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NHUNG LOI KHEN NGOI DANH CHO “NGHE
THUAT CHINH PHUC KHACH HANG”

“Barlow va Moller da vach ra 1y do tai sao mot khach hang phan nan cé thé tré thanh
tai san quy gia nhét cta cong ty va huéng dan ban cach gianh lai khach hang, thic day
thém giao dich va tich lily thém nhirng 161 ching thuc thuan lgi. Néu thanh cong trong

'”

kinh doanh c¢6 ¥ nghia quan trong d6i voi ban, ban can phai doc quyén sach nay!
Ron Kaufman, Tac gia va nha sang lap truong UP Your Service!

“Déi v6i nhirng cong ty dang danh ngdy cang nhiéu tién vao viéc nghién ciu ky vong
cua khach hang, quyén sach nay la moét lan gié maéi mé. Quyén sach cling co6 thé dugc dat
tén la: Bién nhitng cam xdc théng thuong thanh lgi nhuén.”

Paul Clark, Tong giam déc, Country Energy, Uc

“ Nghé thuat chinh phuc kh4ch hang cung cap mot phuong tién tuyét voi dé giai thich
cach thire mot cong ty c6 thé cung cip dich vu hoan hao va xir 1y 1oi phan nan théng qua
nhimg mdi quan hé khach hang duoc cai thién, ma cudi cung 12 gitp gia ting doanh s
ciing nhu cai thién su hai 1ong cta khach hang.”

Thom Ray, Tong Giam doc British Telecom

“Ngay nay moi thr duong nhu qua phice tap. Nhung Barlow va Moller da chon mét van
dé gai goc va bién né thanh diéu dé hiéu, khong chi trong thé giéi kinh doanh, ma con
trong cudc séng hang ngay cua ching ta. Toi sé khong bao gio cam thay 101 phan nan cé
tinh huy hoai nira.’

Tién si Russ Volckmann, Chu bt va Bién tap vién, Tap chi Integral Leadership Review

“Trong nganh kinh doanh cira hang tién ich, sau téc d6 giao hang thi dich vula quan
trong nhat. Quyén sach nay dao sau nghién ciru nhitng diéu kién can thiét giap hoat dong
khéi phuc dich vu dién ra mét cach nhat quan.”

Lee Barnes, Chu tich Chudi Cia hang tién ich Family Fare

“Quyén sach nay mang lai mot sy chuyén déi thai do mang tinh cam hung cho nhing
nhan vién trong nganh dich vy, mét cong thire dot pha tao ra sy khoi phuc dich vu khi phai
doi mat voi nhirng 161 phan nan kho6 khan, va mot su cai té6 hé thong quan 1y.”

Rick Brandon, dong tac gia quyén Si ton tai cia Tri thirc

“Quyén sach nay xtr 1y viée khoi phue dich vu nhu mot nghé thuat. Bai kiém tra thuc sy



ctia mot thuong hiéu vi dai 14 kha ning tan dung co hoi dé hinh thanh méi quan hé khach
hang méi. Théng qua su pha tron ky luong kha nang phan tich, tinh sang tao trong kinh
doanh va c4c vi du thyc té, nhirng trang sich nay sé thuyét phuc ban rang nhimng 1oi phan
nan thuc sy la nhirng mén qua.”

Mike English, Ph6 Giam d6c Trung tAm Lién lac Khach hang, Starwood Hotels &
Resorts Worldwide Inc.

“Khai niém trong quyén sach nay 1a mot thai do ma ching t6i da 4p dung dé bo sung
cho 161 htra thuong hiéu cia minh tai Royal Plaza ¢ Scotts, Singapore. Chtng t6i da gieo
mam cho su quan trong ctia nd vao tat ca cac nhan vién dé ho thue sy biét on su phan hoi
ctia khach hang, du chdng thuan loi hay bat loi.”

Patrick Garcia Fiat, Tong giam dbc, Royal Plaza, Scotts, Singapore

“Quyén sach nay rat sau sac. N6 tro lai voi nhitng nén tang co ban dang thtic day nganh
ctia ching t6i. Cac tac gia dua ban di qua qué trinh tur lace dé cap dén mot trai nghiém
khong hay cua khach hang dén ltc bién vi khach d6 thanh mot khach hang trung thanh.
Tua dé quyén sach nay khong thé dang hon duoc nira.”

Rich Hicks, Giam déc Nha hang Tin Star

“Ching t6i so hitu mot trong nhirng dia diém hiung vi nhat trén thé giéi: cau bé hanh
trén khong (Sky Walk) ¢ Grand Canyon West. Va chiing t6i van nhan duoc nhimng 161 phan
nan. Quyén sach nay cé thé gitp bat ky to chirc ndo dat dugc nhitng muyc tiéu trai nghiém
ciia khach hang. Khai niém nay c6 tic dung rat tot & nhiéu nén vin hoa khac nhau. Ngay
nay, diéu nay tré nén rat quan trong nham tao nén moét dic trung thuc sy mang tinh quoc
té trong dich vy mang lai trai nghiém cho khach hang.”

Waylon Honga, Giam déc diéu hanh, Grand Canyon West

“Quyén sach nay danh cho bat ct nha quan 1§ ndo hiéu dwoc ring nhirng khach hang
thye su thoa man s& mang lai nhirng co hoi tét nhat dé kiém thém nhiéu khach hang khac.
Nghé thuat chinh phuc kh4ch hang 13 mét cong cu manh mé can duoc chia sé cho moi
nhan vién trong toan cong ty.”

Andy Jorishie, Pho6 Chu tich The Zimmerman Agency

“Quyén sach nay 1a mot tic pham nghé thuat. T6i s& gisi thiéu cho bat cir ai dang tim
kiém su hoan hao va hoc héi vé hoat dong cham séc khach hang néi chung va xtr ly phan
nan noéi rieng.”

Omran Al Shansi, Gidam doc X Iy Phan nan, Emirates Telecommunications Corp.

“Pay 1a mot quyén sach ky diéu voi nhitng cong cu va ki thuat thye tién nham dam bao
tao ra nhirng trai nghiém tht vi cho khach hang va giai quyét tot ngay ca nhimg 161 phan



nan mang tinh thach thac nhét tir phia ho. N6 bao gém rat nhiéu goi ¥ nham cung cip dich
vu khach hang hoan hao ngay ca trong nhirng tinh huong kho6 khan nhat. Nhirng cong cu
nay thuce sy ¢6 hiéu qua, mang tinh thuc tién.”

Michael Krumpak, cyu Giam déc Tiéu ban Pao tao va Phéat trién, Ha vién My

“Khai niém ‘Loi Phan nan la mét Mon qua’ chi ra sy khac biét mang tinh dai han.
Chtng t6i tin rang, 1a mot mang ludi cdc ngan hang, ching toi c¢6 thé sua chita mot sé
luong 16n céc sai sot cua ching toi tir phan hoi cia khach hang. Chac chin chdng téi sé tro
nén doc d4o hon trong cach thie phuc vu khach hang. Quan 1y phan nan 1a mot yéu t6 then
chét trong chién lugc kinh doanh cia chting t6i.”

Andrey Litvinov, Ph6 Chutich, Life Financial Group, Nga

“That tha vi khi cu6i cung chu dé ‘phan nan’ cing dugc dé cap va thao luan sau sac.
Hoat dong kinh doanh cua chang t6i, von dugce dua trén viéc xay dung quan hé, da nhan
duoc loi ich rat 16n tir nhimg kién thire sau sac duoc cung cap trong quyén .”

Cliff Miller, Chu s hitu M. J. Christensen Diamonds

“Triét 1y ‘Loi Phan nan 14 mot Mén qua’ da mang lai quyén luc cho nhirng nhén vién
tiép xtic khach hang cua ching toi trong viéc cai thién va cling cd quan hé vsi khach hang.
Phuong phép tiép cin bang sy giao tiép doc ddo nay ddi voi nhing dich vu sai sét rat co ich
cho t6 chirc chiing t6i, gitip xay dung nhirng nhém nhan vién manh hon va hiéu qua 1am
viéc cao hon.”

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

“Quyén sach nay 1a mot thanh phan vo gia trong bo cong cu cua chiing t6i nham tao ra
nén vin héa dich vu khach hang khéc biét. N6 tap trung vao viéc tiép nhan nhimg 1oi phan
nan cua khach hang dé tinh chinh dich vy va thu phuc khach hang tré lai, thay vi xem
nhitng 1oi phan nan 14 nhitng diéu toi té can né tranh.”

Muriel Roake, Gidm doc Phéat trién Thuong hiéu va To chire, Air New Zealand

“T6i ludn 1a nguoi ing ho triét Iy xem phan nan 13 qua ting cua Janelle va Claus trong
linh vuc nay nhiéu nidm qua. Cac kénh giao tiép va su thong suét cua cach tiép nhan loi
phan nan, théng qua blog va phong chat truc tuyén, da tao diéu kién cho ca nhiing nhu cau
thiét yéu hon trong viéc xr Iy sy phan nan mét cich hiéu qua va nhanh chéng.”

Nigel Roberts, Phé Chutich Piéu hanh, The Langham Hotels & Resorts

“Dich vu khach hang 13 mét nghich Ij: mot doanh nghiép cang cé nhiéu su tuong tac
v6i khach hang, ho cang nhan dugc nhiéu phan héi ‘tiéu cyc’, nhung déng thoi cling cb
nhiéu co hoi dé tao ra nhirng diéu ‘tich cyc’. Nhiéu yéu té trong quyén da duoc Boyd
Gaming sir dung va to ra hitu ich khi ching t6i tiép tuc xay dung kha ning cung cip va



giam sat dich vy khach hang ciing nhu cic chuong trinh phan héi chi dong.”
Brian Shultz, Phé Chutich Tiép thi, Midwest and South Region, Boyd Gaming Corp.

“Pay 1a mot quyén sach vé linh vye tAm 1y — tAm 1y cua nhitng khach hang van con
quan tAm dé phan nan, tAm 1y cua nhitng t6 chuc c6 du tu tin dé tiép nhan 16i phan nan va
xtr Iy chling, va tAm 1y cua nhirmng nguoi trong to chire cling nhu mure d6 tu tin khic nhau
trong viéc xt Iy phan nan.”

Sanjay Tiwari, Giam dc Kinh doanh va Dich vu Khach hang, KLM Cargo USA

“Néu ban muén biét diéu gi thue sy ¢6 hiéu qua trong viéc quan 1y 101 phan nan, hay
nghién ctru quyén sach nay. N6 bao gom nhimg vi du thuc tién va nhiing tu duy méi nhat
vé chii dé nay. That hiém khi c6 thé tim thay mot quyén sach nhu vay danh cho nhiing
ngudi lién quan dén hoat dong xt Iy nhitng khach hang phan nan va rit tia tét nhimg
nghién ciru hoc thuat ¢6 gia tri.”

Jochen Wirtz, Gi4o su, Pai hoc quéc gia Singapore, dong tic gia quyén Tiép thi Dich vu:
Con nguoi, Cong nghé, Chién luoc

“Phuong phép tiép can méi mé ndy doi véi sy khoi phuc dich vu va 1ong trung thanh coa
khach hang da tro thanh mot phan trong nhiing tir ngir thuong ding trong vin phong
Butterfield Bank. Janelle va Claus cung cap nguén thyc pham cho ¥ tuéng, nhimg vi du c6
thé giang day va giai tri, nhimg huéng dan dé sir dyng nham dua triét Iy cua ho vao thuc té.”

Lori Baker-Lloyd, Ph6 Chu tich phu trach Phat trién T6 chire va Nguén Nhan luc, Ngan
hang N. T. Butterfield & Son, Bermuda

Xin danh ting quyén sach nay cho Khong Tu, nguoi da thong thai chi ra rang:
“Nguoi pham 161 ma khong biét sira 16i 1a pham 161 thém mot lan nira”.

Khong Tir khong biét vé 1oi phan nan cua nhimg khach hang hém nay, nhung 6ng
da 1y giai mot cach that dé hiéu rang tai sao nhirng khach hang phan nan lai 13
nguoi tang qua cho ta.



LOINGO

Ebook mién phi tai : www.SachMoi.net

Tua & A Complaint Is a Gift thoat tién c6 thé gay hiéu nham boi vi bé ngoai day chi 1a
mot quyén sach vé chua dé cach thire xtr 1§ 161 phan nan. Va mic du mdi trang sach déu dé
cip dén nhirng 16i phan nan nhung quyén sach nay thuc sy n6i dén mot chu dé rong hon va
quan trong hon nhiéu: 1am thé nao dé cung cap dich vu mét cach tuyét hao.

Al ciing biét ring cung cap dich vu tuyét hao 1a van dé c6 ¥ nghia séng con, nhung chi
mot sd it cic cong ty lam tét didu nay. Tai sao nhu vay? Khai niém dich vu tuyét hao tuy vo
cting don gian, nhung ap dung trong thuc té thi rit kh6 khin. Quyén sach nay c6 thé dugc
str dung nhu mot cAm nang huéng dan dé tién bude dau tién trong qua trinh xay dung mot
t6 chire huéng dén muc tiéu cung cip cho khach hang nhimng dich vy tuyét hao.

Hay nghi dén lan cudi ciing ban phan nan vé mot cong ty ndo d6 vé mot trai nghiém
khong hay. Biy gio, ban hay nghi dén anh huéng cua long trung thanh cua minh danh cho
cong ty do6 sau cach thirc ma ho xt Iy (hoac khong xir 1y) 161 phan nan cta ban. Hang ngay,
c6 hang triéu 161 phan nan dugc chuyén dén cic cong ty trén toan thé gioi; trong khi hau
hét cac cong ty déu co gang tranh né nhirng 1oi phan nan, quyén sach nay sé& cho ban thay
moi 101 phan nan thye sy 14 mot co hoi 16n dé gia ting gia tri ciia cong ty ban.

O Zappos.com, muc tiéu cua ching t6i 1a cung cap céac dich vu khach hang tuyét hao.
Chting t6i tin rang cach thire tét nhat dé dat dwoe muc tiéu nay 1a dit nén vin hda cong ty
lay dich vu khach hang 1am trong tAm thanh wu tién s6 mot trong moi hoat dong. Chting
t6i tin rang khi chting t6i xay dung thanh cong nén vin hoéa dé thi hau hét nhing diéu can
thiét khac dé cung cip dich vu hoan héo sé tu dong xuat hién trong qua trinh nay.

Néu cac ban c6 thé bién cong ty cia minh thanh mét t6 chire “than thién vai 1oi phan
nan” bing cach thuc hién theo nhitng buée dugc vach ra trong quyén sach nay, thi lac do
ban sé& tré thanh mot trong nhitng céng ty cd kha ning cung cip dich vu tuyét hao. Day
khoéng phai 1a mot con duong dé dang, va ciing khong xay ra chi sau mot dém ma né dién
ra timg buéc mot. Viée doc quyén sach nay 1a mot trong nhirng bude di dau tién tét nhat
ma ban c6 thé thyuc hién.

TONY HSIEH CEO, ZAPPOS.COM


http://SachMoi.net/
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KHI KHACH HANG LEN TIENG

P3i hon 10 ndm ké tir khi 4n ban dau tién cta quyén Nghé thuat Chinh Phuc Khach hang
duoc xuat ban. Chiing t6i cam thay béi réi khi phai thira nhan rang chdng t6i da ngay tho
tin rang nhitng 101 phan nan duoc xtr Iy kém coi da tré thanh chuyén cia qua kht, nho su
lvu hanh rong rai cua 4n ban tha nhat. Chting t6i da nghe duoc mot sé vi du dang ngac
nhién, nhu mot cong ty cung cap cac san pham y khoa ¢ Kiev, Ukraine da tai t6 chuc hoan
toan phuong phap tiép can viéc xir Iy sy phan nan chi dua vao noi dung ctia phién ban tiéng
Nga cua quyén sach nay. Voi nhung vi dy tuong tu tir khip noi trén thé gidi, chung t0i nghi
rang chting t6i sé sém cham dat néi Ve su phan nan, du day 12 mot chu dé rat vui dé thuyét
trinh. Thyc vy, nhitng cAu chuyén vé nhirng 161 phan nan duoc xt Iy kém coi da thu huat
duoc rat nhiéu su cha ¥, su kinh ngac va nhimng bay to vo ciing tha vi tir khan thinh gia cua
chting t6i. Chting t6i da nghi rang moi nguoi déu hiéu rang mdi 1oi phan nan chinh 1a mot
mon qua.

Nhung diéu d6 khong xiy ra. Ndm 2006, trong mot khao sat 3.200 nguoi tiéu dung
chau Au va My, 86% tra 1oi rang “niém tin ctia ho danh cho cac cong ty da syt giam trong 5
nim vira qua.” Nim 2007, Cong ty RightNow Technologies bdo c4o rang sau khi trai qua
mot dich vu kém thi:

e 80% nguoi lon My da quyét dinh khong bao gio quay lai cong ty d6 dé mua hang.
e 74% dwa ra 161 phan nan va ké cho nguoi khéc nghe.

o 47% khach hang la hét hoic chui thé.
e 29% ndi rang ho bj nhuc dau, cam thay that nguce, hoic khoc.

e 13% tim cAch chong cong ty khi diing nhiing 161 binh luan hoic nhan xét tiéu cuc trén
cac trang web/ trang blog.

Cudi cling, mot cude tham do ¥ kién ciia Vién Gallup do Vin phong Khiéu nai cua Nguoi
Tiéu dung chu tri duoc tién hanh tir 22/8 dén 8/9/2007 cho thiy rang khoang 18% cong
dan My truong thanh noéi rang niém tin coa ho vao cac doanh nghiép da syt giam trong
nim truée d6. Tuy nhién 93% nhing nguoi duoc khao sat ndi rang uy tin cia mot cong ty
vé sy trung thuc va cong bang dong vai tro vo cling quan trong ddi voi ho. Bao cdo két luan
rang néu mot cong ty nao d6 khong thuc hién 101 ha cia minh (ngudn goe ctia moi 10i
phan nan), thi khach hang s& tim dén mot noi khéc. P6 khong phai 14 mot bire tranh tuoi
sang.



Trong khi nhitng ¥ tuong tir quyén sach nay da anh huéng dén rat nhiéu nguoi, thi cac
cong ty van tiép tuc pham sai 1am, va khach hang tiép tuc phan nan. C4c nha cung cip dich
vu thuong do thira cho khach hang vé nhiing 16i ma ho phan nan, hoic yéu cau khach hang
phai chimg minh sy viéc. Trong nhiéu truong hop, ho mat rat nhiéu thoi gian dé phan hbi
dén ndi chinh nguoi phan nan ciing khéng con nhé minh da phan nan diéu gi véi cong ty.
R6i khach hang thuong xuyén bi budc phai néi chuyén véi nhirng hé théng 4m thanh dién
tir. Tuy nhién, nhirng cudc trao d6i nhu thé nay lai tt hon ca su tiép xtc truce tiép voi nguoi
that trong nhiéu truong hop. Ching téi sé khong vién dén nhiing con sé théng ké vé thoi
gian chd doi cua khach hang khi ho muén néi may dién thoai cho mét bo phan nao d6 dé
xtr Iy phan nan. Dé roéi khi ho dugc giao dich tryc tiép voi mot nguoi ndo @6 thi mai biét
rang nguoi 4y dang séng ¢ mot dit nude nguoe mui gio va dang tim hiéu van dé qua nhing
16i mo ta. Nhiéu khach hang to ra qua that vong véi cach thire giao tiép nhu thé nay nén
dén lac ho nédi chuyén duoc véi nguoi c6 trach nhiém thue sy thi ho thuong bay to thai do
gian dir va do d6 ngay 1ap tte ho bi gan méc 1a khach hang gay phién toai — mic du ho chi
cAn mot cau tra 1oi cho mét cau hoi don gian.

Ban c6 thé thye hién muoi giao dich hoan hao véi khach hang, nhung chi cin moét giao
dich ndo @6 c6 mot sai s6t nho 1a du dé thu hit sy chi ¥ coa rat nhiéu nguoi. Thue té nay
cho thiy chting ta phai tap trung vao nhirng diéu ching ta c6 thé hoc hoi tir nhirng khach
hang khong hai long.

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 thuong cho d6i ngii quan 1y dua vao kha ning lam giam sé
luong 161 phan nan. Nhitng cudc khao sat dugc tién hanh khap noi trén thé giéi nhiéu lan
chung to rang nhimg cong ty c6 dich vu duge khach hang danh gia cao nhat trong nganh 13
nhimg cong ty c6 loi nhuan cao nhat.

Trén thuc té, nhiéu cong ty 1on da xay dung nhitng phuong phap tiép cin bang cong
nghé mot cach tinh vi dé dap lai nhirng 1oi phan nan mot cach hiéu qua hon. Va nhiéu coéng
ty @3 huan luyén nhén vién cua minh nhitng cach tét nhat dé phan hoi cho nhimg khach
hang khé tinh nhat. Mdi ndm, nhiéu nha cung cap dich vu méi tham gia vao thi truong thé
gigi, dong thoi cling c6 nhiéu 161 phan nan méi duoc nguoi tiéu dung dat ra. Cac nha quan
1y h4o hire roi that vong khi tiép tuc tu déi minh vi nghi ring cach tét nhat dé tro nén hoan
hao 14 loai bo tit ca nhirng van dé c6 thé tao ra 16i phan nan cua khach hang. Hién tai, sau
12 nim quyén sach Nghé thuat Chinh phuc Khach hang dugc xuat ban lan dau, ngay cang
c6 nhiéu 16i phan nan dugc thé hién cong khai trén mang Internet voi giong diéu cay
nghiét hon, birc xtic hon.

Khi gip nhitng khach hang phan nan kho tinh, khéng may 14 nhiéu nhén vién xem
nhitng hanh vi khong kiém ché cua khach hang nhu thé nhim vao ¢4 nhan ho - va thé 1a ho
c6 nhitng phan tng tu vé c4 nhan khong thich hop déi véi khach hang cua minh.

C6 dang ngac nhién khong khi hau hét cAc trung tAm dich vu khach hang dang rat kho
khin trong viéc giit nhan vién, trir phi ho dua ra nhitng muc luong cao nhat trong khu vuc?



Sy mét nguoi thuong xuyén va nhanh chéng nhu vay doi hoi cong ty phai lién tuc tuyén
dung nhan vién mdéi ma khong kip dao tao day du cac ky ndng. Hau qua la nhiéu trung tam
dich vu khach hang khong ¢6 doi ngii nhan vién biét cach xir Iy phan nan hiéu qua.

Nhing nghién ctru mang tinh hoc thuat vé viéc xtr Iy phan nan cfing chua boc 16 duoc
nhiig thong tin gy chan dong ké tir khi ching t6i khao st c4c cudc nghién ciru dé cho ra
doi 4n ban dau tién. Tuy nhién, sy tinh chinh ngay cang nhiéu tir nhitng gi xay ra trong qua
trinh xt Iy phan nan ciing da xuat hién déu dan trong 10 nim qua. Vi dy, ¢6 nhiéu nghién
ctru duoc tién hanh vé nhirng khac biét trong cac kiéu cach phan nan gitta nhirng nhém
quéc gia khac nhau. Kién thtre sAu hon vé hanh vi cia nguoi tiéu dung da mo ra nhing
linh vuc b6 sung can duoc nghién ciru. Pay 13 két luan coa chiing téi sau khi doc hang trim
béao cao nghién ciu:

e Cang nam rod hoat dong khoi phuc dich vy, sy hiéu biét cua ching ta cang tré nén sau
sic hon.

e Cang hiéu biét nhiéu, chiing ta cang cin phai biét cAch dat duoc két qua mong muén
biang su khoi phuc dich vu noi khach hang.

e Cang hiéu biét nhiéu, ching ta cang phai thye hanh thuong xuyén hon dé biét duoc
nhing gi ¢6 hiéu qua trong nhirng tinh huong cu the.

Tuy dit kién cu thé c6 thé da thay doi, nhung két qua cua nhitng nghién ctru duoc tién
hanh tir nhing nim 1960 dén 1990 van tiép tuc diing trong nhirng nim 2000. Thuc ra, that
dang so khi nghi raing mot sy hiéu biét hoan toan méi vé 101 phan nan vira bat ngo xuat
hién, viéc nay kéo theo su can thiét phai c6 mot phuong phép tiép can hoan toan méi dbi
voi viée xir 1y 101 phan nan. Né6i tom lai, khai niém Méi 16i phan nan 12 mot mén qua van
ding trong thoi dai ngdy nay ciing nhu trong 10 nim qua. Phan nan s& khong bao gio bién
mat, cic t6 chirc va nhan vién coa minh can phai 4p dung mot chién luge méi cho phép ho
khoi phuc lai 10ng tin va sy trung thanh cia khach hang sau khi xay ra sy cd.

Nhin thic thay doi
Diéu da thay doi 1a ngay cang c6 nhiéu t6 chire di theo huéng nay va da dat duoce tam
hiéu biét sau sac hon vé tam quan trong cua viéc xu Iy phan nan hiéu qua. Cac t6 chic nay
hiéu rat ro cai gia phai tra khi dé mat ca khach hang lan nhan vién khi sy khong hai long
va nhirng con gian dir cia ho khong duoc xir Iy khéo 1éo.

Nhiéu t6 chie thira nhan rang sy khoi phue dich vy hiéu qua 14 mét phan rat quan trong
trong viéc tao ra nhitg thuong hiéu manh. Ndm 2004, quyén Dich vu Khéach hang Cao
cap (Branded Customer Service) cua cac tac gia Janelle Barlow va Paul Stewart da xem xét
tim quan trong cia cic thuong hiéu xtr Iy phan nan hiéu qua va két luan 1a: khach hang
san sang tha tht cho nhirmg thuong hiéu ldc dau khong thyce hién duogc 161 htra cia minh,
mién 12 nhimg nguoi dai dién thuong hiéu phan hdi cho khach hang mét cach hiéu qua,



thyc hién lai 161 htra ban dau va cho thay van dé d6 dang duoc cai thién. Mot s6 khach hang
s& chap nhan nhirng sai s6t 16n néu nguoi cung cip dich vu thanh thyc, 4n can va sin sang
gitip d& ho. Néu nhan vién coa ban duy tri duoc thai do xem riang su phan héi 1a mot trong
nhimg cach giao tiép tét 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 xtic voi khach hang. Van dé nay duoc trinh
bay chi tiét hon trong quyén Gi4 tri Cam xtc (Emotional Value) ma Janelle 1a dong tac gia.

No6i 161 cam on khi nhan mot phan hoéi tiéu cuc 6 tic dung manh mé doi khi ngoai stre
tuong tuong cua ban. Quan trong hon, chién lugc di lién sau 16i cam on cang cd ¥ nghia to
16n hon. Théi do cua chiing ta khi nhan va xa Iy phan nan coa khach hang, nhat 1a khi
chting ta xem “méi 161 phan nan 13 mot mén qua”, 1a mot vii khi rat manh mé dé khoi phuc
dich vuva lay lai long tin ctia khach hang.

Truée khi chiing t6i trinh bay cho c4c ban thay cach t6 chic 4n ban méi ndy, ching ta
hay bat dau cau chuyén véi mot vi du that ngac nhién trong viée xir Iy 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 14 tré thanh nha cung cap dich vu khéach hang
t6t nhat trong cac cira hang tién ich & My. Ho dau tu mot khoan tién kha 1on dé dao tao cac
chu cira hang va quan 1y cira hang vé thuong hiéu dich vu ma ho muén cung cap va cach xu
1y phan nan. Coéng ty chi c6 mot 1oi hira don gian nhu thé va ludn tap trung tat ca céc
nguon luc dé thye hién 161 hira d6 mét cach hoan hao.

