phai viét thu theo miu
hodc phai goi dén nhirng s6 dién thoai dic biét khong? Ban doi héi khach
hang phai xuat trinh nhiéu loai gidy to mdi khi mudn d6i hang hoic yéu cau
tra lai tién? Ban c6 danh cho ho thoi gian thoa dang dé thong bao mot van
dé? Nhitng yéu cau ndy cung véi thai do khong hai long hodc khong huéng
trng 101 phan nan da tao ra mot tim 1y pho bién rang “sé chang co chuyén gi
xay ra ca!”. Vi thé, hay khuyén khich khéach hang ctia ban dat cau hoi dé
nhan di¢n nhirng gi dang that su gay phién phl'J:c cho ho.

Vlec xu ly t1nh huong trong Phan Tu so 4, noi khach hang bay to voi
ban vé nhu:ng van dé cta ho, doi hoi mot k§ ning giao tiép va giai quyét
van dé rat cao. Qua trinh trao d6i v6i cac khach hang phan nan 13 lic ban
thu thap duoc nhiéu thong tin nhat va ciing 1 co hoi tét nhat dé khoi phuc
dich vu va thuc hién nhiing thay d6i can thiét. Néu cong ty c6 thé khic
phuc sai sot va nhan trach nhiém bang mot thai do lich sy va than thién,
khach hang sin sang cho cong ty thém méot co hoi khac.

Mot trong nhitng dong nghiép ctia chung t6i tai TMI-US 1a mdt bép
trudong dugc dao tao chuyén nghiép. Ba di mua hai phan thit bo rat dat tién
tai mot ctra hang ma tudn nao ba ciing dén d6 mua sam réat nhiéu lan. (Ba ay
thich thuc pham tuoi song!) T6i hom sau, khi ba chuan bi lam mon thit bo
bit-tét, thi ching da chuyén sang mau nau. Ba mang chiing tré lai cira hang
va noi v6i nguoi phu nit thuong ban hang cho ba & quay thit. Nhan vién
ban hang noéi: “Ba di dé ching bén ngoai lau qua phai khong?” roi nguoi
nay boi tiép thém ngay mot cau: “Chac chan ti lanh nha ba khong du do
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lanh”. Nguoi ban cta t6i cudi cing cling doi dugc hai miéng thit twoi khac
nhung su ¢b xdy ra da khién ba khong con thién cam véi cira hang nay nira.

Su viéc nay co thé dugc xur 1y theo mot cach khac hay khong? Trude
hét ngudi nhan vién d6 nén cam on khach hang vi ba da mang tra lai phan
thit vi 1d rang cira hang can phai kiém tra lai véi nha cung cap. C6 dy han
da c6 thé xin 16i va tham chi con ting thém mot phan thit cho khach hang
dé bu dap cho su phién toai nay. Sau khi d3 d6i hang, c6 4y nén héi han
thém mot vai cau dé dam bao khach hang hiéu rang day khong phai 1a mot
su “day d6” va chan thanh xin 16i khach hang vi di dit ra nhitng cau héi
nhu thé. Tham chi nhan vién ban hang con c6 thé héi ¥ kién khach hang
xem tai sao nhirng phén thit nay lai bi tr& mau chi trong vong chua déy 24
gid. Khi d6, chiac han khach hang s& 12 nguoi cong tac nhiét tinh voi nguoi
ban hang va trong nhitng 1an sau, ngudi ban hang c6 thé hoi thim vé moén
an ma ba di nau. P 1a cach xay dung nhimg méi quan hé dai 1au.

Cac cong ty luén nhan duoc nhiéu ich loi mot khi khach hang chiu noi
ra suy nghi ctia minh, va ddy 13 1y do tai sao cic cong ty can dé khach hang
ctia ho biét 1a ho rat hoan nghénh nhiing 16i phan nan va nhimg phan hoi.
Piéu nay c6 nghia la nhiing nhan vién tiép xtc truc tiép vdi khach hang
phai biét cach nhan ra khi ndo thi c¢6 diéu gi d6 khong on. Vi du, mot nguoi
goi dén mot cong ty dién thoai duong dai dé phan nan vé quy trinh tinh
cudc ma ho dang ap dung nhu sau: “Dich vu cac 6ng cung cip cho toi
khong duoc t6t”. “Vang, dung vay, toi lam theo dung quy dinh ciia cong
ty!”, nguoi dai dién tra 101. RO rang cong ty nay khong quang céo dich vu
ctia ho theo kiéu: “Chung t61 mang dén cho cac ban dich vu rét tot: d6 1a
ching t61 luon lam dung quy dinh ctia cong ty”. Cong ching s€ cudi nhao,
nhung hién nhién phai c6 mot ai d6 trong doanh nghiép chi thi cho ¢6 nhan
vién tré ndy, hay it ra 1a ham ¥, rang day 1a nhitng gi c6 phai lam va phai tra
101 khi khach hang dit cdu hoi. Nhitng nha ban 1& wdc tinh rang co thé giir
lai dén 74% khach hang khong hai long néu biét khic phuc van de, nhung
nhu chung ta da thay, da s0 khach hang khong bao g10’ phan nan (hodc chi
phan nan néu gip rac roéi véi nhitng moén hang dat tién ma ho da mua). Vi
thé, nha ban 1¢ nao chu truong khuyén khich khach hang dua ra 10i phan
nan han 13 don vi di tién phong trong viéc khéi phuc dich vu.

Bién 161 phan nan thanh loi ich bing ciach nhén ra nhirng sai sot

thuong gap trong dich vu khach hang
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Qua trinh khoi phuc dich vu khong dién ra mot cach ty dong ma céc
cong ty can phai suy nghi that thau dao vé nhimg sai sét c6 thé c6 va phai
tinh dén nhiing giai phap du phong (boi vi chac chan chiing s& xay ra). Vi
du, cac khach san can huan luyén nhan vién thu ngan cach ung xir khi xay
ra 16i tinh tién, cdc van dé lién quan dén phong dc, va trude sé luong yéu
cau dat chd qua kha ning dap tng cua khach san. Cac hing hang khong
phai hudng din nhan vién cach Gmg xir khi may bay dén tré, ct canh tré,
nhitng chuyén bay ¢ s6 vé ban vuot s6 chd quy dinh, hanh 1}'7 bi that lac,
va nhitng chuyén bay bi huy Nhu:ng ngu:orl ban tap hoa phai biét lam gi va
noi gi trudc hang ngu:0’1 rong ran n6i dudi nhau & quay tinh tién. Nhu:ng
ngudi ban 1é can phai biét cach xur 1y tinh trang hét hang khuyén mai, thiéu
nhan vién phuc vu va su tang gia dot ngot.

C6 phai moi doanh nghiép déu chu dong tim kiém nhiing sai sot thuong
gip va du phong cach xur 1y khi xay ra van dé khong? Vi duy, liéu c6 bat ctr
tinh hudng nao trong nhitng tinh hudng sau day c6 thé xay ra tai mot phong
mach nha si hay bac si hay khong?

« Bénh nhan phai cho hai tiéng dong hd méi dén lugt kham.

« Bénh nhan khong mang theo thé bao hiém y té.

« Bénh nhan phai nghe nhitng 15i 18 tho 16 tir nhitng k§ thuat vién hoic
nhan vién lam vi¢c qua suc.

Néu mot doanh nghiép tich cuc thu thap nhirng 1oi phan nan va theo doi
ching mot cach sat sao, ho co thé dé dang lap ra mot danh sach bao gém
nhitng loai truc tric dich vu thudng tai dién. Sau d6 doanh nghiép phai tru
tinh dén nhirng phan hoi cua minh. Mot s cong ty thuc hién hoat dong
khéi phuc dich vu rat tot. Do 1a nhﬁ:ng céng ty lam tot qué trinh huan luyén
nhan vién tién doan trudc nhitng van dé cua khach hang, ngay ca nhu:ng
viéc don gian nhu nhic nhd khach hang rang san pham ho vira mua can
phai c6 pin méi van hanh dugce. Trong cac cong ty cd quy trinh khoi phuc
dich vu, nhitng nhan vién tiép xuc truc tiép voi khach hang biét 16 ho ludn
duoc cong ty hd tro trong viéc khac phuc nhitng sai sot trong san pham va
dich vu. Vi thé, khi ban mdt moén hang cho khach hang, ho biét ho dang ban
mdt cam két s& duoc thuc hién.

Nordstrom dugc xem 13 chudi ctra hang ban 1& ¢6 chat luong phuc vu
khach hang dugc danh gia vao hang xuat sic nhat, song 6ng chi cta hé
thong nay, Bruce Nordstrom, néi rang: “Chung t6i khong mudn néi nhiéu
vé chat luong dich vu cua ching t61. Sy that la chung t61 chua dat dén
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nhu:ng gi moi ngu’(n danh tdng cho chung t6i. Danh tiéng 1a mot diéu gi d6
rat mong manh, dé v&. Ban phai cd ging timg ngay, ting gio mot”. Vai
nam trude, trong mot cudc tham do ¥y kién trén quy md toan thanh phd
duoc thuc hién & Phoenix, bang Arizona, ngudi dan ¢ day duoc yéu cau ké
tén nhitng ctra hang bach héa ma ho wa thich nhat. Nordstrom da thiang vai
mot khoang cach dang ké, du mai dén nam 2009 Nordstrom méi bat dau
mo cura hang ¢ do6. (Co vai ctra hang cua Nordstrom dat ¢ cac vung lan can,
nhung ban than Phoenix lai khong cé cira hang ndo.) Lam thé nao ma
Nordstrom c6 thé tao ra dugc mot danh tiéng huyén thoai dén nhu vay?
Mot phén cua cau tra 101 chinh 1a thai d6 phuc vu hét strc 4n tuong cua cac
nhan vién lam viéc & Nordstrom trong moi lic, moi noi. Chung t61 da nghe
nhiéu doanh nghiép thii nhan rang ho khong bao gio lam dugc nhiing diéu
gidng nhu Nordstrom di lam cho khach hang cia ho. Piéu d6 don gian la
khong dung. Khong phai lic nao Nordstrom ciing c6 thé thuc hién nhiing
ky tich nay, nhung su “moi lic moi noi” nay da dem lai tac dong can thiét.
Nguoi tiéu dung & New York bé phiéu bau cho Nordstrom 1a cira hang tot
nhat trong viéc tao cho ngudi mua cam gidc minh 1a mot khach hang dic
bi¢t. Bén canh do, thanh cong cia Nordstrom con nho vao chinh sach doi
hang rat thoang ctia ho (du khong phai 1a khong c6 gidi han).

Cau chuyén ly ky nhat duoc ké vé Nordstrom 13 mot vi du ndi tiéng ma
c6 vé nhu 1a khong co6 that. Chuyén ké rang Nordstrom di hoan tién cho
mot khach hang 16n tudi va nhan lai cap vo xe r0 rang la da duoc st dung —
mac du nha ban 1€ nay khong hé ban vo xe. Néu ban mubn doc toan bd cau
chuyén hap dan nay va nhiing diéu dem lai su noi tiéng cho Nordstrom, ban
hay vao trang Web ké vé nhimg huyén thoai d6 thi Snopes.com. Piéu then
chét 13, ban c6 thé xay dung danh tiéng qua timg ngay nhung phai ludn
dam bao réng ban da va dang lam moi thir that tHt.

Hay thu thap cang nhiéu 161 phan nan cang tot

Ly do quan trong nhat khién khach hang than phién 13 vi ho tin rang 1oi
phan nan cta ho s& c6 két qua. Chung ta can phan biét rd cam gidc that
vong va nhiing 161 phe‘m nan cia khach hang. C6 thé khach héng dang rat
bat man Va khong hé noi bat ky dleu gi, hoac ho chi hoi cam thy khong hai
long va san sang néi ra van dé ay néu tin rang cong ty s& lam viéc gi d6 cho
ho. Muén tao diéu kién dé khach hang tro chuyén véi ban, trude ti€n ban
phai xay dung duoc mot van hoda dac trung trong doanh nghi¢p, & dé6 moi
nguoi déu biét réng phan hoi cua khach hang dugc xem la mot hoat dong
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dau tu marketing chir khong phai 1a chi phi. Mot trong nhitng phuong phap
don gian c6 thé ké dén 1a sir dung biéu mau dé ghi lai thong tin ciia khach
hang. Hay dat tén cho biéu mau do6 1a “Qua ting cua Khach hang”. Khach
hang s& thay ban dang rat nghiém tic néu ban sin sang ghi chép lai nhiing
diéu ho néi. Néu ban khong luu lai nhiing y kién dong gop cua khach hang,
ban s€ nhanh chong quén ching.

Khi ban t6 chitc mét sy kién danh cho khach hang, hay di¢n thoai cho
ho sau khi sy kién két thic. Mot chi nha hang thuong di¢n thoai hoi tham
tat ca nhitng chu ti€c ding ra chiéu dai to tam thuc khach tr¢ 1én, du ho
khong hé phan nan gi ca. Ong noi: “Chiing t6i biét rang voi mot bira tiéc
16n nhu vy, ching toi thuong khong thé kiém soat dugc tat ca cac tinh
huéng co thé xay ra, va biét dau cac vi chu tiéc khong mudn than phién
chung t61 trudc mat nhitng ngudi khac. Nhitng vi chu tiéc nay la nhitng
khach hang quan trong, ho thuong chi rat nhiéu tién”.

Nhiéu ban tré thich giao tiép qua céc trang tan gau truc tuyén, gom ca
viéc tan gau kém hinh anh trén nén Internet. (Néu ban gd vao Google cum
tir live chat (tan gau truc tiép), ban s& tim duoc trén 82 triéu két qua. Va
néu con s6 ndy lam ban choang ngop, hidy vao Wikipedia
[www.wikipedia.com] va tim tir online chat (tan gau tryc tuyén) dé tim doc
nhitng thong tin tom luoc kha day du vé chi dé nay.) Cach géi tin nhan truc
tuyén tirc thi cho phép nguoi ta ndi chuyén riéng véi mot ngudi khac trong
mot thoi gian thuc. Nhitng cong nghé chuyén giao tién mit va phiéu mua
hang trén Internet khién nhitng khoan boi hoan ¢ thé thuc hién ngay tic
thi trong nhiing cudc tan giu truc tuyén. Blog cling 1a mdt phuong thirc
khac cho phép céac cong ty noi chuyén truc tiép voi khach hang cua ho, va
chung c6 thé dugc lap ra dé don khéi luong thong tin vé trang Web riéng
cua cac cong ty.

Cac duong dién thoai mién phi van 1a mot trong nhitng phuong thirc co
dién tot nhat dé lién lac truc tiép vai khach hang, dac biét 1a tiép xUc riéng
v6i timg khach hang mét. Nhing sb dién thoai mién phi da c6 mat & My tir
nam 1967, cling 1a ndm dich vu nay dugc gidi thi¢u lan dau tién véi cong
ching. Ngay nay, c6 98% ngudi My trudng thanh st dung nhitng s dién
thoai mién phi nay; 52% trong s6 ho thuc hién tir 50 cude trd 1én trong mat
nam. Viéc tao diéu kién cho khach hang dé dang thuc hién cac cudc goi
mién phi tir mot trang Web s& gia ting tinh hiéu qua ciia quang cdo, du 1a
trye tuyén hay bang an pham. Cin c(r vao nghién ctru cia minh, AT&T cho
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biét 86% khach hang thich goi s6 dién thoai mién phi hon 1a viét thu dén
cong ty, va 62% khach hang c6 nhiéu kha ning mua hang ¢ nhitng cong ty
c6 duong dién thoai mién phi hon. Tém lai, mot cong ty khong co6 dudng
day dién thoai mién phi s& gip bat loi trong canh tranh.

Di nhién, khong phai tat ca cac cudc goi mién phi déu chuyén tai 101
phan nan cua khach hang Khong c6 dit liéu chinh xac ndo cho thay c6 bao
nhiéu phan trim trong tong so cac cudc goi d6 1a 10i phan nan, nhung
AT&T udc tinh ring “mét phan kha 16n” trong cac cudc goi qua duong
dién thoai mién phi 13 nhitng 15i phan nan hoic 1a nhitng phan tmg cua
khach hang, dac biét khi nhiing s6 dién thoai nay dugc in trén san phém.
Mdi nam AT&T in mot cudn Nién giam Pién thoai Mién phi. Nhiéu s6 dién
thoai trong d6 duoc dung dé ban hang, nhung chung ciing ¢6 thé dugc dung
dé tiép nhan phan hoi cua khach hang. Bat ky doanh nghiép nao quyét dinh
str dung sb dién thoai mién phi déu can phai can than tinh toan xem dau 1a
diéu ho muén dat dugc.

Néu doanh nghiép ctia ban liap dat nhimg duong diy dién thoai mién
phi va thong bao cho cong chiing ma khong c¢é nhing kiém soat chit ché,
thi ¢6 kha ning s& bi phat sinh nhiéu van dé hon so véi nhiing cong ty tu 4n
minh khong tiép xic véi khach hang. it nhat ban phai bao dam rang nhan
vién cta ban co thé xu Iy dugc khoi luong nhitng cudc goi dén. Mot nha
ban 1¢ 16n chuyén vé d6 ndi that béng gb da hoc duoc mot bai hoc vé viéc
nay. Vi lanh dao cao nhat ctia nha ban 1é nay chuan bi lap dat cac duong
dién thoai mién phi va cong bd cac duong ddy ndy rong rai ra cong chiing.
Chi méi hai tuan dau, sé cudc goi dd 1én dén hang ngan — vuot ngoai kha
nang xir Iy ma hé thong duoc trang bi, khién cho khach hang rat kho chiu.
Sy bat min cua khach hang han di nam ngoai du tinh cia cong ty. Bai hoc
da 1d: cac duong diy dién thoai mién phi phai duogc van hanh thi diém
trong mot thoi gian trude khi chinh thire trién khai rong rai.

TARP, mot cong ty nghién ctru dich vu khach hang co tiéng tai My, két
luan rang cac dudng day dién thoai hd tro mién phi 1a mot moi loi hap dan
d6i voi cac cong ty — trir phi nhitng cudc goi bi xir Iy kém coéi. Nhuw TARP
da canh bao tor mgt thap nién trudc:

Néu h¢ thong (dich vu khéach hang) khong dugc thiét ké dé co thé
xur 1y hi¢u qua cac cudc ti€p xtc voi khach hang va st dung dir li€u do
mot cach chirng muc ma bo qua nguyén nhan c0i ré cia cac van nan,
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thi t6t hon cong ty khong nén tu rang budc minh vao nhiing cudc tiép
xuc nhu vay. Cudc khao sat chéo nganh ciia TARP cho thay rang mot
hé thong dich vu khach hang khong hiéu qua con gay ra nhiéu thiét hai
cho thi truong hon 1a khong tich cuc thyc hién dich vu khach hang.

Viéc quyét dinh dua ra thi truong mot kénh dién thoai mién phi dé hd
trg/phan hoi cho khach hang 1a mot quyét dinh mang tinh chién luoc; con
xéac dinh nhing chi tiét phai tra 15i cho nhitng cudc goi nay 1a quyét dinh
chién thuat. Mot sb cong ty khong lam tdt sach lugc nay. Vi du, néu mot hé
théng hop thu thoai dugc kém theo mét s6 dién thoai mién phi, n6 phai
dugc quan ly chat ché dé tranh tinh trang goi la cAm tu hop thu thoai
(voice-mail jail). Tinh trang ndy xay ra khi ngudi goi bi méc ket giita cac
bang chon (menu) ludn bj lip di lap lai, bi dan di long vong ma khong thé
két ndi dugc vGi mot nguoi ¢o thuc. Chu tich cua TARP, John Goodman,
noi rang s& co thiét hai 16n d6i voi mdi quan hé coéng ty-khach hang néu
khach hang khong lién lac dugc véi nguoi co trach nhi¢m cua cong ty.
Goodman néi rang mac d6 hai 10ng cua khach hang bi sut giam khoang
10% néu ho budc phai dé lai tén tudi va sb dién thoai lién lac trén hop thu
thoai va cho duoc goi lai.

Mot bai viét vé viéc md rong van héa kinh doanh (st dung duong day
dién thoai mién phi) liét ké nhiing loi ich do phan nan cua khach hang dem
lai nhu sau:

« Nang cao long tin ciia nguwdi tiéu dung: Khach hang nghi rang ban
dang tin cay hon néu ho co thé lién lac véi ban mot cach dé dang. Du Hang
Honda khong noéi rang chi riéng sd dién thoai mién phi da tao ra thanh cong
cho dong xe Honda Acura cua ho, nhung ho khéng dinh ré‘tng Viéc lép dat
duong day nay da goi dén cac khach hang mot thong diép rat rd rang, d6 1a:
“Chiing t6i khong bo mic cac ban néu cac ban gip rac rdi khi sir dung san
pham ctia chung t6i”.

« Phan hdi cho khach hang ngay tirc khiic: Paul Walsh, cuu CEO cia
Pillsbury, néi rang: “Néu san pham cta ching t6i ¢ truc tric, tdi mong
rang ching t6i sé 1 nhitng ngudi dau tién dugc nghe vé diéu do”.

e Giam b6t 107 phan nan vé nhirng sy c6 thong thwong: Néu khach
hang goi dén chi dé hoi thong tin, ban c6 thé tan dung co hoi dé huéng dan
ho vé cach phong tranh céc su cd khac. Armstrong World Industries di in
s6 dién thoai mién phi trén vat liéu lam san khong can danh bong cua ho,
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dong thoi hudng dan khach hang goi Armstrong dé biét cach tay duogc sd
dién thoai nay. Sé dién thoai dé& dang mét di khi lau béng nuéc am, nhung
trong khi Armstrong n6i chuyén véi khach hang trén dién thoai, ho duogc
Armstrong chi din cach bao quan san nhu thé nao dé tranh dugc nhimg van
dé do sap danh bong gay ra. Armstrong World cho ring viéc tu van cho
khach hang qua dién thoai mién phi nhu thé c6 thé kiém soat dugc cam xiic
tiéu cuc cia khach hang va udc tinh mang vé cho Armstrong mdt khoan
doanh thu dang ké 1a 12.000 d6-la trén mdi khach hang. Armstrong xem
duong day dién thoai mién phi 1a mot kénh tao ra thu nhap.

« Gitip han ché cac vu kién tung: Doi khi viéc goi dién thoai ngay lap
tirc cling c6 thé giai quyét duoc nhitng van dé chom phat sinh trude khi
khach hang bat dau nghi dén viéc kién tung.

* Gia ting thong tin nghién ciru sin pham va thi truomg: Nhing
nguoi goi dén qua cac duong day dién thoai mién phi s& chia sé v6i cong ty
nhitng diéu ho thich, khong thich, nhiing gi c6 tic dong va khong tac dong
dén ho. Nhirng cudn bing ghi 4m cac cudc goi nay cé thé dugc bat 1én cho
cac nha quan 1y san pham va cac nhan vién c6 lién quan nghe truc tiép suy
nghi ctia khach hang. Kraft General Foods in cac sd dién thoai mién phi
trén hau hét cac bao bi san phdm méi cta ho va néi: “Nhing con sd -800-
da cho chung ta mot co ché phan hoi rat tuyét voi dé cai tién san pham,
dich vu cua ching ta”.

* Ting co hdi ban san pham cong thém: Trong khi hau hét cac cong
ty xem nhiing dudng day dién thoai mién phi phuc vu cho viéc hd trg vé
san pham chu yéu 1a mot cach dé cung cd 1ong trung thanh cua khach hang
d6i v6i nhin hiéu, thi day ciing 1a cach dé xuat voi khach hang nhiing san
pham cong thém qua dién thoai dang lac ho goi véi chil ¥ 1a dé phan nan:
“Néu 6ng thich (hoic khong thich) san pham nay, toi ciing co thé gidi thiéu
cho 6ng... Hau hét khach hang cta chiing toi déu noéi rang... Toi co thé goi
dén ba mot phiéu mua hang nira gia dé dung thtr khong?”. Hau hét cac cong
ty déu nhan thiy riao can 16n nhat phai vuot qua khi phat trién nhitng khach
hang trung thanh 1a thuyét phuc ho str dung thtr san pham ctia cong ty. Néu
ho to ra thich tha va gia ca san pham hop 1y, c6 1& ho sé& tiép tuc str dung
san pham do.

 Thé hién sw quan tim dic biét dén nhitng khach hang dic biét:
Viéc thiét 1ap duong ddy dién thoai mién phi riéng cho céc khach hang 16n
chinh 1a cach cong ty mang dén su quan tim dic biét va cung cap dich vu
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dic biét cho ho. United Airlines c6 mot s6 dién thoai mién phi chi danh
riéng cho nhiing ngudi bay trong cac chuyén bay thudc Dich vu Toan cau,
d6 1a nhimg khach hang thuong xuyén bay duong dai véi hang ghé dat nhat
cua United Airlines.

e Nguon phat sinh thém nhirng 16i phan nan: Thuc ra ma néi, mot
duong day dién thoai mién phi chinh 1a biéu hién ciia cau noéi: “Chung toi
khong lo sg; chung t61 chi mudn nhan duoc nhiéu “qua tang” cua ban hon
nira!”.

Bién 167 phan nan thanh sirc manh ciia ban trén thi truong

Nhiing 10i phan nan dugc ghi nhan lai s& cho ban biét khach hang dang
quan tam dén diéu gi nhat. Nghién ctru trén pham vi rong dugc thuc hién
trén 25 ndm qua di cho thay rang khach hang chil yéu noi vé nhimg van dé
quan trong ddi véi ho, vé nhitng su ¢b ho nghi co thé giai quyét dugc, va vé
nhitng sy ¢6 ma ho mudén cong ty khac phuc. Quan diém nay cua khach
hang di nguoc voi suy nghi ciia nhiéu nha cung cap dich vu va cac nha
quan ly, rang nhitng khach hang phan nan thudng doi hoi nhﬁ’ng dicu
khong bao gio c6. Nhitng khach hang phan nan la nhu:ng nguoi dit tién vao
tay cua cac doanh nghiép va dang cd gang — trong hau hét truong hop — lam
dung mot diéu bi nguoi khac cho 13 sai. DU xem ra duong nhu hoi nghich
ly, nhung dé bién 101 phan nan thanh qua tang, ban phai vui mimg dén nhan
ching hon 1a nhan mat trude chung.

Pay 1a mot vai vi du. Sau khi lang nghe nhiing phan nan cta khach
hang, mot cong ty du lich lit hanh nhan ra rang néu du khach c6 nhiing ky
niém tich cuc lién quan dén cac dich vu thuc phétm, thi toan bo thoi gian
nghi s& dugc xem 1 tich cuc. Darty, mot nha cung cap hang gia dung cta
Phép, rat hoan nghénh nhiing 10i phan nan cta khach hang khi ho néi cho
cong ty biét rang san pham cta ho khong phai 1a hang ré nhét trén thi
truong. Lo1 htra thuong hi€u cua ho 1a nhitng gi ho s€ phai bao dam, vi vay
thie ra ma noi, khach hang dang tiét 16 tin tic tinh bao cua thi truong khi
ho phan nan rang gia ciia Darty khong phai 14 gia thap nhat.

Frederick Reichheld nhdn manh tam quan trong cua viéc tich cuc don
nhan nhitng 15i phan nan khi 6ng néi rang dé tao gia tri cho khach hang cia
ban, ban phai hiéu duoc quan diém cua ho 1a gi, ho mudn gi va khong
muon gi. Hy vong rang ho s& tiét 16 v6i ban nhitng thong tin ndy trong ltic
phan nan. Khach hang va nguo1 ban hang c6 nhitng suy nghi kha khac biét
nhau. Nhu da no6i trude day, cac nhan vién by phan dich vu khach hang co
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khuynh huéng d6 18i cho khach hang khi san pham hay dich vu xay ra sy
c0, trong khi d6 khach hang lai thuong do 16i cho cong ty. Khi khong hiéu
duoc suy nghi ctia khiach hang, cac cong ty thuong khong thé danh gia
dung muc tinh hop 1y trong nhitng 10i phan nan cta khach hang. Piéu nay
lam cho nhan vién kho nhin thay duoc méi lién két hanh vi phan nan véi loi
ich ho nhan dugc tir phan hoi cua khach hang.

Trudc mot xap thu phan nan, mot nhém quan 1y va mot nhom khach
hang dugc hoi xem ho nghi nhitng 101 phan nan nay c6 chinh dang khong.
Hon mot ntra cac nha quan 1y cho nhitng 101 phan nan nay la khong hop 1y;
trong khi hon mot nira khach hang ung ho nhitng nguoi viét thu vi di co
nhitng 10i phan nan chinh dang. Cac quan 1y két luan rang rd rang khach
hang mudn nhirng diéu khong bao gid co, ho cr bi 1an 10n, hoic don gian 1a
ho d4 sai hoan toan. Néu hau hét cac nha quan 1y déu c6 suy nghi nhu vay
thi viéc ho khong mudn nghe 16i phan nan 1a chuyén chang c6 gi dang ngac
nhién va suy nghi ndy s& nhanh chong lan ra khip doanh nghiép.

Trong mot nghién ctiru khao sat khic, nguoi ta tién hanh so sanh suy
nghi ctia nhitng ngudi di mua sim quan 4o va nhimg ngudi cd xe can mang
di stra v6i cach nhin ctia nhitng ngudi ban quan 4o va tho stra xe. Tét ca
bon nhém déu duge dit mot cau hoi gia dinh vé mét su ¢d dich vu (chiéc
xe b1 hong ngay sau khi vira dugc stra) hodc mot sy ¢ vé san phém (duong
may bi bung chi) 1a do khach hang gy ra hay do san pham c6 chét luong
kém hay dich vu stra chita con thiéu sot. 80% khach hang cho rang 16i do
nguoi thg may vi di stra chita ciu tha, trong khi co6 dén 80% tho may lai
quy két cho chil xe hodc cho “nhimg nguyén nhan khac”. 87% khach hang
cho rang dudng may bi bung chi 1a do san pham c6 chét luong kém, nhung
64% nhan vién ban quan 4o lai do 16i nay cho cac khach hang, rang do ho
mua nham kich ¢& hodc do ho c6 than hinh qua kho. Cac nha nghién ctu
cling nhan ra rang thai do ca ngudi ban hang hay nguoi phuc vu chi twong
quan tryc tiép dén san pham ma ho d3 ban. No6i cach khac, nhan vién ban
quan 4o do 16i cho thg may vi 18i stra xe, con tho sira xe lai d6 18i cho xi
nghiép may quan 4o vi nhitng dudng may bi bung chi(!).

Muc tiéu cot yéu ctia viéc huan luyén nhan vién cach xtr ly cac 161 phan
nan phai bao gdm ca viéc 1am cho tat ca moi nguoi trong doanh nghiép
(bao gom ca bo phan san xuat) hiéu rang khach hang rat hiém khi noi ra hét
moi thtr. Mot trong nhitng nhan hi€u manh nhat cua Trung Quédc 13 nha san
xuat hang gia dung Haier. Cong ty gan nhu phai ngung hoat dong khi
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Zhang Ruimin dugc phan cong chiu trach nhiém vuc ddy doanh nghiép nha
nudc ndy vao nam 1984. Ning luc quan 1y chat luong vuot trdi ciia Zhang
c6 dugc 1a nho vao nhitng kién thirc da hoc va da doc. Ong tin rang 10i
phan nan cta khach hang chinh 13 nhitng nguoi thay 16n dbi voi tat ca moi
nguoi lam viéc trong nha may. Co lan, mot khach hang mang tra lai mdt
chiéc tu lanh Haier, Zhang cuong quyét doi lai cho ngudi nay mot chiée tu
lanh dang hoat dong t6t. Sau d6, dng cho kiém ké toan bd kho hang 400 tu
lanh va biét dugc rang trong d6 c6 khoang 80 cai khong thé hoat dong
duoc. Zhang bao nhan vién dung bua ta dap tan timg manh nhiing chiéc ti
lanh nay. Bat dac di 1am nhén vién cta ong méi lam duogc viéc ndy. Zhang
n6i voi nhan vién: “Néu ching ta khong pha hiy may cai tu lanh ndy ngay
hom nay, thi trong twong lai chinh chung ta s& bi thi trudng nghién nat!”.

Mot trong nhimng chiéc bua trong 1an dap bo san pham nim nio van con
dugc trung bay tai tru sé chinh ciia Haier dé nhac nho moi nguoi vé chat
lugng san pham. Giéng nhu cau chuyén vé chiéc vo xe ciia Nordstrom, cau
chuyén nay ciling da di vao huyén thoai lich str kinh doanh hién dai. Hién
nay, Haier duoc Xép vao mot trong nhitng thuvong hi€u manh nhat cua
Trung Qudc, voi doanh thu hang nim dat 10 ty do-la. Nam 2006, Haier
duoc binh chon 1a mot trong 500 doanh nghiép dung dau toan cau. Nhiéu
nguoi tin rang dan chung Trung Qudc chi chon mua hang c6 gia ca khong
qua xa xi. Nhung o rang Haier di ching t6 diéu nay khong dung ddi véi
truong hop cua ho. Va tét ca bat dau tir mot 10i phém nan.
Tac dung ciia nhirng mdi quan hé khach hang giin bé, nhlrng 10i truyén

miéng tich cuc den vi€c gia tang doanh so

Khi mdt khach hang chi mot s6 tién 1on dé 1ai mot chiée xe hoi moi vé
nha, ca nguoi mua 1an nguoi ban déu vui vé. Nhung quy trinh ban hang nay
chua that su thur thach nhiét tinh cua nguoi1 ban. Phai ¢6 truc trac thi méi
thiy duoc stic ép ma nhiing nguoi 1am coéng viéc kinh doanh phai ganh
chiu. Liéu nguo1 ban c6 con mim cudi khi khach hang thong bao nhiing su
¢ xay ra cho chiéc xe khong? Nguoi ban van s& dap Gmg nhiét tinh trudc
nhiing yéu cau hét nhu khi khach hang lan dau tién hoi vé cac dic tinh cia
chiéc xe cht? Trong nganh kinh doanh xe hoi, cach doi xir voi khach hang
trong moi lan giao dich s& quyét dinh xem khach hang c6 tré lai mua tiép
mot chiéc xe khac nita khong.

Viéc dap tng tat ca nhitng ky vong cta khach hang, du trong lan ban
hang thir nhat hodc khi tiép nhan phan nan hodc c6 yéu cau vé bao tri, sé
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xay dung 10ong tin gitta nguoi mua va ngudi ban. Piéu nay dic biét ding
d6i v6i nhitng moi quan hé giita khach hang véi cac chuyén gia. Néu khach
hang hai 1ong voi cach xtr Iy van dé cua bac si, ludt su, nha si, nha tu van
tam 1y, ké toan vién, hay nhiing ngudi lam cong tic chuyén mon khéc thi
chic chan méi quan hé nay xay dung duoc long trung thanh ctia khach
hang va 16i kéo ho tr¢ lai nhiéu lan sau.

Nhitng khach hang mang san pham dén sira chita c6 thé mua thém san
phém khac néu ho dwoc d6i xtr tot. Vira méi day, mot trong nhitng nhan
vién cua TMI than phién vo1 nguoi ban vé tinh trang hay truc trac ctua chiéc
may in laser mau. Co ay ké lai rang vi ¢6 dugc d6i xtr qua chu ddo nén co
quyét dinh mua thém mot chiéc may in tht hai tai ddy. Han c6 sé& khong
bao gi¢ [am nhu vay néu cach cu xr ma c6 nhan duge tir bd phan sura chira
lam c6 tirc gian.

Vi du ké tiép nay duoc goi dén ching t6i qua e-mail. Mot luat su 1am
viéc cho mot cong ty vién thong 16n chon mua vat dung cho phong ngu.
Pén lac ky hop dong mua khong 1i suat néu thanh toan bang tién mat
trong vong 90 ngay, ba di dit nhimg cau hoi ma nguoi ban hang khong thé
tra 101. Nguoi quan 1y duoc goi dén giup. Ngudi quan 1y nay khong thich
giong diéu cia nhitng cau hoi va dai khai da noi véi luat su rang hop dong
nay 1a nhu thé va néu ba khong thich, ba c6 thé mua & noi khac. Roi ngudi
quan 1y noi 16n tiéng véi ngudi ban hang rang 18 ra cd nén tra 1oi voi khach
hang y nhu vay. Ba luat su budc ra khoi ctra hang, trong tay con cam tap
sach quang cdo vé tim ném Sleep Country ma ba da that sy mu6én mua. Ba
g1 mot e-mail dén nguoi chu cira hang va ké lai toan bo su viéc. Pich than
nguoi chu da g thu tra 1o ba vao ngay ngay hom sau dé xin 16i vé sy viéc
da xay ra va dé nghi giao ngay mot bo dung trong phong ngu dén tan nha
ba ma khong tinh phi van chuyén.

C6 1& chung ta déu dong ¥ rang cach giai quyét nhu thé 1a chinh xac va
thoa déng, va chung ta ciing s& khong khoi lai cau chuyén 1am gi néu khong
c6 thém mot chi tiét nira. Ngay hom sau, mot nguoi khac nghe ké chuyén
khac phuc su ¢ dic biét nay va da noi voi me ¢d, nguoi dang ra ngoai tim
mua mot tAm ném méi, vé Sleep Country. Thé 1a nguoi me, thay vi dén mot
ctra hang ban 1¢ khac, da quyét dinh mua mot tim ném tir Sleep Country va
duoc giao hang tin nha vao ngay hom sau. Dya vao truyén miéng, Sleep
Country da ban dugc thém lan tht hai ma 18 ra ho da mat co hdi. Trang
Web ctia Sleep Country noi: “Ké tir khi thanh 1ap vao nim 1991 dén nay,
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chua c6 cong ty ndo co thé sanh dugc vai Sleep Country vé chat lugng dich
vu khach hang, gid ca vu viét va su tan tam phuc vu*.

Trong mot nghién ctru duoc tién hanh trén 700 su cd xay ra trong cac
nganh hang khong, khéch san, nha hang, cac nha nghlen ctru da phat hién ra
rang trong so nhiing khach hang c6 ky niém dep Ve cac dich vu tt, c6 dén
25% bét dau tir mot sd truc tric trong viéc cung cap dich vuy. Bai hoc nay
mang tinh quyét dinh d6i voi cong tac quan tri. Cac doanh nghiép khong
can chay tron khoi nhiing truc tric trong dich vy, ma mdi ngudi dai dién
cong ty déu c6 mot co hoi chuyén bién mot tinh huéng tiéu cuc thanh mot
kinh nghiém tich cuc cho khach hang.

Bién 161 phan nan thanh co sé cho hoat dong Quan ly Chat lwrong Toan
dién

Cuu cb van vé chit luong, W. Edwards Deming, mé ta viéc khoi phuc
dich vu nhu dap mdt dam chay. “Tim kiém nhirng diém nam ngoai tam
kiém soat, tim nguyén nhan gbc ré va loai trir nd di chinh la cach ban dua
quy trinh phuc vu khach hang vé ding vi tri ctia né.” Nhu vy, khoi phuc
dich vu khong gidng hoat dong cai tién chat lugng. Quy tic co ban cia
Quan 1y Chat Luong Toan dién (Total Quality Management - TQM) 14 su
cai tién lién tuc. Cai tién lién tuc tic 1a thira nhan réng ban khong bao gio
dat duoc chat lugng toan di¢n; ban chi ti€ém can n6 ma thoi. P6 1a mot qua
trinh ma ca cong ty, dich vy, va san phém cua ho thich nghi v&1 mot thi
truong ludn thay doi.

Pé kham pha dugc cac quy trinh va san pham can thay d6i nhu thé nao
nham lam hai long khach hang, cac cong ty can nam duoc moi thong tin cu
thé nhat. Loi phan nan c6 thé chinh 1a thanh phan chu yéu cta nguén cung
cap thong tin d6. Nhiing thong tin phan hoi tir khach hang s& mach bao
nhan vién cach thuc cai tién dich vu va mé rong kénh phan phdi san pham
ma ho khong bao gio ¢6 thé tu nghi ra. Xir Iy nhitng 10i phan nan nhu thé
do l1a phén hoi cua khach hang, ma khach hang lai duoc xem 13 mot tai san
gia tri nhat ctia doanh nghiép, s& glup cong ty tao ra mot van hoa tap trung
vao khach hang. Vin hoa nay, dén lugt minh, s& 1a nén tang ctia cac chién
lugc TQM hi¢u qua. Nhu Phil Crosby, tac gia cua cudon Quality Is Free
(Chat leong la thir cho khéng), da viét: “Hay lam hai 1ong khach hang
trude hét, sau cung, va ludn luon”.

Khéi phuc dich vu chim soc khach hang, hiy xem ho 13 thuong dé va
bao dam rang ban gitr dung 10i hira chat luong dich vu ddi véi ho. Hay ludn
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nhd rang 101 phan nan cta khach hang 1a mot trong nhitng ngudn cung cap
thong tin quy bau dé cai tién chat luong san pham, dich vu va ning cao vi
thé cua ban trén thuong trudng.

CAU HOI THAO LUAN

« Ban thay 16i phan nan cua khach hang khong hop 1y trong nhiing tinh
huéng nao? Ban nghi khach hang s& phan ing nhu thé nao khi ban cho rang
161 phan nan cua ho 1a phi 1y?

« Cong ty clia ban s& phan hoi nhu thé nao véi nhitng khach hang phan
nan cac sy cd thue ra 1a do 16i cta ho? Liét ké mot sb 1oi phan nan thudc
dang ndy ma ban thudng gip phai. Pé xir 1y 101 phan nan trong cac tinh
huéng d6, ban c6 ké hoach gi dé tu van truc tiép cho khach hang hoac dé
khoi phuc dich vy?

« Trong cong ty cia ban c6 tinh huéng nao ma mdi quan hé véi khach
hang tré nén than thiét hon sau khi xay ra sy cd lién quan dén san
phém/dich vu?

« Cac nhan vién bo phan dich vu khach hang 1am thé nao dé thé hién
hinh anh tich cuc ctia cong ty trong khi giai quyét nhitng van dé cua khach
hang?

« Cong ty cuia ban mat bao nhiéu chi phi dé giai quyét nhitng van dé cta
khach hang? Viéc gilt duoc nhitng khach hang trudc day timg that vong
gitip ting bao nhiéu doanh so cho cong ty ctia ban? Ban c6 thuong tinh toan
nhirng chi phi va thu nhap nay va thong bao cho moi nguodi trong cong ty
biét khong?

« Néu cong ty ban di lap dat nhitng dudng diy dién thoai mién phi, ban
c6 dé ¥ xem khach hang ctia ban c6 hai 1ong voi toc dd va hiéu qua qua
cach ban xu 1y cac cudc goi khong? Ban cd thudong xuyén goi vao cac
duong day dién thoai mién phi ciia cong ty dé kiém tra va rat kinh nghiém
cho dich vu ma ban cung cip dén khach hang hay khong?

« Ban c6 phan biét duoc khach hang nao cho ban nhitng phan hoi c6 gia
tr1 va trung thuc vé san phém va dich vu cua ban khong? Ban c6 thiét 1ap
cac kénh nhan phan hoi ciia khach hang khong?

* Nhitng h¢ théng nao duoc dat tai chd dé thu thap nhiing 161 phan nan
ciia khach hang ma nhan vién c6 thé nghe duoc? Liét ké nhitng phuong
phéap khac nhau ma ban va cong ty di 4p dung dé nhan phan hoi ctia khach
hang ngay tai ch?
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* Nhitng h¢ théng thu nhan phan hoi cua ban duoc thiét ké chu yéu dé
thu dugc nhitng 161 khen ngoi hay phan nan?

« Nhitng nhan vién nao thuong mat nhiéu thoi gian véi khach hang?
Thong tin ma ho thu thap duoc chuyén lai cho cong ty bang cach nao?
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4
TAI SAO HAU HET KHACH HANG KHONG
MUON PHAN NAN?

¢ ¢ aisaoban kh(?)ng phan nan?” Du cdu hoi nay rat don giejm
nhung lai ¢6 nhiéu cau tra 161 that ddng ngac nhién. Co lan
ching t6i nghe dén 150 1y do khac nhau do chi mot nhom
nguoi tra 101 cho cau hoi tai sao ho lai khong phan nan. Khi
nghe hoi cAu nay, ngudi ta nhanh chong thét ra rat nhiéu 1y do,
d6 chinh 13 lic ban bat dau hiéu duogc tai sao c6 quéa nhiéu
khéach hang bé di ma khong né1 mot 101 nao.

TARP di dua két luan rang sé lugng nhitng 101 phan nan that su dang
sut giam, ngay ca khi khach hang phai ddi dién voi nhitng van dé nghiém
trong. Piéu nay 13 két qua cia mot hién twong ma cong ty nay goi 1a “su
tuyét vong dugc rén luyén”. John Goodman néi: “Co cau quan ly cua cong
ty da rén luyén khach hang thanh ngu’m chap nhan cac su ¢6 nhu mot théng
1é trong viéc mua ban — néu da thay trudc mot trién vong khong coO gi thay
d6i, tai sao ho phai phan nan 1am gi cho phién phirc?”. C6 1& dé nhan manh
cau noi cua Goodman, trong Bdo cdo Tdc dong cua Kinh nghiém Phuc vu
Khach hang nam 2007 (2007 Customer Experience Impact Report),
RightNow Technologies da két luan rang dich vu tot van 1a mot tiéu chi
phan biét quan trong. 51% s nguoi dugce khao sat da tra 101 rang dich vu
noi troi 1a didu lam ho quay lai véi cong ty; 60% noi rang day 1a 1y do
chinh khlen ho gio1 thi€éu mdt cong ty cho nguoi khac. RightNow cling
nhan ra rang ngay cang c6 nhiéu ngum n01 ho s€ khong quay 1a1 vO1 mot
doanh nghiép sau khi trai qua mot van dé t6i té: nim 2007 con s6 ndy 1én
dén 80%, trong khi d6 nam 2006 chi 13 68%.

Duéi day 1a mot sd trong rat nhiéu 1y do khién nhiéu ngudi khong
mudn phan nan:

« Toi khong mudn pha hong bau khong khi cua bita tiéc. Toi khong phai
la chu tiéc, vi vay to1 khong mudn 1am am 7 1én. Tdi c6 thé lich sy noi ban
ti¢c nhung t61 s€ phan nan trong phong rira mat.

« Viéc d6 khong dang nhac dén. Du sao thi cling dau c6 ai chiu nghe t6i.
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« B khong phai 1a diéu gi kinh khing 1am. Suy cho cuing, so v&i nhiing
nguoi phai chét doi trén khip thé gidi thi 101 phan nan cia toi chang 1a gi
ca.

« Ho héi t6i ma sb nhan dang ca nhan (PIN), ma t61 thi khong thé nhé
cai ndo 1a cai ndo. Toi co ca hang ta so tai khoan.

« Moi chuyén that rd rang: nguoi t6i dang néi chuyén khong do tham
quyén, hoan toan khong phai 1a ngudi & cip cao nhat, cho nén anh ta sé
khong hiéu dung ¥ t6i duoc.

« C6 thé ho sé& dit cau hoi ngay khi toi phan nan, nén tdi can phai tu bao
v€ minh.

» Phan nan c6 khi lam t6i ton kém nhiéu hon.

* Vi giai phap cua ho la yéu cau toi goi dén mot sb dién thoai duong dai
khéc.

« Toi khong tin 13 ho s& giit kin 10i than phién ciia toi.

» T61 da phan nan mot lan rdi, ho ghi am cudc goi cua to1 r6i m& cho
moi nhan vién ¢ trung tdm cham s6c khach hang cung nghe.

« Thong qua ngdn ngit hinh thé ciia ho, toi biét 1a ho khong mudn noéi
chuyén voi toi.

« Ho luéon 1am tot cong viéc ciia minh. Chi riéng trudng hop cua toi thi
ho méi 1am khéng t6t ma thoi.

« Toi cam thay tiéc cho nhan vién do.

« Ho bao t6i nén viét mot 14 thu. Ai c6 thi gio lam chuyén d6?

« C6 nhan vién gitp d& toi that xinh dep, téi khong mudn minh trong
nhu mot ga cam ram trudc mit co ay.

« Van dé nay c6 lién quan dén nhiéu nguoi khac nira; 18 ra truong nhom
phuc vu phai tryc tiép xt Iy chu!

« T6i phan nan vé mot san pham danh cho “phéi ni”, trong khi d6
ngudi dimg ra giai quyét van dé lai 1a mot nguoi dan ong. Toi nguong qua
nén khong noi dugc gi.

« Toi chang biét néi vai ai!

» T6i ma noi ra chic ho s& doi xtr tho 16 voi tdi.

« Néu t6i noi ra, han nd sé thanh chuyén lon.

« Chic han ho s& dbi xir voi toi nhu toi pham.

« Chac han toi s& phai cho 1au 1dm méi c6 cau tra 1oi.

« T6i chua dugc duyét khoan vay do6; toi phai chd cho dén khi duogc
duyét da.
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« B9 phan tiép nhan phan hoi cta khach hang luon déng cira vao gio an
trua.

« Quén n6 di. Toi di gdi mot e-mail cho ho ma co thay hoi am gi dau!

« Ho s& bao 1a toi phai mang dén cho ho ban gbc ctia cac chtng tir mua
hang, ma t61 thi khong rd ching dang ¢ dau.

« Toi d3 quang hoa dom mua hang dau mat roi.

« Ngudi ma t6i mudn phan nan c6 thé bi dudi viéc.

« Toi khong biét phai trinh bay tinh hudng nay nhu thé nio nita. N6 qua
riéng tu.

« Ai ma biét duoc? Rét co thé ho sé& nhd nude bot vao dia thirc dn cua
t6i trong nha bép trude khi mang 1én phuc vu.

* T61 cling chiu mot phén trach nhiém.

« Chang 18 t6i phai di 1én dén tang ba dé gip bd phan nhan phan nan
sao? T61 khong c6 thoi gian!

« Méi tuan trude toi vira gip ho dé phan nan roi; ho sé nghi toi 1a ké kén
ca chon canh hay 1a mdt tén hay cam ram lai nhai!

« Lan trudc t6i cling da than phién r6i, nhung chang cé gi xay ra ca!

« Toi quen biét nguoi nay. Lau 1am chung t6i méi gap lai nhau. Tuyét
nhién t6i khong mudn phan nan voi ban toi diéu gi.

* T61 tha bé di va khong bao gio quay tré lai, ma cling khong noi gi. Bo
1a c4ch dé& lam nhat.

« Chac 1a t6i chi chudc thém khé chiu vé minh théi. Tot hon 1a quén
phéng no di.

« Con gai toi 1am hau ban. T6i biét nhitng ngudi nay phai lam viéc cuc
nhoc nhu thé nao. Toi s& khong phan nan vé bat cit nguoi nao lam cong
viéc do.

« Néu t6i phan nan véi cd gido clia con trai t6i lic nay thi co ay s& trat
gian 1én dau no luc khéc.

« Néu t6i phan nan vé nguoi do, co thé anh ta s& theo ddi t6i. Ban biét
ngay nay nguoi ta ¢ thé dé hoi toi murc nao.

« T6i dd c6 ca thay nim van dé. Tuyét nhién toi s& khong phan nan hét
tat ca. Ho s& khong bao gid lang nghe. Toi s& dé cap dén duy nhat mot van
dé trong s6 d6 ma théi.

» Bict dau t6i lai 1am cho tinh hinh ctia minh t6i t& hon.

P6 1a mot danh sach dai dang dic khién ngudi ta hiéu rd vi sao qua
nhiéu ngudi gip chuyén dang phan nan nhung lai khong néi gi ca.
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Lam thé nao nhirng ngwéi xir Iy 16i phan nan khién khach hang khong
muodn than phién

Sau day 1a nhimng thai do cta bd phan tiép nhan phan hoi khién khach
hang khong mudn noi hét suy nghi ciia minh: nhitng 16i xin 18i suéng thiéu
cam xuc, hanh dong tu chdi, do 16i hay htra hen nhung khong thuc hién,
khong hé c6 phan hoi, cu xtr thd bao, 10i phan nan bi chuyén sang ngudi
khac, thai do trén tranh trach nhiém cé nhan, cach tir choi phi ngon tr, tra
hoi khach hang bang nhiing cau hoi lip di lip lai, hodc mét cudc trao doi
thiéu ton trong tao cam giac nhu mot cudc hodi cung.

« Nhifng 161 xin 156i suéng: Mot khach hang budc vao nha hang va
dimg tua vao birc trong vira mai son, mot vét son dinh vao 4o ong. Ong éy
no6i véi nhan vién phuc vu ¢ d6, nhung tat ca nhitng ngudi nay déu xin 16i
vi chuyén da x4y ra ma khong nghi ra cach nao dé khac phuc tinh trang nay.
“Xin 16i.” Vi khach hang néi: “Ho chi gidi noi cau xin 16i nhung lai khong
lam gi hét. Chi ‘Xin 15i’ thoi 1a chua du.”

« Hanh ddng tir choéi: Sy tir chéi thuong bat dau bang mot 1oi xin 13i.
“Xin 161, nhung t6i khong thé lam gi duge. Xin moi nguoi ké tiép!” Néu vi
khach hang nay cu cdi lai, ba Ay s& duoc nghe: “Kia, t6i da noi rang toi
khong thé 1am gi cho ba duogc. Nao, bay gid tdi c6 thé gitp khach hang ké
tiép dugc chua?”. Phan tmg cua khach hang 1a: “Ho 1y tién cua toi. Do 1a
thtr ho ¢6 thé 1am, nhung khi c6 truc trac ho lai khong giup do gi cd”.

« Hanh ddng d6 16i: Khach hang bi do 18i vi chinh 10i phan nan cia
minh. “Ong d3 lam sai r6i.” “Lé& ra 6ng nén bao sém hon.” “Ong di dua
nham phiéu bao hanh réi.” “Ong chua ding ky phiéu bao hanh sao.” Phan
g ctia khach hang 1a: “Nhiing tam phiéu bao hanh ctia ho chang c6 nghia
1y gi ca”.

« Nhirng 101 hira khong dwoe thue hién: Nhan vién bo phén tiép nhin
phan hoi hira s& khic phuc mot van dé sau mot thoi han nao d6 nhung that
ra ho khong sira chita gi ca. Piéu ndy nguoc han véi nhitng diéu da quang
cdo. Phan Ung cua khach hang la: “Ro rang 1a ho khong cu xir ding nhu
nhitng gi ho noéi. Toi tu hoi khong biét ho con khong lam nhitng gi khac
ntra”.

« Khong hé c6 phan hdi: Hanh vi nay xay ra thuong xuyén hon ban
tudng. Cac nhan vién thudc bd phan tiép nhan thong tin khong goi lai dé tra
101 cho nhiing cudc goi dén hodc hoi 4m cho nhiing phan nan duoc chuyén
dén bang thu. C6 khi khach hang phai goi di goi lai may lan, 1an nao ngudi
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ta cling bao rang ho s& duoc gitp, nhung khong cé gi xdy ra hét. Phan tng
ctia khach hang: “Quén chuyén nay di. Nguoi ta chi muén 1ay duoc tién cua
t61 thoi. Khi c¢6 dugc roi thi ho bien!”.

« Cach cwr xir thé bao: Thai do lich su t6i thiéu nhat ciing khong con
nita; nhiéu khach hang bi d6i xir thd bao, bi xtc pham; trong mot sd truong
hop, ho cam thay nhu minh 13 tén t6i pham. Cac nhan vién dic chi: “Sé
khong co6 ai con dam phan nan vé chuyén dé nira”. (Piéu nay khong co
nghia 12 mot ai d6 cam thay khong thich phan nan; né chi c6 nghia 1a chua
c6 ai phan nan thoéi). Khach hang tu hira voi 1ong minh: “Mai mét toi sé
khong bao gio' dinh liu dén nhitng ngudi ndy nita — trir phi t6i dang hap hoi
va bugc phai can dén ho”.

* Loi phan nan bi chuyén qua cho nhiéu ngwoi khac: “Toi khong thé
gitip gi cho 6ng. Ong phai 1én lau [trinh bay van dé véi mot nguoi khéc,
viét nhimg thic mac ra va gdi dén mot bo phan khac]”. Hodc, “Ching toi
chi 1a nha phan phdi; 6ng s& phai lién hé véi nha san xuat.” Khach hang sé
rén ri: “Tai sao ho lai gdy kho khan nhu vay chit? Ho khong mubn toi 1a
khach hang ctia ho sao?”.

e Thai d9 tron tranh trach nhiém ca nhan: “T6i dau c6 1am viéc nay!
P6 khong phai 13 16i cia t6i!” “Toi rat mudn gitp ong, nhung toi khong
phai 1a nguoi c6 trach nhiém xur 1y chuyén nay.” “Toi chi lam viéc ¢ day
thoi; to1 khong 1ap ra nhitng quy dinh nay ” “Trudc day to1 khong phuc vu
6ng; ma l1a dong nghiép cua toi.” “Ldi nay la do cac nha cung cap cua
chung t6i [dich vu giao nhan, dich vu chuyén phat thu, cac chinh sach ngu
xuan cta cong ty, vi quan 1y ky cuc cia toi...], viy by gio ong mudn gi?
Hang ciing da ban roi.” Khach hang danh gia: “Pdy la nhitng chuyén gia
dé trach nhiém cho nguoi khac. Khong ai mudbn nhan trach nhiém ca, vi
vay ho cir mdt nhan vién cép dudi nao dé lam viéc véi to1. Nhitng nguoi
nay khong thé lam duoc chuyén gi, du 1a don gian nhat!”.

e Cach tir choi phi ngén tir: Doi khi nhitng nguoi dang bi phan nan
cau may, lam ra vé thiéu kién nhadn nham muén noi voi khach hang rang
khach hang dang phi thi gid vo ich. Nhitng nhan vién nay dang lam ra vé
nhu ho cé nhiéu viéc quan trong phai lam hon 13 lang nghe khach hang
cung voi nhitng 10i phan nan v6 bo kia. Nhiing diéu nay khong duoc dién
dat thanh 101, nhung bau khong khi chung da néi 1én tt ca. Khach hang két
luan: “Ho ndi rang ho muén nghe phan hoi cia tdi, nhung nhimng diéu ho
lam khién t6i khong thoai mai chut nao”.

84



* Phéng van khach hang: Trudc khi duge tro gitp, khach hang bi hoi
mot loat cau hoi. “Ong tén gi? Pia chi? Ong mua moén hang nay héi nao?
Ai d3 giup 6ng? Ai noi voi ong nhu vay? Ong tra bang tién mat ha? Hoa
don ctia ong dau? Ong c6 sb dang ky khach hang khong? Tén thoi con gai
cia me 6ng 1a gi?” Co thé cong ty that sy can nhiing thong tin nay, nhu:ng
ching ta khong nén bat dau mot quy trinh khoi phuc dich vu nhu thé, vi
khach hang s¢ suy nghi rang: “Ho ¢ giit toi lam con tin trong khi t61 chi
mudn 1y lai s tién toi da tra”. Cudc phong van khach hang thuong din
dén mot cudc thAm van khach hang.

 Tham van khach hang: Khach hang phai chiu dung thai d6 nghi ngd
dong co thuc day, kha niang hoic quyén duoc phan nan cia minh. “Lam sao
t6i biét duoc 6ng dang noi that? Co chic 13 ong mua d3 mua hang tai day
khong? Ong c6 lam theo ding hudng dan khong? Ong co doc tai lidu in
chit nho & trang 30, trong d6 liét ké tat ca cac truong hop ngoai 1é chua?
Ong c6 doc diéu nao trong ban huéng din chua? Ong bao dam 1a ong
khong danh roi né ch?” Cudc “tham van” thuong két thuc bang cau: “Bat
ky ai ciing c6 thé yéu sach nhu vay. Pung 1a 6ng khong tin duoc dau, rat
nhiéu ngudi da ké voi ching t6i dii nhitng loai chuyén thé nay”. Vi khach
hang nay noi: [bi kiém duyét]™.

) Ngu y tiéng chiri thé ciia khdch hang bi kiém duyét va cdt bo.

Khi khach hang phan nan, néu ho b1 ddi xtr té, thi truc trac dich vu ma
ho phai trai qua s€ bi phc’)ng dai 1én. Khach hang khong kho dai 1dm dﬁu
Ho cam nhan dugc vé bat lich su ngay noi nhitng nhan vién dtng ta1 quiy
tiép tan. Ho ciing bat duogc nhu’ng tin hi¢u du 12 nho nhat ngu y rang ho
ding phan nan. P6i khi ho nim dugc nhitng an ¥ nay ngay tic thi. Boi vi
qua nhay cam nén khach hang sé& tré nén mat binh tinh, va ngay ca mot van
dé con con cling tr¢ thanh truc trac l6n. Va néu d3 ddi dién trudc moi thai
do cb v khién khach hang nan long, ma ho van mdt muc phan nan, thi rat co
thé ho sé& gdy ra nhitng van dé nghiém trong cho cong ty cta ban.

Kiéu co cau quan ly khién khiach hang khong muon than phién

Co ciu quan 1y cua nhiéu cong ty khién khach hang khong biét phai
phan nan & dau va nhu thé nao, tir d6 ho thdi khéng mudn than phién nira.
Thir vao tham vai trang Web dé xem c6 bao nhiéu cong ty cé hién thi sd
dién thoai lién lac cua ho ¢ vi tri ma ban s€ khong phai mét thoi gian di tim.
Charles Underhill, Chu tich cua Better Business Bureaus, Inc., di ké lai
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trong mdt hoi nghi & The Hague rang trudc khi tham du cudc hop, ong da
vao tham 20 trang Web 16n va vo cung ngac nhién khi khong tim thay bat
ky trang nao trong s6 nay co st dung tir “than phién cua khach hang” hoic
“su ¢b khi st dung”. Underhill cho réng trach nhiém nay thudc vé bo phan
marketing vi ho khong thtra nhan mot sy that nao khac ngoai trir viéc khach
hang hoan toan hai long voi ho. Zappos.com coi trong viéc dat so dién
thoai mién phi -800- trén tirng trang trén Web cta ho. C6 thé chi c6 nha ban
1é tryc tuyén ndy méi lam nhu vdy, ma néu ho khong phai 12 nguoi duy
nhat, thi rd rang ho cling 1a mot trong so rat it cong ty c6 1am diéu nay.

Phan nan c¢6 thé 1am khach hang vudng vao rac roi. Nhimng khach hang
cong khai gop y thudng cam thay nhu bi gat ra khoi cudc choi. Nhiéu
nguoi cam thay bi doi xir bat cong va di dén chd xa lanh cong ty. Hiy xem
xét vi du sau ddy, mot vi du tiéu biéu cho nhitng ngudi “c6” than phién mot
doanh nghiép va két thuc bang viéc ké hét moi chuyén cho dong dao moi
nguoi vi cung cach nguoi ta da doi xtr voi minh.

Mitchell Gooze 13 mot phat thanh vién chuyén nghiép (chi tiét nay rat
quan trong trong phan sau ctia cAu chuyén). Gooze di mua mot bd dau may
thu/phat VCR/DVD hiéu LG. LG la thuong hi¢u cua mdt hang san XuAt
Han Qudc, mot thoi timg duoc biét dén qua nhan hiéu Lucky Goldstar. LG
quang cao cac thiét bi thong tin dién tir va lién lac cia minh dat chat luong
t6t nhat. B6 dau may DVD ma Gooze mua van hanh rat tot trong chin thang
dau, sau d6 ngimg hoat dong. Khoang mot thang sau, Gooze phai cit cong
tim kiém 1ong vong méi goi dugc so dién thoai -800- trén trang Web ciia
cong ty. (Ban than Janelle da thir tim xem s6 dién thoai ndy nam & dau va
sau khoang 30 cti nhap chudt van khong thé tim ra, c6 18 vi ¢6 Ay khong du
kién nhan nhu Gooze.)

Gooze rat vui khi nhan duoc thong tin phan hoi tir cong ty, ngoai trir
viéc anh phai chd doi mot thoi gian. Chiéc may con trong han bao hanh va
Gooze co thé g1 nd dén cho ho, nhung ho can tir ba dén nam tuan dé chinh
stra. Khoang mot thang sau, LG goi cho anh va noi rang ho khong thé sira
chiéc dau mdy d6 vi anh chua chuyén 69 d6-la phi dang ky str dung dich vu
béo tri cho ho. Gooze chua tirng dugc nghe ai néi cho anh biét vé diéu nay.
Anh doc s6 thé tin dung ctia minh cho LG va mong dau may ctia minh duogc
stra chita trong luc ho van con dang giit n6. Khoang mét tuan sau, anh nhan
lai dau may va n6 van hong nhu cii. Anh dién thoai cho LG lan nita va duoc
thong bao rang thé tin dung cua anh di khong duoc chap nhan. Anh hoi
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xem lam sao anh lai khong biét chuyén nay vi anh duoc bao 1a moi chuyén
6n ca. Nhan vién dai dién bao anh réng 1& ra anh nén kiém tra hoa don thé
tin dung ctia minh va dé nghi anh goi lai ddu may cho ho kém theo 199 do-
la (cao hon ca so tién mua dau may) vi n6 khong con han bao hanh, lic bay
gid d3 qua mot nam. Gooze phan dbi 1ap luan vo 1y nay vi anh gdi né di
trong khi con trong han bao hanh. Anh thdy vu nay dang khong di téi dau.

Nhung Gooze khong bo cudc mot cach dé dang. Anh yéu cau duoc ndi
chuyén vo1 nguodi quan 1y nhung ho tra 161 LG khong c6 ngudi quan 1y nao
& M¥ va du anh c6 ndi véi bat ctr ai di nira thi anh ciing s& duoc tra 1oi
gidng nhu vay. Gooze, von 1a mot nguoi vui vé dé chiu, ké lai rang ngay
khoanh khic d6, anh bong tré nén dir ton nhu mot “tén sat thi”. o) MY,
khong co6 cach gi lién lac duoc véi LG ngoai cach goi vao sb dién thoai
-800- nay. Nhu vay qua hé théng chiam soc dich vu khach hang kiéu do, LG
da tu tach minh mot cach hiéu qua ra khoi nhimng rac roi dang xay dén voi
khach hang cta ho. Sau d6, Gooze dd mo ta nhimg chi tiét chinh cta ciu
chuyén nay trong mot budi noéi chuyén trén chuong trinh phat thanh quan
trong cua anh va dua toan bo cau chuyén 1€n cac ban tin dién tir cia minh.

Ngoai ra, LG con nhén lanh nhitng hau qua khac nita. Piéu dang budn
13, cho dén khi c6 mét nguoi nao d6 & Han Quéc doc cubn sach nay hodc
nghe mot trong cac bai noéi chuyén ciia Gooze thi ho méi biét vé cau
chuyén ké trén. Tat nhién Gooze d3a mua mot dau may DVD moi — va
khong phai 1a san pham ciia LG. Con trai anh vira méi lap gia dinh va anh
da tang cho con minh mot loat thiét bi gia dung mo1 khong phai hiéu LG tri
gia khoang 5.000 do-la. Chi vi tiéc 130 d6-la, LG da mat hang ngan do la
doanh thu tir khach hang nay. Gooze néi rang anh s& khong bao gid mua
san phém cua LG nira. Anh noi: “Ban chi yéu mot nhan hiéu nao do khi
nguoi ta hanh xtr nhu mot con nguoi va ban s€ ghét nd khi ho khong lam
duge dicu do.”

Bat cr khi nao ban chua lam tot cong viéc cua minh, chic chin s& xuét
hién it nhat mot 10 than phién. Va ngay khi khach hang bi phan boi vé
nhiing 101 hira bao hanh thi nhiing thong diép bat lgi hon s& xuat hién. Dudi
day 1a mot vai kiu cach khac ngu y rang tot hon hét 1a khach hang khong
nén phan nan.

Nguoi ta khong biét phai than phién ¢ dau va nhw thé nao

Nhiéu ctra hang ban 1¢ khong c6 nhiing bang hudng dan rd rang dé
khach hang biét Dich vu Cham soc Khach hang nam & dau. Déi khi cac dai

87



dién dich vu khong truc sin ¢ d6 dé lang nghe nhiing diéu khach hang budc
phai phan hoi. Nhiéu khach hang c6 thong tin phan hoi can cung cdp cho
cac nha quan ly thi lai dugc bao dén gap bd phan Dich vu Khach hang, noi
chi ¢o trach nhiém do6i san pham cht khong lang nghe hay ghi nhan nhiing
101 phan nan dé xtr 1y hoic chuyén ching 1én ban quan tri.

Cudi cung co6 thé khach hang ciing s& tim ra dugc mot s6 dién thoai
nhung rét tiéc, s6 dién thoai do6 lai khong lién quan gi dén viéc xtr 1y nhiing
phan nan cua khach hang hodc ho s€ lién lac dugc vdi nhan vién truc téng
dai nhung ngudi nay cling khong hé biét phai chuyén 1oi phan nan di dau.
Nguoi tryc tong dai ndy co thé két ndi khach hang dén bat cir ngudi nao roi
ngu:(‘)’i nay s€ chuyén ho dén mot nguoi khac nita, va ngudi nay ciing khéng
biét phai chuyen 101 phan nan di dau. Cudi cung khach hang cam thay that
vong va yeu cau noi chuyen v6i nguoi dimg dau cong ty, ma rd rang 1a
khong nhat thiét phai can dén nguoi ndy méi co thé giai quyét 1oi phan nan
ban dau cta ho.

Ban co thé tu 1am mét thuc nghiém. Khi di mua sam, hay vao mdt cura
hiéu 16n va hoi xem ban c6 thé phan nan & dau. Hay héi quanh va dé y xem
cO bao nhiéu nguoi lam viéc trong cua hleu biét phal du’a ban dén dau. Hay
quan sat xem c6 bao nhiéu ngudi co gang g1a1 quyét van dé ciia ban mot
cach nhanh nhat. Hoac 1a hay dién thoai dén cac cong ty trong ving cia
ban va bao nguoi tra 101 dién thoait rﬁng ban mudn phan nan vé mot trong
cac san phém cua ho va hoi xem ban nén néi véi ai. Hoac hay dién thoai
dén mot cong ty 16n nao do, cé thé 1a mot cong ty c¢6 mat trong danh sach
Fortune-100 cua MY, va héi xem ban s€ lién lac voi ai qua dién thoai dé xin
dia chi giri thu than phién dén cho cong ty. Theo kinh nghiém ciia chung
toi, trir phi ban that may man, néu khong ban s& khong nhan duoc nhiing
cau trd 101 nhanh chong va thoa dang. Sau d6, ban hdy lam mdt thir nghiém
tuong ty vo1 chinh cong ty cua ban xem sao.

Phan nan thwong di kém véi ric roi

Khach hang thuong duoc yéu cau hdy trao d6i van dé ma ho dang gip
phal Vol mot ngu:01 nao dé co thé xtr Iy nhitng phan nan cia ho trong mot
sO gio gidc nhat dinh. Nhung nhiing khoang thot gian nay lai ro1 vao gio
lam viéc cua khach hang. Khach hang c6 thé dugc yéu cau dién vao nhiing
biéu mau rat réi ram hodc nhiing biéu mau khong c6 chd tréng dé ghi ra
nhitng van dé hay nhiing 101 phan nan dic biét. Trén web, mot loat trinh
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don tiy chon c6 thé budc khach hang phai bam vao nhitng nat chon khong
mo ta duoc tinh huéng cua ho, va khong dua ra myc tuy chon “khac”.

Mot vai cong ty phai chiu nhiéu ri ro hon vi da gdy 4n tuong khi cho
rang 10i phan nan chinh 13 nguyén nhan giy ra nhiéu phién toai. Vi dy,
nhiéu cong ty k¥ thuat cao thué ngoai dich vu chim séc khach hang va
khach hang khong biét rang ho dang noéi chuyén véi mot cong ty khong
phai 13 cong ty san xuat ra san pham. Vi du, khach hang co thé goi vao
duong day dién thoai hd tro ctia mot cong ty phan mém dé thong bao vé
mot khuyét diém cua san pham, va khong may do ciing 1a lac két thuc thoi
gian 30 ngay hd tro mién phi. Nhung chuyén gi s& xay ra néu khach hang
khong can hd tro lic ndy ma chi mudn bao mot 16i trong phan mém thoi?
Ho s& duoc bao réng ho dang lién hé véi nguoi hd tro dich vu san phém,
chtr khong phai nha san xuat. Dé thong bao mot 16i phan mém, ho phai lién
hé truc tiép voi cong ty phan mém. Tuy nhién, cong ty phan mém nay ciing
khong biét huéng dan vi khach hang nay goi di dau dé phan nan. (Chuyén
nay c6 thé xay ra khong? Co chit, chinh n6 da xay ra véi mot trong hai tac
gia ctia cudn sach nay). Vay thi, dau 1a dong luc dé khach hang phan hoi
dén cong ty phan mém nay? Cho nén, cac cong ty ky hop dong thuc hién
dich vu cham soc khach hang v6i nha thau phu phai phdi hop hét sirc can
than cac chinh sach xtr 1y phan nan cta ho dé chung dugc cac nha thau phu
thuc hién nhét quan va lién tuc.

Cong ty khong hoan thanh trach nhiém

Poi luc co ché xir Iy phan nan duogc thiét 1ap rat dung dan, thé nhung
khi c6 mot 101 phan nan xuat hién thi khong ai dimg ra xu 1y nd. Khach
hang that vong vi chang nhin dugc mot phan hoi nao va co thé sé khong
con mudn phan nan nira trong tuong lai. Cé nhiéu cach 1y giai cho viéc tai
sao khach hang khong nhan dugc phan hoi tir phia cong ty. C6 khi nhan
vién tiép xuc tryc tiép vdi khach hang tiép nhan phan nan cta khach hang
nhung sau d6 lai khong chuyén noi dung nay dén noi can dén, tham chi ho
con khong nghi d6 1a mot phan cong viée cua ho. Trén thuc té, c6 nhiéu
nhan vién ¢ b0 phan I€ ra phai giai dap cac cau hoi cua khach hang lai bao
khach hang rang hay lién hé truc tiép v6i Dich vu Cham séc Khach hang.

Cac chuyén gia vé vin hoa doanh nghiép da phat hién rang twong tu
truong hop khach hang khong mudn phan nan, nhan vién ciing khong thich
chuyén 10i phan nan 1én cic cip cao hon. Dudng nhu ho nghi rang khi
chuyén nhiing tin xau nhu thé 1a ho dang c6 ¥ chi trich nhitng nguoi hoach
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dinh chinh sach cua cong ty. Vi thé ho xem nhe 10i phan nan, dd 16i cho
khach hang, hoic don gian 1a khong chuyén thong tin Ay di dau hét Thu’c
té, Gido su Alan Andreasen cta Pai hoc Georgetown di viét rang glong
nhu nhitng nhan vién tiép xtc truc tiép véi khach hang khong muén chuyén
161 phan nan di, cac quan 1y cling khong thich nghe no61 vé su khong hai
long cua khach hang. Cé 1€ vi quan 1y nay s€ cau may hoac tirc gian khi
phai nghe mot 161 phan nan. C6 bao nhiéu nhan vién muén duong dau voi
su viéc nhu vay? Chi khi nhiing thai d§ nhu thé vé 1oi phan nan trong toan
doanh nghiép duogc thay d6i thi ban mdi mong c6 thé chuyén tai dén khach
hang thong diép rang cong ty ludn ludn lang nghe ¥ kién cia ho.

Trong mot khao sat dugc thuc hién trén dién rong, nhiing nhan vién
phuc vu dugc hoéi xem ho nhan duge bao nhiéu 161 khich 1€ tir nhitng nguoi
quan 1y 13 hiy bao cio cac phan hoi va phan nan cta khach hang. Co6 1/3
trong s6 ho cho rang cap quan 1y cta ho thuc su khuyén khich diéu nay,
17% néi rang ho khong nhan duoc 101 khich 1¢ nao ca va 23% noi rang ho
nhan duoc rét it sy khich 1&. Khi ching t61 hoi truc tiép cac quan 1y xem ho
c6 mudn biét ¥ kién ctia khach hang hay khong, tat ca ho déu néi rang ho
luon khuyén khich cic nhan vién ctia minh bao céo nhimg phan hoi cua
khach hang. Duong nhu cac thong tin ma chiung t61 nhan duoc chua duogc
thong nhat.

Nhitng cudc khao sat nhan vién lam viéc tai bd phan quan hé khach
hang cho thay rang néu bd phan nay cang nhan duoc nhiéu 10i than phién
lién quan dén cung cach giao tiép voi khach hang thi ho cang bi ¢ lap véi
cac bo phan khac trong cong ty. Thé 13 bo phan quan hé khach hang tro
thanh noi nam giit cac bi mat chang hay ho gi vé su khong hai 1ong cta
khach hang. Vong luan quan nay cho thdy mot cong ty cang nhan nhiéu 10i
pha‘m nan bao nhiéu thi ho cang it mubn nghe chung bay nhiéu. Diéu do6 cho
thay tai sao cac cong ty. thu’ong thiéu nhiét tlnh trong viée xu ly phan nan.

Ché do bao hanh: diéu phlen nhiéu hay yeu to tao dong luc dé khach
hang phan nan?

Céc ché do bao hanh c6 thé chinh 12 noi hdi tu nhitng nguyén nhan gay
ra moi 101 phan nan do dua ra qua nhiéu yéu cau dén ndi moi khach hang
déu chon giai phap bo cudc trude khi dién day du thong tin theo yéu cau.
Khach hang con bi yéu cau phai goi phiéu dang ky ngay sau khi mua hang.
Nhiéu cong ty con doi lai ca bao bi nguyén gbc khi ngudi mua tra lai hang.
Trong hau hét cac trudng hop, nguoi ta ludn doi phai cung cip hoéa don
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mua hang (bén canh bién lai cta thé tin dung). Hodc, khach hang budc phai
gd1 san phém dén mot noi xa x6i nao do trong khi chi c6 mot bd phan nho
clia san pham 1a can duoc bao hanh. Ché do bao hanh chi dugc ap dung khi
dap Gmg mot s6 diéu kién nhat dinh. Thinh thoang thoi gian sira chita kéo
dai dén murc khach hang bé han moén hang va chap nhan mua mét cai khac
con hon 1a cho doi. Ciing khong sai khi noi rang khach hang nhan thay
nhiéu phiéu bao hanh chinh 1a thu thuat marketing, ma ching c6 thé 1a nhu
thé that. Phiéu bao hanh tao cho khach hang cam giac nhu thé ho dugc bao
vé nhung thuc ra nhitng phiéu bao hanh d6 thuong khong ai dung téi trir
phi san pham 13 nhitng th hang dat tlen Vay ma trong mot cuoc nghién
ctru, 91% khéach hang duoc phong van déu ndi rang viéc yéu cau goi lai
phiéu bao hanh ¢6 anh hudng nhiéu dén viéc ho s& quyét dinh nén mua
hang & dau. C6 18 da s6 khach hang déu khong nghi 1a minh s& nhan dugc
nhitng loi ich ndo tir cac ché d6 bao hanh, nhung chinh 15i hira nay tao cho
ho cam théy viéc mua sam cua ho dugc bao dam hon.

Nhac si Jon Schwartz, con dugc biét dén voi tén Vinny Verelli, ting c6
mot ky niém déng nhd v6i nhan hiéu Tomega. Nhiéu nam vé trudc, dé luu
du phong mot sO lu'(mg dang ké cac tap tin nhac ctia minh, ong da chon
mua mot 6 cing gan ngoai (loal c6 thé thao lap dé dang) Nhung dé lam
duoc viéc nay, ong phai thay rat nhiéu 6 dia — tat ca déu duogc thuc hién
hoan toan theo hudng dan bao hanh rat chi tiét. Nhu vay, ché d6 bao hanh
nay chi to ra hiru hiéu khi khach hang phai mua cac thiét bi thay thé. Khong
may la chi phi bo ra @& mua nhiing thiét bi thay thé d6 da khién ché do bao
hanh tr& nén vo dung. Pau tién, Schwartz mat hang gid dong ho goi dién
cho bo phan k¥ thuat. Cac k§ thuat vién huéng dan ong thuc hién tat ca
nhitng dong tac kiém tra bai ban va noi: ‘O dia hong roi. Hay giri nd dén
chd chung t6i.” Ong da thira biét diéu nay vi 6ng von 1a mot ngudi qua kinh
nghiém dbi voi tinh hudng ‘6 dia hong’ ciia Iomega. Tham chi 6ng di mua
thém mot 6 dia thir hai dé dé phong 6 dia trudc bi hong vi thé 6ng mudn
lam mot ban luu du phong cho 6 dia kém chat lugng nay. Chiéc 6 dia mai
chang bao 1au sau bi hong, va 6ng di chuyén sang 6 dia luu du phong cua
ong, 6 dia nay cudi cung ciing hong. Cau chuyén nay da tiép dién trong
vong 5 nim; Schwartz khong thé chuyén sang sir dung mot nhan hiéu khac
vi 6ng da luu cac tap tin nhac cia minh trén nhiing chiéc dia luu trit cia
Tomega nén chi c6 nhitng 6 dia ciia lomega mdi c6 thé doc duoc dia nay.
Khi loai dia CD tré nén phd bién va Schwartz c6 thé luu du phong nhiing
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tap tin nhac ciia minh trén d6, 6ng thé s& khong bao gio mua san pham cia
lomega nita. Va 6ng di 1am dung nhu thé. Khong bao gid!

Po6i ngil nhan vién cham soc khach hang tan tinh va cac ché do bao
hanh cling chua du strc duy tri 1ong trung thanh cia khach hang. Chinh ban
than san pham ciing phai dam bao vé mat chat luong. Ngay viéc doi san
pham nay bang mot san pham khac nhung viéc d6 gy rac r6i ciing khong
thé 1am khach hang hai long. Theo cac nha nghién ctru cia Pai hoc Deakin,
viéc tap trung vao quy trinh khoi phuc dich vu tu ban than né 1a chua du.
“Hoan toan trong cdy vao viéc boi thudong theo ché do bao hanh dé gianh
lai khach hang c6 thé chinh 13 diéu khong lam khach hang hai 1ong”. Chac
chan Jon Schwartz s& rat dong y véi ¥ kién nay.

Dudi day 1a mét vi du dién hinh ctia mot ché do bao hanh trén thyc té.

Chinh sach tao sy hai long cho khach hang

Chung t6i cam két mang lai sy hai long toan dién cho khach hang.
Trong vong 30 ngay ké tir ngay mua, khach hang c6 thé yéu cau dugc hoan
lai toan by gia tr1 san phém voi diéu kién tra lai cong ty san phém chua bi
mo ra cung véi cac chimg tir ban hang ban gbc. Khach hang khong thé tra
lai san pham da bi mo ra trir khi san pham nay c6 khuyét tat, ngoai trir mot
s6 truong hop that dic biét; xin vui long hoi rd thong tin noi nguoi dai dién
cua chung to1.

Trude khi tra san pham, xin quy khach hang vui 10ng dién thoai cho bo
phan dich vu khach hang cua chung t6i dé nhan s6 Giay phép Tra Hang hoa
(Return Merchandise Authorization — RMA) va dé dugc huéng din tiép
theo.

Liéu mot chinh sach nhu thé c6 thé mang lai sy hai 1ong hoan toan cho
khach hang nhu dugc htra hen trong cau mé dau? C6 bao nhiéu ngudi mua
mot san pham nhung khong mé ra ma lai phat hién d6 khong phai 1a tht ho
can? Va, tai sao khach hang mudn tra lai mot san phém néu nod khong bi
16i? Ban c¢6 thé néi: “Néu mot cong ty phan mém nhan lai nhitng phan mém
d3 bi mo ra ma van & trong diéu kién van hanh tét thi liéu ho sé& khong bi
pha san sao? Chuyén gi s& xay ra néu ngudi st dung may tinh da cai dat
vao phan climg trong may tinh cta ho? That ra, hau hét cac cong ty phan
mém déu c6 thé xac dinh khi nao mot san phém da duoc cai dat néu nhirng
may tinh d6 dang & tinh trang tryc tuyén, ma gan nhu ching ludn luon &
tinh trang ndy. Pon gian cic cong ty con c6 thé dua phan mém khong dung
duoc cua ho 1én khép mang Internet nira ma.
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Chiing t6i d4 noi véi tat ca cac cong ty co cac ché do bao hanh nhu sau:
“Bao dam su hai long hoan toan 1a t6t. Nhung ban ciing phai chuan bi don
nhan mot sd 16i phan nan rat ky quac”. Viéc hira hen s€ mang lai su hai
long hoan toan néi chung 1a mot cach lam khong dung vi diéu d6 khién
nguoi di mua sam von di da co ac cam nay lai cang hoai nghi hon. S& thich
c4 nhan khién cho su hai long hoan toan rat kho dugce thuc hién. Vi dy, lam
sao ban c6 thé bao dam sy hai long hoan toan vdi nhi¢t do cia mot ho boi
trong khach san? Nhitng ho boi nay sé& dé dang tré nén qua ndng hoic qua
lanh d6i voi nhitng nguoi khac nhau.

Mot cong ty thiét ké ndi tiéng cuia Pirc di bao dam rang ho sé sira chita
mién phi moi dung cu dung dé viét — vinh vién. Piéu nay nghe co vé that
tuy€t cho td1 khi ban biét duoc réng c6 mot khoan phi dich vu ty dong 1a 20
do-la cho mdi 1an stra chita, va cay viét chi hodc viét muc cua ban phai
duoc van chuyén boi mot phuong tién giao thong dugce bao hiém, thém vao
mot khoan phu phi 20% trén tong cude phi. SO tién “bao hanh dich vu mién
phi” nay 1én dén 15% gia tri cua cay viét. Khi ban dy dinh mua cay viét,
ngudi ta hinh dién dua ra ché do bao hanh, nhung khong néi gi dén chi phi
thuc hién ché do bao hanh sau do.

Nhirng ché @9 bio hanh hiéu qua

Thé nao 1a mot ché d6 bao hanh hiéu qua? Trén tat ca, ché d6 nay phai
bao dam cho khach hang rang néu ho khong hai long, cong ty s& hd trg ho
ngay tirc thi. Pting trén quan diém marketing, mot ché d6 bao hanh 1a mot
101 tuyén bd véi nguoi tidu dl‘mg réng cong ty tin tudng vao chat luong san
pham cua cong ty va dam bao vé chat lugng d6. Khi d6 moi su hoang mang
noi nguoi tiéu dung s& tan bién. Tham chi d6i véi nhung cong ty noi tiéng
12 c¢6 san pham chat luong tét nhat, nguoi tiéu dung van thich dugc bao
hanh san pham hon. Khach hang luén muon duoc giai thich r& rang moi
diéu. Viéc dua ra mot ché d bao hanh 16 rang khong nhat thiét s& khién
cho cira hiéu cua ban dong duc khach hang mang san pham dén sira chira
néu ban da c6 mot danh tiéng dang ké. Nhung, ngay ca khi san pham cia
ban dat chat luong t6t va ngudi tiéu dung biét rd diéu nay, thi viéc dua ra
mét ché dd bao hanh cu thé van gitp ban thong tin véi khach hang tdt hon.

Mot ché do bao hanh hiéu qua khong c6 nghia la khach hang s€ luén
duoc d6i mot san pham méi 100% hay 1ay lai tién bat cir khi nao ho noi
rang ho khong hai 10ng. Nhung né c¢6 nghia 13 ho phai cam thay rang cong
ty ludn giup ho dat duoc su hai long qua mot cin phong day du tién nghi
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trong khach san, mgt may tinh van hanh tdt, hay mot chiéc hamburger néng
ho6i ngon lanh. Jochen Wirtz tai Pai hoc Qudc gia Singapore da 1am mot thir
nghiém lién quan dén mot ché do bao hanh dugc cho 1a tot nhat. P6 1a mot
ché d6 bao hanh mé ta déy du nhirng thudc tinh va “vo gidi han”. Hodc,
mot ché do6 bao hanh khong phai vo diéu kién, nhung cu thé, don gian, va
rd rang. Va, mot ché do bao hanh nhu néi v6i khach hang rang: “Hay cho
chtng t6i co hoi. Néu chiing toi khong 1am ban hai long, chung t6i s& dén
bu cho ban béng cach hoan lai tién hodc thay thé hodc stra chita san phém
nay. Chung t61 s€ khong bao gio bo roi ban”.

Ong két luan: ché do bao hanh dem lai cho khach hang sy hai long tron
ven chinh 1a ché do bao hanh dua trén nhirng thudc tinh cua san phém. Ly
do chil yéu cho van dé nay 1a, theo bao cdo cua Wirtz, nguoi tiéu ding
khong chic chan vé nhﬁ’ng gi duoc bao gom trong mot ché do bao hanh hai
long tron ven, va diéu nay dan dén mot sy “khau trir cac gia tri duoc ky
vong”. Pay la diém quan trong, va chung toi xin dugc dua nd vao cuon
sach nay boi nhiéu nha quan 1y xay dung ché d6 bao hanh mot cach mién
cudng, ho e ngai nhitng khach hang gian lan. Cac nha quan 1y can hiéu
thém réng bao hanh nhirng thudc tinh cu thé, thuc cht, cling co6 hi€u qua
tuong duong nhu bao hanh theo kiéu danh-dau-vao-6-tréng, mot loai bao
hanh, thanh that ma noéi, lam hau hét cac nha quan 1y so hai. Diéu nay ciing
c6 nghia 13, cac doanh nghiép nén tién hanh nghién ctru dé tim ra thudc tinh
nao khach hang muén duoc bao hanh. Y kién nay rat c6 gi tri. Pay chinh
la diém mau chot: co thé chinh chiing 1 nhiing gi khach hang thuong than
phién.

Family Fare cam két bao dam mdt phong rira tay sach s&. Néu khong,
khach hang ctia ho s& dugc nhan mdt tdch ca-phé mién phi. Family Fare
khong phai tén nhiéu ca-phé, ma that ra cong ty ciling khong quan tim dén
viéc phai moi ca-phé. Ché do bao hanh nay da anh hudong dén cung cach cu
Xt ciia nhan vién dén ndi tham chi nhiing nguoi truong nhom ciing sin
sang lau san nha vé sinh néu chung bi vay ban.

Mot s6 san pham co thé doi hoi phai co nhiing gidi han trong ché do
bao hanh. Tuy nhién, khi nhitng gidi han do dugc dat ra, cadc cong ty phai
can than khi str dung cum tir hdi Iong tron ven. Cac cong ty xe hoi, vi du,
khong thé doi mot chiée xe di qua sir dung dé lay chiéc xe méi 100% vao
bat clr lic ndo theo bat clr yéu cau nao cua khach hang. Nhung mot chudi
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cac cua hang thirc dn nhanh ban banh mi nhan thit c6 thé dé dang doi lai
mot chiéc banh mi nhan thit ma khach hang khong hai long.

Carl Sewell, mot ngudi ban xe hoi va 1a tac gia cta cudn sach ban chay
nhat Customers for Life (tam dich Nhitng Khdch Hang Tron Poi), d3 dua ra
mot ché do bao hanh lam hai 10ng khach hang c6 gi6i han nhung van rat
hiéu qua. Sewell Village Cadillac c6 nhitng méi quan hé véi cac khach
hang ma gia dinh cua ho da mua héng ta xe tir cura hang kinh doanh xe hoi
nay, va cira hang nay khong muon tur ch01 (trong murc gi61 han) nhu:ng
khach hang nhu vay. Sewell néi rang néu mot khach hang mua mot chiéc
xe hoi tir Sewell Village Cadillac, chay thang vé nha khoe véi vo/chong
minh, ma ngudi d6 lai ghét mau son cua chiée xe, thi 6ng s& vui 1ong lay
chiéc xe lai ma khong hoi bat ¢t cu nao. Nhung néu mot ngudi mua xe, 1ai
n6 di loanh quanh sudt 10 ngay va biét duoc rang minh han c6 thé mua ré
hon & mdt cra hang ban xe khac, Sewell s€ khong nhan lai chiéc xe éy.
Sewell no1: buon ban 1a budén ban, va muc ti€éu lam khach hang hai long
tron ven ctia ching t6i khong bao gdm viéc hoan tién trong nhirng truong
hop nhu thé.

Viéc d6i lai san pham dé dang da gop phan 1am nén chirc vo dich xung
dang do khach hang binh chon ctiia Nordstrom, mgt nha ban 1¢ tinh té, tham
chi ho tu goi minh la Nordies”). Khach hang cuia Nordstrom tiéu xai nhiéu
hon, chi trd nhitng muc gia cao hon, va gidi thiéu nguoi quen cia ho dén
mua sam tai d6. Vao dau nhitng ndm 1990, cin ¢ vao doanh sd ban tinh
trén mdi foot" ) vudng, Nordstrom dat hiéu qua cao hon bat ky ctra hang
ban 1¢ nao tai My. Khi Nordstrom bat ddu mo rong chudi ctra hang nay ra
ngoai khu vuc Seattle, ngudi ta thay trude mot vién canh lyi tan cta nhimg
trung tdm thuong mai rong 16n va sang trong. Hau nhu ngay tic thi,
Nordstrom d3 vuot 1én din dau véi muc loi nhuan kéch xu va chiém duogc
long trung thanh dang kinh ngac cta khach hang. Néu ban mang dén cho
khach hang nhiing gi ho mudn va xir 1y t6t moi than phién cta ho thi ban c6
kha nang thanh cong trong hau hét moi thi trudng.

*) Tén goi thé hién sur than thién, yéu mén.

9 1 foot = 0,3048 mét.

Nhiéu khach san da bat dau nhay vao trao luu bao hanh. Két qua la
nhitng khach san nay dang thyc hién nhiing chién luoc quang cao hét suc
an tuong. Eric Pfeffer, Chu tich Hé théng Nhuong quyén Kinh doanh
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Howard Johnson, da dung nhu’ng con so thong ké dé hd tro ché do bao hanh
khach san cta 6ng. Ong néi rang mot vi khach hai long véi cach giai quyét
mot 101 phan nan s€ c6 hon 92% kha nang quay tro lai khach san d6. Con
mét vi khach c6 mot van dé chua duoc ai giai quyét thi kha nang quay lai
dat phong chi chua day 50%.

Giao quyén cho nhan vién 1a chia khéa gitip cho ché d6 bao hanh duoc
van hanh t6t. Nhitng nhan vién tiép xtic truc tiép véi khach hang phai biét
rd vé ché d6 bao hanh cua cong ty, phai cam thay thoai mai khi bi khach
hang than phién, va phai hiéu duoc rang lam cho khach hang hai long la
cong viéc quan trong nhat ctia ho. McDonald’s d3 t6 chirc nhitng khoa huan
luyén bang video néu cac vi du trong d6 nguoi ta sim vai khach hang va
nhan vién dé hudng din cho cac quan 1y va nhan vién dimg quay biét cach
thuc hién ché do bao hanh ciia McDonald’s.

Cac nhan t6 cau thanh mét ché d bio hanh hoan hao

Christopher Hart, ngudi dwa ra khai niém “bao hanh ning dong”(",
khang dinh rang moi coéng ty c6 ché do bao hanh wu viét déu tién nhanh
hon céac d6i thu va cudi cung s€ cai thi€n duogc thanh tich tai chinh cua ho.
Béng hinh thurc hi¢u qua nhét, ché do bao hanh loai nay htra hen mang lai
mot cht lugng dich vu vuot troi va sy hai long toi da cua khach hang. Ché
d6 bao hanh nay dam bao thuc thi moi cam két cua cong ty va sin sang
hoan tién cho khach hang v&i mét vai rang bude don gian, dong thoi gitp
khoi phuc long tin ctia khach hang mot cach ngoan muc.

) Nguyén vin: High-octane guarrantee.

Muc dich ctia ché do bao hanh wu viét khong chi bao dam rﬁng viéc chi
ti€éu cua khach hang qua cong ty ban sé dugc dam bao an toan ma con giup
ban phat hién nhiing gi khach hang chua hai long dé tim giai phap khac
phuc. RS rang d6 khong phai 1a mot cach lam hitu hiéu d6i voi moi cong ty,
nhung ddi voi nhitng céng ty cam két di theo xu hudng nay, két qua 1a rat
khac bi¢t. Hart lién hé truong hop cua Phong Nha Northeast Delta. Nho ap
dung ché d6 bao hanh wu viét, thi phén cua ho da tang tu 25% nam 1995
1én dén 80% trong nam 2006, du gia ca cta ho luén cao hon 20% so voi
muc trung binh trong nganh nay.

Tom Jones, CEO cua Epsilon, mot cong ty chuyén vé marketing co s
dir liéu khach hang, d3 timg viét mot tim ngan phiéu hoan lai tri gia
210.000 do-la, 1a toan bo chi phi ma khach hang da tra cho ho. Cong ty nay
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da xay dung mot ché d6 bao hanh cam két lam hai 1ong khach hang vo diéu
kién hoic hoan tién 100%. Jones néi rang viéc tra tién lai cho khach hang
s& tao ap luc 1én doi ngii nhan vién cla ong; tit ca nhing viéc nay khong
chi don gian 12 mot thu thuat marketing. Ong muén toan bo doi ngii nhan
vién ctia ong phai suy nghi xem ho can phai lam gi dé c6 thé dam bao voi
khach hang murc chit lugng dich vu nhu vay. Jones noi: “Ngudi ta cho toi
1a ké dién r6, nhung ban than toi lai thay tha vi. Chi c6 mot vai co hoi hiém
hoi @& mot CEO c6 thé tao ra mot thay doi 16n thong qua mot hanh dong
nho, va day chinh 12 mot trong nhitng co hdi d6*. Jones nhan manh rang
tham chi khach hang con khéng muén 14y lai tién. Ban c6 thé tudong tuong
thong tin nay lan truyén khap Epsilon nhu thé nao. Jones noi: “210.000 do-
la @6 1a vu dau tu hiéu qua nhat cua t6i”. Jones dang danh vao mot diém ma
nhitng nguoi khac di ting lam: mot cam két bao hanh ciling dong vai trd
nhu mot tac nhan thay d6i ndi bd. N6 1am cho nhan vién cta ban tap trung
vao viéc dap tmg cac diéu khoan cta ché d6 bao hanh va gitp vach 1d cac
diéu khoan vé muc do trao quyén cho nhan vién — cu thé 13, thuc hién
nhiing gi can thiét dé dap ung cac diéu khoan bao hanh.

Christopher Hart d3 mo ta mot ché dd bao hanh wu viét nhu mot vu
chién lugc marketing ctia mot doanh nghiép c¢6 uy tin trén thi truong. Theo
ong, ché do bao hanh nay c6 ba phan:

1. Loi hira: mot 10 cam két “vo gidi han” rd rang, & d6 khong ¢o tir ndo
ham y né tranh trach nhi¢m.

2. Hoan tién: mot tuyén bd gy ngac nhién nhung that rd rang vé nhiing
gi khach hang s€ nhan dugc.

3. Quy trinh hoan tién: mot tuyén bd 1d rang vé quy trinh bao hanh
khong chira dyng mot chut rac roi nao dé khach hang nhan lai tién mot cach
dé dang trong truong hop cé su cd.

Theo Hart, quy trinh d6 ciing can mang tinh chi dong (“Ching t6i da
nhan ra mot 16 sai, ngay ca khi ban chua thay”) va thau cam (“Ching toi
thanh that xin 16i va khong muén chuyén nay sé& xdy ra lan nita”).

Khi khach hang yéu cau cong ty ban thyc hién ché d6 bao hanh, hay
nam ldy co hoi nay dé khoéi phuc long tin cta ho chtr dirng chdm cham d6i
chiéu cac diéu khoan bao hanh. Mot 1an Janelle d3 dé nghi duoc nhan lai
tién doi v6i mot ché @6 bao hanh “khong can hoi 1y do”™ sau d6 sd tién
nay da dugc chuyén vao tai khoan cua Janelle ma khong c6 mot cau hoi,
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khong mot ¥ kién nao tir nha cung cip — va ciing khong c6 mot nd luc nao
nham 16i kéo co tré lai mua hang trong tuong lai. That 1a uéng phi mot co
hoi! It nhat thi nhan vién dai dién ciing c6 thé noi rang: “Ching toi biét
rang ché d6 bao hanh cua chung t6i 1a khong dua ra bat ky thiac mac nao, vi
vay chling t61 ton trong vi¢c ba khong noi cho ching t61 1y do vi sao ba
chua hai long. Nhung that sy thi 1y do dé gitp ich cho ching tdi rat nhiéu.
Y kién phan hoi ctia ba sé& gitp chiing t6i phuc vu nhimg khach hang khac
dugc tot hon”. Mot 161 ndi nhu thé s& léy lai dugc long tin cdy cua Janelle
biét bao.

) Nguyén vin: High-octane guarrantee.

Cuéi cing, mot diéu can than trong trong cac ché do bao hanh va giéi
quyet phan nan cua khach hang Domino’s 1a mgt nha lam banh pizza noi
tiéng, timg bao dam rang néu mot cudc goi dién dit banh pizza ndo ma
trong 30 phut ngudi goi chua nhan dugc banh thi phan banh pizza d6 sé
dugc phuc vu ho mién phi. C6 1& nhiéu doc gia cho rang Domino’s s& gip
ric roi khi dua ra cam két nay vi cong ty khong thé phai giit 1oi hira trong
truong hop nhan vién giao hang cia ho gip tai nan vi phai chay dua véi toc
d6. Domino’s cling phat hién ra rang nhiéu nguoi dit banh pizza cam thay
t6i 16i khi duoc huong loi tr mot vai phut giao banh tré ctia nhan vién
Domino’s. Vi thé, Domino’s dd giam téc d6 cac tay lai ciia ho xudng (hién
thoi 101 bao dam vé mit thoi gian 12 udc khoang 30 phit) va nhian manh
vao mot Ché do Bao hanh Toan dién: “Néu vi bat ctr 1y do gi ban khong hai
long v&1 mon banh pizza cua chung to1, chung to61 s€ tang ban mot banh
pizza khac hodc hoan lai tién“. Doanh sb ban hang ctia Domino’s luon
chiém gilt vi tri cao nhét va ho van lién tuc tiép nhan phan hoi cua khach
hang vé dich vu giao banh ctia minh. Ngay nay, Domino’s dugc xem 1a mot
thuong hiéu rat manh va c6 mit tai hon 55 qubc gia trén thé giéi. Ho dang
1a chudi nha hang banh pizza 16n nhat thé gii voi hon 145.000 nhan vién,
giao hon 1,3 triéu phan banh pizza mdi ngay va thu vé khoang 1,4 ty do-la
moi nam.

Lam thé nao truéc nhirng ké gian 14n dé dwoce bao hanh?

Tuy nhién, Hart con can than luu ¥ rang ban khong thé dua ra tiéu
chuan “dam bao khach hang hai 10ng tuyét ddi hodc s& hoan lai tién 100%”
ma khong thyc hién cac quy trinh can thiét trong ndi b doanh nghiép cia
minh. C)ng chi ra rﬁng hau hét cac ché d6 bao hanh wu viét déu bi céc
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phong tai chinh va phap 1y trong cong ty phan d6i manh mé. Cac phong ban
nay luc nao ciing muén dua thém nhiéu rang budc khac trong ché do bao
hanh va cudi cting cac ché d6 bao hanh nay khong con gi 1a wu viét ca.

Kinh nghiém ching t61i thu thap dugc trong qua trinh lam viéc véi céac
cong ty 1a khong phai tit ca moi thanh vién ciia phong phap 1y déu giy tré
ngai cho ché d6 bao hanh. That ra chi c6 ngudi quan 1y khong du ban linh
mo&i so cac khach hang gian 1an chuyén cho chuc kiém chéc tir nhitng ché
d6 bao hanh. Xét cho cung, ching t6i hoan toan hiéu rang nguoi ta co thé
dong gia khach hang dé in cip hang hoa, bang chung 1a da c6 vo sé vu
danh cap hang trong siéu thi bi bat giit nho vao cac thiét bi an ninh gan trén
san pham. Hau hét cic nha ban 1é déu c6 nhitng hé thong camera an toan
gan vao tran nha dé gitp phat hién nhitng ngudi di mua sam hay c6 tat an
cap vit. Chung t6i cling biét rang nhiéu ngudi nghi van dé an cap té hon
nhiéu so véi thiét hai vat chat do né gay ra. Bt cr luc ndo chung toi néu
chu dé nay ra trudc mdt cude hoi thao, nguoi ta déu noi voi ching t61 réng:
“Q, ba khong thé dua ra mot ché do bao hanh nhu thé duoc. Moi ngudi déu
s€ gian lan hét”. Chung t61 hoi ho: “Anh/chi cling 1am thé a?”. Ho tra 10i:
“Chung t6i thi khong doi nao”. Toi lai hoi: “Anh/chi khac véi tat ca nhitng
nguoi kia ¢ diém nao ma anh/chi lai nghi rang ho 1a nhirng ké gian 14n?”.
Vang, d6 1a mot diéu phai suy nghi.

Mot sb nguoi ¢ tinh lam dung cac ché do bao hanh t&i muc téi da, cu
thé 13 ho mua san phém, st dung mot thot gian, roi dem tra dé dugc hoan
lai tron s6 tién. Hart 3 dé cap mot chinh sach cta Lir quan Hampton tao
diéu kién cho khach hang dé dang loi dung ché do bao hanh cua quan tro,
tire 1a “tuyét doi hai long, hodc khong bi tinh phi luu tra”. Mot tai xé xe tai
no6i rang anh ta thich Hampton vi anh ta €0 thé & d6 mién phi! Hang TMI,
chuyén ban bia bang da dung cho lich cuon cling gap phai hang ta nguoi su
dung san pham cua ho trong 20 nidm rdi yéu cau thay cai méi vi duong
khau bi stt!

Jochen Wirtz, duoc nhic dén ¢ phan trén, da nghién ctru md rong su
gian 1an cua nguoi tiéu dung lién quan dén cac ché d6 bao hanh dich vu.
Ong nhan ra rang c6 nhiing tinh huéng tao dong co cho khach hang gian
lan va c6 nhimng tinh hudng khién khach hang ngai gian lan. Ong d3 so sanh
dong co thuc hi¢n gian 1an v61 nhiing gi ho s€ nhan dugc. Wirtz cling khao
sat nhirng khac biét vé tinh cach, so sanh nhitng nguoi ¢ khuynh huéng
gian 14n ¢ bat cir noi dau v4i nhitng ngudi khong bao gio thuc hién cac
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hanh vi gian 1an. Xin hiy nh¢ lai con s6 théng ké trudc day cia chung toi:
khoang ttr 1 - 4% 101 phan nan cta khach hang ¢6 kém theo yéu to gian 1an.
Day la nhiitng gi Wirtz da kham phd dugc: nhitng nguoi da 1a khach hang
trung thanh cua ban, va hai long v&i nhitng gi ban mang dén cho ho va co
nhitng chuan myc dao dic nhat dinh chinh 1a nhiing nguoi it ¢6 kha ning
gian 1an nhat. Ciing khong c6 gi dang ngac nhién lam, diéu nay ham y rang
nhitng khach hang khong trung thanh véi ban, khong thich nhitng gi ban da
lam cho ho (co6 1€ cam théy ban ng ho cai gi d6) va c6 khuynh hudng loi
dung nhiing tinh huéng dé gian 1an, 14 nhig nguoi c6 nhiéu kha ning gian
lan nhat. Bai hoc rat ra duoc tir nhirng két luan nay do6 la ban phai hiéu
duoc khach hang ciia minh va dbi xir t6t voi ho. Néu ban kham pha rang
mot sé khach hang cta ban sip stra gian 1an bat ké ban di lam gi, nhu
nguoi lai xe tdi & Hampton, thi c6 1€ ban nén tir bo nhitng khich hang nay.
(L&t quan Hampton c6 thé noi v&i vi khach hang niy rang ho khong thé
nhan ding ky phong cta anh ta nita vi ho khong thé lam gi vira 1ong anh ta
duoc.)

TAt ca nhirng két luan nay noi lén diéu gi? Ban c6 thé dua ra mot ché do
bao hanh sin sang hoan lai toan bo so tién ma khong so rang nhing khach
hang trung thanh cua ban sé& gian 14n nhiéu hon, bdi vi diéu d6 chi 1am ho
tin tuéng hon vao cong ty cua ban. Khi dé, chic chin ban s& hudng loi
nhiéu hon. Ho sé& quay lai véi san phém/dich vu cua ban va chinh diéu nay
s& 1am giam kha ning xay ra gian 14n vi ho s& cam thay c6 tdi v6i ban khi
lam thé. Néu ban van lo lang vé nhiing ké gian 1an, Wirtz khuyén ban nén
xay dung nhiing ché d6 bao hanh manh nhat cho nhiing khach hang trung
thanh nhat cta ban. “Co 1& cac ché d6 bao hanh nén dugc 4p dung két hop
trong cac chuong trinh khach hang than thiét va co thé duoc dinh vi nhu
mot 191 ich cdng thém danh cho ho.*

Nhiing khé khiin khi phan nan trong nhitng moi quan hé bat binh
dﬁng

Mot s6 nganh kinh doanh phai di mat véi nhitng moi quan hé phu
thudc hodc bat binh déng — thue té hodc duogc tudng tuong ra — vo1 nhitng
khach hang cua ho. Vi duy, bénh nhan s€ phan nan nhu thé nao khi nguoi ma
ho than phién c6 thé 1a ngudi s& gitp ho binh phuc? Chim soc strc khoe
khong phai 13 linh vuc duy nhat doi mat voi thach thirc ndy. Lam sao céc
bac cha me phan nan thay co gido khi cac thay co gido d6 co thé trut buc
bdi 1én dau con cai ctia ho? Lam sao nhiing ngudi chi hop dong bao hiém
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dam than phién cac cong ty bao hiém khi ho so cta ho bi that lac mot cach
c6 tinh toan hodc 1a bi nhét xudng day chdéng ho so dang xtr Iy? Lam sao
nhan vién hodc nhitng nguoi duoc b nhiém vao cac chtc vu chinh quyén
lai dam phan nan chu tich cong ty hay nguoi dimg dau chinh phit ma khong
s bi mat viéc? Lam sao nhirng ngudi khach ngu tai khach san co thé phan
nan vao gitra ky luu tr khi ho cam théy bi de doa réng moi chuyén co thé
dién ra khong tot dep vao cudi chuyén di hodc s¢ rang cac nhan vién c6 thé
mo6 xé hanh vi cia ho bang nhimg thuit ngir khong may tot dep? Lam sao
mot ngudi co thé than phién vé nguoil hon phéi ctia minh néu ho so bi bd
roi? Lam sao nguoi dén nho tao mau toc lai phan nan khi nha tao mau co
thé trat ndi cdm gidn xudng phan téc con lai? Co bao nhiéu cong ty liéu
linh than phién S& Thué quan My vi biét dau viéc d6 c6 thé khoi mao cho
mot cude kiém toan? Va lam thé nao cac nha cung cép dam phan nan phong
thu mua ctia mot cong ty nao d6 néu ho e sg mat quyén ban hang‘7

Tinh hudng bat binh dang ciing 13 co s cia cac méi quan hé giira
ngu:0’1 stt dung lao dong vé&i nguoi lao dong. Chi gan day tai My va cac
quoc gia khac méi co luat whistle-blower (tam dich “ngudi théi coi”) cd
gang bao v¢ nhirng ngud1 dam noi ra nhu:ng t¢ nan ma ho trong thay. Hau
hét cac nha phan tich duong nhu dong ¥ rang du da co lut bao vé nay, thiét
hai nghé nghiép van 1a diéu hién nhién d6i véi nhitng nguoi dam giong 1én
hoéi chudng bao dong cho cong chiing vé nhitng hanh dong xau cta cong ty
hay ctia chinh phu. Céc co quan t6 chire dya trén cac moi quan hé doc lap
v6i khach hang phai dic biét can trong trong cach tiép nhan nhiing 101 phan
nan nay. Nghién ctru cho thay trong céc tinh hudng néi trén, khach hang
thuong im lang khong néi gi ca hon 1a gy ac cam cho nguoi/ to chiic ma
ho dang 1€ thudc.

Bat ky nha cung cap céac dich vu phuc vu ¢4 nhan, tir mot bénh vién dén
mot phong tham my, déu phai truyén dat rd rang théng diép rang ho muén
nghe khach hang noéi. Nhiing thanh chan khong cho nguoi ta phan nan can
phai dugc do bo, va khi khach hang (ngay ca khi ho la nhitng bénh nhan,
khach hang can tu van, hodc khach hang quen) than phién, ho can phai
duoc bao dam bang 101 va bang cach cu xtr rang khong c6 diéu tiéu cuc nao
s& xay dén véi ho. Linh vuc cham soc stc khoe can phai dic biét ch tim
dén van dé nay vi chi gan day thoi ho méi duoc diéu chinh lai nhan thuc 1a
phai xem bénh nhan nhu khach hang. Néu ban lu6t qua hang ngan tai liéu
vé chil @& nay trén Internet, ban s& tim thdy mot s6 1on nhiing bat dong y
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kién gifra cac chuyén gia cham soc strc khoe vé viéc c6 nén xem bénh nhan
la khach hang hay khong. Nhiéu nguoi trong nganh y chéng lai viéc xem
bénh nhan 1a khach hang vi ho cho rang diéu nay s& bién nganh y thanh mot
nganh “kinh doanh” han hoi. Tuy nhién, phi nhan nganh y 13 mot nganh
kinh doanh ttrc 1a da 10 di thuc té. Hién nay hau hét cac béac si y khoa déu
dang thyc hién churc nang cua mot t6 chtrc kinh doanh.

Néu bi day qua xa bang nhitng cach d6i xir toi té, khach hang than
phién s& cho 13 ho khong c6 gi dé mat va phai st dung quyén khiéu kién
ctia ho. Cac nha tu van cua Pai hoc Vanderbilt noi réng: “Bénh nhan
thuong xuyén noi voi chung to1 1y do ho di gap luat su 1a vi cac chuyén gia
sttc khoe ctia ho to ra khong quan tim, khong nhiét tinh, khong lang nghe
hodc khong tra 101 thac méc cua ho”. Du ndi thé nao thi hanh vi do that 1a
kinh khung. Tién si Philip Greenland dwa ra mot cau hoi don gian dé nhac
nhd linh vue cham soc stre khoe vé tim quan trong cta sy thdu cam trong
nhitng moi quan hé phu thudc: “Chuyén gi s& xay ra néu bénh nhan nay la
me cua ban?”.

Mot ngudi phu nir 16n tudi — chiing t6i goi ba cu 1a Lucy — duoc dua
vao nhap vién va khong may phac dd diéu tri cia ba cu bi nham véi cta
mot bénh nhan khac. Két qua ctia sy nham 1an nay 13 ba Lucy phai chiu mot
tién trinh diéu tri khéng dﬁng va dan dén viéc ba bi suy phoi. Ching suy
phoi dic biét nguy hiém d6i voi ngudi 16n tudi. Vai ngay sau, qua thai d¢ di
dirng than trong nhe nhang cua nhan vién quanh sy cb nay va sau nhiéu cau
héi do con cai ba cu dit ra, cudi cing ba Lucy cling dugc bao cho biét sai
pham nay. Nhan vién bénh vién bao véi ba cy rang thoi gian nam vién cia
ba can phai kéo dai it 1a thém mot tuan nita, va ho s& tiép tuc tinh vién phi.
Céc con cua ba cy Lucy that sy kinh ngac. Ho khiang khang doi me phai 1ap
ho so kién dbi voi mot ca so suat hién nhién nhu thé.

Nhung ba Lucy néi rd: ba khong mudn kién. Ly do cua ba 1a du sao thi
nhan vién ciing d3 pham 15i r6i, ba khong mubn lam ho bdi rdi thém bang
viéc 161 kéo moi chu y vé nhirng vi¢c ho da gay ra, va ho cling khong nén bi
kién vi mot so suat. “Ho dau c¢6 mudn lam nhu vay,” ba néi. Va ba that su
thich ngudi bac si cham séc chinh cho ba nén ba khong mudn 1am ong cam
thdy ning né. Phong phap 1y cua bénh vién c¢6 mot chinh sach d6i voi
nhitng truong hop tuong tu 13 ngin cam khéng cho nhan vién ndi chuyén
v6i bénh nhan sap sira tién hanh kién tung, du khong cé gi cho thay ba cu
Lucy ¢6 ¥ dinh d6. Két qua 1a, nhan vién bénh vién bi khuyén cao khong
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duoc néi chuyén véi ba Lucy vé bién chimg suy phdi — hodc vé bat cir diéu
gi khac.

Sau vai ngay khong hé nhan dugc chut giao tiép nao tir phia nhan vién
ngoai trir nhitng 1o chao hoi tdi thiéu hang ngay, ba cu Lucy di tir cam giac
¢ don vi bi hat hii sang dén cam giac bi xtic pham roi dén cam giac kho
chiu va sau cung 1a tirc gian. Ban co6 thé doan ra cudi cung ba cu da quyét
dinh lam gi. Ba cu da lanh mot s6 tién boi thuong kha kha qua vu kién .
Néu nhan vién bénh vién cu tiép tuc giao tiép voi ba, xin 161 ba thi vu kién
hoan toan c6 thé tranh khoi. Mot nghién ctru dugc tién hanh boi A. J.
Kellett cho thdy rang cac bac si san sang nhan 16i, xin 18i va giai thich
nguyén nhan sy cb 1d rang it c6 kha ning bi thua kién hon 1a cac bac si
khong hé c6 10i xin 16i nao. Két luan nay han trung khép voi trudng hop
cua ba cu Lucy!

CAU HOI THAO LUAN

* Pau la cach cong ty ban bao khach hang dung phan nan, dudi ca hai
hinh thirc truc tiép 14n gian tiép?

« Lam thé nao dé cong ty ban danh gia cac phong ban hodc nhiing
nguoi tryc tiép xu 1 101 phan nan cta khach hang?

* Nhan Vlen clia ban ¢ san sang chuyén 15i phan nan lén cap quan tri
cao hon khi can thiét? Cac quan 1y cua ban dua ra nhitng goi ¥ gi, néu co,
dé “ndi” véi cac nhan vién tiép xuc tryc tiép voi khach hang “khong phat
tan” nhiing tin tirc khong hay?

« Cong ty ban dit ra quy dinh gi dé bao dam mét khi ai d6 nghe thay 10i
phan nan thi né s& duoc chuyén dén ding ngudi hay ding phong ban dé
phan hoi thong tin cho khach hang?

* Tai sao nhiing mbi quan hé phu thudc hoac bat binh déng lai xuat hién
trong doanh nghiép ctia ban? Nhiing ngudi cam thdy phu thudc vao ngudi
khac c6 thé dua ra mot phan hoi thich hop ma khéng bi de doa hay khong?

* Ban xay dung ché d6 bao hanh loai nao? Ché d6 bao hanh cia ban ¢
khién cho khach hang dé dang phan nan khong? Moi ngudi trong cong ty
ctia ban co hiéu duogc cic ché dd bao hanh cia ban va cé biét cach thuc
hién khong?

« Khi khach hang yéu cau ban thyc hién ché d6 bao hanh, nhan vién cia
ban ¢6 tan dung co hoi d6 dé lay lai 1ong tin cdy ctia khach hang khong?

« Cong ty clia ban lam thé nao dé tao ra nhimg mdi quan hé phu thudc
d6i v6i khach hang hau co6 thé 1am nan long nhitng khach hang mudn phan
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nan?
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5
KHACH HANG NGHI GI TRONG KHI
PHAN NAN?

hi khich hang gip van dé v6i san pham ho di mua, mot vai

uoi khong muén phan nan néu d6 13 nhitng san pham c6 gia thap.

Ym nghién ctru TARP thay rang cé tir 1-5% khach hang s& than

phién véi ban quan tri hodc dua khiéu nai dén tru s chinh cta cac cong ty

— noi co nhiing ngubi co du thém quyén giai quyét ric roi cua ho. Va, hay

nhé rang cac sé dién thoai mién phi -800 s& lam ting gap doi sb luong

cudc goi dén day. Nhu:ng TARP udc tinh rang cac nha quan 1y cao cip chi

nhan dugc mot trong s6 100 hodac 500 161 phan nan duoc gdi to1 tru s&

chinh. Khoang mot nira khach hang khong hai long s€ chi im lang bé di va

khong bao gid quay trd lai. Thé 45% s6 khach hang con lai thi sao? Ho sé&

phan nan v4i nhan vién tiép xuc truc tiép voi ho. Vi vdy, néu cac nhan vién

dich vu lic ndo ciing sin sang chim soéc khach hang va dugc giao quyén,
thi d6 1a co hoi tot dé cong ty co thé giir lai nhiéu khach hang hon.

Piéu bat ngd 1a két qua nghién cru ctia TARP trong hau hét moi nganh
nghé ¢ hon 20 qudc gia 13 giéng nhau, va nhiing s6 liéu nay van giit nguyén
gia trj trén cac thi truong va khap thé gioi.

Nhitng loai van dé khach hang gip phai sé tac dong dén viéc ho c6 phan
nan hay khong. Néu d6 13 nhitng van dé gdy mat mat tién bac, ty 1é phan
nan tir 50-75%. Néu khach hang gap van dé vé dich vy, ho sé it boc 10 suy
nghT va cam nhan ctia minh hon so v&i khi gip van dé lién quan dén san
pham vat chat. Noi cach khac, khach hang dic biét khong thich than phién
vé con ngudi cung véi nhitng hanh vi di kém. Vé lau vé dai, hanh vi tng xtr
cia nhan vién c6 thé gy ra ton hai nhiéu hon dén long trung thanh cia
khach hang (nhu thiéu nang luc, chét luong phuc vu kém va dbi xur té véi
khach hang), tuy nhién khach hang lai it néu nhan xét vé nhirng van dé nay
hon (tir 5-30%).

Luu y dic biét: Khach hang khong hai long c6 thé khong néi véi ban,
nhung ho sé néi véi ca thé gisi
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Néu mot khach hang khong hai 10ng nhung khong néi gi véi cong ty,
liéu ho ciing khong néi diéu d6 véi bat cir ai? Hoan toan khong! Khach
hang thuong boc 16 cam xic cia minh khi khong c¢6 su hién dién ctia nhitng
ngudi c6 khuynh hudng d6i dau vai ho. Pay c6 18 1a nhimng s6 liéu thong ké
mang nhiéu y nghia nhat: mot khach hang khong hai long s& “tdm tinh” voi
tu 8 - 10 nguoi vé san phém/dich vu toi té ma ho d3 su dung. Va 1 trong sb
5 ngudi nay sé truyén thong tin d6 voi 20 nguoi khac.

Nhiéu ngudi cam thay hoang mang trude cac thong tin do nhirng khach
hang phan nan cung cap boi vi duong nhu khéng phai liic nao cac thong tin
nay ciing dung. Su khac biét ndy mot phan tiy thudc vao yéu tb gia ca (mac
hay ré) cta san pham, dich vu hay san pham vat chit, mic do canh tranh
ctia san pham hodc dich vu d6, san pham c6 thwong hiéu hay khong, mirc
do hai long cua khach hang, khach hang thuéc nhém kinh té - x4 hoi nao,
chi phi va lgi ich nhan dugc tir viéc phan nan, quan diém cua c4 nhan khach
hang vé hanh dong phan nan, va tim quan trong cua viéc mua sam ddi voi
khéach hang... Chinh vi nhitng khac biét da dang nay ma ching ta khong nén
ky vong rang moi két qua nghién ciru s& dua ra nhiing con s6 cu thé va bat
bién cho timg nganh nghé khac nhau. Tuy nhién, nhin chung hau hét cac
cudc nghién ciru khong ngimg chimg minh rang khach hang cang bat mén
thi cang khong mudn phan nan. Cac nha nghién ciru di phat biéu trén tap
chi Harvard Business Review nhu sau: “Trong khi ching ta khong thé
khang dinh nhitng s6 liéu thong ké thu thap dugc c6 khuynh hudng di
xubng hay di 1én thi doanh nghiép nén quan tdm dén thuc chat cta nhiing
bat man chua duoc giai quyét duong nhu van con ton tai dau d6 trén thi
truong*.

Chuing t61 xin ¢6 101 khuyén ré“mg tdt hon hét ban ctr bam sat vao mot bo
s6 liéu thong ké cu thé bat ky nao d6, dau biét rang qua nhiéu nim nhiing
s6 liéu thong ké nhin chung khong thay dbi nhiéu, va chung khong cé gi
sang stia dbi véi cac doanh nghiép ludn cb gang tim hiéu vé mirc d6 khong
hai 1ong con t6n tai sau khi khach hang gip phai su ¢6. Hiy tim doc mot sd
nghién ctru duoc chia sé trén mang Internet dé xem ngudi khac da kham
pha ra nhiing gi vé nganh nghé kinh doanh cua ban. Vi dy, néu cong ty ciia
ban thudc linh vuc hang ti€éu dung, ban co thé nghién ctiru nhitng 161 phan
nan dugc godi dén Vian phong Dich vu Nguoi Tiéu dung New York. Bat dau
tir thang 6/2000, mdi thang vin phong ndy déu dua ra mot tap tin PDF duogc
dinh dang rd rang dé bao céo vé nganh hang tiéu dung. Tham chi ban con
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o thé so sanh céc sd liéu théng ké cua ban véi s6 liéu ciia cac mat hang
khac. Ban cling c6 thé tim nhirng s6 litu vé dich vu chiam soc stc khoe,
nganh duong sat, nganh cung cép noi dung Internet, gido duc dac biét, xay
dung nha &, truyén thong, hang khong, bao hiém, doanh nghiép nhd, va ca
nhitng 10i than phién ctia cong dan vé luc luong canh sat. Nhitng so liéu
théng ké nay duogc thu thap trong pham vi nudc My (trong vai trudng hop
la sd liéu cua ting tiéu bang), Bac Ireland, Uc, Canada, Hong Kong,
Malaysia, Vuong quéc Anh, London, va nhiéu khu vuc khac. Ngoai ra, Vin
phong Khiéu nai cia Nguoi Tiéu dung con theo ddi nhitng 161 phan nan
theo timg nganh kinh doanh va nhiing tai liéu do ho cung cip hoan toan
bang tiéng Anh!
Nhirng khach hang khong phan nan ciing phai duwgc dwa vao bang
thong ké phan nan ciia ban

Mic du nhimg 101 phan nan c6 thé “néi” cho ban biét rang cong ty cia
ban dang hoat dong nhu thé nao trén thi truong, nhung nhiéu cong ty cd
tinh che gidu mot s6 nhiing thong tin khong hay qua nhiing 1oi phan nan
ctia khach hang. Néu c6 26 trong s6 27 khach hang sir dung dich vu khong
phan nan theo cach duoc trong doi dé nhitng nguoi c¢6 thim quyén hiéu
dugc mot truc trac nao do dang xay ra, khi do dé biét chinh xac sb luong
khach hang khong hai long, cac cong ty dich vu khach hang nén nhan so 10i
phan nan ma ho nhan duoc véi 27. Trong nganh dich vy, néu ban nhan
duoc 100 101 phan nan chinh thirc nghia 1a ¢6 kha nang cé dén 2.700 khach
hang khong hai 1ong v6i dich vu ma ban cung cap.

John Goodman néi rang 6ng thudng quan st cac tinh hudng trong do ty
1¢ khach hang khong hai long & murc cao va thiy rang co truong hop 2.000
khach hang khong hai 1ong nhung chi c6 mot 16i phan nan duy nhét di thau
dén tan vin phong chinh cta cong ty. Bay gio, gia sir qua diéu tra ban biét
rang cong ty cta ban dang c6 9 khach hang khong hai 1ong nhung ho khong
noi gi ca. Ban hdy udc tinh xem doanh thu ctuia ban s€ tang 1€n bao nhiéu
nho vao viée khic phuc cac sai s6t ma ho phan anh véi ban.

Néu ban nghi rang khach hang cta ban 1a dang ngudi hay ca cam va
nhiing 101 phan nan d6 khong viéc gi dén ban hay hang hoa dich vy cia ban
qua tdt thi ban nén nghi lai. Va xin nh¢o réng viéc théng ké sb liéu vé viéc
giai quyét khiéu nai khach hang ctia hau hét cac nganh nghé khac nhau déu
phai dugc thu thip mdt cach khac nhau. Thong thuong, khiach hang khong
chi phan anh nhiing phan nan ciia minh qua dién thoai. Janelle ciing chong
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d4 hiéu ra diéu nay trong khi di du lich & Puc va dung lai tai mot 1t quan
xinh xan mién qué. Jeffrey, chong cua Janelle, 1a mot thuc khach thich dung
thir nhitng mon an la, da chon trén thuc don mot mon ca dugc dit tén rét
cau ky ma nguoi phuc vu qua quyét 1a rat ngon. Nguyén mét con ca duoc
mang ra va co ban 1a con séng nhin! Janelle va Jeffrey bat dau binh luin
lam sao ngudi ta khong thém than phién ngay ca khi ho hoan toan khong
hai long, cung lac Jeffrey gidu con ca sau mot chau cay gan do6 — dé ngudi
phuc vu khong cam thay khé xtr. Khi nguoi phuc vu quay lai, anh ta nhin
thay dia thirc dn hoan toan sach s& — ngay ca mot miéng xuong ciing khong
con! Anh ta hoi: “Ong ba thay moén nay thé nao a?” “Tét. Rat ngon.” Nhu
vay nha hang d6 khong bao gio biét duoc rang ho khong nén giéi thiéu
mon ca dac bi¢t dé cho nguoi My.

Chiing toi da ké cau chuyén nay cho nhiéu ngudi, va lic ndo ngudi
nghe ciing thay thich th. Trong cac budi chuyén tro, viéc ké lai mot kinh
nghiém vé sy khong hai 10ng ludn 1a moét chu dé dugc wa thich hon sy hai
long. Cau chuyén vé moén ca ndy s& kho hap dan néu chung t6i ké mot moén
ca du:O’c nau ngon tuyét voi nhat thé gidi. Néu dong ngu:éri Xép hang tru:('yc
quay ban thuc a an va nudc giai khat ciia mot rap chiéu phim tién nhanh vé
phia trudc thi gan nhu khong ai khen téc d6 di chuyén ca, ma ho noi: “O,
xem kia. PBay 1a bd ph1m thir ba t61 xem trong thang nay, dong nguoi mua
snack tién nhanh day Rap nay phuc vu tot day nhi, va cling xung véi cai
gia ma chung ta sap tra cho tai bap rang nay”. Nhung néu dong nguoi tién
1én chdm chap thi nhitng con ngu’(n hoan toan xa la nay s€ lau bau véi nhau
520 Ma rap hat nay khong biét b tri nhan vién cho dang hoang, chang dang
v6i gia cat ¢o clia m& bap rang ndy. Su viéc d6 tham chi con khién ho lién
tuéng dén tinh trang dat d6 ctia vé xem phim hién nay, dic biét 1a khi so
sanh voi 20 nam veé trude (1). Va ¢ 18 ho than phién vé ca cac chinh sach
ctia chinh pha. Tuy nhién, khong ai trong s6 ho nghi rang diéu nay 1a hoan
toan khong binh thuong. Oi, that 1a thich khi duoc phan nan vao nhiing luc
xung quanh minh khong ai c¢6 kha ning lam bét cur diéu gi dé giai quyét van
de!

Hanh vi phan nan véi cAc modi quan hé vong trong va vong ngoai

Néu quan sat k¥, ban co thé dé y thdy nguoi ta néi vé san pham cho
nhﬁ:ng nguoi thudc moéi quan hé vong trong ciia ho (gia dinh, ban bé va ban
dong nghiép) bang mot cach khac véi khi ho néi cho nhiing ngu:01 thudc
moi quan h¢ vong ngoai cua ho (nhiing nguoi dirng canh ho khi xép hang;
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nhitng ngudi ho gip 1an dau tién trong mot bita tiéc trura; nhitng ngudi ngodi
canh ho trén may bay, trong xe buyt, xe Itra; hoac 1a nhitng ngudi ho co
nhitng moi lién két ngoai vi). Nguoi ta cam thay thoai mai khi noéi chuyén
v6o1 nguoi dua thu, mdt nguoi rat it khi ho trd chuyén trudce do, vé chiéc xe
hoi mau vang chanh ho vira mua. Thuc té, mot s6 con phong dai cac cau
chuyén cua ho, chi mot chut thoi, dé dat hiéu qua tdi da. “Ong o thé tudng
tuong mot chuyén nhu thé khong? Téi thuc su simg sbt day!” Chung t6i da
ting thy nhitng dién gia dung trudc khan gia khong hé c6 mot 1oi gidi
thiéu nao ma lai ké ngay cho moi ngudi nghe chuyén mot hang hang khong
da 1am thét lac hanh 1y cia ho thé nao, may bay dén tré ra sao, va ho tudn
ra da moi chuyén. Con khan gia, ho cuoi déng tinh nhu chép nhan cau
chuyén nay 12 moét mo dau thich hop cho bai dién vin.

Nhin chung, thinh gia thuong lién hé dén nhitng ciu chuyén dau budn
va thich ké vé nhiing kinh nghiém kinh khung ctia chinh ho. Té nhat 1a khi
c6 mot ngudi nao do ké mét cau chuyén mot cach 161 cudn thi nguoi nghe
c6 thé ké lai kinh nghiém d6 cho mot nhom ngudi khac va tat ca nhiing
nguoi ndy trd thanh nhitng vi dai sir 4c ¥ cho mot san pham hodc mot cong
ty va &m tham hiy hoai hiéu qua cta nhimg chién lugc marketing duoc dau
tu rat ton kém. “Vang, toi cling tng nghe mot cau chuyén gidng nhu vay.
(Vi the d6 phai 1a mot chuyén co that)”. “Tam sao that bon , ban cur yén
tam rang ciu chuyén cua ban khong bao gid duoc ké lai gidng y nhu’ lac
ban ké ra. Néi chung, cang duoc truyén tai nhau, cac cdu chuyén vé phan
nan cang tré nén “nang ky”” dén ndi nguoi nghe phai tron mat kinh ngac.

Mot s6 ngudi di xa téi mirc lién hé ca nhiing kinh nghiém t6i té vé tiéu
dung d3 xay ra ca thap nién trudc. Cong ty di thay doi nhitng nhan vién
pham 15i ho#ic di cai thién chit lugng dich vu cham s6c khach hang cia ho
roi, nhung cong ching van con ban luin vé cong ty Ay nhu thé ngay nay ho
van hoat dong y hét nhu 20 hay 30 nam trudc. Cong ty xe hoi Jaguar 1a mot
truong hop dién hinh. Hang Jaguar thuong mac nhu:ng sai sOt 16n trong
viéc sura chita xe hoi. C6 thdi ngudi ta noéi rang néu chon mua xe Jaguar,
ban can phai mua hai chiéc: mot chiéc dé lai trong khi mang chiéc kia di
stra. Con ngay nay, tap chi Fortune mo ta Jaguar 1a mot trong nhiing nha
san xudt xe hoi dang tin cdy nhat thé gigi. Phai mat mot thoi gian dai
Jaguar moéi ¢6 thé vuot qua thanh kién nay. Tinh cd, mot nguoi tén 1a Joe
Sherlock viét trén blog ctia minh vé hiéu qua cua viéc ling nghe va don
nhan phan nan cta cac dai 1y ban hang d6i voi chat luong cta Jaguar.
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“Hang Ford, kinh hoang trudc chat luong tdi té cua cac bd phan xe hoi
duoc cung cap cho Jaguar, da khoi xuéng mot cudc thao luan thang thin
v6i nhitng nha cung cap dé tranh roi vao trudng hop twong tu. Va Ford da
nhan duoc nhitng phan hodi trung thyc rang sd di cac phu ting kém chat
lwong nhu thé duge gdi cho Jaguar 1a boi vi Jaguar 13 mot khach hang kém
coi va thanh toan ciing rat cham. Bai hoc rut ra 14 Ford phai thanh toan kip
thoi... dé d6i lay chat luong cac bd phan xe hoi tot hon.”

Hay xem xét truong hop cia dong xe Prizm cua Chevrolet va Corolla
ctia Toyota. Ca Prizm 1an Corolla déu dugc lap rap tai nha may NUMMI &
California béi cung mot doi ngii cong nhan. Tuy nhién lic nao doanh s
ban cta xe Prizm ciing thap hon so v&i Corolla, mic du hai chiéc xe nay
gan nhu nhau. Vi vay, Chevrolet phai ting cuong nhiing bién phap khuyén
méi dé ban dugc Prizm. Va sau mot vai nim st dung, nhiing chiéc xe
Prizm thudng bi mat gia nhiéu hon so véi Corolla. Ngudi tiéu dung biét rat
rd chat lugng hai loai xe nay nhu nhau; cic chién dich quang céo ciing
khang dinh rang Prizm va Corolla 14 nhimg chiéc xe ban chay nhat thé gi6i.
Viay lam thé nao Toyota Corolla duy tri dugc loi thé vuot troi so véi nguoi
anh em song sinh Chevrolet Prizm cuia minh? Corolla dugc va chugng hon
vi Toyota da cung cap cho khach hang nhiing diéu ho mong doi — d6 1a cac
dich vu thiét yéu — va ludn tro gitip khach hang mdi khi ho can. Qua nhiéu
nam, ngudi tiéu ding bat dau truyén miéng v4i nhau vé sy dang tin cay, gia
ca hop 1y, khong mat gia nhiéu trén thi trudng xe cil, va dich vu hau mai
cuc ky chu déo... cia Toyota. Con nhitng cdu chuyén lién quan dén
Chevrolet lai bi pha tron nhiéu hon. Nguoi tieu dung ludon nhéd dén nhirng
su c6 ma ho da gap phai va khao nhau cho dén khi ching tré thanh mot su
co ¢ that véi chinh ho, du thuc té trudong hop nay khong ding nhu thé.

Nguoc lai v6i dai da s6 nhitng ngudi tiép nhan nhiing giai thoai khong
lay gi lam hay ho, nhitng ngudi hai long khi mua duge mot chiée xe nhu
chi ké lai trai nghiém tich cuc d6 v6i 8 ngudi khac ma thoi, va hau hét
nhitng ngudi nay déu thuéc moi quan hé vong trong ciia ho, nghia 14 nhiing
nguoi s€ chuc mung chir khong ganh ti v&i ho. Noi1 chung, nhitng ngudi
méi mua duoc chiée xe vira ¥ thuong khong khen ngoi uu diém ciia nd trir
phi ho dugc hoi.

TARP phat hién rang néu cac cong ty tao dicu kién cho khach hang than
phién truc tiép véi ho thi ho c6 thé tbi thiéu hoa thiét hai trong kinh doanh.
Hay nh¢ rang nhiing khach hang bay to su khong hai 1ong thudng quay trd
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lai mua hang cua ban, du doi khi 161 phan nan ctia ho chua dugce xu 1y thoa
dang. Trén thuc té, TARP cing v&i nhiéu nhom nghién ctru khac da két
luan rang nhimng khach hang khong phan nan chinh 1a nhitng khach hang it
trung thanh nhat. Piéu nay do yéu to tdm ly. Néu ban duoc giam gia dang
ké cho mon hang ban da mua bdi vi ban da phai chiu dung mot dich vu qua
t¢, ban c6 thé dem khoe chuyén nay ra ma khong ai ganh ti v6i ban. Suy
cho cung, ban di phai chiu thiét thoi dé dugc huong lgi. Néu ban be noi:
“Q, cau liic nao ciing qua may man”, ban c6 thé dap lai: “T¢ tha khong phai
chiu dung cuc hinh d6 con hon. T6t nhét 1a ding co tryc trac gi xay ra voi
moén hang do!”.