Family Fare biét ring ho khong thé canh tranh véi céc dai siéu thi & My chuyén phuc vu
nhu cau mua sam cudi tuan cia khach hang, nhung ho ciing khong phai 1a mot noi cung
cip nhirmng hang hoa thiét yéu va chén ép khach hang véi mue gla cao. Tuy nhién, cac ctra
hang Family Fare lu6n sach sg, sang sua, va gia thuong duoc niém yét gidng céc siéu thi.
Hau hét khach hang cua Family Fare déu quen biét voi nhitng nguoi quan 1y ctra hang (1a
nhimg nguoi dé thuong va chan thye nhit ma ban c6 thé gip) va uva thich ho. Ho thye su 1a
mot cong dong gin bo.

Tong Giam dbc Lee Barnes “song va tho” cing dich vu khach hang. Nhimng 1oi phan nan
g61 dén Family Fare sé dén thang voi o6ng va dich than ong tra 1oi cho khach hang. Nhirng
161 phan nan nhéan dugc, theo 6ng, 1a “nhirng 161 canh tinh tu trai tim.”

Mot 1an no, khi dang ngoi trong xe, Barnes nhan duoc mot 16i phan nan (tr may Black
Berry cua 6ng) cia mot khach hang néi rang c6 bi tir chéi tham gia boc thim tring may
choi game Xbox bai vi dia chi nha c6 khong gan ctra hang Family Fare. C6 viét rang minh
c6 nha cho thué ¢ gan mot trong sé cc cra hang va nguoi chong 1am viéc trong quan doi
cia cd mua gas & d6. Co rat gian dit va thé 1 s& khong bao gio mua saim ¢ Family Fare nia,
va nhiéu gia dinh ma c6 quen biét cling s& 1am theo c6. “That dang tiéc khi cic 6ng bé qua
nhﬁ:ng khach ha‘mg lam viéc gén dia diém cua minh ngay ca khi ho khong sinh séng gén do.
Pon gian la c6 qua nhiéu noi khac dé chung t6i mua gas va soda. Tam biét. Lan sau, c6 thé
cac 6ng nén tuyén mot nguoi nao do c6 kinh nghiém khuyén mai dé diéu hanh nhing
chién dich trong tuong lai.” Oi, 10 18 cua ¢6 that 1a cham chich 1am sao!



Barnes 1ap tirc goi mot 161 phan hoéi tir may BlackBerry ciia minh, cam on c6 da lién hé
v6i 6ng va dam bao rang 6ng sé xem xét dé c6 tham gia chuong trinh boc thim tring
thuong. Hoa ra 1a cic 1énh ¢ phan cudi trén trang web da tu dong loai bo nhiing nguoi
trong tinh hudng cua c6 ra khoi cudc thi. C6 khong phai 12 nguoi duy nhat gip su ¢6 nay,
nhung 14 nguoi duy nhat 1én tiéng phan nan. Sau khi tro vé vin phong, Barnes da gai cho
khach hang mot thong diép dai hon, cam on c6 da gitp ong biét dén tinh trang dd, va rang
dich than 6ng da dang ky cho ¢6 tham gia cudc thi.

Phan hoéi cua c6 ay vé6i 14 thu tht hai c6 glong dleu nhe nhang hon rat nhiéu. Trong lan
trao doi thir ba, vi khach hang phan nan nay viét vé cudc séng va nhu:ng dra con cua minh.
“Vang, vi ong da rat tir té vai toi nén t6i khong tay chay cira hang cua 6ng nira.” Trong mot
birc email dai hai trang, nguoi phu nit 4y boc bach rang chi huy cia chong cb bi giét vao
buodi sdng ma c6 goi 1oi phan nan dau tién. C6 ¢6 mot dta con nudi va gan day nhan thém
hai dra nita dé nudi dudng — mot dira dugce sinh ra tir mot nguoi me bi nghién. Ngay sinh
nhat cta dira con 16n sap dén va né muén c6 mot chiée Xbox, nhung ho khong du tién mua
vi séng nho dong lvong quan doi. Co nodi rang: “Vi thé, khi thay cudc thi cia cic 6ng, toi
nghi rang minh c6 thé may man triing mét chiée Xbox cho Jess, nhung Chiia oi, t6i lai
khéng dugc tham gia”.

Pén ltc nay, Barnes va vi khach cua minh da xung h6 véi nhau than mat bang tén
riéeng. Ong cam dong va quyét dinh ting cho Jessie mot chiée Xbox, di me chau c6 thing
hay khong. Nguoi thiét ké web cho cong ty ciing ting cho cau bé mot dia tro choi di cling
chiéc Xbox vi so suat cia minh. L4 thu tiép theo cua vi khach hang giai thich ky luong rang
c6 4y khong doi hoi sy thong cam hay tir thién. Thuc ra, ¢d cam thay béi rdi vi nhimng gi
minh da viét ban dau. Cé néi: “Toéi khéng mong cac 6ng gai cho ching t6i mot hé thong
choi game. T6i chi cam thay thoai mai khi cong ty thuc sy quan tAm, ling nghe va hoi dap
cho 161 phan nan cia mot khach hang”. Barnes d4p lai rang 6ng da khong nghe thay mot
161 yéu cau thong cam nao va 6ng ndi rang d6 1a mot moén qua danh cho Jessie va em trai
dé bay to6 1ong biét on vi c6 iy da danh thoi gian giai thich van dé lién quan dén trang web
dé ho c6 thé sta chira. Hai tuan sau, Jessie nhan dugc chiée Xbox. Nhirng 14 thu cam on tur
ngudi me va nhitng dua con that cam dong va kho 1ong cam duoc nude mit.

Hau hét nhitng 101 phan nan khéng tao ra nhitng co hoi nhu vay dé ban thé hién minh
gioi dén muc ndo. Tuy nhién, khi chting dién ra nhu truong hop nay, ban hiy tiép nhan va
xtt I ching mot cach tran trong nhét vi tit ca moi nguoi lién quan déu c6 loi. Ban ciing
ding so rang moi nguoi sé thi nhau viét nhirng 14 thu phan nan that théng thiét dé mong
nhan mot chiée Xbox mién phi vi chic chin ban s& nhan ra dau 1a su that.

Phép an du - Léi phan nan 1a mén qua
Khéng c6 khéch hang, céng ty khéng ton tai. Ngay nay, nhitng cum tir nhw dich vu
khach hang toan dién, khach hang la trung tam, thi truong dinh huong khach hang, chi
so vé sy théa man cua khach hang, van hoéa huoéng vao khach hang, ban hang chii trong



dén khéch hang, chdm séc khach hang, dich vu khach hang hat nhan va ngoai vi, sw
nhay cam cua khach hang, khach hang néi bo va khach hang bén ngoai, trong tam khach
hang, va cae quan hé khach hang “cing” hoace “mém” thudong xuyén xuat hién trong loi
ndi cua cac nha kinh doanh — dic biét 1a nhirng nha tu van.

Cac khoa hoc vé khoi phuc dich vu (vé cach bién khach hang khong hai 1ong thanh
khach hang trung thanh) thuong 1a nhitng hoi thao pho bién nhét trén thé gisi trong thoi
gian qua. Trong 4n ban dau tién, chting t6i da tién hanh tim kiém trén may tinh Dialog
nhiing bai bao viét tir nim 1981 cd néu ra nhirng 1oi phan nan cua khach hang trong nhiing
tap chi hoc thuat va da kham ph4 ra mot su gia ting khing khiép s6 luong cua nhirng bai
b4o nhu vay. Ké tir @, mébi quan tAm cua gisi hoc thuat dén chu dé phan nan va khoi phuc
dich vu gia ting déu dan, nhu biéu do miéu ta dudi day. Va dé tan dung vu thé cua mang
Internet, ching t6i da quyét dinh xem xét ¢6 bao nhiéu muc vé sy phan nan cia khach
hang dugc Google liét ké hang nim trong ctiing khoang thoi gian. Két qua duoc trinh bay
sau day:

1981 1983 1935 197 1982 1991 1993 1995 1997 1993 2001 2003 2005 2007

THONG KE CAC BAI BAD NOI VE LOV PHAN NAN TRONG NGANH TRUYEN THONG, DICH VU VA QUAN TRI.
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SG LUONG TRANG WEB CO CHUA DONG CHU “CUSTOMER COMPLAINTS”
(PHAN NAN CUA KHACH HANG) TREN CONG CU TIM KIEM GOOGLE.

Nhiéu nguoi con nhé sau su kién 11/9/2001, viée phan nan duong nhu bi xem 1a thiéu
lich sy. Nhung tir ndm 2007, s6 lugng 161 phan nan lai ¢6 sy gia ting manh mé, ¢6 1€ mot
phan do su bung noé cua blog.

Khai niém khach hang da dugec mé rong trong 25 nam qua. Khach hang khong chi co
nghia 1a nhitng nguoi thanh toan tién, ma 1a bt ctr ai nhan duoc loi ich tir san pham va
dich vy, bao gobm ca bénh nhan trong bénh vién, hoc sinh ¢ truong, va nhimg nguoi sir dung
phuong tién van chuyén cong cong... N6 ciing mang y nghia khach hang noi bo cua to chiec,
nhu dong nghiép va cap trén. Mic du mét s6 ngudi khong thich goi ban bé va nhing thanh
vién trong gia dinh 1a khach hang, nhung nhiéu ¥ tuong khach hang cling 4p dung tuong tu
cho cic méi quan hé c4 nhan. Chiing ta sé& thao luan moét sé ¥ tuong nay trong nhirng
chuong tiép theo.

Peter Drucker tirng néi rang khach hang chinh 14 1y do dé chtng ta duy tri hoat dong
kinh doanh. Nhung ching ta thuong quén di diéu nay. Nhiéu cong ty c6 cich truyén dat
thong diép “chiing ta séng vi khach hang” mét cach nghé thuat, nhung lai tin rang tat ca
nhirng gi ho can 1am chi 1a phat di nhirng ménh 1énh vé chua dé nay. Trong vai tro tu van
dich vu, chting t6i tirng gip rat nhiéu nha quan Iy khéng hiéu rang viéc yéu cau nhan vién
hanh xt theo mét cach nao d6 van chua di. O My ndm 1920, linh vue dich vu chiém 53% s
luong cong nhan khong 1am viée ¢ ndng trai, dén 1960 ty 1¢ nay nhay vot 1én 62%; nim
2000, con sb ndy ting 1én 81%. M6 hinh nay thé hién mét cAch nhat quéin & tat ca cic nén
kinh té da phat trién trén thé gisi.

Thuec ra, hau hét cac doanh nghiép xem phan nan 13 bang chimg cua sy that bai thuoc vé
trach nhiém ctia ho ma ho khéng muén thira nhan, hoic d6 1a sy cing ¢6 nghi ngo cia ho
rang khach hang dang muu cau mot diéu gi dé6 ma khong phai mat gi. Tuy nhién, trong khi
mot s6 cong ty c6 xu hudng tir chdi chap nhan 101 phan nan cua khach hang thi nhiéu cong
ty khéc lai mong muén loai bé chiing. Nhirng 16i phan nan 1a mét trong nhimng cach truc
tiép va hiéu qua nhat dé khach hang noi v6i doanh nghiép rang ho ludn c6 thé cai thién



dich vu ctia minh. Va néu sy cai thién nay khong dién ra thi khach hang sé giao dich véi
mot cong ty khac va thai do khong hai long cua khach hang sé tao ra thiét hai 1én cho cong
ty va tac dong ti€éu cuc dén hinh anh thuong hiéu.

Phép an dy ma chiing t6i st dung trong quyén sach nay 1a phép an du Loi phan nan nhu
mot moén qua. Nhing 1oi phan nan 14 co ché phan hoéi 6 thé gitp cac to chire chuyén doi
san pham, phong cach dich vu hoic tiéu diém thi truong mot cAch nhanh chéng va it ton
kém nham dap tng nhu cau cia khiach hang — nhimg nguoi cuéi ciing phai thanh toan tién
hang hoéa hoic dich vu. DA dén ldc tat ca cac to chire phai nghi dén viée xtr 1y 161 phan nan
nhu mot cong cu chién luge — mot co hoi dé hoc hoi mot diéu gi d6 vé san pham hoac dich
vuma c6 thé ho 3 khong biét — va xem d6 nhu mot tai san tiép thi hiéu qua, thay vi 1a su
phién to4i, mot khoan chi phi, hoic mét ndi dau khoé chiu.

Nhirng 1oi phan nan cua khach hang cung cap mot trong nhirng phuong cach co ban va
tryc tiép nhat dé giao tiép voi khach hang. Xét cho cting, c6 bao nhiéu nguoi tiéu ding
chiu kho nhéc dién thoai chi dé trao d6i véi cong ty néu ho khong cd van dé gi? Thuc té
nhiéu khi chting ta phai tra thém tién cho khach hang dé ho dién thong tin vao nhiing
phiéu khao sat cuoa chiing ta! Vay, t6t hon hét 1a chdng ta can chuan bi dé lang nghe ho.

Quyén sach nay rat hitu dung véi nhitng nguoi tiép xtic voi khach hang hang ngay,
nhimg ngudi mong mudn duge huong loi tir phan hoi cua khach hang, va nhitng nguoi cé
trach nhiém gitr lai nhirng khach hang khong hai long va bién ho thanh nhitng khich hang
trung thanh. Pé 1am dugc diéu nady, ban can phai cé sy thay d6i cin ban trong thai do dbi
v6i van dé nay. Néu cong ty cua ban cai thién duoc hoat dong xtr 1y 1oi phan nan va bat dau
xem phan nan 13 nhitng mén qua, thi ban d3 mo ra nhimng kénh giao tiép rd rang hon danh
cho khach hang. Muc tiéu cua chiing t6i 1a gitip ban nhan ra sy thay d6i cach nhin vé
nhimg 16i phan nan cia khach hang c6 thé tro thanh buéce di dau tién dé cai thién va thyuc
su mé rong hoat dong kinh doanh cua céng ty ban nhu thé nao.

Quyén sach nay duec trinh bay nhu thé nao?
Quyén sach duoc chia 1am ba phan:

Phan dau tién, “Loi phan nan - DAy ciru sinh déi voi khach hang”, xem xét chién lugc co
thé gitp chting ta duy tri thai d6 tich cuc ddi voi nhitng khach hang hay phan nan. Phan
nay thiét 1ap gia tri cia viéc lang nghe khéach hang. Vai tro cia viéc xir Iy phan nan nhu mot
cong cu chién luoc dé tao dung thém ngudn kinh doanh sé& duoc gigi thiéu ¢ day. Ching ta
cling s& xem xét tai sao hau hét nhirng khach hang khong hai 1ong hiém khi phan nan. Va
tim hiéu xem khi kh4ch hang phan nan thi ho dang nghi gi trong dau dya trén nhiing gi ho
no6i, Iam va mong muén khi ho khong hai long.

Phan tht hai, “Ap dung chién lugc Loi phan nan 13 qua ting”, tap trung vao cach xu ly
161 phan nan. Chiing ta sé xem xét cong thirc qua tang gom 8 budc dé gitr cho ngoén ngir, su
tuong tac va hanh dong nhat quan véi niém tin rang loi phan nan 1a mét mén qua. Khi



quyén sach ndy duoc xuat ban lan dau tién, trang Web 12 mot dién dan chi bat dau xuat
hién danh cho nhirng kh4ch hang thit vong. Nén nhé rang phai dén nim 1995 thi phan 16n
moi nguoi méi bat dau sir dung mang Internet. Trong 10 nim qua, nhirng 16i thi thim
trudce kia gio da tro thanh tiéng vang 16n trén toan cau. May man 1a chting ta khong phai
khong c6 cach chéng do nhitng 16i phan nan trén mang. Do @6, chiing ta sé xem xét cach
thire cac t6 chire ¢6 thé st dung trang Web theo cach c6 loi cho minh. An ban dau tién coa
quyén sach ndy c6 mot phan véi tiéu dé “Lam cach nao dé cho t6 chire ciia ban san sang
don nhan 161 phan nan”. Do quyén sach nay da dugc mé rong thém, ching toéi quyét dinh
dua viéc thao luan vé chi @ nay 1én trang Web cia TMI US (www.tmius.com). Tai ddy, ban
s& tim thay nhimg bai viét c6 thé tai vé va dwa ra nhan xét. Chting t6i thuong xuyén cip
nhat (1) cach can déi viéc khoi phuc dich vy phtt hop véi vi thé cua thuong hiéu, (2) cach
danh gi4 chinh sach va hé théng cua ban dé sin sang dén nhan 1oi phan nan, va (3) cach
phat trién va duy tri mét nén vin héa mé véi nhirng 1oi phan nan. Trén trang Web cua
ching t6i, ban ciing s& tim thay qua trinh trién khai nham bién t6 chirc cua ban huéng vao
khach hang hon biang cach tap trung vao hoat dong xir 1y 1oi phan nan.

Do s6 luong phan héi dang ké ma chting t6i nhan duoc tir doc gia cta 4n ban dau tién,
chting t6i da quyét dinh ting thém phan th ba: “Cho va Nhan - Khia canh c4 nhén trong
1oi phan nan.” Nhiéu nguoi da néi véi chiing t6i rang viéc 4p dung cong thirc mén qua cho
cudc hon nhan cua ho da thue su ciu ho.

Mot trong nhimng cach tét nhat dé kham pha ra diéu ma khach hang mong muén 1a lang
nghe 101 phan nan cua ho. VA mot trong nhimng cach tét nhat dé cai thién mot méi quan hé
ca nhan 13 cht ¥ khi ndo ho that vong va dap lai theo mot cach c6 thé giai quyét duoc mau
thuan. Nhirng trao doi nhanh, v4i nhirng kénh tiép nhan phan héi mo tir ban bé, dong
nghiép va cac thanh vién trong gia dinh — huéng dén viéc giai quyét sy khoé chiu cua nguoi
khac — c6 thé gitr cho cAc mbi quan hé hai hoa va 1am cho chiing manh mé hon. Hoic c6 18
ho s& tan cong ching ta trén MySpace. Gordon Bethune, CEO cua Continental Airlines dén
nim 2004, n6i rang: “Ban khong thé xem ban gai ciia minh nhu mén qua tir trén troi roi
xuéng, va ban cling khong thé 1am nhu thé v6i khach hang cua ban. Néu ban 1am thé, kha
ning rat 1on 1 nguoi khac sé nhan duoc ‘mén qua tir trén troi roi xudng’ cua ban”.

O cudi mdi chuong 1a mot sé cau hoi thao luan vé nhirng 161 phan nan va nhing diéu
ma t6 chire ctia ban c6 thé 1am dé cai thién dich vu cia minh. Nhirng ciu hoi ndy c6 thé
dugc str dung trong cac cudc hop nhan vién dé kich thich viéc thao luan va hiéu ro vé
nhirng 16i phan nan cta khach hang, hoic nhu mét phan coa nhitng nd luc ddo tao nham
cai thién hoat dong xir Iy phan nan.

Nhitng truong hop thue té cia cac t6 chire thanh céng trong viée quan Iy va xir 1y su
phan nan cia khach hang cling s& duoc trinh bay trong quyén sach. Ching téi da ling
nghe doc gia cia minh va mo rong nhing vi du sang cac linh vuc khéac thay vi tap trung vao
nganh hang khong, moét nganh thuong bi nhiéu nguoi ta than nhat. Wally Bock, mot
blogger noi tiéng, néi rang: “Nhiing ¥ tuong gan nhu chic chan c6 tac dung 1a nhitng thong
16 tét nhat tir nhitng cong ty khac trong nganh. Nhung nhiing ¥ tuong dot pha thuong dén



tir nhitng nganh khac, tir moét nganh c6 thé giai quyét nhimg van dé binh thuong, nhung
méi la doi voi ban”. Ching toi dong y.

Tét ca nhitng vi du ctia ching t6i déu rat that. Néu chdng t6i néi sai vé mot chi tiét nao
do, chiing t6i thanh that xin 15i trude. Trong hau hét cac truong hop, khi trai nghiém mang
tinh tiéu cuc, chting t6i khong dua tén cong ty vao trir phi ho khéng con ton tai hoic 1oi
phan nan 12 mot phan thong tin da cong bo cong khai. Pay 13 mot quyét dinh can trong.
Moi cong ty déu c6 thé pham sai lam vao mot lic ndo d6. Ching téi cling khong muon ban
nghi rang mot cong ty ndo @6 1a xau chi vi mot ai @6 dang phan nan vé ho.

Cubi cling, quyén sach nay chtra dung rat nhiéu dir liéu nghién ctu da duoc tong hop.
Ban s& nhanh chdng nhén thay rang c6 rat nhiéu d6 1éch trong céc tai liéu vé sy phan nan,
nhung tit ca nhimg nghién ciu déu chi dén mot huéng: nhirng khach hang khong hai long
thuong khong phan nan, va khi ho phan nan thi sy phan héi d6i véi ho thuong duge xur Iy
kém coi va khong dugc quan 1y mot cach phit hop. Néu chiing ta c6 thé xem nhirng loi
phan nan nhu nhimg mén qua, chdng ta phai tién hanh nhirng thay doi 1on trong ca suy
nghi va hanh dong. Tin t6t 12 ludn cé rat nhiéu co hoi dé tat ca cic t6 chire thuce hién nhing
hoat dong cai tién 16n trong cach thire xir Iy sy phan nan céia minh.



PHAN 1 - LOI PHAN NAN

DAy ciru sinh doi véi khach hang

Khi khéach hang khong hai long vé mot san pham hay dich vu ndo dé, ho thuong thé
hién bang hai cach: hoic bay to ¥ kién cua minh, hoic ldng lang bo di. Néu ho bo di, diéu do
c6 nghia 1a ho khong cho ching ta mot co hoi nao dé giai thich hay khac phuyc su ¢6 da 1am
ho khong hai 1ong. Khi khach hang phan nan 13 ho vin con muén néi chuyén voi chting ta
va tao co héi cho ching ta gitr chan ho. Trong mot thé giéi hau nhu moi thir déu duge néi
mang Internet nhu ngdy nay, nhiing 10i ri tai truyén miéng khong con quanh quan tai mot
ban #n t6i don thuan ma chting da tro thanh dé tai ban tan s6i noéi trong nhirng budi tiéc
c6 dén hang ngan thyc khach. Cho nén, du chting ta khong thich nhan nhirng phan hoéi
tiéu cuc, nhung chinh cac khach hang truc tiép phan nan véi chiing ta moi 1a nhirmg nguoi
dang mang dén cho chting ta mét mén qua.

That vy, néu ching ta nhan thire ring mdi 1oi than phién 1a mét mén qua, chiing ta sé
hoc dugc nhiéu diéu tir nhirmng tinh hudng khé khin. Khi dé, véi chiing ta, 16i phan nan cia
khach hang luén 1a mot trong nhirg ngudn thong tin vé thi truong va nguoi tiéu ding sin
c6 nhat nhung lai chua dugce sir dung dting mire; khi d6, chting s& 1a mot trong nhitng co so
dé chting ta tién hanh cac chuong trinh cai thién chat lvgng san pham va dich vu cua minh.
Qua that, d6 1a nhimg mén qua khong hé nho!

Pé hiéu rd hon vé nhimng vi khach hang phan nan, Phan I cia cudn sach nay sé& di sau
vao phan tich tAm 1y cua ho. Khi hiéu duoc ho, ching ta méi dé dang chip nhan ho. Chting
ta can tich cyc don nhan nhiing loi than phién va ca nhirng khach hang phai n6i déi khi rat
kho tinh; chting ta phai tao diéu kién cho ho phan héi thang than va truc tiép thay vi néi
xau sau lung chting ta.



~I~

CHIEN LUQC XEM “MOI LOI PHAN NAN LA MQOT MON QUA”
That khong dé dang gi khi phai nghe khach hang phan nan suét ca ngdy. Loi tAm sy day
“tam trang” trén Internet cia mo6t nhan vién dich vu khach hang dudi day khong khac gi
1im so véi nhiéu ndi niém ma chdng téi timg duoc nghe tryuc tiép:

Khach hang lién tuc phan nan. Ho phan nan phai dén 90% thoi gian cta chting t6i chi
bai vi ho da ¢6 mot ngdy tdi té va dang can trat hét moi tha 1én mot ai d6. Téi lam viée
cho mot cong ty mang dién thoai di dong va téi nhan dugce qua nhiéu 1oi phan nan dén
mure t6i mudn phat ém... Cong viéce cua toi 1a gitp d& khach hang khi ho can nhung
moi su chiu dung déu cé gidi han. Toi da chan ngay nhirng 1oi phan nan. Bat luan 1a
ching t6i da cd gang hét mure c6 thé, ho vin khong cam thay hai long... Mot khi khach
hang da c6 thai do kho chiu ngay tir phit dau tién thi ban rat khé giir duge binh tinh
khi ho cir ming x6i x4 vao mit ban va budc i ban da cu xt tho 15 véi ho.

- M6t nhan vién dich vu khach hang

Ban ¢6 muon xem mégt kich ban khac hon moét chat?

Hay tuéng tuong mot nguoi ban trong tay cam mét moén qua xinh xan dén dy sinh nhat
cua ban. Loi dau tién ban ndéi sau khi chao hoi nguoi ay c6 1€ 1a t6 10ng biét on: “Cam on.
Cam on vi da dén va cam on vi mon qua that dé thuong.” Ca ngon ngir va cu chi cua ban
déu thé hién sy vui mung khi gap lai nguoi ban cti va duge nhan qua.

Réi chuyén gi s& xay ra néu ban md qua va thay mot chiéc CD duoc mua dé riéng ting
cho ban? Ban s& néi gi? “Oi, that 1a thich. T6 muén c6 chiée CD nay lau rdi. Cau that 1a chu
d4o. Sao ciu biét t¢ thich ca si nay? Mdi lan nghe CD ndy, t& sé nhé dén cau.” Vang, c6 thé
nhu thé 13 hoi nhiéu 161, nhung dai khai nguoi ta thuong biéu 16 cam xtic nhu thé.

Nao, gio hay tuong tuong mot khach hang goi dén ban dé phan nan. “Té6i tén 1a Chris
Cooper. Mang dién thoai di dong ctia anh chang bao gio cung cip dich vu cho ra hén ca. To6i
ctr bi 1t soéng lién tyc, trong khi d6 cic quang c4o cua anh thi ci ra ra bao rang du 6 bat ctr
noi dau trén dat nudc nay, ching t6i van c6 thé nghe rd. Chua hét, gidy bao cude thang dau
tién da tinh tién nhiing cudc goi ma t6i khong bao giv goi! Nhung t6i khong ngac nhién
1im, boi vi séng cua cong ty anh té nhu vay thi duong nhién 1a c4c anh ciing khong thé tinh
cude chinh xac duoc!” Trong tinh hudng d9, it ngudi b thé noéi: “Xin cam on vi 6ng da goi
va cho ching t6i biét viéc nay. Ong that 1a chu d4o. Chiing téi rat biét on vé nhitng 16i gop
y cua ong”.



Vay ma khi nhan qua sinh nhat, chting ta khong hé chan chir néi ngay 16i cam on. Vi
sao? D6 la boi vi chung ta duge mot nguol ban quan tam, danh thoi gio dé tim hiéu va
mang dén cho chting ta mét niém vui, mét mén qua dic biét. Con nhirtng khach hang dang
phan nan kia thi sao? Ho c6 phai 1a nhirng ngudi ban, hay ho 1a ké thul cua ban? Ho dang cé
1am diéu gi va dang trao ting cho chting ta mén qua gi thé? Khi phan nan 1a khach hang
cho chiing ta co hoi dé tim hiéu van dé cua ho 1 gi dé c6 thé gitip ho va khuyén khich ho
tiép tuc mua san pham hay st dung dich vu cua chiing ta. Piéu d6 cling gidng nhu ho ting
cho chiing ta mot bai viét trén blog cua ho: “Co hoi dé Ton tai: Hay Ling nghe T6i va Ban sé&
gir dugce viée Kinh doanh cua ban”. Vay thi xin ban ding néi rang: “Hay bién di cho! T¢ da
c6 CD cua ca si nay va t6 khong mudn c6 thém moét cai nira. Té dang ban 1am!”.