C6 1& day l1a két luan ky la nhat vé van dé phan nan cia khach hang.
Thuc su mot cong ty hoan toan c6 co hoi gia ting chién dich quang cdo
truyén mi¢ng tich cuc cho san phém/ dich vu ctia minh néu ho khoi phuc tbt
long tin cua nhitng khach hang khong hai long.

Loi phan nan va nguyén tic “co6 di c6 lai”

Nguyén tic “c6 di c6 lai” 1y giai rd rang nhat 1y do tai sao khach hang
c6 xu huéng noi ra nhitng 10i tich cuc sau khi su ¢6 duoc khiac phuc. Con
nguoi thich tra on (c6 di ¢6 lai) khi ngudi khac lam nhiing diéu tir té cho
ho; nguoi ta thudng ndi “banh it di, banh quy lai.” Nguyén tic nay tGng
dung trong moi nén vin hoa trén khap thé gidi. Nguyén tac nay thé hién
qua hanh vi cua khach hang nhu sau: du t61 tiung gap chuyén khong hay véi
cong ty ctia anh, nhung néu anh tr t& v6i toi, du d6 chi 1a mot 101 xin 15i
chan thanh, thi t6i vin c6 thé mua hang cta anh nhiéu hon va néi tot véi
ngudi khac vé cong ty ciia anh. Noi cach khac, khach hang s& tuong thudng
cho céc cong ty biét quan tim chim soc ho.

Nguyén tic cd di co lai thé hién tinh chi dong ctia cac cong ty khi c6
sai sOt xay ra. Néu ban chi quan tdm dén 10i phan nan cta khach hang sau
khi d3 1am cho ho vat va mot phen, thi viéc dén boi chang con ¥ nghia gi
nita. Mot cudc khao sat vé dich vu tai chinh trén 6.000 ho gia dinh vung
Bic My cho thay “yéu t6 quyét dinh viéc khach hang tu nguyén quay lai
mua hang hodc mua thém nhiing san pham khac” 1a khach hang cam nhan
duoc réng cong ty cua ban da hanh dong nhu luat su cua ho, c6 nghia la
hanh dong vi lgi ich cua ho.

John O’Neill va Anna Mattilla, Pai hoc Pennsylvania, da khao sat trén
613 khach tro tai khach san va két luan réng khach hang thich dugc nang
hang 1én nhiing phong tién nghi hon. Piéu d6 ciing gidng nhu ban trang sd
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mot giai thudng nho nhé vay. Nhung 1y do ho dugc nang hang phong lai
anh huong dén muc d6 hai long va long trung thanh ctia khach hang. Néu
viéc nay 1a dé dén bu cho mot sai sét thuan tiy nao d6 thi khach hang sé& hai
long va tham chi sé tiép tuc quay lai khach san d6 nhiéu lan khac. Hay dén
bu bang hanh dong. Nhitng nguoi thuong di may bay khong thich thong 18
dat vé trude qua so ghé phuc vu ciia cac hing hang khong, nhung ho da
quen véi diéu nay. O’Neill va Mattilla két ludn rang néu mot vi khach da
dat phong nghi rang khach san thuong cho dang ky qua sé phong thi viéc
duoc nang hang phuc vu nay gan nhu khong c6 gia tri d6i voi ho nira.

C6 di c6 lai khong han 1a mot chiéu thirc dung dé 16i kéo khach hang.
biéu d6 ding véi diéu kién tat ca moi nhan vién déu hanh dong nhat quan
v6i phuong cham cung cap cho khach hang nhimg trai nghiém t6t nhat, khi
d6 su c6 di ¢6 lai s& ty nhién xuat hién. Mot vi du dién hinh ctia mot cong
ty tao ra nhiéu nguyén tac co di co lai mot cach rat ty nhién 1a USAA, mot
cong ty bao hiém quan d6i. Cach ho lam 1a néu nguoi dai dién cia USAA
cam thay khach hang khong can mua mot loai bao hiém nao d6 thi nhan
vién nay s€ khuyén khach hang khong mua. Hanh dong d6 néu lén mdt
thong diép rdt manh mé& vé trach nhiém va su quan tam cua ho ddi voi
khach hang.

Thuc hién tot dich vy chdm soc khach hang khong nhiing mang lai loi
ich cho khach hang ma con gitip ban cam thay hanh phuc khi ¢ thé gitp
d& ho. Trong nhitng mbi quan hé ca nhan ludn cé nhiéu 16i cu xir “banh it
di, banh quy lai”. Vi dy, “em s€ ui cho anh cai 4o néu anh rura bat gilp em”.
Trong cac mdi quan hé kinh doanh, chiing ta budc phai tuan thil nhitng quy
tac co ban nhat. Céc nguyén tac xtr thé vi loi, ma nén kinh té hién dai léy
d6 lam co so, ung hd nguyén tic loi ich 16n nhat danh cho nhém da sb.
Trong mdi cudc tiép xuc véi khach hang, ban phai tra 10i cho duoc cau hoi:
“Toi (hodc cong ty cta toi) nén lam gi?”. Néu hanh dong ctia ban khién cho
khéach hang gia tang cam giac c6 di co lai, thi ban dang hanh xur theo cach
t6t nhat cho tat ca moi ngudi, va dy cling chinh 1a dinh nghia vé hop tac
kinh té.

Nhirng mirc d9 phan ng ciia 16 phan nan: don khach hang ciia chiing
ta vao tinh trang gian dir

Mot trong nhitng nghién ctru toan dién nhat vé cach Gmg xtr ctia nhiing
khach hang khong hai long da duoc tién hanh tai Pai hoc Case Western
Reserve. Hang ngan ho gia dinh duoc tiép xtc dé xac dinh su khong hai

112



long ctia ho trong bon linh vue: mua sam hang tiéu dung, stra chita xe hoi,
cham soc suc khoe, hodc sir dung dich vu ngan hang. Trong sb hang tram
ho gia dinh dugc phong véan, ¢ khoang 30% trong s6 ho to ra rat hing hai
khi ké lai trai nghiém khong hai long trudc day ctiia minh. Cac nha nghién
ctiru mudn biét ngudi ta dd 1am gi véi nhitng kinh nghiém toi té cta ho va
chia nhitng cau trd 161 ctia ho thanh ba “muc d¢ phan ing” nhu sau.

* Mirc do 1: Phan nan v6i cong ty. Khach hang noi ra nhitng suy nghl
cua minh va truc tlep ké cho nguoi ban hang, nha ban 1, hodc nha cung cap
vé kinh nghi¢m tdi té cua ho

« Mitre @ 2: Phan nan véi nguoi khac. Khach hang ké cho nhimng ngudi
ho quen biét nhung khong noi gi voi cong ty vé kinh nghiém toi té cua ho;
ho cling ngirng khong mua hang cta cong ty nay nira.

* Mirec d¢ 3: Phan nan vo1 bén thir ba. Khach hang tim gdp bén thir ba,
chang han nhu gip luat su dé khoi kién hodc viét thu gui dén mot to bao
nao do, hoac phan nan vo1 mot t6 chicc nhu Vin phong Khiéu nai cta
Nguoi Tiéu dung.

Nhiing chii dé dugc phéng van roi vao bén nhom va duoc goi tén la
nhom Ngon Xuat, 37%; nhom Thu Pong, 14%; nhom Bat Binh, 21%; va
nhém Hanh Bdng, 28%.

Nhém Ngon Xuat

Theo quan diém cua chung to1, nhitng khach hang khong hai long déng
dé doanh nghlep ao udc nhat chinh la nhom Ngon Xuat nhiing nguoi chiu
chia sé truc tiép voi doanh nghiép mdi khi gip su cd v6i san pham hay dich
vu. Ho gitup cong ty cai thién dich vu va chit luong san phém.
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Mogon Xuat Thu Bong Bat Binh Hanh Bdng

Muc d6 1: B Phan nan voi cong ty
Muc do 2: B Phan nan voi nguoi khac

Miic do 3: Ml Phan nan vai bén thit ba

Khi gip chuyén khong hai long, nhém Ngon Xuit s& théng bao ngay
v6i cong ty, va nhin chung ho khong ké cho nhiéu nguoi khac biét vé
nhitng san pham hay dich vu toi t¢ ma ho di mua hodc su dung Nhom
Ngon Xuét rat quan tim dén viéc cong ty c6 khic phuc nhimg su ¢b ma ho
d3 phan anh hay khong. Néu cong ty khéng xir 1y tét, ho s& chuyén sang
nhoém Hanh Pong. Cac cong ty can c6 chinh sach phuc vu phu hop dé
chuyén tit ca nhitng khach hang khong hai 1ong ctia minh sang nhom Ngon
Xudt va tim moi cach 1am cho ho hai long. Ho thuc sy 1a nhom khéach hang
hiru ich nhét cho bat ky doanh nghiép nao.

Nhom Thu Dong

Nhiéu cong ty dit muc tiéu giam bét sd 101 than phién nhan duoc tir
phia khach hang. Nh&ng cong ty nay nén chon nhom Thu D()ng lam nhém
khach hang ua thich nhat cua ho. Mot cong ty co thé cung cap nhiing dich
vu hodc san pham ‘6 van d&” cho nhom nay va ho van ctr quay trd lai
cong ty, it nhat 13 trong mot thoi gian nao d6. Va lai ho ciing khong lam lu
mo thanh danh cta cong ty bang cach ké lai nhiing trai nghiém khong hay
cia minh voi nhiéu nguoi khac nita. Nhan Vlen ctia ban s& cam thay yén
tam vé cac dich vu va san pham cua ho, va tit nhién 13 hoan toan mu tit vé
nhitng trai nghiém cua khach hang.

Khong may 1a nhém khach hang nay khong gitp gi cho céc chién dich
quang cdo truyén miéng tich cwc. Boi vi ho thu dong, ho khong néi ra
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nhitng thf)ng tin tiéu cuc, nhung cling khong trd thanh hoat ndo vién néu
moi viéc tién trién tot dep. Tuy nhién, nhém Thu Pong ciing co the duoc
xem la nhom Trung Lap, ho thuong chd cho dén khi c6 mot su ¢b nita xay
ra thi ho md&i phan ung. Co6 1€ ho thudc kiéu nguoi qua-tam-ba-ban, hodc co
18 ho 1a nhiing “day chay cham”. Ho can mot khoang thoi gian khoi dong
m&i nong 1én, nhung mot khi bung nd, ho sé giy ra nhiing thiét hai vo cing
16n cho danh tiéng cong ty hodc ho s& doi nha cung cap. C6 1& ho duogc sinh
ra va lén 1én trong mot nén vin hoéa noi ma viéc phan nan bi xem 1a hanh
dong ha tién. Khong may 13, cac cong ty khong biét nhiéu vé nhom khach
hang nay vi it cé dip tiép xuc véi ho.

Nhém Thu Pong ciing khéng cung cip thong tin dé cong ty co thé cai
thién san pham va dich vu nhim dap tng nhu cau cua khach hang. Cac
cong ty quan tdm dén viéc cung cap cac san pham va dich vu c6 chat luong
ngay cang tot hon phai ap dung cac chién luoc dé khuyén khich nhom
khach hang nay néi 1én suy nghi ciia ho mdi khi ho cam thdy khong hai
long hoac nhiing khi ho ¢6 nhitng ¥y tuéng mdéi mé.

Nhém Bét Binh

Nhém Bat Binh rat nguy hiém dbi véi danh tiéng ctia doanh nghiép;
trong nhiéu trudng hop, ho s& khong néi mot 10i nao véi cong ty hodc nha
cung cap dich vu. Nhung ho s& néi voi nhiéu ngudi khac vé mot san pham
hay dich vu toi t& cua cong ty va néi chung sé ngung khéng mua hang nita.
Khi do, cong ty s€ khong con co hdi khdi phuc 1ong trung thanh ctia nhitng
khach hang nay. Ho s& bo di ngay 1ap tirc va ké hét vdi moi nguoi ngay luc
ho dang mua hang & no1 khac!

Mot s6 nganh kinh doanh nhat dinh phat sinh nhiéu nhém Bat Binh hon
cac nganh khac. Cac cira hiéu ban 1é ban nhimg mit hang c6 gia twong d6i
thap s& it khi tryc tiép nhan dugc nhiing 16i phan nan. Khach du lich ciing
hiém khi phan nan vé nganh du lich lit hanh. Bao cédo cua TARP di dugc
trich dan trudc day cho thdy c6 55% du khach gip phai su ¢d vdi cac hing
hang khong, khéach san, hoac cac cong ty cho thué xe du lich déu cam chiu
trong im ling. Jean Otte, nguyén pho chu tich ban quan tri chat luong cta
National Car Rental, di giai thich nhu thé nay: “Nhiéu ngudi cam thay viéc
phan nan khong lam moi tha t6t hon, nhirng nguoi con lai thi qua ban ron
hodac khong mudn bi bé& mat”. Nhung néu dit mot nhém du khach chung
v6i1 nhau, ban s€ nhanh chong biét duoc mot trong nhiing chu dé wa thich
cua ho 1a nhiing su viéc tdi t& o thé xay ra trong khi di du lich. Cac doanh
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nghiép doc quyén can phai dic biét nhan thic ré hién tuong nay. Khach
hang c6 khuynh huéng khong phan nan boi vi ho khong c6 noi nao khac dé
di, nhung ho san sang tham gia vao nhiing cudc truyén miéng tiéu cyc nhu
mot cach tra dia.

Nhom Hanh Dyng

Nhom Hanh Pong 1a nhém nguy hiém nhat trong s bén nhom ké trén,
nhat 1a khi ho bat man voi phan hoi ciia cong ty va khi ho mong doi cong ty
lam nhiéu viéc khac nita hon 1a chi khéc phuc su ¢6. Co thé ho sé tim cach
tra thu bang cach lan truyén thong tin chat luong toi té cia dich vu hay san
pham cho nhiéu nguoi khac va khong bao gid lui t6i véi cong ty, du chi
mot 1an. Tham chi nhém Hanh Pong con c6 thé giy thiét hai cho gia ca cd
phiéu cta cong ty ban. O Tay Ban Nha, thi truong chimg khoan phan tng
tiéu cuc v4i cac ngan hang nao co nhiéu phan nan nhat. Diéu nay c6 18 1a
do thi truong (bang kinh nghiém) hiéu dugc mbi quan hé nghich dao giira
161 phan nan va hi¢u qua cua doanh nghi¢p. Trong nganh ngan hang ¢ Tay
Ban Nha, chi phi giai quyét khiéu nai dugc xem 1a vén dau tu hon 1a chi
phi hoat dong.

Nghién ctru ctia Pai hoc Case Western Reserve cho thay ty 1¢ ciia nhom
Hanh Pong (28%) cao hon két qua ctia hau hét cac nghién ctru khac. So di
nhu vay 13 do nghién ctru ndy bao gom ca dich vu stra chita xe hoi. Nguoi
tiéu dung duoc huéng dan gri moi phan nan truc tiép dén cic co quan
chinh quyén bang khi ho gip su cb vé cac dich vu sira chita xe hoi. Ngoai
trir nganh stra chita xe hoi, hau hét moi ngudi déu bay to nhitng phién toai
ma ho gip phai v6i nhimg nguoi thude moi quan hé ca vong trong 1an vong
ngoai va khong con noi nao khéc.

Starbucks duong nhu thu hat mét luong qua mirc cac khach hang thudc
nhom Hanh Pong. Vao cubi ndm 2007, c¢6 khoang 337.000 trang Web xuat
hién khi chung t61 go tor khoa “Starbucks complaints” trén cong cu tim
kiém Google. Vao thap nién 1990, Jeremy Dorosin & Walnut Creek,
California, mua hai may pha ca-phé espresso(”) tai mot cira hiéu cua
Starbucks va ca hai déu bi truc tric. Dorosin bat dau chién dich chéng lai
Starbucks bang cach ding quang cao trén to Wall Street Journal va hoi:
“Co ai gip van dé gi voi mdy pha ca phé Starbucks khong?”. Ong ky tén
bén dudi dong quang cdo: “Mot khach hang bi nguge dai” va moi nhiing
khach hang bi nguoc dai khac hiy goi vao sd dién thoai mién phi ma 6ng
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da lap dat bang chi phi riéng. Starbucks cd gang dan xép v6i Dorosin rat
nhiéu lan, nhung Dorosin cho rang nhitng 10i dé nghi hoa giai cua ho ludn
ludn qua tré va chi mang tinh d6i pho truéc Hanh dong ctia 6ng ma théi.
Yéu cau cudi cing cua Dorosin 1a Starbucks phai tai trg cho mot trung tim
phi loi nhuan gitp cac tré em bo nha di lang thang ¢ San Francisco. Ong
n6i ong khong mudn nhan bat cir mot khoan boi thuong nao cho ban than
ong. Mot phat ngon vién ctia Starbucks da goi nhitng yéu cau ctia Dorosin
1a “16 bich” va gan cho chinh Dorosin 1a “quéa tu ton”. Dorosin ndi 6ng
khong phai 1a mot ngudi hay sinh sy va trude khi theo vu Starbucks, ong
chua bao gio c6 mot 10i than phién nao trén cuong vi 13 mot ngudi tiéu
dung.

) Espresso machine: Méy pha ca phé tao bot.

Hién c6 mot ngudi tu xung 1a DaVido dang 1am Starbucks nhtrc nhdi
bang bai hat ctia anh, “Java Jitter”, 1dy cam hung tir Starbucks. DaVido
mudn Starbucks ban dia CD bai hat cta anh tai cic ctra hiéu cta ho. Cong
ty mot muc néi khong, con anh clr vao céac ctra hi¢u cia ho, nhdy mua, hat,
va quay phim. Anh quiy tung tt ca moi thir 1én. Anh dua nhiing doan
video ctia minh 1én web, tit nhién 1a ca YouTube, noi tai doan video dau
tién cua anh “Chuyén luu dién vong quanh Starbucks bi tir ch6i”, dugc rat
nhiéu nguoi xem. Bai hat cua anh rat dé& thudc. Seth Godin, tac gia cia
quyén sach Tat cd cac Nha Tiép thi déu Néi doi (All Marketers Are Liars),

6i: “Néu toi & vao hoan canh cua Starbucks, t6i mudn néi diéu nay rat
tuyét bai vi chung t6i ¢6 10.000 ngudi mudn ban CD cua ho. Hiy dé ho rao
ban chung trén trang web ctia ho con chung t6i s& 1ay 5 CD ban chay nhat
va dua ching vao céc cira hiéu”. Mot khach hang noi voi Starbucks rang ho
gan nhu da trd thanh nguoi hAm mo cua Nashville hay American Idol, va
chung ta cling nén lang nghe bai hat ctia DaVido va nghe theo ¥ tudng cia
Godin. Starbucks van tir chdi. DaVido duong nhu cang doi dao ning luong
hon mdi khi anh quiy tung mot ctra hiéu Starbucks, tinh dén nay da hon
200 lan nhu thé. Anh tuyén b s& khong bo cudc. Du nhﬁfng 161 binh luan
cua moi nguoi trén web vé DaVido ¢6 tng hd c¢6 phan dbi, nhu.’ng ching ta
van phai cong nhan rang DaVido da thu hut sy chu y cua rat nhiéu nguoi.
RO rang 1a Starbucks can phai ¢o chién luoc dé dan xép véi nhitng ngudi
nhu Dorosin va DaVido béi vi thuong hiéu nay duong nhu dai dién cho
nhing “ngudn ning luong doi dao” nhu thé nay.
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Néu mét cong ty chu truong dé nhitng 101 than phién roi vao quén ling
va “khuyén khich” khach hang chuyén sang nhém Hanh Pong thi cac co
quan chinh pht sé ra tay can thiép. Diéu nay chua xay ra vdi Starbucks,
nhung bét ctr noi ndo chinh phu gitt vai tro 1a ngudi kiém soat thi ¢ d6 cac
nha chinh tri s& can thiép vao. Trong nganh kinh doanh bao hiém di ting
c6 cong ty bi bat ndp tién phat vi da dua ra nhitng chinh sach khéng ding
va da st dung quang cdo mdt cach sai 1éch. Nganh ngan hang cling duoc
phép tham gia vao thi truong dau tu tai chinh tron doi dang ngay cang mo
rong va tac dong truc tiép dén thi phan cua nganh bao hiém.

Tém lai, méot sb doanh nghiép phan loai phan nan cia khach hang thanh
hai nhom: cong khai va riéng tu. Nhitng phan img cong khai 1a nhiing lo1
phan nan goi truc tiép dén doanh nghiép va cho ca bén thir ba; con nhiing
phan tng riéng tu 1a nhitng hanh vi ty chay coéng ty hodc san pham va
nhiing 161 truyén miéng tiéu cyc. Nhiéu doanh nghiép xem nhiing phan ung
riéng tu 13 hanh vi khong quyét doan tir phia khach hang, va két qua 1a,
nhitng phan tmg nay duoc xem 1a khong quan trong va khong xtmg dang dé
cac nha quan 1y quan tim. Nhom Bat Binh cong bd than phién ctia minh
trén Internet s& duoc xép vao nhom phan Gng riéng tu. Noi cach khac,
nhiéu cong ty bé qua nhom Bat Binh, trong khi chung tdi cho rang ho rat
nguy hiém ddi v6i “strc khoe” ciia mot cong ty!

Nhém Hanh Pong hinh thanh nhu thé nao?

Nhom Hanh Pong 1a nhom nguoi ¢6 khuynh hudng bi gat ra khoi thi
truong nhiéu nhat. Trong truong hop nay, sy ghét bo ¢ thé duoc hiéu 1a do
khi xay ra su cb, nhiing kénh tiép nhan va giai quyét phan nan thong
thuong khong cé tac dung nén khach hang budc phai chon nhitng cach bay
td khac. Vi mot s 1y do ca nhan, nhom Hanh Pong budc phai co nhiing
hanh vi khién ho phai tén kém va mat nhiéu thoi gian. Két qua nghién ctu
khach hang cho thay nhitng nguoi tiéu dung bi xa lanh néi chung dong tinh
v6i1 cac nhan dinh sau day:

« Nha cung cap dich vu khong quan tdm dén khach hang.

« Mua sam la mot kinh nghiém chang vui tha gi.

« Nguoi ban hang khong thé nhé khach hang du rang ho di dén d6 mua
hang.

« Khach hang 13 bd phan it quan trong nhat ciia doanh nghiép.

« Khach hang khong duoc quyén quyét dinh san pham nao cé thé dem
ban.
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Du nhom Hanh Bong c6 khuynh hudng b1 gat ra khoi thi truong, nhung
diéu nay khong thé 1y giai Iy do vi sao ho lai tin rang cac kénh phan nan
thong thuong lai khong hiéu qua doi voi ho. Trong hau hét cac truong hop,
nhém Hanh Pong duoc hinh thanh sau mdt thoi gian nhét dinh. Ban khong
thé tim dugc khach hang trung thanh chi sau mot dém, va nhém Hanh
Pong ciing vay. Viéc khach hang chuyén dich tir nhém nay sang nhém khac
nhu thé nao tuy thudc vao cach ho duoc ddi xur ra sao trong lan dau tién bay
t6 10i than phién ctia minh. Tham chi ho con ¢6 thé chuyén tir nhém Hanh
Dong trd 1ai nhém Ngon Xuét néu duogc d6i xur tét.

Mot cong ty san xuat kem noi tiéng co nguy co bi kién bat cr khi nao
nhitng moén “gia vi” (dau phong, nho khd, banh quy...) duoc ric 1én kem
gay ra hu riang, hodc trong trudng hop xau nhat 13 khién khach hang bi sic.
Hing kem nay c6 mot chinh sach giai quyét mot trudng hop khiéu kién sau
nay dugc truyén tung khip cong ty cua ho: d6 1a bo phan phuc vu khach
hang phai ngimg tiép xuc v6i khach hang va chuyén toan bo sy viéc sang
b0 phan phap ly. Tuy nhién, cac nhan vién bd phan phuc vu khach hang cho
rang day chua phai 1a cach cham soc khach hang tot nhat nén dé nghi dugc
1am mot thir nghiém. Ho lién lac v6i ngudi gip phai su o, xin 18i va tiép
tuc dén tham viéng nguoi ndy thuong xuyén, du cac thi tuc khoi kién co 18
da bat dau. Mot nam sau khi tién hanh cudc thir nghiém, cong ty bao hiém
cia hing kem da tra lai cho hang 250.000 d6-la do so trudng hop khach
hang doi kién ra toa giam han.

Khach hang muon gi khi ho than phién?

Xin hiy nh¢ lai nguyén tic “c6 di c6 lai” dd dugc trinh bay trong phan
dau cta chuong nay. Hau hét khach hang chi mudn nhin nhimg gi trudc
day ho bi tu chdi va c6 18 cong véi mot 11 xin 16i. Vi vay néu mot cong ty
taing cho ho mot mon qua dé chudce 16i va mén qua nay vuot qua ky vong
ctia ho, c6 thé ho s& déap lai bang viéc tiép tuc mua hang cla cong ty va sé
c6 nhitng 101 noi tich cuc vé cong ty. Vo sb két qua nghién ctru cho thay
thanh cong cua cac cong ty chu truong thuc hién viéc chinh sach “cé qua
co la1” dao dong trong mdt bién do kha rong, tir 40-80%. Céac cong ty co
thé tao ra cam giac “dugc bu dap” bang cach nhan nhirng 10i phan nan cta
khach hang mot cach nghiém tic va bu dap cho ho bang mot hay mot sd
cach sau:

« Mot lan giam gia, hodc mién phi, néu c6 thé.

« Mot 101 xin 16i chan thanh.
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* Mot mon qua.

* Mot coupon.

« Mot su cam két rang cong ty sé thay d6i dé khong xay ra su viéc
tuong tu.

Piéu nay khong c6 nghia 1a cong ty phai mang ting ca kho hang cia
minh. Loi than phién cta khach hang co thé duoc giai quyét bang nhiéu
cach khac nhau ngoai viéc boi hoan tién — trén thyuc té, khong phai lac nao
nguoi tiéu dung cling mudn dugc hoan lai tién. Thadm chi chua déy 10%
thuc khach muén giam gia trén hoa don tinh tién, dimg néi dén mot bira an
mién phi, mot khi ho khong hai 1ong vé moén an ho da goi. Nhung ho muén
dugc thay thé moén an do béng mon khéc, hodc dugc lam nong lai hoac nau
k¥ hon mét chat. Ciing c6 nhitng 10i phan nan ma ban chi c6 thé mong
khach hang théng cam chir khong thé cai thién duoc gi: bau khong khi 6n
a0, quy dinh cAm hat thube, thiéu chd dau xe hodc vi tri nha hang khong
thuan tién... Trong nhiing truong hop nhu thé, mot bita an mién phi khong
thé 16i kéo ho trd lai véi nha hang cua ban.

Khach hang s& phan tmg nhu thé nao tuy thudc vao chuyén gi xay ra
v6i ho. Chung ta c6 thé dy doan duoc phan tng ctia ho néu phan chia 10i
phan nan thanh hai nhém:

« Phan nan vé nhirng su cd co thé khic phuc duoc.

« Phan nan vé nhitng tinh hudng khéng thé khic phuc duoc, nhung du
sao trong nhing tinh hudng nay, khach hang ciing muon duoc lang nghe va
mubn v kién ctia ho duoc ghi nhan.

Tim hiéu va phan loai nhiing 10i phan nan cta khach hang thanh hai
nhom rat hitu ich trong viéc xac dinh xem chung ta nén lam hai 1ong khach
hang bang cach nao. Vi dy, néu chiéc may tinh ma ban méi mua khong
hoat dong duoc, di nhién ban mubn nguoi ban doi ngay cho ban mot chiéc
khac, hodc chi it 1a stra chita bao hanh né. Ban ciing s& thdy ung ¥ néu nhan
vién dai dién cong ty t6 ra nha nhan va quan tam dén ban, nhung trén tat ca,
ban mudn van dé cia minh duoc giai quyét cang nhanh chong cang tt.

Tuy nhién, c6 nhimg tinh huéng khong thé duoc giai quyét theo cach
d61 mot chiéc mdy tinh méi nhu néi & trén. Chang han, khi ban yéu cau buu
dién giri mot mon qua sinh nhat dén nha mot ngudi ban nhung cudi cing
moén qua bi giao tré, rd rang tinh hudng nay khong thé khac phuc duoc.
Nguoi ta khong thé quay nguoc thdi gian dé giao moén qua dén do dung
gid. Mot nhan vién cua mot hiang hang khong t6 ra lo dénh khi 1am thu tuc
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kiém tra hanh 1y (check-in) cho ban khién ban bj tré chuyén bay. Ban khong
thé tai hién lai tinh hudng d6 dé khong bi tré chuyén bay. Mot k¥ thuat vién
phong thi nghiém c6 thé 1am méat miu méau da lay cia ban va yéu cau ban
tr& lai phong thi nghiém dé lam lai mot 1an nita va diéu nay rd rang rat bat
tién cho ban. Phong thi nghiém khong thé tao lai mau mau da bi mat di...
Trong nhiing trudng hop nhu thé, khach hang muén dugc dén bu vé mat
cam xuc, va mot phan ctia viéc bu dap nay 1a duoc giai thich rd rang, thanh
that vé nguyén nhan gay ra su cd do.

Trong linh vuc chim séc stc khoe, mot nghién ctru cho thay du cam
xUc cua nhu:ng khach hang khong hai long c6 ngu01 ngoal nhung dén 87%
khach hang van muon chic chan rang nhu:ng su co nhu thé s& khong xay ra
lan nira. Trong sb nhirng ngudi khong muon sy c¢d bi 1ap lai, c6 79% mudn
biét cu thé quy trinh s& duoc thay d6i nhu thé nao. Ho cling mubn nhéan
duoc thong tin rang cic nhan vién y té di thang than thira nhan céac sai sot
da xay ra. S6 nguoi mudn duoc giai thich can k& vé nhiing gi di xay ra
nhiéu hon (65%) s6 nguoi muén duge xin 16i (41%). Mot s6 twong doi it,
chi 7%, mudn duge boi thuong vé mat tai chinh dudi mét hinh thirc nao do.

Khach hang s& phan mg nhe nhang hon néu biét rang coéng ty khong
thé kiém soat dugc moi th dang xay ra: “Chung toi rat tiéc 1a da khong
giao kip kién hang dac biét cua ba. Toan bd h¢ théng giao nhan Bo Pong
nudc My hom nay khong lam viéc. Ba c¢é nghe tin tirc vé tran bdo tuyét
hom nay khong? N6 khién tat ca moi ngudi roi vao ric roi”. Trong nhiéu
truong hop, ban s& nhan duogc phan hoi nhu sau: “Chuyén nay rat hiém xay
ra, tham chi chua xay ra bao gio ca. That tinh, t6i rat ngac nhién khi biét
viéc nay. Xin cdm on thong tin cua ong”.

Trong bét ky trudng hop ndo, mot 10i giai thich long vong nham muc
dich lay 1ong chi 1am ho kho chiu hon. Péi khi cong ty cling c6 thé lam
khach hang “n6i dién” néu noi rang: “Xin 18i, ching toi khong thé lam
duoc gi cho 6ng. Toi phai tiép khach hang ké tiép”. Viéc ham ¥ rang khach
hang chinh 1 nguyén nhan giy ra su co ciing 1a mot hanh vi khong ding:
“Toi rat tiéc, nhung d6 khong phai 16i cta chung toi. Néu 6ng dén diy ngay
hém qua thi chung toi da c6 thé gitp 6ng duoc”. Khi mot cong ty di lam
t6n thuong khach hang ctia minh va néu diéu nay chi c6 thé khic phuc bang
tinh cam, thi khach hang muén mat 15i xin 16i chan thanh hon bat ¢ tht gi
khéc.

121



Mot vai hing hang khong xir 1y rat tot nhimg 161 phan nan cho nhiing
tinh huéng khong thé khac phuc dugc. Hang Japan Airlines a4p dung mot
chién luge goi 1a Thong di€p Trai Quy luat cua Dich vy, trong d6 ho tam
thoi giai quyét 6n thoa voi khach hang ngay khi ngu:‘O’i ndy van con trén
may bay hodc trong nha cho cua san bay. Hang tién hanh theo ddi moi sy
cd xay dén voi khach hang trén sudt chuyén bay, diéu nay c6 nghia 1a van
dé xay ra tai khu vuc dit vé c6 thé xac dinh ngay trén may bay hay trong
sanh phong chd c6 thé duoc khic phuc ngay khi hanh khach di duoc
chuyén sang mot chuyén bay khac hodc khi ho da dén tram cudi. Viéc khic
phuc s& rat c6 y nghia néu sy viéc dugc giai quyét ngay lap tirc, hon 13 hanh
khach phéi cho dén ba tudn 1& sau khi ha canh méi nhan dwoc mot 14 thu
xin 13i. Scott Friedman, mot dién vién hai, da ké lai vé viéc ong da dat vé
trude trén mot chuyén bay cta hing hang khong Cathay Pacific nhung sau
d6 duoc bao lai rang vi ho da d6i mot chiéc may bay nho hon nén 6ng phai
bay trén mot may bay khac. Hoa ra, ding 13 trén chuyén bay cta hing
Cathay Pacific c6 tén cta Friedman nhung d6 khong phai 1a chuyén bay ma
ong da dit va hanh khach dugc don 1én may bay ¢ mot cong chd khac. Mot
nguoi phuc vu dich than ho tong Friedman dén cong d6, khién anh cam
thay minh rat dic biét. Nhimng cir chi lich su nho nhé sau nhiing so suat nho
luon 1a nhitng ctr chi dic biét dang ghi nhé va cd thé chita lanh “vét
thuong” mot cach nhanh chong.

Mot s6 101 phan nan lai nham dén nhitng hanh vi thé 106, cdc can cua cac
nhan vién phuc vu. Chung t6i cho rang ddy ciing 1a nhiing tinh hubng
khong thé khic phuc dugc. Tac hai ctia nhitng hanh vi ndy c6 thé dugc
giam nhe bdi mot 16i xin 16i, nhung du sao thi hanh dong d6 ciing da xay
ra, va doi khi su viéc nay lai xay ra mot cdch cong khai nén khach hang
cam théy minh vira bi xic pham vira bi x4u ho. Trong truong hop do, khach
hang co6 thé chip nhan dé nghi giam gia, nhung c¢6 1& ho ciing mubn nhin
thdy mot cir chi hoa giai. Nhitng ton thuong vé céac trai nghiém dich vu nhu
vay khong thé x6a nhoa duoc, nhung that ra ching ta c6 thé 1am dju céc
cadm xuc ndy. Mot 10i xin 16i chan thanh va mét ciu ndi that long tir phia
cong ty co thé giup khach hang can bang cam xuc. Nancy Friedman, trong
cudn Customer Service Nightmares (tam dich Nhitng con dc méng trong
dich vu cham soc khdch hang), chia sé birc thu cia mdt nguoi phu nir da
tranh cii voi nhan vién thu ngan vé sb tién phai tra cho chi phi lién quan
dén viéc sinh dua con thiéu thang cua ba. Sau cung nguoi nhin vién nay
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no6i rang néu ba khong mudn gap chuyén ric réi thi ba nén sinh mot dra bé
khoe manh. Nhitng tinh hubng twong tu nhu thé nay can phai duoc nghiém
tac khic phuc. Chi méi doc qua cau ndéi dé thoéi, chiung ta da gian run
nguoi. That khong thé tuong twong ndi cam xic cua nguoi phu nit kia khi
don nhan mdt nhiing 161 nhu vay.

Christopher Hart, nguoi khai sinh khai ni¢m ché d¢ bao hanh dic biét,
da phan tich s6 liéu tir trang web PlanetFeedback.com va nhan thay rang
mot truc trdac trong hoat dong cham soc khach hang s€ tac dong manh hon
dén ¥ mudn quay lai mua sim ctia khach hang hon 1a mét truc tric c6 lién
quan dén ban than san pham hay dich vu. Nhﬁ’ng cam xuc phat sinh trong
qua trinh tiép xtic v4i nha cung cap thuong rat sau sdc va vi thé dé nhé hon
néu so sanh voi viée vi khach hang no dang cb gang lam cho mot san pham
nao d6 hoat dong. Piéu nay rat c6 y nghia boi vi ndi gidn véi nhitng vat vo
tri v gidc s& chang dem lai két qua gi tot dep. Hau hét chung ta déu “dé
danh” sy néng gian ctia minh dé trat 1én ngudi khac ma thoi.

Mot s6 cong ty khong hiéu dugc dic tinh ciia hai nhém 161 phan nan (c6
thé khiac phuc va khong thé khac phuc dugc) tir 46 dan dén viée xur 1y
ching mot cach kém coé1. Trong mot nghién ctru chung, ba gido su cua ba
truong kinh doanh ctia My da quan sat cach mot bénh vién day 2.000 nhan
vién “xir 1y”” va “kiém soat” phan nan sao cho hiéu qua. Cac nha nghién
ctru dinh nghia xi# Iy phan nan 1a truc tiép khac phuc tinh hudng sai sot véi
khach hang, trong khi kiém sodt phan nan 1a sira d6i chinh sach hoic cung
cach kinh doanh cua bénh vién dé viéc cham séc khach hang duogc cai thi¢n
trong twong lai. Cac nha nghién ctru phat hién ra rang cic nha quan 1y bénh
vién thich “kiém soat phan nan” hon 1a tap trung giai quyét van dé cho cac
bénh nhan dang phan nan. Két qua la bénh nhan hiém khi nhan duoc 101 xin
16i vi nhitng su viéc khong hay d3 xay ra. Ho ciing khong bao gid biét duoc
nguoi ta da 1am gi dé bao dam nhitng van dé nhu thé s& khong xay ra lan
nita, mac du nho vao nhitng phan nan ctia ho ma chét lugong phuc vu cai
thién 10 rét.

Mot trong cac phat hién quan trong nhat ctia nghién ctru nay 1a cac nhan
vién bénh vién xem trong nhitng 161 phan nan vé chat luong cham séc
(thudc men ddy du va phan phat ding gid, hd trg bénh nhan yéu trong van
dé vé sinh ca nhan...) hon so véi nhirng 1061 phan nan vé thai do phuc vu cua
ho. Nhan vién bénh vién thudng c6 khuynh huéng “ddi dau” voi nhiing
bénh nhan phan nan vé ho. Ho san sang xin 15i thay cho dong nghiép cia
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ho bang cdu noi: “Ai cling ¢6 thé gip mot ngdy toi té ma!”. Hon nita, vi
nhitng nhan vién tiép xuc truc tiép véi khach hang — nhu ching t6i, TMI,
hay goi ho 1 “nhiing dau ngoén tay ctia doanh nghiép” — cam thay kho chiu
trudc nhitng 101 phan nan vé thai d6 cua ho va ho c6 khuynh hudng day
nhitng van dé nay 1én cap quan 1y, noi phai mat mot thoi gian dai méi co
thé giai quyét duoc van dé. Cac cap quan 1y ciing phan tGng twong tu. Ho
xem nhitng 101 phan nan ca nhan nhu nhitng 101 budc t6i hay phan déi. Biéu
ngac nhién 1a hau hét cac cap quan 1y déu thich “kiém soat” nhimg 16i phan
nan lién quan dén chinh sach, mot cach thuc it truc tiép va it d6i dau, hon 1a
“xtr Iy 101 phan nan vé con ngudi.
Luwru y dic biét vé nhirng ngwoi phan nan 16m tuoi

Chiing t6i khong noéi vé nhitng ngudi tiéu dung 16n tudi mot cach riéng
biét vi ho khong than phién nhiéu nhu nhitng nguoi tré tudi. Nhung mot khi
da quyet dinh phan nan, dudng nhu ho giir nhitng vi thé rat manh, va nhiéu
nguol san sang dau tranh cho nhiing gi ho cho 13 cong bang Khl ty 1€
nguoi 16n tudi ting 1én — dic biét 13 & cac qudc gia phat trién — thi sé ngudi
tiéu dung 16n tudi cling xuat hién nhiéu hon. Khi chung tdi chua tién hanh
nghién ctru nao trén nhom khach hang nay thi trong cac cudc thao luan gitra
chung to1 vo1 khach hang, moi nguoi chia sé rang nhiing ngu’(n phan nan
16n tudi thuong biéu 16 cam xuc rd rét hon khi xay ra Sy cO va rang khong
phai lic nao ho ciing hiéu dugc khia canh 1y 1& phai quiy ctia nhitng van dé
ho doi gitp do.

C6 1& vi mdi ngay con lai dbi véi ho cang luc cang quy bau nén cac cam
két dich vu tac dong manh mé dén cam xtc cta ho hoic cling co thé 1a do
ho khong con quan tdm dén viéc ngudi khac nghi vé ho nhu thé nio nira.
Cam xuc 1a yéu t6 khong thé tach roi trong mdi 1oi phan nan nhu:ng no dac
biét manh mé& & nhitng nguoi cao tudi dang than phién vé san pham hay
dich vu ma ho str dung. Cau hoi 16n dat ra 1a nhan vién tiép xuc truc tiép
v6i khach hang c6 duge trang bi dé duong dau véi nhitng cam xtc méanh
liét chira dung trong lo1 phan nan mot ngudi 16n tudi kh6ng7 Mot nguoi 16n
tu6i kho chiu s& khong thay ha1 long vo1 vige giai quyet van dé mot cach
don thuan Chung to1 khuyen rang ban nén quan tim dén diéu nay trude khi
cd gang giai quyét bat ky Van dé nao. Diéu nay doi hoi ban can tip trung
lang nghe cam thong sau sic, va su cam két truc tlep v6i khach hang dang
gip su ¢ rang ho s& dugc ddi xir cong bang va van dé sé duoc giai quyét
thau dao.
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CAU HOI THAO LUAN

* Dya trén nhitng nghién ctru ma ban da tién hanh va dua trén loai san
phém hoac dich vu cong ty ban cung cép cho thi truong, hay cho biét hién
c6 bao nhi€u khach hang c6 kha nang gdp phai cac sy viéc lam cho ho
khong hai 10ng, va sau d6 di néi viéc nay véi nhitng nguoi thude cac moi
quan hé vong trong va vong ngoai cua ho?

* Co6 bao nhiéu khach hang cua ban trude day tung phan nan nhung nay
quay lai mua hang? Ban da lam nhiing gi dé khach hang quay tré lai voi
cong ty?

« Biéu hién nao cho thdy moi ngudi trong cong ty ban tin rang: khi xay
ra mot dich vu kém chét lugng, cong ty cuia ban c6 co hoi léy lai 1ong trung
thanh ctia khach hang bang cach 1am thoéa méin cac nhu cau cta ho?

« Cong ty ctia ban van hanh nhu thé nao véi nguyén tic c¢6 di co lai?
Ban ting cho khach hang mén qua gi dé bu dap cho mot dich vu kém chat
lugng da xay ra?

« Cong ty cua ban lam gi dé nhitng ngudi thudéc nhém Thu Pong chiu
noi ra suy nghi cia minh? Ban c6 gip truong hop nao lién quan dén hanh vi
ctia nhom nguoi Hanh Pong khong? Néu ¢, cau chuyén 4y xay ra nhu thé
nao? Ban da ngin nglra phan ung qué khich nay noi khach hang bang cach
nao?

« San pham va dich vu nao do ban cung cip cho thi tru:ong khi gap su
cd c6 thé hay khong thé khac phuc duoc? Cac nhan vién tiép xtc truc tiép
v6i khach hang xtr 1y nhiing su co lién quan dén chat lugng san pham hay
dich vu nhu thé nao?

« Nhimng sy ¢6 dich vu nao khién khach hang ngay lap tirc cham dt
mua ban v&i ban ma khong hé c6 mot 1oi phan nan nao?
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~ PHAN 2
AP DUNG CHIEN LUQC LOI PHAN NAN
LA QUA TANG

ach ban né6i vé 10i phan nan s€ dinh hinh cach nghi ctia ban vé

chung. Néu ban mudn cu xir nhu muén néi 101 phan nan 1a mét moén

{14 thi 101 noi ctia ban ciing phai thé hién diéu d6. Phan thtr hai nay

ctia cudn sach s& bat dau bang viéc giai thich Cong thirc Qua ting (Gift

Formula), gdbm 8 buéc phan hdi cho nhitng khach hang dang phan nan.

Cung véi su luyén tap, phuong phap ndy c6 thé tré thanh ban ning thi hai.

Ciing nhu khi cam on mot ngudi ban vi da tang cho chiing ta mdt mon qua

sinh nhat xinh x4n, ban cling s¢ dap lai mét cach tuong tu ddi véi mot 1oi
phan nan nhu dé chinh la mot mén qua quy gia.

Chung ta cling s& xem xét nhimg chién luge dé gia ting thién chi cia
chung ta. Khi nhiing nguoi xtr 1y 161 phan nan twong tac voi khach hang,
dic biét néu d6 1a nhitng khach hang mudn dugc néi chuyén véi nhiéu
ngu:cn hozc nhiéu phong ban trong cong ty cua ban, ban s& lam thé nao dé
cudi budi 1am viéc ho s& c6 cam giac tot hon 50 v6i ban dau.

Doi khi co nhung tinh hudng vuot ngoai tim kiém soat, va khach hang
khong thé kién nhan hon duoc nira. Chiing t6i da phac thao nam nguyén tac
co ban giap ung pho voi nhu:ng khach hang dang that vong nhu thé va hy
vong cac cong ty c6 thé huan luyen nhan vién ctia minh vé nim nguyén tic
nay va ludn thé hién ching bang nhitng ngdn tir riéng cua ho. Vi du, 10i
khuyén ctia chiing t6i 1a nha cung cap dich vu nén str dung mot s6 ngdn tir
dic biét danh riéng cho nhitng khach hang kho tinh. Nhitng ngon tir d6 nam
trong quy dinh tmg xr d6i voi khach hang ma moi nhan vién dich vu khach
hang phai tuan thu. Tat nhién, mdi cong ty c6 nhitng “bd” ngdn tir cu thé
pht hop vé6i dic diém kinh doanh ctia minh.

Nhﬁ’ng 10i phan nan duoc viét ra 1a loai 10i phe‘m nan dac bi¢t. Trong
hau hét cac truong hop, nhiing 161 phan nan nay can dugc quan tam dic biét
nhat boi ngu’0'1 viét that sy xem trong viéc ndy. Néu mot cong ty nhanh
chéng phan hoi va ap dung Cong thirc Qua ting cho cac 161 phan nan bing
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van ban thi gan nhu moi khach hang déu cam thay thoa méin va mang lai
cho cong ty mdt co hoi ban hang khac.

Cudi cung, chiing t6i s& phan tich mot cach tong quat xem cac cong ty
c6 thé 1am gi dé tu bao vé minh khoi “tiéng thét toan cau” (global shout)
ludn chuc chd xay ra khi nhitng 16i phan nan duoc viét ra va “truyén ba”
khap thé giéi qua mang Internet. Cac cong ty duong nhu khong con duong
chéng d& trude stc manh vira xay dung vira hity diét ctia cong nghé thong
tin hién dai ngay nay.
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6
CONG THUC QUA TANG

han nan chua bao gio mang y nghia tich cyc. Khai niém nay

Puét phat tir mot dong tir trong tiéng La-tinh plangere, nghia goc 1a

“danh” — nghia an du 1a “ddm vao nguc ai d6”. Ngay nay danh tir su

phan nan (complaint) duoc dung dé bay to ndi dau, su khong hai 1ong, hoic

diéu khoé chju. Tl ndy cling mang nghia 13 mot cin bénh hay 13 mot dot 6m

nhe, va trong thuat nglr phap 1y, d6 1a mot 161 budc tdi chinh thic hodc mot

ban céo trang. Trong tir 16ng cta tiéng Anh, dong tir phan nan (complain) 1a

no1 nudc doi, lam ron, cau nhau, ché bai, than van, khoc than, khoc 16c ni

non, rén ri, bdi moc, bat bé, can nhan, ray ra, voi vinh, phé phan gay gat,
kéu ca va quay ray.

Chang thé ma khong ai thich nhan phan nan ca. Song, ddy chinh 13 cach
khach hang giup chung ta diéu hanh t6 chirc ciia minh hiéu qua hon! Sau
khi chung ta lam viéc dén kiét stc dé cung cép mot dich vu hoac mot san
pham tot nhat thi khach hang lai hung hon tuyén b rang nhiing nd luc d6
khong dap ung dugc nhu cau cua ho! Piéu dé cling tdi té nhu khi mot
ngudi ngdi bén mot ban tiéc nhan mili ché bai nhitng mén dn ma ban da
don hét tAm sirc va thoi gian ciia minh vao d6. Liéu chung ta c6 nén vui
mimg dén tiép nhimg nhan xét kiéu nay khong? Cau tra 101 1a ¢6. D6 chinh
12 mau chdt cua van dé. Khach hang c6 thé than van hay rén ri — du khong
dugc cong bang cho 1am — nhung thong diép cua ho lai 1a thong tin séng
con cho bat ky doanh nghiép nao.

Phép an du chung tdi sir dung trong sach nay 1a xem 10i phan nan nhu
moén qua. Loi phan nan dua ra mot co ché phan hoi c6 thé gitp doanh
nghiép chuyén d6i san pham, phong cich phuc vu va trong tim thi truong
mot cach nhanh chong va it tén kém dé dap tmg nhu cau khach hang —
nhitng ngudi roi s& thanh toan cac hoa don va la myc dich cua cong viéc
kinh doanh cua chung ta. Pa dén luc cac td chuc suy nghi vé cach xir 1y 10i
phan nan nhu mot cong cu chién lugc — mot co hdi dé biét duoc diéu gi do
vé san pham hay dich vu ma trudc ddy chung ta chua hé biét — va 1a mot
chién lugc marketing chtr khong phai 1a mot sy phién toal hoac la mot thir
chi phi.
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Khi mot nguoi1 nao do6 tang cho ban mot mon qua ma ban ngay lap tic
khong thich, ¥ nghi dau tién cua ban l1a: “Khiép qua! Lam sao c6 ngudi
nghi dugc rang minh thich th ndy co chit? Minh s& dem n6 cho ai day
nhi?”. Song ban van giit lich su va cdm on ngudi ting qua. Ngiy nay tinh
huéng loai nay binh thuong dén ndi tiéng Anh vira c6 thém mot tir méi dé
mo ta nhiing gi phai lam véi nhitng moén qua nén quén di nhu thé nay.
Nguoi ta go1 do 1a hanh dong tang qua lai (regifting), tham chi mdt bach
khoa toan thu truc tuyén con giai thich rd rang phép xa giao viéc tang lai.

Chung ta phai thyc sy thoai mai v6i y nghi rang mdi 16i phan nan I
mot mon qua dé ching ta khong do du trong khi tiép nhan né, du d6 1a mot
mén qua khong dang dé ban quan tam. Néu y nghl nay in sau vao thai do
cua chung ta, nhu truong hop noéi 161 “Cam on* khi nhan mdt moén qua, thi
khi dimg trude bat ky 101 than phién nao, chung ta déu that long don nhan
n6 nhu mot qua ting day y nghia.

Chung ta s€ thuc hién viéc nay nhu thé nao? Pau tién, dinh hudng cua
cong ty 1a phai xem nhiing 16i phan nan 1a moén qua. Pinh huéng nay can
phai dugc cung ¢ tai mdi cude hop, trén cac buc tranh in treo tuong, va
trong moi cudc trao doi cling nhu cac budi huan luyén, huéng dan vé dich
vu cham soc khach hang. Thit hai, cac chinh sach ctia cong ty, cac hé thong
dén bu, cac hé thong diéu hanh, cac hé théng thong tin lién lac, nhiém vu,
tam nhin, cac gia tr1, va cach cu xur cua ban quan tri déu phai duogc diéu
chinh dé khuyén khich va tng ho triét Iy Gmg xur than thién véi 10i phan
nan. (Ban c6 thé vao trang www.tmius.com dé tai vé tap tin PDF vé viéc
diéu chinh t6 chirc ctia cac ban theo triét Iy Loi Phan nan 1a mot Mén qua).
Cudi ciing, chung ta phai biét duoc mot s6 k§ thuat co ban dé xir Iy nhing
101 phan nan. Piéu nay c6 thé duoc thuc hién bang cach ap dung Cong thirc
Qua tang sau day.

Cong thirc Qua tang 8 buéc

Cong thirc Qua ting 1a mot qué trinh dién ra theo tirng budc, dudi hinh
thirc dem lai hiéu qua cao nhat, duoc dua ra theo mot thir tu ¢d dinh. Tuy
vy, van c6 nhitng truong hop ban nhéan thay rang minh nén thay doi tién
trinh hodc stra doi cac budc bang nhiing ngdn tir cia riéng ban. Nhitng
budc nay nhu sau:

1. Noi “Cam on”.

2. Giai thich tai sao ban danh gia cao sy phan hoi.

3. Xin 13i vi nhitng sai sot.
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4. Hua sé& lam gi d6 ngay tire khac cho van dé nay. Nhan trach nhiém.

5. Hoéi xin nhiing thong tin can thiét.

6. Stra chita sai sot — ngay lap tuec.

7. Kiém tra mtrc d6 hai long ctia khach hang.

8. Bién phap ngan chan nhiing sai sot tuong tu trong tuong lai.

Noéi “Cam on”

Ngay khi nghe khach hang than phién, xin dimg co tim hiéu xem ho
dang dua ra mot 161 phan nan chinh dang hay khong ma hiay xem nhu ban
sép stra nhan dugc mot thong tin ¢d gia tri — mot mon qua. Ban can phai tao
ngay mot méi quan hé tt voi khach hang cuia ban. Ban hiy dit minh vao vi
tri ctia ho. Pé 1am cho mot ngudi cam thay vui thi khong c6 cach nao tét
hon 1a noéi: “Cam on!”. Chic chan ban s& ngac nhién truéc phan Gmg cia
khéach hang sau khi ho nghe 161 cdm on tur ban.

Hau hét moi ngudi khong bao gio bat dau bang viéc cam on mot ngudi
nao d6 vi da than phién. Plng vay, diéu d6 duoc khic sau trong cac ngdn
ngit va cac nén van hoéa khip thé gidi khi nguoi ta luén bat dau bang mot
10i xin 18i doi véi nhitng 10i than phién dugc ndi ra bang miéng. Tuy nhién,
khi nguoi ta viét mot bire thu tra 15i cho maot 10i than phién, lac nao ciing
vay, ho sé bat dau buc thu ciia minh béng mot cau cam on, nhu: “Cam on
ong vi da noi cho chiing toi biét vé ...”. Néu day la mot cach hop Iy dé mo
dau mot van ban phan hoi cho mot phan nan, tai sao cach nay lai khong
duoc dung dbi voi mot phan hoi bang 16i?

Ban thir yéu cdu mot ngudi ndo d6 néi cam on sau khi ban néi ra than
phién ciia minh va lang nghe cam xtic ciia ban khi nhan duoc hai chit “Cam
on”. Sau khi chung t6i da trinh bay phan Cong thirc Qua ting trong mot
budi hoi thao mdi day nhat ctia TMI tai mot khach san, mot vi khach moi
budc ra khoi phong hop va nhin thay mot mé 16n xon khac thuong noi hanh
lang. Vi khach moi lién tim 1ay mot nhan vién khach san di ngang qua va
phan nan véi anh ta. “Oi, that 1a kinh khung. Cam on anh rat nhiéu vi da
nhic nhd t6i vé viéc nay!”. Anh nhan vién tra 161 vd1 mot vé biét on 10 15
trén guong mat. “T61 s€ cho nguo1 don sach ngay!”. Nhitng ngudi1 khach
tham du tinh c& ching kién dugc cudc d6i thoai nay va ho dugc théy tan
mat nguoi ta cam thay dé chiu thé nao khi dugc cam on vi di néi ra mot tin
xau thay cho cam giac c6 t6i vi da chi cho ngudi khac thy van dé cia ho.

Cach ban bay t6 101 cam on cling phai tu nhién nhu khi ban nhan dugc
mot mon qua. Hay bao dam 1a ngdn ngit ctr chi ciia ban ching té rang ban
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danh gia cao 101 phan nan va ban tng hd quyén duoc phan nan ctia khach
hang. Sy tiép tuc bang anh mat, mot cai gat dau thau hiéu va mot nu cudi
than thién c6 thé 1am nén nhimng diéu ky diéu. Xin hdy nhé rang mot nu
cudi co thé dugc “nhin théy” ca khi ban dang no6i chuyén trén dién thoai.

Khi chung t61 trinh bay viéc ap dung Cong thirc Qua tang trong cac hdi
nghi chuyén dé hodc cac budi hoi thao, nhiéu nguoi noi1 voi chung toi réng
ho cam thay khong thoai mai khi 1an dau tién noéi cam on khach hang vi ho
da phan nan. Ho no6i né c6 vé gia tao va guong ¢ép. Nhung sau do, khi
ching t61 no1 chuyén véi nhitng ngudi vira nhan duogc 101 cam on do, va tat
ca ho déu thich cam giac nay. Ho bét cing thang thay rd. Va vi vdy ching
to1 nd61 vo1 nhitng vi khach tham duy, cling nhu véi cac ban ré“mg: “Lo1 cam
on can thiét cho nguoi nghe nhiéu hon 1a nguoi néi”. Ban hay thir va sé
thay diéu gi xay ra.

Sudt 12 nam qua, ching toi timg duoc nghe ké nhiéu cau chuyén rat an
tuong tu nhitng nguoi da thir nghiém cam on khach hang cua ho ngay cau
dau tién. Co6 18 dudi day 1a mot cAu chuyén giy ngac nhién nhét cho cac
ban, ciling nhu né da ting lam chung toi sing ca ngudi. Mot dong nghiép
ctia chiing t6i séng trong mot khu vuc thudng xay ra nhimg vu bat coc doi
tién chudc. Gan dén ngay co sinh dra con dau long thi chong o bi bat coc.
Ngay sau do ¢6 nhan dugc mot cudc goi tir nhiing ké bat coc. Ho bao réng
chong c6 khong bi hai — ding ra 1a chua bi hai cho dén luc d(’) Co ban dong
nghlep cua ching toi lang nguoi di trong gidy 1at. Co biét rang nhitng 101 co
sap stra ndi ra chac chan la nhu’ng 101 quan trong nhat trong ca cudc doi
minh. Cong thirc Qua ting bong xuat hién trong tam tri ¢d va bang tat ca sy
chan thanh, c¢6 noi: “Cam on vi cac ong di khong lam hai anh ay”. R6i co
ngap nging noi tiép: “Cac ong biét khong, anh ay sap stra dugc lam cha”.
Va, that ky la, nhitng ngudi bat coc da tha chong cb Ay ra nguyén ven va tir
b6 yéu cau doi tién chudc.

Qua that viéc cam on chua du dé giai quyét 1oi phan nan, nhung d6 1a
co s& cho mot cudc nodi chuyén tich cuc. Piéu chinh yéu l1a hay nhé réng
khong phai ban chi dang khac phuc mot van dé. Olivier Blanchard viét trén
blog cia minh rang: Loi cam on chi ¢ tac dung dwa khach hang tro vé
trang thai can bang. Py 1a trang thai ma ho da khong c6 dugc khi mang
san pham cta ban vé nha. Ban phai tac dong dén cam xtc cua ho dé co thé
giao tiép thong sudt voi ho sau khi su cb xay ra.

Giai thich tai sao ban danh gia cao sw phan hoi
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C6 thé 101 “cam on” trudc mot 101 phan nan ty than né nghe c6 vé séo
rong, song ban can to rd long biét on ciia minh bang cach ndi 1én cam
tudng cua ban. Vi dy, 161 phan nan s€ cho ban biét 16 hon mot van dé, hoic
gitp ban cai thién quy trinh hién tai, hodc bao dam mot van dé tuong tu s€
khong bao gid xdy ra nita. “Cam on vi dé cho toi biét diéu d6” hoic “Xin
cam on. Nho nhitng 101 gép ¥ cia 6ng ma toi co thé diéu chinh van dé nay
cho 6ng (hay dén bu nhirng thiét hai ching t6i dd gy ra)” hodc “Xin cam
on. THi rat vui vi ba da chia sé diéu nay béi d6 1a co hoi dé ching toi cai
thién chat luong san pham/dich vu — va day 1a nhiing gi ching t6i sé
lam...” hodc don gian chi la: “Cam on vi da cho toi biét. Chung toi s& lam
tot hon”.

Dt ban than ban khong mudn noi ra ciu sau day, nhung it ra ban nén
nghi nhu thé nay: “Cam on vi di cho toi biét vé tinh hudng nay. C6 thé ong
s& khong tin rang co rat nhiéu khach hang di bo di ngay ma khong néi véi
ching t61 diéu gi ca, du ho thuc sy khong hai long, va chic 1a ho khong
quay lai mua hang cua ching t6i nita. Khong chi ¢6 vay, ho con noé1 véi
nhiéu nguoi khac nhitng diéu xau xa dé giy tén hai cho chiing t61 va khong
hé cho chiing t6i co h01 giai quyet nhirng Van dé ctia ho. Va rd rang la
chung t61 thuc su rat mudn giai quyét nhirng van dé nay boi V1 chung toi rat
quan tdm dén quyén lgi ciia khach hang. Ching t6i dang c6 gang duy tri
moi quan hé t6t dep voi cac khach hang ctia minh béi nhu thé chung toi
méi c6 thé phat trién cong viéc kinh doanh cia coéng ty va phuc vu khach
hang ngay mot tot hon. D6 1a 1y do tai sao chung t6i that su danh gia cao
viéc ong di bo thi gio va nhoc cong tim dén véi chung toi va noi ra nhitng
diéu nay. Cam on, cam on nhiéu 1dm, xin cam on”. D6 chinh 13 nhan thic
vé chién luoc Loi Phan nan 1a mot Mon qua.

Néu ban nhan thirc rd diéu nay thi chi mét 16i néi ngan gon: “Cam on vi
da cho 61 biét viéc nay” ciing du truyén tai dugc toan bo suy nghi cta ban.

Nhirng 101 phén nan thong thuc‘mg lién quan dén van dé gia ca, va hau
hét moi ngudi déu noéi voéi chung t6i rang day 1a nhoém khéach hang kho xt
Iy nhat. That tinh ma néi, nhleu nhan vién tlep xuc truc tiép vai khach hang
da chia sé v&i chiing t6i rang ho hoan toan dong ¥ voi nhiing 10i than phién
ctia khach hang vé gia ca. Doi khi, thim chi nhan vién con néi nhitng diéu
nhu: “T6i dong y. Gia & ddy rat cao. Toi chang bao gio mua saim & ddy ca.
Hay dén Costco, ba ¢6 thé mua dugec moén twong tu chi bang mot nira gia”.
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Pé gitip nhan vién cua ban khong bao gio néi nhitng diéu nhu vay, ban phai
hudéng dan ho néi mot diéu gi khac.

ft khi khach hang n6i: “T6i muon than phién vé gia”. Ma ho thudng noi
mét diéu gi do, chéng han nhu: “That sy 1a gid & day cao hon so véi (mot
noi nao d6)”. Hodc la: “O, that sy gia ¢ day da ting vot 1én trong nim vira
roi”. Hodc doi khi ho noi khé thang than: “Co khong dua cht? Co thuc sy
ban san pham nay véi mie gid cao nhu thé sao?”. Tat ca nhiing cdu nay déu
1a 161 phan nan, va tinh hudng d6 cho ban co hoi st dung Cong thirc Qua
ting. “Cam on rat nhiéu vi da hoi vé gia cta chung t6i. Viéc nay cho ching
t6i c6 duoc co hoi giai thich”. Di nhién 1a sau d6 ban can phai biét cach
chirng minh dugc gia tri khach hang nhan duoc tir viéc mua hang & muc gia
ma ban d3 dua ra. Chiing toi da trinh bay chi dé nay trong nhiéu budi hoi
thao va phat hién ra rang hau hét moi ngudi khong thé giai thich vé gia ca
cua cong ty ho, dac biét khi khach hang noi réng muc gia do cao hon binh
thuong. Do do, cac t6 chirc hay chuan bi mét tai liéu thuyét minh cho gia ca
ctia minh va bao dam moi nhan vién tiép xuc voi khach hang déu biét rang
ho nén tra 161 khach hang nhu thé nao dua trén tai liéu nay. Va néu 13 nhan
vién tiép xtc truc tiép vdi khach hang thi bat ctr luc nao ban nghe mot 10i
than phién vé gia ca, hdy hoi ngudi quan 1y hodc gidm sat ctia minh xem
ban nén giai thich thé nao cho nhitng thic mac vé gia ban san pham cua
cong ty.

Steve Trollinger, Giam ddc marketing vé dich vu khach hang cua J.
Schmid & Associates, noi rang khi ban “d6t ngdt ngung mot chinh sach
giam gia dic biét, hay chuan bi nghe chudng dién thoai trung tim chim séc
khach ha‘lng cua ban reo lién tuc. Vi vdy, bat ctr lic ndo co su thay do6i vé
gia, chang han nhu, néu hién tai cong ty khong con ap dung viéc ban giam
gia nhung tuan trudc, thang trudc hay tham chi 1a nim truéc van con ap
dung, thi ban hdy trao d6i v6i nhan vién ctia minh xem cong ty nén giai
thich nhu thé nao véi khach hang vé viéc nay; hay van gilt nguyén murc gia
cii; hay chi ap dung gia cii d6i véi mot sé khach hang dic biét ma thoi, diéu
nay thi nhan vién ciia ban 13 nguoi biét rd nhat.

Xin 16i vi nhirng sai sét

Viéc xin 1561 khach hang 13 rit quan trong, nhung d6 khong phai 1a viéc
dau tién ban can lam. Pé mbi quan hé voi khach hang dugc tbt dep hon,
dau tién ban nén noi: “Xin cam on. Tdi rat cam kich viéc ong da bao cho
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chtng t6i biét chuyén nay”. Sau d6 ban mdi noéi ciu xin 16i: “T6i thanh that
xin 16i 6ng. That sy toi rat tiéc vé nhitng chuyén khong hay nay”.

C6 rat nhiéu nguoi ngay lap tic xin 16i khach hang ctia minh mdi khi
nhan dugc 101 phan nan, ngay ca khi khach hang chua kip giai thich moi1
viéc. Viée xin 18i diing 1a rat quan trong, nhung d6 khong phai 1a mot khoi
dau tot cho mét cudc nodi chuyén. Nhiéu nha cung cép dich vu xin 16i mot
cach rat may moéc, tham chi ho con khong biét ho dang xin 15i vi diéu gi.
Va ciing c¢6 nhitng nguoi khong bao gid biét noi 1oi xin 16i. Két qua khao
sat cho thay rang c6 khoang mot nira nha cung cap dich vu khong bao gio
xin 16i khach hang.

Nhiéu cong ty, nhiéu cudn sach va nhiéu chuyén gia vé dich vu chim
soc khach hang timg khuyén cic nhan vién dich vu trudc hét hay xin 10i
khach hang ctia minh. Tuy nhién, chiing t6i tin viéc khoi dau bang 161 “Cam
on” s& nhan manh va cing cd cho ca nguoi néi 1an nguoi nghe rang mdi 10
phan nan 12 mot moén qua. D6 1a cach tot nhat dé bat dau mot cau chuyén va
gitip khoi goi nhiéu phan hoi khac cta khach hang. Céc tac gia di dé y thay
viéc nghe duogc tiéng “Cam on” khién chiing ta c6 cam giac ngu’(‘)i dang noi
chuyen sap stra lam diéu gi d6 cho chung ta. Con cau “T6i rat 1y lam tiéc”
dé lai trong chung ta cam giac rang mot 101 xin 16i 13 tat ca nhiing gi ching
ta nhan duoc.

Nhan day, xin nhic rang khi ban xin 16i, hily dung dai tir t6i cang nhiéu
cang tot thay cho dai tir chiing t6i. Cau “Chung toi rat lay lam tiéc” nghe
khong c¢6 vé chan tinh gi ca. Ban dang xin 16i thay cho nhitng nguoi khac
ma nhitng nguoi nay tham chi con khong biét chuyén gi dang xay ra, nhung
khach hang luén cam nhéan dugc diéu do.

Nhan vién dich vu cham séc¢ khach hang thac méc tai sao ho nén xin 15i
du rang rd rang d6 1a 16i ciia khach hang. “Néu t6i xin 151, vy thi t6i khong
chiu trach nhiém vé nhiing diéu c6 thé 1a hanh vi cia riéng khach hang do6
chtr?”. Hay nghi xem, d6i vi mot ngudi co6 nguoi than qua doi thi cau ndi
tu nhién va lich sy nhat s& 1a “Toi rat léy lam tiéc!”. Ban dau co chiu trach
nhiém vé sy ra di ctia nguoi d6 khi ban bay té sy thuong cam ctia minh.
Khéng c6 gi lién quan dén su quy 13i hay sai trai gi & day. Tuong tu , khi
ching ta n6i v6i mot khach hang 1a ching ta rat 1ay lam tiéc vé mot su viéc
gi d6 di xay ra, khong quan trong 1a nguoi ndo da gay ra diéu gi d6 hoic ai
da khién diéu d6 xay ra. Pon gian 13 ching ta chi mong sao diéu dé dung
xay ra. Vi khach hang d6 sé& tran trong su quan tim cta ban. Néu ban khong
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cam thdy 1ong minh tric an khi nghe tin d6, c6 1& ban dang lam viéc qua
cang thang va ban nén nghi ngori doi chﬁt

Nguoi ta da ching minh rang néu mot khach hang gip rac réi nhu:ng
duoc xin 161 mot cach tir té thi kha nang ho chuyén sang mot nha cung cap
khéc s& rat thap. Khach hang ciing cho rang khi nhan duoc 10i xin 16i thi ho
khong con khé chiu nhiéu nhu truée d6. RS rang 10i xin 18i ¢6 sitc manh
hon han nhig 161 néi thong thudong. D6 1a mot qua ting cu thé.