Khi d6i mat véi nhirng nguoi nhu vi khach hang phan nan vé nhing cudc goi bi rét
mang lién tuc va nhirng 15i tinh cudc lap di lap lai, nhiéu nhén vién dich vu khéach hang
thuong dung 1én mot hang rao gom toan nhirng cau hoi kiéu chat van: “Tén 6ng 1a gi? N6
duoc danh van nhu thé nao? Sé dién thoai cua 6ng? Pia chi nha cua 6ng? Ong bat dau sur
dung dich vu khi nao? Sé sé-ri san pham trén dién thoai cua 6ng 1a bao nhiéu? (Néu 6ng
khong c6 san con s6 do trong tay, 6ng cd thé tim thiy né ¢ bén dudi chiéc dién thoai cua
ong. Po6 1a nhiing con sé nho li ti ma c6 thé 6ng phai dung kinh lap méi doc duge.) Ong co
to gidy bdo cudc trude mat 6ng khong? Sé thi tu cua noé 1a bao nhiéu? Sé don dit hang trén
mang cua 6ng 12 bao nhiéu? M3 s6 mua hiang (PO Nr — Purchasing Order Number) cta
ong 1a bao nhiéu? Ong thanh toan lan cudi 1a khi ndo?”. C6 thé ho s& @6 16i cho hé théng
tinh cudce bang mot cai tha dai va noéi: “Ching t6i da nhan dugc rat nhiéu 1oi phan nan vé
viéc tinh cudc sai”. Ho con c6 thé cong kich cong ty cua chinh ho khi néi: “Nhirng cudc goi
bi r6t mang nhu vy xay ra rat nhiéu o chd chting t6i. Ké ciing la khi cac quang cdo khang
dinh rang chat luong dich vu cua cong ty chiing t6i 1a tot nhat. Néu d6 1a sy that, chac chan
ong cling s& nghi ngo tat ca cong ty cung cap mang dién thoai di dong khac”. Néu may man,
nhitng khach hang nay s& nhan dugc mot 161 xin 161 tir nhitng nhan vién c6 kinh nghiém
hon.

Nhung co6 rat it nhan vién dich vu khach hang noi 161 cam on ngay lap tie. C6 thé ho sé
cam on vao cuoi buoi noéi chuyén, lic ma rat c6 thé ban da qua phan no va cau cam on do
tré' nén vo nghia.

Chuyén gi sé& xay ra néu c6 ai d6 ting mot CD mung sinh nhat ban va ban dap lai bang
mot loat cAu hoi: “Cau mua no6 ¢ dau thé? Cau tra bang tién mat hay bang thé tin dung?
Cau tra ddng gia goc hay mua giam gia — hay trén eBay? Thoi nao, hay tha that di. C6 bao
nhiéu bai hat trong d6? Cau da nghe qua va da tai n6 vé iPod cua cau rdi phai khong? Tai
sao cau lai taing no6 cho t¢ trong khi ban than cau chua timg nghe? Chi dva vao miy danh
sach ban chay vé van trén iTunes) ma cdu mudn té bo thoi gio ra nghe tht vé van nay
sao?”. Ban s& khong bao gio cu xtir khiém nha nhu thé véi mot nguoi dang taing qua cho
ban, trir phi ban that sy ¢6 vin dé trong giao tiép. Chic chin ban s& néi “Cam on!” mét cach
chan thanh — cho du ban da c6 CD d6 r6i, hoic hau hét cic bai hat trong CD d6 ban déu
khéng thich.


note:

Nhan thire ciia nhan vién dich vu khach hang c6 anh huong siu sic dén nhimng gi sé dién
ra trong qué trinh tiép xtc khach hang, dic biét khi khach hang dwa ra nhimng 1oi phan nan
hoic yéu cau gitp d&. Trong mét nghién ctru vé tac dong cua ¥ thirc phuc vy ciia nhan vién
trong viéc giai quyét khiéu nai cua khach hang, cdc nha nghién ctru coa Pai hoc Alabama da
dit cau hoi rang ban than cic nhan vién dich vu tc dong nhu thé ndo dén viée str dung cac
Cong nghé Tu Phuc vy (Self- Service Technology - SST). Nhimng nguoi cho rang SST gitip ho
thyc hién cong viéc cia minh t6t hon luén danh thoi gian dé huong dan khach hang cach
st dung nhirng cong cu SST.

Trong khi do, cAc nhan vién cho rang SST 1a mét ganh niang va khong phai 1a mot tién
ich cho bét cir ai s& khong ngan ngai can thiép va tu van hanh céc cong cu d6 thay cho
khach hang. Két qua 13, khach hang cua ho khong cé co hoi ty hoc hoi va bao dam rang sau
khi ra vé, ho sé lai phai déi mat voi ddng nhitng khé khin dé. R6 rang nhan thue rat quan
trong, cho dil nhan vién phuc vu c6 thé khong ¥ thuc duge tac dong cua thai do 1én hanh vi
cua chinh ho.

Mot cudc khao sat cac ngan hang ban 1¢ ¢ chau Au cho thiy c6 mot méi lién hé tryc tiép
gitra suy nghi cia cdc nha quan 1y vé 16i phan nan ciia khach hang va cach ung xir cua
khach hang khi ho khiéu nai. Né6i cach khac, khach hang c6 thé cam nhéan duoc viéc mot t6
chtre luén xem nhig 161 phan nan nhu mot mén qua, hay chi cho ring d6 1a mot diéu
khong mong muén nhung van phai d6n nhan. M6t nghién ctru chi tiét cua hai ngan hang
Thuy Dién cling ung ho y kién trén. CAc nghién ctu chi ra rang tai cAc doanh nghiép c6 quy
mo nho, s di cdc nha quan 1y dat duoc thanh cong 12 nho ho da lay viée xir 1y khiéu nai
1am cong cu chinh yéu trong viéc tao ra sy hai long cho c4c khach hang trung thanh.

Vay, lam thé ndo ching ta c6 thé tiép thu tu tuéng ring 1oi phan nan chinh 1 mét mén
qua? Trudc hét hay bat dau bang viéc tim hiéu xem loi phan nan la gi.

Loi phan nan la gi?

Hiéu theo nghia don gian nhat, phan nan 13 sy bay t6 thai d6 bat man vé cac ky vong
khong dugce dap ung. Nhung quan trong hon, d6 1a co hoi dé mot t6 chire két néi lai véi
khach hang ciia minh bing cach diéu chinh lai mét dich vu hoic xt Iy mot san pham hong.
Nhu thé, 16 phan nan chinh 13 mén qua ma khach hang ting cho mot t6 chae. Moi nguoi
déu dugc huong loi tir viée can than mo nhﬁ:ng mon qua nay va xem co gl bén trong. Bé
ngoal khach hang c6 thé chi phan nan rang chiéc quan jeans ho ma&i mua bi co rat hoac
mau bi loang trong khi giat lam hu ca mot mé quan 40 trang cua ho. Nhu:ng sau xa h0’n
khach hang dang cho cira hiéu mot co hoi phan hoi dé sau d6 ho sé tiép tuc mua quan 40 ¢
ctra hiéu d6 nhiéu hon nira. Bé ngoai, khach hang chi phan nan rang c4i may hat bui ho
vira mua khong d4p tmg nhu cau ciia ho. Nhung siu xa hon, ho dang thir xem nha ban 1é
d6 sé& nhan lai cai may hat bui 4y nhu thé nao.

Bé ngoai, khach hang chi no6i rang ho da phai cho sudt ba tiéng rudi maéi ¢6 nguoi dén
cai dat chiéc may tinh dat tién cta ho. Nhung sau xa hon, ho dang néi dén mai lo ngai rang



khong biét c6 phai ho d3 dwa ra mot quyét dinh mua sam sai lam ching. Hay, mot méi lo
khac s€ day 1én trong ho vé viéc n6 van chay tot trong nhiéu ndm hay khong.

Bé ngoai, khach hang c6 thé than phién véi chi cira hang thue pham rang con ga tay ho
da mua khéng c6 bo long va dau, chan, canh, co, nhung chi dén tan ngay 1& Ta on ho méi
phat hién ra diéu d6, va lic do tiém da dong cia nghi 1€. SAu xa hon, khach hang dang tu
hoi khong biét cra hang thuc pham nay c6 tin 101 ho khong va sé dén bu cho su that vong
nay nhu thé nao.

Bé ngoai, khach hang qua quyét voi mot dai 1y bao hiém rang ho da goi dén cong ty bao
hiém chi dé hoi mot cAu don gian, vdy ma sau may ngay cho doi ho van khong nhan duoc
phan hoi. Nhung sau xa hon, khach hang dang canh b4o rang ho sé& cAn nhic mot cong ty
déi tha khi hop dong bao hiém cua ho dén han ky lai.

Theo ban thi phan 16n cAc nhan vién dich vu khach hang chi nghe nhing 161 phan nan
don thuan hay ho thue su hiéu dugc cac thong diép sau xa an chira bén trong? Ching toi
phai néi rang, that khong may, c6 qua nhiéu nguoi trong sé ho chi nghe nhiing cau tir bé
mit. (“C6 1& quy vi sé& khong tin nhing diéu téi nghe duoc tir mot khach hang dau! Con ga
tay cua ho khong c6 bo long va dau, chin, canh. T6i noéi: ‘Dé cho t6i sdng véi chir.’ Bao
nhiéu nguoi dang chét doi ngoai kia, thé ma ¢ day ho lai kéu ca vi con ga tay hon 10 ki-16
ctia ho khong c6 mot miéng long nao ca!) Két qua 1a nhitng 101 phan nan iy da duoc xt Iy
rat kém coi, thiéu sy ddng cam, va duong nhién 1 ho mat khach hang.

Khi c4c doanh nghiép chiu ling nghe khach hang bang mot thai do coi mo hon va dua
trén nhimg quan diém uyén chuyén hon, ho s& cam nhan dwoc 16i phan nan chinh 1a mén
qua. Rui thay, hau hét chiing ta déu khong thich nghe nhimng 16i than phién va khi nghe
khach hang néi, chtng ta thuong dyng 1én nhirng chudng ngai vat tAm 1y rat to tat. Tham
chi, nhu chting ta sé thao luan & phan sau, nhiéu khich hang khong c6 nha ¥ ban tang cho
chting ta 1oi phan nan cua ho, ma don gian 1 ho chuyén sang mét nha cung cap khéc.

Tai sao chung ta khong thich nghe loi phan nan?

Xét bé ngoai, duong nhu ai cfing hiéu tai sao 16i phan nan thuong bi xa lanh dén thé. Co
ai lai thich nghe ngudi khac néi rang ho khong thich diéu gi d6 noi minh bao gio? Nhung
mot khi c6 nguoi noi 1én dieu do tie la ¢6 diéu gi d6 khong on tir phia ching ta. Phan nan
gan giong nhu do 16i, hay con duoc cac nha tam 1y hoc goi 1a sy quy két tiéu cuc.

Khi mét sy viée xay ra theo chiéu huéng tich cuc, nguoi ta c6 khuynh hudng quy két vé
ban than ho hoac nhéan loi khen cho hanh vi cta riéng ho. Vi du nhu khi khach hang mua
mot chiée 4o, néu dugce nhiéu ngudi khen ngoi, c6 thé cd ay sé tu nghi rang minh that 13
sang suét khi chon chiéc 40 d6, mic du chinh nhéan vién ban hang méi 1a nguoi tim thay
chiéc 40 va gioi thiéu né cho cd.

Tuy nhién, moi chuyén s& rat khic néu cé chuyén khong hay xay ra. Hau hét chdng ta



déu do 16i cho c4 nhan khéc hay do 18i hé théng khi moi chuyén dién ra khong duoc tét
dep.

That vay, theo nghién ctru cua Dai hoc Saint Louis, khach hang c6 khuynh huong do 16i
cho nhiing doanh nghiép cu thé hay nhiing c4 nhén cy thé. Diéu nay c6 nghia 1 cAc nhan
vién, nhat 1a nhitmg nguoi truc tiép gip g hay noéi chuyén voi khach hang sé bi d6 16i ngay
khi c6 mot san pham hay mét dich vu khong mang lai tién ich nhu duwoc mong doi. Vé phia
nhan vién, ho cling xir sy gan giong nhu vay. Khi tiép nhan 16i phan nan, ho cling c6
khuynh huéng do 16i cho khach hang. Khi khach hang c6 thai do khoé chap nhan vé mat xa
hoi (nhu la hét hoic mang nhiéc), ho hau nhu ludn boc 16 mot thai do tidu cuce doi voi
khach hang. Véi cach nhin nhan su viéce tiéu cuc nhu thé, ho khong sin sang doi lai san
pham cho khach hang, hoic néu c6, ho cling khong 1am cho viéc doi lai san pham duoc
dién ra mot cach thoai mai cho ca hai bén. Tuy vay, nhiéu nhan vién hiéu rang d6 16i cho
khach hang khong phai 12 hanh vi théa dang dé duoc khach hang danh gi cao hay duoc
thing tién, vi thé ho che gidu cam xtic cia minh va c6 giai thich bang cac 1y 1& dé chap nhan
hon 14 tim hiéu 1y do tai sao moi thir lai hong ca. Nhung pho bién nhat 13 cidc nhén vién
thuong d6 16i cho doanh nghiép, cho cac chinh sich hoic do co ciu quéan 1§ cong ty. Cac
nhan vién c6 thé ndi voi khach hang rang: “Téi thuc sy muén gitp 6ng, nhung rat tiéc toi
khong thé 1am gi hon vi d6 1a chinh sach cua cong ty chiing téi... “ hoac “T6i xin b6 tay
thoi! T6i sé& bi phé binh néu t6i lam diéu nay cho 6ng/ba. Téi thanh that xin 16i 6ng/ba”.

That khong may, viéc do 18i cho céc chinh sach cua cong ty lai chang c6 tac dung gi do6i
v6i khach hang bai diéu do6 khong hé gitp ho giai quyét van dé va cling khong ngin chin
duoc viée khach hang tiép tuc phién ha nhin vién. Ngay ca khi nhan vién néi r6 rang ban
than ho khong hé dong tinh véi cAc chinh sich cia cong ty — nhitng yéu t6 ngin can ho
1am vira 1ong khéch hang - thi da s6 khéach hang cling khong thé phan biét dau 1a hanh vi
ciia nhan vién va dau 1a chinh sich cia cong ty. Fritz Heider, cha d¢ coa thuyét quy két
hién dai (modern attribution theory), luu ¥ rang phan 16n chiing ta quy 15i cho cac c4A nhin
hon 14 hoan canh c6 lién quan dén san pham hay dich vu bi 16i. Chang han nhu, néu mot
nha cung cap dich vu néi rang: “T6i biét diéu nay nghe c6 vé ky cuc, nhung toi can...” thi
khach hang c6 thé nghi “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 phuc tap, va nhiéu doanh nghiép hay
ca nhan han khong thé tranh khoi sai s6t. Diéu nay c6 nghia 1a cAc nha cung cap dich vu
can phai giai thich can k& vé nhitng diéu da xay ra chtr khong nén néi nhu thé ho dang cb
tinh d6 16i cho mot ai khac. Chang han nhu: “Téi xin chiu trach nhiém vé viéc nay, cho du
con mot vai nguoi khac nita ciing c6 lién quan. Chiing t6i can phai tim hiéu xem chuyén gi
da xay ra, khi d6 t6i mai c6 thé gitip 6ng/ba giai quyét van dé nay”.

Wegmans Food Market, mot chudi cra hang ndi tiéng trong viing thuong déng bac
nuée My, hoat dong theo cam két “Mbi ngay quy vi déu nhan duoc nhimng diéu tét dep nhat
tir chiing t6i”, diéu d6 c6 nghia l1a “[chling t6i] s& lang nghe nhimng 16i phan nan cua quy vi
dé [chang t6i] c6 thé 1am cho moi thi ngdy cang tét hon nita”. Chudi ctra hang Wegmans
duoc thanh 1ap tir nim 1916 va da nhan hon 30 giai thuong 16n vi sy doc d4o, vi chit luong



dich vu khach hang va vi da “thay dbi cach ching ta mua sim”. Ho vira nhan Giai thuong
Food Network Award 2007 danh cho Cwa hiéu Bach hoa Tot Nhat”.

Va Wegmans con duogc binh chon 13 1 trong 100 noi lam viée t6t nhat nude My boi tap
chi Fortune: ndm 2005, nhat bang; ndm 2006, ho gitt vi tri s6 hai va nim 2007, vi tri s6 ba.
Wegmans ton trong cam két voi khach hang rang: néu khach hang khong thich mén hang
ho d3 mua, néu mit hang d6 khong dap ung nhu cau, khéng dat tiéu chuan, ho c6 toan
quyén néu 1én van dé cia minh. Wegmans co6ng khai dua nhiing 161 phan nan cia khach
hang 1én trang Web cua ho; cac biéu mau ghi ¥ kién phan hoéi rat dé sir dung, va hién nhién
12 moi nguoi déu cé thé doc duoc. Trang Web néu r6 rang bat ctr nguoi ndo dang séng trén
trai dat nay déu co6 thé goi 1oi phan nan dén cho ho va chic chan s& nhan dugc phan hoi
trong thoi gian ngan. Ching t6i da tha va ddng 1a hé thong ndy van hanh nhu vay that. Pho
Chu tich phuy trach dich vy khach hang Mary Ellen Burris két néi moi thong tin lién quan
dén nhirng than phién cua khach hang vao bang ké hoach 1am viéc ciia minh va thong bao
cho khé4ch hang biét cac hoat dong ciia Wegmans c6 lién quan dén nhitng phan h6i ma ho
nhan duge. Vi dy, trong mot cot duge dat trén trang Web cia Wegmans, Mary ghi chd rang
khach hang da phan nan rang ho khong thé doc dé dang nhiing dong thong tin vé kich
thude san pham trén nap binh thuéce tay vdA Wegmans da phan hoi y kién déng gép nay
bang viéc thay d6i mau nap.

Khach hang phan nan thwong la khach hang trung thanh
Dé c6 thé don nhan va tran trong loi phan nan nhu mét mén qua ching ta can phai

thay d6i nhan thie va thai do coa minh déi véi vai tro coa loi phan nan trong cac moi quan
hé kinh doanh hién dai. Piéu nay doi hoi ching ta phai tach ngdn tir cua 101 phan nan ra
khoi cam xtic bi phién trach, nham thiu hiéu dong co cia nhitng khach hang bi that vong
va suy nghi xem loi phan nan dé6 giap chtng ta dat dugc muc tiéu kinh doanh cia minh
nhu thé ndo. CAc ban hiy xem nhitng vi du sau day trong linh vyc xay dung nha ¢, va doan
xem nhirng cong ty nay nghi gi néu ho dugc yéu cau xem 1oi phan nan nhuy mét mén qua.

e Marvin Windows & Doors nhan thay khung cira so va cia ra vao thuong bi muc va
nhiing 16i phan nan chi xuat hién sau khi hét mét ndm bao hanh. Nguyén nhan cia sy
co nay that ra 13 tir chat bao quan g6 cua cong ty Pittsburgh Paint & Glass (PPG).
Nhung PPG thoai thac trach nhiém va Marvin Windows & Doors ding ra nhan trach
nhiém vé phan minh. Ho chap nhéan d6i cic san pham bi hong, khong hop tac voi nha
cung cap PPG nita va tim ra nha cung cip chat bao quan t6t hon, nho d6 ho c6 thé ting
thoi gian bao hanh san pham tir 1 nim 1én 10 nim. N&m 2007, lan thi hai lién tiép,
Marvin Windows & Doors da dat s6 diém cao nhat trong J. D. Powers va Giai thuong
cua Hiép hoi Cac Cong ty Xay dung va Stra chira Cong trinh Dan dung.

e Cong ty Dryvit san xuat tim p cAch Am va nhiét va cac hé théng dung cho trang tri
ngoai that cong trinh. Trong nhiéu truong hop khiéu nai, hoi am da 1am muyc 16p van gb
ngoai tam 6p, nguyén nhan chinh dugc diéu tra sau do6 la do 16i cia nha xay dung trong



qua trinh lap dit. Tuy nhién, Dryvit vin ding ra chiu trach nhiém va sau d6 gan thém
hé thdéng hat 4m dé giir cho san pham ludn kho rio. Dryvit ciing ting thoi gian bao
hanh 1én 10 ndm. Nho sy thay doi ndy, Oak Ridge National Laboratory, co quan kiém
dinh uy tin nhat cta Cuc Ning luong My, da xép san pham cua Dryvit cao hon san pham
c6 tinh ning tvong ty cua nha san xuat dung tha hai dén 84%.

e Cudi thap nién 1980, Cong ty Vat liéu X4y dung Louisiana-Pacific bat dau nhan duoc
nhiéu 16i than phién vé tinh trang muc nat ciia 16p van gé ngoai gian khung trong tim
InnerSeal, dic biét xay ra rat nhiéu ¢ khu vuc c¢6 khi hau am uét thudce viing Ty Bac -
bo Thai Binh Duong. C6 800.000 ngdi nha sir dung san pham nay, va khiach hang da
lap ho so khai kién tap thé. Louisiana-Pacific quyét dinh nhan trach nhiém, mic du su
c6 hu hong 1a do 16i lap dat, che khong phai do san pham, va ho da thay hét cac 16p van
bi hu hong. Cong ty da thiét ké lai toan bo van gb dé san pham c6 thé chiu dugce khi hau
am, dat tén 1a SmartSide, va tuyén b6 bao hanh san pham trong 50 nim. Sdu nim sau
khi cong bb dic tinh wu viét ndy, thi phan cta cong ty mé rong gap nhiéu lan so véi
truge do, va cling duoc thi truong thira nhan qua rat nhiéu giai thuéng ma ho da nhan
duoc.

e Dudley Webre mua mot khu chira gd ¢ Luling, bang Louisiana tir khi né chua phai la
mot khu vye kinh doanh ¢ trién vong trong viing. Webre tryc tiép dén gip cac nha
thau dé tim hiéu xem dau 1a nhing van dé 1am ho lo lang nhat. Hoa ra c4c khu chira gb
chi giao hang khi xe tai dugc chéat gb di trong tai. Piéu d6 c6 nghia 1a cAc nha thau phai
tu bao vé gd ciia ho tranh bi trom cap. Thé 12 Webre dwa ra nhimg muc tai trong nho
hon dé vira loai trir bon trom vira gitp khach hang tiét kiém chi phi nho vao viée giam
nan trom cip, mic du cudi cting ho phai chiu chi phi cao hon d6i chat. Két qua 13, tur
nidm 1982 dén 1994, Laundry Lumber d3 ting ning lyc kinh doanh cua ho 1én muc
300%.

Mot khi khach hang chiu bo thoi gio ra @ phan nan tac 13 ho ciing con mot chit long
tin vao cong ty cta ban. Xét cho ciing, khi ho con phan nan thi ho van con 14 khich hang
ctia ching ta. Cyu Tong théng Bill Clinton, qua chién dich van dong cho vo 6ng trong cudc
so ké quyét liét gitra hai ung vién tong thong cua Pang Dan chi vao nim 2008, di ké mot
cau chuyén voi y dinh nhic nho tat ca cic thanh vién trong ban van dong giit lién lac véi
nhitng ctr tri con do dy. Ong néi rang khi 6ng con 1a Théng déc bang Arkansas, 6ng khong
bao gio tir bo qua viée tim thém mét 14 phiéu ung ho. Khi Clinton dang van dong tai mot
cong ty dau khi noi truée d6 nho su can thiép cua chinh phu, ba trim nhén vién da duoc
gitr lai khong bi mat viéc. Clinton gip mot nhan vién ré rang 1a khong thich 6ng, anh ta da
néi véi 6ng: “T6i khong bao gio bo phiéu cho 6ng. Cho du 6ng 1a nguoi cudi ciing trén trai
dat nay thi téi cling s& khong bo phiéu cho 6ng!”. Clinton dap: “Nay, anh ban, chinh t6i da
mang lai viéc 1am cho anh ma!”. Anh ta tra 16i: “Pting, nhung 6ng lam thé chi dé 6ng c6
thém mot nguoi dong thué”. Clinton bao: “Péy, t6i xem anh ta 1a mot cur tri do dy”. Tat ca
nhitng khach hang dén v4i ban bang 1oi phan nan cling 1a nhimng vi khach hang dang do
du. Ho van dang di thoai v4i ban diy thoi. Pung bo qua ho!



Hay trung thue, béi d6 1a mét phan quan trong cia chién luge chinh
phuc khach hang
Hay doc 16i phan nan trong 4nh mat cua khach hang va ban sé cam thay dé dang hon

khi xem nhitng than phién d6 nhu mét mén qua. Hay tuong tuong chinh ban 12 mot khach
hang dang phan nan vé mot van dé gi d6. Ban sé& nghi gi va cam giic cua ban ra sao? Phan
tmg cta ban thé ndo? Ban ky vong vao diéu gi? Piéu gi c¢é thé 1am ban vui 1én dugc? Véi
ban, dau 1a phan tmg can thiét dé thoat khoi su d6i dau nay va thay thoai mai voi 1oi phan
nan cia ban cing nhu c6 cam nhan té6t hon vé cong ty? Moi tng xt dya trén nén tang sy
trung thue luén 1a mot khoi dau tot dep.

C6 khach hang nao c6 tinh ph4 hong cong viéc kinh doanh ciia ban khong? Chac chin
12 c6. Nhung ban khong thé doi xtr voi tat ca khach hang nhu thé ho 12 nhitg ké trom cip
chi dé bao vé minh khoi mot sé it ké trom that su. Guy Kawasaki, tac gia cudn sach duoc
xép vao hang ban chay nhét Selling the Dream (Ban Gidc Mo), viét trén blog ciia 6ng rang:
“Van deé 1a ding bao gio gan ghép tinh hudng t6i té nhat tré thanh tinh hudng pho bién
nhat... Néu ching ta dua ra mot chinh sach dé tap trung giai quyét tinh huéng t6i té nhat,
con ngudi toi té nhat, ¢6 gaing @6 sé phan tac dyng va xtic pham dén sé dong khach hang”.

Nguoi ta udce lugng rang co tir 1 - 4% khach hang gis tro bip bom véi cac cong ty mot
cach c6 hé thong. Hau hét cic cong ty xem loai hanh vi nay 1a mét phan cua chi phi kinh
doanh, du ai ciing thay t6t hon 1 nén téi thiéu hoa khoan thiét hai d6. RS rang Internet da
1am nay sinh nhiéu y d6 bat luvong. Céc hoat dong lira dao dudi moi hinh thire bung né trén
cac trang Web. Chia khéa 14 phai 1am sao giit cho chiéc dng-ten phat hién lira dao cua ban
ludn trong tinh trang canh b4do ma khong xtic pham dén nhitng khach hang trung thuc.

George Sarris, chu nhan cia nha hang The Fish Market ¢ Birmingham, bang Alabama,
da bi mot khach hang buc boi doi lai 6,89 do-la, 14 s6 tién tra cho bira tdi ma 6ng ta bao 1a
da ding tai nha hang. Sarris thuong tiép xtic kha gan giii vi khach hang, vi vay khi nhan
thdy minh khong thé nhé ra vi khach hang dic biét ndy, 6ng bit dau nghi ngo va quyét
dinh diéu tra. Ong goi vai cudc dién thoai va biét dugc rang nguoi nay da &n udng khap thi
tran, roi gia vo buc boi va ludén doi cac nha hang phai tra lai 6ng ta 6,89 do-la! Hau hét cac
nha hang khac déu tra tién cho xong chuyén vi s tién nay qué nho so voi danh tiéng cb
thé bi huy hoai cua ho. Néu gip truong hop nay, tét nhit ban nén viét mot 14 thu tra 16i mot
cach nhe nhang, lich sy, nha nhan (theo Cong thirc Qua ting duoc trinh bay trong Chuong
6) va noéi ro rang ban rat vui 1ong tra lai sé tién cho khéach theo yéu cau. Trong moi tinh
huéng, dirng dat van dé vé tinh liém chinh cua vi “thugng dé” nay, nhung hay yéu cau anh
ta cung cap ban sao hoa don tinh tién hoic vai thong tin c4d nhan khéc dé ban luu vao ho
so. Néu mudn, ban hay giri kém mot bi thu ghi sin dia chi cta ban va c6 dan tem dé ho tra
16i thuan tién hon — néu viéc phan nan 1a chinh dang.

Hay lu6n luén canh giac xem c6 ai d6 loi dung viéc kinh doanh ctia ban bang cac yéu
sach qua dang khong... Nhirng khach hang khac khi chung kién phan tng cua ban sé& hiéu
rang ban lu6n ton trong khach hang va xem moi phan hoéi cua khach hang nhu nhitng mén



qua. Nhirng ngudi ndy sé can nhéc ky hon khi dua ra phan héi cia chinh ho.

Tom Weir, bién tap vién ctia Grocery Headquarters, ké lai viéc anh theo d6i mot khach
hang dang chui ria om som, dang dang sat khi doi tra lai thiing sita ma 6ng ta cho 1a vira
mua hoi sang sém nhung da qué han sir dung va sita bi hu. Nguoi quan 1y siéu thi cir ngoi
yén trong phong nhin ra quay tinh tién va d4p lai that to rang khach hang phai luén kiém
tra han sir dung truée khi mua bat et the gi. DAy 1a mot vi du rat ro vé su @6 16i. Xét cho
ciing, bao nhiéu nguoi trong ching ta c6 kiém tra han sir dung méi khi mua sam? Khach
hang tré thanh nguoi chiu trach nhiém kiém ké hang héa tir khi nao thé?

D6 khong phai 1a mot cAu chuyén hay ho, nhung Weir @3 dua ra mot sé cau hoi Iy tha
dé xem nhirng khach hang c6 dip quan st canh nay nhan dugc thong diép gi. P6 13, liu
chuyén tuong tu c6 xay ra véi ho néu ho phan nan & siéu thi nay? Thuong hiéu coa siéu thi
nay bi anh huong nhu thé ndo? Khéach hang c6 cho rang d6 1a do chinh sich cia siéu thi
hay khong? Roi Weir cling dit ra nhirng cAu hoi lién quan dén théng diép ma cac nhan
vién ban hang s& nhan duoc tir cAu chuyén trén. Ho c6 thay khach hang gian dir1a vo 1y
hay khong? Néu ding nhu vay thi dau 1a gigi han ma mot nhan vién c6 thé kiém ché de
khong cong kich khach hang? Ro rang 1a nhitng khach hang khac da nhin thay vi khach
hang nay thiéu kiém ché, nhung nhu Weir d3 chi ra, chac ho ciing dé y thay viéc khach
hang phan nan 13 chinh d4ang va 6ng ay bi doi xtr bét lich su. Nhirng nguoi nay sé bin
kho#n khong biét liéu cong ty cé that sy quan tAm dén viéc chim séc khach hang cua ho
hay khong.

Néu c4 nhan hoic cong ty c6 ¥ cho rang ho thiy nhirng ngudi phan nan c6 vé dang nghi
ngd va cu xir khiém nha, thi ngay ltc d6, khach hang s& chuyén sang tu thé phong thu hoic
chéng tra. Té hon nira, ho s& gian dir bo di va khong néi gi véi cac quan 1y cip cao hon cua
cong ty ma sé& ké hét moi chuyén cho nhitng ngudi ho quen biét. Lic d9, ban s& khong con
co hoi dé bao vé danh tiéng cia cong ty nira.

Mot vai nguoi thiéu k§ ning giao tiép nén khi phan nan, ho c6 thé c6 nhiing thai do hay
hanh vi qua muc. Ho trong cé vé coc can, gian dir hoic tham chi hoi ngd ngan. Cé thé ho
chua biét nhu thé ndo 1a hop tinh hop 1y. Nha cung cap dich vu phai biét cach tip trung vao
noi dung cua loi phan nan va nhirng cam xac dugc boc 16, chir khong xem xét 161 phan nan
d6 co6 duoc thé hién bing mot cach thie c6 thé chip nhan vé mat xa hoi hay khong. Diéu
nay doi hoi nhiéu nd lyce tir phia cdc nha cung cip dich vy, nhung mét khi ho ¥ thire rang 1oi
phan nan chinh 12 nhitng mén qua, d6 14 ltic ho bat dau tir nén tang viing chic nhat dé
quan 1y xuit sic mot trong nhirng khia canh khé nhét trong quan hé khach hang.

CAU HOI THAO LUAN

e Cong ty cua ban nhan thitre nhu thé ndo vé nhirng 1oi phan nan coa khach hang? Nhing
quan diém khac nhau vé 161 phan nan trong cong ty cta ban la gi? Ban noéi vé nhirng
khach hang phan nan cta ban nhu thé nao? Ban ¢6 xem ho la nguoi dang mang qua



dén ting ban khong?

Cung 1a nhitng 161 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 1a diém noi
bat cia quan diém cho rang 1oi phan nan 1 co hoi dé 1am hai long nhimg khach hang bi
that vong?

Nhan vién tiép xtc truc tiép voi khach hang trong cong ty ban thuong néi gi khi ho
khong thé giai quyét van dé ciia khach hang? Ho c¢6 khuynh huéng @6 16i cho chinh
sach cong ty khong? Ho thuong dwa ra nhimng 1oi xin 16i nhu thé nao? Nhimg 161 nay
gy ra nhimg kiéu phan tng nio noi khach hang?

Nhiing bai hoc cy thé ma ban rat ra duoc tir nhitng khach hang phan nan 1a gi?

Cong ty cua ban c¢6 nhitng cach tiép can nao thich hop dé khuyén khich khach hang dua
ra phan nan dé rat kinh nghiém?

Ban c6 nghi rang cong ty cta ban xu Iy nhimg phan nan cua khich hang tét hon so véi
cac cong ty khac trong cung linh vuc kinh doanh? Néu c¢6, cong ty cia ban dang xép thu
may trong nhém nhirng céng ty nay?

Ban c6 dat muc tiéu giam bat viéc phat sinh nhitng 161 phan nan cia khach hang
khéng? Dbieu d6 anh hudng thé nao dén cach tiép can cua ban trong viéc xir 1y 161 phan
nan?



~2~

LOI PHAN NAN
Piéu ban khéng muén nhung bude phai chap nhén, hay d6 1a co hoi cia ban?

Néu ban 14 bac cha me, c6 1& ban ting nghiém khic bao con minh riang: “Ba/me rat ttc
gian con vi con c6 kha ning lam tét hon thé!“. Hoic khi sira phat chting, c¢6 thé ban da noi:
“Con phai biét rang, hinh phat nay con 1am ba/me dau dén hon ca con nira”. Tré con
thuong khong tin diéu nay ngay dau, nhung khi ¢ con, ching sé c6 cam nhan khac véi cac
phan hdi tiéu cyc chting da nhan dugce hoéi con nhoé. Déi khi, tré con khién cha me phat
dién 1én boi vi chang khong thuc hién nhing gi chiing ta ky vong noi chiing. Tré con noi
mot dang, lam mot néo. Ching thuong quén thuc hién nhirng gi chting da hira. Ching néi
nang 1on xon. Va4i cuong vi la nhirng nguoi lam cha lam me, ban dirng bo qua hanh vi nay
néu muén con cii minh sau nay c¢6 mot cude séng tét dep va tré thanh nhitng con nguoi
ma chdng ta c6 thé ty hdo. DPiéu nay ban nghe c6 quen khong?

Fred Wiersema, nha hoach dinh chién lugc kinh doanh va 1a mét tac gia, @3 néu ré mot
diém tha vi vé viéc khach hang bo di khi noi ring cac cong ty it han da 1am nhimng diéu rat
ngu ngbe mai c6 thé danh mat ho. Ong cho rang: “Tdi khong doéng ¥ véi quan diém chung
hién nay rang long trung thanh da khong con ton tai nita... Phan 16n khach hang c6 mot su
gin két voi ban dén mire kho tin... Néu ban mat mot khach hang, diéu d6 c6 nghia 14 ban
that sy da dbi xu voi ho rat té. Co gi khong 6n trong cic tiéu chi tng xt cua ban khong? Co
gi khong 6n trong nhimg méi trong tac ngdy qua ngay giita ngudi cua ban va cac khach
hang khong? Hay mot diéu gi khac khong on? Bai vi that ra ban phai cu xur rat té bac thi
khach hang méi quay lung véi ban”.

Néu xét vé tan suat danh mat khach hang cua cic doanh nghiép, chting ta s& nhan thay
rang ho that 1a nhimng ké xuan ngbc. Jeffrey Pfeffer, trong cuén What Were They
Thinking? (Ho Pang Nghi Gi?) ciia minh, cho rang cic cong ty da 1am nhirng chuyén ngu
ngoc, chang han nhu xua duoéi khach hang di noi khéc, chi yéu 14 vi ho khong dém xia gi
dén nhirmg phan héi cia khach hang. Ho nghiém nhién nhan céng viéc duoc giao va ctr thé
lam viéc ma khong dé y gi dén tac dong cia cic quyét dinh cua ho. Horizon Group, mét
cong ty tu van quan tri nguén nhan lyc va “sin dau nguoi”, phat hién ra rang cic nha ban
1¢ danh mat tir 25 dén 40% lugng khach hang ruét mdéi ndm. Diéu nay c6 nghia 13, dé gitr
cho két qua kinh doanh khong bj di xudng, hau hét ciAc nha ban 1¢ déu phai ra stre tim kiém
dén 40% s6 luong khach hang moi.

C6 nhiéu cich khién khach hang cam thay khé chiu hoic tham chi 14 bién nhanh khoi
ctra hiéu cua ban, va mot s6 cong ty da thir nghiém tat ca nhirng cach ay. Hai trong so6
nhirng cach pho bién nhat la phé6t 16 cac phan hoi tiéu cuc, hoac xir Iy khiéu nai cia khach



hang mot cAch kém coi. Nhiéu ngudi quén rang nhirng 161 phan nan duoc xir 1y tét cd thé
tao ra nhirng moi rang budc khang khit hon ntra gitra khach hang va doanh nghiép. boéi
khi, van dé bong tré 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 sir dung
phuong phap “humble pie”2! (thira nhan rang ho can phai hoc hoi thém) dé giir khach
hang. Mdi khi c6 sai sot, ho déu goi dén khach hang mot chiée banh tdo nuéng néng hoi,
kém theo dong chir duoc viét trang trong: “Chiting t6i da c6 nham 14n va chting t6i xin ta 16i
v6i 6ng/ ba vé diéu nay”. Cho dén bay gio ho van 1am nhu vay. Theo udce tinh, ho d3 git
dugc 90.000 do-la doanh thu tir cac khach hang nay véi khoan chi phi chi 1.300 do-la
diing dé mua banh nhan t4o, tuc 1,4%. Thanh cong cia Nurse Next Door ciing khong cé gi
1a dang ngac nhién. Truée diy cac nha nghién ctu da chimg minh duoc rang viéc quan tri
tot nhirng than phién cua khach hang c6 thé gitp ha thap chi phi marketing nho giam bt
hoat déng quang c4o. Trén thyc té, s tién tiét kiém duoc tir quang cdo co6 thé bu dip cho
khoan chi phi bdi thuong cho nhitng khach hang chua hai 1ong vé san pham cua cong ty.
Theo 101 khuyén cua cac nha nghién ctru ndy, ban khéng nén chi tinh phan lgi nhuén trén
timg khoan phai tra khi c6 tranh cii v6i khach hang, ma hay c6 tam nhin 16n hon — tire
tong ngan sach cua ban.

N#m 2004, chting t6i nhan dugc mot e-mail day phan khich tir mot quy 6ng da tham du
mot trong cac budi héi thao ‘A Complaint Is a Gift’ cua chang t6i. Trong thu, 6ng ké vé mot
ct dién thoai ma 6ng da tra 161 ho bo phan giao nhan, vi ca b phan da cing nhau ra ngoai
an trua.

Vi khach hang d6 rat néng gian va yéu cau duoc phyc vu ngay tac thi. Rui thay, khong co
cach nao giao hang cho ba ay vio gid in trua nay vi ca bo phan déu da di hét. Ba iy rua xa
rang s& khong bao gio mua mot san pham nao cia cong ty may tinh nay nira. Nguoi dai
dién diém tinh ling nghe va theo danh gi cua 6ng, vi khach hang d6 c6 thé 1a nan nhan
cta sy tri hoan dich vu. Cubi ciing, khi ba iy voi bét con gidn, 6ng noéi: “O, rat cam on ba vi
da goi dién va cho chung t6i biét chuyén nay. Viéc nay gitp ich cho ching téi rat nhiéu. T6i
thanh that xin 16i vi da dé ba gip phai chuyén ric réi nhu thé nay. R6 rang 1a chiing t6i co
thé 1am t6t hon nhiéu. Téi s& lam tit ca nhimg gi c6 thé dé thu xép viéc nay ngay lap tirc
cho ba”. Mot su im ling kéo dai tir dau day bén kia. Ong néi ring vao lac bo phan giao
nhan quay tro lai 1am viée va giai quyét yéu cau cua ba 4y, vi khach hang nay nghi rang ong
ay 1a nguoi tuyét voi nhat. Ong viét: “Néu t6i khong ap dung “Cong thue Qua ting” vao tinh
huéng nay, khong biét chuyén gi da xay ra. C6 1& t6i s& noéi linh tinh gi d6 1am cho ba iy
cang gian dir thém, con t6i chic cling bi choang”.

Trong nhiéu truong hop khac, mét tinh thé kho khi#n lai tao co hoi dé mét cong ty gy
an tuong manh mé voi khach hang ciia minh. Zappos, mot cong ty ban gidy truc tuyén, biét
duoc rang mot khach hang da mua bay doi gidy taing me c6 iy, dang 6m nang vd phuong
ctru chira, nhung vi me c6 4y bi sut cAn nhiéu nén c6 khong chac ¢ gidy c6 vira chan me
minh hay khong. Me c6 gai qua doi khong lau sau khi nhitng dbi gidy dugc gai dén. Trong
hoan canh nay, hién nhién 1a viéc tra lai gidy cho mot nha ban 1é truc tuyén chi 14 cong viéc


note:

cudi ciing trong danh sich nhitng viéc can 1am ngay cia cb gai, du Zappos quy dinh thoi
han tra hang khong mat phi chi mudi 14m ngay ké tir ngdy nhan hang. Trong khi do, vi biét
rang kich ¢ ciia nhitng do6i gidy nay chi 1a phong doan, nén mot nguoi dai dién cua Zappos
da tiép xtic v6i khach hang cia minh va hoi xem c6 iy c6 muén tra lai doi gidy nao khong.
C6 gai ké cho nguoi dai dién vé cai chét cua me ¢ va néi rang sé tra lai giay ngay khi cé thé.

Khong han 14 nguoi phu nit dang gap chuyén dau 1ong ndy c6 y phan nan, nhung hau
hét cac khach hang déu hy vong rang sé dugc cong ty doi xir nhe nhang dang khi ho dang
duong dau véi nhimg hoan canh c4 nhan khién ho khé tuin theo quy dinh cta cong ty.
Zappos quyét dinh vao cudc. Ho sap xép dé cong ty phat chuyén nhanh UPS dén nha nguoi
phu nit va chuyén ddi giay vé cong ty, o gai dau budn vi sy qua doi cua me 4y vi thé khong
can phai ty minh mang gidy dén cong ty phat chuyén nhanh UPS. Ngay hom sau, Zappos
giri ngay mot 1lang hoa that 1on dén nha c6. Nguoi phu nir viét trén mang: “Toi da bat khoc
trude hanh dong hét suc tir té cua ho, va néu d6 khong phai 1a mot trong nhimg diéu tot dep
nhat timg xay dén véi t6i, toi cling khong biét trén doi con c6 diéu do. Vi vay... NEU BAN
CO Y PINH MUA GIAY TRUC TUYEN, HAY MUA GIAY CUA ZAPPOS. Véi nhirng con
nguoi nhan hau nhu vay, ban biét ro rang ho ludn 12 mot déi tac dang tin cay”.

Mot cAu chuyén c6 that 1dm moi ngudi phai thot 18n mot tiéng “O” day cam xtc sau khi
doc. Loi binh luan nay duoc post 1én mang vao ngay 7 thang 7 ndm 2007. Hon bén thiang
sau, 181 101 huéng tng cling duoc dua 1én mang. Phan binh luan trén duoc ni két voi hang
ngan trang Web khac nhau béi nhitng nguoi danh gia cao cu chi cao dep cua Zappos. Co
dén hang trim blog viét vé cau chuyén nay va ngay ltic nay day ban ciing dang doc no.

Loi phan nan thuwong chira dung mong muén cia khach hang

Nhirng 16i phan nan coa khach hang mach bao cho cic doanh nghiép biét ho phai lam
thé nao dé cai tién dich vy va san pham va bang cach ay s& gitip ho duy tri thi phan. Leslie
Byrne néi rang khi con 1a gidm ddc Van phong Su vy Nguoi Tiéu dung My (Office of
Consumer Affairs - OCA), ba c6 thé ké ra cong ty ndo dang 1am hai long khach hang va
cong ty nao khong, chi don gian bang cach ling nghe néi dung cua dudng day hd trg khach
hang cia OCA, noi nhirng 161 phan nan khong chira mot céng ty nao ci. Ba trich din mot
nghién ciru dién hinh vé viéc xir Iy phan nan va dua ra dtic két cia OCA: “Pé khong phai
mot miéng khé nudt nhu nhiéu nha quan 1y thuong nghi, ma 1a moét nguén théng tin quy
b4au cho cong tac quan tri”. Ba khuyén rang: “Hay moi giam dbc cua ban truc duong day
noéng giai dap thic mac cia khach hang dé 6ng ay biét khach hang dang nghi gi va chic
chin dng 4y s& nhanh chéng phat hién ra nhirng viéc can 1am ngay trong t6 chire cua
minh.”

John David, trude day ting la dai dién ban hang cia IBM, nhéan xét trén phuong dién
canh tranh: “Bi quyét ban hang chinh 14 thiét 14p mot kénh lién lac truc tiép tir ndo bo cua
khach hang thang dén tai nguoi ban hang. Khi hiéu rd nhimg diéu khach hang muén va
khong muébn, nhimng diéu 1am ho hai 1ong hay than phién, ban méi c6 thé diéu chinh tam
nhin sao cho pht hop va luén di truée déi tha mot budc”. Eileen McDargh, tac gia va 1a



mot dién gia, mudn dat mua mot ti nude c6 thé bom phong dé dit trong bon tam va co thé
chtra duoc nhiéu gallon3) nude sach. P6 14 mot san pham rat can thiét cho bat ky cu dan
nao soéng trong viing thuong c6 bao cia Florida. McDargh, song ¢ California, nhin thay san
pham quéang c4o trén to Fort Lauderdale News va goi dit mua ngay mét tai nhu thé cho
me c6 dang song ¢ Florida. S6 dién thoai trong mau quang c4o khong ding, nhung
McDargh nghi san pham nay rat hiru dung, nén c6 kién tri 1én mang va thir dit hang ¢ do.
Khong may 13, ¢6 khong thé dit hang truc tuyén vi san pham duoc goi dén mot dia chi
khac véi dia chi chap nhan thanh to4n qua thé tin dung cua c6. Co6 tim sé dién thoai cong ty
va goi truc tiép dén d6. Nhan vién tong dai nhac lai véi ¢6 rang ho khong chiap nhan don dat
hang néu san pham duoc goi dén mot dia chi khac voi dia chi thanh toan trén thé tin dung!

Cong ty ndy da bo qua nhitng thong tin rat gia tri khi McDargh gic may dién thoai
trong ndi that vong. Trudce hét, sé dién thoai mién phi bi viét sai trong mau quang cio (da
dugc tra tién) cia ho khong mang lai cho ho thém mot khach hang nao. Thi hai, nhu
McDargh d3 néi, c¢6 rat nhiéu nguoi dan Florida séng ¢ cac thanh phé khac. Rat c6 thé khi
xem quang cio thi ho khéng ¢ Florida nhung ho lai muén mua mét san pham nhu vay cho
nhimg nguoi than dang séng o Florida. McDargh néi rang: “Véi chat luong dich vu kiéu
nay, thir hoi 1am sao moi nguoi cd thé tin tuong vao san pham cua ho dugce?”. Fred
Wiersema néi rang nhitng khach hang tung roi vao tinh huéng giong nhu McDargh c6 thé
1am ban dién 1én, nhung chung quy lai, ho dang din ban dén twong lai cua chinh ban. Ong
giai thich rang nhimg khach hang “dan dat” nay — néu ban chiu ling nghe ho — sé& dua ban
dén mot noi ma trong tuong lai chic chan ban ciing sé phai dén d6.

Néu cac doanh nghiép c6 thé nhan ra va dap tng cac nhu ciu vd mong mudn coa khach
hang, chic chan ho sin sang tra thém tién cho cc san pham d6, di ho khong nging noi
rang ho mua sam duwa trén su ciAn nhic vé gi4 ca cia san pham. Khi d6, cc cong ty sé co
thém tién ding vao viéc nghién ciru va phét trién nhirng san pham ma ho biét 1a s& dap
tmg dugc mong mudn cua khach hang. Chu trinh nay néu duoc lap di lip lai tir ca hai phia
ngudi mua ldn nguoi ban s& 1am giam gia thanh san pham.

Nhirng 16i phan nan coa khach hang ciing dwa dén co hoi hinh thanh nhirng méi quan
hé khing khit dén muc kho tin v6i khach hang. Khong c6 nhimg méi quan hé thudc dang
nay sé khién cho cong ty dé bi mat khach hang. Mot khach hang da giri mot bai viét trén
blog ciia Matt Woodward vé mét diéu that hién nhién: “Ban khéng yéu mén nhimng cong ty
that sy hiéu ban sao? Nhirng cong ty luén nd lyc dé sin sang phuc vu va 6 trach nhiém déi
v6i tat ca khach hang s& tao ra mot ¥ nghia that sy vé su tin ciy va long trung thanh”.

Jim Norton, khi viét vé cAc doanh nghiép nho vira moc 1én nhu nAm sau mua, da to ra
tiéc nudi vé cai gia phai tra cho viéc ho bé qua 16i phan nan cua khach hang. Ong mo6 ta mot
tinh hudng kinh doanh gitta hai cong ty véi nhau ma sau nhiéu nim van con khién éng
phai btre boi. Cong ty trude ddy ma 6ng timg 1am viéc da pham mot 16i nghiém trong 1am
cho cong ty khach hang cia ho xem ra rat buc boi, nhung ho khong hé phan nan moét loi
nio ma Am tham quyét dinh ngung hop tac véi cong ty cua Jim khi hop dong hét han.
Thong tin nay duoc phia bén kia gitr bi mat. Mot ndm sau, cong ty cia Norton nhan dugc


note:

mot 14 thu tir luat su ciia khach hang cho biét hop déng s& khong duoc tai ky. Norton budc
phai tin ring “Nhiing khach hang néi ra suy nghi cia ho vé nhitng khiém khuyét trong san
pham hay dich vu coa ban 1a vi ho muén ban tré nén tét hon. Con nhirng nguoi khéng 1am
nhu thé 1a ho muén ban thit bai”. Ong néi ring d6 1a mot khach hang trong mo ma ai ciing
muén giao dich, nhung hau qua 1 6ng da khong thé giit duoc khach hang d6. Ong khong
hé c6 tin hiéu hay manh méi ndo cho thiy cong ty no sap tir bé cong ty cua dng.

Mot nhém nghién ciru da thdm do 1.179 ngudi mua sam tai cac siéu thi va phat hién ra
rang nhirg khach hang hai 1ong 12 nhiing nguoi hay phan nan hon nhiing nguoi khac. Roi
sau nhiéu nghién cru mé rong khac, ho kham ph4 ra rang sau khi phan nan, nhimg khach
hang nay tro nén trung thanh hon.

Nhém nghién ciru con so sanh nhirng khach hang hay phan nan véi cac khach hang
duoc goi 1a “khach hang trung thanh” - 14 nhiing nguoi rat hai 1ong véi kinh nghiém mua
sam cua ban than. Ho phét hién rang ca hai nhém déu tuong dong vé mat tuoi tac va tan
suat mua sam: 45 tudi va di mua sim it nhat mot lan trong thang. N6i cach khéc, nhiing
khach hang trung thanh va nhimg khach hang phan nan khéng khic nhau nhiéu. Néu
dtng nhu vay, thi khi n6i chuyén véi mot khach hang dang phan nan, ban hay nghi rang
day la mot trong nhirng khach hang trung thanh cta minh. Tam 1y nay s€ gitp ban tim ra
cach ung xir thich hop voi khach hang trong nhirng tinh huéng nan giai.

Mbi khi ling nghe ¥ kién khach hang, cc cong ty s& c6 thém nhiéu ¥ tuong moi dé 1am
cho san pham va dich vu cuia minh phtt hop hon véi yéu cau cua ho, dé diéu chinh kip thoi
cac quy trinh no6i bo nham dat téc @6 cao hon va chinh x4c hon, hay nang cao chat luong bo
phan dich vu khach hang dé phuc vu tét hon. Ban thir doan xem hang Fort Lauderdale da
c6 thé ban thém dugce bao nhiéu ti nude c6 thé bom phong (6 1& ho can dat mot cai tén
d& goi hon cho san pham nay!) néu ho tao diéu kién cho khach hang c6 thé diat hang ¢ mot
noi va nhan hang ¢ bat ky noi ndo khac trén nudc My. Viéc ndy Amazon.com lam rat tot
modi ngdy. Su thay doi tuy rat don gian nay lai cho thiy su khac biét 16n gitta sy song va cai
chét cia mot cong ty.

Trong nhiéu truong hop, thong tin tir nhimg 1oi phan nan cia khach hang khong dugc
chuyen 1én cip quan ly cao hon trong t6 chue. Tham chi néu 10 than phién bj ngin cach
v4i cap quan ly c6 tham quyén boi qua nhiéu tang nac (nhu trong truong hop tai nuée co
thé bom phéng, khach hang phan nan truc tiép véi nhan vién tryc tong dai), thi cong ty
nén thiét 1ap cac kénh thong tin dé nhan ra nhimg 16 hong trong khau dich vu khach hang
va nhirng khiém khuyét ctia san pham. CAch quan 1y nay ciing tao diéu kién cho nha cung
cap dich vu ¢ thé tu tin néi v6i khach hang coa minh rang: “Qua 1a mot ¥ tuong hay. Nhat
dinh t6i s& chuyén ¥ tuéng nay 1én ban gidim doc cua ching t6i”. P 1a mot trong nhing
cach dé dang nhét chimg to cho khach hang coa ban thay rang ho dang dong goép cho cong
ty ban.