Mot lan nita xin luu y dén ngon tir ma ban st dung. Ban khong nén noi
rang: “Toi rat tiéc vi da gdy ra sy bat tién cho 6ng/ba”. Bat tién khong phai
1a mot tir c6 sitc manh. N6 c¢6 nghia la su phién phire, su quiy ray va khong
thoai mai. Poi khi nhiing rac rdi do cac cong ty giy ra con 16n hon ca su
bat tién. Ching rat nghiém trong. Mot lan Janelle phai mat dén ba tiéng
rudi khong lam gi dé duoc mot céng ty may tinh hd trg. Cudi cung khi
duong day da bat duoc tin hiéu, Janelle ndi ngay véi ngudi dan ong sira
may rang minh da phai cho sudt ba tiéng rudi méi duoc hd tro. Ngudi hd
tro tra 10i: “Toi rat tiéc vi di gdy ra nhitng bét tién cho ba”. Ba tiéng rudi
khong lam duoc viéc gi khong don gidan 1a mdt sy bat tién! Piéu dé cho
théy do la mot dich vu yéu kém dén mirc khé tin. Khi Janelle kién quyét chi
ra réng diéu nay con hon ca su bat tién, nguol cung cép dich vu lai t6 vé
kho chiu véi ¢o ay!

Chiing toi timg nghe tiép vién hang khong noi véi cac hanh khach ngoi
cho trén may bay trong sudt tam gid dé cat canh rang ho xin 15i vi nhiing
bat tién nay. Chung t6i tirng nghe nhitng 6ng ba cha nha hang xin 16i vi
nhitng bét tién khi gy ra sy nham 13n ngay gid trong viéc gilt chd trude
ctia mot nhom thuc khach. Chung toi tirmg nghe nhan vién khach san xin 16i
vi nhitng bat tién khi ho quén mogt cudc goi bao thirc va két qua la du khach
bi nh& mot chuyén bay qudc té. Va nhiéu nha cung cap dich vu khong hiéu
tai sao khach hang khong chdp nhan nhimg 10i xin 16i cta ho nhu mot 10i
noi chan thanh va thoa dang dé dén bu cho nhiing thiét hai di xay ra cho
khach hang.

Loi khuyén tot nhat cua chiing t6i 1a ban chi can ngung ngay viéc s
dung tir bdt tién. Nhiéu kha ning ban khong nim duoc mot nira nhiing gi
ma “nhiing sy bat tién” nay di giy ra cho khach hang. Va hay thoi ngay
moi cdu noi chang han nhu: “Rat tiéc vi da giy ra nhiing bét tién cho ong”,
hodc “Chung t6i xin 16i vi nhiing bat tién di giy ra cho 6ng”, ma hiy néi:
“Tbi thuc sy xin 16i vi nhiing gi di xay ra. Toi rat tiéc vi nhitng van dé do
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chuyén nay giy ra va chac con nhiéu van dé khac nira kéo theo dng con
chua noi vai toi. Xin vui long chap nhan nhiing 10i xin 18i cia toi. Piéu nay
1€ ra khong nén xay ra”.

Hau hét moi nguoi déu chép nhan mot 16i xin 16i dugc ndi ra mot cach
chan thanh va thich hop véi tinh huéng da xay ra. Pung qua cudong diéu
nhitng 101 xin 16i cia ban, nhung hay ndi mdt cach chan thanh.

Trong khi khach hang chia sé v6i ban, hiy lam tat ca dé chung to rang
ban dang lang nghe rat tap trung, ké ca viéc ghi chu lai hodc néi voi khach
hémg rang ban dang nhap lai nhfrng thong tin cua ho. Pung bao gic‘r nghi
dén nhu’ng cong viéc khac, chang han nhu tra 16i e-mail hodc hoan tat cong
viéc gidy to cia mot cudc g01 trudc do, bot vi ban dang lang nghe. Khéach
hang s& bat duoc tin hiéu 4y, ngay ca trén dién thoai. Néu khong co tiéng
dong gi khac, ho s& nghe ban gd trén ban phim, va ho s& dé y thay su ngip
ngurng cua ban khi ban tra 161 hg. Cac nha nghién ctru tai PBai hoc North
Carolina phat hién rang trong méi truong ban 18, kién thirc san pham va sy
thé hién rang ban dang liang nghe 1a hai diém c6 anh hudng manh mé dén
viéc khach hang cho ré“mg minh nhan dugc mdt phan hoi tich cuc hay tiéu
cuc khi ho phan nan.

Mot chia sé cudi cung vé chu dé xin 18i. Tuy nhiing 15i xin 16i rat quan
trong, nhung chung cling co thé bi lam dung. Tom lai, mot khi khach hang
hiéu ra réng ban thuc su khong mubn chuyén rac roi xay ra cho ho, thi do 1a
Iuc ban thira théng xong 1én va hoan thanh viéc khoi phuc long tin cua ho.
Cac nha tu van ctia Cong ty Katzenbach Partners & New York phat hién
rang cac nhan vién trung binh tai cac trung tim chiam soc khach hang qua
dién thoai xin 16i rat nhiéu vé nhitng gi ho da khong thé 1am cho khach
hang, trong khi “nhitng nhan vién giéi luon ludn lam dugc diéu gi dé cho
khach hang”. Nhan xét nay sé& dan dit chung ta vao budc thir tu.

Hira giai quyét van dé ngay lap tirc

Mot khi di xin 16i khach hang thi ban ding yéu cau ho lam bat ctr diéu
gi ngay luc d6. Pung tién hanh phong van khach hang ma hay néi véi ho
rang ban s& chim soc ho (budc thtr tu). “Toi hira véi dng/ba rang t6i s& lam
hét strc dé khic phuc (hodc xem xét) tinh hudng ndy mot cach nhanh nhat”.
Nghe dugc diéu nay, khach hang cua ban diu Xuéng boi vi ho biét ban sép
stra lam diéu gi 6. Vay thi, ban phai lam mot diéu gi do.

Khic phuc nhitng sai sét trong dich vu bao gém hai khia canh: cam xuc
va thuc té. Khia canh cam xuc s& gitip moi nguoi cam thay dé chiu hon vé
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tinh huéng da dem lai cho ho su khong hai long. Khia canh thuc té 1a hanh
dong cu thé nham muc dich khic phuc sai sét trén. Nhitng phan Gmg xac
thie s& gy ton kém tién bac hodc thoi gian. Bén budc dau tién cua Cong
thire Qua tang thudc vé phan Gmg cam xtc va hau nhu khong tén kém gi ca.
Khong may la cac cong ty thudng xem nhe tim quan trong cta bon budc
nay.

Vai nam trude, Cong ty ké toan Big Eight tién hanh mot cudc khao sat
khach hang va két qua nhan dugc khién ho rat ngac nhién. Khach hang noi
rang du y kién cta giéi chuyén mon trong kiém toan hodc tu van 1a rat quan
trong, nhung d6 khong phai 1a diéu quan trong nhat ma ho xem xét khi
chon cong ty ké toan chuyen nghiép nay Ho ky vong vao v kién chuyén
mon,; nhu’ng chinh sy thau cam va mdi quan tdm ca nhan méi 1 nhiing gi
khién ho tiép tuc sir dung dich vu cua cong ty nay.

C6 thé ban sé& lung ting khi bat dau ap dung quy trinh timg budc nay,
c6 thé ngodn tir cia ban khong dugc troi chay va ban sé can mot khoang thoi
gian dé noéi ra duoc tat ca nhitng gi ban mudn noéi. Nhung véi su tap luyén,
cau cu ctia ban sé& tro nén dé dang, chan that va thich hop hon. “Cam on vi
da giup toi luu ¥ vé van dé nay. Toi danh gid cao viéc ong/ ba néi cho toi
biét dé t6i co thé sira chita né. Toi that su xin 18i vi nhiing phién toai ma
chuyén néy dﬁ gay ra. Chic han 1 rat buc doc khi mé goi hang ra va thay
hai chiéc quan mau xanh trong khi ong/ba mong nhan dugc mot cai mau
xanh va mot cal mau nau. T01 se glal quyet viéc nay ngay lap tic. Tién the
t6i xin noi rang hai chiéc quan ay rat dep.”

T6i day ban méi can phai hoi nhitng diéu gi d6 tir khach hang.

Héi xin nhirng thong tin can thiét

“Pé chung toi ¢o thé cung cép cho ong/ba mot dich vu nhanh nhét
(hoac giup do 6ng/ba), ong/ba c6 thé cho t6i Xln mot vai thong tin khong‘?”
Xin ban dirng néi: “T6i can mot vai thong tin, néu khong to6i khong thé gitp
gi cho 6ng/ba dugc”. Chinh ban 13 ngudi dé nghi khach hang giup d&. Con
ho 13 nhitng nguoi mang dén cho ban mdt moén qua.

Hay chi hoi xin nhiing thong tin can thiét ma thoi. Ban phai biét trudc
nhitng thong tin ban can dé hd trg ho. Picu ndy nén 1a mot phan trong quy
trinh xir 1y 101 phan nan ciia cong ty ban. Hay bao dam rang ban héi va thu
duoc du thong tin dé khong phai goi lai cho ho — hoic budc khach hang
phai goi lai cho ban khi ho thdy khong c6 hanh dong gi xay ra ca. Doi khi
trong budc nay ban s€ nhan ra dugc dau la diéu that sy lam phién long
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khach hang ctia minh. Cé thé ho d ndi voi ban mot diéu gi do va ban tin
rang ho da trinh bay van dé mot cach chinh xac, nhung bang viéc hoi mot
vai cau hoi ban lai c6 thé kham pha ra réng van dé that sy cia ho hoi khac
mot chut.

Hay hoi khach hang nhiing thong tin can thiét dé dap ung tron ven nhu
cau ctia ho hodc 1am ho hai long & murc cao nhét c6 thé. Hodc ban hoi xem
ho c6 hai 1ong khong néu ban 1am mot diéu cu thé lién quan dén van dé cia
ho. Poi khi khach hang chi mubn cho ban biét nhilng gi d3 xay ra chu
khong can gi hon tir ban ca.

Nhanh chong swra chira sai sot

Hay thyc hién ngay nhiing gi ban da hira. Kha ning lam viéc gap rut sé
dugc khach hang danh gia rat cao va dua ban trd lai thé can béng v&i ho.
Cong thirc Qua ting s& khong tao ra tac dung dang ké néu ban khong khic
phuc su cd d6i voi su hai long cua khach hang hodc ban sira chita chung
voi toe d6 rat cham chap.

Chiing t6i lién tuc ndi vé toc do xuyén sudt cudn sach boi vi diéu nay
rat quan trong. Nhitng phan hoi nhanh chéng cho thay rang ban khic phuc
su ¢6 mét cach nghiém tic. Khi mgt ai d6 lam cho ching ta mot viéc gi
mot cach nhanh chong, diéu d6 thuong di kém mot thong diép. Néu toi
chay sang cin phong bén canh dé lay cho ban to gidy ban dang can, tic la
t6i dang noi voi ban rang toi biét diéu nay quan trong doi véi ban. Néu toi
budc di thong tha dé lay to gidy ay, nging lai dé néi chuyén véi mot ngudi
khac, r6i méi tré lai dua cho ban, thi t6i mudn cho théy rr?mg ban va yéu cau
ctia ban chang c6 gi quan trong d6i voi toi. Khach hang s& nhan ra nhiéu
thr qua tbc do 1am viée cta ban.

Kiém tra mirc d hai long ciia khach hang

Hay goi lai cho khach hang hoic gdi mot e-mail dé tim hiéu xem moi
viéc dién tién nhu thé ndo sau khi ban d3 giai quyét phan nan cua ho. Néu
ban truc tiép gap ho, hay hoi xem ho c6 hai long v61 nhitng gi ban da lam
cho ho khong. Néu ban 1am dugc nhu thé, khach hang cta ban han sé& ngac
nhién dén roi ra khoi ghé! Rat it nha cung cap lam bat ctr diéu gi tuong tu
nhu vay. Néu c6 thé, hiy cho ho biét nhitng gi ban dang lam dé ngin chin
viéc ndy xdy ra trong tuong lai, nhu vay ho s& cam thay rat vui vi da giap
ich cho ban. Hay cam on ho 1an nita vi 10i than phién cta ho. Gid day ban
va ho s€ 1a nhitng nguo1 cong tac véi nhau.
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C6 thé ban cho rang viéc d6 tén rat nhiéu thoi gian hodc doi hoi qua
nhiéu nguon luc ctia cong ty. Thuc ra, tit ca nhimg gi can lam chi 1a mot
cudc goi rit van tat. Nhung do6 1a mdt cude dién thoai ma khach hang s€ rat
khé quén. Ban c6 thé lién lac vao hé théng hop thu thoai ¢4 nhan hoac may
tra 101 tu dong, trong truong hop do ban s& dé lai mot tin nhan. Khong nhat
thiét 14 ban cit phai n6i chuyén truc tiép voi khach hang.

Néu khach hang no6i vo1 ban réng moi thit van khong 6n, thi ban lai
dugc tang co hoi thr hai — mot mon qua thar hai — dé khic phuc su ¢ cua
khach hang. Hay suy nghi theo hudng nay. Khach hang gip su ¢6 va da noi
voi ban vé su ¢d d6. Do 1a mot sy that vong. Du ban da cd khic phuc
nhung su ¢b van con d6 - d6 1a sy that vong 1an thir hai, di cong ty ban da
nd luc hét stc. Hay tin chung t061, tdt hon hét 1a ban can biét nd luc thir nhat
ctia ban duoc dau tu vao vi khach hang nay c6 sinh loi hay khong!

Néu ban nam dugc co hoi 1am cho khach hang cam thay rang ho dang
cong tac vo1 ban thi thoi gio va tién bac dugc dau tu dé thuc hién cudc goi
tham hoi tiép theo da dugc chi tiéu ding dan. Vé diém nay, nhiing gi ban
dang lam khong con 1a xtr 1y 161 phan nan ntta. D6 1a mdt cong viec
marketing duoc khéi xudng tur viéc xur 1y 101 phan nan.

Ngan chan nhirng sai sot trong twong lai

D3 dén ltc ching ta can c6 cach quan 1y 10i phan nan. Hiy bao dam
rang nhan vién ciia ban duoc huan luyén k¥ ludng dé nhan ra bat ky 10i
phan nan nao va khong dé né tiép tuc xay ra trong twong lai. Néu c6 phan
nan, hdy “ky luat” cac quy trinh, chr khong phai nhan vién cta ban. Khi
ban lam nhu thé, nhan vién cia ban s& khong “tiéu hily” nhiing 10i phan
nan can dugc chuyén 1én cap cao hon.

Pé 101 phan nan that sy 1 mét mon qua, cic nguyén nhan co ban dan
dén viéc than phién phai dugc nhan dién. Mot uy vién ban quan tri chiu
trach nhiém vé dich vu cham soc khach hang cua Hewlett-Packard (HP) &
Cupertino, California néi: “Chiing ta c6 thé noi chung ta dang lang nghe,
nhung chi khi nao chung ta hanh dong thi viéc giai quyét khiéu nai cta
khach hang méi duoc xem 1a bat dau xay ra”. DPbi v6i HP, phan nan cta
khach hang 12 mot trong nhimg co s& dé ho cai thién chat lugng san pham
va dich vu cua ho.

Néu cong ty ctia ban ¢6 mot quy trinh thanh toan hoa don cham chap
dan dén nhitng 101 phan nan ca bén trong 1an bén ngoai cong ty, thi quy
trinh ndy can phai duoc thiét ké lai dé cai thién dich vu cham soc khach

139



hang. Chi don thuan xin 16i khach hang vi sy cham tré hodc ra 1énh nhan
vién phai 1am viéc nhanh hon c6 thé con tao ra nhiéu van dé hon. Michael
Hutton, mdt nha tu van trong linh vuc hang khong, da noi: “Céac hing hang
khong da huan luyén nhan vién cua ho xin 18i bang nam cach khac nhau,
nhung ho khong tu hoi xem ho can 1am gi dé dimg bao gio phai xin 161 mot
lan nao nita”. Hau hét moi nganh nghé kinh doanh, v&i rat it ngoai 1¢, tac
doéng nguoc trd lai voi 101 than phién nhu nhitng cudc giao dich mot lan
hon 1a sir dung chiing nhu mot ngudn thong tin mién phi dé cai tién chat
lugng. Nhitng 101 phan nan khong duogc st dung tron ven néu ching ctr
nam yén trong mot trung tdm xur 1y 10i phan nan; chung phai duoc dung
nhu mot co ché phan hoi dé gitip cong ty tur cai thién chinh minh.

Cong thirc Qua tang c¢6 mang lai hiéu qua?

Trong lan xuat ban dau tién quyén sach nay, chiing toi da dua ra nhiing
truong hop st dung cong thirc trén sau khi ho tham dy moét trong nhiing
budi hoi thao ciia ching toi. Ké tir khi cudn sach dugc phat hanh vao nim
1996, chuing to6i dd nhan dugc rat nhiéu e-mail tir nhitng nguoi da thu
nghlem Cong thure Qua tang trong nhiéu tinh huéng khac nhau. Dudi day 1a
mot sO nhirng cau chuyén ay:

* Mot khach hang vi pham giao thirc 1ap trinh. John, mot chuyén
vién phan tich cong nghé, dang trong ky nghi thi mot khach hang truc tiép
tim dén mét nhan vién 1ap trinh cua John va yéu cau thuc hién mét sb thay
d6i trong chuong trinh. Lap trinh vién ndy khong kiém tra tac dong cia
nhitng thay ddi dugc yéu cau nay, chung xung dot voi nhitng cau 1énh hién
hitu khi phan mém dugc cai dat. Hé thong cua khach hang bi hong toan bo,
va moi thtr déu khong hoat dong trong sudt hai ngay lién, ngoai trir su tirc
gian cua khach hang. Vao budi sang John trd lai van phong, khach hang
budc vao san sang trat moi thir xudng John va cong ty cua anh vi la nha
cung cap dich vu ctia 6ng. John di dugc thong bao vé tinh hinh nay va da
noi rang anh khong he lo lang mot chut nao boi vi anh da ap dung Cong
thirc Qua taing sudt hai nam nay. John néi: “T6i khong can ty chuan bi cho
minh vé mit cam xdc tir khi biét xem 15i phan nan 1a mot mén qua”. Anh
da cam on khach hang ctia minh, xin 18i, va nhan hoan toan trach nhiém vi
da khong phoi hop céc thay doi — du luc ay anh dang trong ky nghi. Khach
hang thay d6i thai do rat nhanh va tht nhan rang 6ng di pha v& quy trinh da
duoc thiét 1ap bang cach di thang dén 1ap trinh vién. Roi khach hang xin 16i
nha phan tich. John d3 viét trong e-mail cta anh rang anh luén luén xur 1y

140



cac cam xuc trudc r0i mdi huéng dén cot 16i cuia 101 phan nan. Anh tin rang
v6i phuong phap nay, su khién trach s& duoc phan chia cong bang hon. Khi
chung t61 hdi John xem anh ¢6 ngac nhién truéc phan img nguoc lai cua
khach hang khong, anh néi rang vé diém nay, anh s& rat ngac nhién néu
diéu d6 khong xay ra sau khi anh di 4p dung Cong thirc Qua ting.

 Nhan vién tip déng tdc nhu chim vé canh trong khi hoc Céng
thirc Qua ting. Suzane, chu cia 24 cira hiéu trén khap nudc My, di day
nhan vién cua ba ap dung Cong thuc Qua tang. Ba cho ho deo kinh
Groucho Marx va vira di vong quanh phong vira tip dong tac nhu chim v
canh. Suzane no6i nhiing bai thé duc 1am 4m ngudi nay sé lam moi ngudi
trong than thién hon trong khi ho xtr Iy nhiing 161 phan nan. Suzane noéi
cong ty da nhan duoc nhiéu 16i cam on tir khach hang. “Ho cam on chung
t6i vi da giup ho nhiéu hon mong doi va vi d3 quan tdm dén ho”.

* Long tu trong ngay cang tang. Frank, mot nha quan 1y bénh vién, da
phat 150 cudn sach ndy cho nhan vién ctia 6ng va st dung né 1am chu dé
cho phan thao luin trong cac budi hop hang tuan cua ho. Frank noi rang
trude khi ho bat dau ap dung Cong thirc Qua ting, viéc xtr 1y 101 phan nan
ludn 1am kiét qué nhan vién cta ong. Gio day nhan vién cta ong lai phan
khich khi nhan phan héi tir khach hang. Ong ciing thong bao rang 10ng tur
trong cua cac nhan vién cham soc khach hang ciia minh ngay cang cao hon.

« Mot khach hang kim nén sy tirc gidn trong nhiéu nam. Mot khach
hang cii goi dién thoai dén cong ty ching t6i trong con tirc gian va dua ra
mot 101 than phién ma ba kim nén bay lau nay. Catherine da tiép dién thoai
va ap dung Cong thirc Qua tang, c6 nhan toan bd trach nhiém vé nhirng gi
da khong xay ra trong tat ca nhﬁ:ng niam trudc dé. Sau do, ngudi goi xin 16
vi chinh minh da qué tho 16 va dong ¥ y dat quan hé lai v61 cong ty!

« Loi phan nan veé viée hiit thudc 14. Tessa dd nhan dugc mot 10i than
phién bang e-mail bdi vi trong nha hang noi Tessa quan 1y ngudi ta cho
phép hit thude. C6 ap dung Cong thirc Qua ting khi tra 10i e-mail va khach
hang goi lai gan nhu tirc thi. Khach hang nay dua ra nhitng dé nghi thiét
thie vé nhitng gi ¢6 thé lam dugc dé bao vé nhitng nguoi khong hat thude
14 trong nha hang nay. Tessa noi rang tat ca nhitng dé nghi cta khach hang
s& duoc bao lai v6i chii nha hang dé ap dung cho dén khi thanh phd cAm hut
thudc trong nha hang.

« C6 thé ban khong thé giir lai s6 mAy nhin tin ciia ban, nhung
chiing t6i muon giir sw hop tic véi ban. Mot cong ty vién thong 16n da c6
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3.500 khach hang tai Austin, Texas, tat ca déu s& phai thay doi s6 may nhan
tin cia minh. Cynthia xem viéc nay la mgt “tinh huéng kho chiu bat ké ban
ly giai no thé nao”. Co di Austin dé tra 10i tat ca nhitng cudc goi dén tir
nhiéu khach hang dang trong tinh trang rat tic gian. Co da ap dung Cong
thirc Qua tdng va thuc hién 80 cudc goi trong hai ngay va cudi cung khong
mot khach hang nao huy bo dich vu.

Thuwc hanh

Dudi day 1a mot s6 tinh huéng dé ban c6 thé luyén tap cach st dung
Cong thirc Qua ting. Hay dic biét tap trung vao tir budc 1 dén bude 4 cho
t6i khi cach dién dat Cong thirc Qua ting ctia ban trd nén luu loat.

* Bude 1: “Cam on ...”

* Budc 2: “Chung t61 danh gia cao ... (giai thich vi sao ban danh gia cao
101 than phién cua khach hang)”

« Buéc 3: “Téi xin 16i...”

« Budc 4: “Hay dé toi gitp ong/ba. .. «

Tét nhat 13 ban nén luyén tip véi mot nguoi khac dé ban co thé thay
minh c6 cam nghiém thé nao néu 1a bén nhén trong cach dién dat nay. Nghe
mot nguo1 nao dé6 cam on vi mdt 161 phan nan c¢o 1€ 1a cach tdt nhat dé ban
hiéu dugc Cong thirc Qua ting cb tac dong manh dén mirc nao. Hiy luyén
tap v6i nhitng cdu chuyén mau nay (hoic dung nhimg tinh hudng khac lién
quan dén nhirng dic tinh riéng biét trong doanh nghiép cua ban) cang nhiéu
lan cang t6t cho dén khi nhitng 101 nay dén mot cach dé dang.

Néu ban quyét dinh chia sé Cong thitc Qua ting nay voi nhan vién hoic
dong nghiép, xin hay bat dau bang viéc giai thich triét 1y ctia Cong thirc
Qua tang. Néu ban bat dau bang viéc hudng dan nhéan vién ctia ban vé Cong
thire Qua ting ma khong giai thich triét 1y an chira bén trong do, thi cong
thirc nay khong phat huy tac dung déang ké vi nhan vién cta ban dudng nhu
chi dién theo kich ban hon 14 4p dung mot triét Iy vao viéc xtr 1y 11 phan
nan. Sau do, ban hay thao luan chi tiét Cong thtrc Qua tang, va cudi cung
hay tao co hdi cho moi nguoi luyén tdp voi nhau khi dung nhirng tinh
huéng mau dudi day, bao gém ca nhirng 101 phan nan qua dién thoai va tryuc
tiép gap mat.

« Qua dién thoai: “Chiéc dong ho treo twong toi di dit mua hién khong
con chay nira.”

« Truec tiép: “Toi da goi dén nguoi tryc tong dai, nhung co ta chi sai
duong cho toi. T6i da phai 1ai xe long vong hét hai tiéng dong ho!”
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* Qua dién thoai: “T6i vira vé dén nha thi thay hai trong so nhiing
chiéc ly t6i dit giao hang dén nha di bi bé. Chac han 1a nguoi ta di dong
g6i khong can than.”

« True tiép: “Toi da dung xép hang ¢ day hét 10 phut roi. Ba can phai
b6 tri nhiéu nhan vién hon tai nhitng vi tri kiém hang xuat cha.”

« Qua dién thoai: “T6i dang mudn dién 1én day nay. Pay 1a lan tht ba
t6i bi dit ¢ trang thai chd va hon 10 phut d3 tréi qua roi...”

« Truec tiép: “Gia clia 6ng cao qua. Toi khong hiéu tai sao minh phai tra
mot sd tién nhiéu nhu vy trong lac t6i biét nhimg cira hiéu khac c6 mot
thoa thuan tét hon.”

* Qua dién thoai: “T61 vira nhan duoc hoa don thir hai tir cong ty cua
co. Toi biét toi di thanh toan héa don nay réi ma.”

« True tiép: “Co mot vai ngudi hut thude 14 trong khu vuc khong hut
thudc. Ong can phai 1am gi d6 vé viéc nay chu!”

« Qua dién thoai: “Cong ty ba bao rang c6 ngudi dén sira mdy giit cho
t6i vao sang nay. Toi da cho hai tiéng dong hd ma van chua thiy ai & day
hét.«

« True tiép: “Quang cdo cla dng trén bao nodi rang nhiing chiéc 4o so-
mi nay c6 thé mua duoc voi gia ré, nhung ong lai khong con chiée nao. Toi
nghi 6ng lam vay chi dé du dd khach hang budc vao cira hiéu nay thoi.”

* Qua dién thoai: “T6i da goi dén cong ty 6ng ba lan nhung khong ai
hoi dap cho t61 ca. Hi¢n tai, may tinh cta to61 da khong con st dung dugc
ntra.*

« True tiép: “Ong khong thé tim thay gi trong ctra hiéu nay dau. Toi da
di khap ba tang dé tim may chiéc cuc nay nhung khong thay, nguoi ta ctr
chi cho toi hét chd nay dén chd khac.”

Mot khi ban cam thiy thoai mai véi nhitng tinh huéng trong cac vi du
trén day, hay chon mot vai 101 phan nan c6 thuc ma cong ty cua ban thuong
nhan dugc va thir 4p dung Cong thirc Qua ting cho dén khi ban thudc nam
1ong céc budc xir Iy phan nan. Hay thir ndi ra nhitng 161 phan nan trén bang
nhiéu cach dién dat khac nhau. Tham chi, ban c6 thé thir tap ca bai thé duc
v0 céanh tay.

CAU HOI THAO LUAN

« Ban can nhiing thong tin nao tir khach hang cta ban dé gitip ho giai

quyét nhimg van dé ho dang gip phai?
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« Ban c6 thé loai ra nhiing cau nao khi hoi nhiing khach hang dang phan
nan?

« Cau hoi nao cua ban c6 thé khién vi khach hang dang phan nan buc
b0i? Ban c6 thé ndi thé nao? Ban cé thé xur 1y viéc nay thé nao dé khach
hang cua ban khong cam thay kho chiu?

* Ban s€ gdp kho khan khi ap dung Cong thuc Qua tdng trong nhiing
tinh hudng cy thé nao?

« Ban thuong kiém tra lai voi nhimg khach hang da phan nan bang cach
nao? Ai c6 trach nhiém theo doi vi¢c nay?

« Ban c6 bao dam rang cac 10i than phién déu duoc thong bao cho ca
cong ty ban biét khong?

« Ban c6 theo ddi nhirng gi xay ra voi cac thong tin ban biét dugc do
khach hang ctuia ban phan nan khong?
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7
LAM THE NAO PE CO NHIEU KHACH
HANG THIEN CHI HON?

am 1999, Janelle duoc moi dén thuyét trinh trong mot hoi thao

chu @& M&i Loi Phan Nan 1a mot Mén Qua ¢ Budapest, Hungary.

{ta budi hoi thao, mot nguoi phu nir trung nién gio tay hoi rang c6

cach nélo dé “day do” khach hang trd nén co thi¢n chi hon khong? Ba noéi

thém rang ba khong mudn thy ho than phién qua nhiéu nhu vay. Khoang

mot nira trong sb vai trdm cir toa hém ay Yy d6 tudi 20-30 va da quen véi co

ché thi trudong trong 10 nim qua. Ho cudi 6 1én. Trong nhan thirc cia nhoém
ban tré nay, khach hang c6 quyén hanh xur theo bét cir cach nao ho muén.

Janelle thuong nghi dén cdu hoi ddng budn 4y ctia nguoi phu nit. Phan
mg dau tién cua co 1a bo qua cAu hoi nay nhu thé d6 chi 1a mot tu tudng
tan du cua nén kinh té bao cdp, nhung cang suy nghi, cd cang thic mic:
“Tai sao chung ta khong thé c6 duoc nhitng khach hang thién chi hon?”.
Trong khdi cac nudc Pong Au trude diy, nhitg doanh nghiép do chinh
phu quan 1y 13 rang 1a da c6 nhitng khach hang rat “thién chi”. T4t nhién ho
phai hét stc thién chi dé “duoc phuc vu” vi ho khé c6 thé mua dugc hang
héa & noi nao khac. Tham chi, ho ludn ¢ géng mua nhiéu nhit c¢6 thé mét
mon hang nao d6 boi vi ho khong biét dén khi ndo moén hang dé méi duge
ban 1an nita. Nhung ddy khong phai 13 nhém “khach hang thién chi” ma
Janelle dang nghi dén.

Chuyén gi s& xay ra néu gia sir hau hét khach hang cta chung ta déu 1a
nhirng nguodi hoan toan c6 thién chi hodc it ra, thién chi & mdt mat nao do?
Vay tai sao chung ta khong khuyén khich nhimg khach hang nay thé hién
thién chi d6 mdi khi ho than phién? RO rang d6 1a moét thach thire. Nhung
diéu gi s& xdy ra néu chung ta c6 thé 1am cho khach hang ting kha ning
biéu 10 nhirng tam trang tich cuc hon, du ho dang rit buc minh truge nhirng
sai sot, hang hoa kém pham chat, nhitng cau chao hoi hoi hot, néi ning khoé
hiéu, that hira, hodc bi cho doi qua 1au.

Van dé dat ra khong han 13 chung ta phai huan luyén moi ngudi tré
thanh nhirg khach hang t6t hon. C6 1& chung ta chi lam dugc diéu nay néu
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c6 thé bang cach nao d6 hudng dan ho tim cach dap ung nhu cau ctia ban
than ma khong phai tire t6i, bao gdm ca nhimg viéc vo cung don gian nhu
1a thao tac trén céc trinh don trong chiéc dién thoai cia ho sao cho so 1an bi
mat tac dung 1a thap nhat. Do d6 cau hoi thi vi hon sé 13, chung ta phai lam
thé nao dé khi glao tiép voi khach hang, bat ké ai 1a ngu’(n cudi cung tiép
xtc v&i ho déu dé lai trong long ho mot cam giac tdt hon, voi nhitng ky
vong thich hop va cam tudng an toan khi cong tac véi ching ta? Néu lam
dugc nhu vay thi khi nguoi ké tiép ctia cong ty dimg ra hd trg khach hang
d6, ngudi nay sé duoc giao tiép voi mot vi “khach hang thién chi hon”. Cac
nha nghién ciru da ching minh dugc mot khi khach hang di dén nhiing tinh
hudng phai khiéu nai thi tt ca nhitng ky trc d6 sé tac dong dén ho néu sau
nay cé xay ra mot bién c6 khiéu nai tiép theo. Loi than phién cta khach
hang khong bao gid xuat phat tir nhimng su kién riéng ré ca.

Khac véi Chuong Céng thire Qua ting, chuong ndy gan nhu chi dé cap
dén nhitng phuong cach. Ching toi trinh bay nhiéu phuong phap cta Gido
su Amy Smith dé cac ban tham khao. Chung t6i s& phan loai cac ki thuat
nay thanh ba y tuong hanh dong:

« Duy tri trong tAm dua trén sy cong bang.

« Chuyén khach hang tir vi tri d6i 1ap tré thanh céng su cia cong ty.

« Quén Iy rai ro dé mé rong mién rong lugng ciia khach hang.

Duy tri trong taim dwa trén nguyén tic cong bang

Chiing toi s& bat dau véi y tu:omg phu:c tap nhat bai vi d6 1a co s cho
hai y tuong kia. Chung to1 cling s€ co gang don gian héa mot khai ni¢ém da
duoc nghién ciru rat cong phu trong mét sé cac linh vuc khac.

Tinh cong bang 13 mot gia tri quen thudc véi hau hét moi nguoi. N6
lién quan mat thiét dén cach thic phan dinh xét vé phuong dién dao dirc dé
xem ai la nguoi chiu trach nhiém trudc mdt vu viéc nao do. Theo Thuyét
Bat Thién vi, con ngudi ai cling tham gia vao qué trinh “tu duy phan thuc
t€” (counter-factual thinking). P6 1a mot thuat nglt chi sy tudng tuwong
nhiing gi c6 thé da xdy ra, nhiing gi 18 ra phai xay ra, va moi chuyén s& nhu
thé nao néu diéu d6 xay ra trong thuc té. Khi khiéu nai, khach hang lap ra
mot kich ban gom du ca ba tinh hudng nay, qua trinh phan thuc té hoa co
thé di dén két luan rang ho co thé khong bao gid mua hang cia ban nita.
Nhan tién, ban ciing nén biét rang mot trong nhiing 1y do chinh dang trong
viéc hoi khach hang xem ho nghi diéu gi “nén” xdy ra la dé nhan dién qua
trinh phan thuc té hoa cua ho.

146



Cac nha nghién ctru clia cac trudng dai hoc da ching to rang du khach
hang c6 cam thay ho dugc dbi xtr cong bang hay khong thi ho déu cong
nhan su cong bang dong vai trd rat quan trong doi voi danh gia cta ho
trong sudt qua trinh khiéu nai. Cac nha nghién ctru da trinh bay ba loai
cong bang lién quan dén viéc xur 1y 161 phan nan vé ba mat: thu tuc, giao
tiép va chia sé vat chat. Sw céng bang vé mdt thii tuc n6i dén quy trinh xur Iy
khiéu nai. Quy trinh nay c6 nhanh chéng, linh hoat, va dé thuc hién hay
khong? Céng bang trong giao tiép lién quan dén cach thirc nguoi ta duogc
d6i xir khi ho thuc hién khiéu nai. Doi khi khach hang cam thay ho duogc
d6i xtr cong bang nhung nhu thé van 1a bi nguoc dii. Vi 1y do nay, ban cht
y dimg bao gid dén bu cho khach hang bang mot thai do kho chiu va ich ky.
Céng bang vé mdt chia sé vdt chat nhan manh dén két qua. Khach hang co
dat duoc nhitng gi ho cam thay 1a cong bang hay khong? Poi khi tat ca
nhitng gi ho mudn chi 13 mot 161 xin 16i. Nhu mét dic tinh, khach hang
thuong noi gian khi cam thay ho khong dugc dbi xir cong bang, nhung 1d
rang ho lai cam thay c6 toi khi dugc nhan nhiéu hon nhiing gi minh dang
duoc huong. Hau hét khach hang thich duoc dén bu trong pham vi twong
xung v6i nhitng gi ho da tra tién. Vi du, ctra hang Domino’s Pizza timg 1am
cho nhiéu khach hang cua ho 4y nay vi da khong tinh tién nhiing phan pizza
khong giao kip trong vong 30 phut. Chi can dén phut thir 31 1a khach hang
ctia Domino’s dd c6 mdt phan pizza mién phi. Domino’s da lang nghe phan
hoi tir khach hang cta ho va thay do6i thoi gian cam két giao hang dén 45
phut, bang khong thi chi giam 3 d6 la trén tong tri gia mua hang. Khach
hang chap nhan diéu ndy va ctra hang Domino’s van c6 thé cam két giao
banh pizza trong thoi gian nhanh nhat.

Luc con nhd, tré con da c6 thé dua ra nhitng nhan xét day vé phan no:
“That 1a bat cong qua!”. Thyc té 13, bat cong 1a mot trong nhitng khai niém
phan xét dau tién ma tré con biét biéu 10. Khi chung ta 16n 1én, ngdn ngir
ctia chung ta day nhitng cum tir lién quan dén cong bang. Chang han, ching
ta thuong noi: “Phai lam thé ndo moi goi 1a cong bang?”, “Tat ca moi
nguoi déu binh dang trong tinh yéu thuong ctia Thuong dé va trong chién
tranh”. Hay, “Héy choi cong bang/dting thuc luc/binh dang”.

Trong dich vu cham soc khach hang, binh dang nghia 12‘1 moi nguoi déu
dugc d6i xir nhu’ nhau. Khach hang khong phal lo lang vé bat cur thai do
thién vi ndo néu cong ty lay nguyen tac dbi xtr cong bang lam nén tang.
Hau hét chiing ta khong hé quen biét khach hang cho dén khi ho tr¢ thanh
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khach hang ctia chiing ta. Vi thé ngay tir ban dau ho luén nghT rang ho duoc
d6i xtr cong bang nhu moi khach hang khéc. Ho ky vong rang ho s¢€ khong
phai tra nhitng murc gid cao hon va néu co6 tryc trac gi d6, ho s& dugc d6i xir
mot cach binh dang. Cong bang ciing cd nghia 13 néu ban htra hen mot diéu
ma vi diéu nay khach hang phai tén thoi gian hodc tién cia thi ban budc
phai thyc hién 101 htra ctia minh. Cubi cung, khi khach hang duoc cung cap
mot dich vu ma ho nghi la bt binh déng, hau nhu lac nao ho cling két luan
d6 1a mot dich vu chat lugng kém.

Néu quy tic cong bang trong doi xir bi vi pham, thi mot s6 ngudi sé
chién dau dén cung dé 1y lai “su cong bang”. Cudc Cach mang My bat dau
khi nguoi dan nhan ra rang chinh sach thué ciia nguoi Anh khong cong
bang. Trong hoan canh tuong tu, chic chan khach hang san sang trd thanh
Cac nha Hoat dong (Activist). Ho muén dugc ngang bang véi nhiing ngudi
khac. Mot sb ngudi con san 1ong tra mot muc gia cao hon dé co dugce su
cong bang.

Tin nhiém va céng bang 1a hai pham tri c6 mdi lién hé mat thiét véi
nhau, trong do, tin nhiém dugc xem la co s& cua cong bang Khong co long
tin, nhu:ng khiéu nai cua khach hang chi dugc giai quyet trén mot nén tang
rat bap bénh. Khi khach hang cam thay bi ddi xur bat cong, ho s& ngay lap
tirc ¢ nhitng phan tmg cam tinh thé hién ré sy khong hai long ctia minh.
Thém vao do, nhiing va cham vé dich vu chtra dung su bat cong thuong
duoc khach hang nhé 1au hon nhitng vu khong c6 lién quan gi dén yéu to
nay.

Sau day 1a mot vi du néu bat van dé bat cong va chic chén s& bi khach
hang nhé rat lau. Mot hanh khéach bi that lac hanh 1y. Vi du nay vira qua
quen thudc lai vira mang tinh cd nhan nén that tinh, nhitng nguoi ¢6 kinh
nghiém di du lich s& cam thay chang may hing tht nén ching t6i s& bo qua
nhitng diém qua di vao chi tiét. Phan dang quan tdm d6i voi ching ta 13 vi
hanh khach nay da biéu 16 su birc xtic ctia minh vé tinh cong bang mot cach
rat gay gat. “Toi ngac nhién vé sy dé tién va bat lyc cua [hing hang khong
nay] khi ho chi htra sudng 1a s& boi hoan nhirng thir tdi can cho chuyén di.
La mot hanh khach trén chuyén bay cua ho, t61 hoan toan chiu trach nhi€ém
vé nhitng hanh dong cua toi. T6i dd dén san bay trudc mot gio, kiém tra
hanh 1y dé bao dam rang nhiig tdm nhin mang tén t6i da duoc dan lén ca
bén trong 1an bén ngoai hanh 1y cua t6i, tdi cu xtr dung theo yéu cau, dn
mic phu hop, tuan theo moi quy dinh, va tra 100% tién vé. Bay gio, toi chi
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mudn dugc dap lai bang nhitng cir chi dung muc giong nhu thé, dén luot ho
phai 1a nguoi chiu trach nhiém vé nhiing viéc da xay ra va boi hoan 100%
chi phi cho t6i”. Xin duoc chic ¢6 may man!

“Chi trong tinh yéu thuong ctia Thuong dé va trong chién tranh, moi
nguol moi1 dugc binh déng“ la cum tr dugc sir dung lan dau tién vao nim
1578; d6 1a mgt khai niém duogc dung dé bién minh cho nhiing tro gian lan.
Chung ta khong hé muén khach hang ctia minh tin nhu vdy, nhung rat tiéc
1a nhiéu ngudi trong s6 ho lai phai tin sau khi da bi cac chinh sach cia
chung ta hanh ha hodc 1a ho bi mét thi gio vo ich vi san phém khong van
hanh duoc. Chang thé ma cac khach hang dap pha tai san cong ty nghi rang
ho chi mudn lay lai sy cong bang. Va chic nhiéu ngudi cling bién minh cho
nan an cap O cac ctra hang khi ty cho rang céng ty ma ho an cap van kiém
duoc nhiéu tién tir ho thong qua mirc gia cat co. Nhitng khach hang huéng
loi tir mot sai sot (nhan lai tién thdi nhiéu hon hodc hoéa don tinh thap hon
gia tri thuc,...) ma khong bao cho cong ty biét co 18 ciing d3 xem xét ti mi
khi ty van luong tam dé bao chita cho hanh vi cia ho.

Nhén thirc chung cta ngudi tiéu ding veé sy bat cong 1a nhu thé nao?
Trong mot nghién ctru, khach hang duoc yéu cau danh gia tinh cong bang
ctia mdt sé quy trinh kh01 phuc dich vu khac nhau. Chua ddy mot nta s6
nguoi tham gia cho rang cac quy trinh ndy cong bang. Nhiing quy trinh
khoi phuc dich vu cong bang 1a nhiing quy trinh dugc danh gia 13 16 rang
va dé hiéu, nhanh chong va khong gy rac rdi cho khach hang. Piéu nay
duong nhu phu hop véi cac tai liéu nghién ciru vé nhimg dic tinh khién
mot san phém hodc ché do bao hanh dich vu dugc cho 1a dat hiéu qua.

Su bét cong duoc danh giad qua nhiéu tinh hudéng khac nhau. Trudc khi
doc danh sach dudi day, hay liét ké nhanh nhiing gi ban nghi la bat cong
khi ban thuc hién mua ban véi mot cong ty bat ky. Chung toi xin trinh bay
v tu’O’ng cua nhiing vi khach tham du céc budi hdi thao cua chung toi da noi
vé su bat cong. Mot sb trong nhirng diéu nay c6 thé sé lam ban ngac nhién.

« Khach hang phai lap lai thong tin ma ho da cung céap trudc do.

« Cra so cta quay dich vu chdm soc khach hang déng sap xudng ngay
khi vtra to1 luot ho.

* Ho phai cho rat 1au méi c6 duge mét cude hen.

* Ho bi phdt 16 hoac bi bé sot trong khi ngu’(‘yi khac lai dugc luu y.

. Ngu’(n ta n6i voi ho rang: “Le ra 6ng/ba...”, va khong c6 cach nao dé
ho c6 thé biét dugc nguoi ta mudn noi gi.
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« Ho bj tinh doi sb tién phai tra va roi phai ra strc chién dau méi duogc
diéu chinh lai héa don.

« San pham ho mua bj hong chi mot ngay sau khi hét han bao hanh.

« M6t ngudi cung cap thong tin cho ho ma mot ngudi khac lai tir choi
khong ton trong thong tin ay.

« Sai s6t 1d rang thudc vé cong ty, nhung khong ai nhan trach nhiém.

« Khach hang bi d6 16i vé mot diéu ma ho khong hé duoc bao trudc.

« Duong nhu khong ai quan tdim dén ho khi ho gap rac rdi, nhung cong
ty lai rat than thién nhiing khi Iy tién cua ho.

« Khach hang phai cung cap thong tin rd rang da dugc luu trong co so
dir liéu cua cong ty.

« San pham bj hu hong.

« Ché do bao hanh khong dugc ton trong.

Khi d6i mat voi nhitng tinh huéng nhu thé nay, khach hang khong chi
don gian phan nan ma ho con thay rat birc xtic. Nhiéu nguoi chan ngan nha
cung cap cta ho dén ndi quyét dinh trimg phat ho bang cach: tré thanh cieu
khéach hang. Ho con ri tai nhitng nguoi khac dung mua ban gi voi nha cung
cap do nira.

Nghién ctru vé su cong béng dugc thuc hién trén dién rong co thé giip
chung ta xem xét ti mi nhiéu su c6 kho xir. Mot s6 cong trinh trong nghién
ciru ndy no6i vé hanh vi ciia khach hang trude su bat cong, chiing t6i xin
dugc néu ra dudi day.

1. Khi khach hang nghi rang ho khong thong thao vé ky thuat, thi ddi
v6i ho sur cong bang lai trd thanh yéu td quan trong hon. Ho giao pho diéu
d6 cho nha cung cap. San pham cua cong ty ban co phirc tap khong? Néu
c6, tinh cong bang ddi véi khach hang cua ban con quan trong hon.

2. Khi khach hang c6 khdi lugng mua ban 1én véi cong ty, su cong
bang ddi v6i ho rat quan trong. Ho nghi: “Lam sao cong ty lai doi xtr voi
t6i thé nay? Ho khong biét toi 1a ai va t6i dem lai cho ho bao nhiéu doanh
thu sao?” C6 phai phan 16n khach hang cta ban thuong 1a nhitng khach
hang thuong xuyén, nhimg ngudi ting mua hang cta ban sudt mot thoi
gian dai? Néu phai, tinh cong bang d6i voi khach hang cua ban con quan
trong hon.

3. Khi khach hang mua nhiing loai san pham ma ho khong thé danh gia
truéc khi mua (cat toc, mat-xa, cham soc sic khoe, vui choi giai tri, phan
mém chuong trinh...), su cong bang trong cach ho duoc d6i xir rat quan
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trong. Ho budc phai dua vao long tin cua ho ddi v&i ban va cac chuong
trinh quang cdo cua ban. Khach hang ctia ban c6 thé danh gia san pham cta
ban trudc khi mua hay khong? Néu khong, yéu t6 cong bang ddi véi khach
hang cta ban con quan trong hon.

4. Khi khach hang nhan théy su khoi phuc dich vu cuia ban qua cham
hozc ho phai bo ra mot luong thoi gian qué 16n dé duoc giai quyét van dé,
c6 kha nang ho s€ xem do 1a su bat cong, du ban c6 hoan lai tron s6 tién
cho ho. Ban khic phuc van dé cho khach hang véi tbc d6 nhu thé nao? Néu
ban khoi phuc dich vu cham chap, su cong béng ddi véi khach hang cua
ban con quan trong hon.

5. Khi khach hang biét ban s& thuc hién cic ché d6 bao hanh nhung
truéc d6 ban bat ho phai hoan thanh nhiéu budc rac r6i, ho s& nghi rang
cong ty ban cu xtr bat cong. Co bao nhiéu ric réi ban tao ra cho khach hang
khi ho yéu cau duoc hoan lai tién? Ban cang tao ra nhiéu rac rdi cho khach
hang trong qu4 trinh tra lai tién hodc stra chita san pham, sy cong bang cang
quan trong ddi véi ho.

6. Khi khach hang khong c6 nhiéu chon lua dé di noi khac, ho cang
cam thdy dé bi ton thuong khi bi doi xir bat cong. Ho mong mudn ban cu
xtr khong thién vi. Piéu ndy c6 thé xay ra véi nhiing nganh phuc vu cong
cong doc quyén hodc cac co quan chinh phii. Cong ty ban c6 nhiéu ddi thu
canh tranh khong? Néu khong, su cong bang dbi vdi khach hang cia ban
coOn quan trong hon ntra.

H¢é s6 nhay cam d6i véi sw cong bang

Pbi xir cong bang voi moi khach hang 1a mot y kién hay. Nhiéu khach
hang dé ton thuong hon nhitng ngudi khac khi nhan ra rang ho dang bi d6i
xtr khong coéng bang. Cach nhanh nhat dé xac dinh khach hang nao nhay
cam hon véi yéu t6 cong bang 1a ban hdy phan nhom ho theo so d6 hé sb
nhay cam d6i v&i su cong bang dudi day:
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Khach hang khéng am hiéu vé Khéch hang am hiéu vé san pham
san pham San pham phurc tap, dat tién

San pham phurc tap, dat tién Kha nang kiém soat cua khach

Khach hang cam thdy dé bi ton hang o muc do tuong ddi cao
thuong nhat Yéu t6 cong bang mang tinh
Murc do lo lang cao guyet dinh

Yéu to cong bang mang tinh quyét Yéu cdu cia khach hang cao do
dinh nhat san pham gia tri cao

Ché do bao hanh rat quan trong
Co hdi lon nhat dé xay dung long

trung thanh

Khach hang khong am hiéu vé Khach hang am hiéu vé san pham
san pham san pham don gian, gia thip

San pham don gian, gia thap Kha nang kiém sodt cta khach
Khach hang co the can giup do hang ¢ muc 46 cao

Yéu td cong bang mang tinh Yéu 10 cong bang it mang tinh
quyet dinh vua phai guyéet dinh nhat

Khi khach hang khong am hiéu vé moén hang ho mudn mua va dé 1a
mot san phém hodc dich vu phuc tap va dat tién ho s& cam thay dé& bi ton
thu:omg va rat lo lang. Trong hoan canh nay, yeu t6 cong bang giit vai tro
quyet dinh nhat va ché do bao hanh san pham la yeu t6 rat quan trong. Thuc
té, yéu t6 cong bang 1a chi bao quan trong nhét d6i véi chat luong dich vu,
dic biét khi khach hang nghi rang ho chi biét trong nhd vao su hiéu biét cta
nguoi khac. Khi khach hang dung trong hoan canh nay ma khiéu nai, ttrc 1a
ho dua ra médt co hoi vo cung 16n dé cong ty xay dung long trung thanh cta
ho. Khi khach hang c6 sy am hiéu vé san pham va san pham d6 du phirc tap
va dat tién thi sy cong bang chi gitt vai tro quyét dinh ma khong phai 1a
quyét dinh nhat (do gid trj cao). Nhimg khach hang nay cam thay ho c6 mot
muc d6 kiém soat tuong ddi cao, vi thé ho biét cach ty bao vé minh khi
phat hién ra su bat cong ctia nha cung cap.

Pdi voi cac san pham don gian, gia thap va khach hang khong am hiéu
gl vé chl'mg, ho rat can sy giup d& cta ban, nhung béi vi chi phi thap cﬁa
san pham nén sy cong bang khong dong vai tro quyét dinh. Nguoc lai, néu
ho hiéu rd san pham thi sy cong bang sé& it quan trong nhat trong bon tinh
huéng néi trén.
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Hay phan nhém toan bg khach hang ctia ban theo ma tran trén day. Tuy
thudc vao vi tri nhom cta ho, ban can phai chu ¥ bdn cach cu xir sau day
khi ban nhan thay khach hang dang c6 y nghi rang ban d6i xir v6i ho khong
cong bang. (Doi khi, ho s& néi thang diéu nay véi ban!)

« Pirng d0 16i. Néu khach hang ctia ban nghi 14 ban vira bat cong véi ho
lai con d6 18i cho ho thi ¢o nghia 1a ban dang cham dau vao lira. Eric Hofer
da viét trong cudn Working and Thinking on the Waterfront (tam dich: Lam
viéc va Tw duy trén Bén cang), “D6i xit cong bang voi ngudi khac 1a khong
d6 161 cho ho khi ching ta co bt ¢ truc tric nao”. Du ban than khach hang
da gop phan gay ra su cd, ban hiy tap trung giai quyét van dé hon 1a ngoi
d6 ma vach ra sai lam cua ho.

 Hiay bao dam vo6i khach hang ciia ban riang ban luén mudn lam
moi thir minh cé thé dé giup ho. Truéc mot khach hang c6 cam giac bi
doi xur bat cong hoac c6 h¢ ) nhay cam cao, néu ban cho ho théy réng ban
rat quan tdm dén ho thi kha ning giam nhe cam giac ton thuong noi ho 1a
rat 1on. Hay néi v6i ho rang ho rat quan trong d6i véi cong ty ciia ban va
ban thanh that xin 16i vi nhiing gi di xdy ra. Loi xin 16i dic biét quan trong
vao luc do.

 Hiy dwa ra nhirng 1oi giai thich tron ven. Pay 1a thoi diém danh
cho nhiing 101 giai thich tudng tan vé nhing gi da xay ra va tai sao chuyén
do lai xay ra. Néu ban mudn bién vi khach hang dang khiéu nai thanh mot
khach hang trung thanh thi thoi gian ban phai bo thém ra dé xir 1y nhiing 10i
phan nan ctia ho s& dugc tuong thudng ximg dang. Mot nghién ctru tai Uc
phat hién ra rang sau khi cong ty pham sai 1am, nhiing 1oi giai thich tan tam
da mang lai su hai long va khoi phuc long trung thanh cta khach hang &
mitc d6 cao hon nhiéu so v&i nhiing két qua thu dugc tir nhitng 10 giai
thich hoa my day tinh nguy bién. Hay tam thoi gat sang bén cac cong viéc
khac ctia ban dé giai thich bat ctr diéu gi khi ban dang tiép mot khach hang
v6 cung khé chiu. Hay nghi xem ban phai ton kém bao nhiéu dé co duogc
nhitng khach hang méi. Khi ban may man duoc néi chuyén véi mot khach
hang khoé chiu, nghia 1a ban dang c6 co hoi dé “tao ra mot khach hang trung
thanh”, theo 10i ctia Peter Drucker. Néu ban khong thé mang lai cho khach
hang dang phan nan nhiing gi ho mudn, thi hiy giai thich vé nhiing quy
dinh va quy trinh bao hanh trudc khi ¢6 gang giup ho bang nhiing cach
khéc.
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e Hay dit nhiéu cau héi. Trudc hét, ban thang than nhung nhe nhang
dé nghi khach hang noi ré ho dang bi bat cong & diém nao. Ban ¢6 thé noi:
“T6i mudn hiéu ding ¥ cua ong/ba. Ong/ba nghi rang day 1a su bat cong.
Ong/ba c6 thé cho toi biét tai sao 6ng/ba nghi nhu thé?” Ban c6 thé v& ra
nhiéu thi tir cau tra 101 cta ho. Co 1& ban khong thé mang lai cho khach
hang ctia ban chinh xac nhiing gi ho mudn, nhung ban cé thé ting cho ho
moén qua la ban dang lang nghe ho. Ban va khach hang cia ban dang trao
doi qua cho nhau. Ban ¢6 phan hoi ctia ho con ho thi nhan dugc déy du
thong tin. Trong khi ban dang néi vé su cong bang, ban nhé phai hoi la:
“Diéu gi t6i c6 thé lam cho dng/ba dé dng/ba cam thay cong bang?” Du ban
khong thé 1am nhiing gi khach hang cua ban doi héi, thi it ra ban ciing co
thé chuyén thong tin nay dén cong ty ban. Néu dai da s6 khach hang cua
ban c6 cung mot ¥ kién thi moi ngudi trong cong ty ban déu c¢o thé rut kinh
nghiém tir tinh hudng nay.

Piéu c6t yéu ching t6i mudn néu ra ¢ day 1a gi? Khi khach hang gip
rac roi vé san phém hay dich vy, ho mudn nhan dugc mot vai tro gitp tur
ban dé khi ho buéc ra khoi cong ty cua ban, ho s€ mang theo nhitng nhan
dinh tich cuc rang cong ty cua ban dang kiém soat tét moi van dé. Thi
nhat, ho mubn duge dén bu béng tién, hang, hodc coupon khi ho phai chiu
su cd vé san pham; ho khong doi hoi phai dugc ting hang mién phi mdi khi
c6 ai d6 cu xu tho 16 v6i ho hodc bt ho phai cho doi. Thir hai, toc do cuc
ky quan trong khi xay ra hu hong noi san pham hay dich vy; tuy nhién toc
do khong mang vai tro quyet dinh khi khach hang cam thay rang cong ty
ban dang ng ho mot 161 xin 16i. Thit ba, 101 xin 16i 1a yeu tb quan trong nhat
khi khach hang khong hai 1ong vé cach cu xir ciia nhan vién phuc vu d6i
v6i ho; nhung 10i xin 18i khong phai 13 phuong thudc hiéu nghiém khi
khach hang gip phai mot su c¢6 hu hong noi san pham. Thir tu, néu mot
cong ty c¢6 mot ché do béo hanh 1o rang, thi khach hang thuong khf)ng tép
trung vao su cong bang vé mit chia sé vat chat (ho duoc bu dap nhu thé
nao) ma thay vao do6 ho tap trung vao su cong bang trong giao tiép va su
cong bang vé mit thu tuc.

Piém mau chédt ban can nhé 1a moi hu hong dich vu déu tao ra mot sy
mat can d6i trong moi twong quan trao ddi va can phai dugc khic phuc
bang mot cach thirc pht hop véi quan niém vé sy fair-play'” trong suy nghi
ctia nhiéu nguoi. Vi du, mot nha nghién ciru di thay rang khi gap truc tric

154



vé van dé bb tri phong dc trong khach san, khach hang thich duoc hoan lai
50% sb tién néu nha cung cip dich vu budc phai tén trong triét dé chinh
sach ctia cong ty. Ho khong thich c6 cam giac rang ho duoc huéng nhimng
wu dii dic biét nim ngoai chinh sach cua cong ty. Du ho nhan dugc mat
phiéu chon thirc ubng mién phi, ho ciing thich nghi rang diéu d6 nam trong
chinh sach phuc vu khach hang cua ban.

) Fair-play: Cong bang, choi dep.

Chuyén khach hang tir vi tri d6i 1ap tré thanh cong sy ciia ban

Ca hai tac gia déu da di day di d6 rat nhiéu noi dé thuyét trinh va tu van
tai chd cho cac khach hang. Vi thé, chung toi c¢6 kha nhiéu kinh nghiém
trong thoi gian Iuu tra va st dung cac dich vu cua khach san. Mot lan
Janelle dugc dwa vao mot can phong day mui thuoe 14 véi mot chice ti-vi
khong hoat dong va ban ghe thi b1 hu’ hong. Bé 1a mot khach san cao cap
noi tiéng. CO Ay da goi xudng quay tlep tan va duoc moi trd lai sanh dé lay
chia khoa phong khac. Janelle yéu ciu ngudi ta mang chiéc chia khoa do
dén cho ¢ d¢ tranh khoi phién phirc khi phai day hanh ly di khap noi trong
cai khach san rong 16n nay. Nhan vién tai quay dong Y. nhu’ng sau 15 phut,
khong co ai dén phong Janelle ca. Co lai g01 Xuong quiy tiép tan va nguoi
ta bao rang ho... quén! Vi thé, Janelle dé nghi ring c6 s& gip nhan vién
khach san & phong mdi, bang cach ay sé tiét kiém dugc chut thoi gian. Vay
ma ¢6 phai dimg chd trudc phong thir hai dén hon 5 phut méi c6 ngudi
xuat hién. Va d6 lai 1a mot cian phong khong chap nhan duge. Pén luc nay,
ban c6 thé tudong tuong 13 Janelle cam thdy minh khong duoc ddi xir cong
bang dén muic nao va cb da chinh thuc khiéu nai cho rd tring den.

Dai dién khach san l?fmg nghe, anh ta nhin Janelle va noi: “Q, that ky la
qua. Lam nhu vay that khong phai chut nao. Cam on ba rat nhiéu vi da noi
ra. Vi tu cach ca nhan toi thanh that xin 18i ba vi ching t6i da ddi xir voi
ba qua té. Toi sé tra tién cin phong méi ndy va cam doan rang chung toi s&
danh cho ba mdt phong khac tién nghi va thich hop hon. T61 s€ loai nhitng
can phong do6 ra khoi danh sach phuc vu. Co6 1€ khong ai mudn chiu dung
mot can phong nhu thé”. Janelle dimg d6, moém ha héc, ddy ngac nhién vi
thay Cong thirc Qua ting vira dugc ap dung cho cb 4y hiéu qua dén thé nao.

Sau khi phan tich trai nghiém d6, chiing tdi trién khai mé hinh sau day
mo ta nhimg gi xay dén cho khach hang khi nhan thirc ciia ho thay d6i han.
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Tu MO HINH THANH MO HINH

Cong ty — Van de Cong ty — Khach hang

Khach hang Van de

Khi khach hang bat dau phan nan, ho tu thiy minh d6i 1ap voi cong ty.
bo 121 mot quan niém rat phién dién boi vi trong mat khach hang, cong ty va
su ¢ truc tric 1a mot Néu ban ap dung Cong thirc Qua tang ngay khi vira
bat dau cudc giao tiép, giébng nhu nguol dai dién khach san da lam véi
Janelle, thi ban s& tac dong manh mé dén tdm 1y cta khach hang khi do.
Khi ban cam on ho va xin 15i vi nhiing sai sot, nhiéu kha nang la vi khach
hang d6 s& tu thiy rang ho dang trong mdi quan hé ddi tac véi ban, cing
lién minh chdng lai ké thu chung: vin dé ho dang gip phai. Viéc chuyén
khach hang tir 6 bén trai sang 6 bén phai cang nhanh cang tét khién cho
moi ngudi lién quan dén tinh hudng khiéu nai nay déu c6 loi. Mot khi
khach hang théy rﬁng ban va ho duoc lién két trong mot nd luc chung dé
giai quyét van d¢, ho s& tro nén “thién chi hon”.

Chung t6i can phai nhan manh dén nhan thicc Loi Phan Nan La Mén
Qua rﬁng khong c6 cach nao dé bat ddu mot cudc ddi thoai tot hon 1a cam
on khach hang vi ho di cung cp thong tin cho ban. Ban c6 thé thém vao
mot vai budc dé giup thay d6i quan diém cta khach hang tir chd xem ban
cung voi su ¢d truc tric 1a mot chuyén sang ¥ nghi tr xem minh 13 d6i tac
cua ban.

« Hiy canh bao khach hang ciia ban vé nhitng tinh huéng nguy
hiém. Néu ban biét mot diéu gi do co thé gy truc tric, hiy luu ¥ diéu do
v6i khach hang cua ban va cho ho biét ho c6 thé gap rac roi & dau. Phai bao
dam 1a ho biét rd khi nao thi ho can quay tré lai voi ban néu khong ho s€ bi
chim siu vao ric rdi. Néu ban 1am ding, ban s€ c6 nhitng cong su tdt va
trong 1an ké tiép khi ho goi dién dén cong ty, ho s& 1a nhitng vi khach hang
day thién chi.

« Hay cho khach hang ciia ban biét nhitng cach thirc ho c¢é thé tic
dong dén téc dd cia dich vu ma ho nhin dwoc. Hiy noi v6i khach hang
khi nao ban it ban ron nhat. Hay huéng dan ho cach tim ra ban mot cach
nhanh nhat qua hé théng dién thoai nodi bo cua ban. Hay dan do ho nhiing
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viéc can chuan bi cho lan goi dién ké tiép dé ho c6 thé tiét kiém thoi gian.
Hay bao dam 1a ho da luu tén ban trén may dién thoai ctua ho dé néu ho c6
goi lai ma mot nguoil khac nhac may thi ho co thé néu tén ban ra. Tat ca
nhitng cach cu xir nay déu khién ho cam thay ho 1a cong su cua ban. Va
khach hang thudc 6 bén phai 0 rang la nhu’ng khach hang t6t hon.

* Hay noi voi khach hang cua ban rang ban muén hleu tron ven
nhirng gi dang xay ra, ring ban muodn di dén cliing bat cir van dé nao
ho dang gip phai. La cong su, ban luén mudn hiéu rd vé nhau, vi thé hay
no6i voi khach hang rang ban sap stra dat nhitng cau hoi xem ra c6 vé hoi
ngd ngan nhung ban lam diéu nay dé chac chan rang ban khong bo sot bat
ctr diéu gi.

« Pirng giau thong tin. Hay chi cho khach hang cach thic dé khi can
ho ¢6 thé tu gitip minh bang viée truy cap vao trang Web ctia ban. Hodc ban
hay gdi kém theo thu dién tir cho ho nhiing tai liéu ma ban thay 1a s& gitp
dugc ho. Hay bao dam rang chinh ban da doc céc tai liéu nay va ban khong
gd1 ching di mot cach may moéc. Ban phai bao dam do 1a nhitng tai liéu
ding.

« Néu c6 thé, ban hiy cho khach hang s6 dién thoai true tiép dé ho
khong phai tim kiém mat cong trén danh sich bang chon dién thoai.
Hodc ban hay géi cho ho mot thu dién tir dé ho c6 thé viét cho ban néu ho
c6 nhimg cau hoi thém. D6 1a tit ca nhimg gi vé mot mbi quan hé cong su
t6t, va moi quan hé nay sé& gitup ban tao ra nhimg khach hang t6t hon.

Nhan tién, xin no1 thém mot chut rang sau khi Janelle dugc bd tri mot
phong méi, co ay da tim dén vi tong quan 1y khach san dé khen ngoi cach
thirc khoi phuc dich vu ctua khach san nay. Co éy cling khen nguoi dai dién
da t6 101 cam on khi nhan khiéu nai cia co, va co6 hoi nguoi quan 1y xem
ong 4y c6 huéng dan nhan vién minh cam on khach hang vi nhiing 16i than
phién ctia ho khong. Ngudi quan 1y tra 10i: “Khong c6 gi kho, ching toi da
tim thdy cuén sach ndy...“ — 6ng 4y dua ra 4n ban dau tién ctia cudn A
Complaint Is a Giﬁ clia chung t6i — va chung t6i dang huan luyén nhan vién
theo ndi dung cuon sach nay ngay tai day"’

Quan ly rui ro dé mo rong mlen rong lugng cua khach hang

Khach hang c6 hai burc tranh vé dich vu trong tam tri cia ho moi khi ho
than phién:

* Dich vu mong mudn: nhirng gi ho mudn nhén dugc.
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« Dich vy théa dang: mirc tbi thiéu ho s& chap nhan ma khéng c6 cam
giac tdi té hodc khong dan dén mot khiéu nai khac.

Mién rong luong (hoac “thién chi®, theo cach ndi cua mat ) nguoi)
nam gitta hai birc tranh nay. Mién nay c6 thé rong hodc hep. Khi khach
hang nghi ho nhan dugc dich vu mong mubn sau khi than phién thi mién
rong luong ctia ho rat rong. Khi khach hang nghi rang ho bi d6i xir té trong
khi dang khiéu nai, ho s& hoat dong trong mot mién rong lu’ong rat hep.
Mot khi khach hang c6 mién rong luong rong thi ho c6 phan dé chiu hon.
Nhitng lac phai cho doi lau chua han da lam ho buc bdi. Dich vu khong
than thién khong phai 14 mot sy si nhuc qua 16n doi véi ho. San pham
khong dung dugc chua phai 1a chuyén khong thé chiu dung ndi va, vi thé,
cling khong c6 mot 1y do nao du 16n dé ho chuyén sang cac nha cung cap
khéc.

Maritz Research da thuc hién hang ngan cudc khao sat vé muc do hai
long cua khach hang trong linh vuc khach san va két luan rang hau hét
khach déu it c¢6 kha nang quay lai mot khach san nao dé néu khiéu nai cua
ho vé mot truc tric khong dugc giai quyét thoa dang. Piéu nay cha yéu do
hau hét cac khach san chua xir Iy nhitng 10i than phién mét cach ding mic.
Maritz cho biét s 1an khach san khic phuc su co khong hi¢u qua ddi vai
khach it nhat cao gap bén lan hon so v&i s6 vu ho xir Iy phan nan vuot qua
ky vong cuia khach. Maritz két luan rang “nhiing nguoi cha khach san khon
ngoan s& tap trung vao cac chién lugc chu dong chir khong phai d6i phod
theo tinh hudng va xem d6 nhu mot phuong tién hiéu qua dé thu hat nhiéu
khach hang hon“. Chung t6i dong y voi Maritz Research rang nhiing chién
luge don dau mé rong nhitng mién rong lugng cua khach hang 1a rat quan
trong. D6 1a diém chinh trong phan nay.