Hay nho rang cong ty cua ban dang dung trude co hoi thue hién cam két cua minh voi
khach hang thong qua viéc quan tam dén nhirng ban khoan cta ho, du do6 1a nhirng loi



phan nan nho nhét. Néu chién luoc cia ban 1a xay dung quan hé khach hang bén virng thi
cong ty nén c6 mot nguoi nao do chiu trach nhiém gitr lién lac va thong bao cho khach
hang biét rang ¥ tuong cia ho da dugc thuc hién.

Loi phan nan: Mét trong nhirng co6ng cu marketing it ton kém nhat
Nhirng 161 phan nan duoc phan héi truc tiép chinh 13 con duong hiéu qua nhét va it ton

kém nhat dé lay thong tin va thau hiéu nhimng ky vong ciia khach hang dbi v6i san pham va
dich vu cua ban. Cac phuong phap khac, tén kém hon va it tryc tiép hon, bao gom viéc xem
xét ky vong cua khach hang trong cic nganh kinh doanh tuong tu; tién hanh nghién ctu
dya trén cic giao dich nhu sir dung nhan vién mua sam bi mat hoic nhing kiém toan vién
bén ngoai; va nhirng nghién ciru lién quan dén kha niang thau hiéu ky vong cia khach
hang, nhu thiét 1ap cic nhéom khach hang trong tAm. Trong giai doan nghién ctu, nhiimg
phuong phap nay khong gitp ban tao thém méi quan hé véi khach hang. Thém nira, trong
khi cac cong ty 16n ¢6 kha nang chi tra cho viéc thuc hién nhirng nghién ciru trén, thi cac
cong ty vira va nho nén dya vao khach hang dé nam bat suy nghi cua ho vé san pham va
dich vu cua cong ty.

Trong hau hét cac truong hop, khach hang sé khong chu dong dwa ra nhirng ¥ tuong
mang tinh d6t pha cho ban. Ho s& khong goi 1én hinh anh cua chiée Toyota Prius hybrid,
ho khong nghi ra chiéc iPhone hoic iPod, cip tai nghe chdng 6n Bose hay Segway. Sang
tao 12 cong viéc cia bé phan nghién ciru va phét trién (R&D — Research & Development).
Nhung phan héi cia khach hang c6 thé gitp tinh chinh cic quan niém vé san pham danh
cho mot phan khtic khach hang nhat dinh. (M6t vi du rat hay: “tti nuéce c6 thé bom phong”
c6 thé dit tén lai dé d& nhan dién tinh ning hon 14 “tti ctru ho bdo”.) Richard Branson, lam
viéc tai hang hang khong Virgin Atlantic, néi raing 6ng nhan dugc nhiéu y tuong rat kha thi
nho lang nghe cac hanh khach di mAay bay cia hang. Vi dy, y tuong trién khai dich vy mat-
xa trén may bay dén tir nguoi xoa bop ciia vo 6ng, nguoi da bay cing ho trong mot chuyén
bay.

Hon nita, cic doanh nghiép c6 thé s& khong bao gio hiéu duoc nhu ciu cua khach hang
cho dén khi dau do xay ra tinh trang hong hoc san pham hoic dich vu kém chét luong.
Khach hang chi c6 thé gui nhirmng than phién cua ho dén cong ty sau khi san pham da duoc
phat minh va dem ban hoic dich vy da dugc cung cap. Chinh vi vay ban phai sin 1ong ling
nghe va sip dit nhirng bo phan c6 kha ning tiép thu kiéu phan hdi nay dé phat trién san
pham, dich vu ciia ban. Cong nghé may tinh chang han, da phét trién nhanh va manh nho
vao cong stre cua nguoi str dung (thong qua phan hoi) ciing ngang bang véi cong sire cua cac
ong chu cta no.

Déi v6i cac nganh kinh doanh can thich tng ngay véi sy thay doi nhanh cua thi truong,
viéc ling nghe va nhanh chéng phan héi dén khach hang gitp ho dap tng kip thoi cac ky
vong cua khach hang. Vi du nhu céc cira hang tién ich thuong bay ban cac mat hang c6 nhu
cau tiéu thu cao chi trong vong vai thang. Nhitng 16i phan nan cta khach hang nhu “Sao
ong/ba lai khong ban mat hang...?” ngay lap tic chuyén tai thong tin rang nhu cau trén thi



truong dang thay doi nhanh chéng. Cdc nganh kinh doanh it chay theo xu huéng thi
truong ciing hoc duge bai hoc nay. Nghién ciru thi truong cé thé xem 1a tinh néu so sanh
v6i viée phan nan, va dong, néu so sanh véi thi truong. Ban thir dé ¥ xem da bao nhiéu lan
trong nhirng 161 phan nan cua riéng ban thyc sy chtra dung mot ¥ tuong tich cue dbi vai
cong ty. Néu c6, ban hay tiép tuc ty hoi ¥ tuong do c6 duoc chuyén dén mot ngudi c6 tham
quyén va duogc thye thi trong noi b cong ty khong. Kha ning thuong 1a khong.

Sau day 1a mot vi dy rat dién hinh cho thay viéc lang nghe khach hang quan trong nhu
thé ndo. Nidm 1985, Coca-Cola bi “giéi bom” trén cic duong day nong 1-800-Get-Coke tai
tru s¢ chinh cia ho & Atlanta boi nhing 16i than phién va phan d6i cia khach hang khi
hang quyét dinh thay thé New Coke bang tha ma ngay nay nguoi ta goi 1a Coke Classic.
Coca-Cola nhanh chéng phan hoéi cho cong chiing dang gian dit, xoa diu nhitng khach hang
dang sung s6t va ngin chian duge mot vu1d khong 16 tiém an. Khi mot cong ty chi chd ¥ dén
két qua nghién ctru thi truong thi c6 thé ho chi nghe duoc mot phan cia ciu chuyén. Sau su
c6 d6, Coca-Cola da nghién ctru toan dién hon vé New Coke.

Mot trong nhirng cau chuyén pho bién nhat vé nhirng kinh nghiém dich vu khach hang
yéu kém thuong 12 dé tai duoc ban tan nhiéu nhat trén cdc ban in tdi 1a cAc trung tAm
chim so6c khach hang qua dién thoai thué ngoai. Alan Angelo, mét nguoi diéu hanh tong
dai tai trung tam cham séc khach hang qua dién thoai cta cong ty Afni & Tucson, Arizona,
noi rang: “Nhiéu cong ty chay theo nhan cong gia ré ¢ hai ngoai. Nhung ho khong nhin
thay duoc muce do chat lugng phuc vu ma cac khach hang My ky vong. Hién cac cong ty
hang dau dang mang hoat dong ndy tré vé thuc hién tai My.” Hau hét chting ta déu cam
thay that dé chiu khi tiép xtc v6i mot ai d6 6 cling giong noi, ciing nén vin héa voi chiing
ta. Khach hang kho chap nhan viéc phai néi chuyén véi mot nhan vién dich vu 6 An Do dé
giai quyét van dé truc tric héa don va roi bi chuyén dén mot nguoi khac ¢ Philippines dé
1am 16 cAu hoi ma trung tAm chidm séc khach hang qua dién thoai tai An Do khong thé giai
dap. Cham s6c khach hang khong phai 1a mot cum tir bdng dung xuat hién khi c6 van de
xay ra. Albert Einstein da tom tat diéu nay that tinh té: “Mot sy that hién nhién 13 cong
nghé da vuot khoi tinh nhan ban cua con nguoi.” Vao nam 2007, xu huéng st dung lao
dong thué ngoai thyc hién khau quan yéu nay trong dich vu chim séc khach hang duong
nhu da c6 mot bude ngoat 1on. Nhiéu cong ty My bat dau nhan ra rang ho dang bi mat
khach hang vi 4p dung mo hinh nay. Dell Computer @@ mang bo phan hé tro ki thuat déi
v6i khach hang cong ty trg vé My sau khi nhan duoc mot sb luong 101 phan nan qua 16n vé
chét luong phuc vu.

Toyota Financial Services va Zappos 1a hai trong sé cac cong ty kién quyét khong st
dung dich vu chim s6c khach hang thué ngoai. Ho tu diéu hanh mot cAch rat xuét sic cac
trung tAm chim soc khach hang qua dién thoai caa minh va bu dap chi phi hoat dong cua
cac trung tAm nay qua viée gia ting mot luong 16n khach hang méi bang chinh chét lugng
dich vu vuot troi cia minh.

CAc chuyén gia marketing thuong tinh toan phén tich nhimg diéu ho cho 1a quan trong
bang cach tap hop cac phan hoi cia khach hang vao mot biéu danh gia. Vi du, véi cac khach



san thi phong 6c phai sach sé va nhan vién phuc vu phai than thién vi khach hang mong
doi nhirng diéu nay. Tuy nhién, yéu cau cao hon nira 1a phong ¢ phai thuc sy yén tinh,
dén ban phai da sang va dugc dit ngay bén canh givong ngi, ddng hd bao thire phai d& cai
dit dé khach co thé yén tAm doc sach cho dén khi ngu thiép di vi biét chic rang ho sé duoc
danh thire ddng gio vao sang hom sau. Khong may 13, nhiéu khach san hau nhu khong
quan tAm dén do sang cua bong dén hoic cach thie sir dung dong hé bao thire ¢6 don gian
hay khong, tham chi ho con khong dé ¥ xem ciin phong c6 yén tinh hay khong. Ngoai ra,
ho ciing khong quan tAm dén c& chit in trong cAc menu hoic cac bang huéng din xem cac
s6 dién thoai truc tiép cua khéch san c6 dulén dé khach hang co6 thé doc rd hay khong. Gia
ma khéach san chiu ling nghe nhirng 16i khich phan nan, va ca nhimng 16i khen ngoi cua
khach hang, thi ho da cé duoc rat nhiéu y tuong tuyét voi. Két qua nghién ctu thi truong
c6 thé dem lai nhitng thong tin nay néu dugc tién hanh ding din va cin than, nhung
nhitng 1oi phan nan sé& chi ra tit ca trong chép mat.

Bén canh viéc kéu goi han ché c4c khiém khuyét cua san pham va c4c sai s6t cua dich vu
hay céc quy trinh 1am viéc yéu kém, cic khach hang hay phan nan 12 nguoi canh bao cho
cac nha quan 1y vé nhiing 16i con nguoi tai quay tiép tan. Khach hang thuong 1a nhiing
ngudi dau tién nhan ra hinh anh cia mot cong ty bi 1am xau di boi chinh nhéan vién cua ho.
Thuc ra, cAc nha quan 1y ¢6 thé khong bao gid biét vé su dbi xtr té hai voi khach hang néu
chi don gian quan s4t nhan vién khi ho dang 1am viéc, bi vi nhin chung moi nguoi déu
lam viéc nghiém ttc hon khi c6 mit quan 1y ctia ho bén canh; hoic khi ho biét rang cac
cudc nodi chuyén dién thoai déu duoc ghi Am lai.

Gia tri cia mét khach hang gin lién véi cudc doi mua sim cia ho
Gitr duoc mot khach hang 14 rat kho, nhung danh mat ho thi vo cting dé. C6 vo s6 s6
liéu théng ké cho thay néu khéach hang tin ring nhirng 16i phan nan coa ho duoc d6n nhan
va dugc phan hoi, gan nhu ho luén quay lai mua hang. Hon nita, d6i voi nhirng khach hang
than thudc, ban khong chi dé phuc vu ho hon vi ho biét cAch 1am cho nhu cau cua minh

duoc dap ung; ho biét rd san pham, nhan vién va ca hé théng quan 1y coa ban.

C6 thé ban cho ring nhirng khach hang thuong chon loai dich vy hoic san pham gia
thap thi khong mang lai mot khoan doanh thu dang ké. Thém vao do, khi ho than phién vé
diéu gi d6 thi nhirng khach hang khéc ciing bi 16i kéo vao va dé ¥ dén ban. Vé diém nay,
ban can c¢6 mot tim nhin dai han hon. Néu trung binh mot khach hang méi thang mua
mot cudn sach tri gia 20 d6-la trén Amazon.com, tong s tién ho sé& tra cho Amazon 1a 240
d6-la mot ndm va c6 kha ning 1a ho s& tra 10.000 d6-la trong subt cudce doi minh. Gia mdi
lan giat ¢i quan 4o chi 10 dén 15 d6-la. Tuy nhién, suét mot doi nguoi, moét khach hang cb
thé d& dang tiéu hét 30.000 d6-la cho cong viée giit ti hip tay nay. Va con sé nay chua tinh
dén sb luong ban bé hoic ho hang cua mot vi khach hang hai 1ong s& duoc giéi thiéu dén
ban. M6t nguoi néi tro thuong chi khoang 25 do-la vao mdi cudi tuan cho banh pizza va
soda, sau 4 nim s& dem lai khoang 5.000 do-la cho cong ty ndo may man giir chan duoc
khach hang nay. Khi xay ra sy ¢6 v6i khach hang, néu nhan vién ban hang nghi rang vi



khach hang ndy dang mua 5.000 d6-la banh pizza, chic chan ho sé c6 mot phan tng khéac
v6i viée ho chi nhin thidy mot nguoi khach budce vao va mua mot chiée banh pizza binh
thuong. Nhitng nguoi budn xe hoi cling phai cha ¥ dén diéu nay. Mot nguoi My ¢é thu
nhap trung binh chi tiéu khoang 250.000 d&n 350.000 dd-la cho xe hoi trong sudt cude
doi ho. Nam duoc diéu d6 chic chin s& 1am nhan vién tiép xtc khach hang biét cach phai
néi chuyén nhu thé nao véi cac khach hang trung thanh hay khach hang tiém ning cua
minh.

Mot s6 nguoi xem viée ban hang nhiéu hon cho cac kh4ch hang thuong xuyén 1a thi
phan theo s6 lugong khach hang (customer share); con thi phan (market share) 12 ban san
pham cho cang nhiéu khach hang cang tét. Pdi voi hau hét cac cong ty, khoang 2/3 doanh
s6 14 do khach hang thuong xuyén mang lai. Nhan vién phuc vu tai cdc cira hang it nhat déu
c6 thé nhan dién duoc d4u 13 khach hang thuong xuyén cua ho, nhung diéu @6 chua du dé
khai thac hét tiém n#ng coa nhitng khach hang nay. Vi du, dau nhirng nim 2000, khach
hang truc tiép mua sam tai cira hiéu Staples trung binh chi khoang 600 dén 700 do-
la/nam.

Nhung néu vi khach hang d6 cling dong thoi mua hang qua catalog cua Staples, nguoi
ay sé tiéu gap d6i con s6 d6. Nhitng nguoi mua sam bang cac hinh thire nhu qua catalog va
tryc tiép tai cra hiéu, dong thoi mua hang trén mang sé chi tiéu mot sé tién gap bon lan so
v6i nguoi chi mua sim & cira hiéu. Chinh vi doanh thu ma mét khach hang don 1é c6 thé
mang lai qua cac loai hinh mua sim 14 rat 16n, va vi khong ai c6 thé xac dinh duoc gia tri
thue sy cia mot khach hang bang cach quan sat bé ngoai cua ho, nén moi than phién coa
khach hang déu phai duoc xtr Iy mot cach can trong va nhanh chéng.

Mot khao sat cua hang IBM cho thay néu nhitng khach hang dén than phién va roi khoi
cong ty ma van chua duge giai quyét thoa dang van dé cua minh thi chi cé chua day mot
nua trong sé ho s& quay trg 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 nira.
Ctr sau mdi nim duoc gitr chan lai, cdc khach hang than thiét lai mang vé nhiéu loi nhuan
hon cho cong ty bai chi phi marketing duoc phan bo trén doanh thu dai han. Robert
LaBant, Phé Chu tich cip cao phutrach ban hang va marketing khu vyc Bic My cia IBM,
noi rang d6i voi IBM, “mdi phan trim ting giam trén thang diém ghi nhan muc do hai long
cua khach hang tuong duwong véi 500 triéu do-la doanh thu tang hoac giam xét trong thoi
han 5 nim”. Ong néi rang dé phat trién mot bé 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 nhirng khach hang hién c6. Khi
Vonage, mot cong ty dién thoai VoIP (voice over internet protocol - dién thoai Internet)
tién hanh c6 phan hoa, ho cung cip thong tin cho Uy ban Chung khoan Hoa Ky vé ty 16
khach hang khong hai 1ong 13 2,11% mdi thang vao thang 3/2006. Piéu d6 nghia 1a c6
77.000 khach hang da chidm dat st dung dich vu ctia ho trong ba thang dau nim 2006.
Vonage nhan thiy can phai chi phi cho hoat dong marketing dé thu htt 77.000 khach hang
moéi trong mdi quy nham tranh tinh trang sut giam doanh thu. Vonage budc phai b4o cao
nhu sau:



“Do @6, néu chiing t6i khong thé gitr chan khach hang hoic budce phai chi tiéu vuot qua
ngan sach tiép thi cho phép dé thu hut du s6 luong khach hang mai thi chic chin doanh
thu sé& bi sut giam va khoan 15 sé ting 1én”. Vonage khong dé cap dén viéc ho giir chan
khach hang than thiét cia minh nhu thé ndo, nhung ho c6 néi dén “mot khoan tién 16n”
ma ho phai chi ra dé mang vé cac khach hang méi. Vi cac nghién ciru vé hanh vi mua sim
ctia nguoi tiéu dung cho chiing ta thay rang mot ty 1¢ kha cao cac khach hang roi bo céc
cong ty do viée xir Iy yéu kém nhimng 16i phan nan cua ho, nén van dé dat ra 1 c6 cach nao
dé giir chan khéach hang hiéu qua hon so véi viée chi don thuan xir Iy nhitng than phién cua
ho?

Pit muc tiéu cit giam so lwong 1o than phién cia khach hang - loi bat
cap hai

CAc cong ty can khich 1¢ nhan vién tim kiém 1oi phan nan hon 13 ¢6 gang 1am giam baot
nhirg than phién nay. Néu muc tiéu ctia cong ty 1a 16i phan nan trong ndm nay phai it hon
nim truée thi viée dat duoc muc tiéu nay dé dang hon ban tuéng rat nhiéu. Nhan vién sé&
nhan moi théng diép tir phia khach hang nhung don gian 1a ho sé khong bao cio 1én cip
trén. C6 bao nhiéu lan ban viét mot 1oi phan nan va dwa cho nhan vién tiép tan cua mot
khéch san va ty hoi khong biét 16i phan nan cia ban c6 dugc chuyén den ban tong gidm doc
hay khong‘? Nhiéu lan chting t6i gap phlen phuc khi dién vao phiéu ghl nhan ¥ kién khach
hang tai cac khach san. Chung t6i danh dau vao 6 thé hién mong mudén nhan duoc phan
héi cho 16i phan nan ctia minh, nhung cubi cting khong nhan dwoc gi ca. Nhu vay, hoic
khach san da khong xu 1y t6t nhirng phan nan cia khach hang, hoic 16i phan nan cua
khach hang da khéng bao gio duge chuyén dén dting chd. Cé 1an, trong khi roi khoi quay
tiép tan, Janelle thir liéc nhin lai va that sy da nhin thiy nhén vién khach san xé toac céc
phiéu yéu cau phan hoi cua ba.

C6 thé ¥ muébn lam giam bat nhirng 1oi phan nan tir phia khach hang xuat phat tir tuyén
bé: “Chiing t6i khong bao gio nhan duoc bat ky than phién nao tir phia khach hang”. David
Powley, mot kiém toan vién chuyén vé Chung nhan ISO 9000, néi rang khi nghe cau noéi
do, 6ng nghi dén mot cong ty khong biét cach nhan dién d4u 12 nhimg phan nan cua khach
hang cho di khach hang c6 n6i thang nhan xét cia minh vao mit ho”. Nhu nhiéu nha
nghién ciru khac, Powley cho rang “khong c6 bat dong “ khong c6 nghia 1a khong c6 phan
nan. Du khong duoc néi ra bang 1oi, nhung cic ¥ kién déu rat quan trong. Pat muc tiéu
giam bt s6 luong 101 phan nan coa khich hang c6 thé dan dén viéc danh mat gia tri coa
mot dich vy khach hang xuét sac. Mot trong nhirtng nha san xuat xe hoi hang dau thé gisi
chi san xuat mot s6 luong xe vira da dé cung cap cho cac dai I qua thu thap théng tin tur céc
khach hang vira mua xe méi. Thé réi moi viée dién tién nhu thé ndo? Trude tién, nhéan vién
ban hang sé& lich su xin phép khéach hang cho ho thyc hién mot cude khao sat nho nho dé
danh gia kinh nghiém st dung xe ctia ho. Nguoi ban hang dit cau hoi: “Ly do gi khién
ong/ba khong cho chiing t6i toan bo diém 5 cho cic cau hoi?”; hoic, “Sao 6ng khong dua
biéu mau dén day dé toi dién gitip 6ng nhi, nhu véy sé& rat tién cho 6ng!” Mot s6 nhan vién
khac tham chi con thang thung hon: “Chiing t6i c6 nhiing diém 5 ciia 6ng thi cong ty moi



san xuat du xe dé ban”. Khi ching t6i néi véi nhin vién ban hang rang ching to6i khong thé
cho diém ho ¢ muc tuyét d6i, ho lién mua chudc ching téi bang viéc thay dau nhét mién
phi hogc ting mot binh xdng day, va c6 lan 1a ca mot b vo xe méi hoan toan. Niem vui vira
tau mot chiée xe mai bong du:ng bi hoen 6 o boi nhiing manh khoée chang hay ho gi cua céc
nhan vién ban hang Vi thé, cac cong ty can suy xét can than gitra loi ich thu duoc tu cac
bang tham do chat luong dich vy va muc tiéu giam bét sé 1an than phién cua khach hang.
Cac nhan vién dich vy khach hang lu6n c6 nhiéu cach khic nhau dé dem vé cho ban nhiing
con s6 ma ban mong mudn.

Mot thoi gian ngan trude khi Pan Am (Pan American Airways) duoc ban cho United
Airlines, mé6t nhan vién phuc vu trong lc byc tiac da giri mot btce thu cho tong bién tap cua
mot to béo, rang dich vy cia Pan Am d3 xuéng cap tram trong dén muc gio day khach hang
khong con muén kéu ca gi nira. S6 12 mot chiée Boeing 747 ctia Pan Am ché day mot doan
khéach di nghi suét tuan ¢ Club Med. M4y bay dén khu nghi méat tré mot ngdy so véi du
dinh — va quén ch¢ theo toan bo hanh Iy cta khach! Theo 161 cia cyu nhan vién Pan Am
nay, tuyét nhién khong mot hanh khéich nao trén chuyén bay d6 than phién gi ca. P6i khi,
viéc giam bot 161 phan nan c6 thé 1a dau hiéu coa mot xu hudng tich cyc. Trong nhing
truong hop nhu vay, nhiéu cong ty sé théng ké sé lugng 1oi phan nan ma ho nhan duge vé
mot van dé cu thé nao dé. Vi du, cho dén thap nién 1980, Brooks Brothers luén duoc danh
gi4 12 mot hang quan 4o chat luong cao. Roi sau d6 nhan su cia ban quan tri thay doi ba
lan. Céc vi chu tich cubi ciing, Marks va Spencer, xiy dung cAc phuong phAp cai tién chat
luong mai va ghi nhan rang sé luong 16i than phién vé chat luong san pham cua 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 luong san pham da giam xuéng, nhung nhiing con s6 d6 khong
phan 4nh dugc chinh x4c nhitng gi khach hang dang danh gia vé san pham cua ho.

N#m 2003, Adelphia, mét nha cung cap dich vu truyén hinh cap, nhan duoc nhiéu 1oi
phan nan (duoc ghi Am lai) nhat tai Los Angeles. Thé 13 ho tap trung giai quyét cac su cd cu
thé c6 lién quan va mot ndm sau da giam bat 54% s6 luong 101 phan nan. Mot trong nhing
1y do dem lai thanh tich nay 1a song song véi muc tiéu giam 1oi than phién, cong ty cling
dat ra muc tiéu cai thién cung cach giao tiép véi khach hang. Tai Los Angeles diéu nay
dong nghla véi viée phal thué cac nhan vién dai dién dich vu khach hang noi tiéng Tay Ban
Nha sin sang lam viéc 24/7, tuc 24 gio mot ngay va subt 7 ngay trong tuan.

Pé thoa man khach hang, ban phii nhan ra nhirng 16i phan nan bi an
giau

Ciing c6 ltc, 161 phan nan khong dén dugc vai cac cong ty do co cau to chire kinh doanh
ctiia ho. Ban phai t6 ra that sang tao dé c6 thé nghe duge moi 16i phan nan cia khach hang.
Vi dy, nhiéu cong vién vui choi giai tri thué dich vu bén ngoai thyc hién mot sé khau quyét
dinh trong hoat dong kinh doanh ctia ho. M6t cong vién c6 thé ky hop déng voi nhiéu nha
thau phu trong linh vuc #n uong dé don swre cho viée quan 1y chung trong cong vién. Két
qua 13, nhimng than phién vé dich vu #n uéng giam xudng, hoic chi it cic bao cio tong hop



khiéu nai ciia khach hang vé dich vu #n udng dugc chuyén 1én ban quan tri cong vién ciing
giam di (Iy do 14 cAc 101 than phién nay do cic nha thau phu tiép nhan va giai quyét). Pung
& goc d6 1a nguoi dén vui choi trong nhirng cong vién ndy, mot chiéc banh mi kep xtc xich
kém chit luong hoic 16i cu xtr khéng than thién cua mot ngudi ban hang nao d6 van thuoc
vé trach nhiém ciia cong vién. Ho dau biét raing nha hang d6 khong con chiu su quan Iy
tryc tiép coa cong vién. Vé phia cong vién, ho hau nhu khong biét gi vé su ton tai cia nhitng
dich vu t6i té nhu vay nén ciing khong thé chan chinh viée d6 duoc.

Mot vai cong ty tién hanh khao sat muc do hai long ciia khach hang va biét thém nhiéu
diéu c6 lién quan dén nhirng 16i phan nan dang bi an giau ¢ dau d6. Pay 1a mot y tuong
hay. Nhung ai sé tham gia vao nhirng khao sat nhu thé nay? Trir khi cong ty dit ra muyc
tiéu tham khao ¥ kién cua nhirng khach hang cii trugc day ting mua sam, con thong
thuong nhimg nguoi duoc tham do chi 1a nhitng khach hang hién hitu, nhitng nguoi van
con cam thay hai 1ong véi cong ty & mue chap nhan duge. Cac cude khao sat mire d6 hai
long cua khach hang khong hé dua ra bat ky thong tin nao c6 lién quan dén nhém khach
hang bat man cua ban. Két qua cua cic cudc khao sat do c6 thé cung cap cho ban vai ¥
tuong, nhung ban can phai tim kiém nhitng khach hang da roi bo ban dé biét 1y do tai sao
ho bo di. Chi nhu vay thi cong ty mdi c6 thé tim thay dugc nhilmg mén qua that su.

Néu cac cong ty chi chi trong dén nhirng nguoi thuong hay phan nan ma khong tim
kiém nhiing phan héi tir cdc khach hang khong hé phan nan thi ho khong thé c6 duge mot
birc tranh hoan chinh vé nhitng nguoi khong hai 1ong hoic khong biét dugc 1y do tai sao ho
lai khong hai 1ong. Nhitng nguoi ndi ra 101 phan nan khong dai dién cho dai da s6 nhing
ngudi c6 nhing 1oi phan nan an giau trong 16ng ma khéng ndi ra. Néi chung tai My, nhiing
ngudi hay phan nan nhat 1a nhitng nguoi dan 6ng da tring tré tuoi, nén nép va c6 thu nhap
trén muc trung binh. Ho 1a nhiing nguoi khong thich mua sim tai mét cira hang c6 dinh
nao ca. Chang han, ho khong phai 1a mot khach hang trung thanh cua McDonald’s.