Nhiéu nguoi xem “thién chi 1a mot trong nhiing van dé mong manh
nhat trong thé gidi kinh doanh, nhung thyc ra khi khach hang c6 mién rong
lugng hep thi ban s€ co it co hoi dé ap dung su linh hoat v61 ho. Két qua la
ho kho hai 1ong hon nhiéu. Khi hoat dong trong mdt mién rong luong hep,
khach hang thudng dé y tim kiém nhiing so suat trong dich vu cia ban — va
chac chan ho sé& tim thay. P6i khi mién rong lugng ciia khach hang hep dén
ndi khoan dén bu cho khiéu nai d6 du tot nhét cling chi dugc ho chép nhan
& muc ti thiéu — du ban da 1am hét sire dé niu gift ho.

Trong khi van hanh ¢ nhirng Mién Rong luong ngdy cang rong md cla
khach hang thi diéu quan trong ban can nhd 1a khach hang ciing dang gitr
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béan sao trong tam tri ho vé sé lugng cur chi thién chi ma ho da trai nghiém
Khéach hang cling ky vong rang ho cang ¢ lai 1au véi cong ty, thi mién rong
luong cua cong ty doi voi ho phai cang rong Piéu nay c6 nghia la neu
khach hang pham mét sai 1dm, ho mong mudn cong ty bo qua. Vi du, néu
mot khach hang thudng xuyén phai chiu dung nhimg chuyén bay bj tré va
bi hity, vi khach hang ndy vira gdy ra mot 16i chéng han nhu: dang ky sai
ngay khi dit mot vé khong hoan lai, thi ngudi 4y sé mong mudn hing hang
khong hay danh cho so sudt cia ho mot su xem xét rong lugng hon. Néu
mot khach hang trung thanh lau dai quén mang theo mdt hoa don, thi
khach hang nay s¢ mong muén cong ty dimg bat ho phai tuan tha git gao
nhitng quy dinh vé viéc xuat trinh hoa don.

Po6i khi, mién rong luong co lai dén mtrc ban hoan toan khong thé lam
hai long khach hang. V&1 ban be va gia dinh, chiing ta thuong duoc hudng
nhirng mién rong lugng 16m hon, vi thé, long tin va co hdi tha thir cling 16n
hon. Thuc té, cac bac cha me thuong danh mat mién rong luong vo tan cho
con cai ciia minh. Nhung diéu nay khong phai lac nao ciing dang ddi véi
truong hop cua cac cip vo chong, va cang khong ding véi truong hop
khach hang v&i cong ty hay véi mot nhan hi¢u dugc wa thich, ¢6 1€ trur phi
ho c6 mot logo khong 16 cia mot cong ty (nhu Harley-Davidson) dugc xam
ngang qua lung ho. Hinh xdm d6 tiéu biéu cho mot mién rong lugng rat
rong.

Hau hét cac nha nghlen ctru tur cac truong dai hoc tung nghién ctru mlen
rong luong dudng nhu rat lang ting khi budc phai néi rang c6 mot yéu to
tudng chung don gian nhu su than thién lai c6 tdc dung mé rong mot cach
hiéu qua mién rong luong cua khach hang. Than thién v6i khach hang vé
co ban ciing giéng nhu than thién véi ban bé. N6 bao gom nhiing hanh
dong lich sy nhu goi dang tén khach hang, mim cudi, va tim kiém nhirng
su két ndi. Sy rong luong con co thé duoc mo rong khi khach hang cé vinh
du duogc giao tiép truc tiép voi nguoi ding dau cong ty. Nguoi viét nhat ky
mang Bruce Nussbaum, hién dang theo déi dich vu cta cong ty Delta dé
xem ho c6 thuc hién ding chwong trinh tiép thi ctia ho khong, gan day da
nhan duoc mot birc thu riéng tir giam dbc diéu hanh cua Delta. Mot trang
nhat k¥ mo1 day cua Nussbaum duoc dé tua 1a “Giam DPbc Piéu Hanh Cua
Delta Goéi Cho Toi Mot Bie Thu Riéng Xin Ldi Vé Dich Vu T6i Té — Do
That Su La Mot Viéc Lam Béy An Tuong”. Sy than thién xay dung nén
long tin va thic day sy tha tha. That ngac nhién, viéc thang than dé nghi
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nhitng khach hang dang gip rac rbi v6i san pham/dich vu cia ban hay than
phién ciing 1am sy hai 1ong noi ho ting 1én hon so véi viéc khong yéu cau
gi ca.

Pay la diém quan trong ma cac nhan vién tiép xuc truc tiép voi khach
hang phai nhé. Chi mgt hanh dong don gian la mo1 cac khach hang tung
gip phai mot van dé nao do, dién vao mot mau danh gia hodc truy cap vao
trang Web ctla cong ty dé goi phan hoi vé cong ty hodc dé cho khach hang
biét rang ban sé tiép tuc chuyén di 1oi khiéu nai ctia ho dén ding noi nhung
lai co thé xay du'ng su rong luong noi khach hang. Pret, chudi cira hang
thirc 4n nhanh chat luong cao ctia Anh, d3 moi goi khach hang cua ho hay
khiéu nai bang mot thé thong minh, than thién lac nao cling dé san & quay
kiém hang xuat. Thé dugc in mot ciu thay cho nhan hang: “Pret, niém dam
mé thuc pham”, ngu:on ta doc thay: “Téi tén 1a Steph, Tong Quan 1y cia
Ctra hang Pret nay. MJi budi sang t6i va nhom nhan vién thudng gap nhau
dé thao luan vé nhu‘ng 161 nhan xét quy vi da dua ra, nhu‘ng mit tot, chua
t6t va nhitng mat xau. Néu ty ban than chung t6i ¢ thé giai quyet duoc,
ching toi s& giai quyét ngay. Néu chung toi khong thé, toi s& chuyen tAm
thé nay lai cho Julian Metcalfe & van phong chinh. T6i biét anh ay sé& thuc
hién nhiing gi trong kha nang cua anh ay. Néu quy vi c6 mot phit, ngay bay
gid xin vui 10ng néi chuyén véi toi hodc véi bat ky ngudi nao trong nhom
to1 . PO 1a mdt cach hoi xin 161 phan nan cua khach hang réat tha vi. O mit
sau tim thé c6 nhiéu khoang tréng dé khach hang c6 thé viét phan nan cua
minh — khong c6 mot 6 nao dé danh dau. Pret mudn doc duogc chinh nhirng
cau chir cua khach hang.

Khi khach hang c6 mot hé sé nhay cam véi tinh cong bang cao, sy than
thién tham chi con tré nén quan trong hon dé co thé han ché duoc nhirng
cam xuc tiéu cyc cua hg. Khong c6 sy than thién nay, khach hang tré nén
kém rong lugong Va kho khan hon. Tuy nhién, sy than thién lai khong mang
tdm quan trong vé mat cam xuc nhu thé trong truong hop khach hang
khong phu thudc vao san pham hay dich vu cua ban, nhat 13 khi ho c6 thé
chuyén sang nha cung cap khac mot cach dé dang.

Cac cong ty nén tich cuc suu tim nhitng cdu chuyén vé khach hang va
dua ching ra ban luan cong khai dé khi khach hang doc dugc thi s€ tao ra
trong ho nhiing mién rong lugng 16n hon. To Wall Street Journal Online
gan day da dang mot cau chuyén dai vé phi cong Denny Flanagan ctia hing
United Airlines, nguoi lam viéc hoan toan vi s¢ thich cd nhan trén cac
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chuyén bay va da lam nhiing vi¢c that su dac bi¢t va1 hanh khach va vi cac
hanh khach cua anh. Nhitng nguoi duoc nghe néi vé anh déu mong rang
moi nhan vién cta United Airlines déu giéng nhu Co truong Flanagan. Tat
nhién ciing nhitng nhan xét tiéu cuc vé viéc ndy hay viéc khac, vao lic nay
hay lac khac, nhung khi danh tiéng cua mdt cong ty dugc bao chi truc
tuyén khen ngoi thi d6 1a mot dau hiéu tét. Bat ky ai c6 san y nghi rang
United Airlines luén cung ting nhirng dich vu tdt déu bi thuyét phuc khi doc
bai bao vé Co truong Flanagan. Mot hanh khach n(')i rang: “Néu tat ca
nhitng ngu’(n phuc vu trong nganh hang khong déu gidng nhu Flanagan thi
ho sé tién rat xa trong viéc giam manh cac vu khiéu nai va phan nan da xay
ra trong 4-5 nam qua”. Pay 1a mot 10i tuyén bo rat rd rang vé tac dong tich
cuc ctia mot mién rong luong 16n.

Mot cach khac dé nhan thic ding dan vé mién rong luong ciia khach
hang 1a lang nghe ho khi ho dang giao tiép voi nhan vién cham séc khach
hang cua ban. Ronald Zebeck, Chu tich cua Metrics Companies, mot
chuyen gia marketing truc tiép vé san pham tin dung cua ngu’(n ticu dung,
noi rang cac nhan vién marketing ctia dng rat buc éng ¢ diém 6ng ludn bat
ho phai lang nghe cac cudc dién thoai cua trung tim cham soc khach hang
bon tiéng dong ho mdi thang. Ong khong yéu cau ho tra 101 bat ¢t cude goi
nao ma chi lang nghe. Tai sao phai lam nhu vay? Zebeck noi: “Bai vi
nhirng 101 ndi truc tiép qua hoti thé don dap cua khach hang s€ tao ra mot su
khéc bi¢t 16n”.

Mot phan sttc manh khién moi nguoi trong to chirc cia ban ¢6 ¥ thirc rd
rang vé mién rong luong la tao ra mot cach tiép can vo1 khach hang, trong
d6 moi nhéan vién tiép xtc truc tiép véi khach hang phai dé lai trong 1ong
ho mot mién rong lugng du 16m, dé ngudi ké tiép giao tiép voi khach hang
d6 s& khoi dau véi mot khach hang “thién chi hon”.

CAU HOI THAO LUAN

« Khi khach hang khiéu nai v6i cong ty cua ban, van dé cong bang
thuong duoc dé cap dén nhu thé nao?

* Ban ¢6 xac dinh dugc loai cong béng nao (Vé mat thu tuc, vé mat giao
tiép, hodc vé mit chia sé vat chét) ddi v&i khach hang cua ban la quan trong
nhat hay khong; hodc ban c6 xac dinh dugc trong hoan canh nao thi mot
loai cong bang lai trd nén quan trong hon nhiing loai khac khong?

* San phém hay dich vu cia ban dang & vi tri nao trong thang hé sb
nhay cam véi tinh cong bang. Vi tri nay anh huéng nhu thé nio dén cung
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cach phuc vu cua ban ddi v4i khach hang?

« Ban c6 thé ung xt nhu thé nao dé nhanh chong chuyén khach hang
ctia ban tir vi tri doi khang sang quan diém xem cong ty ctia ban 1a cong sy
cua ho?

« Nhiing cr chi “than thién” cy thé ndo co6 thé gitip ndi rong nhiing
vung rong lugng noi khach hang ctia ban?
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8
LAM GI KHI KHACH HANG VO CUNG
TUC GIAN?

héng mot cong ty nao mudn nhin thdy canh khach hang la hét
6i nhan vién ctia minh, nhung diéu d6 vin thuong xay ra. Mot
5¢ nghién ctru thyc hién vao nim 1976 vé ngudi tiéu dung ghi
nhan rang c6 32% nguoi tiéu dung cho biét trong nim trudc do, ho da trai
qua mot sy ¢6 nghiém trong lién quan dén dich vu chim soc khach hang.
Khoang ndm 2003, sau sy ra doi ciia nhitng trung tdm cham s6c khach hang
qua dién thoai khong 15, con sd nay di 1én dén 45%, va trong s6 nhiing
ngudi tiéu dung d6 ¢6 hon 2/3 cho biét ho cam thay “phin nd” trudc cach
thirc nguoi ta xir 1y van dé cta ho. Su phan nd ctia khach hang khong chi dé
lai sy ran v& trong long ngudi cung g dich vy, ma ban than ho c¢o 1€ cling
bbi rdi boi cach biéu 10 cam xuc thiéu kiém ché ctia minh trudc cong
chung; dé che day su lung ting ndy, ho cang tu cho 1a minh dung hon nita.
Nhitng nguoi chimg kién ciing khong thay thoai mai, ho khong biét minh
nén ding vé phia nao.

Céc nhan vién giao dich khach hang nhat thiét phai duoc huan luyén dé
xt 1y nhitng tinh hudng mang tinh quay réi. Trudc nguy co cé thé bi tin
cong, khuynh huéng tu nhién cta chung ta thuong 13 chién d4u hoic 1a tron
chay. Tuy nhién, nhiing hanh dong nay hoan toan khong phu hop vdi moi
truong kinh doanh (trir phi mdt nguoi nao dé co y de doa that sy), nhung
d6 chinh 1a nhiing phan Gng ty nhién ma chung ta phai kiém ché.
Hollywood da loi dung cam xtc tiéu cuc nay dé dyng nén nhiing truong
doan thuong thay trén phim anh cua ho, trong d6 mot nhan vién lam viéc
qua stre, bi coi thuong, bi cha dap cudi cung khong thé chiu ndi nita da chui
thang khach hang bang mot cai tén dang ghét, mot muc khang dinh rang
mtrc lvong ma anh ta nhan dugc khong dang dé anh phai bi d6i xir toi té
nhu vay va tir bo cong viéc dy ngay lap torc. Hau hét moi khan gia xem
phim déu khen ngoi nhitng man dién nhu vay.

Mot sé phuong phap tiép can, chang han nhu Céng thic Qua ting, c6
thé giup khach hang dang buc boi ngudi ngoai phan niao. Ching toi di timg

163



chtmg kién hiéu qua ctua Cong thirc Qua ting khi ap dung ddi véi nhitng
khach hang dang rat nong gian. Khong 1au sau khi phat hanh phién ban dau
tién ctia quyén sach nay, chiing toi nghe mot bac si tha y noéi véi mot khach
hang dang rat gian dit vi viéc diéu tri cho nhiing con bod cai ciia ong da
khong dung nhu nhimg gi can phai lam. Nguoi khach hang nay cho rang vi
béac si kia dd ban cho minh mot san pham kém chét luong, nhung diéu
khién 6ng tirc gian don gian 1a vi ong tin rang vi bac si d6 di khong quan
tam. Vi bac si thu y nhan thay rang trude tién minh can phai giai téoa cam
xuc cho khach hang. Mot khi van dé nay di duoc giai quyét thi ca hai mai
c6 thé phan tich xem chuyén gi di xay ra. Vi bac si thu y ctr ludn miéng noi
di noi lai voi khach hang ctia ong rang: “Toi rat vui vi ong da giup toi luu
dén chuyén nay”. Sau moi lan 1ap lai nhu thé, tam trang cua vi khach hang
no diu dan Xuéng.

Piéu quan trong 1a phai nhé réng khach hang ctia nguoi bac si tha y
dang co6 tam trang khong hai long. Piéu do da rd rang. Vi khach hang nay
cling rat tirc gian, va diéu khac biét d6 can phai duoc thira nhan Nhu:ng
khach hang khong hai long c6 thé cho ban mdt co hoi thir hai néu yéu cau
ctia ho duoc dap ung. Nhung néu ho gian dit va bat man, c6 nhiéu kha ning
ban s& khong gip lai ho nita. Va néu khach hang dang trong tim trang vira
gian dir vura bat man khi roi khoi cua hang cua ban, thi vi¢c dua ho tro lai
la cuc ky kho khan. Vi thé néu ban chi quan tam dén su bat man, thi c6 thé
ban chua hiéu hét tam 1y khach hang. Mot trong nhitng cach dé cé duogc
nhiéu théng tin hon vé tdm 1y khach hang 1a yéu cau nhéan vién lam viéc tai
trung tdm chidm soc khach hang qua dién thoai danh dau vao cac 6 biéu thi
cudng d6 cam xuc cta khach hang (dugc dit trén ciing mot day, thay doi tir
5 0 tiéu cuc sang 5 0 tich cuc). Vi tri 0 & gitra tugng trung cho trang thai
cam xtc binh thuong. Nam 6 & huéng tich cuc biéu thi cho nhitng khach
hang hai long khi ctp may. Nam 6 ¢ hudng tiéu cuc biéu thi cho nhiing
khach hang tirc gidn va co 18 da chiri thé vai ba tiéng gi d6 trude khi cap
may. Cac nha quan 1y c¢6 thé goi dién cho nhitng ngudi thudc nhitng 6 tidu
cuc cao dé xem cd cach nao dé léy lai tinh cam cuia ho nhu trudc day
khong.

Thinh thoang, c6 nhitng khach hang qua kich dong, ho sin sang dap pha
bat ky thtr gi can tro ho. Khi d6, can phai c6 mot nguoi da chin chin va co
kha nang nhan thirc tot méi c6 thé kiém soat tinh hudéng nay. Cac nhan vién
lam viéc & bo phan tiép xuc truc tiép voi1 khach hang thuong 1a nhiing
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nguodi méi bat dau vao nghé va co rat it kinh nghiém trong viéc gitt mot
dang vé chuyén nghiép khi ung xtr véi nhitng khach hang dé nong gian.
D61 khi ngay cd nhiing nhan vién c¢6 kinh nghiém lau nam cling gip kho
khan khi 1am viéc v&i cac khach hang dang noi nong. Trong mot budi hoi
thao ciia chung t6i, mot bac si y khoa dd noi rang ong khong thich bénh
nhan ctia 6ng buc boi. Anh chia sé: “To1 khong hiéu tai sao ho lai khé chiu
voi t01. Toi ting chita tri mot bénh nhan cho 1a t61 khong biéu 10 tinh cam
gi v4i ong 4y. Toi khong hiéu tai sao bénh nhan d6 lai nghi nhu vay. Toi da
clru cai chan cho dng dy ma, phai khong nao?”. Nhimng béc si khéac trong cir
toa déu vo tay hoan nghénh ¥ kién ctia 6ng. Janelle dd phan tich rang ctu
mot cai chan that su 14 phan rat quan trong trong cong viéc chuyén mén ma
mot bac si co thé thuc hién. Nhung chimg ay chwa di. Janelle noi “Co 18
bénh nhan cta anh nghi dén ban than 6ng ay nhiéu hon 1a chi mot cai chan.
C6 thé nguoi bénh nhan nay quan tim dén cam xuc cta minh nhiéu hon®.

Chung t6i xin mao mudi néi rang khi khach hang ciia ban gip chuyén
trai y va tirc gian thi luc dé dich vu ma ban cung cép s€ duoc danh gia tbt
hay xau ngang tam véi muc d6 xu ly khiéu nai ctia ban. Cac tic gia
Wolfgang Seidel va Bernd Stauss ciing dong tinh véi nhan dinh nay khi noi
rang: “Xét tir quan diém cua khach hang, trong truong hop cé khiéu nai,
nguoi ta khong bao gid danh gia cach giai quyét van dé hién tai doc 1ap voi
cach [cong ty] d6i xir vdi khach hang”. Thong 1& hién hanh trong viéc xur 1y
khiéu nai 1a nhat thiét phai tao ra mot nguyén tic cho cach cu xir chuyén
nghiép khi nhan vién bi dit vao nhiing tinh huéng ma ¢ d6 khuynh huéng
tu nhién cua ho la ro1 bo hodc 1a phan khang dén cung.

Trong chuong nay, chung t6i dua ra nim nguyén tac c6 thé ap dung d6i
v6i nhitng khach hang kho tinh. Cac nguyén tac nay duoc lap ra dya trén
két qua ctia mot nghién ctru tdm 1y trén dién rong: kiém soat con gian cla
khach hang, xin 16i khach hang, chon lwya ngdn tir st dung va thoi diém
thuc hién, thiét lap quan hé cong su, va tao su than thién vo1 khach hang.
Trong 4n ban 1an ndy, chung t6i c6 bo sung thém nhiéu vi du minh hoa cho
nhiing nguyén tac nay.

Kiém soat con gidn ciia khach hang

Phan tng thong thuong trude su cing thang 13 trang thai thu dich c6 thé
dang 1én tot do va trat gian vao nguoi khac. Nhirng con thu trong phong thi
nghiém tré nén hung hin khi chung bi nhdt trong nhiing cai chudng chat
nich, bi chich di¢én, hoac khong co dwoc thu chung muon. Khi con nguoi bi
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that vong, ho thuong trat tat ca 1én nguoi khac, thuong 1a mdt ngudi vo to1
nao d6. Piéu d6 1y giai tai sao nhitng nhan vién tiép xtc truc tiép voi khach
hang, nhimg nguoi trong da sb cac truong hop khong hé co lién quan gi dén
nguyén nhan gay ra con nong gian, nhung thuong phai ganh chiu nhiing 11
18 v6 cung ning né tir nhitng khach hang khé chiu.

Pung trude con gian cua khach hang, ban hiy lién tuong dén Hiép khi
dao (Aikido) trong vo thuat Nhat Ban. Hiép khi dao 1a “cach hop nhat Vo1
nang luong song " Hiép khi dao 1a nuong theo va hoa quyén voi nguon nang
lu:ong ctia d6i phuong dé né khong chong lai ban va sau d6 ban chuyén hoa
nguon nang lugng theo y ban. Cac bac thay trong mén hiép khi dao khong
chdng tra lai sttc manh thé 1y cta d6i phuong; ma ho xoay chuyén né va dé
nd truyén qua ho. Xir 1y cac con néng gian theo cach nay giup ban khong
phai dit ban than ¢ thé phong thu va giai quyét cac van dé cia khach hang
mot cach khach quan hon. Tién thé, xin néi rd khach quan & day khong co
nghia 1a khong lién quan, ma 1a ban khong dé ban than bi chi phdi bai cam
xuc cua ban.

Hiép khi dao dua ra mot phuong thé bao vé nguoi bi tin cong khoi
nguy hiém, trong khi van quan tdim dén nguoi tin cong. Cac nha cung cap
dich vu can tu bao vé minh trudc luéng nang luong ti€u cuc cua khach
hang song song vdi viéc “tiép chiéu” ho. Morihei Ueshiba, nguoi sang lap
mon hiép khi dao, miéu ta: “Kiém ché duoc su gy han ma khong giy ra
bat ky thuong ton nao chinh 1a Nghé thudt giit Hoa khi. Day ciing chinh 1a
cach tmg xir d6i v6i nhitng khach hang khong con tu chii duoc nira.

Nhin chung, nhiing ngudi dang tic gin s& cam thay dé chiu hon néu
ban dbi xir véi ho ding cach. Nhung néu bi don ¢p, bi kim nén, hoac bi cu
xur thoé bao, con gian cua ho co thé bung phat tro lai. TAt nhién, khong ai
mudn diéu nay xay ra ca. Tét hon hét 1a ban phai nim bat duoc ngudn ning
luong cam xuc ti€u cuc cua ho va chuyén hoéa nd thanh mot cudc trao ddi
tich cuc. (Hay xem xét trudng hop cta cac cap vo chong. Thong thuong, ctr
sau mot cudc tranh cai dir ddi, con gian lai bién thanh mot luc hép dan
manh mé va ho s& cing nhau trai nghiém nhiing gidy phut sau lang hon.)

Tire gian 1a gi?

Tuc gian 1a mot dang ning luong cam xGic manh mé, manh dén muc no
c6 thé 1am run s¢ bat cr ai dang & gan d6. Tuy nhién, cong viéc cta ching
ta 14 gitip khach hang chuyén hoa nguoén ning lugng nay dé ho roi khoi cira
hang cta chung ta va cam thay hai long vé nhiing sy viéc vira xay ra. Hau
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nhu moi nguoi déu cho rang tit ca cac con gian déu do cic tac nhan bén
ngoai giy ra, ngay ca khi c6 thé nd phat sinh tir bén trong (chang han nhu
do thirc day tré, quén mang theo héa don, hoic buc boi voi mot thanh vién
trong gia dinh).

Noi chung trang thai tirc gidn dugc cac chuyén gia tim 1y xép thanh ba
loai: d6 1a (1) mot phan tng bi kich hoat khi ban ning tu bao toan vé mat
thé 1y bi de doa, (2) mot cam xuc bung lén mdt cach ty nhién nhu mot nét
tinh cach cua mot ¢4 nhan, hodc (3) mot phan tng trudc su nguy hiém hodc
bi doi xir bat cong. Pac diém tinh cach co thé anh huong dén cach noi
chuyén cuia khach hang véi ngudi cung tng dich vu hodc c6 thé khién ho
dé dang cho phép su gidn dit ctia minh troi diy. C6 nguoi dé trd nén cau
kinh, tirc gian, chong ddi, gian ddi, buc minh, khé chiu, ty 4i, buc boi, mat
binh tinh, kich dong, trai y, buc tirc, cau tiét, mat kién nhan, hoac nong nay.
(Néu ban kiém tra tir dién dong nghia - phan nghia, ban s& thay tir tirc gian
c6 nhiéu tir d6ng nghia hon 13 phan nghia.) Nhitng khach hang c6 nét tinh
cach nhu trén s& dé boc 10 trang thai e gidn, du 1a biéu 16 dudi hinh thirc
nao di nira.

Con néng gian c6 thé gdy anh huong manh dén ngudi khac va nd
thuong dugce nhiéu khach hang st dung lam vii khi trong cac cudc tiép xtc
v6i1 nhan vién dich vy khéach hang. Customer Care Alliance, mdt cong ty co
tru s& tai bang Virginia, phat hién rang 8% khach hang gip chuyén trai y
thira nhan c6 chui rua cac dai dién cong ty; 28% khach hang néi ho c6 la
hét. Mot khi khach hang dat dugc loi tir 161 cu xur nay, ho cang c6 khuynh
huong 1ap lai n6. Nhiing khach hang chu y hanh dong theo hudng nay
thuong yéu cau cong ty phai boi dap diéu gi d6 cho ho. Khong may 13, viéc
nhuong bd trude nhimg con gian ctia khach hang cang lam ho dién tiét hon.
Vi thé, s& khong ich loi gi néu cac nha cung cap dich vu c6 nhiing hanh
dong cham dau vao lira trude mot khach hang dang tirc gian.

Con gian dir la mot chu dé duoc ban luan tir xa xwa. Cac triét gia o dai
tung viét rat nhiéu vé loai cam xuc dic biét nay. Seneca, nha triét hoc La
M3 trudng phai khic ky, khuyén doc gia nén tim kiém sy binh an trong tim
hon bang cach don gian hoéa cudc song va tranh tiép xtic voi nhig ngudi
dé noi gian. Piéu d6 ¢ 18 kho ap dung trong mdi truong chiam soc khach
hang qua dién thoai ban ron ngdy nay. Tuy nhién, Seneca ciing khuyén rang
néu ban khong thé tranh nhiing ngudi dé tic gian thi hiy cir nhan lay
nhitng diéu tiéu cuc ma ngudi khac trit sang cho ban nhung nhin nhan
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chung bang céi nhin tich cyc nhat (4p dung triét 1y Ldi Phan nan 1a Mén
qua), hodc ty dat minh vao hoan canh cia ngudi khac (ling nghe bang su
thau cam). Cudi cung, Seneca cho rang khi tiép xtac voi nhiing nguoi dang
tirc gian, diéu tot nhat nén 1am 13 dimg phan Gng qua manh mé, du do6 1a
hanh vi tu vé theo ban ning. Thuc ra, 6ng dang hudng dan moi ngudi phan
g theo su mém mai uyén chuyén cua hiép khi dao.

Cac giai doan cia m{t con gian

That hitu ich khi nhin nhan cac con thinh nd qua céac giai doan tuong tu
nhu céc giai doan cua trang thai dau buon: phu nhan va soc, d6 16i (cho
chinh ho hodc cho nguoi khac), méc ca, va cudi cung la, chép nhan.

Trong giai doan phu nhan cua hau hét moi con gian dit, ban s€ nghe
khach hang noi: “Khong cach gi chuyén nay lai c6 thé 1a c6 that!”, hodc
“Phai c6 sai sot gi do chu!”. Hay canh gidc khi nghe nhitng cau néi nhu
vay. Co 1& d6 1a nhitng loat sing mé man. Khach hang dang c6 kiém ché
con gian, va ban dang dung trudc nguy co cia mot vu phun trao nli lura dir
doi. Trong giai doan nay, ban con co hoi tranh dugc vu phun trao nay néu
trd 101 dugc nhitng cau hoi cua khach hang mot cach thanh thao, va cung
cap cho ho cang nhiéu thong tin cang tét. Vé khia canh cam xtc, diéu ban
nén 1am 14 hdy tng ho nhiing phan tng ban dau cta khach hang: “Ong/ba
noi dang. C6 18 c¢6 diéu gi d6 bi sai sét. Ching ta hiy kiém tra lai xem sao”.
Hay cho ho tham gia cung véi ban dé tim hiéu xem chuyén gi di xay ra.
Néu ban dang kiém tra thong tin trén man hinh may tinh, hiy bao cho
khach hang biét ban dang lam gi hodc nhin thay gi. Pung loai trir ho ra khoi
qua trinh nay. Piéu d6 sé& gitip xoa diu con gian cia ho.

Trong giai doan d6 16i ciia con gian — nhin chung, d6i v&i cac nha cung
tmg dich vu thi day 1a phan kho Gng xir nhat — khach hang bat dau tan cong.
“T6i khong hé ngac nhién. Chuyén nay lic ndo ma chang xay ra. Nhan vién
cia ¢d qua 1a thiéu niang luc!” Du co6 thé khong ndi thang ra, nhung dut
khoat 1a ho dang tinh lu6én cad ban vao nhom nhitng nguoi cé trinh do kém
coi néy Bat ky ca nhan nao ciing s& kho chap nhan diéu nay. Nhung hay ct
nghl den mon qua ma ban dang duoc tang, du 16p gidy g01 ben ngoal co
phan xau xi. Hay luon nhic nhé minh rang bén trong 10’p glay xau xi ay coO
mot mon qua. Tat ca chung ta khi gitp d& khach hang déu muén cac nd luc
clia minh dugc danh gia cao, va khi chiing ta bi d6 15i thi that khf)ng dé gi
tiép tuc glu’ su than thién dugc. Thuc vay, hanh vi nay thuong khién chiing
ta mudn tan cong trd lai khach hang ngay 1ap tirc. Néu chung ta nhan thirc
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rd rang khach hang thot ra nhimng 1oi d6 16i ndy béi vi ho dang gian dir va
rat that vong, rang it ra khach hang van con néi chuyén voi chung ta, thi
ching ta s& khong thdy minh can phai tu phong tha nhu thé. Chinh vi khach
hang 1 nhan vat trung tim cia giai doan do 18i nén t6t nhat 1a hay tich cuc
lang nghe ho chtr dimg cb noi gi ca.

M&i khi gian dir, khach hang c6 khuynh hudng to tiéng. Ho mudn ban
hiéu rang nhiing gi lam ho dang tirc gian rat quan trong d6i véi ho. Néu ho
nghi ban sap sira gat phiang chung di, thi ho s& cang néi 16n tiéng hon. D6 1a
mot phuong thirc phi ngdn tir dé cho ban biét 1 ho mudbn ban hiy ling nghe
ho.

Néu khach hang trong c6 vé van con ning luong dé tiép tuc la hét lau
hon nira, ban hiy thtr cach sau dy. Ban c6 thé ap dung cach nay chu yéu vi
loi ich cua ban boi vi n6 khai dau bang hai 10i tir chéi va két thic bang mot
cau xac dinh. Piéu nay ciling giéng nhu vo hai kich hay luén thu hat sy cht
¥y mot cach tich cuc. Nguoi nghe phai nghiém xem ban vira noi gi, va ching
t6i duoc chimg kién tac dong ky diéu ctia ching. Ban hiy xem cach néi sau
day: “Toi khong quan tdm dén viéc dng/ba dang trit gian vao toi nhu thé
nao [cAu phu dinh thir nhat] vi diéu d6 khong thé ngan can t6i [cau phu
dinh thtr hai] lam tat ca nhiing gi c6 thé dé gitp d& 6ng/ba [cau khang
dinh]”. Ban can phai tap luyén cach nodi nay dén khi dién dat luu loat va
dién cam.

Trong giai doan mdc ca cua con tirc gian, khach hang bat dau tim kiém
cach giai quyét van dé. Con gian luc nay lang xubng, va ho dang str dung
ban cau ndo con sang sudt ctia ho. Pay 13 co hoi dé chiing ta hop tac véi ho,
1a thoi diém ching ta can phai chu dong va tap trung vao cac giai phap hon
1a van dé. O giai doan d6 15i, khach hang bam chit van dé cta ho. O giai
doan mac ca, ching ta c6 co hoi chuyén hudng cudc ddi thoai dén muc tiéu
lam thé nao dé c6 thé dap ung dugc nhu cau cua khach hang. Khach hang
s& budc vao giai doan chap nhan néu van dé ctia ho duoc giai quyét hoic
ho nghe hira rang r6i ho s& duoc giai quyét.

Thong hiéu cac giai doan cia con ndng gian s& gitp giai thich tai sao
d6i khi cac phuong phap chung ta dung dé kiém ché nhiing ngudi dang buc
boi lai khong co tac dung. Ching ta voi vang bod qua nhitng giai doan can
thiét dé di thang dén khau giai quyét van dé, nhung nhimng ngudi dang nong
gian phai trai qua hét ca bon giai doan cam xuc nay — hét nhu khi ho dau
budn vay. Nguoi ta s& khong con sang sudt trong giai doan phii nhan va do
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161, nhung tré nén sang sudt hon trong giai doan mic ca va cubi cing 1a c6
thé hoa nhap cam xuc va suy nghi cia minh trong giai doan chap nhan. Vi
vay, xin dimg c6 khac phuc cic van dé cua khach hang ngay 1ap tic. Hay
cho ho co hoi bay té toan by cam xtc.

Su nong gian, giéng nhu mot vu phun trao nti ltra, bung 1én roi lai lang
xu6ng. Khi & gan nhitng ngudi dang noi gian, viéc tt nhat ban co thé 1am
1a ctr dé ho tu do biéu 16 cam xuc. Chung ta khong thé ngan chdn mot vy
phun trao nui lra ma chi c6 thé quan sat va lang nghe. Mot cach dé chimg
t6 rang ban dang cham chi lang nghe 1a ghi chép lai. Néu khach hang t6 ¥
phan d6i viéc lam nay, hay noi V(n ho rang “T6i mudn bao dam moi dicu
ong/ba noi phai dugc viét ra gidy. Toi mudn ghl lai dung nhiing lo1 ong/ba
n6i ma khong bi quén sot diéu gi”. Nha cung cip dich vu chi c6 thé hd tro
cac khach hang cua minh khi con gian cua ho da thuyén giam. Viéc bao ho
dirng tirc gian nita sé chang dem lai két qua gi. Chung ta déu biét rang con
néng gian chira dung rat nhiéu kha ning khac nhau. Chang han nhu, nhiing
khach hang dang tirc gidn, so véi nhing ngudi dang lo lang, thuong co
khuynh hudéng tham gia vao 161 truyén mi¢ng ti€u cuc hodc tham chi 1a
chuyén sang nha cung cap khac. Kha ning nay dang dé chung ta phai kién
nhan va luu tdm dén khach hang nhiéu hon nita.

Mot khi khach hang bat dau sang sudt trd lai, ban co thé giup dua ho
dén mot cam xuc tich cuc hon. Trong cudn Beyond Culture (tam dich “Trén
cd Van hoa ), nha nhan chung hoc Edward Hall da mé td mot chudi hanh
dong nhu mot loat cac su kién gitra hai hay nhiéu nguoi. Chang han, néu c6
mot nguot noi: “Chao ban, ban c6 khde khong?” thi dé hoan tat chudi hanh
dong nay nguoi kia phai noi: “Toi khoe, cam on”. Hall néi rang néu ciu hoi
dap thich hop khong dugc ndi ra, ngudi thir nhat s& c6 cam giac 1a chuyén
con dé dang. Nguoi 4y s& cam thay cdu chuyén bi cat dat dot ngdt va
khong tron ven. Néu mét chudi hanh dong bi gian doan hoac bi chdn dung,
thi c6 thé chudi hanh dong d6 s& duoc lap lai. Piéu nay nghia 1a néu ban
khong nhéan biét con gian cua khach hang hoac bang cach nay hay céach
khac phan tng lai con gian ay, c6 thé ho s& con nodi gian hon. Nguyén tic
ap dung 1a ding bao gid pha vd mot chudi hanh dong trir phi ban c6 mot 1y
do rat chinh dang dé thuc hién viéc d6. Vi du, néu viéc lang nghe khach
hang déng nghia véi viéc lam ho sé& bi tré chuyén bay, ban hay pha vo
chudi hanh dong nay va dua ho 1én may bay ma khong can phai kién nhin
lang nghe bai dién vin luan toi cua ho. Ban co thé xin 16i ho sau do.
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Dé hoan tit mot chudi hanh dong trc gian, ban can phai thtra nhan con
gian cta khach hang. Chung t6i di quan sat thay cac nha cung cap dich vu
n6i véi vi khach hang dang gian dir rang: “Toi khong thé giup ong/ba dugc
gi néu 6ng/ba khong thé nguoi gian”. Thyc té, chung toi biét nhiéu cong ty
khuyén cac nhan vién tiép xuc truc tiép véi khach hang nén néi chinh xac
nhiing 161 d6. Tir quan diém cia chung t6i, cau néi dé tiéu biéu cho mot sy
dut gy trong chudi hanh dong nay, va trong hau hét moi trudng hop, cam
xtic kho chiu cta khach hang van nhu trude d6. Cau tra 1oi hop 1y hon sé
1a: “Toi biét ong/ba dang rat gian. Néu 1a t6i, t6i cling vay thoi”.

Nhan tién, chung t6i c6 thé ching minh rang khi mot khach hang phan
nan vo1 ban, hay noi khac di, khi ho tdng ban mot mén qua va ban noi
“Cam on ban”, thi d6 1a lac mot chudi hanh dong duoc bat dau. Su két thuc
thong thuong doi véi chudi hanh dong nay 1a 101 dap “Khéng c6 chi” cta
nguoi tang qua. Du khach hang cua ban khong bao gio n6i ra nhitng 101
nay, nhung tir siu tham trong ¥ thirc ciia minh, ho dang tim kiém hoic dang
cam nhén diéu d6. “Cam on ban!” va “Khong c6 chi!” hinh thanh nén mot
trong nhirg chudi hanh dong lich su nhat ma moi ngudi trén khap thé gidi
nay dang &4p dung vi nhau.

Budc dau tién trong qua trinh ing xur voi nhitng khach hang dang turc
gian don gian 1a lang nghe ho. Hay ling nghe mot cach chim cht va khong
ngat 101 ho vi diéu d6 c6 thé lam ho cang bung n6é hon. RS rang 1a ho dang
c6 diéu can nodi ra, va tot nhat 13 ban ¢t dé ho nhanh chong thuc hién viéc
d6. Viéc nay ciing gitip ban di dén giai doan giai quyét van dé nhanh hon.

Ban sé& lam diéu nay nhu thé nao? Hay tap trung vao su khoé chiu cua ho
nhung khong nhat thiét phai chi y ting 1oi mot néu ho dang c6 tinh gay su
v4i ban. “Co bat dau ddi xtr véi khach hang ciia ¢d nhu nhitng con chd ghé
hdi nao vay?” la mdt cau ndi khiéu khich va 161 kéo ban vao cudc tranh cai.
Trong trudng hop nay, ban c6 thé dap lai rang: “Tbi rat tiéc rang rd rang la
chung t6i da lam cho 6ng/ba kho chiu”. Néu khach hang néi: “Néu ¢ quan
tam dén khach hang, tham chi chi can mot chut thoi, cd s& khong c6 nhiing
chinh sach ngu ngdc nhu thé”, thi d6 chinh 1a lac ho “mém moi” dé ban
can cau va co thé noi rang: “Chung toi thuc sy quan tam dén khach hang
ma!”. Khi d6 ban da ty dat minh vao vi tri phong thu va diéu nay chi mang
lai cho khach hang nhiéu 1y 1& hon dé tiép tuc cudc chién dau. “Vay thi tai
sao...?”” Va cudc tranh luan cang tré nén khoc liét. Thay vao do, ban c6 thé
dat mot cau hoi nhu sau: “Diéu gi 1am 6ng/ba nghi rang ching toi khong
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quan tam dén ong/ba?”. Cau hoi nay s€ lam ho ngac nhién. Ho mong doi
mot 101 bién ho, chir khong phai 1a mot cau hoi tur ban. Néu ban khong t6 ra
phong thu thi khach hang kho c6 thé tiép tuc cudc cong kich cua ho. Hay
nh& dén nguyén tac cua hiép khi dao.

Piéu quan trong 1a chung ta hdy chap nhan ban than nhiing ngudi dang
tirc gian cling nhu nhitng diéu ho dang bay to. Nguoi ta thuong cam thay
btrc xtc khi ho mang y nghi rang ban khong chap nhan ho ngay tai thoi
diém ho dang noi. Nguoi ta noi gian chi vi d6 1a nhiing diéu rat quan trong
ddi véi ho. Néu ho cam théy ban khong xem van dé cua ho 1a quan trong,
thi ho s& 16n tiéng hon nita, nhu ching tdi da dé cap trude day. Ho mudn
ban léng nghe. Su chép nhan cta ban co thé gitp ho thay d6i va 1am ho diu
giong xudng.

Nhitng cau hoi s& gitip dan du khach hang dén gan véi nhiing suy nghi
thién vé 1y tinh hon la cam tinh. Nhin chung, ba cau héi dé mé cau tra 10i
duoc néu ra lién tuc s& giup nhitng ngudi dang nodi gidn trd nén sang sudt
hon. Néu ban timg bj mot vién canh sat bat phai tap xe vao 1& duong vi
chay qua téc d6 quy dinh, c6 18 ban con nhd rang vién canh sat ay da bat
dau béng mét loat cAu hoi. Pién hinh cau thi nhat 1a: “Ong/bé o biét tai
sao t6i moi ong/ba tap xe vao 1& khong?”. Cau tra 1oi ctia nguoi 1ai xe sé
giip vién canh sat biét nén lam gi ¢ budc tiép theo. Néu ngudi lai xe noi:
“Biét! Boi vi 6ng khong biét phai lam gi dé xtng dang véi may dong tién
ctia nhitng nguoi déng thué ma nha nudc lay dé tra luong cho ong”, thi
vién canh sat d6 s& biét rang c6 kha niang day 1a mot cong dan kho chiu, va
s& ¢6 nhitng hanh dong thich hop. Con néu nguoi 1ai xe ndi: “Tai sao a? Co
phai t6i 1ai xe qué toc d6 khong?”, lic d6 vién canh sat s& dat ra cau hoi thir
hai: “Ong/ba vui 1ong cho t6i xem gidy phép 1ai xe duoc khong?”. Cau nay
duogc di theo bai cau hoi thir ba: “Téi co thé xem gidy ding ky xe hodc gidy
bao hiém xe khong?”. Khong phai ty nhién ma mot sém mai thirc day, moi
canh sat déu biét cach dat cau hoi cho nhitng nguoi 1ai xe qua téc do hoic
14i xe thiéu than trong. Ho duogc dao tao dé thuc hién diéu nay; ho dang co
xac dinh xem ngudi 1ai xe nay c6 sang sudt hay khong. Tu than nhitng vién
canh sat nay ciing chiu nhiéu ap luc va co thé thay kho kiém ché con gian
ctia chinh ho. (Va hau hét nhimg nguoi vira bi canh sat budc phai cho xe
vao 1é thi lic nao ciing day cam xuc cal)

Pé trd thanh mot chuyén gia trong viéc dit cau hoi trude nhimg ngudi
dang tuc gian, ban can thuc tap cac cau hoi cuia minh. Hay chuan bi nhiéu
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cau hoi thir hai, thir ba khac nira néu nhiing cau héi ban dau cua ban khong
mang lai mot cau tra 101 sang sudt. Ban can luu ¥ rang nhitng cau hoi cua
ban khong duoc lam gia tang su thét vong, nan long, va cach tdt nhat dé tim
ra cic cau hoi kiéu nay 1a thu thap cac phan hdi trong qua trinh thyc tip cta
ban. Hiy dit nhitng cau hoi c6 ¥ nghia dé chimg to véi khach hang rang co
mot diéu tich cuc sap sira xay ra. Hay luén nhd rang, chung ta dang c6 gang
chuyén hoa niang luong trong con tirc gian cua khach hang thanh mot phan
ung tich cuec.

Néu ban budc phai 4n dinh gid1 han — chéng han nhu ho can phai cho
dén luot ho hodc dé ngan ho ngét 16 — thi ban c6 thé thuc hién nhung dung
dé khach hang bi mat mat, dic biét néu dé 1a nguoi A Dong vi van hoa ctua
ho rat ton trong thé dién ciia ca nhan, nhat 1a tai nhiing noi cong cong. Doi
khi ban cling can dua khach hang ra khoi nhitng chd dong ngudi dé tinh da
cam cua ho khong lam ho x4u ho. Ban nén tao diéu kién dé khach hang bdc
16 con gian ¢ nhiing noi riéng tu, diéu ndy ciing gitup cong ty ban khoi roi
vao tinh trang mat kiém so4t tinh thé. Pdi x{r v6i nhitng nguoi trudng thanh
nhu doi xir v6i tré con khong bao gid duoc danh gia 13 cach cu xir khéo 1éo.
Chung toi rat ngac nhién khi nhiéu lan chung kién nhan vién chiam séc
khach hang néi rang: “T6i khong thé gitip 6ng/ba trir phi tat ca moi ngudi
phai ngdi xudng!”; hodc, “Ong/ba hiy dung thanh hang t6i moi giai quyét”.
Ban sé& c6 thém nhiéu khach hang gian dit khac néu cu xtr bang mot thai do
ké ca nhu thé v6i nhitng ngudi trudng thanh dang dimg khiéu nai trude mat
ban.

Néu ban tiép mot khach hang dang noi tran 16i dinh, hay luon nhé rang
moi hanh dong va 101 ndi cua ban déu nam trong su quan sat cham chu cta
nhiéu khach hang khac. Trong hau hét cac truong hop, ho s& thong cam voi
ban trur phi ban cling tré nén hung hang nhu vi khach hang no.

Céch cudi cung ban c6 thé st dung dé tim hiéu xem nhimng khach hang
cia minh c6 phai 1a nguoi luén ndi gidn va khong bao gio hai long hay
khong. D6 14, theo Oren Harari, ban khong can phai chiu dung trudc nhiing
khach hang hay chui ria, bat hop tac hoic hung hiang. Nhiing khach hang
nhu thé chi 1am ban mat nhiéu thoi gio, dic biét khi dat trong moi twong
quan v&i thu nhap ma ho c6 thé mang lai cho cong ty ban. Ho ciing sé& rat
kho chiu véi nhan vién phu trach khach hang va v6i ca nhitng khach hang
khac. Tuy nhién, khi cAn nhic chuyén “tir bo” nhimg khach hang nay, ban
can thuc hién that cin than boi vi ban khong mudn tao ra thém nhirng
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nguoi Hanh dong (xem Chuong 5). Hiy noi v6i ho bang nhitng 10i 18 hét
stc lich su, nhd nhin dua trén mbi quan hé¢ trude day vaoi ho. Sau do, ban
hay goi ¥ rang c6 1& cac nha cung cip khac co thé dap tmg nhu cau cua ho
t6t hon cong ty ban. Bang cach nay, ngoai viéc “thoat khoi” ho mot cach an
toan, ban con gian tiép “no6i” cho ho biét réng ban luon mong mudn diéu tot
nhét cho ho.

Chip Bell va Ron Zemke ctia Vién Nghién ctru Hi€u nang Con nguoi da
phan bi€t nhitng khach hang dang trong con gian va nhitng khach hang da
hét gian. Bell va Zemke cho rang diéu quan trong ban can phai nhg 1a doi
khi nhiing khach hang da ngudi gian ciing c6 thé trd lai thanh mot khach
hang dang noi gian. Cach dé tranh roi vao tinh trang nay la ban phai nhé
rang khach hang dang phan nan khong c6 nghia 1a ho dang trong tinh trang
toi té nhat. Tuy nhién, néu ban ddi x\r véi ho nhu thé ho dang ¢ trong tinh
trang tdi té nhat thi c6 co may ho s€ dat rat nhiéu ky vong vao ban.

Pong hanh ciing khach hang

Pong hanh (pacing) nghia 13 c6 ctng nhip budc véi mot nguoi nao do.
Viéc nay duogc thuc hién bé“mg cach phan chiéu lai hanh vi ciia mét nguoi,
dé ngudi nay co thé nhin thay chinh ban than ho. Chang han nhu khi chiing
ta hoa nhip cung nu cudi cua nguoi khac, tic 1a chung ta da trao lai ho mot
nu cudi. Khi chiing ta dong hanh cung xGic cam ménh liét ciia nguoi khac,
tire 1 chiing ta gia ting mrc 46 dap Gmg ctia chinh chiing ta. Pong hanh 1a
mot cong cy co thé tao ra sy hoa hop, mdt mbi quan hé hai hoa. Mot khi
ching ta d3 hoa hop v&i nhau, ching ta thuong dé tha thir va chap nhan
nhau hon.

Pong hanh khong phai 14 hanh vi mé phong hay bat chude. 6 1a su
cam nhan tir bén trong con ngudi minh vé thé gidi quan cta nguoi khac va
biéu 16 ra ngoai nhu nguoi d6. Tat ca moi nguoi ching ta déu co6 khuynh
huéng manh mé 1a chung ta chi thich nhitng nguoi giong minh. Khi hai
nguoi bo hanh hiéu ¥y nhau, ho s€ c6 cung “nhip budc”. Cac nha tam 1y hoc
tir 1au da luu ¥ rang trong trudng hop hai nguoi khong an ¥ nhau, néu mot
nguoi nd luc diéu chinh theo nhip ctia nguoi kia thi hanh dong nay ciing co
thé tao dugc mot sy hoa hop ma trude doé chua hé co.

Nhin chung, déng hanh cing mot ngudi dang trong tim trang phan
chan 1a chuyén dé dang. Song that ngac nhién khi thay vo sd khach hang
khong hé nhan dugc mét nu cudi tir cac nhan vién cung cép dich vu ma chi
nghe mot cau nodi gon 1on: “Nguoi tiép theo!” thay cho 10i chao hoi. Pong
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hanh cung sy vui vé cia nguoi khac trong luc chung ta dang that vong hodc
1am viéc qua strc thi khé hon nhiéu. Vi thé, néu nhan vién tiép xtc truc tiép
v6i1 khach hang nhung khong thé hién duoc su than thién vai khach hang,
d6 1a lac ban can can nhéc dén viéc cat bot nhﬁ’ng ganh nang va ap luc
trong. cong viéc va nhimg cong kénh trong hé théng kinh doanh, 1 nhiing
yéu to c6 thé tao ra tAm 1y chan nan cho nhan vién.

Néu mot nguoi bat khoc, hién nhién 1a ban khong can phai khoc theo dé
dong hanh voi ho. Nhung ban phai biét cach thé hién sy thong cam va tin
tinh che ché khach hang trong tinh hudng d6 ma khéng nén tap trung cha
vao nhitng giot nudc mat ctia ho. Khach hang luén mudn giit thé dién cua
ho. Néu ban gitip khach hang vuot qua nhitng tinh hudng kho khan, c6 kha
nang ho s€ tré thanh cong su trung thanh cua ban.

DPéi véi nhirng khach hang dang trong con gian dir, ban can phai c6 mot
s6 k¥ nang va kinh nghiém méi c6 thé dong hanh cung ho. Liic ndy, hanh
dong dong hanh cia ban khong phai 13 hudng (mg con gian cua ho, ciing
khong phai mim cuoi véi ho vi ban chi “cham dau vao lira” ma thoi. Ban
chi can néi mot diéu don gian thé nay: “Thua 6ng, trong dng rat khong on.
T6i ¢6 thé lam gi gitp ong?”. P6 chinh 1a sy “ddng hanh” ma khach hang
d6 dang can.

Téc do thuc hién dich vu 1 rat quan trong khi ban dang gitp d& mot
khach hang ban loan. Néu ban c6 mot quy trinh chuan trong d6 doi hoi ban
phai hoi tén tudi, dia chi, sé dién thoai... ciia khach hang thi hiy tam bo qua
budc nay. Ban co thé lay duoc nhitng théng tin nay sau d6, khi ho da binh
tinh hon. Ho s& hét 1én rang: “S6 An sinh Xa hoi cua toi va tén thoi con gai
clia me toi thi ¢6 lién quan quéi gi dén chuyén nay? T6i muén van dé nay
duoc giai quyét ngay lap tirc! Ngay bay gio!”. Bé “dong hanh” cing nhiing
khach hang nay, ban hiy nhanh chong dap tmg nhing gi c6 thé.

Poi khi nhitng nguoi cung tng dich vu duoc yéu cau phai dong hanh
v6i nhiéu ngudi cung lac. Vi du, néu ban dang giup d& mot ngudi ding
trong mot hang dai va tat ca moi ngudi déu dang noéng long mong mot
chuyén gi do, dung n01 v6i duy chi mot nguoi dang dimg ngay trudc mat
ban. Hiy m& rong mdi quan tdm ciia ban ra va tiép xuc rong réi voi ca hang
nguoi ndy. Ban ¢ thé 1am nhu vy bang cach giao tiép bang mat va gat dau
v6i nhitng ngudi dang dung trong hang. Mot cach dién dat phi ngon tir qua
quyét co thé gitip lam diu ca mot nhom dong ngudi. Ching toi ting nhin
thiy hang ta truong hop trong d6 nhan vién hing hang khong, nhan vién
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quay tiép tan tai khach san va nhan vién ban hang dbi xir v6i ngudi dimg
ngay trugc ho mot céch rat tir té ma hoan toan ph(’)t 16 mot hang nguoi dang
rat lo lang du‘ng Xep ngay sau vi khach hang day maén nguyén nay. Mot
thoang giao tiép bang anh mat cling c6 thé néi cho moi ngu:01 rang ban biét
ho dang hién dién ¢ do, ban khong hé quén ho, va ban sdp stra giap ho.
Khuynh hudng tu nhién cuia con nguoi ching ta 1a khong nhin rng hon ra
phia khan gia, dic biét néu chung ta cam thdy ho dang phét cau l1én vi sao
ma hang ngudi di chuyén cham thé. Nhan vién tiép xuc truc tiép vdi khach
hang phai biét duoc rang mot tam nhin qua hep co thé tao ra nhiéu khach
hang & tam trang buc boi.
Chii y cach dién dat va thoi diém thue hién

Sau khi [am viéc trén 20 ndm v&1 hang ngan nha quan 1y, khach hang,
cung véi cac nha cung cip dich vu, chl'mg t6i tin rang ban c6 thé noéi hau
nhu bat ctr chuyen gl voi bat clr ai néu ban chon ding tir ngit va dung luc.
Day la nguyen tac mang tinh quyét dinh khi d6i pho véi nhitng khach hang
dang boi r6i.

Chang han, hdy quan sat cic nhan vién hang khong trén mot chuyén
bay: hiém khi ndo ban nghe thay ho ra 1énh cho hanh khach ctia minh. Nhin
chung, ho thudng néi: “Téi can...” hodc “Chung toi can...” va roi ho noi ra
nhitng diéu ho muén, thay vi ndi: “Ong/ba can phai...” hoic “Ong/ba
phai...”. Ho khong mudn tao ra nhitng khach hang tirc gian dang bi giam
ham trong mot khong gian chat hep. Noi voi khach hang rang: “Viéc srfm
long ngdi yén (hodc chd doi, hoéc ) ctia 6ng/ba duoc danh gia rat cao”
tham chi ca khi ho khong hé ngoi yén, 12 mot phong cach dién dat dé chlu
va ludn mang lai két qua mong mudn.

Hay nghién clru cam gidc thodi mai cua nhitng nguot khi ho nghe
nhitng cdu nhu: “Toi c6 thé gitip ong/ba tot hon néu... (ban nén bd qua
budc nay, trude hét hay tra 151 mot vai cau hoi)”, “Ong/ba vui long gitp toi
hiéu nhitng sy viéc da xay ra theo tirng budc mot” va “Ong/ba cé thé gitp
t6i bang cach nodi cham hon mot chit duge khong?”. Nhitng ciu ndi ndy tao
ra mot strc manh rat 16n trong viéc chuyén nhitng cam xuc tiéu cuc ctia mot
khach hang khé chiu sang chiéu hudng tich cyc hon l1a nhiing cau nhu:
“Nay cd, néu c6 khong 1am nhu vay, thi...”, “Thua 6ng, toi khong thé giup
ong néu dng khong...”, “Thua ba, ba can phai...”, hoic 12 “Thua ong, ¢ day
ching t61 c6 cac quy trinh, va chung to61 budc phai tuan theo”.
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That 1y tht néu ban c6 quyén ap dat khach hang, dic biét khi hanh vi
cua ho gay ra sy kho chiu. Thuc sy 1a, ban ¢6 nhiing gi ho mudn, it ra 1a
ngay lic d6. Nhung hdy nhé ho ciing c¢6 nhitng thir ban mudn, cu thé 1a sy
tham viéng lién tuc ciia ho dén cira hang cia ban. Chung toi ting ching
kién mot s6 khach hang khac va chinh ban than ching toi ciing ting bi
“mang” rang: “Ong/ba nham r6i!”. P6 1a mot dicu si nhuc doi véi khach
hang.

Sau day 1a mdt s6 cach ban c6 thé sir dung dé 1am khach hang xa lanh
ban:

« Co doc y nghi ciia khach hang: “Ong/ba that sy khong thich mau
(hoic kich ¢&, hodc kiéu) do, phai khong?”

« Lén giong ké ca véi khach hang: “Chac 1a 6ng/ba di quén khong
cam dién.”

« Choi tro “Khéng c6 gi!” véi khach hang: “Ong nghi 6ng gip
chuyén khong hay a? Moi ngudi cudi cing!”

« D0 16i cho khach hang: “L& ra 6ng/ba phai biét rd hon méi phai...”

« Pe doa khach hang: “Van dé cta dng/ba s& con 16n hon néu 6ng/ba
khong...”

« T y dwa ra 161 khuyén thiéu té nhi: “Chiéc quan nay han da khong
bi bung chi st nat néu dng/ba chiu giam can thém mot chat...”

Ban nén han ché dung tir “khdng” vi tir ndy lam ban rat xa cach véi
khach hang. Cau néi “Khong, hom nay ching t6i khong thé 1lam diéu do
cho 6ng/ba” nghe c6 vé nhu mot 1oi tir chdi. Ban thay cdu “Ngdy mai
ching t6i méi c6 thé dap ung yéu cau cua 6ng/ba” thé nao? Cau nodi
“Khong, diéu d6 1a khong thé dugc!” thi nghe qué tran trui, con cau “Hay
dé chung toi xem lai cac kha nang ...” cling khong hira hen mot su tot dep.

Ban ciing can loai bo nhitng tir nhu “nhung” va “tuy nhién” ra khoi von
tir ma ban st dung trong giao tiép véi khach hang. Mot khach hang dang
kho chiu s€ chi nghe nhitng 161 néi1 theo theo sau tu nhung va tuy nhién chi
ho khong nghe nhiing tir ding trude do. Vi du, néu ban ndi véi mot nguoi:
“Ba trong rat tuyét, nhung ba in mic nhu vdy 1a qua cau ky trong nhiing
dip thé nay”, thi tat ca nhitng gi ba y nghe thay chi la su phé phan cua ban.
Tuong tu, khi ban néi voi khach hang: “Téi co thé lam diéu nay cho
6ng/ba, nhung phai mat ba ngay méi xong!”, ho chi nhé vé su cham tré va
khong quan tdm dén nhimng gi ban dang lam cho ho. Hay diéu chinh ciu noi
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ndy theo hudng tich cuc: “Chung ti san sang giup d& 6ng/ba, va chuyén
nay s& mat khong qua ba ngay dau!”.

Mot cau noi khac, hiém khi lam hai long khach hang, ma nhiéu nguoi
thuong st dung 1a: “Toi s& co gang, nhung toi khong htra chic”. Trude tién,
cO ging chua phai 1a thyc hién. C6 gang chi 1a “thir” ma khong c6 bat cir
bao dam nao rang hanh déng d6 s& duoc hoan tat”. Cac nha cung cap dich
vu rat thuong noéi rang: “Vang, ching toi da c¢d hét stc”. Tuy nhién, khi
nghe cau do, khach hang lu6n nghi ngo ré“mg ho chua thuc sy nd luc hét
minh. Hay truc tiép hon va khach hang s& danh gia cao diéu do. “Pay la
diéu toi s& 1am cho 6ng/ba“. Nhin chung, mot tuyén bd 1d rang co gi tri
bang mudi cdu noéi “Toi sé cb gang hét sirc...”.

N6i “khong” nhw thé nao dé giir dwoc s tin ciy?

That ra, n6i “khdng” véi mot ngudi nhung van giir duoc tinh ban véi ho
1a diéu khong kho. Khoa phan tich dbi thoai (conversational analysis — CA)
néu ra mot sb quy luat can ban vé cach thuc nguoi ta thuc hi¢n mot cudc
d6i thoai va xem xét tinh tuong tac giita nhiing ngudi tham gia d6i thoai.
Mot trong s6 nhimng quy luat d6 1a “luan phién”. Néu mot nguoi noi tir dau
dén cubi thi d6 khong phai 1a mot cude doi thoai.

Hay tudng tuong mot ngudi ban moi ban di an trua nhung ban khong
thé nhan 16i vi ban dang lam gép mdt ban bao c4o. Pau tién ban s& biéu 10
vé tiéc nudi ra mat cing mot vai cir chi nhu thé ban dang c6 gang thu xép
moi viéc dé di an cung nguoi ban (That ra, voi nhu‘ng tin hiéu phi ngén tu
nay, moi ngudi déu hiéu ngay rang cau tra 101 sdp to1 cua ban la “khong”.)
Hanh dong nay duoc tiép theo bang mot cau tich cuc hon: “Té ude gi minh
o thé di an cung cau!”. Ké tiép 1a mot 161 tir chdi, thuong dugc noi nhu
mot 10 xin 18i: “Cho t& xin 16i, thuc sy 1a t& khong thé di duoc”. Roi dén
mot 101 gidi thich: “That khong may la t& c6 mot bdo cdo phai lam xong
trude cudi gio chiéu nay”. Cudi cung 13 mot cau tich cuc thuong di kém
mot 101 moi: “That tinh t& rat mudn di. Hay la minh an trua vao hom khac
trong tuan nay nhé?”. Ban théy déy, tinh ban cta ho van tét dep. Néu dé v,
ban s& thay rang mau d6i thoai ndy mang tinh toan cau, khong phan biét
van hoa hay ngon ngtr.

Thay vi néi véi khach hang cua chiing ta rang: “Xin 15i, téi khong thé”,
tai sao ban lai khong 4p dung céch tu chdi phé) bién khép thé gid1 noi trén?

Bay gi0, gia sir cong ty cua ban ¢ Ha No1 va mot khach hang & Thanh
phé H6 Chi Minh yéu cau ban giao mdt 16 hang vao ngdy mai va ban biét
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rd rang yéu cau d6 nam ngoai kha ning cia tat ca moi ngudi. Pau tién, ban
biéu 10 vé tiéc nudi hodc phat ra mot am thanh thé hién ré“mg ban da rat cb
gang. (D nhién 4m thanh nay duoc thét ra khi ban dang giao tiép voi ho
qua dién thoai.) Sau d6 hay n6i mot cau tich cuc: “Toi rat mong cé thé giao
hang cho ong/ba trude ngdy mai, nhung rat tiéc, diéu d6 1a khong thé . Roi
dén 101 giai thich: “L6 hang nay phai duoc dong kién va dua ra Noi Bai dé
chuyén vao Tan Son Nhat, ma bay gid di 1a 6 gid chiéu. Kho hang xuat tai
Noi Bai da dong ctra mat r6i”. Va hiy néi mot cau tich cuc cudi cing véi
mot 1oi dé nghi kem theo: “Thét su t6i rat mudn giao hang cho 6ng/ba cang
som cang tot. Toi co thé thu Xep chuyén nay dé giao hang vao ngay ngay
tlep theo duogc khong‘7 Nhu thé co kip cho 6ng/ba khong?”. Tbi tin rang
moi quan hé s€ van duy tri dugec.

Chiing ta c6 nhiéu cach giao tiép rat tich cuc ddi véi ban be, nguoi than,
dong nghiép dé gitr gin moi quan hé. Ban hay ap dung nhiing phuong phap
d6 dbi voi cac khach hang cua ban.

Thiét 1ip quan hé cong su

Pé chuyén hoa hoan toan thai do thu dich cta nhitng khach hang kho
chiu, ban phai bién ho tré thanh nguoi cong tdc voi ban. Mot mbi quan hé
cong su sé& dit ban vao cung bén véi khach hang cia ban trong nd luc
chung dé vuot qua tré ngai. Va, ban hiy xem tro ngai 1 bat ctr diéu gi ngin
can su hai long cua khach hang.

Ngon ngit dugc dung dé dién dat moéi quan hé cong su duge ap dung
trong nhitng vi du sau:

 “Hay xem chung ta s€ cung nhau lam dugc gi nao...”

* “Toi biét ong/ba dang khoé chiu, va toi rat vui vi duoc lam viéc véi
ong/ba dé cung giai quyét van dé nay.”

« “Chiing ta hiy lam diéu nay...”

« “Ong/ba lam viéc nay ... con t6i s& lam viéc nay...”

Ngoai viéc sir dung ding tir ngit, ban con c6 thé kéu goi nhitng phuong
cach cong tac khac nhau, bao gom:

« Piéu tra: “Ching ta hay tim hiéu ngon ngudn chuyén nay.” “Ching ta
hay thtr hinh dung nhu thé nay.”

« Tu van: “Pay la diéu tot nhat ching ta c¢6 thé lam.” “Chiing ta c6 thé
tiép can diéu nay theo mot vai phuong cach.”

« Hji y hoic ling nghe: “Hay ké cho t6i nghe chuyén gi da xay ra. Toi
rat muon biét diu do.”
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« Phan tich: “Pay 1a cach chung ta tién hanh — ting budc mot.”
“Chung ta hay nghién ctru theo thur tu.”

« Tai x4ac nhan: “T6i hiéu nhu thé c6 ding khong? Toi di hiéu hét cau
chuyén chua?”

Hinh thanh mot moi quan hé cong tac doi hoi ban khong duoc chuyén
giao khach hang cho nhan vién dich vu khéac trir khi d6 1 chuyén tuyét doi
can thiét. Trong trudng hop phai chuyén giao khach hang, hiy bao dam véi
ho réng ban sé tro lai véi ho dé kiém tra xem moi the duoc xu 1y ¢6 mang
lai sy hai 1ong cho ho khong. Khach hang so rang ho sap bi chuyén tir
ngudi ndy sang nguoi khac, mdi lan lai phai giai thich cau chuyén cia ho.
Hau hét moi ngudi déu da hon mot lan trai qua kinh nghiém d6. Hay noi
tén ban cho nhitng khach hang dang gip su ¢6 dé ho biét rang ban khong co
¥ lang tranh ho. Néu ban néi chuyén voi khach hang qua dién thoai, hiy st
dung mot cudc “chuyén giao nhe nhang”; hiy giir dién thoai va noi chuyén
v6i ho cho t6i khi khach hang duoc két ndi thong subt voi nguoi thay thé
ban. Ban ciing c6 thé héi xin s6 dién thoai ctia khach hang dé goi lai ho
nhitng khi dudng diy ciia ban bi cat ngang. Su cb ndy xay ra thuong xuyén
hon phan nhiéu ching ta ngh.

Ngay nay nhiéu nhu cau cta khach hang phtrc tap dén ndi chiing khong
dé gi dugc dap tng bang mot cach thirc don gian nhu khi mua mot mén
hang trén ké. Khach hang doi hoi phai c6 nhitng san pham va céc giai phap
dap ung dung nhu cau cua ho. Ching ta khéng chi mua tudc-no-vit hoic
nhiing vién pin thong thudng, ma ching ta can mua dung loai tudc-no-vit
va ding c& pin. Thong tin ma khach hang giir trong dau ho chinh 1a phan
thiét yéu ma ban can tim hiéu dé dap Gmg nhu cau cta ho. Néu khach hang
cam théy ho thudc vé mdi quan hé cong sy voi ban, nhiéu kha nang la ho
san sang ndi ra nhitng thong tin thiét yéu gitup ban lam cho ho hai long. Pay
12 mot quan hé cong su dan dén nhirng cam giac tich cuc trén ca hai mat.

Néu khach hang cua ban khong 10 lam vé nhirng gi ho nam duoc, thi
ban hdy nhan trach nhiém va bao dam réng ho s€ dugc cung cép nhirng
thong tin chinh x4c. Mot nguoi ban da noi voi chung toi rang trude khi con
gai ba xuat vién sau khi sinh, nguoi ta da dé nghi c6 4y xem mot bo phim
video dai mot tiéng dong ho vé viée cham soc tré so sinh dung cach thic.
Trong d6 c6 nhitng 101 khuyén nhu: “Dung cho tré udng sira thong thuong
ban ¢ cac tiém tap hoa. Va, khong cho ching an khoai tay chién hodc Ga
McNuggets”. Nguoi ban cua chiing t61 vo cung kinh ngac véi nhiing thong
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tin hét strc can ban va rd rang nhu thé lai dugc mang ra day cho nhiing ba
me m&i sinh con. Nhung céc y ta bénh vién xac nhan véi ba rang ciing cd
mot vai ba me tré noi: “O nay, 6ng ndi t6i cling dn Ga McNuggets nhung
ong dy c6 cai rang nao dau? Tai sao thang nhoc nha toi lai khong duoc in
nhi?”

Tao su than mat

Néu muc tiéu ctia ban chi 1a xir Iy nhitng 16i phan nan thi c6 1& mot
phuong phap tiép can khach quan va vo tu van c6 tac dung. Nhung néu ban
quan tam dén viéc chuyén hoa mot khach hang kho chiu thanh ngudi cong
su thi ban phai biéu 16 duoc diéu gi d6 riéng tu hon. Hay lam cho khach
hang cua ban biét rang c6 mot ngudi bang xuwong bang thit dang ding trudc
mit ho va c6 gang hét suc dé giap d& ho. Véi tu cach ca nhan, hay luu ¥
nhiéu hon dén nhitng khach hang kho chiu. Nhiéu khi chi mot su luu tim
nho ciing du 1am mot nguoi dang gian dit diu han xuéng vi con gian cua ho
mot phﬁn b1 thuc déy bo1y mudn nhan duge sy quan tam.

Mot ky thuat hi¢u qua nhung thuong bi bo qua la goi tén khach hang.
Nhitng cach xung ho bang quo nhu Quy Ong, Quy Bd, hodc Quy Cé khién
mot sb nguoi noi dién. Goi khach hang bé“mg tén cua ho 12 mot viéc qua dé
dang. Néu ho khong mubn ndi tén cua ho véi ban, hay hoi ho xem ban nén
goi ho nhu thé nao. Hay giai thich véi ho rang ban khéng muén 1am ho kho
chiu bang nhiing cach xung ho lanh ling vo cam.

Hay tu gio1 thi€u tén ho ctua ban hay trao danh thiép cho khéach hang
ctia ban. Mot khi khach hang biét tén ban, ho s& cam thay khong c6 gi phai
gidu nita. Ho s& cam thay moi chuyén nam trong tim kiém soét hon vi bay
gio ho da c6 mdt nguoi dé lién hé khi can thiét. Ciing vay, néu ho biét tén
ban va ban biét tén ho, cic ban khong con 1a nhirng nguoi hoan toan xa la
v61 nhau nira. Chung ta khong hinh thanh nén nhiing quan hé cong su véi
nhitng t6 chirc hoic nhimg ¢ may; ma chung ta thiét 1ap moéi quan hé cong
su gitta con ngudi vai con nguoi.

Néu khach hang né1 mot diéu gi do ha thép ban va ban cam théy bi tén
thuong, ho cr viéc néi. Néu ban khong biét phai 1am gi tiép theo, hiy tha
that: “Toi dang rat boi réi ddy. Toi chua biét phai lam gi, nhung t6i s& tim
ra cach”. {t nhat khach hang ciing c6 co hdi nhin thiy rang ho dang thuong
lwong voi mot con ngudi chir khong phai 1a mot ¢d may ma ho tu cho rang
minh ¢6 quyén dam da va quay réi. Khach hang khong ky vong rang ban 1a
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nguoi biét hét moi thur, nhung ho mudn nhin théy wu tién s6 mot cia ban 1a
gitp do ho.

Néu ban can phai xin 18i khach hang, hay lam diéu d6 bang tat ca tim
tri cia ban. Nhiéu nhan vién cham séc khach hang néi “Xin 18i” bang mot
giong ma khach hang biét ro 1a ho khong hé ¢ y “héi 16i” gi ca. D6 1a mot
chudi hanh dong “xin 16i” chiéu 1é phan 4nh nhitng nghi thirc x4 hoi cuc
thap. Hay cho khach hang thay ban that vong nhu thé nao khi cong ty 1am
ho that vong va co hoi phuc vu ho trong twong lai duong nhu dang tuot
khéi tay ban. (Tuy nhién, ban ciling nen moi ho tiép tuc giit mbi quan hé
kinh doanh v&i ban. Ban ¢6 thé noi rang: “T6i biét ching toi da that bai lan
nay. Toi thanh that mong 6ng/ba s€ cho chung t61 co hoi phuc vu 6ng/ba
mot 1an nita trong tuong lai. P6i v6i c4 nhan t6i, diéu d6 c¢6 ¥ nghia rat 16n.
T6i biét chac chin tinh huéng ngay hom nay khong phai 1a cung cach phuc
vu thong thuong cia chiing t61”.)

Pé thuc su phuc vu khéach hang chu ddo, ban can ¢ mdt thai do thé
hién r6 thién chi sin sang dap ung nhu cau ctia ho, ban can ching t6 rang
cong ty cua ban c6 du nang luc thuc hién viéc nay cho ho, va ddi véi nhirng
gi co thé 1am duoc, ban s& lam dén muc tdi da. bay 1a mdt thai do nham
dén khach hang, chir khong phai nham dén san pham hodc cong ty. Néu ban
duy tri duoc su tiép xtc v6i khach hang bang chinh con nguoi cta ban, ban
s& c6 mot co hoi tét hon dé nhé rang nhitng khach hang dang buc bdi, dang
dau kho nay ciing 1a nhitng con ngudi dang bi trai ¥ va ban loan. C6 1& ho
cling dang thir mot ky thuat “bat nat” ngudi dang dting ngay trudc mit ho,
nhitng ngudi trong quéa khir timg hd tro ho. Trong nhitng hoan canh khac,
c¢6 1& ho ciing 1a nhimg con ngudi rat dé thuong, ¢ diéu ban vira gip ho
dung thoi diém ho khong c6 tam trang tot ma thoi.

Loi khuyén bo sung cho cac nha quan ly

Mot s6 van dé cu thé cua khach hang c6 thé dugc xir Iy tdt nhat bai mot
nhém nhén vién duoc dao tao dic biét. Néu nhan vién tiép xuc truc tiép voil
khach hang can phai chuyén khach hang dén nhimg ngudi khac timg duogc
ddo tao dé xur 1y mot s6 vin dé nhat dinh, ban phai bao dam ré“mg khach
hang khong cam thay bi chuyén di vong quanh khip cong ty ctia ban. Nhan
vién ctia ban c6 thé giai thich véi khach hang rang: “T6i c6 thé hiéu duogc
tai sao ong/ba kho chiu; ¢ vao truong hop nay, toi cling s€ nhu vay. May
man 1a chung t6i c6 mdt nhom chuyén gia chuyén xtr 1y chinh xac nhing sy
cO nhu thé nay. Toi s& chuyén ong/ba dén d6 ngay. Néu vi bat ctr Iy do gi
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ma ong/ba bi dut két ndi, thi day 1a s6 dién thoai truc tiép dé lién lac voi
nguoi co thé giup d& ong/ba”.

Poi khi khach hang khiang khing mudn doi gap nguoi quan 1y béi vi ho
khong théa man voi nhitng cu tra 10i tir nhan vién tro gitp ho luc dau. Néu
ban timg roi vao tinh hudng nay va quyét dinh hd tro khach hang trai voi
nhitng gi nhan vién ctia ban da noéi, hay rat than trong vé cach dién ta ngdn
tir cia minh. Hay khen ngoi va ho tro nhan vién cta ban truéc mit khach
hang va giai thich rang c6 mét su hiéu lam gi d6 ma ban can kiém tra lai
v6o1 nhan vién. La mdt quan 1y, bay gid ban dang thuong lugng véi khach
hang noi b (nhan vién cua ban) va khach hang bén ngoai, va ban phai lam
hai 10ng ca hai bén. Ban nén luong trudce va lam hai hoa van dé chung nay
béng cach thao luan vo1 nhan vién cua ban cach thirc ban s€ xur 1y céac tinh
huéng nay trude khi chiing xay ra.

CAU HOI THAO LUAN

* Thong thuong va trong nhitng hoan canh nao khéach hang cua ban tro
nén vO cung tlrc gian?

« Ban s& chon cach g xir nhu thé nao trudc nhitng khach hang rd rang
dang rat kho chiu? Lam thé nao dé ban khong c6 thanh kién c4 nhan d6i voi
nhitng khach hang dang phan nan?

« Ban phan tng nhu thé ndo trudc chudi hanh dong tirc gian khi tiép
xuc voi nhitng khach hang c6 thai d6 chong d6i? Ban sé& hoi nhiing cau hoi
nao doi voi nhitng khach hang dang néng gian?

« Khi hd trg mot khach hang tai quay tiép tin, ban xin man phép giai
quyét sy vu d6 véi nhimg ngudi con lai dang xép hang trude mit ban nhu
thé nao?

* Ban dung ngdn tir nao dé bién khach hang thanh cong su cua ban chi
khong xa lanh ban?

« Ban sir dung mdi lién két ca nhan nhu thé nao khi tiép xuc voi nhiing
khach hang dang nong gian?
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9
TAT CA PEU NAM TRONG NGON TU CUA
BAN - HOI AM THU PHAN NAN CUA
KHACH HANG

hi gap mot dich vu t6i t&, khach hang thuong de doa réng ho sé&
Kiéﬁt thu khiéu nai. Nhung viét thu khong phai 1a mot cong viéc
ng ton kém. Mudn viét thu khiéu nai, khach hang can co gidy,
but, bao thu, tem — hodc may tinh — va ca cac chung c6. Tuy thudc vao viéc
ho viét nhanh hay chim, céng viéc nay mat tir 10 dén 30 phut. Nhitng
nguodi mudn néu nhiéu chi tiét khi viét thu da néi véi chung t6i rang ¢ luc
ho phai bd ra dén hang giod mai viét xong mot 14 thu khiéu nai. Poi khi, ho
con phai vao trang Web dé nhap nhitng ¥ kién cta ho theo dinh dang ma
cong ty yéu cau. Ca hai tac gia cudn sach nay timg khiéu nai trén nhiing
trang Web va di gip nhiéu tinh huong nhu man hinh hién thi mot thong bao
161 budc phai bat dau lai cac thao tac, ma khong phai chi mot lan. Sau khi
ban lam nhu vay vai ba luot, ban s& cam thay minh giéng nhu anh chang
Charlie Brown trong phim Peanuts dang ndo nuc chd mdt tran bong da
nhung r6i mot 1an nita Lucy lai bat sang kénh khac — ngay & phit cubi
cung.

Mike Eskew, CEO cua hing phat chuyén nhanh UPS néi rang tao
khoang cach véi khach hang 13 diéu qua dé dang. Nhung véi tu cach ca
nhan, éng thuong viét thu tay hoi am cho timg 14 thu duoc goi dén dich
danh 6ng. Ong noi: “Néu ban khong danh thoi gid dé 1am nhiing diéu nhu
thé, cong ty cia ban s& trd thanh mot ¢6 may”. Ban tudng tuong xem!

Thu khiéu nai: Mot dau hiéu canh bao nguy hiém

Cac cong ty co thé chic chan rang vao luc khach hang chuan bi viét
thu, it nhat mot trong nhitng tinh hudng sau day sé dién ra:

* Khach hang khong thuc hién dwgce y dinh. Hoan thanh mét 14 thu
can nhiéu nd lyc. Nhiéu nguoi noi ho sé viét mot birc thu khiéu nai, nhung
thuc té, it co ai thuc hién duoc.

« Khach hang khong hai long véi két qua tir nhirng khiéu nai biang
10 néi. Doi v6i nhiéu ngudi, viét thu khiéu nai 1a giai phap cudi cing sau
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khi ho d3 c¢6 giai quyét tinh hudng bang cac cudc giao tiép truc tiép khac
nhung khong thanh.

« Khich hang dang 1ap hé so vi ho muon giai quyét vu viéc bang
con dwong phap ly. Néu chuyén nghiém trong xay ra va khach hang co ¥
dinh dua ra kién tung, ho co thé tim ra nhirng béng cd vé mit giéy tor dé
chtrng minh rang ho da cho cong ty co hdi dé stra chita nhitng van dé ho da
khiéu nai.

« Khach hang khong thé tim dwoc mét ngwoi nao dé than phién
truc tiép. Néu dugc cho mét co hoi, hau hét khach hang déu thich néi truc
tiép voi mot nguoi nao d6 hon. Néu nhan vién dich vu chim soéc khach
hang khong san sang phuc vu hay khach hang khong biét phai than phién
nhu thé nao hodc véi ai, ho sé st dung dén bién phap viét thu.

« Khach hang cim thiy khong thoai mai khi khiéu nai truc dién.
Nhitng khach hang nay co thé thay viéc viét thu 1a mot cach than phién dé
chiu hon.

* Khach hang c6 nhirng ly do ca nhan nao dé giai thich tai sao ho
khong thé hodc khong mudn than phién sém hon. C6 I8 tai thoi diém
xay ra su cb, khach hang dang voi hoic dang cung di véi nhiing dua tré
dang mét. Hodc co trudng hop mot sé khach hang co thé bi khiém khuyét
vé cac ky nang dién dat, nén doi khi dung trudc noi déng ngudi, ho co thé
ling ting.

« Cudi cung, c6 thé khach hang dwoc khuyén khich viét thu khiéu
nai. Doi khi cac nha cung cap dich vu dé nghi khach hang viét thu. Trong
mot s truong hop, thim chi ho con bao khach hang rang chi c¢6 cach nay
thi 161 than phién ctia ho méi duoc cha y. Mot lan nita, vé phia khach hang
nhiing 16i phan nan duoc viét ra tiéu biéu cho nhitng nd luc hon muc binh
thuong, vi thé, trir phi co su tiép thém sinh Iuc cho ho, béng khong ho cling
chang mudn chudc 1ay phién phtrc vao minh.

RS rang 1a dé viét ra mot thu phan nan, ngudi viét phai c6 rat nhiéu 1y
do khac nhau. Vi thé, tra 10i thu theo kiéu phan hoi chung chung 1a mot sai
lam nghiém trong.

Phan hoi thu khiéu nai nhw thé nao?

Két qua tir viéc nghién ctru cac phan hoi ctia cong ty dbi voi thu khiéu
nai lién tuc chi ra réng c6 mot co hoi rat 16n dé cai thién cac mdi quan hé
khach hang. Trong thap nién 1970, c6 tir 21-45% thu phan nan khong hé
nhan duoc hoi 4m. Va tir 40-72% khach hang khong hai long véi nhiing
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phan héi ma ho nhan dugc! Ngoai ra, cic cong ty phai mat tir hai tudn dén
mot thang dé tra 101 thu cua khach hang.

Tinh hinh c¢6 kha hon trong thap nién 1990 hay khong? Trong mot cudc
khao sat ndam 1994 trén 300 birc thu gom ca khiéu nai 1an khen ngoi dugc
goi dén cac cong ty khac nhau trong nganh hang khong, khach san, nha
hang, ngan hang, dich vu thé tin dung, cac ctra hang mua ban xe hoi va cac
dai 1y cho thué xe, chi 41% khach hang dugc mot hoi am. That ngac nhién
1a linh vuc ngan hang dat ty 1¢ tra 1oi thu gan nhu hoan hao, tiép theo 13 dai
1y cho thué xe va nganh kinh doanh khach san. Linh vuc nha hang, dich vu
thé tin dung va cira hang mua ban xe hoi khong hé tra 1oi mot 14 thu nao
trong s6 300 thu duogc khéo sat! Thoi gian trung binh cho mot thu tra 101 1a
khoang 20 ngay Nhitng s6 liéu nay khong thay d6i may trong khoang thoi
gian tir cudi nhu:ng nam 1990 dén thap nién 2000. Mot nghién ciru vao nam
1998 d4 ghi nhan rang trén 50% khach hang trong thoi ky nay cho rang moi
thir nguoi ta 1am véi muc dich chim soc “thuong dé” déu 1a bat cong.

Mot nghién ciru vao nam 2004 vé tinh hinh tra 10i thu khiéu nai di cong
bd mot ty 16 phan hoi & mirc thap hon 50%. Cudc nghién ctru nay ciing két
luan réng khach hang luén mong moi khiéu nai cia ho duoc hoi am. That
vay, cudc khao sat duoc tién hanh béi Customer Connection, mot Chi
nhanh ciia Van phong Khiéu nai ciia Nguoi Tiéu dung, phét hién rang ngay
ca “nhitng 101 phan nan gy thiét hai 16n nhat” ciing khong dugc hoi am.
Viéc tmg xir yéu kém nhu thé 1am phat sinh nhitng cam giac tiéu cuc 1on
hon noi khach hang: “T6i cam thay con hon ca toi té... Ho da vit bé moi
trach nhiém... Toi s& khong bao gio mua hang ciia ho thém mat lan nio nira
va toi s& ndi voi moi ngudi téi quen biét dimg bao gid mua ban gi véi ho!”.
Néi chung, khach hang khong ky vong ban phai doi nui 1ap bé vi ho, nhung
ho khong thich bi ddi xir xa cach hay lanh nhat. Ho mudn nhan dugc mot
phan hoi dang thot diém, va ho mudn cé ai do ding ra thira nhan van dé
chtr khong né tranh trach nhiém.

Mot s6 nganh kinh doanh nhan nhiéu thu phan nan hon nhiing nganh
nghé khac. Chang han nhu khach san nhan nhiéu thu hon ctra hang bém 1¢.
Co 18 vi cac khach san khuyén khlch khach viét phan hoi vao nhitng miu in
san co6 thé d& dang goi lai tai quay tiép tan va trong linh vuc klnh doanh
dién hinh nay, khach hang c6 nhiéu thoi gian viét thu dang luc ngdi trong
phong tro hon 1a ddi véi cac nganh khac, von chi co thé viét duoc sau khi
da vé dén nha. Riéng cac cong ty da phat trién duogc nhiéu mdi quan hé
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khach hang than thiét ciing c6 khuynh huéng nhan nhiéu thu hon. Nhung
chung quy lai, ddi v6i hau hét moi nguoi, viét mét bc thu lac nao cling
can nhiéu nd luc hon 1a phan nan truc tiép.

Néu mot cong ty don thuan chi géi lai mot bire thu theo miu sén dé
cam on khach hang vi da goi 1oi phan nan dén cong ty, thi khach hang s&
hai long nhung chi & mot mirc do rat thap — trir phi trong thu ban théng bao
rang nhimg van dé cta ho da duoc giai quyét roi. Khach hang ludn ky vong
mot phan hoi voi nhitng chi tiét cu thé cho nhiing 10i than phién cua ho.
Ngoai ra, néu cong ty xem thu khiéu nai cia khach hang 1a chuyén nghiém
tic va phan anh su nghiém tac d6 trong phan hoi cta ho thi khach hang sé
danh gia cao thai d6 phuc vu cua cong ty. Khi viét thu khiéu nai, khach
hang di mang tidm trang kho chiu, nhung néu thu hoi Am cia ban khong
1am ho hai long, thi cam gidc tiéu cuc cta ho cang 16n hon. Vi thé, khi nhan
vién dai dién cong ty viét thu hdi Am cho khach hang, ho can co thoi gian
dé suy nghi va hanh dong thiu ddo nham khoi phuc léng tin t6t nhat noi
khach hang, bang khong, ban co thé danh mat khach hang lan thu hai.

Trong rat nhiéu tru.’ong hop, nhitng nguoi viét thu 13 nhitng khach hang
trung thanh c6 y mudn cho cong ty mot co hoi dé cai thién moi chuyén.
Dua trén cac khao sat khach hang ctia minh, TARP cho biét tir 55-70%
nhitng ngudi viét thu phan nan s& tiép tuc 1a khach hang ciia ban néu ho
nhan duoc mot hdi 4&m nhanh choéng (trong vong hai tuén). Néu hdi Am ma
ho nhan dugc vira nhanh vira khién ho théa man, thi 90% trong ) nhirng
ngudi ndy sé van la khach hang cta ban. Vay, 10% nhitng ngudi con lai sé
thé nao? Ban can nhd mét diéu quan trong 1a khong mdt chién luogc hodc ky
thuat nao ¢ thé gitr duge 100% khach hang ciia ban ca.

Sw nhanh chéng 1a yéu t6 mang lai chién thing

Khi cong ty nhan mot thu phan nan, ho phai nhanh chong thong bao
cho khach hang d6 ngay lap tirc. (Néu ban khéng cé gi khac, thi chi riéng
su nhanh chong cua ban thoi cling du 1am cho ban noi bat hon cac d6i thu.)
Néu khiéu nai khong thé dugc giai quyét ngay, chiing toi khuyén rang chi
trong vong hai ngay ké tir ngay nhan thu, ban nén goi mot hoi 4m so bd xac
nhan rang cong ty da nhan duoc thu khiéu nai ciia khach hang va dang xtic
tién viéc giai quyét vu viéc ctia ho trong vong khong qua hai tuan. Hai tudn
1a khoang thoi gian hop 1y dé cong ty 1am rd moi viée, va dé khach hang
khong cam thay tri tré qua. Thu hoi 4m can phai riéng tu va thé hién sy
nhiét tinh, va cong ty nén chi dinh mot nguoi ky tén vao do.

187



Hoi Am so bd cling c6 thé duoc thuc hién qua dién thoai. Néu ban dién
thoai cho ngudi vira goi cho ban thu khiéu nai, hay st dung Cong thirc Qua
taing. Hay cam on ho va nhan manh 1y do vi sao btrc thu d6 duoc danh gia
cao, 10i dai dién cong ty xin 16i ho. Néu khach hang 1a ngudi pham sai lam,
ban hay ty nhu rang cong ty khéng mat gi ca khi ban xin 16i. Su thdu cam,
ma co ban la viéc cham chu lang nghe khoéng ton kém gi dang ké. Sau do,
ban hay cam két rang s& co chuyen bién trong Vong hai tuan nita va roi hay
xin bét ctr thong tin gi ban can dé giai quyét van dé. Phan 16n cac thu phan
nan déu chua hoan chinh hodc khong rd rang. Khach hang sé san long cung
cap thém thong tin vé diém nay. Thuc té, ho s& cam thay duoc ton 1én khi
cO nguoi bo thi gio va chiu kho goi dién cho ho.

John Goodman, Pho Chu tich TARP Toan cau, néi rang chi phi xir 1y
thu khiéu nai gb1 dén cong ty béng cach phan hoi qua dién thoai thuc su
thdp hon nhiéu so véi thu thuong hay thu dién tir, va lai nhanh hon.
Goodman néi rang “¢é mot cong ty cong nghé cao, mot thu dién tir phirc
hop [chrfmg han nhu thu dién ti thao luan vé cac su ¢ k¥ thuat hoac doi
pho véi nhiéu khach hang] ¢ chi phi dat gdp nam lan chi phi xu 1y su ¢d
do qua dién thoai”.

Phan hoi nhan dwoc qua trang Web

Tai My, ké tir naim 2006, 88% ngudi My co dia chi thu dién tir (email)
va 147 triéu ngudi My sir dung thu dién tir hang ngay. Tir ndm 2007, trén
thé gidi co6 1,2 ty nguoi sit dung thu dién tir, hay noi cach khac, ¢t sau
nguoi thi co mot nguoi su dung thu dién tu. Khoang 183 ty thu dién t
duoc goi di mdi ngdy, trong so dd, cac tac gia cudn sach nay cung véi
nhirng nguoi con lai phai nhan 182 ty thu dién tr v bo — hodc chi it cling
c6 thé cho 1a nhu the.

) Dén s6 My nam 2009 wée vao khodang 306 triéu ngueoi.

Khach hang thich thu dién ttr do tinh d& sir dung va téc d6 chuyén thu
gﬁn nhu tc thi. Hau nhu cung luc, khach hang luén nhan dugc mot thu tra
101 ty dong cho biét cong ty da nhan dugc thu dién tir cua ho kem thong
bao khi ndo ho ¢ thé hy vong nhan duoc hdi 4m. Tuy nhién, ngay ca thu
tra 101 tu dong ciing can phai dién dat sao cho phtl hop. Vai nim trude day,
hang Gap thuong gé1 di mot thu tra 101 tu dong c6 nd1 dung: “Trong khi
ching to1 chua thé g61 lai cho quy vi mot thu riéng, ching to1 that sy danh
gia cao thong tin cua quy vi”. NO1 dung tra 161 d6 da khong mang lai sy hai
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long hodc 1a cam gidc gan bo. Hai nha nghién ctru khiéu nai khach hang
qua thu dién tir Judy Strauss va Donna Hill phét hién rang 47% trong s6 cac
cong ty nam trong nghién ctru ctia ho tao dugc su hai long cta khach hang
cao hon nho c6 nhitng thu dién tir hoi Am twong xtmg véi thu khiéu nai cua
khach hang. Ho con thay rang nhiing diéu don gian lai 1am nén sy khac
biét, d6 1a hoi &m nhanh choéng, cu thé, va co chir ky cua mot con nguoi
thure.

Mot nghién ctru khac néu ro: “Dudi goc do mat chién luogc tiép thi
mang tinh phong ngu, viéc quan 1y khiéu nai khach hang ngay nay dugc
xem la mot cong cu co6 strc canh tranh tuyét hao trong thuong mai dién tir.
Quén Iy 161 phan nan mot cach nghiém tac sé tac dong dén chat luong san
pham/dlch vu, thiét ké ctia trang Web, va céc chinh sach van hanh... Nhimng
yéu to nay sé tao dicu kién thuan lgi cho sy khoi phuc quan hé kinh doanh
va long trung thanh cua khach hang.

Cac khach hang truc tuyén lic ndo cling phai dwong dau véi nhing
thach thtrc vé cong nghé khi mua hang, vi ho thuong khong duoc su gitp
dd nao vé mit con nguoi tir cac cong ty ban 1é qua mang. Nhiéu khach
hang chan nan b dé nira chirng va don gian nhap chudt vao mot trang Web
khac. Khong nhiing cong ty mat co hoi ban hang ma con c6 kha nang mat
di vi khach hang d6 va ciing khong co thong tin gi vé nguyén nhan giy ra
su mat mat nay. Vi 1y do ndy, c6 duoc su phan hoi nhanh chong dudi hinh
thirc nhiing 161 phan nan 1a cuc ky quy gia.

Cac doanh nghiép bi bd mic ma khong hé nhan dugc mot loai phan hoi
nao kha di gitp ho sira chita hodc thiét ké lai trang Web ctia ho vi ho khong
thu thap duoc thong tin chi tiét va chinh xac vé nhiing gi dang van hanh va
tai sao nd lai van hanh nhu vay, va nguogc lai. Ban c6 thé kiém tra xem
khach hang danh gia nhu thé nao vé du céac loai trang mua sam truc tuyén
trén trang Web BizRate.com. BizRate duong nhu thu hat nhitng danh gia
clia nguoi tiéu dung cao dén mirc vuot qua mong doi. Cac nha nghién ctru
kinh dién uéc tinh rang chi c6 khoang 36% khach hang thoa man véi cac
kinh nghiém mua sam truc tuyén cua ho.

Mot nghién ciru vao nam 2003 cho thdy, trong cac nganh kinh doanh
can phai thé hién long hiéu khach, su hai 1ong va y dinh tiép tuc mua hang
c6 lién quan truc tiép dén viéc cong ty phan hoi cac khiéu nai bang thu dién
tor nhanh hay cham. Ngudi chiu trach nhiém quan ly trang Web cta Cong ty
Ford Motor, Thomas Weber, d3 m6 ta thu dién tir 1a mot phuong tién truyén
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dat thong tin rat nhanh va manh. Mudi hai ndm vé trude, Weber noi réng:
“Mo6t s6 nhitng ngudi nay cé thé ung dung ngdi ngay tai may tinh ctia minh
dé chd mot bie thu dién tir duoc gdi tro lai”. Niém mong doi do chi gia
tang trong thap nién gan day nhat véi cac cong cu tro chuyén qua may tinh
tao nén mot doi hoi vé tinh tic thi. Trong nghién ctru ctia Strauss va Hill,
tham chi chua déy mot nira khach hang nhan duoc hoi &m cho nhirng khiéu
nai béng thu dién tir cia minh, va chua dén 30% khach hang nhan dugc thu
tra 10i trong vong 24 gid. Néu nguoi ta dang ngdi canh nhiing chiéc may
tinh cta ho dé chd mot buc thu hoi am, ching t61 mong sao ho da chuan bi
san thirc an va thirc udng bén minh.

Strauss va Hill nhan thdy rang sy hoi am bang thu dién tir mang tinh
chét riéng tu it hon so véi nhitng birc thu viét trén gidy. Khong hon 55%
thu dién tir goi khach hang bang tén va khoang 57% burc thu c6 néu tén
nhan vién xir Iy vu viéc. Khoang hon mot nira c6 dua ra mot 1oi xin 16i, va
chi 35% thu c6 giai thich tai sao van dé xay ra. Cac cong ty khong hé co ¥
dinh tan dung co hoi nay dé cung ¢d loi ich cua san phém hay dich vu. Chi
hon 1/4 ¢6 ting qua cho khach hang vi nhiing phién phuc ho phai chju. Mot
thanh vién cta nhom nghién ciru dd nhan dugc hai buc thu dién ti gidng
hét nhau tir hai nhan vién dai dién khac nhau ctia mot cong ty, cai nay dén
tré hon cai kia gan ba tuan. Ca hai déu tang cho ngudi ndy coupon nhung
v4i s0 tién khac nhau. Diéu d6 lam ngudi nhan hoang mang khong hicu vi
sao.

Du6i day 1a mot s 101 khuyén danh cho nhiing cong ty mudn lién lac
v6i khach hang ctia minh qua thu dién tu:

« Pung giao tiép bang thu dién tr néu ban khong ¢6 ¥ dinh hdi am.

« Hiy bao dam rang bat ky mot thu dién tir ndo goi dén cong ty ciing
phai duoc chuyén dén nhimg phong ban thich hop dé giai quyét chinh xac
va kip thoi.

« Trong trang Web ctia ban, hdy thiét ké mot trinh don thé hién cac
phong ban va dé nghi khach hang chon chinh xac loai phan nan nao ho
dang go1, dé thu dién tr ctia ho co thé dugc chuyén dén dang phong ban.

« Hay bao dam rang ban di bd tri nhan vién thich hop dé hoi am dung
luc.

« Hay xem xét can than cac thu hoi am tu dong cua ban (co thé duoc
gd1 di ngay 1ap tirc sau khi nhan thu dién tr ciia khach hang). Hay bao dam
rang ban da thé hién long mong mudn tra 16i cho khach hang sau mot thoi
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gian cu thé. Hay thiét ké sao cho nhitng thu hoi Am nay cang duoc ca nhan
hoa cang tot — it nhat 1a néu dang tén khach hang, ding giéi tinh va néu ban
khong chic, thi hdy xin 18i va néi thém rang hy vong ban goi ho nhu vy 1a
ding.

« Ludn dé cap dén van dé cy thé khach hang dang gip phai.

* Qua cach dién dat, hay biéu 16 sao cho khach hang hiéu ré“mg ban rat
biét on vi dd nhan duoc thong tin cua ho.

« Hay can nhac dén mat so kiéu bu dap cho khach hang, chang han nhu
coupon.

« Hiy quang ba cho khach hang biét vé chat luong thuong hiéu hoic
san pham ctia ban.

« Hay thiét ké mot hang chir dic trung dit bén dudi chir ky cua ban bao
gom dia chi trang Web va sb dién thoai mién phi ctia cong ty.

« Cudi cung, xin hiy nhé rang bat cr thu hoi Am dién tir ndo ban goi di
déu c6 thé dé dang dugc chuyén dén hang traim hodc hang ngan ngudi khac
trén khap thé gidi ngay lap tirc. Vay, ban ding bao gid viét thu hoi 4m kém
theo sy trc gian.

Poi khi viéc hit thd sau trude khi hoi am 1a mot ¥ tuong dung dan. Hay
xem xét mot vi du vé nhitng birc thu dién tr méi duoc ding trén to bao
quéc gia New Zealand. Mot doan trich ngan tir birc thu dién tir ndy c6 thé
gitip ban cam nhan duoc muc do gay gat trong cudc tranh cdi. Cau chuyén
dién ra thé nay:

Mot nhan vién ctia mét cong ty bat dong san dugc giao tO chirc mot
budi tiéc cho toan cong ty. Co da viét mét loat thu dién tir gb1 dén cac cong
ty cung cap thuc phadm da ché bién san, mot ngudi chil trong sb cac cong ty
nay (c6 1& da lam viéc qua sttc vao ding thoi diém nay trong nim) di noi
gian va nguyén ria khach hang vi nhiing cau hoi ngd ngan cua co, thu chua
day nhitng 16i danh may va mot 161 de doa s& khong sir dung dich vu cta
cong ty bat dong san nay dé dang ngdi nha ma ba noi rang minh dinh ban.

Ban than t6i khong c6 thi gio ma ciing khong c6 s thich ngdi bén
may tinh ca ngay dé trao doi thu dién tir qua lai lién tuc véi c6. Xin
vui long xac nhan viéc dat ti€c cua cO trudc 9 gio sang nay, bang
khong toi s& cho ring viéc dit tiéc nay khong con duoc yéu cau voi
Murc gia 13 9 d6-la cho mot khau phan. (néu dit tré thi khong duogc
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chon dui gi quay ma phai 12 banh ga kiéu Thai hodc ga sa-té nho) Va
to1 co thé de nghi co tu lo phan dau tay cua co.

Khach hang d3 hdi 4m va néi rang day 1a mot buc thu dién tir bat lich
su nhat trong nhitng birc thu ¢6 timg nhan duoc tir trude téi nay va cd sé
khong st dung dich vu ctia cong ty nay nita. Ngay sau buc thu do, nguodi
cung cép thuc phém lién cong kich mdt cach toan di€n, mot 14n nita lai déy
nhitng 16i chinh ta.

Hay song & thé gidi thuc di, thua quy co... Vé chuyén bure thu dién
tir bat lich sy nhat da ndi cho tdi biét réng mdt 14n nita co khong &
trong thé gidi thyc nay va chua hoan toan chin chan nhung roi diéu
nay s& dén thoi. Chic 1a c6 duoc nudi bang sira binh cho dén hét tudi
vi thanh nién... hy vong 14 tdi s& goi dién cho giam déc cia co trudc
Giang sinh dé noi vé quyét dinh khong ding ban co ngoi ctia chiing toi
qua [dai 1y ctia c6]. Tdi chic chan 1a ho s& quan tAm va s& cho cd 1am
nhiéu viéc hon. Vi ¢6 da nghi btrc thu dién tir thir nhat cta toi 1 bat
lich sy, tdi mong c6 van con tin vao Ong gia Noel.

Dé tra diia, vi khach hang mot di khong trd lai nay da gdéi ca moét loat
thu dién tu dén cac dong nghiép (xin hay nh¢ lai, ching to1 tung noéi1 voi
cac ban rang ngudi ta thudng rat thich chia sé nhiing cau chuyén minh hoa
vé cach cu xir cia mot dich vu cham soc khach hang toi t8, va viéc doc mot
thu dién tr diu khau kiéu nay giéng nhu dang xem mot vo kich truyén hinh
nhiéu tap), nhimg ngudi nay di tiép tuc chuyén cho ban bé cua ho. Trong
vong vai gid, birc thu nay da ndi nhu con khip ca New Zealand va lan sang
tan nudc My. Tuy nhién, nha cung cip thuc phim nay c6 thé khoi phuc
dich vu tir su ¢b té hai nay br:fmg cach tang cho chu ti€c mot bira chiéu dai
toan cong ty mién phi va moi ca cac phong vién bao chi, truyén hinh dén
du. Sau d6, trén truyén hinh, ca hai, nha cung cip thuc pham va nhan vién
cong ty bat dong san c6 thé bat tay nhau, cuoi vui vé va cho qua cudc dau
khau néty, va mot vai bai bao tich cuc s& ding mot vai tim hinh trong budi
tiéc “ta 16i” d6. Chic chan ca thanh phd Auckland déu vui mung.

Nhung, chuyén da khong xay ra nhu thé!

Ap dung Cong thirc Qua ting cho nhirng thuw phan nan
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C6 18 cac cong ty nhan nhiéu thu khiéu nai déu mong udc duoc thir
nghiém nhitng goi ¥ sau ddy dé tim xem goi y ndo van hanh t6t nhat. Xin
ding cho rang bat cir ai cling c6 thé viét dugc nhimg 14 thu hdi 4m hiéu
qua; viét thu 13 ca mot ngh¢ thuat. Bay 1a moét vi du. Mot nguoi viét blog da
viét mot burc thu khiéu nai day mia mai giéu cot géri dén trang Amazon.com
vi anh da khong thang dugc co hoi mua mdt chiéc may tinh xach tay hiéu
HP cao cap vai gia thap dén buon cuoi 14 299 do la. A. Hildebrandt da viét
rang: “T6i da 1én ké hoach sir dung chiéc mdy tinh xach tay nay dé viét tiéu
thuyét trong khi nhdm nhi ca phé moka & cac tiém Starbucks noi t6i sinh
song”. Anh hta s& dé ting cuén sach dau tay cta minh cho Jeff Bezos,
nguoi dimg dau Amazon. Mot vai ngay sau, anh nhan dugc hoi am, ciing
cung 16i dién dat ay, khoi hai, cuong diéu, va rat di dom, tir Autumn Waker
& Ban Diéu hanh Quan hé Khach hang ciia Amazon. Walker da tréu nhe
nhang: “Hay can dam 1én anh ban; Norman Mailer di viét tat ca nhiing
cudn tiéu thuyét ctia 6ng 4y bang tay ca ddy. Va chac chan anh da nghe cau
nay: ‘ngdi bt con manh hon ca guom gido’ roi ch? Nghe ra cé vé hoi ngéd
ngan mot ti khi thay tir ‘mdy tinh’ vao tir ‘ngoi bat’ nhi”. D6 1a mot cach
hoi am rat tuyét voi, va blogger Hilderbrandt két thuc nhat ky ctia minh
bang cau: “Amazon, I love you”.

Ban c6 thé 1am nhu vay d6i v6i moi bic thu goi dén cong ty ban
khong? Hién nhién 1a khong. Pon gian 1a vi thoi gio danh cho cong viée
nay qué nhiéu. Nhung thinh thoang, nhiing birc thu goi dén s& cho nhiing
nguoi bén trong cong ty mot co hoi dé chimg to minh.

Nhitng khach hang trung thanh c6 thé ngac nhién mdt cach tich cuc dya
trén nhirng buc thu hoi &m duge viét nhanh va tha vi nhu thé nao. Noi cach
khac, mot thé hé khach hang hay giéu cot c6 thé dugc sinh ra tiy thudc vao
phuong phap tiép can ctia ban cham chap, gia tao hay ctng nhac. Cung voi
Cong thirc Qua ting trong Chuong 6, mot chudi nhitng buéc thuc hién lién
tiép dudi ddy co6 thé van hanh tot trong qua trinh viét hoi &m cho mot buc
thu khiéu nai. Ban can phai néu dugc nhitng ndi dung sau trong thu cta
minh:

1. Cam on khach hang; giai thich tai sao ban danh gia cao sy phan nan
nady; sau do xin 16i ho.

2. Hay cho khach hang biét ban da thuc hién duoc gi cho ho.

3. Hay thira nhan quan diém cta khach hang.

4. Hay lam cho thu hoi 4m cta ban mang tinh chat riéng tu.
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5. Hay viét don gian nhung cu thé.

6. Hay 1am hon ca ky vong cta khach hang (bang ca toc do 13n noi
dung nhitng gi ban s€ thuc hién).

7. Hay kiém tra su hai 10ng cta khach hang.

Cam on khach hang

Bit dau bang 101 cam on trong mdt birc thu 1a chuyén rat dé dang. “Xin
cam on vi di lién hé véi chung t6i. Chiing toi biét rang 6ng/ba da phai nd
lic it nhiéu, va ching toi that su danh gia cao viéc dng/ba di danh thi gio
dé thong bao cho chung toi...” Trong mot birc thu ban c6 thé cam on vai lan
— cam on vi di viét thu, vi da dung thur san phém cua ban, vi s€ tiép tuc sur
dung san pham cua ban trong twong lai. Hiy két thuc birc thu bang mét 1oi
cam on khéac nita. Hinh nhu néu chi c6 duy nhat mét 10i cam on trong buc
thu thi mot s6 nguoi doc ¢ thé bo sét. Hay cho khach hang biét rang ban
danh gia cao phan hoi cua ho va xem d6 13 mot qua ting. Nhung, boi vi
cling co thé ho di doc cudn sach nay, nén tdt hon 1a ban dung str dung tu
mon qua.

Ban ciing khong phai goi viéc khiéu nai nay 1a phan nan. Thuc ra, ban
nén tranh st dung tir phan nan. Hay dung céc tir phan hoi, thong tin, y kién,
hodc danh gia ctia khach hang. Hay xin 18i vé nhiing gi d xay ra.

Hiy cho khach hang biét ban da thwe hién dwoc nhirng gi

Néu cong ty ban can thuc hién nhirng diéu cu thé, hay thyc hi¢n trong
vong hai tudn nhu da hta trong birc thu so bd thong bao viéc nhan thu,
duoc goi di rat nhanh sau khi nhan thu khiéu nai cia khach hang. Néu cong
ty dd c6 diéu gi thay d6i ma d6 1a két qua tir viéc phan hoi cta khach hang
thi hay no6i ngay cho ho biét va hiy cam on ho vi diéu nay. Khi khach hang
than phién vé nhiing tinh huéng ma cong ty khong thé sira chira cho ho
duoc, thi chi can ho biét rang nhitng ngudi khac sé khong phai chiu dung
su lap lai cia van dé nay nita cling di 1am ho hai long. Hay liang nghe
khach hang. Ho s& thuong xuyén néi rang 1y do duy nhat khién ho phan nan
la d¢ gitip ho va nhitng khach hang khac s& khong phai chiu cing mét cau
chuyén khoé chiu nhu vay nira.

Hiy thira nhin quan diém ciia khach hang

That khong c6 ¥ nghia gi khi ban hay nhan vién cta ban c6 gianh phan
thang trong cudc tranh luan dé roi bi mat khach hang. Mot cong ty s& tro
thanh mot ky tc lich str khi nguoi ta doc thay trén van bia cua ho: “Noi day
an nghi mot cong ty di thing moi cudc tranh cii véi khach hang cta ho —
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va da di dén pha san!”. Hay t6 ra thong cam va quan tAim dén khach hang
ctia ban. Hay xin 13i vi nhitng phién phirc ho di phai chiu dung; hiy néi véi
ho rang ban cam thay that kho chiu vi ho phai ganh chiu diéu d6. Nhung
dumg bao ho réng ban thét vong khi biét duoc van dé cua ho. Hay noéi voi
ho réng ban that vong vé san phém hay dich vu ctia ban chtir khong phai
that vong vi da nghe ho noi. Hai viéc d6 hoan toan khac nhau.

Ban khong nhan dugc gi ca khi nghi ngo sy chinh tryc cua khach hang.
Xin ding budc toi ho trong lic van dang con nghi ngd. Mot cach khai quat,
bat ¢t van dé nao cling ¢6 hai mat, va tr quan diém cua ho, 101 ho ndéi 1 su
that. Néu c6 diém nao can phai dit cAu hoi, hdy dién dat cau hoi éy mot
cach rat, rat mém mong. Hay dat nhitng cau hoi nhu: “Ong/ba c6 thé gitp
chung t6i hiéu chuyén da xay ra nhu thé nao khong?” va “Co kha ning 1a...
hay khong?”. B¢ 1a nhiing cau hoi tao ra sy dé chiu khién nguoi nghe dé
chap nhan ma khong roi vao nhitng phan tng mang tinh tur vé.

Ban khéng nén to ra bao vé chinh sach ctia cong ty (du c6 thé do 1a viéc
can thiét), vach ra sai 1am ctia khach hang (du c6 thé dung 1a nhu thé), hoic
che day nhitng yéu kém cila cong ty (du co thé ban rat mudn lam nhu vay).
Muc tiéu ciia ban nén 1a phan hoi cho nhiing khach hang dang ting qua cho
ban sao cho ho cam théy réng ho duoc danh gia cao vi da bo thi gio va chiu
dung phién toai dé giup ban biét cach lam cho ho hai 1ong hon.

Hiy lam cho thw hoi Am ciia ban mang tinh chat riéng tw

Hay tranh st dung nhitng btrc thu hoi 4am theo mau vi ching ludn giy
su kho chiu. Nhitng cach dién dat sau day duoc rat ra tir mot birc thu hoi
am cho thu khiéu nai ma chung toi da goi dén nguoi dimg dau chudi khach
san Southern California. Birc thu qua c6 dién nén chung toi quyét dinh lap
lai vi du nay nhu da trinh bay sau 1an xuét ban tht nhat:

T6i rat that vong khi biét nhitng van dé ma ba di phai trai qua.
Nhitng van dé nay la vi du dién hinh cho viéc thi€u sy quan tdm dén
mtrc chi tiét ma chung t61 khong thé co6 161 bién ho nao.

Phan m& dau nay c6 hai van dé. Thir nhdt, ching toi dugc bao rang
chtng t6i 1am cho nguoi quan 1y chudi khach san nay that vong vi di néi ra
nhitng gi minh da chiu dung. Pay rd rang 1a 1y do tai sao nguoi ta khong
bao gio mubn than phién. That dé dang nhan thay su kho khan trong cau:
“Toi rat that vong”. Du ¢ ¥ nhu vay hay khong, nhung “cau xac dinh” nay
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c6 thé bi khach hang luan ra y nghia 1a: “Ong/ba da pha hong mot ngay cia
t61 bang thu khiéu nai ctia 6ng/ba”. Chung t6i da kiém tra k§ nhitng birc thu
ho6i 4m cho nhitng thu khiéu nai chung t6i di viét va phét hién rang nhiéu
ngudi sir dung cach dién dat nay, hosic mot cach gén nhu tuong tu, va dan
dén va do6 1a van dé thir hai.

Mot cach dién dat nghe co vé cing nhic, du vi giam ddc diéu hanh
thu:érng stt dung trong moi thu hoi am cua ong. Ong viét: “Toi biét nhing
van dé ong/ba da trai qua Van dé nao? Buc thu phan nan dang & trude
mat ong ay. Tai sao ong ay khong ca nhan hoéa buc thu bang cach néu rd
phan hoi khach hang da dua ra? Trong trudng hop nay, khach san da noi
v6i ching toi rang chung toi s& dugc don tai Phi truong Qudc té Los
Angeles (LAX) bang xe ctia khach san trong vong nim phut. Diéu nély la
hop 1y, vi khach san cach LAX khong qua nam phut. Vay ma, phai mat dén
hon mot tleng cac tac gid cua cudn sach nay méi dén duoc khach san.
Chung t6i han s& san 1ong tra tién taxi dé tiét kiém thoi gian. Trong khi
chung t61 dang cho xe cua khach san, thi nhan vién phi truong bao véi
chung t6i rang khach san dic biét nay ludn “ndi doi” vé gio gide don khach.
Tat ca moi chi tiét nay ching toi déu néu rd trong thu khiéu nai ctia minh,
nhung thu hoi 4m ma ching t61 nhan dugc khong hé nhic dén cy thé mot
khia canh nao trong noi dung phan nan cua chung toi.

Thuc vay, phan con lai trong birc thu hdi 4m cta vi giam doc diéu hanh
doc 1én nghe y nhu n6 c6 thé duoc gdi cho hang ta ngudi, néu khong mudn
n6i 1a hang tram, lién quan dén du loai phan nan khac nhau. L4 thu tiép tuc:

T61 da lam vig¢e voi Trudng bd phan tiép tan va Truong b6 phan
phuc vu ctia chung t6i vé van dé nay. M01 ngudi déu bao dam rang ho
d3 hiéu mot cach rd rang va sau sac rang su thanh cong cua chung to1
tuy thudc vao ky nang cua t4t c4 moi nhan vién, va ho di dé nghi t61
g1 dén ba nhitng 10i xin 16i cta ho vi nhimg bat tién da gy ra.

Bire thu khién nguoi ta c6 cam gidc nhu vi giam doc diéu hanh da chay
khap khach san, chi tay vao ngudi quan 1y quiy tiép tan ciing nhu ngudi
diéu hanh nhém tap vu va méng mo ho (“ho da hiéu mét cach rd rang va
sdu sac”). Cach 1am d6 hau nhu khong phai 1a mot giai phap cho van dé. Vi
giam dbc diéu hanh c6 thé nghi rang cic tic gia chac han 1a muén nhan
vién khach san phai chiu ming mé phé binh sao? Pay lai 1a mot Iy do khac
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khién nguoi ta khong phan nan: ho khong muén 16i nguoi khac vao sy
phién toai. Va liéu c6 phai bat cir ngudi ndo ciing tin mot cach nghiém tic
rang, vi giam dbc dicu hanh nay thuc sy da noi chuyén voi nguot quan 1y
quay tiép tan ciing nhu ngudi diéu hanh nhom phuc vu ciia mot khach san
chi nhanh vi hgo da khong don mot nguot khach nao do tai LAX dang gio
khong? Hon nita, trir phi khach san nay duoc t6 chirc mét cach ddc nhat vo
nhi, bang khong thi nguoi diéu hanh nhém phuc vu da khong hé co lién
quan gi dén nhimg chiéc xe chuyén dua don khach phi trudong cta khach
san.

Va dau 1a nhitng diéu bat tién ma ong cd ¥ ndi dén? Tai sao khong néu
r0 ching ra mdt cach cu thé néu, trén thuc té ong that sy c6 doc thu khiéu
nai cua ching t61? Toan bo buc thu goi 1én réng vi ding dau chudi khach
san nay da noi vo1 mot tro ly: “Hay thiét ké mot thu hoi Am theo mau sb 4,
va dién tén ngudi ndy vao”. Chung t6i di trao birc thu nay cho nhiéu quan
1y khach san khac nhau xem, mot vai ngudi da noi véi chung toé1 — vot vé
bbi 16i — rang chinh xac su viéc thudng dién ra nhu vay. Ho ciing néi rang
s& mat rat nhiéu thoi gian dé hoi 4m riéng timg buc thu mot cho moi 14 thu
ma ho nhan dugc. Néu ding 1a nhu thé, thi nhiing nguoi diéu hanh khach
san can phai huan luyén mot nhan vién nao dé trong s6 cac nhan vién cua
ho cach thtric c4 nhan hoa nhiing birc thy mau. Sau cung, nhitng birc thu
mau nhu birc thu ma chung t6i da nhan dugc that ra con 1am hao tién ton
cia hon nhitng gi ma nha diéu hanh kinh doanh c6 thé tudng tuong. Cac
nha diéu hanh khach san cling can nhén ra ai c6 thé viét nhanh tay. Mot sb
ngudi tram tu can nhac ting chit mot. Nhung ciing c¢6 nhimng ngudi khac lai
thao nhanh mot buc thu mau mot cach hoan hao gan nhu khong sai mot 16i
nao!

Su c4 nhan hoa c6 thé dat duoc béng cach st dung tén cua nguoi viét
thu tai mot sé chd sau cau chao. Néu c6 nhic dén chirc vu thi cling nén su
dung tén cta nhitng ngudi gitr nhitng chitc vu d6. Vi giam déc diéu hanh
ddc biét nay han co thé liét ké tén ctia quan 1y quay tiép tan va nguoi diéu
hanh nhom phuc vu. Mgt burc thu dugc ca nhan hoa chic han cling st dung
cung mot cach dién dat va cac cum tir cua riéng khach hang.

Poan cubi trong birc thu ctia vi giam déc diéu hanh nay nhu sau:

T61 mong ba sé tiép tuc st dung dich vu cta chiing t61 trong nhiing
lan tham quan sap tdi. Néu toi ¢ thé ho trg ba bat cur viée gi, xin cu
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goi di¢n thoai riéng cho toi.

Vi giam déc diéu hanh nay c6 ¥ gi vay? Ong 4y muén chung toi goi
dién thoai cb dinh cho ong dé dat phong hoac goi vao dién thoai di dong
cia 6ng néu xe buyt dén phi truong don chung toi tré hay sao? Poan két
trén 18 ra c6 thé dugc ca nhan héa nhu sau:

Chiing t6i dang thay ddi cach thirc dwa don khach & phi trudong sao
cho chinh x4c hon. Vi vy, toi xin cam on vé nhiing dé nghi ctia ba.
Va chiing t6i ludn hy vong ba s& luu lai voi chung t6i mot lan nira khi
ba dén Los Angeles dé chung toi c6 thé cho ba thiy chung toi da cai
thién nhu thé nao. Thuc long, ching t61 s€ rat cam kich khi nhan duoc
tin ciia ba mot lan nita dé xem ching t6i da cai thién dén mirc nio!
Néu ba mudn goi dién riéng cho toi, xin hay goi vao sb..., may nhanh
1a 123. Mot lan nita, xin cam on ba da bo thoi gio dé viét thu cho
chung t61. Ching t61 that sy xem ba 1a mot khach hang quy gid cua
chtng toi, du cach cu xtr cua ching toi ddi véi ba trong 1an nay chac
chian khong thé hién dugc su tran trong nay! Mot lan nita, xin cam on
ba.

S& 1a co hdi rat tét cho mot chuyén tro lai tham khach san nay hoac
nhitng khach san khac cung trong chudi kinh doanh, néu chung t6i da nhan
dugc mot birc thu nhu thé. Hoac it ra 14, chung t61 cling t0 mo mudn biét
xem nhiing 101 d6n dai vé gio gidc don khach cua ho da két thic that hay
chua.

Hay viét don gian nhwng cu thé

Hay tranh cac biét ngtr, thuat ngir ky thuat, hoac tr vung “ndi bd” hoac
nhing tir viét tat ma chi ndi bo cong ty cta ban mai hiéu duge con khach
hang thi khong. Thu hdi am cua ban khong nén lam khach hang hoang
mang. Néu khach hang hoi vé san pham thi hiy gdéi kém mot bd sach
huéng dan, cac ché d6 bao hanh, hodc dia ghi. Ping cho rang khach hang
con gilt bo tai liéu nay cta ho. Hay chic chan ring ban da tra 101 truc tiép
cho nhitng nodi dung ma tac gia birc thu da hoi. Nhiéu thu hoi 4m khong co
gi lién quan dén nhiing diéu khach hang mudn ca. Hay cho khach hang biét
ban dang lam gi, du khong biét that sy ban c6 hudng loi ich gi tir 46 hay
khong.
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Pumng lo lang néu thu cua ban hoi dai, didc biét khi khach hang ciing da
gdi cho ban mot btrc thu ké 1é dai dong. Cac nghién ciru ching té rang
ngudi nhan thu hoi 4m c6 nhiéu phan tng thién cam hon doi véi nhimng buc
thu dai hon, hodc gan bang v4i do dai thu ho ma da viét. Khach hang xem
diéu d6 1a chung clr cho sy quan tim cta ban. Nghién ciru cling cho thay
rang nhiing buc thu dugc nhiing vi diéu hanh cao nhat ky tén thi dugc don
nhan tich cuc hon nhitng birc thu do nhan vién dai dién cong ty ky té€n vao.

Hay lam hon ca ky vong cua khach hang

Néu thuén tién, hay thuc hi¢én mdt budc bo sung cho khach hang cua
ban. Mot s6 cong ty goi kém theo mot mon qua nhd — hay mot moén gi do
ma khach hang c6 thé sir dung, véi tén cong ty duogc in trén d6, chang han
nhu mot cy viét, moc khoa, hodc sb tay. Du dudng nhu khong co khach
hang nao ky vong 1a ho s€ nhan dugc mot mén qua nao do khi viét thu,
nhung hau hét tic gia nhiing birc thu déu cho biét rang ho thich phan hoi
cho nhiing cong ty goi kém phiéu mua hang hoic mot moén tién hoan lai
nho nho theo thu hoi am.

Gan 30 nam trudc, United Airlines (UA) da tra 161 mot thu khiéu nai do
Janelle viét va birc thu nay da dugc dé cap dén trong lan xuat ban dau tién
ctia cubn sach nay. UA da hoi Am theo mot cach thic khién Janelle, nguoi
c6 gid bay tich lily 1én dén hon 3 triéu dam trén cac chuyén bay cia hing
nay, rat himg khoi. Qua 1a mot hanh khach bay trung thanh. Hién nhién 1a,
chi riéng mot thu hoi am nay thoi, bat ké no duge viét khéo 1éo dén muc
nao, ciing s& khong mua duoc 30 nim trung thanh. Du thé nao ching nita,
qua nhiéu nim bay, United di luan ra rang ho phai tra 1oi cho Janelle luc
nao va nhu thé nao dé co ay van cir quay lai sau khi trai qua nhitng van dé,
ma ¢6 4y da lam nhu vay that. Gan day, c¢6 Ay gip nhiéu chuyén hanh Iy
dén bi cham tré. Trén mot dot chuyén hang c6 bon chang dung, hanh 1y cia
Janelle bi tré ca bon chang. Moi 1y do vé viéc cham tré duoc nhan vién cua
hang thi nhau dua ra, vi thé nhan vién ciia van phong TMI bat dau danh
cuoc xem hanh 1y c6 dén cung véi co ay hay khong. Ban than Janelle da
bong dua hoi nhan vién cia United xem cb 4y c6 lam gi d6 khién ho buc
minh hay khong.

Cubi cung, Janelle da viét mot birc thu. Va, rat nhanh sau d6 ba nhan
dugc mot cude dién thoai va mot bic thu. Rdi chuyén d6 lai xay ra: van
khong c6 hanh ly. Khi Janelle dén van phong TMI vao sang hom sau, ngudi
goi dang gitt may cho ba. Tiéng néi & dau day bén kia: “Chung t6i lai pham
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16i d@6 lan nira, phai khong a?”. Hoan hao. Mot phé giam dbc cua United
dang goi va 1d rang 1a dd nam rd tinh hinh dya vao nhiing bao cao hanh Iy
tré dugc luu hd so dém hom trude. Mot 1an nita, chung toi khang dinh rang
mot phan rat 1on trong viéc xtr 1y 101 phan nan dat hiéu qua 1a do cach thirc
thuc hién. R4t cude, hanh 1y van khong dén.

Nhiéu lanh dao cong ty mang trang thai tam 1y ciia mot nhan vién ké
toan khi cu xtr voi khach hang dang phan nan. Ho qua s¢ rang mot sd
nguoi s€ 1o1 dung ho dén ndi ho that su thiét l1ap nhiing chinh sach v61 muc
dich chinh 1a trién khai theo mot huéng khac va két thiic bang viéc khong
lam hai 1ong ai ca. Co6 thé ho cling dang néi rang: “Chung toi s& 1am moi
thir ¢ thé dé bao dam 1a khong ai lira ddo chiing toi, ngay ca viéc phai gat
b6 nhiing khach hang luong thién”. Thong thuong, ban khong ton kém
nhiéu dé lam khach hang ngac nhién va vui thich, trir phi ban dang ban
nhitng chiéc may bay phan luc, con thi khong thanh van dé néu c6 mét vai
nguoi ndo d6 cd lira déo ban.

Hiy kiém tra sy hai long ciia khach hang

Néu cong ty thuc hién mot hanh dong cu thé, ban hay theo doi su vu dé
chac chan rang khach hang hai 1ong voi cung cach xur 1y khiéu nai. Va ciing
hay theo ddi trong ndi bo cong ty dé bao dam rang cong ty da rat ra dugc
bai hoc kinh nghiém tir 161 phan nan.

Néu ban mudn c6 ban tém tat don gian cho mdt thu hoi 4m hiéu qua
(hoac 1a mdt cudc trao doi tht vi voi ban than khach hang), thi day la
nhiing gi can phai dat dugc. Mot burc thu phai:

« Stra chira dugc van dé.

« Biéu chinh duoc méi quan hé.

« Chan chinh dugc hé théng kinh doanh.

* Va trén tat ca, hay bao dam réng ban rat ra dugc mot bai hoc kinh
nghiém.

Durng ngai khi phai str dung phong cach riéng cia ban

Cac nha nghién ctru Ha Lan va Pan Mach cho réng viéc nhan ra nhiing
cam x1ic biéu 16 trong nhitng thu khiéu nai c6 thé giup cong ty dinh rd xem
ho s& 1am cach nao dé giit duoc long trung thanh cta khach hang. Cam xtc
1a dong luc chu yéu cua long trung thanh; vi thé, ho cho rang giong vin day
cam xtc ctia mot birc thu mang tim quan trong nhu chinh ban than buc thu.
Vi duy, khi khach hang bay to su budn buc trong thu cta ho thi ban s€ c6 co
hoi dé gitr duoc long trung thanh ciia ho néu xu 1y tot. Nhitng khach hang
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nay budn vi cong ty khong hanh dong theo cach ho muén, trong khi ho vin
muon giit 1ong trung thanh. Trong truong hop ndy, ban hay chan thanh xin
16i va khang dinh rang dich vu hay san pham hu hong khong phai 1a chuyén
binh thudng va ban xac nhin rang btc thu d6 rat hiru ich vi gitp cong ty
nhan ra nhitng gi phai chan chinh dé tinh huéng twong tu khong x4y ra nira.

Trong truong hop khach hang biéu 16 su tirc gian thi sao? Khi do, ban
phéai c6 mot phan tng khac va kha nang khoi phuc long tin & khach hang
nay khong dé nhu truong hop trude. Ho c6 thé binh tinh tro lai, nhung sy
khoéi phuc can phai dugc thuc hién mot cach than trong va nhirng van dé
ctia khach hang phai duoc dén bu nhanh chong. Ho khong nhitng can biét
réng ho s€ nhan dugc mdt khodn hoan lai (hodac dugc mot diéu gi khéc), ma
con mong doi rang ho duoc ban cong nhan 1a ding. Nhitng khach hang nay
thich mot cau khang dinh chic chan hon 1a doc thiy nhiing cau dai khai
nhu: “Chung t6i hiéu rang chiing t6i c6 thé mat 6ng/ba nhu mat mot khach
hang quy gia do cach cu xur cua ching t01 voi ong/ba. Chung toi that su
mong rang chuyén d6 da khong xay ra, néu khong co ly do nao khéac thi
phan hoi ctia dng/ba hét sirc hitu ich ddi vdi chung toi. Ong/ba hoan toan
ding khi mo ta nhitng sy viéc da xay ra va ching td61 khong c6 161 bién ho
nao cho cung cich cu xir ciia minh. Ching t6i mong c6 co hoi bu dap cho
ong/ba, vi thé chiing toi s& gdi ting 6ng/ba mot phiéu giam gia dang ké cho
san pham/dich vu tiép theo cta 6ng/ba — néu 6ng/ba c6 ¥ mudn thir ding
san phém/dich vu cua chung t61 thém mat lan nita”.

Con tirc gian cao d6 can dugc xoa diu bang nhitng tir nglt manh mé —
khong phai 1a nhitng tir nglr mang vé thu dich ma 1a nhu:ng tur phu hop véi
d6 cang thang trong birc thu’ ctia khach hang. Co hoi van nim trong tay
ban. Khong may 13, mot sé khach hang tirc gian qua dén murc tuyén bo rang
ho s& khong bao gid quay lai va nhiéu ngudi trong s6 ho thuc su s& 1am nhu
thé. Can ctr vao cuong do cua con gian, co 1€ cr dé ho ra di cling 1a mgt y
tuéng hay vi dau tu thoi gio va cong strc vao nhitng ngudi ndy co 18 khong
mang lai bat ctr loi ich gi.

Cudi cung 13 nhitng khach hang viét cho ban bang nhiing cau tir rat tich
cuc di kém nhitng 16i than phién. D6 1a mot dau hiéu bao dong cao. Xem ra
ho rét lich su nhung ho 1a nhirng vi khach dang bat mén, du ho khong noi ra
diéu that vong do, nhung ban c6 thé noi réng ho nghi thirc an ma ban phuc
vu & muc dudi trung binh va chic 1a ho s& khong tré lai nha hang cia ban
nita. Co thé ho co nhirng ti€u chuan rat cao, va du ho khong biéu 10 su tic
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gian vé nhitng sai sot trong dich vy, nhung ho c6 thé chuyén sang nha cung
cap khac boi vi nhitng ky vong qua cao ctiia ho khong duoc dap ung. Khi
ban nhan thirc dugc giong van nay trong mot birc thu, tdt nhat 1a hay chua
trong dén chat luong dich vu hay san phém cua ban va chia sé vo1 khach
hang nhitng thay d6i ma ban s& thuc hién ngay ngay mai.

Nhiing chuong trinh phin mém in ra nhiing bitc thu hdi am theo kiéu
lich su chung chung s& khong bao gio néi 1én duoc tinh chit phirc tap ma
cac nha nghién ctru Ha Lan va Pan Mach da dé cap. Vi mot so chuong
trinh phan mém, tat ca nhitng gi ban phai lam 1a gd tén ngudi, loai khiéu
nai, va nhirng cach thirc xur 1y ctua ban. Nhép chudt vao mot nat bam va,
véo, mdt burc thu hdi 4m hoan chinh in ra, hodc san sang dé dugc goi di
dué6i hinh thtc thu dién tir. R4t nhanh, vi thé chi can mot ngudi cling c6 thé
tra 101 cho hang ta thu khiéu nai chi trong nhay mat. Tuy nhién, c6 mdt van
dé véi nhitng blrc thu loai nay. Thiz nhdt, hau nhu chung chang c6 chut
riéng tu ndo. Thit hai, mdi 1an cong ty cai dat phan mém, tat ca cac bic thu
xuat ra déu giéng hét nhau, trir tén khach hang, loai khiéu nai, va giai phap.
Piéu nay co thé dan dén nhiéu chuyén do khoc do cudi.

C6 mot khach hang di du lich Alaska két hop tham gia mot sb6 hoat
dong thé thao, nhung hanh 1y cta anh khong dén noi cing luc voi anh. Anh
nhan duoc mot trong sb6 nhitng birc thu do phan mém tao ra hang loat nay,
ma that ra thi doc 1én nghe ciing kha hay. Sau khi di 1én di xudng nhiéu lan
trén dong séng bang ¢ Alaska, vi khach hang nay da két thuc chuyén di
tai... Seattle trong mot khach san lich su vai ngay cudi trude khi tré vé nha.
Anh da dua hanh 1y vira nhan lai tor hang hang khong cho nguoi phuc vy,
nhung lai chang bao gid dwoc nhin thay hanh 1y trong phong minh. Vai
ngdy sau, anh nhan dugc mot thu xin 16i tr khach san — giéng hét buc thu
ma hing hang khong no di goi cho anh. Anh gian run ngudi va mudn biét
tuong tin nguyén nhan sy viéc ndy. “Chuyén gi dang dién ra thé?”. Anh da
phan d6i trong mot birc thu viét tay dai ba trang goi dén hang hang khong.
Anh d3 khong dugc xoa diu gi ca. Anh cam thdy minh bi lra bip béi vi anh
da xem birc thu thir nhét 1a mot sai sot c6 that. Moi nguy hiém cua viéc st
dung nhitng chuong trinh phan mém dé xu 1y nhiing khiéu nai 1 ludn co
mot cong ty khac cling st dung dung phién ban ma ban dang st dung.

Chiing t6i timng c6 dip xem lai nhiéu thu hdi 4m viét ra tr nhitng phan
mém lam sin dé ban 1& theo kiéu nay. (Tham chi mét sé con c¢6 16i ngir
phép trong d6 nira.) Khong may 1, hau hét duong nhu dugc viét day nhiing
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ciu gia tao, nhu: “Ching toi rat mong duoc giai quyét moi yéu cau cua quy
vi va cung cap giai phap tot nhat c6 sdn dé xir 1y van dé cang nhanh cang
t6t”. Chi mot mau thu nhung phai sitr dung dugc cho mét lon co-la bi no,
mot yéu cau doi boi thuong hanh 1y bi xir Iy kém, moén an do nha hang don
ra lam thyc khach dn vao va bi nén mira, nhan mét héa don sai géi dén lan
thr hai, mot nhan vién phuc vu bat lich su, thu hdi &m qua tré, tai liéu bi
that lac, va nhiéu tinh hubng khac... cho nén két qua 13, nhiing birc thu
chung chung n6i 1én mot van dé that sy ma khach hang phai duong dau, d6
1a tao nén mét dau an gia tao chi thé hién sy “ba hoa khoac lac”.

Do su quan tdm cta chiing toi vé nhitng 10i phan nan, vin phong TMI
clia ching toi thuong than phién rat nhiéu. Ching t6i mubén nghiém xem
ching t6i nhan dugc nhitng loai phan hoéi nao nén ludn dua ra nhing 1oi
phan nan chinh dang, du doi khi ching t6i cling hoi cau ky kiéu cach. Gan
day, ching t6i goi mot thu khiéu nai dén Southern Airlines, cho biét rang
ching t6i da khong nhan duoc diém thuong “luv” tir mot trong nhirng dai
Iy ma chung t61 dat mua vé. Mitch, mot nhan vién dich vu, da gé&i lai mot
ho6i am dudi hinh thic mot bai tho. Phan dau bai tho han 1a thich hop voi
hau hét moi kiéu phan nan, nhung phan sau truc tiép néi vé nhirng van dé
ma chung t6i d phan nan. Sy hoi Am nay rat thong minh; ching da duoc cu
thé hoa va phan anh dugc ndi dung cua thu khiéu nai gc. Bai tho di nhan
manh vi thé thuong hi€u cua Southwest. Chung t61 xin trich lai phén cudi
cua bai tho va dich nghia nhu sau:

Khi ban goi dién thang trudc, ban chi nhan dwoc su kho chiu.