Cinh giac truéc nhimmg 101 ri tai truyén miéng va hanh vi phan nan
Hoan toan c6 thé hiéu duoc vi sao cac cong ty ludn rat quan tAm dén nhimng gi cong
ching néi vé ho. Nhirng 16i khach hang ri tai nhau c6 thé mang lai thanh cong hoic that
bai cho mét doanh nghiép hay méot san pham. M&i khach hang roi bé ban trong sy bat man
12 mo6t méi de doa tiém tang trong mot thi trudng vén rat nhay cam truée nhimg 16i than
phién. Nhirng 1oi phan nan c6 thé mang lai loi ich hoic gay ton hai cho céng ty cua ban
theo ba cach sau:

1- Nguoi ta dé tin vao mot 1oi giéi thiéu mang tinh chat c4 nhan hon 14 nhirng tuyén bé
hung hon cia mét nha quang cao

Mot nghién ctru cua General Electric phat hién rang 1oi gisi thiéu tir nhitng ngudi quen
ctia khach hang c6 trong luong gap doi nhimg mau quang cdo day mau sic va sir dung
nhimg tir ngit dao to btia 16n (nhung kho tin). C6 1& ban da c6 1an nhin thiay mét nguoi gan
nhu da quyét dinh mua hang bong doi ¥ khi nguoi khach ding bén canh thi tham: “Téi s&



khong mua cai d6 dau. Toi cling c6 mot cai giong nhu vay, n6 dé vo 1am! (hoic dé bi phai
mau, hoic xuéng chit luong chi sau mot 1an mic, hoic san pham khéng van hanh theo 1oi
nha san xuét, hoic ban cé thé mua moét cai twong ty véi gia ré hon & mot noi khac)”. Nhung
vi khach hang @6 s&é mua ngay néu nguoi kia ndi: “O, t6i c6 mot cai nhu thé nay, rat tuyét!
Tbi thich né 1lam. Ché do bao hanh rat tét. Cr mua di, ban s& khong phai héi han dau!”.

Mbi mot tin don xau vé mot doanh nghiép sau nhiéu vong truyén miéng sé khién cho
ho kho vuot qua cic hoat dong tiép thi hon. Nguoi ta sian 1ong lang nghe 1oi khuyén cua
mot nguodi ban tét, hodc tham chi cuia mot nguoi hoan toan xa la, hon 14 tin vao mét chién
dich quang cdo ton kém hang triéu d6 la. John DiJulius, nguoi quan 1y caa John Robert’s
Spa & Cleveland, Ohio, né6i vé nhirng viéc 1am nham tao ra nhirng tin truyén miéng tich cuc
moi khi khach hang c6 bat ky phan nan gi. Mot khach hang vao tiém dé nhuom toc va phai
ra vé véi mot bo quan 4o bi vay ban bai thuée nhuém. DiJulius chan thanh xin 18i va goi
cho c6 4y mot tAm ngan phiéu du dé c6 mua lai moét bé quan 4o méi sau khi nhitng vét ban
d6 duoc mang di giit tiy ma van khong sach. Ong ciing ting khach hang no mét 1an 1am
mit va lam moéng tay mién phi. DiJulius uéc tinh rang cira hiéu cia 6ng da c6 thém ba
muoi khach hang méi qua “cir chi dep” nay, va cho dén bay gio vi khach hang d6 van déu
dan dén st dung dich vu tai John Robert’s. C6 ay noéi: “Lic d6, t6i nghi minh s& khong bao
gio quay lai noi dy. Nhung bay gio t6i lai khong bao gio nghi dén viée di dén mot chd nao
khac”.

Loi truyén miéng tiéu cuc tham chi con tic dong dén ca mot nganh kinh doanh. Ching
ta tha nhin vao nganh bao hiém. Hinh anh cua nganh nay ¢ My hién nay dang & mtrc kém
coi chua ting thay. Vién Gallup nhan thay rang hau hét hai phan ba khach hang duoc hoi
kién déu tin rang cac cong ty bao hiém déu tinh phi bao hiém qué cao cho céc chi xe hoi,
chu nha, va cac cha thé hop dong bao hiém thudc nhém doanh nghiép. Vién Gallup cling
phat hién mot con s6 dang kinh ngac 1a c6 dén 61% nguoi My tin rang loi nhuan trong
nganh bao hiém cao hon trong cic nganh khéc va tin rang cic cong ty da khai b4o khong
trung thyc trong cac bao c4o tai chinh cua ho dé che giau cac khoan loi nhuan qua dang.
D6 12 mot ddu an rat toi té. Mai vy xir 1y yéu cau boi thuong khong thoa dang duoc ban tan
s6i noi tiép theo sau v6 sé tham hoa thién nhién, dic biét 14 sy tan pha do con bdo Katrina
dé lai vao nim 2005, cang thuyét phyc hang ngan nguoi rang khi ho dat van dé vé cac
khoan béi thuong véi cac dai 1 bao hiém cua ho, tat ca s& bj xtr Iy mét cach té hai.

Mot khi ban da tin rang cong ty bao hiém cua ban 1a thé thi bat ké ngudi ta ndi bao
nhiéu lan 1a ban dang dugc dbi xir tét, ban cling khong con tin nita. Robert Hunter, gidm
ddc bao hiém cua Nguoi Tiéu diung Lién bang My néi: “Gia st ban ¢é 10 thanh chin bun va
1 chiéc xe hoan toan bi pha hiy, hiy doan xem truong hop nao sé& khong duoc giai quyét?”
Céc dai 1y bao hiém xem moét vu doi boi thuong 1a s& duoc giai quyét khi n6 thoa man mot
s diéu kién trong ban hop déng. Va Hunter con chi ra rang: “Mot cong ty bao hiém cé thé
tuyén b rang mot trudng hop nao d6 “da duoc giai quyét!” cho du nguoi khiéu nai van
dang kéu gio hay rat mién cudng nhan mot vai thir duge ho ‘ban phat’ cho”. Hay nhé riang
cac bién tap vién truyén hinh rat thich dwa hinh anh nhirng nguoi dang gao thét 1én ban
tin buoi téi.



2- X1r Ij hiéu qua 1oi phan nan 1 ngudn lan truyén “tin t6t” mot cAch manh mé

Ban hiy thir doc cac bai viét trén Web vé mot sd trai nghiém dich vu ma céc blogger4)
da viét hoic ghi lai, hoic binh luan khi doc nhan xét dugce ding tai trén blog cta nguoi
khéac. Cac trang blog dang buing nd va nguoi ta udce tinh rang méi ngay c6 khoang mot trim
ngan trang blog mai ra doi, dit phan nhiéu trong sé d6 khong tén tai 1au. Cac cAu chuyén
vé dich vy khach hang 1 méi quan tAm hang dau cua nhimg nguoi viét blog. Chiing 1a
nhirng cau chuyén day tinh nhan vin va khong kéo theo nhitng cudc tranh luan tac thi
nhu thuong thay noi cc trang blog ban vé chinh tri. Néu ban chwa phai 1 mét nguoi doc
blog, thi mét noi thi vi dé bat dau 1 Vox, mot dich vu blog ¢4 nhan mién phi kh4 tha vi.

Saska, mot nguoi viét blog trén Vox c6 mot trang blog dugc goi 1a Fiendish Glee Club,
da n6i vé minh nhu sau: “T6i 1a mot nhiép anh gia, mot nha vin, mot doc gia, mot game
thu, moét ba me, va 1a mot nguoi thich céc tro choi tri ndo. Téi khong muén truong thanh”.
Saska dua 1én mang mét cau chuyén dai vé dich vula ling c6 iy da nhan duoc tir Nintendo.
C6 mua mot may choi game Nintendo Wii méi toanh vao ngay né vira dugce tung ra thi
truong nim 2007, ngay tir dau chiée 6 dia quang da phat ra nhimng tiéng on bat thuong. Khi
tiéng on van khong giam, Saska dién thoai cho Nintendo va c¢6 duge moi ghé qua vin
phong cua ho vi ¢6 séng gan d6 va ho mudn tiét kiém thoi gio cho ¢6. Dich vu hau mai ma
c6 nhan duoc sau do tot “mot cach dang kinh ngac”. C6 noéi: “...Pay 1a moén qua Valentine
t6i mudn danh cho Nintendo. P6 14 mét trai nghiém vé dich vu chdm séc khach hang tét
nhat ma toi ting biét”. Va c6 da tai 1én blog cua c6 mot sé buc anh dé chimg minh quan
diém ctia minh. P6 1 mot bai doc vui, va 6 rat nhiéu nguoi tham gia binh luan trén trang
Web cua c6 ciing nhu dit thém nhiéu cAu héi c6 lién quan va manh dan dua ra nhitng nhan
xét tich cuc cho Nintendo. Néu ban dang duy dinh mua mét bo trd choi video, sau khi doc
trang blog nay, ban sé& chon ngay Nintendo. That vay, Wii 1a mén hang duoc dit mua nhiéu
nhat dé 1am qua ting trong mua Giang sinh 2007.

3- Cang bat man, khach hang cang c6 xu hudng truyén tai nhau vé sy khé chiu cua ho

Néu khach hang gian dit bé di va mang theo nhirng 16i phan nan da néi ra nhung lai
chua duoc xir Iy thoa dang, c6 18 khong mot cong ty ndo c6 thé chian ding duogc 161 truyén
miéng tiéu cuc cta ho. Nhung néu céc cong ty laing nghe va xt 1y t6t nhirng 1oi phan nan
nay thi mac do bat man sé giam, cac 101 truyén miéng tiéu cyc sé it di, va nhiing 10 truyén
miéng tich cuc sé tang 1én. Néu thir doc nhiing 161 phan nan duoc déng trén mang, ban sé
thay rang hau nhu tat cd déu khong duoc xir ly tot. Du:ong nhu thé cac khach hang don gian
chi muén néi ra cac van dé cia ho, nhung néu céc cong ty khong lang nghe hay ling nghe
ma khong c6 phan héi ndo, ho s& di tim ngay mét hoic nhiéu nguoi khac dé “tAm su”.

Trong truong hop cac cong ty c¢d nhitng chinh sach dé dai trong viéc d6i hang, ching toi
tin rang cong chiing sé it c6 nhan xét tiéu cuc vé ho hon. Costco 1a mét vi du dién hinh.
Moi ngudi déu biét cam két noéi tiéng cua ho “Ching t6i dong ¥ nhan lai hang — khong c6
bat ky thic mac ndo!”. Tham chi Costco con nhan ca nhirng moén hang tra lai ma khong c6
héa don kém theo. N6i cach khac, Costco nhu dang noéi véi cac khach hang ciia minh rang:


note:

“Xin hay mang nhirng 1oi phan nan cua ban dén cho chting t6i. Ching t6i muén khac phuc
cac van dé ma ban dang gip phai d6i voi moi san pham cua chting t6i”. Céc cong ty s& kiém
soat duoc hanh vi truyén miéng tiéu cyc néu cé thé chimg minh cho khach hang thiy rang
ho chan thanh thyc hién moi viéc can thiét dé tao ra su hai long cao nhat cho khach hang
cta minh.

Hiu qua cia viée xir Iy yéu kém 16i phan nan

Khong hiéu qua trong hanh dong khoi phuc lai dich vy hay quy tic xt I phan nan cé
thé kich hoat mot chudi nhitng phan tmg tiéu cyc din dén kha ning 1am cho chat luong
dich vuva san pham tré nén tdi té hon, déng thoi gia ting rui ro kinh doanh cua ban. Té hai
nhat 13 viéc xtr 1§ 1oi phan nan kém coi thuong bat dau bang hanh dong 1am cho khach
hang bat man va két thiic 1a khach hang cling doanh nghiép ném vao nhau nhiing thai do
tiéu cuc. Pay 14 chudi hanh dong ung dung trong thap nién 1990 va van con giit duoc tinh
thyc té trong nhitng nim 2000:

1. Khéach hang roi bo doanh nghiép trong sy bit man. Ho tré thanh nhirng “dai st ac 775!
dem hét nhitng diéu kho chiu cua minh néi ra cho ngudi khac nghe.

2. Ngiy cang c6 nhiéu nguoi bat dau nhan ra rang doanh nghiép khong phai 1a noi dé ho
phan nan boi ho khong thé trong mong gi ¢ viéc moi chuyén sé& duoc cai thién.

3. Cac khach hang ngung khong phan nan nita va doanh nghiép méat co hoi biét dugc
minh c6 thé 1am gi dé cai thién dich vy hoic dap ung nhitng nhu cau cua khach hang.
(Hoic qué nhiéu khach hang phan nan, nén doanh nghiép bit mat bung tai dé khong
phai nghe ntra.)

4. Chat luong san pham va dich vu vi thé khong dugc cai thién, thé 12 ngdy cang nhiéu
khach hang bat man hon.

5. Nhirng khach hang con chiéu c6 téi doanh nghiép sé van lui téi c6 thé vi gia o day ré
hon. Ciing c6 thé ho dén véi ¥ nghi rang chat luong san pham va dich vu ¢ day chi ¢
mic t6i thiéu.

6. Nhan vién khong cam thay thoai méai khi phai gitip do nhitng kh4ch hang kho tinh.
Thuc vy, nhan vién bat dau dit cho khach hang nhimng cai tén. (Chdng téi ting nghe
cac tiép vién hang khong trén mot chuyén bay caa mot hang hang khong dang gap kho
khin vé doanh sé néi vi nhau khi hanh khach buéc 1én may bay: “Li dong vat dén roi
kia!”.)

7. Nhan vién ngay cang cam thay rang ho chi lam c6 “mdi mot viéc”, va 1a mot cong viée
t6i té. Nhirng ai c6 thé tim duoc cong viée ¢ noi khéc t6t hon déu bo di, bang cach d9,
nhiing nguodi ndy da dem ra khoi doanh nghiép nhiéu kinh nghiém va k§ ning. Nguoi ¢
lai ¢6 it dong co nén ho it ¢6 kha nang nhan duoc sy tin tuéng, 1ong tin ciy va long
trung thanh cta khach hang.

8. Pén lugt minh, diéu nay khién ngay cang c6 nhiéu khach hang roi bé doanh nghiép ma
long day bat man, ho sé& di no6i hét tat ca nhirng gi ho nghi voi moi nguoi ho gip. Ho sé&
khong tinh tién ban mot xu ndo cho quang cdo truyén miéng ndy. Va ct nhu vay chu ky
tiéu cuc nay nhan lén.


note:

Nhiéu cong ty khong chti tAm dén chi phi thyce té phat sinh do khi bi mat khach hang.
Ho c6 thé noéi véi ban chinh x4c nhimng gi ho dang 1am dé thu htt khach hang méi va ho
phai chi bao nhiéu cho viéc ndy, nhung ho duong nhu khong c6 mét manh méi gi lién
quan dén sb luong khach hang bi mat va tai sao ho lai mat khach hang nhu vay. Nam 1980,
d liéu tir mot nghién ciru thi truong ¢ My da chi ra hang hang khong nao kinh doanh hiéu
qua va hang nao khong. Eastern Airlines va Pan Am c6 ty 16 161 than phién cao nhét va hai
nam sau do ca hai da phai tam ngung hoat dong. (Nghién ciru nay chi tinh nhing 161 phan
nan duogc goi dén Bo Giao thong Van tai.) Bén hang ké tiép trong danh sich 1a TWA,
America West, Continental va US Airways, nhung tit ca déu tim duoc cach bao vé minh
khoi nguy co pha san trong nhitng nam sau do.

Trong s6 bon hang, chi c6 America West 1a c6 thé giam chi phi trén mdi dim bay c6 tai
trong. Cac hang hang khong co ty 1¢ 101 phan nan thap nhat (United, Northwest, American,
Alaska, Southwest va Delta), cling phai dén mudi nim sau khi sé liéu nay duoc thu thap
mdéi thue sy dat duoe muyce tiéu chi phi thip hon trén méi dim bay c6 tai trong, du tat ca déu
kha chat vat sau sy kién 11/9/2001(8). Con day 14 nhiing gi tai liéu ndy mudn noi: mic d6
phan nan thap hon cho thdy mtrc 6 chét luong cao hon, nghia 1a chi phi thap hon.

Mot vi du khac Vin phong Khiéu nai cia Nguoi Tiéu dung (Better Business Bureau -
BBB) & dong Missouri va nam Illinois da phat di mét théng cdo vé khoang 32 cong ty hoat
dong qua cic nam tir 1997 dén 2006. BBB canh b4o khach hang hiy can than khi hop tac
kinh doanh véi cac cong ty ndy vi ty 16 nhitng 101 phan nan chua duoc giai quyét cua ho kha
cao. C6 26 cong ty trong s6 d6 khong con hoat dong. BBB két luan rang nhiing 1oi phan
nan khéng duoc giai quyét s& dit doanh nghiép vao tinh trang rui ro phai cham dat kinh
doanh. “Hé qua 13, mdi 16i phan nan khong duoc giai quyét, hodc mdi khach hang con bat
man, déu c6 thé tro thanh mot vién @ 16t duong dua doanh nghiép thang dén bo vuc pha
san.”

CAU HOI THAO LUAN

e Diu 14 nhitng cAch ban xt Iy 161 phan nan cta khach hang nhu m6t nguén théng tin thi
truong?

e Ban biét gi vé cong ty cua ban qua viéc ling nghe nhitng 161 phan nan cua khich hang?
Nhan vién va khach hang cua ban ¢6 biét nhirng vi du trén day khong?

e Nhimng cach ban do luong sb luong 161 phan nan cia khach hang 14 gi?

e Sau khi tong két s6 luong c4c 161 phan nan ban da nhan duoc, ban ¢6 nhén s6 d6 1én
nhiéu lan (6 mutc hop 1y) dé danh gia sy khong hai 1ong (nhung khéng duoce néi ra) tir
phia khach hang ddi véi loai hinh kinh doanh cta ban khong? Ban c6 so sanh ty 1¢ 1oi
phan nan trén tong s6 khach hang ban dang c6 trong tay hay khong? Chi phi ban phai
bo ra dé c6 duoc mot khach hang méi 1a bao nhiéu?

e Ban d3a mat bao nhiéu khach hang trong nim qua? Nhirng khach hang nay 13 ai?


note:

e Khach hang cua ban “danh” cho ban bao nhiéu tién trong suét cudc doi mua sam cua
ho?

e Khach hang cta ban ndi gi vé ban trén thi truong? Ban c6 ké hoach gi dé kiém soat
nhitng cudc ndi chuyén kiéu nay hay nhirng 161 truyén miéng cia khach hang?



~ 3~

BIEN LOI PHAN NAN THANH LQI ICH

Nhan vién nha hang, trén moét chuyén muc cia mot tap chi ¢ bé day hoat dong cua
Hong Kong, da bi trich dan ra mit b4o khi ho m6 ta nhimg thuc khach hay phan nan 1a
“nhirng nguoi hay rén ri... nhitng ké 1i nhai... doi hoi... néng nay... thé 16... nhimg ké ty coi
minh 13 c4i rén cua vil tru... bon tham quyén... ngu xuan... lra dao trang tron... va nhiing ké
muu mo xao quyét”. Ngay ca cac nha nghién ctru cing khong tranh dwoc viéc goi khach
hang bang nhirng c4i tén. Mot nhém nghién ciru no da chia cac thue khéach “cé van dé”
thanh nim loai: Betty Bat Lich sy, Harold hay Doa dim, Fickle An bam, Iggie D6t dic, va
Dick Poc tai. Nhirng biét danh nay duoc dit rat sic sao, nhung ching cling gbp phan lam
ting nhan thte tiéu cuc vé nguoi tiéu ding. Mot nhém nghién ciru thudce Pai hoc Florida
thi lai chia khach hang thanh cic nhém: dé bao, gy han, tiéu xai hoang phi, gian 14n, va
can nhan kinh nién. Tuyét nhién trong sé6 nhiing biét hiéu nay khong hé c6 mot tén goi
nao chi moét khiach hang mong muén duge nhan diéu da dugce cic nha cung cap hra hen
hoic mot khiéu nai da duoc giai quyét.

Hau hét nhirg nguoi phan nan that ra khong phai 1a nguoi thich bsi 16ng tim vét; trén
thuc té, ho 1a nhirng nguoi dai dién cho mot nhém kha 16n nguoi tiéu ding.

Pé bién 1o6i phan nan thanh loi ich, truéce hét ban phai biét liing nghe
Qua that, thé gisi nay sé ky diéu biét bao néu cac dich vy hay san pham ldc ndo ciing
van hanh tét. Tuy nhién, theo cic chuyén gia nghién ciru san pham, hau hét doanh nghiép
chi c6 thé dat duoc muec sai sot thap nhat 13 tir 10-15%. Do d6, chic chan chiing ta sé& gip su
co khi str dung san pham hay dich vu bat ky. Vi vy, cac cong ty can phai hoc cach khoi phuc
dich vu — mét qua trinh sta sai thanh ddng. Mudn bit tay vao viéc khoi phue dich vy, truée
hét mot cong ty phai biét rang mot van dé nao d6 da xay ra, va rang moi ngudi trong cong

ty khong thé nao tu tim ra sai sét cua chinh ho.

Pé bao dam khéich hang sin sang noéi ra sy khé chiu cia minh thi truée hét nhimg ky
vong cua ho phai dugce dap ung tot, bat dau bang viéc tim hiéu xem cac ky vong dé duoc
hinh thanh nhu thé ndo trong suét qua trinh ban hang. Khach hang c6 nhiéu kha ning noéi
ra nhimg diéu ho khong hai long néu ho tin vao chat lugong cua san pham va tin rang bat cu
sy ¢d ndo cling s& duoc xir Iy binh dang va nhanh chéng. Trong nhitng tinh hudng nay, ho
s& dirmg vé phia ban va hanh dong than phién cta ho 1a dé lay lai cam giac hai 1ong cho
minh. Sau day 1a nhitng kha ning c6 thé xay ra khi khach hang phan ung va két hop véi
phan hdi cua doanh nghiép.



Khéng xay ra bat ky su c6 nao
déi véi san pham hoac dich vu

Néu khach hang khen ngoi, hay
cam on ho vi l&i khen do.

Hanh déng cua cong ty:
An mimg.

Khéng xay ra bat ky su ¢6 nao
déi véi san pham hoac dich vu
Néu khach hang phan nan; do
chinh la co hoi danh tan moi
nham lan cuda ho.

Hanh déng cua céng ty:

Cam on va tu vdn cho
ho hiéu.

Cé sur ¢6 d6i voi san pham
hodc dich vu

Khach hang gitr thai d6 im lang.

Cé su ¢d déi voi san pham
hodc dich vu
Khach hang khong hai long va

Hanh déng cla cong ty: phan nan vaoi cong ty.

Pé nghi va khuyén khich ho néi AN GONE Ol OoRK Ly:
ra nhimg phan nan cia minh. Cam on khach hang va
ngay lap turc tim hiéu su cé

va chian chinh dich vu.

Noi dung coa Phan Tu s6 1 ddng duge nhan mot tiéng hoan ho, mot bira tiéc mung, c6 18
nén cé ca rugu champagne. Bé ngoai, tinh hudng nay xem ra 1 tét vi tir quan diém cuoa
cong ty, moi viée da chay sudn sé, va khach hang duong nhu ciing khang dinh diéu nay vi
ho khong hé phan nan, ma lai con khen ngoi nita. Trong thyc té, trir phi chu dong dat cau
hoi, bang khong cic cong ty khong biét duoc chinh x4c c6 bao nhiéu phan trim khach
hang hai Iong boi vi hau hét ho déu khéng néi gi ca. Theo thién huéng, cAc quan 1y va
nhimg nguoi truc tiép ban hang hay cung cap dich vu thuong d6 16i cho khach hang khi c6
sy ¢6 hon 14 nhan lay trach nhiém vé minh. Duong nhu khi khach hang im ling, hau hét
moi ngudi déu v vai nhau va noéi: “Chic hian chdng ta da Iam moi chuyén rat ngon lanh!”.
Tuy nhién, day c6 thé 12 mot sai 1am nghiém trong. Mot vai khach hang ma coéng ty cho 14
thudc Phan Tu sé 1 thuc ra c6 thé dang nam trong Phan Tu sé 3.

Tinh hudng trong Phan Tu sé 2 doi hoi cong ty phai tu van d6i chit cho khach hang.
Thinh thoang khach hang phan nan nhing viéc khong phai 1a do 15i cua cong ty. Vi duy,
hanh khach cua cac hing hang khong phan nan ring hang hang khong da pham 15i vi 1am
15 chuyén bay cua ho, trong khi thuc té 1 do ho da doc nham cac théng tin ghi trén vé may
bay. Trong truong hop nay, di cho khach hang khong ding, nhung ho van 1a khach hang.
Hon nita, khong chi khach hang méi 1 nguoi méc sai 1am; ban than nhén vién cfing c6 thé
1a nhimg nguoi noéi dbi chuyén nghiép. Tir goe d6 cua doanh nghiép, viée ling nghe nhimng
vi khach hang nay chinh 1a co hoi hoc héi tir ho. Néu ¢6 nhiéu hanh khach doc sai thong
tin ghi trén vé may bay thi c6 1 12 cAc hang hang khong nén thiét ké lai vé nham giam
thiéu sai st nay.

Khi bo phan chim séc khach hang nhan trich nhiém vé nhiing sai sét da xay ra, hay chi
it & murc mét 1oi xin 161, 1a ho da ching t6 sy quan tam cia minh dén khach hang. Vao cudi



thang 12 nim 2007, mét nhan vién tré nguoi Canada 1am viée trong nganh dau khi nhan
duoc mot gidy bao cude dién thoai di dong vai s tién phai thanh toan 14 83.700 do-la tur
cong ty Bell Mobility, mét chi nhanh cua Bell Canada. Hoa ra anh ban nay khi lam viéc
mot minh trong mot khu khai thac ddu mo, da ding dién thoai di dong dé lugt Internet.
Anh 4y nghi rang minh c6 thé ludt web khong gioi han vi dd mua géi cuéce 10 do6-la. Cau
chuyén nay da gdy am i 16n trong giodi tiéu dung tai Canada va Bell Mobility, nhuong bo
trude 4p luc cia khach hang, da ddng ¥ giam cude xudng con 3.400 dd-la. P6 qua 14 con sb
giam d4ang ké, nhung sé tién ndy van con qua 1én d6i voi mot thanh nién c6 thu nhap duy
nhat 13 tién lvong hang thang. Y kién cua chting t6i 1a hang Bell nén huay bo héa don nay va
diing né nhu mot vi dy thye té dé giai thich rd cho cac khach hang khac biét rang goi cude
“khong giéi han” cua ho thuc ra khong c6 nghia 1a “khong gigi han” tit ca moi tha. C6 18 ho
ciing nén bo di tir khong gigi han trong mau quang cio coa ho. Thyc té nay cho thiy rang
hau hét moi nguoi déu khong doc nhitng chir in nho xiu khi ho ky cac hop dong kiéu nay.
Vi vy nhirng tir in ddm mang muc dich quang cdo can phai nhat quan véi nhirng tir “can
phai” nho.