Chi toan Iy 1é ma khéng c6 trdi tim; nén chiing téi khién ban that
vong.

Téi thire long xin 16i vé hanh dong cia Pai Iy hém dy

Do khong phai la cach chung toi dp dung voi khach hang LUV

Béi chiing t6i tuyén dung nhdn vién dwa trén thdi dd, roi hudn
luyén dé ho c6 ky nang

C6 1é ngay hém dy, don gian la ¢ dy cam thdy thiéu can bang.

Chiing téi cung cdp nhitng Dich vu rdt tuyét hdo, nhung ding nhuw
ban da noi

Sw tuyét hdo phdi bao gom ca trdi tim va Iy tri.
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Vi thé rat cam on vé 1d thur va vi ban dd chia sé y kién

Thur ciia ban rat hitu ich, chung toi xin cam on thdt tinh.

D6 diing la nhitng tiéu chuan rat cao ma thwong hiéu chiing t6i da
dat vao

Chung toi sé lam viéc cham chi dé dat dwoc cdc tiéu chuan ds, dé
ban dwoc tu do bay cao.

CAU HOI THAO LUAN

« Thoi gian trung binh dé ban hoi 4m cho mot thu khiéu nai 13 bao 1au?
Ban c6 st dung thu mau khi hdi am khong? Néu thu hdi 4m cia ban cin
nhiéu thoi gian hon thuong 1€, ban ¢6 cho khach hang biét tai sao ban chua
gdi thu lai cho ho khong?

« T4t ca moi cach thic khach hang cta ban c6 thé dung dé tra 101 cho
ban duéi hinh thire viét thu 13 gi?

« Trong tinh hudng nao thi khach hang ctia ban viét thu khiéu nai?

* Ai chju trach nhiém hoi 4m cho nhirng thu khiéu nai nhan duoc tir
khéach hang ctia ban?

« Thu hdi 4m cia ban dé cap dén nhitng nhu cau cta khach hang mot
cach cu thé, hay chi néi chung chung?

« Ban c6 thyuc hién bt cir diéu gi ngoai su mong doi cua khach hang khi
ho viét thu cho ban khong?

« Moi ngudi trong cong ty ban cé biét rd thu khiéu nai ndo nén duoc
chuyén dén phong ban nao khong?

« Ban c6 thuong xuyén cdp nhat thong tin vé thu phan nan cua ban
khong?
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10
TU LOI THI THAM CA NHAN DEN TIENG
THET TOAN CAU

gay nay chung ta dang ¢ vao thé phai duwong dau voi mot kénh
yén thong nhanh hon, manh hon va hiéu qua hon ma ngudi tiéu
ding cam thay rang ho hay chju tiéng xau: mang Internet. John
Prescott Ellis, mot nha bao chuyén muc truyén thong truéc day cua to
Boston Globe, timg viét mot cau gio ddy da tré thanh mot 101 tuyén bd ¢o
sttc thuyét phuc nhét vé Internet trong thé gidi ngay nay: “Internet da thay
ddi moi thir né cham vao, ma nod thi cham vao moi th@”. Chic chin 1a
Internet ¢ cham dén nhirng ngudi phan nan theo mot cach thirc nao d6. Bat
cu 101 phan nan nao dugc dang 1én Web déu c6 thé dén voéi bat ky ai dang
ngoi trude may tinh c¢6 két ndi vao Internet. Néu ban chua timg thiy nhing
gi dang dién ra lién quan dén nhiing 10i than phién trén Web, chung t6i xin
ban hay danh ra mot gio trong quy thoi gian cua ban va thir qua mot chut.
Peter Blackshaw, giam ddc diéu hanh cua Planetfeedback, noi: Internet 1a
mot trong nhitng thé Iyc manh nhat thé gi¢i”. Va né ludn ludn cé chd cho
ban tham du vao.

Pham vi ctia mang toan cau World Wide Web (thuong dugc viét tit 1a
www.) cho phép ngudi ta giao tiép voi nhau theo mot cach ma trudc day
chua ai co thé tuong tuong ndi: dé nhan rong, toan dién, va gﬁn nhu an
danh. Mot phén mém c6 thé tao ra mot birc thu khiéu nai tu dong co thé
duoc goi di truc tuyén hodc bang van ban. Tat ca nhiing gi ngudi st dung
phai lam chi 1a nh@p t€n minh vao va trd 161 mot vai cau hdi co ban, con
chuong trinh s€ tu sang tao ra mot thu khiéu nai chira déy tam trang tic
gian, rat mach lac, dua trén mot co s& dit liéu rat 16n vé tir ngit. Moi lan st
dung, phﬁn mém nay lai san xuét ra mot bire thu hoan toan khac. Su thiét
hai gay ra boi nhitng 101 xi xao ban tdn tai cac tram xe buyt gitta mot vai ké
thuong xuyén di lai trén cac tuyén dudng khong cach gi so sanh duoc voi
t6n hai ma chi mot nguoi tiéu ding dang ndi gian trén Internet ¢ thé tao ra
cho mot cong ty nao d6. Trong thé gidi ngay nay cliia may quay phim, xa 10
thong tin, két ndi tirc thi, that sy ban kho ma che giéu nhirng dich vu kém
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chét lugng. Cac nha nghién ctru thi truong tin rang cac hé phuong phap cb
dién dugc dung dé thu thap ¥ kién cua khach hang hién dang thay doi.
Nhitng cudc khdo sat, nhitng nhom nguoi duoc khao sat, va nhitng cudc
phong van riéng tu giita hai ngudi véi nhau dang dugc thay thé boi cac
cudc chuyen tro trén may tinh, nhat ky mang, dlen dan chuyén dé va dién
dan truc tuyén. RO rang 1a thé gii da thay doi sau sic.

Chiing t6i soan chuong ndy vi muc dich néu ra van dé 13, vi ban khong
thé phot 10 Internet va nhimg gi duoc tai 1én do, nén trong tAm ma ching ta
can tap trung 1a nhirng gi ching ta c6 thé thuc hién. Ching t6i doan chic
rang ban khong thé hoan toan khong phong bi gi trudc vo s ¥ kién rat dé
chia s¢ tran lan nay.

Loi phan nan c6 mit khip noi, muén mau muén vé va luén thu hat sy
t0 mo cua cong ching

Xin ding nghi rang tat ca chi 1a nhitng 10i néi huénh hoang trén Web.
Nhiéu trang Web dang 1am viéc rat nghiém tic. MassLive.com da to chirc
rat nhidu dién dan truc tuyén. Dién dan “wine & dine”™ c¢6 nhiéu hoat
dong: nhitng cu dan Massachusetts dang thong tin, dat cau hoi va noi chung
thong bao cho nhau dau 13 chd an ngon, noi nao cé bia chat lugng cao, noi
nao c6 ngoai trdi, trong nha... Nhu mot vai qudc gia khac, nhiéu tiéu bang ¢
My déu c6 nhitng danh sach kiéu nay. YellowPages.com! Jcon kéu goi
nhirg ngudi vao thim trang web cua ho danh gia vé cac nha hang.

) An va Udng.

") Nhitng trang vang - nién giam dién thodi.

Trong khi ban Iudt Web, hady nhdp mot cum tir nao do, vi du nhu “a
terrible hotel” (mdt khach san kinh khing) va xem chuyén gi xdy ra trén
cong cu do tim. Hau hét nhirng 161 binh luan déu rat tha vi, va trong nhiéu
truong hop, chi doc chua dﬁy mdt doan viét, ban d3 co thé tudng tuong ra
mot ngudi nao dé ngu tai mot khach san tdi té, tudng tuong ra su kinh
khung ma ho phai trai qua, va udc gi ho da doc dugc nhirtng bai phé binh
truée khi ném trai canh nay. Ngay cang c¢6 nhiéu ngudi ¥ thirc viée dao
khap trén mang va doc nhitng gi ngudi khac néi trude khi dat chd tai mot
khach san ma ho chua biét gi nhiéu. Piéu d6 gidng nhu mot cudec noi
chuyén rom ra trén mot ban an khé)ng 16.

Dudi day la 161 binh luan vé mot khach san Anh: “P6 1a mot khach san
rat kinh khung. Phong bc cling tam on nhung phuc vu thi that 1a qua suec té.
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Chung t61 da yéu cau dugc tra thém tién dé c6 dugc mot bita dn sang theo
dung phong cach Anh. Ngudi quan 1y khach san dén néi rang néu chung toi
khong hai 1ong voi bita dn sang cua ho, thi ching toi ctr viée tra tién dn
sang cua ching t61 cho céac tiém an bén ngoai va anh ta moi chiing té1 di ra.
Anh ta no61 nhiing diéu d6 mét cach rat, rat bat lich sy va khéng dinh réng
chung t61 1a khach cua khach san chir khong phai la khach cua anh ta. Anh
ta cﬁng hét toéng lén rang chl'mg t6i nén ra khéi nhé ha‘mg néu chl'mg to1

san nhung khong nhan duoc mot 16i xin 16i tir té nao. Chung t61 da bi doi
xtr thiéu ton trong. Xin dung dai ma st dung dich vu cua khéach san nay”.
Néu ban doc dugc nhitng 10i phé binh nay trudc khi ding ky mot phong &
khach san d6, liéu ban c6 dam dit phong nira khong? Loi phé binh kiéu nay
c6 thé gay anh hudng vo cung 16n dén cung cach mua hang clia nguoi ta.
Thu’ong thi viéc dua ra ¥ kién phé binh trong linh vuc nha hang, rap
chiéu phlm nha hat, mua ban xe hoi, dich vu stra chita xe hoi, quan 4o —
ban c6 thé ké thém — s& do nhiing nha phé binh chuyén nghiép thuc hién.
Cac chuyén gia van 1am nhu vdy, nhung ngdy nay ban c¢6 thé doc duoc
nhiing binh luan cta nhiing ngudi “c6 that” vé nhiing kinh nghiém c6 that.
(Thuc ra, nhiéu ngudi con ty hoi khong biét nhitng nha phé binh nha hang
c6 duogc doi xur dic biét hay khong). O thang Tu nam 2009, néu ban nhap
cum tur “a terrible restaurant” vao Google, ban s€ c6 1.880 két qua; néu
thay vao d6 bang cum tir “a terrible hotel”, ban s& c6 8.230 két qua. Sau do
hay go tén mot nha hang hodc mot khach san nao d6 dé xem man hinh sé
hién thi nhirng 161 phé binh hodc nhiing muc nhap (entry) thudc loai nao.
Thuong thi khi di dau d6 bang xe hoi, ngudi ta chac chin phai mang
theo bén minh mdt tim ban do chi duong. Bay gid ngudi ta co thé vao
Internet dé ty minh in ra mot tim ban dd chi duong, hodc dung cong cu su
dung H¢ théng Dinh vi Toan cau (Global Positioning System: GPS) trong
xe cia ho. Piéu ndy din dén mot diém 1a hau hét moi ngudi thuong dung
thi gid trén may tinh 1ap tirc s& nghi ngay dén Internet nhu 13 mot noi cung
cap thong tin vé moi tht, chiing t6i mudn nhan manh 13 hét moi thr. Nguoi
ta da c6 théi quen vao mot trong nhiing ¢ may do tim thong tin khong 1,
g0 mot so tir voi nhitng cach két hop khac nhau dé tim ra mot cau tra 1oi
thich hop nhat cho mot cau hoi tir hang ty, hang ty trang thong tin c6 sin
cho tat ca chung ta. Du an Pew Internet va American Life Project tién hanh
khao sat nhitng ngudi My str dung Internet da di dén két luan rang 78%
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ngudi truong thanh dung Internet dé tim kiém san pham (theo cudc khao
sat tir thang 2 dén thang 3/2007), con véi nhom tudi tir 18-29, ty 1¢ nay 1a
88%.

Hila Etzion, gido su Pai hoc Michigan, da xem xét ca hai loai binh luan
tich cuc 1an tiéu cuc trén cac trang ban 1¢ va sau mot nghién ctu kéo dai
sdu nim vé cac trang san pham dién tir truc tuyén da di dén két luan rang
nhitng danh gia tiéu cuc di tic dong dén doanh s6 ban. Tién si Etzion
chting minh rang nhiing 10i than phién can phai dat dén mot s6 luong nhat
dinh nao d6 thi cong ching mdi xem 1a c¢6 co s& vitng chac. Mot thong diép
gai dén cac cong ty la: hiy doc tat ca nhitng gi ngudi ta viét vé ban. Ping
cho rang mot 101 phan nan khong dugc trinh bay bang vin ban theo mau
ctia ban thi khong phai 1a mot 161 phan nan. Thuc ra, tit ca nhiing trang
Web déu cho doanh nghiép mot co hoi tham gia vao nhitng cudc dam thoai
rong rii vé chinh ho.

Nhiéu trang Web nay rat tha vi. Tom Hespos, chi tich cong ty
Underscore Marketing, di cho biét rang hau hét cac 15i binh luan trén Web
khong phai 1a nhiing 101 tuyén b6 ky quai. Ong noi rang hau hét nhiing ké
pha binh “khi phat biéu nhiing ¥ kién nhan xét khong cé gia tri s& nhanh
chong bi cu dan mang tay chay... nhimg nguoi hiéu gia tri (tir trang Web
ctia ban) s& nhanh chong 1én tiéng ngan nhitng nguoi 1ong diy cim ghét
nay nodi nita. Ban thuong hay nghe nhitng nguoi c6 4c cdm nay noi, ban sé
khién nhiéu nguoi dang nhitng chi tiét vé nhitng cudc giao tiép ma ho timg
cO v&i cong ty cua ban. Ban s€ nghe ngudi ta ndi tai sao ho ¢c6 mot kinh
nghi¢m t6i t&”. Tham chi ban con c¢6 thé tim théy nhirng trang Web ma trén
d6 nhimg ngudi duge phong van tuyén dung dang 1én nhitng 101 binh luin
vé trai nghiém cua ho v&i mot cong ty dac biét nao do6. Mot ) trong nhirng
y kién nay khong dé chiu gi may, d6i khi ho liét ké ca ho tén nhiing ngudi
phong van.

Khéng c6 gi la khi mot s6 nguoi thich tao ra nhimg thong diép pha cach
dé gia ting strc thuyét phuc 101 binh luan cta ho. Trudc ddy mot vai nim,
c6 mot khach hang da tao ra mdét loat slide™ lién quan dén mét kinh
nghi¢m vé khach san rat kinh khuing. Sau do, vi khach hang nay da yéu ciu
moi ngudi ding phat tan nhiing slide nay nita. Tuy nhién, nguoi ta van cé
thé tim thay né trén Internet. CAu chuyén da lam phat sinh mbi quan tim
16n dén ndi nguoi ta d tién hanh mot nghién ctru kinh dién chinh thirc trén
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4.000 thu dién tor tu nguyén ma tac gia tao ra loat slide éy da nhan duoc.
Mot trong nhiing hé qua cua vi¢c dua mdt ndi dung bat ky 1én mang la sau
d6 ban rat kho lay n6 hoan toan ra khoi vong luu hanh.

) Khung hinh (c6 thé c¢é chit) trong MS Power Point, thuong dwoc
ding nhw mot céng cu hé tro thuyét trinh.

Hang nim Vin phong Khiéu nai ciia Ngudi Tiéu dung nhan 1,7 triéu
yéu cau cung cp thong tin vé cac cong ty. Nguoi tiéu dung kiém tra do tin
ciy clia cac cong ty mot cach ti mi trude khi ho tién hanh mua hang. (Linh
vuc kinh doanh c6 nhiéu yéu cau lay thong tin nhét 1a nganh bao hiém.) O
mdt mirc dO nhat dinh, bit cit mot trang Web nao tuong tu trang Web cua
Vin phong Khiéu nai ciia Nguoi Tiéu dung déu c6 mot kha niang déng ké
trong viéc kiém tra chat lugng cho ca bén mua va bén ban. Mdi 1an nguoi ta
mua hang trén eBay, ca ngudi mua va ngudi ban déu co co hoi danh gia
nhau. Viéc nay rat quan trong boi vi co truong hop ban nghi minh dang
mua mot ti xach nhan hiéu Prada trén eBay nhung két thiic qua trinh mua
ban, ban lai nim trong tay moét tui xach hang nhai duoc san xuit & mot x6
xinh nao do, trong trudng hop d6 hau nhu ban khong biét phai cau vién ai.
Néu ngudi ban mubn tiép tuc ban hang trén eBay, thi nhimg khiéu nai vé
hang nhai hang gia sé& danh sap viéc kinh doanh 4y tuc thi.

Nam 2007, Vian phong Khiéu nai ciia Nguoi Tiéu dung da de doa sé
loai Kodak ra khoi danh sach thanh vién vi da tir chdi khong tra 101 cho
nhing than phién cta khach hang. Két qua 1a Kodak da bi dinh chi quyén
hoi vién cta ho. Mot trong nhitng ngudi viét nhat ky mang nhan xét nhu
sau: “Bay gid khong phai 13 thoi cia Kodak”. Chiing t6i xin thém vao: chic
chan ho da khong xem 15i phan nan 1a mot moén qua.

Bai hoc quan trong rit ra tir nhimg kiéu tng xir nay 13 moi nhan vién
trong céng ty can phai nhan thl'rc dugc stc manh cua Internet. Cac nha
cung cap dich vu c6 thé nghi rang nhiing ngu:0’1 khac trong thé giéi nay
khong thé nhin thdy dugc ho khi ho ding dang sau quay tiép tan hodc noi
chuyén véi ai d6 qua dién thoai, nhung thyc té Internet dé dang lam bat ky
ai ciing phai 16 dién. C6 18 ciing 1a mot ¥ hay khi cac cong ty chiéu 1én hai
slide dé cap dén trén day nhu vi du cho thay nhiing gi c6 thé xay ra khi
khach hang bi dbi xur té. Trong ca hai truong hop, 1d rang 1a khach hang da
bi nghi x4u.
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Chiing t6i biét mot sd cong ty rat boi rdi boi nhimg gi dién ra trén
Internet dén ndi ho quyét dinh bé qua mo1 y kién binh luan duoc viét ra trén
do6. bBay hoan toan 1a mot chon lya. Nhung néu co su cd bung nd trén cac
phuong tién truyén thong thi tic dong la rat dang ké, vi thong thuong
khong ai khong phong bi gi ¢4 — du 1a ca nhan hay cong ty. Cho phép ching
t6i nhac nhd ban mot lan nita rang néu ban khai dau véi triét 1y 10i phan
nan la mén qua, thi ban s€ co nhiéu can dam hon dé kiém tra xem thit sy
nguoi ta dang viét gi vé ban. Chiing toi trdm nghi rang, don gian 1a Internet
c6 thé gy ra nhitng tac dong 16n dén muc ban khong thé nao phdt 1o duoc.
Chung toi xin dua ra ba goi y rat d& nhé néu ban khong thay phién khi st
dung céc chir dau MPG (Miles Per Gallon - s6 dim duong di duoc trén moi
gallon xdng). Trong truong hop nay, M la theo doi (Monitor), P 1a gia vo
(Pretense) va G 1a huéng dan (Guidance). Xin hy néi “c6” véi theo déi va
hwéng dan, va “khong” véi gid vo.

M - Néi “C6” véi Theo doi

Bat ctr cong ty 16n nao ciing nén c¢6 mot nhan vién thudng xuyén theo
ddi va phan tich nhiing gi ngudi khac viét vé cong ty ciia ho. Hang phan
mém Intuit d3 gip phai su cb trong mot chuong trinh phan mém cua ho,
TurboTax. Mot s6 tinh ning nao d6 di khién nhimg nguoi st dung phan
mém ndi gian, va ho viét 1én nhitng dién dan tryc tuyén de doa s& tay chay.
Intuit nhanh chéng nim bat duoc nhitng phan hoi, tién hanh thay doi, va
giai quyét sy cd nho thay doi mot sb chi tiét trong TurboTax. Ké tir do,
Intuit thudng xuyén kiém tra thong tin trén Internet, ho tin tuéng rang nd
luc ay rat dang cong. Scott Gulbransen, phat ngon vién cua Intuit, thira
nhan: “Nhiéu nguoi khong thich goi dién dé than phién”. Va néu ban nhin
théy mdt binh ludn vé mot san phém nao do, ban rat d& bi cam dd viét thém
vao nhan xét ciia ban, thuong 13 “dong cam” voi nhitng ¥ kién ciia ngudi
viét trude.

V&i mot chat dau oc tham tir, ban c6 thé tim théy tt ca moi trang Web
dé cap dén tén cong ty cua ban. Ban c6 thé cai dat mét canh bao trén
Google dé mdi luc mot cum tr nao d6 dugc tim kiém trén Internet, Google
s& tr dong chuyén noé dén ban. Mot vai chuong trinh phan mém c6 thé gitp
ban lam diéu nay. Mot phan mém manh c6 kha ning quét mot triéu trang
nhat ky mang, 100 ngan dién dan chuyén dé, va 6 ngan nguon truyén thong
truyén thong. Néu mot cong ty tung ra mot san phdm mdi, bat ctr phan
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mém nao trong nhitng chwong trinh nay déu co thé theo ddi tirc khic nhitng
gi duoc lan truyén trén mang.

Hang Apple da bi phé binh kich liét trong nhiing trang nhat ky mang vé
cac vién pin iPod ctia ho vao cudi ndm 2004. Apple nhanh chong thuc hién
mot sO thay d6i dé ciru nhan hiéu nay — du van khong du nhanh dé tranh
dugc nhiing cudc ban luan quy mo 16n trén Internet va mgt vy kién tung co
nhiéu nguyén don. Kiém tra giam sat cac trang nhat ky mang 13 cong viéc
cuc ky quan trong béi vi ching 1a nhiing cudc chuyén tro ma ai cling khang
khang giir y kién riéng cta minh, duoc tién hanh trong cong dong mang
(cyberspace). Nhirng nguoi nghe dugc cac cudc ndi chuyén nay khong phai
lac nao ciing 14 nhitng nguoi duge dang hoang moi ngdi vao mot ban tiée
tdi, ma bat ¢t ai tinh cd dén vdi cac cude chuyén tro trén Web déu c6 mot
chd ngéi, c6 thé két ndi cude nobi chuyén dén trang Web cua nguoi do, va co
thé goi kém thu dién tir mot ban sao cta trang nhat ky nay dén nhiéu nguoi.
Thong tin hau nhu tran ngap, vi thé, viéc kiém tra giam sat s& gitp ban chil
dong hon.

Mot vai nim trudc, tai Anh, Janelle gip mot ngudi dang trién khai mot
cong cu rat hiru hiéu dé cac cong ty co thé thay khach hang phan g ra sao
trong khi ho noi chuyén vd1 mot ngudi ¢ trung tdm cham soc khach hang
qua dién thoai. Bat ctr luc nao khach hang déu c6 thé bam vao mot sd dién
thoai (tir 1 dén 10) dé cho thdy ho danh gia nhu thé nao vé dién tién cua
cudc noi chuyén. Pay 1a sy danh gia trong thoi gian thuc — co gia tri dén
khong ngo d6i voi moi cong ty néu ban chap nhan triét 1y séng cho rang 10i
phan nan 1a mén qua. Janelle rat phan khich va hoi xem tinh hinh ban san
pham nay tién trién nhu thé nao. Ngudi dan ong ay néi véi Janelle rang 6ng
da khong ban duoc cai nao ca. Trong nhirng 1an chay tht, khi cac cong ty
quan sat xem khach hang danh gia ho thé nao, ho néi rang nhiing danh gia
nay khong cach gi xac dang dugc. Pon gian 1a chiing nam & muc do qua
thap. Co 18 day 1a cam giac ma nhiéu cong ty cam nhan khi ho doc tat ca
nhitng y kién binh luan tiéu cuc, vé dich vu va san phém cua ho. Ho noi:
“Khong thé dugc!”. Nhung sy that 1a vay. Va dong tac chdi bo ndy ciing
tuong duong nhu su khudc tir 4p tai xubng dat dé nghe tiéng v6 ngua xa xa
ctia nhirg nguoi My thoi ky khai pha ban dau. Nhitng 4m thanh hodc sy im
lang nay cung cap nhiing goi y day gia tri dé ban quyét dinh phai lam gi sap
tG1, va chua co ai timg nghi dén viéc cat dit nguon thong tin nay.
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Nhiéu trang Web ¢ gilt lién lac v&1 mot nhom nguoi cu thé, nhung bat
cr ai ¢6 mot chiée may tinh va mot két ndi thong tin dién tu déu c6 thé doc
nhiing gi d3 dugc viét ra. Tro nén thanh vién ciia hau hét cac trang Web la
viéc rat d& dang. Trén trang Web danh cho cac thanh vién cua hiép hoi
Starbucks Workers Union, co rt nhiéu v kién binh luan vé nhirng diéu kién
lam viéc chua tot. Nguoi ta noéi ca nhitng 10i tich cyuc 1an tiéu cuc vé hoi
nay. Nhitng than phién cta khach hang duoc mang ra thao luan, va pham vi
binh luan rat da dang. Chic chian mdt nguoi ndo d6 & vin phong cla
Starbucks dang say sua doc trang Web nay.

Chiing t6i biét dugc mot cong ty thong tin tai chinh da ap dung bién
phép kiém tra c6 18 hoi qua dang. Bat ctr liic ndo cong ty nay tim thay noi
dung ti€u cuc vé ho trén Web, ho déu de doa sé khoi kién. Khi thong tin
nay lot ra ngodi, nguoi ta thdy rang cong ty c6 vé nhu khong trung thuc; va
ho xem d6 chi 14 sy danh gia chu quan diy guong ép. RS rang 1a, muc tiéu
giai quyét phan nan khong phai 1a loai bé nhiing phan hoi tiéu cuc. Viéc
dap tat nhitng 10i nhan xét tiéu cuc trén Internet bang cac thu tuc phap 1y
khong bao gio ngan chan dugc cac cudc ban ludn cua cong déng cu dan
mang.

Nguoi ta hoan toan co thé rat ra nhiéu bai hoc quy gia tir nhiing 10i
phan nan trén Web. Jeff Jarvis, chiu nhan cua trang nhdt ky mang
BuzzMachine, da tung gay anh huéng lam Hang may tinh Dell phai thay
d6i ca mot chinh sich chim soéc khach hiang cia minh. Trén to
BusinessWeek sb thang 8/2005, Jarvis viét mot thu ngo goi dén CEO cua
Dell, Michael Dell, rang: “Va cubi cing 1a mot phiéu mua hang giam gia sé
gitip t6i mua duoc mot chiéc may tinh hiéu Dell, nhung san pham cua 6ng
la mdt “qua chanh” va dich vu cham s6c khach hang cua 6ng lam nguoi ta
that kinh”. P4 c6 thoi Dell tré nén “noi tiéng” vi nhiing bic anh hay nhiing
doan video dugc dua 1én Web cho thay hinh anh nhiing chiéc may tinh xach
tay bi nd vi su ¢cb pin. Sau loat tin tht hai ctuia t& BusinessWeek thi Jarvis
chuyén sang ca ngoi Dell rang cong ty ndy da nhan ra gia tri trong viéc ling
nghe va nhuong quyén kiém soat cho khach hang. Jarvis viét: “Trong ky
nguyén ma khach hang duogc cac trang nhat ky mang va cac phuong tién
truyén thong trao cho quyén luc, thi Dell dd nhay tir vi tri té nhat trd thanh
nguoi ding dau”. Do tac dong cua Jarvis, Dell di cam két bo ra 100 triéu
dd-la cho viéc cai thién cong tac ban hang va cac hoat dong hd trg khach
hang.
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C6 vé nhu cac hang hang khong da quyét dinh 10 di nhiing trang Web 1a
noi khach hang thuong vao dé tam su réng ho d3 bi dbi xur t& bac nhu thé
nao. Hau hét moi ngudi déu dong y rang viéc khiéu nai trén nhiing trang
Web lién quan dén linh vuc hang khong sé& khong c6 tic dung dang ké
ngoai trir viéc d6 1a noi cho phép khach hang tha ho ké 1& ndi niém. Mot vai
101 than phién vé cac hing hang khong co co sé dat tai My (chang han, &
trang Untied.com cua United Airlines, va ¢ trang NorthworstAir.org ctua
Northwest) doc 1én nghe rat xot xa, du chung t6i ngd rang hau hét moi
nguoi sé khong tin cac hing hang khong lai c6 thé 1am nhimg diéu khing
khiép nhu vay va s€ khong tin duoc la tt ca ho déu hy vong tron duoc
nhitng cach dbi xir tan nhin tuwong ty. Mot phat thanh vién ctia Northwest
Airlines, Jon Austin, d4 thira nhan: “Chutng t6i khong kiém tra giam sat cac
trang dy. Néu ai d6 c6 mot 101 phan nan chinh dang, cach tot nhat 1a hay
tryc tiép dén gip ching t6i”.

Péi véi nhitng cong ty cd sy giam sat cac trang Web, néu ho thdy mot
101 than phién duoc tho 16 ma vi mot 1y do nao d6 khong bao gid ¢o ai thuc
hién dong thai gi dé giai quyét (diéu ndy xdy ra qua thuodng xuyén trong
nhiing cong ty 16n, noi khach hang ludén nhan duoc mot 16i xin 16i chung
chung va co san theo mau, va tat ca chi co thé!), thi ho c6 thé lién lac véi
khach hang va ha t6n that xudng murc thap nhat. Cac cong ty kiém tra trang
Web c6 thé tim thdy mot s6 16n khach hang qua rut ré dén ndi déi voi ho
than phién truc tuyén la cach phan nan dé nhat. Cac cong ty ciing c6 thé tim
thiy toan bd nhoém khach hang dang néi vé nhitng su viéc ma trong qua
khtr chua c6 ai n6i véi ho. P6i vai nhitng khach hang nay, cong ty nén dua
ho vao mdi lién lac truc tiép véi cong ty.

P - Néi “Khong” véi Gia vor

Xin ban dimg c6 ¥ nghi rang ban sé& tham gia cac dién dan truc tuyén
duéi hinh thtrc niic danh dé bénh vuc cong ty cta ban hay gy anh huéng
v6i thi truong. Lam nhu thé van khong giai quyét dugce van dé. Hay xem
xét mot vi du khong qua cuc doan nhung gay nhiéu boi r6i cho mot cong ty
thudc hang xuat sac nhat thé gidi:

John Mackey, CEO cua Whole Foods Market, trong khodng tir ndm
1999 - 2006 di dang 1én mang nhimg bai phat biéu bang nickname 1a
Rahodeb (mot phép dao chir tén cia vo ong, Deborah). Ong lam diéu do
trong mot thoi gian dai ma khong bi phat hién, tuy nhién hau hét nhiing bai
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viét ndy déu cho thdy mét giong vian quen thudc. Phan 16n ong ca ngoi
Whole Foods va cong kich cac d6i thi, trong d6 c6 ca Wild Oats 1a cong ty
ma Whole Foods dang tién hanh mua lai. Do y dinh mua lai Wild Oats,
nhiéu ngudi tu hoi khong biét nhitng bai viét nay cé bat hop phap hay
khong, néu khong mubn néi 1 vi pham dao duc kinh doanh. RS rang 13, cac
nha diéu hanh cap cao trong cong ty déu biét Mackey dang lam gi. Cubi
cung to Wall Street Journal da vach tran thu doan ctia Mackey, va Ban
Quan tr1i Whole Foods Market da cAm moi bai viét dua 1én mang dudi hinh
thirc nic danh do cic nhan vién viét ra mang danh nghia vi cong ty.

) Nickname: Tén goi hay biét danh ciia mét cé nhan, ngay nay thuong
dwoc ding nhw mét tén do dé ding nhdp vdo cdc trang web hay cong dong
mang.

Khi ban doc bd suu tap nhiing y kién nhan xét cua Mackey, ban phai tu
hoi khong biét muc tiéu cia 6ng c6 phai 13 gdy anh huéng dén thi truong
khong (6ng diang nhiing thong diép 1én mang tai cac dién dan chiung khoan
cua Yahoo) hay 1a ong v6 tinh gay anh hudng trong luc vi pham céc quy
dinh khi chia sé nhiing thong tin dugc xem la thong tin ndi bg. Dudi day la
mot vai y kién binh luan ctia 6ng:

* Vé mjt diy chuyén méi ciia Whole Foods: “Theo kinh nghiém ca
nhan t61, nhan hi¢u 365 Organic moi cua ho dugc dong goi rat hoan hao va
do 1a nhirng san phém rat tuyét. Nuoc x0t rau tron cua ho ma cac ban phé
binh thi to61 lai théy ngon dac biét. Ban da tirng dung nudc x0t 365 Organic
Miso chua? D6 1a mén yéu thich ctia cé nhan t61!”

* Vé kha niing c6 mdt cudc mua lai cong ty trong thang 3/2002: “Co
bao gid nguoi ta tirng dem ban Whole Foods cho mét cong ty khac chua?
Chic 1a khong cho dén khi Mackey con diéu hanh cong ty. Duong nhu
cong ty kha tan tuy véi tinh doc lép cua minh.”

C6 lac ong doi lam Tong thong George W. Bush va két thuc bai Vlet
trén mang cua minh bang viéc cho rang that su 6ng 1a ai khong thanh van
dé. Khi co nguoi khang dinh that sy 6ng la John Mackey, 6ng da chdi va
noi ¥ tuong nay dudng nhu hoi kho tré thanh hién thuc. C6 mot diéu gi do
rd rang khong trung thuc trong nhitng bai viét nay, dic biét khi néi vé chinh
minh & ngdi thir ba trong khi viét dudi mot bat danh. Két qua cta hanh
dong nay 1a Mackey bi to Wall Street Journal dit tén 13 vi giam doc diéu
hanh bi thua cugc. Dya theo tin tirc ndy, mot doc gia binh luan: “Néu gia su
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ban dung mot biét hi¢u dé tu khen ngoi chinh minh, bénh vuc mai té¢c mai
cat ctia ban, va ty cho rang minh dé thuong dang yéu trén mot dién dan
chuyén dé vé kinh doanh ctia Yahoo thi tit ca nhiing diéu d6 rd rang khong
phai 1a nhitng du chi dé 1a mot ngudi bi thua cudc, toi khong biét that ra
chuyén nay la gi”.

Cau chuyén nay tu két thuc vai thang sau d6, nhung nhiing thiét hai ma
n6 da gay ra cho uy tin ctia mot cong ty ban thuc pham hitu co thi khong dé
dang nhu thé. Hoi dong Thuong mai Lién bang (Federal Trade
Commission: FTC) dang tién hanh ngan chdn viéc mua lai Wild Oats cua
Whole Foods vi cho réng viéc nay tri€t tiéu su canh tranh lanh manh trong
thi trudong thuc pham hiru co. FTC st dung nhiing trang nhat ky mang nay
nhu mot bang ching chéng lai Whole Foods. Tuyén bb vé tinh doc lap
trong kinh doanh ctia Whole Foods khing dinh: “Ching toi c6 thé thim
nhuan ¥ nghia r& rang ciia su phu thudc 1an nhau giita cac bén lién quan
nhu nhén vién, c6 déng va khach hang hay khong 1a tiy thudc vao nd luc
ctia chiing t6i sao cho moi ngudi giao tiép véi nhau thuong xuyén hon, coi
m6 hon va théng hiéu hon. Su giao tiép hiéu qua hon 1a két qua cta su thau
hiéu hon cung véi sy tin nhiém cao hon”. Sau nim sau do, “sy giao tiép
hiéu qua hon” da khong xay ra, va bay gio, Whole Foods s€ phai duong
dau vai sy doi tré tro trén tir CEO cua ho. Toi thiéu thi ho sé 1am cho khach
hang ty hoi khong biét liéu cong ty c6 dang lira dbi khach hang hay khong
va r6t cudc thi nhitng rau ci va trai cdy ma ho goi 13 hitu co c6 that su 1a
hitu co hay khong.

That qua nguy hiém khi 1am bat ctr viéc gi c6 thé hity hoai uy tin cia
mot cong ty c6 bé day lich sir va duge dong dao ngudi tiéu dung yéu mén.
Pic biét nguy hiém hon nita khi ban giao nhiém vu cho nhan vién ctia minh
phai theo doi nhiing nhan xét tiéu cuc vé cong ty trén Internet va viét ra
nhitng diéu tich cuc ma khong néi 16 ho 1a ngudi trong cong ty cta ban.
Pén mot luc nao do, co thé chinh mot trong nhitng nhan vién nay trong lic
buc tic s& tiét 1o réng ho bi budc phai viét nhirng bai phat biéu tich cuc vé
cong ty. Xin hiy nhé rang Web 1a noi danh cho nhitng cudc chuyén tro, va
néu cé ai do dang noéi dbi vao mait ban, ban s& khong danh gid cao viéc do.
Bt ky mot sy gia vo hodc bia dit nao, du nho, déu 1a diéu khong nén lam
trén Web, no1 nhitng cudc noéi chuyén co thé luu lai ¢én nhiéu nam sau do.

G - Né6i “Cé” véi Huéng din
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Mot trong nhitng cach hiéu qua nhat dé thyc hién va ap dung triét 1y
Lo1 Phan nan 1a Mon qua 1a gén két nd vao nhirng cudc ndi chuyén thuc té
v6i khach hang. Nhiing cach d6 c6 thé duoc hudng dan trén trang Web
riéng cua ban. M{t sb cong ty tén tudi vira hop nhau dé thiét 1ap mot hoi
doéng quan 1y blog, trong d6 c¢6 Microsoft, Dell, Cisco, Coca-Cola, Nokia,
Wells Fargo va General Motors. Trong trang nhat ky BuzzMachine cua
minh, Jeff Jarvis noi & rang néu nhimng cong ty khong 16 nay sir dung cac
trang blog nhu nhitng cong cu quan h¢ cong chiung (public relations) thi co
18 ho s& that bai. Jarvis xem nhat ky mang chi 1a mot cudc tro chuyén
(conversation). Alec Saunders, mdt cuu quan 1y ciia Microsoft, phat biéu:
“Nao, moi nguoi! Hay binh tinh! Cac ban khong can phai m& mdt cau lac
bo thuong hang madi ludn ra dugce minh phai xu tri thé nao véi nhirng trang
nhat ky mang. Chi can ban 1én Internet va noi chuyén vdi khach hang va
luat su cta ban, roi twong tic v&i nhitng nguoi khéng nam trong vong
cuong téa ctia 16i tiép thi theo kiéu kiém soat va ménh 1énh cua thé ky 20.
Lap ra mot hoi dong quan 1y blog u? That 13 mot y nghi dién ro!”.(")

*) Nguyén van: “Council, Shmouncil”. ban co thé theo doi toan bé céu
chuyén nay qua blog cua Saunder tai
http://saunderslog.com/2007/12/07/council-shmouncil/

Cong dong cu dan mang rat tan thanh ban tuyén ngdn duoc phac thao
trong The Cluetrain Manifesto, cudn sach nhu mot 16i kéu goi hanh dong
ddi véi céc cong ty hién dai van hanh trong mot thi truong dugc két ndi
béng cac cong cu giao tiép dién ti. Tuy nhién, co thé ban s& c6 cam nhan vé
cubn sach d6, ba tuyén bd dau tién cé lién quan dén cach thirc 1am sao cong
ty ban c6 thé chuyén tro t6t nhat voi khach hang trén Internet.

1. Thi truong la nhitng cudc tro chuyén.

2. Thi trudng gém nhitng con ngudi, chir khong phai 14 nhimg khu vuc
nhan khau hoc.

3. Cudc chuyén tro gitta con nguotl véi nhau mang tinh nhan van, dugc
thue hién théng qua tiéng noi con ngudi.

Piéu nay c6 nghia 1a ban khong thé hudng dan khach hang dén mot
trang Web no1 moi thir déu chua dat tAm ctia mét cudc trd chuyén thuc su.
Khach hang, thong qua cac trang blog cta ho, qua nhitng ¥ kién binh luan
huong ung trén cac trang blog khac, hodc ngay trén cac trang Web dugc
thiét ké nham t6 chuc nhitng cudc chuyén tro truc tuyén 6 thé béo dong
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cho cong ty vé nhimg van dé nhu ho c6 thé lam khi phan nan bang 101 noi.
Thay vi truc tiép hoi cong ty: “Tai sao cong ty khong...?” thi bay gid ho
dang thuc hién cong viéc do trén Internet — chi khac 1a cudc tro chuyén ctua
ho duoc hang ngan nguoi cing tham gia. 78% nguoi viét blog néi rang ho
thich doc blog ctia ngudi khac va 31% xem cac trang blog 14 nhitng nguén
thong tin dang tin cay.

Cac cong ty co thé hu:ong dong ngudi yéu thich blog nay vao mot vai
trang Web thay vi trai rong khap noi trén mang, va phai thira nhan rang mot
noi nhu vay rat kho kiém soat.

Lionel Menchaca, mot ngudi viét blog ctia hang Dell, di mo ta nhiing
gl xdy ra O cong ty cua cd: “Co 18 thoi diém t6t nhat dé tung ra mot trang
blog 1a khi moi chuyén van hanh khéng dugc tot dep nhu y. Chung toi da
bat dau kiém soat khong gian blog [nim 2006]. O nhiing thoi diém toi té
nhat, c6 dén gr?m 50% bai binh luan la ti€u cuc. Viéc do lam cho chung t61
dé dang nhap cudc. Nhimng cudc trd chuyén tiéu cuc nay ndi vé chung toi
hoic khong phai chung toi, va kha rd rang 1a chung toi c6 mot co hoi tot
hon néu tham gia vao nhitng cudc thao luan tiéu cuc. Ngay nay, chiing toi
dang thay khoang 23% cac binh luan trén blog 13 y kién tiéu cuc. Tuy moi
viéc dang di ding hudng, nhung cong ty can nd luc nhiéu hon nita”. Nhitng
ngudi viét nhat ky cho Dell khong phai 14 nhitng ngudi duy nhat nghi rang
cong ty dang chuyén sang huéng khac. Y kién chung trong gidi bao chi cho
rang sy nhanh chong khong dic thu cia Dell trong viéc thira nhan nhiing so
suit ctia ho d3 ting cudng kha ning xir 1y 1i than phién cua ho.

Cac cong ty co thé dinh hudng su giao tiép trén trang Web riéng cua ho
bang mot sd k¥ thuat nhu viét blog, cung cip nhing thong tin hitu ich chi
co trén trang Web cua ban, va thiét 1ap nhitng cudc thao lusn hay tan gau
truc tiép voi mot s6 nhan vién duge chi dinh thyc hién nhiém vy nay. Hay
tim cach khuyén khich khach hang dua ra nhan xét ciia ho cang nhiéu cang
t6t (mong rang d6 1a nhitng 161 nhan xét tot) vi rang dudng nhu didu dé tac
dong tich cuc dén doanh s6 ban cua ban.

Mot khi khach hang da vao trang Web cua cong ty, hay lam cho viéc
tim kiém thong tin cta ho that dé dang. Hiy moi goi ting khach hang danh
chut it thoi gian cho trang Web ciia ban va thu thap tat ca nhiing phan hoi
cua ho va cai thién ngay nhitng gi khach hang da néu ra mét cach hop 1y.
Hay chic chan rang s dién thoai mién phi cta ban (néu ban muén moi
nguoi goi dién cho ban) xuat hién trén ting trang thong tin trén Web cta
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ban. Xin dirng dé khach hang cta ban phai nhip chudt nhiéu lan qua nhiéu
trang thi s6 dién thoai ndy moi hién ra. Hiy vao trang www.Zappos.com,
ban sé& thdy ddy 13 mot trong s6 nhitng trang Web hiém hoi c¢6 s6 dién thoai
- 800 xuat hién rat dé thay trén ting trang.

Hay tao diéu kién dé khach hang c6 thé phan hoi thong tin mot cach dé
dang trén trang Web ctia ban. Mot s6 cong ty tham chi che gidu nhiing trang
phan hoi caa ho, c¢o 1& vi ho so mot con bdo phan nan ap dén. Nhiéu cong ty
khac tranh st dung tur phan nan. Nhitng té€n goi khac thuong dung cho cac
trang phan hoi gom co6: “Quan 1y Dich vu Chiam séc Khach hang”, “Piéu
hoa Loi ich Khach hang”, hoac tham chi 1a “Thong tin duong day néng”.
Jagdip Singh, tir Pai hoc Case Western Reserve, tin rang cac cong ty can
hudéng dan rd rang dé khach hang biét phai 1am gi khi ho mudén phan nan.
Mot nguoi khong quen véi thi truong khong c¢6 kha nang nhan ra rang
“quan 1y dich vu chim soc khach hang” 13 noi ma ho c6 thé dat 10i than
phién vao d6. Mot sb trang Web thuong sir dung mot su két hop tir ngir
kiéu 3C hodc 2C cho nhiing trang phan hoi ctia ho, nhu “Phan nan, Khen
ngoi va Ric r6i”™) hodc “Théach thirc hay Béi r6i”"™). Nhimg t6 hop tir nhu
thé tuy khuyén khich khach hang phan nan nhung lai xép loai nhiing van dé
ctia ho 1a chuyén “ric r6i”. Xin hdy nhé rang, khach hang khong thich tu
xem minh 13 nhitng ké “rac r6i”.

) Nguyén vin: Complaints, Compliments, and Complications.

) Nguyén véin: Challenges or Confusion.

CAU HOI THAO LUAN

« Ban dang kiém so4t nhimg cudc ban luin vé cong ty ban trén Internet
mot cach can trong nhu thé nao? Moi ngudi dang ndi gi vé cong ty cla
ban?

« Lam cach nao ban c6 thé thu hit va hudng luong truy cip cua khach
hang vao trang Web ctia ban hodc dén nhitng kénh giao tiép riéng cta ban
nhiéu hon?

« Lam cach nao dé moi ngudi trong cong ty ctia ban tham gia nhiéu hon
vao vi¢c rat ra nhitng bai hoc tu Internet?
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PHAN 3
CHO VA NHAN

Khia canh c4 nhan trong 161 phan nan

6 thé ban timg gip it nhiéu kho khin trong viéc gilt binh tinh

trudc mot khach hang dang gian dir, tinh hudng nay sé& tré nén phirc

fp hon khi nhitng phan hoi dic biét nham thang vao ban hodc do

mot nguoi rat than véi ban ndi ra. Nhiéu ngudi rat gioi s dung bién phéap

“léy doc tri d6c” dé hoa giai cac cudc cong kich. Tham chi, ho con “xuét

chiéu” trudc khi d6i phuong kip tung ra nhitng don tan céng ho. Trong khi

d6, nhiéu ngudi khac lai khong biét cach tu bao vé minh khoi nhitng dot
cong kich nhu thé.

Tim ra sy cin bang hop 1y giita hoc hoi tir nhiing 16i phan nan cia
khach hang va tu bao v¢ ban than khéi su cong kich cua mot s6 nguoi la
mdt cach cu xir rat té nhi. Tuy nhién, néu ching ta khong nhan thic duogc
hanh vi cta chinh minh, ching ta rat kho thay ddi, vi thé nhimng 15i phé
phan c6 cdn cu s€ gitp chung ta cai thién dugc cach nghi ctua ban than.

Néu tat ca chung ta, & vi thé 1a nhiing khach hang, cam két tang nhiing
moén qua “dugc goi rat dep” moi khi phan nan thi chung ta di lam cho cong
viéc clia cac nhan vién tiép xuc truc tiép voi khach hang tha vi hon nhiéu.
D6 1a chung ta tao diéu kién tot dé ho dap tng cac nhu cu cia chung ta.
Thém vao d6, mot khi chung ta néi ra nhitng 10i phan nan mot cach tir té
v6i ban be, gia dinh va dong nghiép thi lac ay chung ta co thé giir dugc sy
gin bo voi ho. Nhu thé, moi nguoi sé ciing thing!
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11
KHI PHAN HOI MANG TIiNH RIENG TU

han 16n ching ta déu khong thich bi nguoi khac néi rang cach

Pu: xir ctia chung ta la khong thich hop, rang ching ta hanh dong

that budn cuoi, ching ta goi sai tén mot a1 do, hoac 1a ching ta dén

tré. Trong hau hét cac truong hop, chung ta ciing khong thich phai néi voi

mot ai khac nhirng nhan xét khong hay nhu vay — du do 1a sy that. Cac nha

quang cdo nhan thtc rd xu hudng nay cta con ngudi, vi thé khi san xuat

nhirng chuong trinh quang cdo cho san pham cham soc rang miéng, ho glup

ngu:0’1 mua su: dung nhitng cach gian tiép dé noéi cho nhitng nguoi gip van
dé nay biét rang hoi thd ctia ho c6 mui khé chiu.

Nhitng chon luya khac dbi voi viéc nhan nhirng phan hoi mang tinh ca
nhan 1a hodc phai khéo 1€o dén hoan hao, mot diéu hoi khd, hodc xem nhu
khong dé y gi vé nhiing khiém khuyét, nhitng gidi han, hay nhiing hanh vi
khong thich hop. Chia khoa dé rat ra dugc bai hoc qua nhiing 161 phan nan
va nhiing y kién phé binh co tinh riéng tu — ciing giong nhu nhiing than
phién cia khach hang — 1a dung lui vao thé phong thii ma hiy xem d6 la
nhitng mén qua. Nhiéu nim vé trudc, Janelle c6 mot ngudi sép co tinh khi
dic biét khong thé nao quén. Ong thuong la hét nhan vién — trude dong dao
moi ngudi va bang mot giong rat vang. Mot budi chiéu 6ng bi gdy chan khi
da vao canh cira trong mot con tirc gian. Moi ngudi déu khoai chi. Ong bén
hét 1én: “T61 1a nhu vay do, ai khong thich thi ctr nghi viéc di”. Cac nhan
vién cuia Oong da lam nhu vay that, ca mot dam dong, 01 VO con ong éy
cling bo di. Ong da phai tra gia rat dat qua viéc khang dinh minh.

Nhitng phan hoi c4 nhan c6 thé ciru chung ta khoi nhitng tinh canh rat
bdi roi. Vi du, néu mot phén trang phuc 16t cuia ban bi 10 ra khi ban sép stra
1én phat biéu trude 300 nguoi, hodc c6 mat mau rau xanh nho nho ket noi
ké ring ban ngay lic ban sip long trong tuyén thé trong 1& cudi ctia minh,
hén ban sé& rat vui ming cam on bat ky nguoi nao da tot bung bao cho ban
biét su cb éy. Thuc ra, néu ban bé khong bao dong cho ban biét vé nhirng
hé hénh cua ban trong nhitng lac giao tiép xa hoi, chiac ban s& noi gian voi
ho. “Sao céu lai ¢o thé khong néi voi té chi? Té hoan toan bién minh thanh
mot tén ngéc ma cau khong n61 mot 161 nao!”
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Chiing ta can nhap nhitng théng tin phan hoi néu mudn phat trién ban
than. Sy ty nhan thirc ctia ching ta dang tiéc 1a khong du, du ching ta co ¥
thirc cao d0. That tinh, trong phén 16m céc bién cb, chuing ta hoan toan chu
quan. Nhiing phan hoi khach quan chi c6 kha ning 1a do nhiing ngudi khac
dua ra. Nhin chung, ngudi hon phdi hodc cac cong su cia chung ta 1a
nhitng ngudn cung cap thong tin dang tin cidy. Warren Bennis, mot tac gia
hang dau vé quan tri kinh doanh, da chan thanh thira nhan rang 6ng phu
thudc vao nguoi vo chuyén gia vé tdm than hoc cua ong dé ba cung cép
thong tin dau vao cho 6ng. Nhiéu nha lanh dao cia cac cong ty tim nhiing
dong nghiép, tich cuc thu thap thong tin tir nhitng ngudi ban cing chi
huéng cua ho, va thué ngudi huan luyén dé 1ay thong tin phan hoi. Ngay
nay, nhiéu nguoi ciing sir dung nhiing phan hoi qua diéu khién hoc dién tur
(vi dy, phan tich giong noéi, cir dong co thé, hodc su co that co), bang ghi
am, va phim video dé c6 duoc nhitng phan hoi khach quan. Hau nhu khong
c6 phan hoi nao dé chiu trong sb do.

Néu khong c6 gi khac chi phoi, co thé ban chi thoat khoi nhiéu tinh
hubng khé khin hon nhd c¢6 kha ning dé tiép nhan thong tin phan hoi. Do
1a nhitng gi mot doc gia ctia cudn sach nay trong xuat ban lan thir nhat da
no6i véi chung t6i: “Ong khong tin dugc 13 toi da tranh khoi biét bao nhiéu
vu linh tinh [nho] vo toi, tdi vo cung biét on vi nhitng 101 phé binh cua cd
ay!”.

Tién bo hon nhé nhirng 16 phé binh mang tinh c4 nhan

Nhiing 161 phé binh ching ta nhan duogc it nhiéu gi déu chua dung su
that trong d6, du n6 cho nguoi ta cam giac khong cong bang hodc co vé bi
cong kich. Thuc vdy, ching ta cang kho chiu vé 101 phé binh d6 bao nhiéu
(“Sao ho ddm néi thé?”) thi kha ning 1 chiing ta cang co 16i vé nhiing diéu
chung ta dang bi phé binh bay nhiéu, xét vé mot phuong dién nao do.
Khong it thi nhiéu, hau hét ching ta thuong phil nhan mot s6, néu khong
muon noi 1a nhiéu, khia canh trong hanh vi ctia ching ta. Nhung cac ca
nhan va t6 chitc déu co thé trudng thanh va tién bd hon qua viéc kham pha
ra nhitng diém yéu cua ho.

Khi ching ta con 1a tré con, chung ta nghe nhitng 161 phé binh lién tuc
tir cha me, anh chi, ban bé va thay co. Tré con lic nao ciing gip phién phirc
khi c6 kham pha xem thé gidi van hanh nhu thé ndo. That vay, mot dua bé
khong bao gio gip phién toai thi chic 1a khong c6 tinh cach tim toi tham
hiém 1am. Lam sao tré con c6 thé biét rang kéo tdm khin ban c6 thé lam
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cho moi thir dit trén no roi xudng, trir phi chung phai thir nghiém? Lam sao
bon tré c6 thé biét trude duge rang lan ra khoi givdng co thé bi gy xuong
khi cham dat? Lam thé ndo chung c6 thé biét rang la hét trong mot nha
hang 1a mot hanh vi khong thich hop néu chua timg c6 ai néi gi voi chiing?
May man 13, phan 16n tré con khong bi xtic pham trudc nhiing nhan xét
canh bao hodc stra sai ma ching nhan duogc tor nguoi 16n. Duong nhu
nhiing dra bé nay hiéu rang chung khong biét thé gidi van hanh ra sao cho
nén nhiing “ngudi cao 16n” kia c6 trach nhiém phai néi cho chiing biét. Van
dé 1a tré con ludn hoat dong dé tu hoan thién minh. Nhitng ngudi trudng
thanh thi kho chap nhan phan hoi hon.

Tat nhién 1a d6i véi ca tré con hay ngudi truong thanh, phan hoi nhu
thé ndo mdi 1a van dé. Trong khung canh va giong diéu ctia 161 phé binh
hodc 1061 phan nan than thi¢n va cé tinh than ho tro, nguoil nhan phan hoi sé
dé thira nhan céi sai ciia minh hon. Néu bau khi mang ning tinh chi trich,
laing ma, hay day nghién, tré con s& ngung khong con lang nghe nita,
truong hop nay cling ding khi nhiéu cip vo chong khong chi ¥ dén ngudi
hén phdi cua ho, phi nhan sy that vé nhitng gi nguoi kia dang néi. Mat
khac, mot so nguoi lai khong biét dat giéi han cho nhiing 151 phé binh ma
ho nhan dugc; ho chép nhan moi thir bat ky ai néi voi ho. Ho quén di
nhu:ng gi chinh ho mudn khi ¢6 gang 1am vui long thé gidi bén ngoal va ho
diéu chinh tinh cach c4 nhin cua ho cho phu hop voi nhu cau cia moi
truong. Poi véi nguoi 10n hay tré con, nhitng phan vmg ¢ ca hai dau cua
thang danh gia nay, tir hoan toan phil nhan dén hoan toan chap nhan, déu
khong dugc hoan nghénh.

C6 thé mét sb ban doc dang nghi réng: “Tait sao to1 phai thay d6i? Con
ngudi toi 1a nhu vay dé, néu thé giéi khong thich toi, thi d6 chinh 1a viéc
ctia ho. Toi s& khong thay doi!”. Khong sao ca! Moi nguoi déu co quyén
chon bao nhiéu thong tin c6 thé thu nhan tir thé gidi bén ngoai tuy thich.
Tuy nhién, & mot diém nao dé, chung ta phai quyét dinh xem ching ta
mudn tra gia nao dé minh van 1a minh ma khong can xem xét dén suy nghi
hodc cam giac ciia nhitng nguoi khac. Va bang viéc thuc hién mot sd thay
doi dé dap lai nhitng phan hoi ching ta nhan dugc, c6 1€ ching ta that su
thay hai long hon hodc thdy hiéu qua hon trong viéc khang dinh chung ta la
ai.

Janelle 13 thanh vién ctia Hiép hoi Dién gia Hoa Ky. Co ay tu’ng co
nhitng cudc thao luan dai v6i nhitng dién gia, mot sé co nhitng ¥ kién rat
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manh mé& vé phan héi cua cir toa, trong khi mot vai nguoi lai tir chdi chap
nhan phan hoéi. Néu co ai d6 dén gip ho sau phan trinh bay cua ho va néi:
“Ong/ba c6 mudn nghe mot phan hoi nao d6 khong?”, ho sé noi khong, boi
vi ho biét réng c6 mot diéu tiéu cuc sép duoc no1 ra dua trén cach thic
nguoi d6 mao dau. Pung 1a d6i khi ¢ khan gia dua ra nhimg phan hoi rat
ky la — ky la trong tinh hudng ma dién gia khong thé lam bat ca diéu gi dé
giai quyét “van d&” nay. Vi du, Janelle ting bi ngu:c‘fi ta no1 la “Ba cao
qua!”. Stra chita diéu d6 rat kho, nhu:ng cau “Ba can phal cat sua mong tay

thi c¢6 thé chinh sira duoc. Nguoi ta dé tra 16 theo kiéu an miéng tra mleng

“Vang, con ong/ba thi tréng c6 vé nhu can phai giam thém 20 can nita ay
nhi!”. Nhung diéu do khong dan dén mot mbi quan hé theo hudng tich cuc.
Janelle thay rang cach tot nhat 14 ctr n6i mot cach don gian: “Xin cam on.
Ong/ba ndi dung. THi that su can cat stra mong tay ctia minh.”.

Chung ta khong thé kiém soét cach thirc ngudi khac dua ra y kién phé
binh hodc 16i phan nan cta ho. Nhung chiing ta c6 thé kiém soat duoc cach
tra 101 cta chiing ta. Poi khi phan hoi truc tiép riéng tu gitta hai nguoi lai 1a
nhiing 161 kho nghe nhat xét vé mat khach quan. Nhu Joan Baez, ca si nhac
dan gian, no6i: “Dbi véi toi, cach quan hé d& nhat 1a tiép xuc véi 10.000
nguoi, kho nhat 13 véi 1 nguoi”. Chuong nay bao gdm mdt sd bude ban cd
thé ap dung dé nhan 101 phé binh trong tdm trang dé chiu hon.

Pay 1a nhitng gi chung t6i da hoc duoc qua kinh nghiém thuyét trinh
khap noi ctia minh. O cip d6 gia dinh, cach nhan 16i phé binh vé hanh vi
ciia ban nhu mot mén qua s& lam giam dang ké nhiing vu tranh cai vat
vanh. Nhiéu nguoi trong moéi quan hé 1au dai thuong cé khuynh huéng
dtng 1én bao vé quan diém cua minh, diéu c6 thé lam cho ho hét sirc boi r6i
néu phai thuc hién trudec mot nhom nguoi. Ching t6i timg nghe rat nhiéu
ngudi noi rang chi viéc ndi “Cam on” voi mot ngudi nao do cling cd thé
dap tat dugc mot cude tranh cii ¢ thé két thuc béng viéc cac bén déu phai
chiu dung mdt budi toi nang né, hoic trong vai truong hop, khong noi
chuyén voi nhau hang may ngay lién.

Purng ty ai vi loi phé binh

Khi mot nguoi chi ra sai sot clia chiing ta, c6 thé chung ta c6 cam giac
nhu thé da thit minh bi cham chich. Khi trang thai ndy xay ra, tot nhat 1a
ban hdy chap nhan con dau va nhanh chong chuyén sang mot danh gia it
riéng tu hon vé 101 phan nan hoic ¥ kién phé binh d6. Cac vi lanh dao chinh
phu chic chan di trai qua su nan 10ng riéng tu 1a két qua tir viée cong hién
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cudc doi ho phuc vu cong ching, lam viéc cham chi vi trach nhiém vai cac
mbi quan tadm cua cong d@)ng, va 161 mét lac nao lai tu théy minh dang ¢
gifta trung tam nhiing cudc cong kich ngay gilrta ban ngay ban mat. Ed
Koch, cyu Thi truong Thanh phd New York, trudc ddy thuong hoi dan
ching: “Tb6i 1am viéc thé nao?”. Ong mudn hoi cau hoi nay that 1on giira
duong phd khi cong chung nhan ra dng. Ban co6 thé cuoc rang nguoi dan
New York khong phai ltc nao ciing ¢ phan héi tich cuc. Hay ddi chiéu
hanh dong nay v&i nhitng cong chirc da goi nhiing ngudi phan nan trong
khan gia 1a nguoi kich dong quan chung hodc ké pha rdi. That vay, trong
mot s6 qudc gia, chi trich cong chtc ¢6 thé dan dén bi phat hanh chanh
hodc bi phat tu.

R4t nhiéu 1an, véi tu cach 1a nha cung cép dich vy, chiing t61 nhan duoc
nhiing ¥ kién phé binh khong hé c6 chut kiéng dé nao, dén mirc ngudi phé
binh ban c6 vé nhu dang phé binh mot nguoi nao do6 & vi tri cua ban ma
thoi. Tuy nhién, trong nhitng moi quan hé gan giii, nhitng 15i phé binh vé
hanh vi thuong khé chap nhan vi chiang c6 chut gi riéng tu — ngay ca khi
dugc nodi ra mét cach tur té. Vi du, néu nhirng ngudi da 1ap gia dinh noéi voi
ban doi cta ho rang ho dang ting cin thém mot chut, ho khong nén khoi
mao mot chit dé nao d6 tai ban com tdi, ho lai bi tré, tat ngay cua ho lam
nguoi kia khong ngu duogce, ho lai quén lam vai viéc vat ma ho da hua, ho
qua khat khe véi con cai, ho da dugc bao trude 1a binh gas sép can, ho nhan
101 qué nhiéu cudc modi moc xa giao, ho tiéu xai vuot qua ngan sach, ho lai
dé quan 4o ho vuong vai khap noi, ho 1am vay bun trén tim tham méi, hoic
tham chi ho khong biét cach thay mot bong deén tron... thi qua 1a rat kho
khdn cho nguoi ban do1 dang bi phé binh ma khong cham tu ai. Ai trong
chung ta cling mong sao ngudi ban do1 cua minh s€ yéu quy moi thtr chung
ta co.

Mot chinh sach phan nan riéng tu hiéu qua cho phép ban thira nhan su
kho chiu do 101 phé binh mang lai va nhanh chéng chuyén sy chi ¥ cia ban
vao nhitng gi ¢6 thé hoc dugc tir 10i phé binh d6. “Oi! Pau qua!” — ¢ noi
that 16n néu ban mudn dé ngudi khac biét ban cam thay nhu thé ndo. Nhiéu
1an nguoi no khong hé c6 y gi vé tac dong ciia 10i ndi ctia anh/co ta, va mot
trong nhitng chuyén hoang duong nhat 1a con nguoi khong bi ton thuong tir
nhiing sy coi thuong vé mat cam xtic. Cau thanh ngit thoi xua: “Gay va da
c6 thé lam gdy xuong t6i, nhung nhitng 161 néi s& khong bao gio lam ton
thuong t6i” hién nhién 1a khong ding. Mot cach khac dé thira nhan cam
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giac dau 1a nudi dudng ching va sau d6 hodc bung nd va tin cong nguoi
khac, hodc chd doi mot co hoi dé gian tiép tra dila ngudi da lam ta dau don.
Chiing ta thuong lam diéu d6 bang chién luoc tra diia thu dong, nhu gidu
b6t thong tin hodc nodi xau sau lung ngudi khac.
Phan biét gitra 1oi phé binh xay dung véi nhirng vu cong kich ¢6 chua y
Mot s6 nguoi khi phé binh khong quan tdim dén viéc giup ban phat
trién. Chu ¥ cta ho 1a 1am cho ban cam thay toi t6. Néu ban xem 15i phé
binh nhur mot phan cia viéc phat trién ban than minh, ban s& dé dang phan
biét mot 101 phé binh mang tinh cong kich va mot 161 phé binh mang tinh
xdy dung. P61 khi nguoi ta bi théi thic phai cong kich vi nhiing 1y do
khong hé lién quan dén ban, c6 thé ké ra nhu sau:

* Ho qua mét moi va sé “tan cong” bat ctr ai.

* Ban chi tinh co ¢6 mat & do lam “muc ti€u” cho ho. Co 1€ ho co
mot ngay tdi té hodc dang c6 mot cudc séng bAt hanh.

« Ban nhic ho nhé dén mot nguoi ho dang hoac tirng khong thich.
Co thé dé 1a nguoi chu dau tién cta ho, me, cha, anh em, chi em cua
ho. Vi nhiing nguodi ndy khong c6 mat quanh do, ho s€ trat sy cam
ghét ctia ho 1én ban.

* Ho bi budc phai c6 mat tai mdt su kién nao dé hoac phai lam mot
diéu ho khong mudn. Néu nguoi ra Iénh cho ho khong ¢6 ¢ do, ho s€
“trit gian” 1én bét cir ai ¢6 trach nhiém.

Nhitng nguoi t6 chic hoi thao thudng phai chiu loai cong kich cudi
cung tir nhitng ngudi bi bat budc phai tham du. Ho sé bdi 16ng tim vét moi
thir ho c6 thé. Ban c6 thé doc thiy trong ban danh gia ctia ho nhu sau: “Hoi
nghi chuyén dé nay hoan toan 1am mat thoi gian”. Ho that sy ¢ gang dé
sép clia ho biét rang 1& ra khong nén cir ho tham du chuong trinh nay,
nhung ho khong muén néi thang dicu do.

Khong may 13, chap nhan nhitng cudc tin cong truc tiép va manh liét c6
phan kha riéng tu nay that kho khan. Doi khi nhitng ngudi cung cap dich vu
lai phai hing chiu nhiing sy o4n gian 18 ra nén nham vao mot nguoi khac.
Vi dy, mét nguoi bi “ra 1énh” dén mot cura hidu tap hoa trong khi nguoi éy
khong mubn di thi kha nang nhan vién ban hang tai ctra hi¢u do6 s€ bi nguoi
no “lam tinh lam t6i” du diéu. Ciing vay, néu khach hang cua ban khong noi
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ra nhitng su kho chiu cua ho, ¢6 1€ ban s€ la nguo1 hiing tron cd mot tran
cong kich bi don & ciia ho mot luc “bat ngo” nao do.

Tam 1y hoc giao dich xem hanh vi nay 1a “thudng tién bang nhiing con
tem xanh”. Trudc day, nhiéu cira hang thuong ting cho khach hang nhiing
con tem thuéng mau xanh twong tmg sb tién ma ho da tiéu. Nguoi ta mang
nhitng con tem xanh nay vé nha, dan ching vao mot cubn sé nho. Khi cudn
s6 ddy, nhirng ngudi mua sam dem chiing d6i 1ay hang hoa. Nguoi ta cling
lam tuong ty nhu vy xét vé mit tinh cam. Ho khong dap tra ngay khi tinh
hudng xay ra ma s& “tich trir”” vao mot “cudn sé dan tem” cho dén khi cudn
s6 dugc dan kin. Khi d6, chii cudn s6 mdi néi: “Toi khong thé chiu dung
duoc nita. Pay 13 giot nudc 1am tran ly. Toi chiu thua r6i!”. Cudn sb6 dan
tem sép duogc két s6 va mot ai do sép bi tan cong mot cach nang né, c6 thé
chi vi mot so' suit rat nho.

Mot s6 nguoi lay 1am vui khi khién nguoi khac cam thay kho chiu vi
nhitng cam giac ton thuong cta riéng ho. Co6 1& ho di lam chuyén gi do
trong mot dip trude day va da bi cong kich mot cach bat cong, va s& cam
thay cong bang khi mot ngudi khac bi tan cong trong tinh hudng tuong tu.
St ménh trong do1 ho 1a ha guc nguoi khac. Tré con rat nhanh chong biét
noi “khong” ddi véi dlira em cta minh, qué trach n6 va tham chi con tat tai
n6 — néu d6 1a nhitng viéc ma cha me ting lam doi voi chung. Néu ching ta
khong giai quyét nhimg cam giac ton thuong ctia minh khi bi céng kich
thiéu cong bang, chiing ta sé& thich tha khi trat chiing 1én mot nguoi khéc.