Phan Tu s6 3 tiéu biéu cho van dé 1on nhat cua cac cong ty: khach hang khong néi gi vé
céc su ¢6 ho gip phai. Néu mot doanh nghiép dwa ra két luan rang khi khach hang khong
ndi gi ca, tae 1a khong co su ¢6 hu hong nao noi san pham va dich vy. Va Phan Tu s6 3
khong can phai c6. Chlng t6i tin rang day 12 mot sat tha tham ling da giét chét rat nhiéu
cong ty. Mot trong nhitg cach gidp cic cong ty thay d6i hoan toan nhém khéch hang bat
man nay chinh 1a tao diéu kién cho ho néi ra suy nghi cua minh. Vi dy, trong nganh dich vy
tai chinh, chi v6i muyc dich gia ting do hai 1ong cua khach hang, nguoi ta da thiét 1ap cac
kénh thu nhan théng tin duoc thiét ké dac biét dé tao thoa man cao nhat nhu cau cua
khach hang. Mot khi duoc cung cap sb dién thoai truc tiép cua gidm déc ngan hang, diéu do
c6 nghia 1a khach hang sé& biét 1am thé nao dé lién lac véi ngan hang néu c6 sai sot xay ra.

Mot cach khac cling mang dén cho ban nhiéu phan hoi tir khach hang chinh 1a hay hoi
ho bat ct khi ndo c6 thé. Hay dé cap thang véi ho cic cau hoi nhu: “Tinh ning nay cua san
pham c6 ich cho 6ng ra sao? Thoi han phan héi coa chiing t6i nhu thé nao? Liéu c6 tét hon
khong néu ching t6i 1am nhu thé nay? Déi véi 6ng, diém noi bat nhat cua san pham nay 1a
gi?”.

Nhu Martha Rogers, dbi tac cua Peppers va Rogers Group, ndi khi mét cong ty tich hop
cac dir liéu dau vao ciia khach hang: “Ching toi cang ngdy cang tién xa hon trén duong
cong nhan thire dé cudi ciing c6 thé tao ra mot san pham doc d4o, hoan toan dap ung moi
mong mudn ctia ban boi chinh ban d3 gitp chting t6i tao ra né”. John Huppertz, nguoi
doat giai thuong Marketing AMA, da cAn nhic xem yéu tb ndo trong nhitng yéu t6 sau day
c6 kha ning khién khach hang sin sang néi ra nhimng 16i phan nan cia ho: chinh sach
hoan tra tién ma khong can hoi Iy do, su giao quyén cho nhan vién, su tiép can d& dang cac
trung tam chiam so6c khach hang qua dién thoai, hoic giam thiéu nhing ric réi phuc tap
trong viéc luu kho d6i voi hang hoa tra lai. Ching ta hiy xem xét bon céch tiép can than
thién véi 101 phan nan trong nganh ban 1¢, ban nghi cac tiép can nio sé& tac dong manh
nhat khién khach hang chiu ndi ra cic suy nghi ctia minh? Theo Huppertz, tat ca bon cach



trén déu 1am cho cic doanh nghiép c6 vé than thién hon véi nhitng 16i phan nan, nhung
chi ¢6 chinh sach hoan tra tiéen ma khong héi Iy do méi khuyén khich khach hang tu
nguyén néu ra loi phan nan.

Daryl Travis, thanh vién sang lap cua Brandtrust Consultants, dic biét khuyén khich
cac khach hang phan héi cho cong ty. Ong cho ring khach hang thich dugc hoi ¥ kién, du
khong phai trong cac cudc khao sat dai tra hoic trong nhirng cudc khao sat nham vao mot
nhém trong tAm. Travis néi: “Ban phai tao mot cam gidc “thém muén” khong thé thoa
man duoc dbi véi nhitng phan héi lién tyc tir phia khach hang”. Ong khuyén cac doanh
nghiép dung dé bat ky khach hang nao ciia minh ding vao Phan Tu s6 3. Khi Gary Kelly
dam nhiém vj tri CEO tai Southwest Airlines nim 2005, 6ng t6 chtc nhing cudc hop véi
hanh khach dai suét hai ngay (c6 ca thay 6 nhém tham du).

Khong giong nhu nhimg cudc khao sat nhim vao moét nhém trong tAm ma Daryl Travis
cam thay ngot ngat kho tho, ma day 1a mot cach dé hanh khach xa hét moi chuyén véi
ngudi ding dau Southwest. Sau khi két thdc nhimg buoi hop nay, Kelly néi: “N6 gitp toi
sap xép thr ty vu tién cho nhirng viéc chling ta can phai tiép tuc lam.”

Sun Microsystems, cting véi mot sb cong ty cong nghé cao khac, @3 dung 1én nhirng cin
phong tai cac phong trung bay thuong mai, trong d6 bé tri nhimg quan Iy cao cap chuyén
trd chuyén v6i nhitng nguoi tham dy hau c6 thé thu thap c4c thong tin quy bau cuoa thi
truong trong mot thoi gian ngin véi chi phi thap nhat. Ed McQuarrie, gido su marketing
cta truong Pai hoc Santa Clara, khuyén rang cac nha quan 1y diéu hanh nén thim viéng
khach hang thuong xuyén dé nam bat nhirng su viéc dang dién ra ma khong chi don thuan
goi cac dai dién tiép thi hodc nhan vién kinh doanh di ban hang. Ong noi:

“Nhiing cudc viéng thim khach hang cfing giéng nhu hoat dong nghién ciru thi truong,”
& d6 ban c6 co hoi lang nghe khach hang néi vé nhing van dé ma ho dang gap phai cling
nhu san pham va dich vu cua ban c6 ich hay khong giap ich gi cho ho.

WinterSilks bat ddu cong viéc ban 4o quan bang lua vao dau nhing nim 1980, dau tién
bang catalog, sau d6 ban hang trén web, va gio ddy da c6 han mot cira hiéu chuyén doanh
& Madison, bang Wisconsin. Cong ty phat trién mot cach c6 hé thong, chu yéu dua trén
viéc tim ra phan hoéi tich cuc coa khach hang dé gitip dinh hudng cho sy phat trién cua ho.
Céac nd luc vuot troi da gitp ho tiép xdc véi hang ngan khach hang khac nhau. Tat ca thong
tin thu thap déu duoc tong két lai dé gitip cong ty nhanh nhay hon khi tiép can véi cong
viéc kinh doanh. WinterSilks 1ap danh sdch mudi mébi quan tAm hang dau cua khach hang
va tich cuc tim hiéu dé d4p tng nhitng sy quan tAm nay. John Reindl, pho chu tich diéu
hanh, néi: “So véi loi ich thu duoc thi nhitng nd lyc nay khong d4ang ké. Dé ting kha ning
canh tranh, ban phai lam diéu d6.”

Khi cong nghé tu phuc vu (SST) ngdy cang pho bién thi sé c6 mot lugng kha 1on khach
hang (con s6 ndy ngdy cang ting) cam thiy nhu cau cua minh khéng duoc thoa man va ho
hoan toan khéng c6 cich nao dé thong bao sy cd cua thiét bi dén nguoi c6 trach nhiém - it
ra trong chirng muc ma ho biét. Méi day, Janelle tinh co ding chan trong mot tram dung



danh cho xe tai, & d6 c6 cdc nha hang thie an nhanh, mét hiéu ban 1¢ 1é6n, khu nha vé sinh
va mot phong choi game. Janelle dém tat ca cac thiét bj SST c6 thé nhin thiy trong tim
mat cua ba va cudi ciing ngung lai & con s 46. Tat ca nhan vién 1am viéc 6 tram dung nay
déu rat ban ron, vi thé chic han sé khong cé ai thong bao chuyén mot may SST nao do bi
hong. Rat it thiét bi c6 ghi ra nhirng sé dién thoai lién lac trong tinh hudng may gap su cb.
Tat nhién cling c6 mot vai ngudi goi nhitng sé dién thoai nay, nhung hau hét nhiig nguoi
con lai s& di tim ngay mot may khéac hoic mét cach nao d6 cb thé d4p tng nhu cau cua
minh. Ban can nhé rang médi chiéc may ding yén khong hoat dong mot ngay 1a mot ngay
ban bi mat thém doanh thu.

Chung ta hay xem xét nhing rao can khién khach hang cam thay kho trinh bay nhiing
than phién cia minh. Ban c6 bat ho phai viét thu theo mau hoic phai goi dén nhiing sé dién
thoai dic biét khong? Ban doi hoi khach hang phai xuat trinh nhiéu loai giay to mai khi
muodn d6i hang hoic yéu cau tra lai tién? Ban c6 danh cho ho thoi gian théa dang dé thong
b4o mot van dé? Nhiing yéu cau ndy cing v6i thai do khong hai 1ong hoic khong huong
tmg 161 phan nan da tao ra mot tAm 1y pho bién rang “sé chang c6 chuyén gi xay ra ca!”. Vi
thé, hay khuyén khich khach hang cua ban dit cAu hoi dé nhan dién nhitng gi dang that su
gay phién phtec cho ho.

Viéc xir Iy tinh hubng trong Phan Tu s6 4, noi khach hang by t6 véi ban vé nhimng van
dé cua ho, doi hoi mot ki ning giao tiép va giai quyét van dé rat cao. Qua trinh trao doi véi
cac khach hang phan nan 12 Iic ban thu thap dugce nhiéu thong tin nhét va cfing 14 co hoi
t6t nhat dé khoi phuc dich vu va thuce hién nhitng thay déi can thiét. Néu cong ty co6 thé
khic phuc sai sét va nhan trach nhiém bang mot thai d6 lich sy va than thién, khach hang
san sang cho céng ty thém mot co hoi khéc.

Mot trong nhirng dong nghiép cua chiing t6i tai TMI-US 1a mot bép truong dugce dio tao
chuyén nghiép. Ba dd mua hai phan thit bo rat dit tién tai mot cira hang ma tuan nao ba
cling dén d4 mua siam rat nhiéu lan. (Ba 4y thich thyuc pham twoi séng!) T6i hom sau, khi
ba chuan bi Iam moén thit bo bittét, thi chiing da chuyén sang mau nau. BA mang ching
tré lai cra hang va noéi véi nguoi phu nir thuong ban hang cho ba ¢ quay thit. Nhan vién
ban hang ndi: “Ba da dé chting bén ngoai 1au qua phai khong?” réi ngudi nay béi tiép thém
ngay mot cau: “Chic chin tilanh nha ba khong du do lanh”. Nguoi ban cia t6i cudi cing
cling doi duoc hai miéng thit tuoi khiac nhung su ¢ xay ra da khién ba khong con thién
cam voi cira hang nay nira.

Sy viée ndy c6 thé dugc xir Iy theo mot cach khac hay khong? Truée hét nguoi nhan
vién d6 nén cam on khéach hang vi ba da mang tra lai phan thit vi rd rang cira hang can
phai kiém tra lai v6i nha cung cap. C6 4y han da c6 thé xin 156i va tham chi con ting thém
mot phan thit cho khach hang dé bu dap cho su phién toi nay. Sau khi da doi hang, cb ay
nén hoi han thém mot vai cdu dé dam bao khach hang hiéu rang day khong phai 1a mot su
“day d3” va chan thanh xin 16i khach hang vi da dat ra nhitng cau hoi nhu thé. Tham chi
nhan vién b4an hang con c6 thé hoi ¥ kién khach hang xem tai sao nhiing phan thit nay lai
bi tré mau chi trong vong chua day 24 gio. Khi d6, chic han khach hang s& 1a nguoi cong



tac nhiét tinh véi nguoi ban hang va trong nhirng lan sau, nguoi ban hang cé6 thé hoi tham
vé moOn an ma ba da nau. D6 1a cach xay dung nhirng moi quan hé dai lau.

Céac cong ty ludon nhan duoce nhiéu ich loi mot khi khach hang chiu néi ra suy nghi cua
minh, va d4y 14 1y do tai sao cac cong ty can dé khach hang cua ho biét 13 ho rat hoan
nghénh nhimg 16i phan nan va nhig phan hoi. Piéu nay c6 nghia 12 nhitng nhan vién tiép
xtc tryc tiép voi khach hang phai biét cach nhan ra khi nao thi c6 diéu gi d6 khong on. Vi
dy, mot nguoi goi dén mot cong ty dién thoai duwong dai dé phan nan vé quy trinh tinh cude
ma ho dang 4p dung nhu sau: “Dich vu cic 6ng cung cap cho t6i khong duoc tét”. “Vang,
dang vay, toi lam theo ding quy dinh cua cong ty!”, nguoi dai dién tra 1oi. RO rang cong ty
nay khong quang c4o dich vu cua ho theo kiéu: “Chiing t6i mang dén cho céc ban dich vu
rat tot: d6 1a chdng t6i luén 1am ddng quy dinh coa cong ty”. Cong chiing sé cudi nhao,
nhung hién nhién phai c6 moét ai d6 trong doanh nghiép chi thi cho ¢6 nhan vién tré nay,
hay it ra 1 ham ¥, rang day 1a nhiing gi c¢6 phai 1am va phai tra 1oi khi khach hang dit cu
hoi. Nhitng nha ban 1¢ uéc tinh rang c6 thé gitt lai d&én 74% khach hang khong hai 1ong néu
biét khac phuc van dé, nhung nhu chiing ta da thiy, da sé khach hang khong bao gio phan
nan (hoic chi phan nan néu gip rac réi véi nhimg moén hang dat tién ma ho da mua). Vi
thé, nha ban 1¢ ndo chi truong khuyén khich khach hang dwa ra 1oi phan nan han 13 don vi
di tién phong trong viéc khoi phuc dich vu.

Bién 16i phan nan thanh loi ich bang cach nhin ra nhirng sai sét
thuwong giap trong dich vu khach hang

Qua trinh khéi phuc dich vu khéng dién ra mot cach ty dong ma cic cong ty can phai
suy nghi that thdu d4o vé nhitng sai sot c6 thé c6 va phai tinh dén nhimng giai phap du
phong (bdi vi chic chian chiing sé& xay ra). Vi du, cac khach san can huan luyén nhan vién
thu ngin cach ung xur khi xay ra 16i tinh tién, cic van dé lién quan dén phong 6c, va truée
s6 luong yéu cau dit chd qua kha ning dap ung cua khach san. Cac hiang hang khong phai
huong dan nhén vién cach ung xtr khi may bay dén tré, cat canh tré, nhirng chuyén bay c6
s6 vé ban vuot sb chd quy dinh, hanh 1y bi thét lac, va nhirng chuyén bay bi huy. Nhiing
ngudi ban tap hoa phai biét 1am gi va néi gi truée hang ngudi rong ran nbi dudi nhau ¢
quay tinh tién. Nhirng nguoi ban 1é can phai biét cach xur 1y tinh trang hét hang khuyén
mai, thiéu nhan vién phuc vy va su ting gia dot ngot. Co phai moi doanh nghiép déu chu
dong tim kiém nhiing sai s6t thuong gip va du phong cich xtr 1y khi xay ra van dé khong?
Vi dy, liéu c6 bat ctr tinh hudng nao trong nhitng tinh huéng sau @y c6 thé xay ra tai mot
phong mach nha si hay bac si hay khong?

e Bénh nhén phai cho hai tiéng dong ho méi dén lugt kham.
e Bénh nhan khong mang theo thé bao hiém y té.

e Bénh nhén phai nghe nhimg 11 1& tho 15 tir nhirng ki thuat vién hoic nhan vién l1am
viéc qua strc.



Néu mot doanh nghiép tich cuc thu thap nhirng 16i phan nan va theo doi chiing mot
cach sat sao, ho c6 thé dé dang lap ra mot danh sach bao gom nhimg loai truc tric dich vu
thuong tai dién. Sau d6 doanh nghiép phai tru tinh dén nhirng phan héi cia minh. Mot s6
cong ty thyuc hién hoat dong khoi phuc dich vu rat tét. D6 12 nhitng cong ty 1am tét qua
trinh hu4n luyén nhén vién tién doan trudc nhimg van dé cua khach hang, ngay ca nhimng
viéc don gian nhu nhic nho khach hang rang san pham ho vira mua can phai ¢ pin méi
van hanh duge. Trong cic cong ty c6 quy trinh khoi phuyc dich vy, nhimg nhéan vién tiép xtic
trye tiép voi khach hang biét rd ho ludn duoc cong ty hd tro trong viée khic phuc nhiing sai
sot trong san pham va dich vu. Vi thé, khi bAn m6t mén hang cho khach hang, ho biét ho
dang ban mot cam két s& dugc thuc hién.

Nordstrom duoc xem 1a chudi ctra hang ban 1é ¢6 chét luong phuc vu khach hang duoc
danh gia vao hang xuat sic nhat, song 6ng chu ctia hé thong nay, Bruce Nordstrom, néi
rang: “Chung t6i khong muén ndi nhiéu vé chat luong dich vu cua ching to6i. Su that 1a
chting t6i chua dat dén nhirng gi moi nguoi danh ting cho chiing t6i. Danh tiéng 12 mot
diéu gi d6 rait mong manh, dé v&. Ban phai ¢ gang tirng ngdy, timg gio mot”. Vai nim
truge, trong mot cudce thim do ¥ kién trén quy md toan thanh phé duoc thuc hién ¢
Phoenix, bang Arizona, nguoi dan ¢ day duoc yéu cau ké tén nhirng cra hang bach héa ma
ho va thich nhat. Nordstrom d3 thang voi mot khoang cach dang ké, dit mai dén nim 2009
Nordstrom méi bat dau mé cira hang ¢ d6. (C6 vai cira hang cua Nordstrom dit ¢ cac ving
1an can, nhung ban than Phoenix lai khong c6 cira hang ndo.) Ldm thé ndo ma Nordstrom
c6 thé tao ra dugc mot danh tiéng huyén thoai dén nhu vay? Mot phan cia cu tra 101 chinh
12 th4i do phuc vu hét stre 4n tuong cua cac nhan vién 1am viéce ¢ Nordstrom trong moi ldc,
moi noi. Chting t6i da nghe nhiéu doanh nghiép thd nhan rang ho khong bao gio 1am duoc
nhiing diéu giéng nhu Nordstrom da 1am cho khé4ch hang cua ho. Diéu d6 don gian 1a
khong dtng. Khong phai liic nao Nordstrom cfing c6 thé thuc hién nhiing ky tich nay,
nhung su “moi ltic moi noi” nay da dem lai tac dong can thiét. Nguoi tiéu ding & New York
bo phiéu bau cho Nordstrom 14 cira hang tét nhat trong viéc tao cho ngudi mua cam giac
minh la mot khach hang dac biét. Bén canh d6, thanh c6ng cia Nordstrom con nho vao
chinh s4ch doi hang rat thoang cua ho (du khong phai 13 khong c6 gisi han).

Cau chuyén ly ky nhat duoc ké vé Nordstrom 14 mét vi du néi tiéng ma c6 vé nhu 1a
khong c6 that. Chuyén ké rang Nordstrom da hoan tién cho mot khach hang 16n tuoi va
nhan lai cip vo xe ro rang 1a da duoc sir dung — mic dit nha ban 1¢ nay khong hé ban vo xe.
Néu ban muén doc toan bo cAu chuyén hip din ndy va nhiing diéu dem lai sy néi tiéng cho
Nordstrom, ban hay vao trang Web ké vé nhirng huyén thoai d6 thi Snopes.com. Diéu then
chét 13, ban c6 thé xay dung danh tiéng qua timg ngay nhung phai luén dam bao rang ban
da va dang 1am moi tha that tot.

Hay thu thip cang nhiéu 1oi phan nan cang tot
Ly do quan trong nhét khién khach hang than phién 1a vi ho tin rang 1oi phan nan cua
ho s& c6 két qua. Chung ta can phan biét rd cam gidc that vong va nhitrng 161 phan nan cua



khach hang. C6 thé khach hang dang rat bat man va khong hé noi bat ky diéu gi, hoic ho
chi hoi cam thay khong hai long va san sang ndi ra van dé iy néu tin ring cong ty sé lam
viéc gi d6 cho ho. Muédn tao diéu kién dé khach hang tro chuyén véi ban, truée tién ban
phai xay dung dugc mot vin hoa dic trung trong doanh nghiép, ¢ d6 moi ngudi déu biét
rang phan hoi cua khach hang dugc xem 14 mot hoat dong dau tu marketing chir khong
phai 12 chi phi. Mot trong nhitng phuong phap don gian c6 thé ké dén 14 str dung biéu mau
dé ghi lai thong tin ctia khach hang. Hay dat tén cho biéu mau d6 1a “Qua ting ctia Khach
hang”. Khach hang sé& thiy ban dang rat nghiém téic néu ban sin sang ghi chép lai nhimg
diéu ho nodi. Néu ban khong luu lai nhimg ¥ kién dong gép cia khach hang, ban sé nhanh
chong quén chang.

Khi ban t6 chire mot su kién danh cho khach hang, hay dién thoai cho ho sau khi su
kién két thtic. Mot chi nha hang thuong dién thoai hoi thdm tit ca nhiing chu tiée dung ra
chiéu dai tir tam thue khach tré 1én, di ho khong hé phan nan gi ca. Ong néi: “Ching toi
biét rang véi mot bira tiéc 16n nhu vay, chting t6i thuong khong thé kiém soat duoc tat ca
cac tinh hudng c6 thé xay ra, va biét dau cac vi chu tiéc khong mudn than phién chiing toi
trudc mat nhirng nguoi khac. Nhirng vi chu tiée nay 1la nhirng khach hang quan trong, ho
thuong chi rat nhiéu tién”.

Nhiéu ban tré thich giao tiép qua cic trang t4n giu tryc tuyén, gom ca viéc tan gau kém
hinh anh trén nén Internet.

(Néu ban g6 vao Google cum tir live chat (tdn gau truc tiép), ban sé& tim dugc trén 82
triéu két qua. Va néu con sé ndy 1am ban choang ngop, hay vao Wikipedia
[www.wikipedia.com] va tim tir online chat (tdn giu truc tuyén) dé tim doc nhirng thong
tin tom luoc kha day da vé chu dé nay.) Cach goi tin nhan truc tuyén tie thi cho phép nguoi
ta n6i chuyén riéng voi mot nguoi khic trong mot thoi gian thue. Nhirng cong nghé chuyén
giao tién mit va phiéu mua hang trén Internet khién nhimng khoan bbdi hoan c6 thé thuc
hién ngay tte thi trong nhitng cudc tan giu truc tuyén. Blog cling 13 mot phuong thac khac
cho phép cac cong ty noéi chuyén tryc tiép voi khach hang cua ho, va chiing c6 thé duoc lap
ra dé don khéi luong thong tin vé trang Web riéng cua cac cong ty.

Cac duong dién thoai mién phi van 13 mét trong nhitng phuong thire ¢6 dién tét nhat dé
lién lac truc tiép vaoi khach hang, dac biét 1a tiép xtc riéng voi tirng khach hang mot.

Nhiing s6 dién thoai mién phi da c6 mat & My tir nim 1967, ciing 1a ndm dich vu nay
duoc gisi thiéu lan dau tién véi cong ching. Ngay nay, c6 98% ngudi My truéng thanh sir
dung nhirng sé dién thoai mién phi ndy; 52% trong sé ho thuc hién tir 50 cudc tro 1én trong
mot ndm. Viée tao diéu kién cho khach hang dé dang thuc hién cac cudc goi mién phi tir
mot trang Web sé gia ting tinh hiéu qua cia quang cio, du 14 tryc tuyén hay bang 4n pham.
Can ct vao nghién ctru cuia minh, AT&T cho biét 86% khach hang thich goi s6 dién thoai
mién phi hon 13 viét thu dén cong ty, va 62% khach hang c6 nhiéu kha ning mua hang &
nhing cong ty c6 duong dién thoai mién phi hon. Tém lai, mét cong ty khong c6 duong
day dién thoai mién phi sé& gip bat loi trong canh tranh.



Di nhién, khong phai tat ca cac cudc goi mién phi déu chuyén tai 16i phan nan cua
khach hang. Khong c6 dit liéu chinh x4c nao cho thiy ¢ bao nhiéu phan trim trong tong
s6 cac cude goi d6 12 161 phan nan, nhung AT&T uée tinh rang “mot phan kha lon” trong
céc cuoc goi qua duong dién thoai mién phi 1a nhirng 161 phan nan hoic 14 nhitng phan ung
ciia khach hang, dic biét khi nhirng s dién thoai nay duoc in trén san pham. Mdi nim
AT&T in mot cuén Nién giam Pién thoai Mién phi. Nhiéu sé dién thoai trong d6 dugc ding
dé ban hang, nhung chting cling c6 thé duoc dung dé tiép nhan phan hdi ctia khach hang.
Bat ky doanh nghiép nao quyét dinh st dung sé dién thoai mién phi déu can phai can than
tinh toan xem dau 1a diéu ho muén dat duoc.

Néu doanh nghiép cua ban lap dit nhirng duong day dién thoai mién phi va théng bao
cho cong chting ma khong c6 nhirng kiém soat chit ché, thi c6 kha ning sé bi phat sinh
nhiéu van dé hon so v6i nhitng cong ty tu 4n minh khong tiép xtc voi khach hang. It nhat
ban phai bao dam rang nhan vién cia ban c6 thé xt 1y dugce khoéi lugng nhirng cudc goi dén.
Mot nha ban 1¢ 16n chuyén vé d6 noi that bang gb da hoc duge mot bai hoc vé viée nay. Vi
1anh dao cao nhit cua nha ban 1¢ nay chuan bi lap dit cac duong dién thoai mién phi va
cong bo cac duong day ndy rong rai ra cong ching. Chi mai hai tuan dau, sé cude goi da 1én
dén hang ngan — vuot ngoai kha ning xu Iy ma hé théng duogc trang bi, khién cho khach
hang rat kho chiu. Su bat man cia khach hang han da nam ngoai du tinh cta cong ty. Bai
hoc da ro: cac duong diy dién thoai mién phi phai dugce van hanh thi diém trong mot thoi
gian truéc khi chinh thuc trién khai rong rai.

TARP, mot cong ty nghién ciru dich vu khach hang c6 tiéng tai My, két luan rang cac
duong day dién thoai hd trg mién phila mot méi loi hap dan déi véi cac cong ty — trir phi
nhirng cudc goi bi xir Iy kém co6i. Nhu TARP da canh bao tir mot thip nién trudc:

Néu hé théng (dich vu khach hang) khong duoc thiét ké dé cé thé xir Iy hiéu qua cac
cudc tiép xtic v6i khach hang va sir dung dir liéu d6 mét cach chirng muce ma bo qua
nguyén nhan co6i ré cua cic van nan, thi tét hon cong ty khong nén ty rang buéc minh
vao nhitng cudc tiép xtic nhu vay. Cudc khao sat chéo nganh ciia TARP cho thay rang
mot hé théng dich vy khach hang khong hiéu qua con gy ra nhiéu thiét hai cho thi
treong hon la khong tich cuc thuc hién dich vu khach hang.