Nhitng cudc cong kich kiéu nay khong mang tinh chat c4 nhan. Ching
chi tao cam gidc nhu vay thoi. Néu chung ta thiy rd viéc chap nhan phé
binh nhu moét phuong tién gitp ching ta trudng thanh, phét trién va cai
thién thi khi d8i mat véi mot cudce cong kich truc dién vi ching ta tinh co
c6 mdt & do hodc bdi vi nguoi ta trd nén kho chiu véi ching ta vi da khong
giai quyét nhitng sy ¢ trude ddy, hau nhu chung ta sé it phai chiu dung su
céng kich mot cach riéng tu hon. Ban hay ty hoi minh: “T6i c6 thé hoc hoi
diéu gi tir tinh hudng nay, hay chi dO’n thuan 13 t6i dang nam trén du'(mg di
clia mot con bdo gian dir ngdm ngam ctia mot ngudi nao d6?”. Néu lam
dugc diéu nay, ban s€ nhanh chdéng phan biét dugc dau la 161 phé binh chan
that va dau la nhitng cudc cong kich lanh lung v6 cam.

Sw khac biét giira day nghién va phan nan

Phan biét day nghién (lap di lap lai khong ngdt mot chuyén duy nhat vi

buc tirc) v6i phan nan (dién td ndi dau don hodc khong hai long) 1a mot
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viéc rat hitu ich. Nguoi ta day nghién vi hai 1y do:

Thir nhat 14 vi ho cam thay minh khong duoc lang nghe. Ho mudn duoc
ai d6 nghe, nhung ho khong biét 1am sao dé bay t6 10i than phién cua ho
ngoai viéc cu lap di 1ap lai diéu do. Ciling co thé 1a ho mudn phat mot ai do
bang cach 1am cho ngudi d6 phai kho chiu, vi thé ho roi vao théi quen lip
di lp lai duy mot 101 phé phan, du ho biét sé khong 1am cho chuyén gi t6t
1én duoc. Tham chi co thé ho con khong nhan thire duge kiéu phan nan nay.
Nhiing cip vo chong di lay nhau kha 1au doi khi bi roi vao thoi quen nay.
That su c6 thé ho rat dn ¥ v6i nhau, nhung bét cir ai tir ngoai nhin vao déu
thay nhiéu vu cdi nhau xuat phat tir nhitng chuyén rat vit vanh.

Pay nghién 1a mot chién luge hiém khi c6 tac dung. Khi bon tré nghe
cha me ching néi mot ngan 1an rang ching phai giit cdn phong cta ching
sach s& hon, thi chiing s& khong con lang nghe nita. Nha thinh hoc nguoi
Phap, Tién si Alfred E. Tomatis, d3 kham pha ra rang tré con tré nén “mat
kha nang phan biét cung giong” ddi véi nhitng 4m cao cua cha me khi ho
day nghién chung. Tham chi chung “diéc” nay kéo dai cho dén tudi truong
thanh. Nhiéu dta tré bao thu khi nghe madt 101 phan nan ctr 13p di 1dp lai.
Chung s& khong cho cha me chung sy hai long theo kiéu “Ba/me da bao
con roi ma”. Mot vai dua tré khong chiu lang nghe cha me ching dén ndi
cha me chung budc phai sit dung nhitng bién phép phan tdm 1y la khong
bao gid yéu cau con cai minh lam nhitng gi ho mudn nhung thay vao dé ho
lai cAm doan chiing.

Thit hai, va 1y do nay co phén té nhi hon. Loi than phién cu thé, duogc
lap di ldp lai c6 thé 1a mot phan trong mot “siéu thong diép”. Nhu cau sau
xa hon cua ho khong dugc dap tng va ho mién cudng phai ban dén nhiing
nhu cau dé, hodc co thé 1a ho khéng hoan toan y thirc vé nhirng gi that sy
gay phién toai cho ho. Vi thé ho chon mét sd dic diém, tinh cach, hay hanh
vi khong hép dan hoic kho chiu d& nhan théy nhat noi ddi tac cua ho va
mang ra day nghién. Khi hai nguoi gip nhau va yéu nhau, ho di c6 tat ca
cac thir tat nho nho ma khong ai trong ho dé ¥ thay. Tham chi, ho con thich
tht vi nhitng nét “dé thuong” d6. Roi sau nhiéu nim chung song, mdi
nguoi bat dau “quan tim” dén nhimg hanh vi kho chiu cua nguoi kia,
nhitng hanh vi vén di co tir trudc nhung ho “khong” nhan ra. Ho khong
biét hay khong chiu thira nhan rang nhitng van d¢ tai chinh, cach nudi day
con cai, chia sé quyén luc, that vong trong chuyén chin gbi, hoic thiéu su
dong vién cua nguoi kia cho cong viéc ngoai xa hoi la nhiing gi that su gy
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phién toai cho ho va thay vao d6 lai tip trung vao nhitng chuyén vit vanh
nhu cach hanh xtr trén ban an hodc thoi quen danh rang hay phong cach an
mac. Co 1€ ho e s¢ réng nhiing van dé co ban trong mbi quan h¢ cua ho la
khong thé giai quyét. Thira nhan nhiing diéu tryc tric co ban nhu van dé
sinh hoat tinh duc c6 vé khong on d6i voi moi quan hé cta ho ¢ thé qua de
doa, vi thé cdp vo chong nay méi tp trung vao nhimg van dé nho hon, dé
nodi hon, va it quan trong hon. Tuy nhlen du nguoi bi phé binh co thay doi
di chang nira thi sy that vong tiém an van con do, va ngudi day nghién s&
tim ra dugc mot 161 khac dé than phlen.
Cong thirc Qua tang danh cho nhirng 16i phan nan riéng tw

Véi mot chit diéu chinh, Cong thirc Qua ting gdm sau budc danh dé xir
1y 101 phan nan cta khach hang ciing ¢6 thé duoc dung cho viée xtr 1y 1oi
phé binh riéng tu:

1. Cam on nguoi da phan hoi.

2. Néu ban ¢0 sai sot, hay thtra nhan.

3. Xin 18i — tham chi ¢6 thé xin dugc tha thi.

4. Hua sé& lam diéu gi d6, va thuc hién 10i hira.

5. Ap dung céc bién phap cai thién.

6. Nho mdt nguoi khac theo doi su tién bo ctia ban.

Cam on nguoi da phan hoi

Hay bay to 10ng biét on cta ban voi nguoi di gop v giéng nhu cach
ching t6i d& dé nghi ban cam on khi khach hang noi véi ban mét 1oi than
phién vay. Hay ghi nhé rang that kho dé thay d6i néu ban khong nhan thirc
dugc sai sot cia minh khi c6 mot ngudi nao dé vira cho ban mot nhan xét
khach quan vé hanh vi ciia ban. P6i khi bat dau bang mot 15i xin 15i t6 ra
thich hop hon 1a mét 161 cam on, hodc xin 156i ma khong hé ¢6 mot 161 cam
on nao. Chéng han, néu ban 1am d6 ruou vang do trén mat tAm tham tréng
thi dimg di ma noéi cam on nhu mot cai may. Hay bat dau ngay bang mot 10i
xin 16i (va ngay lap tirc do that nhiéu mudi 1én chd d6 dé nd hat nhanh vét
rugu do).

Mot vai nam trudc khi mat, Buckminster Fuller, nha phat minh noi
tiéng va 1a mot dién gia duoc nhiéu ngudi yéu mén da nodi véi mot nhom rat
déng vé viéc chung ta dugc dit vao trung tim hanh tinh nay nhu thé nao.
Ong noi ching ta dung nhimg tir én va xuéng bdi vi chung ta gia sir rang
moi thir déu nam & vi tri trung tdm cia trai dat. Ong dé nghi ching ta dung
tir trong va ngodi — trong hudng vé qua dat va ngoai hudng vé phan con lai
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ctia vil tru. Ong nodi voi nhém nay rang ong dang c¢6 thay doi tir vung cua
riéng ong va nging sir dung tir 1én va xudng. Vao gio nghi giai lao, mot
thanh nién dén gap Fuller va néi véi 6ng rang anh da dém so lan Fuller st
dung tir /én va xuong trong mot tiéng rudi sau khi ong ra quyét dinh thay
d6i. Ngay lap tirc Fuller muén biét xem c6 bao nhiéu 1an. Nguoi dém thong
bao: “123”. Fuller da rat kinh ngac. Ong néi v6i anh thanh nién: “Cam on
anh d noi cho toi biét, rd rang 13 toi con phai phan dau nhiu®. L& ra Fuller
co thé rat dé dang xtr su theo cach tu v¢ va noi: “Vang, néu anh dém tung
tir ctia toi, thi anh da khong lang nghe gi ca. That 1a uong phi thoi gian anh
dén day”. Nhung ong da khong 1am thé. Ong dd nhan né nhu nhin mot
mon qua.

Ban c6 thé bay t6 10i cam on bang nhiéu cach khac nhau: “Xin cam on
vi da cho tdi biét 1a ban buc minh.” hodc “Cam on vi da néi véi toi. T6i biet
chuyén d6 khong dé dang chiit nao”. Hay bé moi su chua cay ra khoi giong
noi ciia ban, bang khong ban khéng thé cam on nguoi doi dién duge ma chi
lam cho tinh hinh t6i té hon. Néu ban 1am dwoc nhu vay, va hoan toan co
thé nho tap luyén, ban s€ tao ra mgt khoang nho gitra tinh cam ca nhan va
hoan canh. Ban s€ khong tu vé theo ban nang hay c6 nhiing chi trich dot
ngodt. Xin hiy tu nhic minh ring ban quan tim dén sy hoan thién ca nhan
va du 101 phé binh c6 1am ban ton thuong mét chut thi d6 van 1a mot trong
nhirng cach phat trién con nguoi1 ban mot cach truc tiép va tirc thi hon.

Néu ban pham sai lAm, hiy thira nhan

That hitu ich khi bit dau béng viéc thitra nhan réng ban da co sai sot.
Hay noi v6i nguoi phé binh ban rang: “Anh/chi néi dung”. Ban khong mat
gi khi noi nhu vay, ciing nhu cong ty khong mat gi khi dong ¥ 1a khach
hang da dung. Viéc thura nhéan sai sét s€ giup ban tranh dugc nhitng cudc
chién. Néu mot nguoi quyét cong kich ban va ban déng v voi ho that don
gian, ban s¢€ triét ti€u gﬁn nhu hoan toan su so1 suc cta ho va ho s€ rat 101
lai. “Thoi dugc, that ra, tdi khong c6 y néi thang thing nhu vay. Khong
phai tat ca déu té ca dau. C6 18 toi hoi mét do thoi!”

N6i cach khac, néu 10i phé binh d6 khong chinh dang, hiy dé n6 qua di.
Hiy dung nhitng hinh tuong tinh than dé tranh roi vao cudc cong kich voi
tu cach c4 nhan. Hay ty hinh dung ban giong nhu mét con vit dang hing
chiu nhing 16i phé binh trat xuéng nhu mua trén lung né. Ban ciing c6 thé
tu nhac nhd minh rang voi thoi gian (va ¢ 18 nhanh hon ban nghi) ban sé
quén di cudc cong kich nay. Hiy xem 15i 1am 1a diéu khong thé tranh va 1a
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mot phan trong qué trinh hoc héi cia riéng minh. Chudng ngai 16n nhat d6i
voi sy phat trién ctia ban 1a niém tin réng ban da biét tit ca moi ther va
khong can hoc nita. Ban ding, va khong bao gio dugce nghi nhu vay.

Trong lic gian dit, néu ban qua rdi tri bai 1oi phé binh nham thang vao
ban dén ndi ban quén réng minh vira dugc tang mot mén qua, ban luén coé
thé trd lai sau d6 va lam mot vai déng tac “khoi phuc dich vu” & mot muc
dd céa nhan. “Cau co nhd hoi chiéu cau phé blnh td khong? Vang, tor da
phan ung khong may tich cuc, va bay gid t& mubn cam on ciu vi da gong
minh noi cho t& biét cdu da cam thay nhu thé nao. T biét viéc d6 khong dé
dang. Vay ma t& con phu 1ong cdu bang cach nodi gian voi cdu”. Khong bao
gid 1a qua tré dé nhan mot mon qua.

Xin 16i

Hay néi rang ban xin 16i. Tham chi néu can, hay xin duoc tha 16i. Nhiéu
ngudi trong chung ta nghi rang xin 16i 1a mot viéc rat dé lam. That ra, d6 co
thé 13 mot trong nhiing nhi¢ém vu kho6 khan khong thé thiéu cua bat ky ai
trong chung ta. Hiy quan sat xem ngudi ta phai dau tranh tu tuéng dén muc
nao moi thét ra duoc cau “Toi xin 16i”. Nhiéu nguoi nghi rang ho phai cho
di mot dicu gi d6 néu ho phai noi 16i xin 16i. That ra, chung ta c6 co hoi
nhan sy tha th néu chung ta xin 16i dang cach. Nhitng 10i xin 15i 1a mot
trong nhiing giao tiép xa hoi manh nhat giita con ngudi voi nhau. Nhiing
101 xin 13i that 1ong c6 thé han gan nhitng mo6i quan hé d6 v va bi ton
thuong — néu duoc ndi ra bang ca con tim. Pong thoi, néu bay té6 mot cach
kém coi, nhitng 16i xin 16i c6 thé gay thiét hai thém cho mdi quan hé.

Pé dat hiéu qua cao nhat, 10i xin 13i trudc hét phai cy thé. Khi ching ta
xin 16i trudc mot 101 phé binh, thi kha dé dang néi mot cach cu thé néu
nguoi phé binh da néu chi tiét sai pham. Néu can, hay giai thich tai sao ban
lai cu xur nhu vay. Co6 1€ d6 do ban mét mo1 hodc vo1 va hodc bi ap luc qua
16n. Hay giai thich rang ban khong ¢ y lam ton thwong ngudi dé nhu vay,
néu thich hop.

Tién si Aaron Lazare, Hiéu truéng truong Pai hoc Y Massachusetts va
1a mot chuyén gia giai quyét mau thudn, da viét nhu sau: “Mot 10i xin 10i
tot... phai lam ban dau dén. Ban phai bay to su héi tiée chan that, hay tu
van long minh dé 101 xin 161 cta ban dugc xem 1a chan thanh”. Sy héi han
clia ban phai truyén dat duoc rang ban dau budn vi di lam ton thuong
ngudi khéac, rang moi quan hé nay c6 y nghia rat 16n d6i v6i ban, rang ban
that vong vi hanh vi ctia minh. Lazare khuyén rang ban khong phai cho
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nhan 151 phé binh roi méi xin 16i. Hiy nhé rang, nhimg khach hang bat méan
khong phai lac ndo cling phan nan; nhiéu ngudi chi ling lang bo di. Lazare
cling nhan manh rang mdi 1oi xin 16i can phai dugc can nhac theo y thich
ctia nguoi nhan. D6 14 1y do tai sao chi don gian n6i “T6i xin 16i” hiém khi
co tac dung.

Mot bai bao trén to Yale Law Journal d néi vé nhiing 10 xin 16i nhu 1a
“nhitng lyc luong day strc manh trong cudc song mdi ngay”. Cac tac gia da
Iy luan rang trong céac truong hop vi pham hinh sy, nhiing 16i xin 161 khong
thé thay thé cho hinh phat, nhung chung gitip nan nhan bat dau mét qua
trinh chita lanh ndi dau. Mot s6 luat su da giai thich rang nhiing 10i xin 16i
hau nhu ving bong trong luat phap My. Ngudi ta so rang néu ho xin 16i tirc
1a ho thtra nhan trach nhi€ém phéap 1y.

Mot vai giam dbc diéu hanh thiy rang viéc xin 16i nhitng ngudi co
quyén loi truc tiép véi doanh nghiép sé mang lai nhiéu loi thé. Phuong tién
ma ho dang stir dung 1a ban bdo c4do hoat dong kinh doanh hang nam, trong
do, ho noi1 ré nhitng sai sét cua ho mot cach co1 mo. David Stewart, Giam
déc Cong ty Addison Corporate Annual Reports va nguoi chuyén lap
nhitng ban bao cdo hang nim cho mot sd cong ty 16n, nodi: “Moi truong
kinh doanh s& khién cac CEO théng than hon nita trong viéc thura nhan cac
sai sot ctia ho. Néu ban khong phan tich sai sot trudc thi chic chan ring
mot nguoi khac s& “lam giim” ban diéu d6“. William Dunk, nha tu van vé
quan 1y c6 tru s¢ dat tai New York, cho réng “su nhan 16i cia CEO” 1a mot
dau hiéu rat lanh manh “boi vi ban khong c6 co hoi dé giai quyét nhiing
van dé ciia minh cho dén khi ban thira nhan chung”. Hang kem Ben &
Jerry’s ludn xin 16i va néu ra con s6 tong hop 10i phan nan cta khach hang
trong ban bao cdo hang ndm cua ho, dac biét la nhitng 161 phan nan vé
lugng banh c6m kém theo cac hop kem khi nhiéu khi it. Ben & Jerry’s da
chan thanh n6i “Chung t6i xin 16i” theo kiéu dé lam cam dong khach hang
ciia Ben & Jerry’s. Co 18 bat cir ai doc duoc 10i xin 16i ndy s& khong con
cam thay qua toi té khi 1an t6i ho tinh c& mua phai mot hop chi ¢é chut xiu
banh com di kem.

Do6i khi mot sy dén bu tuong trung lai can thiét dé néi réng that su réng
ban rat léy lam tiéc. C6 thé do6 1a mot su giam gia, mot vai coupon cho lan
mua sam tiép theo, hodc nhitng mén qua nho nhé. P6 1a nhitng qua ting
ctia ban doi voi khach hang. Tuy nhién, ban can luu ¥ rang nhitng mén qua
do khong déng nghia véi viée ban mua duogc sy tha tha. Tac gia da tung
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nhin thay nhimg doi vo chong xi va nhau réi sau d6 ting hoa dé chudc 15i,
nhung khi nhitng bong hoa d6 khong mang lai sy tha thir cua phia bén kia
thi ho lai kho chiu. Nhitng mon qua kém theo chi c6 y nghia khi nao 161 xin
16i 36 duogc thuc hién mét cach chan thanh.

Trong kinh doanh, mot 16i xin 16i ¢ thé gitp ban gianh lai dugc mat
hop dong ma ban di dé mat trude kia — c6 1& ngay ca khi ban khong c6 thé
manh gi noi bat. Mot 10i xin 18i chan thanh dic biét manh mé boi vi nguoi
d6i dién sé& biét rang ban khong giy ra van dé cin nguyén trudc kia. “Toi
rat tiéc rang chuyén d6 da xay ra. Tha that 13 t6i dd khong c6 mit vao lac
d6, nhung du sao danh tiéng cta ching toi cling bi lu mo. T6i hy vong
ong/ba sé& cho t6i mot co hoi dé bu dap cho 6ng/ba. Vi tu cach ca nhan, toi
s& lam moi viéc c6 thé dé chuyén nay khong xay ra mot 1an ndo nira.”

Hién nhién 13, mot 10i xin 16i manh mé& s& c6 y nghia 16n d6i v6i nhiing
nguoi sébng gan giii voi ban. N6 cling truyén dat mot thong diép manh mé
hon trong nhitng mbi quan hé khong bi chi phdi boi tinh cam gitta ngudi
mua va ngudi ban, hodc giita khach hang va nha cung cap. Viéc xin 13i giup
hét thay chung ta budng bo van dé nhanh hon dé tap trung chita lanh nhiing
vét thuong cii va tién 1én trong nhitng hoat dong va nhitng moi quan hé cta
chung ta. D61 khi nguoi ta noi: “To1 s€ khong bao gio tha thir cho anh vi
chuyén d6”. Pay la mot diéu that dang tiéc, vi giit chit trong 1ong ndi tirc
gian va nhirng 16i trach méc 1a mot ganh ning. Nhitng 16i xin 16i 1a mot luc
chu yéu thuc day chung ta di dén su tha tht. Néu ching ta xin 18i ding
cach, nguoi khac c6 thé dé dang tha thir cho chung ta hon. Nhung ban than
cum tir “T6i xin 16i” khong thdi chura di. Ngudi noi ra 16i nay phai ching
t6 rang ho that su c¢6 ¥ nhu vay va san long lam diéu gi d6 dé chudc 16i.

Hira va thuc hién 161 hira

Ciing nhu ching ta can phai lam ngudi ndi buc boi di giy ra cho mot
khach hang dang bat man, chung ta phai stra chita nhitng sai sot ca nhan. Vi
du, néu c6 ai d6 goi dién cho ban va noi voi ban réng ban di tré gio don ho
nhu d4 htra, hiy twong tuong xem nhitng 10 ndi sau day c6 thé xoa diu cam
giac ton thuong nhu thé ndo: “Cam on vi cdu di goi cho t& ngay. TG that 1a
v6 tim, qua tap trung vao cong viéc dén ndi khong dé y 1a da dén gido don
cau. Cho t& xin 18i. Chéc 13 cau gian to lam [hodc lo dén phat bm vi khong
biét co chuyén gi xay ra voi td]. Cau c6 thé bd qua cho té chu? TS sé di
ngay day!”. Roi hiy di don nguoi Ay! Va lan t6i nhd dung tré nita nhé!

Ap dung cac bién phap cai thién
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C6 18 ban can duoc nhic di nhic lai nhiéu lan 1a phai cai thi¢n. Co kha
nang ban s& phai phan tich miu nguoi ciia minh dé tim ra nhimg mau thuin
co ban ton tai bén trong. Nhiéu ngudi trong chung ta c¢é théi quen tim kiém
nhitng lo1 ich phy tir nhiing hanh vi vo dung va gay kho chiu cho nguoi
khac. C6 18 chiing ta di tim su chd ¥, hodc khong 1am gi ca va kéo dai van
dé du 1au thi s& co ngudi khac xur 1y van dé cho chung ta. Co thé chung ta
c6 nhitng ndi s¢ hai tham kin rang néu ching ta lam diéu gi d6, thi mot diéu
t¢ hai khac s€ xay ra. Vi du, ching to1 biét méot doi yéu nhau nhung cudi
cung roi di dén tan v&. CO gai tir chdi moi 101 phé binh vi ¢6 thiéu tu tin va
rat so rang viéc duong dau voi nhitng 161 phé binh s& dan dén nhimg tinh
cam ma c6 khong thé kiém soat dugc. Tuy nhién, nhimg van dé ma ban trai
cia c¢6 néu ra khong phai 13 nhiing van dé khong thé giai quyét duoc.
Nhung chinh ndi s¢ hai ciia ¢ méi 1a van dé chi yéu.

Nhéo mét nguwoi khac theo doi sur tién bé ciia ban

Ban c6 thé nho ngudi da phé binh ban gitp ban c6 nhitng budc thay doi
lau dai. Hay bao ngudi 4y ctr manh dan nhic ban bét ctr khi nao ban c6 mot
hanh vi sura d6i chinh minh. Hiy chia sé mot thuc té 13 ban mubn thay do6i
nhung neu khong ai phan hoi, thi ban rat kho lam dugc. Nhu thé, ban s& ¢
trong moi quan hé cong su vo1 mot ngu'(n khac. Va bat ctr khl nao ban co
su tién bo, ban co thé noi: “Day, t6i lai tién bo hon mot chat roi day. Cam
on da cho tdi bict diéu d6“. Sy hém hinh luén c6 ich cho ban.

Kiém tra mirc d9 phan ng ciia ban trwéc 16i phé binh

Duéi day 1a nam kiéu phan tmg khac nhau trudc nhiing 15i phé binh
mang tinh ca nhan. Ban c6 thé xem chung la muc d xac dinh kha nang hoc
hoi tr nguot khac.

1. Ban khong théng thin thira nhan réng ban da pham sai lam. Thuec ra,
ban thang thimg bac bo 1o phé binh va sin sang cho mot cudc cong kich.
Ban tra dila bang cach nhic dén sai sot ma ngudi d6 ting pham phai. Ban

c6 thé néi rang “Hay nhin xem ai dang noi kia...”. Ban cho rang khi mot
nguoi da pham phai mot diéu tuong tu thi nguol d6 khong duge phé binh
bat ky ai.

2. Ban mién cudng thira nhan sai s6t ctia minh, dung thoi gid va b stic
giai thich tai sao ban lai lam nhu vay va nhan manh réng ban khong phai la
ngudi duy nhat pham phai 16i nay.

3. Ban c61 mé thira nhan réng ban da pham sai lam va xin 13i, nhung
tan day long, ban cam théy minh bi chi trich mot cach bat cong. Néu ban
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that su thay doi, thi chi trong chdc 1at thoi, ban s& vuot qua cam giac tiéu
CucC nay ngay.

4. Ban chon cach chép nhan 161 phé binh mdt cach tich cuc va cam on
ngudi da néu ra sai s6t ctia ban. Ban xin 16i va chinh sira sai sot tirc thi.

5. Ban d6n nhan y kién phé binh nhu mét co hoi cai thién minh. Khong
nhitng ban stra chita sai s6t ngay tirc khic ma ban con nghién ctru k¥ ludng
1y do vi sao chuyén do lai xay ra. Ban tim cach tranh pham lai sai sot nay.
Co6 1& tham chi ban con quay lai véi ngudi da phé binh ban va cho ngudi ay
biét ban d3 lam nhiing gi nhu thé d6 1a két qua cta su phan hoi y.

Pé kiém tra xem ban phan tmg nhu thé nao véi cac ¥ kién dong gop ca
nhan, hiy hinh dung céc tinh huéng sau day va danh dau, tir 1 dén 5 nhu da
mo ta & trén, xem phan ng cua ban c6 thé 1a gi. Trong mdi tinh huéng nay,
hay tuong tuong tir sau tham trong long minh ban biét rang moi diéu nhitng
ngudi nay néi vé ban déu dung, du co6 thé ban than ho khong hoan hao.

« Mot ngudi ban than phan nan rang ban khong con c6 thi gio danh cho
nguoi do nira.

« Mot ngudi ban dong nghiép phé binh ban vi da chénh mang khong
hoan tat cong vi¢c cua ban dén cung: ban da htra lam mot diéu gi d6 nhung
ban lai khong lam.

. Cép trén ctia ban cho ban biét réng ban luén dén tré cac cudc hop, va
diéu nay gy ra nhiéu rac r6i cho nhiing ngudi tham dy.

« Cac con cia ban néi rang ban ludén chi trich ching. Chang hoi:
“Ba/me khong con yéu con nira phai khong?”.

* Mot nguoi trong nha ban than phién rang ban ludn dé lai mot mé 16n
x0n trong phong tam dé ho phai don dep

« Ban dén tré mot cudc hen v4i dong nghlep Nguoi ban nay noi nhitng
diéu tiéu cuc vai ban vé su c¢d nay, di nguoi 4y ciing thuong bat ban phai
cho doi.

« Qua mdt cudc khao sat cac ¥ kién phan hoéi dugc gidu tén, nhan vién
cho biét rang ho nghi ban 1a miu nguoi quan 1y khong co gi lam vira ¥
duoc ban ca.

CAU HOI THAO LUAN

« Moi ngudi trong cong ty ban dung ¥ kién phan hoi tir nhiing ngudi
khac 1am co so cho su trudong thanh va phét trién c4 nhan nhu thé nao?

« Ban c6 tinh duoc phai tiéu tén hét bao nhiéu cong strc cho cac cudc
xung dot gitta nhan vién boi vi ho khong cam thay thoai mai trong viéc xur

234



Iy nhitng ¥ kién phé binh c4 nhan khong? Ban can lam gi dé thay doi kiéu
mau nay?

« Can phai thuc hién nhiing gi dé xy dung mot nén vin hoa cong ty ma
trong d6 moi ngudi déu san sang xin 16i nhau?
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12
BIEN LOI PHAN NAN THANH QUA TANG

éu tat ca moi ngudi déu c6 thoi quen doi hoi nhitng san pham va
Nh vu chat luong cao thi chiing ta s& nhan dugc nhitng san pham,
dith vu & mirc chét luong cao hon. Khéng c6 1y do gi mot cong ty
phai cai thién chat luong san pham hay dich vu cta ho néu khéng ai néi voi
ho rang c6 sai sét gi d6 dang xdy ra. Ban c6 thé néi rang: “Nhung néu nh&
minh 13 nguoi qua kén chon thi sao? C6 thé d6 chi 13 nhirng doi hoi la doi
ctia minh ma thdi,” hodc “Minh c6 quyén gi dé phan nan khi ho da c6 ging
hét murc nhu vay 16i?” hodc “Minh tin chac rang ho ciing 1a con nguoi nhu
minh, va minh ciing thudng pham nhiéu sai 1am”. C6 thé tat ca diéu nay la
dung. Nhung nhu vdy cling khéng han c6 nghia 1a ban khong nén dua ra
nhirng phan hoi ctia minh dé gitp ho cai thién kha nang phuc vu ban.

C6 1& cac ban tirng biét dén phong trao hudng dén viéc tao ra mot thé
gidi khong phan nan, do Will Bowen, mot nha truyén gido ngudi My, khoi
xuéng. Luan diém cua 6ng 1a néu tit ca chung ta nglmg than van thi thé
gidi nay sé tré nén tét dep hon. Ong kéu goi moi nguodi mua mot trong
nhiing chiéc vong deo tay mau tim ctia minh. Mdi khi ban phan nan vé mot
diéu gi d6 (ndi ra bang 101), ban hiy chuyén chiéc vong deo tay niy qua cd
tay doi dién. Muyc tiéu 1a deo chiéc vong it nhat 21 ngay lién tuc ma khong
chuyén sang tay bén kia. Vao thoi diém ching toi viét lai quyén sach nay,
gan 5 triéu ngudi dd mua nhitng chiéc vong tay tir trang web ctia Bowen.
Mot phan trong triet Iy cia Bowen 1 viéc phan nan hiém khi mang lai diéu
gi t6t dep. Co 18, d6 1a diéu can phai thay d6i. Khong con nghl ngo gi nira,
nhiéu 1oi phan nan ma hau hét chung ta thé hién trong cudc song hang ngay
thuong chang c6 két qua nhiéu. Nhung ching ta dang néi dén mot diéu
khac biét hon. Chung ta dang thao luan vé viéc bién thé gidi nay thanh mot
noi dang song hon bang cach bay to thai d6 ctia minh.

Néu ban cam thdy bat man vi mot san pham hay dich vy nao d6 khong
dap Gmg duoc nhu cau cua minh, ban cé thé khong can noéi mot 101 ndo ca
ma chi bo di va tim dén dbi thu canh tranh cta ho. Noi chung, doé la diéu
hau hét khach hang thuong lam. Ching ta c6 thé tranh luan rang khi ban
lam nhu vy, ban di to ra khong cong bang voi cong ty dau tién. Lam sao
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ho ¢6 thé biét cach lam thoa mén nhu cu cua ban néu nhu ban khong cho
ho biét vé truc tric da xay ra? Néu ban c¢6 thé cho ho mot co hdi thir hai dé
lam dung nhu ban mong mudn thi d6 chiang phai 1a mot ¥ tuong hay hon
sao? Ban than ban co6 thich nhan dugc co hdi nay néu ban & vi tri cta ho
khong? Néu su phan hoi cta ban gitp cai thién dich vu cua ho thi ban da
g6p phan bién ho thanh mot cong ty manh hon. Sau d6, ho s& phuc vu ban
tot hon.

Hay xem phan nan 1a mot dong thai phan hoéi chu dong va mang tinh
xay dung. Cling nhu viéc cac cong ty phai thay d6i thai d6 cua ho vé nhitng
101 phan nan nhan dugc tir khach hang, nguoi tiéu dung ciling phai thay do6i
cach nghi cua ho ddi véi viéc phan nan. Hay nghi dén ching nhu nhiing
mon qua — va hiy “g6i” chiing mét cach dep dé nhat.

Hiy phan nan dé thé gioi tot dep hon

Hau hét cac nha cung cép dich vu déu thé hién am giong mot cach
chuyén nghiép, khong mang tinh da kich khi xtr Iy nhiing 161 phan nan cua
khach hang. Cho nén, néu nhiing ngudi dai dién cong ty khong phan hoi
mot cach tich cuc d6i véi ban va kién quyét khong gitp d& ban thi khi do
ban nén tim dén cong ty khac. Ban nén nhé ndi véi ho réng ban s& khong
quay trd lai mua hang chd ho nita. Mdi khi chiing ta trai qua mot dich vu
kém va khong noi mot 16i nao vé diéu do, thi chung ta dd ngdm ngam
khuyén khich cong ty d6 tiép tuc duy tri mtc do dich vu yéu kém. Sau day
la mét vai vi du:

« Mbi lan chiing ta vao mdt trung tdm thwong mai, khéng c6 nhan vién
nao dung ra gitp do chung ta bdi vi ho dang mai mé tro chuyén theo tung
nhom, khong thém dé mat dén khach hang, nhung chung ta khong néi gi ca,
nhu vy tic 13 chung ta khuyén khich hanh vi ndy. Néu ho di 1am ¢ mot noi
khac, nhitng nhan vién nay chic chin sé& tiép tuc duy tri hanh vi d6. Pay 1a
mot van dé phd bién trong moi trudng nganh ban 1é. Mot dot khao sat do
Yankelovich Partners tién hanh di tiét 16 rang 65% nhimg ngudi di mua
sam noéi rang trong 6 thang trudc d6, ho di cd ging mua mot san pham
trong mot cira hang ban 1¢, nhung danh phai dau hang va bo di boi vi nhan
vién ban hang khong san sang phuc vu ho.

« Mbi khi chiing ta dimg xép hang trong dong nguoi dai dang dac ¢ cac
si€u thi vi khong c6 di nhan vién tinh tién & tat ca cac quay va ching ta
khong chi ra diéu nay thi c¢6 nghia 1a chiing ta cho phép cic nha quan ly
siéu thi tin rang dich vu ho dang cung cap khong can phai cai thién gi.
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« Mdi khi chung ta bi chuyén tir phong nay sang phong khac ma khong
duoc giup d&, nhung ching ta khong 1én tiéng bay t6 su phién toai dang
ganh chiu, nghia 1a chung ta cho phép cong ty khong can thiét phai cai
thién quy trinh giao tiép ndi bd cua ho.

« Méi khi ching ta di dén mot nha hang nhan dit chd qué stc chta va
phai chd dén 30 phut méi duge moi vao ban ma chung ta da dit trudc
nhung chiing ta khong 1én tiéng phan doi, khi d6 chiing ta 1am cho cha nha
hang tin rang day la thong 1& chap nhan dugc. Mot s6 nha hang con ¢ tinh
lam thé dé nhimg khach hang phai chap nhan nhitng héa don tinh tién 16n
cho thtrc uéng khi cho doi.

« Mbi khi chung ta nhan dugc mdt dich vu xtr 1y hanh 1y cau tha & mot
khach san va nguoi phuc vu chia tay xin tién tip va ching ta dap ung ho,
chung ta dang no6i voi ho rang tién tip khong c6 lién quan gi dén hanh vi
phuc vu cua ho ma la méot su bat budc.

« Mdi khi chung ta dugce nha hang phuc vu nhitng mén an qua man, niu
qua Itra, qua dai, hodc qué dé... va ching ta khong noé1 gi ca, khi d6 nha
hang khong thé nao biét duoc réng thirc dn cua ho khong dat tiéu chuén,
hodc ngudi bép trudng méi khong du ning lyec.

« Mdi khi cong ty thé tin dung gdi héa don thanh toan tré, hau nhu
khong con du thoi gian dé chiing ta thanh toan kip ma khong chiu phi thanh
toan tré han, nhung chung ta khong de doa cat dat dich vu thé nay néu su
viéc tiép dién thi chung ta di cho phép ho tin rang chinh sach ranh ma cia
ho 13 chap nhan duoc.

« Mbi khi buu dién giao hang tré, chiing ta chi can nhan di d¢ mot minh
chung ta nghe thay va khong néi gi v6i hang chuyén cho ciia buu dién, diéu
d6 c6 nghia 1a chiing ta cho phép dich vu chuyén phat thu tin trén toan thé
gidi cua ho tiép tuc duy tri & murc chit luong ti thiéu. Va véi sy canh tranh
ma ho phai ddi mat, sé chéng c6 mdOt mén qua nao cho ho.

Vi thé, khong nén cam thay boi rdi khi phan nan. Hay diing cam lén
tiéng, hodc c6 thé viét mot buc thu néu phan nan truc tiép bang 1oi 13 qua
kho dbi v6i ban. Néu ban str dung nhitng goi ¥ sau day, ban c6 thé phan nan
v6i su buc boi ca nhan ti thiéu va nang cao Xac suét ban nhan duoc nhirng
gi minh mudn — hodc it nhat gitp cai thién dich vu cho nguo1 phuc vu ban.

7 buwéc dé tré’ thanh mot ngudi phan nan hiéu qua

Bay budc sau day khong nhat thiét phai thuc hién theo ding trinh tu.

Du ban str dung cac budc nay theo bat cr cach nao, ban cling s€ dat duoc
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diéu minh mudn ma khong can phai to ra gian dir:
. Xac dinh rd ban khong hai long vé diéu gi.
. Luon lich su.
. Hay cu thé va thuc té.
. Hiy néu rd cai gia ban phai tra va diéu ban ky vong.
. Hiy dua ra nhitng dé nghi mang tinh x4y dung.
. Hay cam on nguoi xtr Iy phan nan cua ban.
. Hay danh cho ho co hdi thur hai.

Xac dinh r6 ban khong hai long vé diéu gi

Viéc tang qua cho mdt ai d6 gan nhu lac nao ciing doi hoi ban phai mat
mot it cong strc. Ban phai tim duge moén qua ma ban nghi rang nguoi nhan
s& thich, r6i ban goi qua can than va cudi cung 13 trao qua. Viéc phan hoi
thong tin cling dién ra twong tu. Ban phai tim dugc dung nguoi dé phan
nan, ban phai san sang ké lai cau chuyén khong 13y gi lam vui vé ma ban da
kinh qua, va thuong 13 ban phai 1am diéu ndy trudc mit mot nguoi khac —
néu ban quyét dinh khong viét thu phan nan. Nhu vay, ban can phai hiéu 1o
diéu minh mudn phan nan. Hay tu hoi rang: “Tai sao minh lai phan nan vé
diéu nay? Tai sao minh trao ting mdt moén qua cho nhitng nguoi nay? Co
phai 1a dé trat gidn khong? Co6 phai 1a dé yéu cau sira chira mot vat dung gi
d6 khong? C6 phai ban mudn d6i san pham hay muén hoan tién lai? Hay
ban mudn diéu nay sé khong bao gio tai dién nira? Hay ban mudn chtng to
cho ho thay rang ban thong minh nhu thé nao?

Pa phan chung ta thudong cam thiy that vong vé san pham, dich vu, hay
cach nguoi ban phuc vu chiing ta ma khong that vong vai ca nhan nha cung
cap dich vu. Do d6, hiy luén hudng 10i phan nan cta minh vé san pham
hay dich vu - dimg nham dén mot ca nhan riéng 1é ndo. Ngay khi ban tan
cong nguoi dang cb ging gitp minh, ho s& chuyén sang tu thé phong thu
ma khong phai giai quyét van dé cho ban. Ngay ca khi ho khong thé hién
diéu nay, ho ciing it ¢6 xu huéng gitp ban hodc lam thém mot diéu gi khac
c6 ich cho ban. Ban s€ khong dat dugc loi ich cao nhat.

Néu diéu nay co6 thé giup ban ty nhic nhd minh, ban c6 thé ndi rang:
“Toi khong that vong v6i ban” hodc “Toi biét day khong phai 1a 16i cua
ban, nhung t6i that vong rang minh phai cho doi ca tiéng dong ho ma
khong ai néi voi toi diéu gi ca”. Hau hét cac nha cung cap dich vu déu sin
sang lang nghe ban néu ban dé cho ho thiy rang ban khong gian dit dbi véi
ho. Pé tranh 1am cho van dé mang tinh xung dot c4 nhan, ban hiy hinh
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dung mdt birc tranh that ro rang vé diéu ban mudn. Khi 1am diéu nay, ban
da van dung 6c suy luan hop 1y dé tip trung vao muc tiéu ctia minh, va ban
s& it bi vudng vao md hdn don do khong kiém ché cam xtc ctia minh. Hay
trinh bay 101 phan nan cua ban ngay 1ap tirc. Nhiéu nguoi tu nhi rang ho sé
phan nan khi vé dén nha, bang cach goi dién thoai hodc viét thu. Tuy nhién,
phan 16n chiing ta khong 1am nhu vay.

Ban khong can phai noi: “T61 ¢6 mdt 161 phan nan”. Néu ban & vi tri
nguoi nhan mot ciu néi nhu thé, & mot goc niao d6 trong tim hon ban sé
xuat hién tiéng rén ri va khong hiéu van dé gi dang xay ra véi ban day. Ban
c6 thé bat dau phan nan bang cach dat cau hoi: “Xin 18i, ¢6 cach nao lam
diéu nay tdt hon khong?”. Khi ban hoi cau héi nhu vay, ching ta bat dau
xay dung sy cOng tac. Bernard Hale, Phd Chu tich phu trach Nhan sy va
Hau can cia McGaw Labs, nhac nhé chung ta rang: “Su phan hoi thong tin
1a diéu cuc ky quan trong trong viéc xdy dung sw cong tic. Ban phai tin
tuéng 1dn nhau du dé néi mot cach thang than voi nhau vé nhimg diéu toi té
da xay ra, chang han nhu, “Chuyén dang xay ra khong phai 1a diéu tbt dep”.

Hay cho nguoi ddi dién mot co hoi dé ho stra chita sai sot trong vi¢c
phuc vu ban, trir phi ban biét réng cach duy nhat dé duoc giap do la tim gap
nguoi giam sat hay nguoi quan 1y. Hau hét nhan vién dich vu khach hang
ngay nay déu duoc ty quyén xu 1y nhitng 10i phan nan don gian. Néu ban
yéu cau giap nguoi quan 1y ngay lap tirc, 6 13 ban dang lam cho nguoi quan
1y va nhan vién tiép ban chi muén xa lanh ban. Nhan vién iy cam thay bi
xuc pham vi ban khong nghi réng ho c6 kha nang gitip ban.

Ban hay nghl ky Ve cac quyen cua mot khach hang trong tinh huong
nay. Ban c6 thé chang c6 quyén gi ¢4, ngoai trir quyén tir bé nha cung cap
d6. Tuy nhién, trong nhiéu trudng hop, khach hang thudng c6 nhicu quyén
khac. Vi du, cac hang hang khong bi budc phai dén bu cho ban theo mot
cach nao d6 néu ho chuyén ban sang mot chuyén bay mudn hon vi 1y do
ban vé vuot qua ) ghé ho c6. Néu ban di dugc xac nhan dit chd tai mot
khach san thi khach san éy c6 nghia vy dam bao ban it nhat phai c6 mot
phong twong duong mot khach san ké can. Néu ban nghi rang ban can phai
thuong luong vdi cong ty, hily dit ra mot gidi han t6i thiéu ma ban co thé
chap nhan.

Luon lich sy

S& luon hiru ich néu ban mang “mén qua” ciia minh dén mot nha cung
cép dich vu nao d6 mot cach than thién va binh tinh. Mot s nguoi thuong
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mo dau bang cach nodi vé mot dicu gi d6 nghe rét tich cuc, diéu nay ciing
gitip ban kiém ché sy nong gidn va cht ¥ dén thuc té ctia nhitng giao dich
ctia ban véi nha cung cap nay. “T6i luén nhan duoc dich vu rat tot tir cong
ty cua ban, nhung gio day chuyén nay lai xdy ra...”, hodc “Trudc gio toi
ludn 1a mot khach hang trung thanh, trung thuc va cam thay hai long voi
quy vi hon 10 nidm roi, nhung hom nay toi lai c6 van dé nay,” hodc “ Binh
thuong t6i thay dich vu cta cong ty rat tot, nhung hom nay thi khac...”.

Mot 1an no, Janelle gip mot van dé rat 16n voi chiée laptop hiéu Apple.
N6 1am cho ¢6 4y hét strc kho s¢ trong mot chuyén cong tac nudc ngoai
quan trong va da tim moi cach stra chita nd khi c¢6 4y vira dén Ireland.
Janelle mat hang gid goi dién cho Apple Hoa Ky tir nuéc ngoai song ho van
khong giai quyét duoc su cd cho co ay. Khi quay tré vé My, Janelle gdi lai
chiéc may dén Apple dé kiém tra va sira chita. Sau d6, c6 dy nhan lai may
va n6 lai khong hoat dong. That 13 tréu nguoi trong khi Janelle sip sira co
mot chuyén cong tac dai ngay khac ngay sau d6. C6 ay khong thé mang nd
dén tram bao hanh Apple mdt 1an nita. Cling can biét rang Janelle 1a mot
nguoi tng hd hing Apple rat nhiét thanh; cd iy thudc nhom nhitng ngudi
dau tién mua tat ca cic san phadm ma cong ty nay tung ra. Janelle hay ké lai
nhitng ciu chuyén ky diéu vé Apple va ludn tu hao trung ra chiéc may
Apple ctia minh bat ctr khi ndo c6 dip.

Cudi cung, mdt chuyén gia vé san pham ctia Apple tinh co nghe duogc
cau chuyén cua Janelle. Cho dén luc dé, cau chuyén nay da duoc ké cho
cac nhan vién & trung tAm tu van cta Apple dén hang chuc 1an, nhung tat ca
ho chi 1am mdi mét viéc 1a dé nghi cai dat lai toan b (viéc nay da duoc thu
ba 1an nhung khong co tic dung) hoic g("yi may lai d() dé ho kiém tra dai
ngay. Duong nhu khong c6 ai quan tdm rang Janelle can mot chiéc laptop
trong chuyén cong tac ctia minh. Vi chuyén gia nay cling khong dua ra diéu
g1 khéac hon ngoai nhitng giai phap cli mém ma co ay da qua mét moi, va vi
van dé nay c6 tinh chap chon nén co hdi dé cac nhan vién bao hanh tim ra
nguyén nhan 1a rat nho.

Pén luc nay, Janelle khong biét 1am gi hon ngoai viéc im ling. Sau do,
cd n6i v6i mot giong hét stic budn ba: “Toi qua that vong voi Apple. Toi
ludn 12 mot trong nhimg ngudi tng hd cong ty hét minh. Co6 18 t6i ban
nhiéu may Apple cho cac anh nhiéu hon con s6 ma ca hai chung ta co thé
nghi ra. Trudc gio to1 chi st dung may tinh Apple. T6i trang bi cho toan bo
van phong cua toi may tinh Apple, bat ké ltic d6 cong ty yéu hay manh. Gio
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day toi dang rat can mot diéu gi d6 tir cac anh, ma cac anh khong sin séng
giap do t6i”. Janelle két thiic: “To6i cam nhan c6 mot vét nirt khing khlep
trong nén mong long trung thanh cua t61 d01 voi Apple. T01 khong biét
minh c6 thé tiép tuc véi Apple hay khong néu cac anh khong sin sang gitp
t01 nhu the”.

Sau cau két nay 1a mot su yén ling kéo dai tir phia vi chuyén gia. Cubi
cung, ong 4y néi: “Co néi dung. Toi s& thu xép goi cho co6 mdt chiéc may
maoi1 ngay trong dém nay. CO cur tam gilt cai may dang dung, khi nhan dugc
may méi, cd c¢6 thé chuyén tat ca nhitng dit liéu sang chiéc may nay, sau do
cd goi may hong cho chung t6i”. Chinh xac! Apple tuyét voi! Giai quyét
phan nan nhu thé méi ding chi!

T6t nhat 1a ban nén tranh nhitng nhan xét mang tinh chi trich. Chiing
chi lam gia tdng sy phong vé ma thoi, va do cling khong phai 1a thai do ma
ban mudn nguoi khac thé hién khi ban yéu cau ho gitp ban. Vi dy, “Luc
nao cac anh ciing doi xtr vdi khach nhu ché nhu thé 42 — ciu nay co thé sé
dan dén mot cai nhin chim cham vo cam tir nha cung cép dich vu cua ban.
Piéu ma ho thuc sy mudn néi ra khi do 1a: “Vang, chi khi nao ho Ia ché ma
thoi, va duong nhu 6ng/ba ciing giéng mot con day nhi?”. C6 thé van dé
ctia ban cudi cung s& dugc giai quyét, nhung ngudi d6 s& khong 1am thém
bat ctr diéu gi khac cho ban. Hiy nhd rang, ban muén c¢6 dich vy, cht
khong phai sy tra thu.

Poi khi, 6c khoi hai c¢6 thé gitp ban nhiéu viéc. Vi du, voi mét nu cudi
tuoi, chung t6i da hoi nhitng ngudi cung cap dich vu da tir chdi mot yéu
cau ma ho sén sang thuc hién néu Nit hoang Anh yéu cau. Binh thuong, ho
s& cudi va noi rang: “A, vang, chi c6 Nit hoang chiing t6i mdi chap nhan
yéu cau d6”. Chung t6i dap lai bang mot nu cudi that tuoi khac va néi rang:
“Nit hoang dau c6 ¢ day lac nay. Vi thé co co thé cho toi thay vao chd cua
Nit hoang khong?”. Chung toi da thanh cong rat nhiéu lan theo cach nay.

Gitp d& cac nha cung cap dich vu chic chan s& ¢ ich cho ban. Hay chi
ra 1y do tai sao ho s€ co6 1o1 ich 16n nhat khi gitp do ban. T6i thiéu ban cling
c6 thé dua ho vao mot tim thé sdn sang 1am thém nhiing diéu hitu ich khac
cho ban. Néu ban nhin thiy rd rang rang ban khong thé trong ciy gi ¢ ho
thi hay noi voi ho rang ban s& khong quay lai trong nhiing 1an sau. Néu ban
du dinh viét mot 14 thu cho giam déc cong ty, ban ciing can nodi ra diéu do.
Po6i khi, mot cdu ndi kiéu ndy s& mo ra mot vai co hdi méi dé thuong
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lwong. Tuy nhién, néu dua ra nhitng 10i de doa sudng lai chang phai 13 mot
¥ hay. C6 thé 14 thu d6 14 dau chadm hét cua ban danh cho ho.

Nhiéu khach hang c6 phong cach viét thu rat phirc tap. Mot quyén sach
gan day co twa “101 kiéu thw phan nan c6 thé mang lai két qua tot” voi
nhiéu thu mau cung mot trinh ty theo tirng budc dé dat dugc két qua tHt.
Céc tac gia cho nguoi doc biét nén goi thu cho ai (ngudi dimg dau cong ty),
lam sao dé kiém duoc tén va dia chi cua giam ddc diéu hanh (str dung cac
k¥ thuat “do tham™), 1am sao dé gay ap luc 1én cong ty bang cach de doa
gdi thong tin cho cac co quan nha nudc hodc bao chi, va 1am cach nao dé
diéu chinh toc d6 viét thu phan nan dé ban khong “ban hét dan” ngay tir
tran dau.

Hay cu thé va thue té

Ping cuong diéu. Néu ban m¢d dau 101 phan nan bang nhitng 16i nhu
“Piéu khong thé tudng tuwong nhat vira xay ra véi t6i”, nha cung cap dich
vu s& kho tranh khoi nghi rang ban hoi cuong diéu. Hiy mé ta chinh xac
nhat diéu da xay ra theo kha ning cta ban. Ban nén sap xép thong tin va di
kién don gian va ding trat tu. Néu ban c6 khuynh hudng nhay tir cha dé
nay sang chu dé khac khi ké lai cau chuyén, thi nén ghi chi trude va sau do
trinh bay theo nhirng ghi chu nay.

Hay néi rd cai gia ma ban phai tra va diéu ma ban ky vong

Cai gia do co thé 1a tién bac, cam xutc, hodc thoi gian ban bi mat di. Ban
khong nhat thiét phai doi hoi duoc boi thuong, nhung diéu quan trong 1a
can cho nguoi khac biét rang ban bi anh hudng. Hay cho nha cung cap dich
vu biét can phai lam gi dé ban hai long. Khong nhat thiét ban s& nhan duoc
chinh xac 100% diéu ban mubn. Néu ban cuong di¢u vu viéc qué muc, ho
c6 thé gat ban sang mot bén ma khong giai quyét gi ca. Vi thé, hdy to ra
thire té v6i nhitng ky vong ctia minh. Hay ddt minh vao vi tri ctia nha cung
cap dich vu va tuéng tuong ban s& san sang 1am gi cho mot ngudi khac nhu
ban. Néu ban chd doi mot diéu gi d6 duoc thuc hién trong mot khoang thoi
gian nao d6, thi ban hiy néu rd ky han. Néu ban phai quay trd lai dé giai
quyét vu viéc phan nan cua minh, hdy dam bao rang ban biét tén ctia nhitng
nguoi ma ban da trao doi. Hau hét moi ngudi thuong danh cho ban su quan
tam nhiéu hon néu ho biét réng ban dang ghi lai tén cua ho.

Hiy dwa ra nhirng dé nghi mang tinh xiy dung

C6 thé, ban c6 mot s6 ¥ tudng hay ma cong ty no co thé thir 4p dung dé
tinh hudng xay ra d6i v6i ban s& khong xay ra nita. Hay yéu cau ngudi ma
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ban dang giao dich dam bao rang ho chuyén thong tin nay cho cap quan 1y
cao hon, hodc cho mot phong ban nao do chiu trach nhi¢ém quan ly van dé
chat luong.

Hay cam on ngwoi xir ly phan nan cua ban

Thuc ra, cac ban dang phuc vu 1an nhau, vi thé nhirng 161 cam on 1a can
thiét. Hiy noi véi ngudi cung cdp dich vu rang ban biét on ho vé nhiing
diéu ma ho da lam cho ban nhu thé nao. Piéu nay gitp cung cb su hd tro
ctia nguoi d6. Néu ban ¢6 ¥ quay lai va mang lai cho cong ty nhitng co hoi
ban hang tiép theo thi ban hiy néi cho ngudi d6 biét. Tat ca nhitng 16i noi
nay giup ban bién mdi 10i phan nan thanh mdt mén qua.

Hay danh cho hg co hoi thir hai

Chinh ching ta cling 1a nhitng nguoi kinh doanh, vi thé ching ta s& dai
dién hau hét cac cong ty khac dé noi rang phwong chim cta ching ta 1a
thoa man nhu cau cua khach hang. Trong trudng hop chung ta ciing khong
lam duoc diéu ndy, chic chan ching ta ciing hy vong khach hang s& cho
ching ta co hoi thir hai dé stra chira sai lam. Vay, hay viét cho t6 chl'rc do
mot 14 thu xem ho c6 thé glal quyét Van dé cho ban mot cach xuat sac hay
khong. Piéu nay cting c6 niém tin rang giai phap xir Iy phan nan thanh
cong 1a mot cach ding dan dé thit chit quan hé véi khach hang.

Néu ban mudn tré thanh ngudi hanh dong

Nguoi hanh dong thuong stir dung mot bén tht ba dé giai quyét 10i phan
nan cta minh. Sau day 12 mét s6 ¥ tudng c6 thé phat huy tac dung:

« Néu ban 1am viéc qua ngudi trung gian, hiy dén gip ho khi ban can
gitp do. Vi duy, hay lién lac v61 hang du lich néu ban gap van dé c6 lién
quan dén 1it hanh. P6i khi, hing du lich con c6 anh huéng 16n hon ban. Vi
du, néu ban mua mét vé may bay trén mang cua Expedia, ho co thé gioi
hon chinh cac hang hang khong trong viéc giai quyét cac van dé lién quan
dén viéc di lai cia ban.

« Hay lién hé véi cac Vian phong Khiéu nai ctia Nguoi tiéu dung. C6 thé
ho khong giup ban truc tiép, nhung ho thuong theo ddi xu hudng thi truong
va canh bao cho nhirng nguoi khac.

« Hiy tra ctru trén mang tén va dia chi ctia co quan nha nuéc c6 thé gitp
ban.

« Hay lién hé véi cac van phong luat su néu ban cho rang nha cung cap
cua ban da vi pham phap luat.
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« Hiy truy cap Internet va néu y kién ciia ban trén cac trang Web
chuyén thu thap nhiing 15i phan nan dé canh bao nhiing nguoi khac vé van
dé ban di mic phai. Ban c6 thé nhan dugc 16i khuyén tor mot nguoi khac
khi ho c6 van dé tuong tu va da giai quyét thanh cong.

« Hay viét thu cho bao chi dia phuong hodc cho mét to tap chi chuyén
nganh lién quan dén van dé cia ban.

Hy vong rang ca nhan ban biét cach phan nan hiéu qua va khong phai
stt dung dén nhitng bién phap ctia nguoi hanh déng nhu vira néu trén. Tuy
nhién, néu ban budc phai tré thanh mdt nguoi hanh dong, chic chan ban va
nha cung cip clia ban s& dat duoc mot giai phap tot dep.

CAU HOI THAO LUAN

« Ban phan hdi thong tin dén cac déng nghiép ctia minh nhu thé nao dé
c6 thé duy tri nhitng méi quan hé 1am viéc viing chac va hiéu qua?

« Tat ca nhitng cach ban dang str dung dé phan hoi thong tin giita cac
thanh vién ngay bén trong td chirc ctia ban 1a gi? Ban c6 thé cai thién
nhitng cach giao tiép nay bang cach nao?
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Két ludn

HUONG PEN TUONG LAI

oat dong xur 1y phan nan cua cac cong ty trong hon 20 ndm qua

Hkhéri dau cho mot cau chuyén tiép tuc hdp dan cta no trong twong

- Hau hét cac nghién ctru d3 chi ra rang 16i phan nan cua khach

hang khong thay doi nhiéu trong thoi gian d6 va c6 18 ciing khong thay do6i

nhiéu trong twong lai trir phi c6 su chuyén dich co ban trong tu tudng phd

bién d6i véi su phan nan. Mot vi du ro rang, su phan hoi han ché béng van

ban d6i v6i nhitng 101 phan nan (khoang 50%) khong hé thay doi vé mit sd

luong trong hai thap ky qua. Tuy nhién, diéu nay van c6 thé duoc thay doi
mot cach dé dang.

Chiing ta phai tu hoi rang tai sao nhitng kiéu hanh vi vé ca phia nguoi
tiéu dung va doanh nghiép lai tiép tuc duy tri nhu cii. Khong c6 1y do gi dé
tin rang khach hang s& khong phan nan véi tan suat 16n hon hién nay. Va
cling khong c6 1y do gi dé doanh nghiép khong cai thién dé phan hoi tot
hon d6i voi nhitng phan nan cia khach hang. Moi nguoi déu co6 lgi néu
diéu do xay ra. Cac td chuc sé nang cao chit lugng san phém, dich vu cua
minh va gilr lai nhitng khach hang trung thanh véi ty 1€ cao hon. Va khach
hang c6 thé mua hang véi su dam bao tot hon rang ho sé& nhan nhiing gi
duoc hira hen.

R& rang, cau tra 10i lién quan dén viéc moi nguoi khong thich nhiing
phan hoi tiéu cuc. Va d6 1a twong lai dinh sin danh cho chung ta cho dén
khi thai d6 co ban dbi voi 101 phan nan thay doi. Ching ta nhin thay su diu
di trong thai do ddi voi nhitng 101 phan nan. Thyc ra, rat nhiéu ngudi dang
sit dung triét 1y Loi Phan nan la mét Mon qua dé mo ta phuong phap tiép
can cua ho dbi voi hoat dong xur ly 161 phan nan. Bé thyc sy 1a mot sy khéi
dau tot dep.

Nhung dé tao nén sy thay ddi 16n trén toan thi truong, can phai co nhiéu
thay doi hon & mot s6 cong ty va mot s nganh dic biét. Viéc xir 1y 1oi phan
nan hiéu qua s& bat dau voi su nhan thirc diing dan rang cac cong ty khong
ton tai néu khong c6 khach hang. Phat biéu nay c6 thé dua ra mot cach dé
dang, va hau hét cac cong ty déu kinh hoang khi bi gan mac 13 nhiing ké
khong tin vao sy thuc nay. Nhung khi ban xem xét cach ho xir Iy phan nan
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ctia khach hang, hanh vi cta ho cho thay dung 1a ho khong tin vao triét Iy
modi 101 phan nan 1a mot moén qua. Mot s6 nganh c6 két qua xtr Iy phan nan
t6t hon nhitng nganh khac. Co 1& chung ta s& thdy mot sy phan chia trong
tuong lai gifta mot nhom tuyén chon gébm céc cong ty ¢ thuong hiéu
manh, thuong trao d6i thong tin v4i khach hang va nhém cong ty khong
lam diéu nay.

Sy thay d6i bat dau bang niém tin rang su phan hoi khong phai 1a diéu
dang so. Thuc ra, 46 1a mén qua 16n nhat ma ching ta c6 thé nhan duoc tir
thi truong, bat ké phan hoi d6 t6t hay xau. Sau khi thai d6 nay dugc phd
bién sau rong va nhan vién biét rang cac cap lanh dao cua ho s& diéu hanh
theo quan diém nay, ho s& biét cach phan hoi khach hang mot cach thich
hop hon. D6 1a mot diém khoi dau rat tuyét voi.

Tir nén tang d6, nhitng nguoi 1am dich vu khach hang c6 thé bat dau
hiéu duoc nhimg khia canh phirc tap nhung tinh té xung quanh hoat dong
xtr 1y 101 phan nan. Thuc té, chuing ta cang biét nhiéu vé nd, su phirc tap
cang duoc thé hién rd. Chung tdi du doan rang twong lai ctia hoat dong xur
1y 101 phan nan s& tip trung vao nhimg phan hoi tiiy bién theo timg khach
hang cu thé. Piéu nay c6 nghia 1a nhimg cong ty d3 xem mdi 101 phan nan
12 mot mon qua sé ¢ loi thé 16n so véi nhitng to chitc van con tap trung
vao viéc tim kiém khach hang méi thay vi nd luc gitr lai nhitng khach hang
ma ho dang co.

Chiing t6i du bao rang trong 10 nim t4i, chung ta s& biét cach nhan dién
va sau d6 cung cap nhiing giai phap “tot nhat” dé khoi phuc thién chi cua
timg khach hang. Ciing nhu nhiéu nha san xuat di tré nén rat gioi trong
viéc tuy bién hang loat, hodc nhu nhirng nha tiép thi béng mbi quan hé da
hoc dugc cach dinh vi cho goi san phém cua minh mdt cach chinh xac theo
nhu cau hay sé thich ctia khach hang, qua trinh twong ty cling c6 thé xay ra
v6i1 hoat dong xur 1y 161 phan nan.

Piéu chung ta co thé tin chic 1a: ban cang dap tmg t6t nhitng nhu cau ca
nhan trong nhirng giai phap ma ban tao ra cho nhiing khach hang phan nan,
ban cang c6 kha ning giit duoc ho va tiép tuc nghe phan hoi tir ho khi cong
viéc kinh doanh cua ban cé su chéch choac dau d6. Vé phia ho, ho s€ tin
tudng ban hon trong viéc thuc hién 161 htra thuwong hiéu va ban s€ nhan
duoc nhiéu mén qua hon — khong phai tir nhitng khach hang than van ma tir
nhitng khach hang muén ban 1am tot hon béi vi ho thich duy tri mdi quan
hé 1au dai véi cong ty cua ban.
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hach hang. Ba di ¢6 hon 30 nam kinh nghiém tiép nhan 15i phé
inh vé nhirng bai phat biéu, vé cac cudc hoi thao danh cho céac cap
quan 1y, vé cac bai viét va ca vé phong cach quan 1y cta ba tai TMI US. P6
1a chua ké dén tat ca nhitng thong tin phan héi ma ba nhan dugc tir gia dinh
minh. Quyét tim tim kiém nhing ¥ tuéng méi va cac phuwong phap tiép can
da dang ddi v6i hoat dong quan 1y duoc hinh thanh mot phan tir thoi gian
ba séng ba nam lién tuc tai chau A. Hién nay, ba cling danh rat nhiéu thoi
gian di thuyét trinh khap noi trén thé gii vé chi dé xur 1y phan nan va dich
vu khach hang cao cip. Ba cung 1am viéc voi khach hang dé gitp ho xir Iy
nhirng 161 phan nan mot cach hiéu qua, xay dung thuong hiéu bang nén van
hoa dich vu hoan hao va tao ra sy thay doi ddc dao vé mat to chirc. Janelle
la chu s& hiru va 1a Chua tich TMI US tir nam 1996. Ba la thanh vién cua
Hiép hoi Dién gia Hoa Ky va 1a Uy vién Ban Diéu hanh Lién doan Cac
Dién gia Chuyén nghiép Qudc té.
Janelle 1a tac gia va dong tac gia ciia mot sd quyén sach nhu Gid tri
Cam xuc (Emotional Value), Hoi nghi tw xa thong minh (Smart
Videoconferencing) va Dich vu Khdach hang Cao cdp (Branded Customer

T ién si Janelle Barlow 13 chuyén gia vé thong tin phan héi cta
k
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Service), tat ca déu do nha xuat ban Berrett-Koehler an hanh. Ba ciing viét
quyén Nha qudn 1y Stress (The Stress Manager) va Gidi phéng Tam hon:
Tw do Sang tao (Unbind Your Mind.: The Freedom to Be Creative).

Tién si Janelle Barlow con 1a thanh vién Ban giam hiéu DPai hoc Nghién
ctru Triét hoc. Ba léy béng Tién si Khoa hoc Chinh tri va Giao duc tai Dai
hoc California, Berkeley. Ngoai ra, ba con c6 bang Thac si Quan hé Qudc
té ciia Dai hoc Pittsburgh va Thac si Tam ly hoc ctua Pai hoc Sonoma.

Céac ban c6 thé lién hé vai Tién si Janelle Barlow theo dia chi:

JaBarlow(@tmius.com

TMI US

8270 West Charleston Boulevard

Las Vegas, NV 89117 USA

Tel. (702) 939-1800

WwWw.tmius.com

Claus Moller 13 nha tu van quan Iy hang dau va mot dién gia chi chot.
Trudc khi thanh 18p cong ty Claus Moller Consulting, ong la nguo1 sang lap
cong ty Time Management International (TMI). Ong da ban TMI nam 2003
va tiép tuc cong viéc tién phong cta minh trong cac linh vic vé nghé thuat
lanh dao, quan 1y thoi gian, quan tri chat luong, quan tri dich vu, va tri tué
cam xuc. Trong su nghiép tu van kéo dai hon ba thap ky, Claus da hinh
thanh nén nhitng khai niém sau day: Con nguoi la trén hét (Putting People
First), Loi Phan nan la mot Mon qua (A Complaint Is a Gift), Khia canh
Con nguoi trong Quan tri Chdt lwong (The Human Side of Quality) va Vai
tro ciia Nhdn vién (Employeeship). Ong 1a mot tac gia best-seller voi hon 3
triéu ban sach vé ngh¢ thuat quéan 1y, quan tri san xuét, dich vu va chét
luong da ban ra trén khap thé gidi. Ong timg nhan dugc nhiéu giai thuong
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vé Tu duy Dot pha va Quan Iy Dy an. Ong ciing di phat trién cong cu
hoach dinh Time Manager n6i tiéng thé gi6i va da tu van quan 1y cho nhiéu
khach hang 16n, tir IBM dén American Express. Ngay nay, Claus Moller
Consulting cung cép cho khéach hang dich vu dao tao quan tri vién, dao tao
lanh dao, hdi thao chuyén dé, cac bai thuyét trinh chuyén sau, sach va cac
cong cu chan doan trong quan tri doanh nghiép. T Sunday Times London
goi Claus 1a “Victor Borge trong Quan 1y, va dng van 1a mot trong nhiing
dién gia kinh doanh va quan 1y c6 strc cudn hit hang dau thé gii. Claus
nhan bang Thac si Khoa hoc Tiép thi cua Truong Kinh doanh Copenhagen,
Pan Mach va la ny vién Danh du ctua Hi€p hdi Quan ly Toan An Do.

Céac ban c6 thé lién hé Claus Moller theo dja chi:

CM@ClausMoller.com

Claus Moller Consulting

Batzkes Bakke 3

DK-3400 Hillerod, Denmark

Tel. 4548 22 51 00

www.clausmoller.com

VE TMI

La mdt bd phan kinh doanh cua Tap doan Athens PRC Group, thudc
Management House, TMI d3 phét trién thanh mot trong nhitng cong ty tu
van va dao tao quan 1y 16n nhat thé gidi c¢6 van phong dai dién tai 43 qudc
gia. Hon 150 chuyén gia dao tao va tu van thudng xuyén trinh bay nhiing
khai niém cua TMI bang 24 ngon ngir khac nhau. Mdi nam, cac tap doan
16n, nho trén khap thé gidi 1am viéc véi nhitng nha tu van ctia TMI dé gitp
t6 chirc ctia minh xy dung nhitng mdi quan hé gin bé mat thiét hon voi
khach hang va hoc cach quan 1y va str dung thoi gian, ngudn nhan lyc dé
dat hiéu qua cao hon cling nhu cung cép dich vu va chét lugng vuot troi;
quan 1y thay doi van hoa cong ty; va cach xir 1y 101 phan nan nhu nhiing
mon qua.
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a mdt bo phan kinh doanh cua Tap doan Athens PRC Group,

thudc Management House, TMI d& phét trién thanh mot trong

{ing cong ty tu van va dio tao quan 1y 16n nhat thé gidi co vin

phong dai dién tai 43 quéc gia. Hon 150 chuyén gia dao tao va tu van

thudng xuyén trinh bay nhitng khai niém cua TMI bang 24 ngdn ngir khac

nhau. Méi nim, cac tip doan 16n, nhd trén khép thé gio1 lam viéc voi

nhitng nhél tu van cia TMI dé gitp t6 chitrc ciia minh xdy dyng nhitng mbi

quan hé gin bo mat thiét hon v&i khach hang va hoc cach quan 1y va sur

dung thoi glan nguoén nhan luc dé dat hiéu qua cao hon ciing nhu cung cip

dich vu va chat luong vuot troi; quan 1y thay doi van hoa cong ty; va cach
xur 1y 101 phan nan nhu nhitng mén qua.
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