Viéc quyét dinh dua ra thi truong mot kénh dién thoai mién phi dé hd tro/phan hdi cho
khach hang 1a mot quyét dinh mang tinh chién lugc; con xac dinh nhimng chi tiét phai tra
16i cho nhiing cudc goi nay 1a quyét dinh chién thuat. Mot s6 cong ty khong lam tt sach
lroce ndy. Vi dy, néu mot hé théng hop thu thoai duoc kém theo mot sé dién thoai mién phi,
né phai dugc quan 1y chat ché dé tranh tinh trang goi 1a cAm tu hop thu thoai (voice-mail
jail). Tinh trang nay xay ra khi nguoi goi bi mac ket giira cac bang chon (menu) ludn bi lap
di lap lai, bi din di long vong ma khong thé két néi duoc véi mot ngudi cd thue. Chu tich
cia TARP, John Goodman, néi rang sé& cé thiét hai lon d6i véi méi quan hé cong ty-khach
hang néu khach hang khong lién lac duoc v6i nguoi cd trach nhiém cia cong ty. Goodman
néi rang mue do hai 1ong cua khach hang bi sut giam khoang 10% néu ho buoc phai dé lai



tén tudi va sb dién thoai lién lac trén hop thu thoai va cho duoc goi lai. Mot bai viét vé viée
mé rong van hoa kinh doanh (str dung duong day dién thoai mién phi) liét ké nhitng loi ich
do phan nan cta khach hang dem lai nhu sau:

e Nang cao long tin cia nguoi tiéu dung: Khach hang nghi rang ban d4ng tin cay
hon néu ho c6 thé lién lac véi ban mot cach dé dang. Du Hang Honda khong néi rang
chi riéng s6 dién thoai mién phi da tao ra thanh cong cho dong xe Honda Acura cta ho,
nhung ho khang dinh rang viéc lap dit duong day nay da goi dén cac khach hang mot
thong diép rat ro rang, d6 1a: “Chting t6i khong bo mic cic ban néu céc ban gip rac réi
khi st dung san pham cua chiing t6i”.

e Phan hoi cho khach hang ngay tire khic: Paul Walsh, cyu CEO cua Pillsbury, néi
rang: “Néu san pham cua chting t6i ¢6 truc tric, t6i mong rang chang toi s€ la nhirng
nguoi dau tién duoc nghe vé dieu do”.

e Giam bét 1oi phan nan vé nhimg su co6 thong thuwong: Néu khach hang goi dén
chi dé hoi thong tin, ban c6 thé tan dung co hoi dé hudng dan ho vé cach phong tranh
cac su ¢b khac. Armstrong World Industries da in sé dién thoai mién phi trén vat liéu
1am san khong can danh bong cia ho, dong thoi huéng dan khach hang goi Armstrong
dé biét cach tay duoc sé dién thoai nay. S6 dién thoai d& dang mat di khi lau bang nudc
am, nhung trong khi Armstrong néi chuyén véi khach hang trén dién thoai, ho duoc
Armstrong chi din cach bao quan san nhu thé ndo dé tranh dwgc nhimg vin dé do sap
danh bong gay ra. Armstrong World cho rang viéc tu van cho khach hang qua dién
thoai mién phi nhu thé c6 thé kiém soét duwgce cam xtc tiéu cuc coa khach hang va uée
tinh mang vé cho Armstrong mét khoan doanh thu dang ké 13 12.000 d6-la trén mai
khéch hang. Armstrong xem duong day dién thoai mién phi 1a mot kénh tao ra thu
nhap.

e Giup han ché cac vu kién tung: D6i khi viéc goi dién thoai ngay lap tuc cling c6 thé
giai quyét duoc nhitng van dé chém phét sinh trudce khi khach hang bat dau nghi dén
viéc kién tung.

e Gia ting thong tin nghién ctru sin pham va thij treong: Nhirng nguoi goi dén
qua cic duong day dién thoai mién phi s& chia sé voi cong ty nhimng diéu ho thich,
khong thich, nhing gi c6 tac dong va khong tic dong dén ho. Nhirng cudén bing ghi Am
cac cudc goi ndy co6 thé duoc bat 1én cho cic nha quan 1y san pham va cdc nhan vién c6
lién quan nghe truc tiép suy nghi ciia khach hang. Kraft General Foods in c4c s6 dién
thoai mién phi trén hau hét cic bao bi san pham méi cua ho va néi: “Nhimng con sé -
800- da cho chting ta mot co ché phan hoi rat tuyét voi dé cai tién san pham, dich vu cua
ching ta”.

e Ting co hi ban san pham céng thém: Trong khi hau hét cic cong ty xem nhiing
duong day dién thoai mién phi phuc vu cho viée ho tro vé san pham chu yéu la mot cach
dé cing c6 1ong trung thanh caa khach hang doi véi nhan hiéu, thi day cling la cach de



xuat v6i khach hang nhirng san pham cong thém qua dién thoai dang lic ho goi vai chu
v 1a @& phan nan: “Néu 6ng thich (hoic khéng thich) san pham nay, t6i cling c6 thé gioi
thiéu cho 6ng... Hau hét khach hang cua ching t6i déu noéi rang... Toi 6 thé goi dén ba
mot phiéu mua hang nira gia dé dung thir khong?”. Hau hét cic cong ty déu nhan thay
rao can 16n nhat phai vuot qua khi phat trién nhitng khach hang trung thanh 1a thuyét
phuc ho sir dung thtr san pham cua cong ty. Néu ho to ra thich thi va gia ca san pham
hop 1§, ¢6 1& ho sé& tiép tuc str dung san pham do.

e Thé hién sw quan tim dic biét dén nhimg khach hang dic biét: Viéc thiét 1ap
duong day dién thoai mién phi riéng cho cac khach hang 16n chinh 1a cach cong ty
mang dén sy quan tam dic biét va cung cap dich vu dic biét cho ho. United Airlines c6
mot s6 dién thoai mién phi chi danh riéng cho nhirng nguoi bay trong cic chuyén bay
thuoc Dich vy Toan cau, d6 1a nhirng khach hang thuong xuyén bay duong dai véi hang
ghé dat nhat cua United Airlines.

e Ngudn phat sinh thém nhimg 16i phan nan: Thyc ra ma noéi, mot duong day dién
thoai mién phi chinh la biéu hién cta cau néi: “Chung t6i khong lo s¢; chtng t6i chi
muon nhan dwoc nhiéu “qua tang” cia ban hon ntra!”.

Bié¢n 161 phan nan thanh sirc manh ciia ban trén thi truong

Nhirng 16i phan nan dugce ghi nhan lai s& cho ban biét khach hang dang quan tAm dén
diéu gi nhat. Nghién ciru trén pham vi rong duoc thyue hién trén 25 nim qua da cho thiy
rang khach hang chu yéu néi vé nhirng van dé quan trong déi voi ho, vé& nhimg su ¢6 ho
nghi cé thé giai quyét duoc, va vé nhirng sy cé ma ho muén cong ty khic phuc. Quan diém
nay cua khach hang di nguoc véi suy nghi cua nhiéu nha cung cip dich vu va cac nha quan
1y, rang nhirmg khach hang phan nan thuong doi hoi nhitng diéu khong bao gio cd. Nhirng
khach hang phan nan 13 nhiing nguoi dat tién vao tay ciia cic doanh nghiép va dang cb
ging — trong hau hét truong hop — l1am ddng mét diéu bi ngudi khac cho 14 sai. Du xem ra
duong nhu hoi nghich 1§, nhung dé bién 16i phan nan thanh qua tang, ban phai vui mung
dén nhan chting hon 13 nhin mat trude ching. Pay 1a mot vai vi du. Sau khi ling nghe
nhitng phan nan coa khach hang, mot cong ty du lich lir hanh nhén ra rang néu du khach
c6 nhimg ky niém tich cuc lién quan dén cac dich vu thue pham, thi toan b thoi gian nghi
s& duoc xem 13 tich cyc. Darty, mot nha cung cap hang gia dung cua Phép, rat hoan nghénh
nhimg 16i phan nan cua khach hang khi ho néi cho cong ty biét rang san pham cua ho
khong phai 12 hang ré nhat trén thi truong. Loi hira thuong hiéu cua ho 1a nhimng gi ho s&
phai bao dam, vi vay thuc ra ma néi, khach hang dang tiét 16 tin tic tinh bao cua thi truong
khi ho phan nan ring gia cua Darty khéng phai 14 gia thap nhat.

Frederick Reichheld nhan manh tam quan trong cua viéc tich cuc don nhan nhing loi
phan nan khi 6ng noéi rang dé tao gia tri cho khach hang cua ban, ban phai hiéu duoc quan
diém coa ho 12 gi, ho mudn gi va khéng muon gi. Hy vong rang ho sé tiét 16 véi ban nhing
thong tin nay trong lic phan nan. Khich hang va nguoi ban hang ¢6 nhirng suy nghi kha
khac biét nhau. Nhu da noéi trude day, cac nhan vién bd phan dich vu khach hang c6



khuynh huéng do 16i cho khach hang khi san pham hay dich vu xay ra su ¢, trong khi d6
khach hang lai thuong do 16i cho cong ty. Khi khong hiéu dugc suy nghi cia khach hang,
cac cong ty thuong khong thé danh gia ding mac tinh hop Iy trong nhirng 16i phan nan cua
khach hang. Diéu nay l1am cho nhan vién khé nhin thiy duge méi lién két hanh vi phan
nan véi loi ich ho nhan duoc tir phan héi cia khach hang.

Trude mot xap thu phan nan, mot nhém quan 1y va mot nhém khéach hang dugc hoi
xem ho nghi nhirng 161 phan nan nay c¢6 chinh dang khong. Hon mét nura cac nha quan ly
cho nhirng 161 phan nan nay la khong hop ly; trong khi hon mot nira khach hang ung ho
nhiing nguoi viét thu vi da c6 nhing 1oi phan nan chinh dang. CAc quan ly két luan rang ro
rang khach hang muén nhing diéu khong bao gio 6, ho ct bi 1an 16n, hoic don gian 1a ho
da sai hoan toan. Néu hau hét ciAc nha quan 1y déu c6 suy nghi nhu vay thi viéc ho khong
muodn nghe 16i phan nan 1a chuyén chang c6 gi dang ngac nhién va suy nghi ndy s& nhanh
chéng lan ra khip doanh nghiép.

Trong mot nghlen ctru khao sat khac, ngum ta tlen hanh so sanh suy nghi cta nhirng
ngu:m di mua sim quan ao va nhung nguoi co xe can mang di stra voi cach nhin cia nhu:ng
nguoi ban quan 4o va tho sira xe. Tt ca bon nhém déu duoc dit mot cAu hoi gia dinh vé
mot su ¢b dich vu (chiée xe bi hong ngay sau khi vira duoc stra) hoic mot su ¢6 vé san pham
(duwong may bi bung chi) 12 do khach hang gy ra hay do san pham c6 chat luong kém hay
dich vu sira chira con thiéu sot. 80% khach hang cho rang 16i do nguoi tho may vi da sta
chira cau tha, trong khi c6 dén 80% tho may lai quy két cho chii xe hoic cho “nhing
nguyén nhan khac”. 87% khach hang cho rang duong may bi bung chi 1a do san pham c6
chat luong kém, nhung 64% nhan vién ban quan 4o lai d6 16i nay cho cac khach hang, rang
do ho mua nham kich ¢& hoic do ho c6 than hinh qua khé. Cac nha nghién ctu cling nhan
ra rang thai do cia nguoi ban hang hay nguoi phuc vu chi trong quan truc tiép dén san
pham ma ho da ban. Néi cach khac, nhan vién ban quan 4o d6 16i cho thg may vi 16i sira
xe, con tho sira xe lai d6 16i cho xi nghiép may quan 4o vi nhitng duong may bi bung chi(!).

Muc tiéu cdt yéu cua viéc huan luyén nhan vién cach xu Iy 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 khéach hang rat hiém khi né6i ra hét moi tht. Mot trong nhirng nhan hiéu manh
nhit cia Trung Quéc 1a nha san xuat hang gia dung Haier. Cong ty gan nhu phai ngung
hoat dong khi Zhang Ruimin duoc phan c¢6ng chiu trach nhiém vuc diy doanh nghiép nha
nuéc ndy vao ndm 1984. Nang luc quan 1y chat lvgng vuot troi cua Zhang c6 duoc 1a nho
vao nhirng kién thte dd hoc va da doc. Ong tin rang 161 phan nan cua khach hang chinh 1a
nhimg nguoi thay 16n ddi voi tat ca moi nguoi lam viée trong nha may. C6 lan, mot khach
hang mang tra lai mot chiée tu lanh Haier, Zhang cuong quyét di lai cho nguoi nay mot
chiéc ta lanh dang hoat dong tét. Sau d6, 6ng cho kiém ké toan bd kho hang 400 tu lanh va
biét duoc rang trong do6 c6 khoang 80 cai khong thé hoat dong duoc. Zhang bao nhén vién
diing btia ta dap tan timg manh nhirng chiée ta lanh nay. Bat dic di 1am nhén vién cua 6ng
méi lam duoc viée ndy. Zhang néi véi nhan vién: “Néu chiing ta khong pha huy méy cai ta
lanh nay ngay hom nay, thi trong tuong lai chinh ching ta sé bi thi truong nghién nat!”.



Mot trong nhirng chiéc bia trong lan dap bo san pham nim ndo van con duge trung bay
tai tru s¢ chinh ciia Haier dé nhic nho moi nguoi vé chat lugng san pham. Gidng nhu cu
chuyén vé chiéc vo xe cia Nordstrom, cAu chuyén nay ciing da di vao huyén thoai lich su
kinh doanh hién dai. Hién nay, Haier duoc xép vao mot trong nhirng thuong hiéu manh
nhit coa Trung Quéc, voi doanh thu hang nim dat 10 ty do-la. Ndm 2006, Haier duoc binh
chon 1a mét trong 500 doanh nghiép dung dau toan cau. Nhiéu nguoi tin rang dan ching
Trung Quéc chi chon mua hang c6 gia ca khong qua xa xi. Nhung ro rang Haier da chimg
to diéu nay khong ddng d6i véi truomng hop cua ho. Va tat ca bat dau tir mot 1oi phan nan.

Tac dung cia nhlrng moi quan hé khach hang gin b, nhirng loi
truyén miéng tich cwe dén viéc gia ting doanh sé

Khi mot khach hang chi mot sé tién lon dé 14i mot chiée xe hoi méi vé nha, ca nguoi
mua lan nguoi ban déu vui vé.

Nhung quy trinh ban hang nay chua that sy thi thach nhiét tinh cua nguoi ban. Phai ¢6
truc tric thi mai thay duoc sttc ép ma nhitng nguoi 1am coéng viée kinh doanh phai ganh
chiu. Liéu nguoi ban c¢6 con mim cuoi khi khach hang théng bao nhimng su ¢6 xay ra cho
chiéc xe khong? Nguoi ban van sé dap ung nhiét tinh truée nhitng yéu cau hét nhu khi
khach hang lan dau tién hoi vé cac dic tinh coa chiée xe chir? Trong nganh kinh doanh xe
hoi, cach d6i xir véi khach hang trong moi 1an giao dich sé quyét dinh xem khach hang c6
tro lai mua tiép mot chiée xe khéc nira khong.

Viéc d4p tng tat ca nhimg ky vong ciia khach hang, di trong 1an ban hang thi nhat hoac
khi tiép nhan phan nan hoic c6 yéu cau vé bao tri, sé xay dung long tin gitta nguoi mua va
ngudi ban. Piéu nay dic biét ding ddi voi nhimg madi quan hé giira khach hang véi cac
chuyén gia. Néu khéach hang hai 1ong voi cach xir 1y van dé cua béc si, luat su, nha si, nha tu
van tam 1y, ké toan vién, hay nhitng nguoi 1am cong tac chuyén moén khac thi chac chin
moéi quan hé ndy xay dung dugc 1ong trung thanh cia khach hang va 16i kéo ho tro lai
nhiéu lan sau.

Nhitng khach hang mang san pham dén sta chira c6 thé mua thém san pham khac néu
ho duoc d6i xur tét. Vira méi day, mot trong nhirng nhéan vién cia TMI than phién véi nguoi
b4an vé tinh trang hay truc tric ctia chiéc may in laser mau. C6 ay ké lai rang vi c6 duogc dbi
xtr qui chu d4o nén ¢ quyét dinh mua thém moét chiéc may in tha hai tai day. Han c6 sé&
khong bao gio' 1am nhu vay néu cach cu xtr ma ¢6 nhan duoc tir bo phan sira chira 1am c6
tirc gian.

Vi dy ké tiép nay duogc goi dén chiing t6i qua e-mail. Mot luat su 1am viée cho mot cong
ty vién thong 1én chon mua vat dung cho phong ngu. DPén ltic ky hop dong mua khong 1ai
suat néu thanh toan bing tién mit trong vong 9o ngay, ba da dit nhimng cau hoéi ma nguoi
ban hang khong thé tra 10i. Ngu&ri quén 1y duoc goi dén gil’lp Ngudi quan ly nay kh6ng
thich giong di¢u cua nhirng cau hoi va dai khai da n6i voi luat su rang hop dong nay la nhu
thé va néu ba khong thich, ba c6 thé mua & noi khéc. R6i ngudi quan 1y ndi 16n tiéng voi



ngudi ban hang rang 18 ra c0 nén trd 161 voi khach hang y nhu vay. Ba luét su budc ra khoi
cra hang, trong tay con cam tap sach quang cdo vé tim ném Sleep Country ma ba da that
sy mudn mua. Ba goi mot e-mail dén nguoi chu cira hang va ké lai toan bo su viéc. Dich
than nguoi cha da goi thu tra 1oi ba vao ngay ngay hom sau dé xin 15i vé su viée da xay ra va
dé nghi giao ngay mét bo ding trong phong ngi dén tan nha ba ma khéng tinh phi van
chuyén.

C6 1& chting ta déu dong ¥ rang cach giai quyét nhu thé 1a chinh x4c va thoa dang, va
chiing ta ciing sé khong khoi lai cAu chuyén 1am gi néu khong c6 thém mot chi tiét nira.
Ngay hom sau, mot nguoi khac nghe ké chuyén khic phuc su ¢ dic biét nay va da noéi véi
me cd, nguoi dang ra ngoai tim mua mot tim ném méi, vé Sleep Country. Thé 13 ngudi me,
thay vi dén mot cira hang ban 1é khéc, da quyét dinh mua mot tdm ném tur Sleep Country
va duoc giao hang tan nha vao ngay hom sau. Dya vao truyén miéng, Sleep Country da ban
duoc thém lan tht hai ma 18 ra ho da mat co hoi. Trang Web cua Sleep Country noéi: “Ké tir
khi thanh 14p vao nim 1991 dén nay, chua c6 cong ty ndo c6 thé sanh duogc véi Sleep
Country vé chat luong dich vu khach hang, gia ca vu viét va su tan tAm phuc vu®.

Trong mot nghién ciu duge tién hanh trén 700 su ¢ xay ra trong cic nganh hang
khong, khach san, nha hang, cac nha nghién ciru da phat hién ra rang trong s6 nhing
khach hang c6 ky niém dep vé cac dich vu tét, co dén 25% bat dau tir mot sé truc tric trong
viéc cung cap dich vu. Bai hoc nay mang tinh quyét dinh déi voi cong tac quan tri. Cac
doanh nghiép khong can chay tron khoi nhirng tryc tric trong dich vy, ma méi nguoi 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 1oi phan nan thanh co sé cho hoat dong Quain 1y Chat luong
Toan dién

Cyu cb van vé chat luong, W. Edwards Deming, md ta viéc khoi phuc dich vu nhu dap
mot ddm chay. “Tim kiém nhiing diém nam ngoai tam kiém soat, tim nguyén nhan gbc ré
va loai trir né di chinh 13 cach ban dua quy trinh phuc vu khach hang vé dting vi tri cua né.
Nhu vay, khoi phuc dich vu khéng gidng hoat dong cai tién chat luong. Quy tic co ban cua
Quan ly Chat Luong Toan dién (Total Quality Management - TQM) 14 su cai tién lién tyc.
Cai tién lién tyc tac 1a thira nhan rang ban khong bao gio dat duoc chat luong toan dién;
ban chi tiém cin né ma théi. P6 1a mot qua trinh ma ca cong ty, dich vy, va san pham cua
ho thich nghi véi mét thi truong ludén thay doi.

2»

bé kham pha duoc cc quy trinh va san pham can thay doi nhu thé ndo nham 1am hai
long khach hang, cAc cong ty can nim duoc moi thong tin cy thé nhat. Loi phan nan c6 thé
chinh 14 thanh phan cha yéu coa nguén cung cip thong tin d6. Nhitng 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 khéng bao gio ¢6 thé ty nghi ra. Xu 1y nhitng 1oi phan nan nhu thé
d6 1a phan héi cua khach hang, ma khach hang lai dvoc xem 14 mot tai san gi4 tri nhat coa



doanh nghiép, s& giup cong ty tao ra mét vdn hoa tép trung vao khach hang. Van hoa nay,
dén luot minh, s& 1a nén tang cua cac chién luoe TQM hiéu qua. Nhu Phil Crosby, tac gia
ctia cudn Quality Is Free (Chat luong 13 thir cho khong), da viét: “Hay 1am hai 1ong khach
hang truéc hét, sau cling, va luén ludn”.

Khoi phuyc dich vu chim séc khach hang, hay xem ho 1a thuong dé va bao dam rang ban
gitt dtng 1oi hra chat luvong dich vy déi véi ho. Hay luén nhé rang 1oi phan nan coa khach
hang 12 mot trong nhitng nguon cung cap thong tin quy bau dé cai tién chat luong san
pham, dich vu va nang cao vi thé cua ban trén thuong truong.

CAU HOI THAO LUAN

e Ban thay loi phan nan cua khach hang khong hop 1y trong nhirng tinh huéng nao? Ban
nghi khach hang sé phan ung nhu thé nao khi ban cho rang 1oi phan nan cia ho 13 phi
1y?

e Cong ty ciia ban sé phan hoi nhu thé nao véi nhitng khach hang phan nan cac sy ¢b
thye ra 1a do 13i coa ho? Liét ké mét sb 1oi phan nan thude dang nay ma ban thuong gap
phai. Dé xir 1§ 161 phan nan trong cic tinh huéng do, ban c6 ké hoach gi dé tu van tryc
tiép cho khach hang hoic d khoi phuc dich vu?

e Trong cong ty cua ban c6 tinh huéng ndo ma méi quan hé véi khach hang tro nén than
thiét hon sau khi xay ra su c6 lién quan dén san pham/dich vy?

e 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 nhimg van dé ciia khach hang?

e Cong ty cua ban mat bao nhiéu chi phi dé giai quyét nhirng van dé cua khach hang? Viéce
gitr drge nhimg khach hang truéce day ting that vong gitp ting bao nhiéu doanh sé cho
cong ty cua ban? Ban c6 thuong tinh toan nhing chi phi va thu nhép nay va thong bao
cho moi nguoi trong coéng ty biét khong?

e Néu cong ty ban da lip dit nhimg duong day dién thoai mién phi, ban c6 dé y xem
khach hang cua ban c6 hai 1ong véi tée do va hiéu qua qua cach ban xtr Iy cac cude goi
kho6ng? Ban c6 thuong xuyén goi vao cic duong day dién thoai mién phi cua cong ty dé
kiém tra va rat kinh nghiém cho dich vu ma ban cung cip dén khach hang hay khong?

e Ban c6 phan biét duoc khach hang nio cho ban nhiing phan héi c6 gia tri va trung thuc
vé san pham va dich vu cia ban khong? Ban c6 thiét 1ap cac kénh nhan phan héi cua
khach hang khong?

¢ Nhimng hé thong nao duoc dat tai chd dé thu thap nhimg 16i phan nan cua khach hang
ma nhén vién c6 thé nghe dugce? Liét ké nhitng phuong phap khic nhau ma ban va
cong ty da ap dung dé nhan phan héi cua khach hang ngay tai ch6?



e Nhimng hé théng thu nhan phan héi cia ban duoc thiét ké chi yéu dé thu duoc nhing loi
khen ngoi hay phan nan?

e Nhimng nhan vién ndo thuong mat nhiéu thoi gian véi khach hang? Thong tin ma ho
thu thap duoc chuyén lai cho cong ty bang cach nao?



~ 4~

TAI SAO HAU HET KHACH HANG KHONG MUON PHAN NAN?

“Tai sao ban khong phan nan?” Du cAu hoéi ndy rat don gian nhung lai c6 nhiéu cau tra
1oi that dang ngac nhién. C6 1an ching t6i nghe dén 150 Iy do khac nhau do chi mét nhém
nguoi tra 1oi cho cau hoi tai sao ho lai khong phan nan. Khi nghe héi cau nay, nguoi ta
nhanh chéng thét ra rat nhiéu 1y do, d6 chinh 1a liic ban bat dau hiéu dugce tai sao c6 qua
nhiéu khach hang boé di ma khong néi mot 161 ndo.

TARP da dua két luan rang sé lugng nhirng 16i phan nan that sy dang sut giam, ngay ca
khi khach hang phai doi dién véi nhirng van dé nghiém trong. Piéu nay la két qua cia mot
hién twong ma céng ty nay goi la “su tuyét vong duoc ren luyén”.

John Goodman néi: “Co cdu quan 1y cua cong ty da rén luyén khach hang thanh nguoi
chap nhan céc sy ¢ nhu mot thong 16 trong viée mua ban — néu da thiy trude mot trién
vong khong co gi thay d6i, tai sao ho phai phan nan lam gi cho phién phirc?”. C6 1& @ nhan
manh cau néi cia Goodman, trong Bao cao Tac dong cua Kinh nghiém Phuc vu Khach hang
nim 2007 (2007 Customer Experience Impact Report), RightNow Technologies da két
lugn rang dich vu tot van 1a mot tiéu chi phéan bigt quan trong. 51% sb nguoi duoc khao sat
da tra loi rang dich vy néi troi 1a diéu 1am ho quay lai véi cong ty; 60% ndi rang day la ly do
chinh khién ho gi6i thiéu mét cong ty cho nguoi khac. RightNow ciing nhén ra rang ngay
cang c6 nhiéu ngudi néi ho sé khong quay lai véi mot doanh nghiép sau khi trai qua mot
van dé téi té: ndm 2007 con s6 nay 1én dén 80%, trong khi d6 nim 2006 chi 13 68%.

Dudi day 1a mot sé trong rat nhiéu 1y do khién nhiéu nguoi khéng muén phan nan:

e T6i khong muén pha hong bau khong khi coa bira tiéc. Toi khong phai 14 chu tiée, vi vay
toi khéng muon lam am 11én. Toi c6 theé lich sy noi ban tiéc nhung t6i sé phan nan
trong phong rira mit.

e Viéc d6 khong dang nhic dén. Du sao thi cling d4u c6 ai chiu nghe toi.

e D6 khong phai 1a diéu gi kinh khimg lam. Suy cho clng, so voi nhirng nguoi phai chét
doi trén khap thé gisi thi loi phan nan cia toi chang la gi ca.

e Ho hoi t6i ma sé nhan dang c4 nhan (PIN), ma t6i thi khong thé nhd ci ndo 14 cai ndo.
Toi c6 ca hang ta s6 tai khoan.

e Moi chuyén that ro rang: nguoi toi dang noéi chuyén khong du tham quyén, hoan toan
khéng phai la nguoi ¢ cap cao nhat, cho nén anh ta sé khong hiéu dang y t6i duoc.



C6 thé ho sé& dit cau hoi ngay khi t6i phan nan, nén t6i can phai tu bao vé minh.
Phan nan c6 khi 1am t6i tén kém nhiéu hon.

Vi giai phap cua ho 14 yéu cau t6i goi dén mot s6 dién thoai duong dai khac.

T6i khong tin 14 ho sé gitr kin 1oi than phién cua toi.

T6i da phan nan mot 1an roi, ho ghi Am cudce goi cua t6i réi md cho moi nhan vién &
trung tam cham s6c khach hang ciing nghe.

Théng qua ngdn ngit hinh thé cia ho, toi biét 12 ho khong mudn néi chuyén véi toi.

Ho ludn 1am tét cong viée cia minh. Chi riéng truong hop cia toi thi ho mai lam khong
tot ma thoi.

Tb6i cam thay tiéc cho nhan vién do.
Ho bao t6i nén viét mot 14 thu. Ai cé thi gio 1am chuyén d6?

C6 nhan vién gitp dé t6i that xinh dep, t6i khong muon minh trong nhu mot ga cam
ram trude mat co ay.

Van dé nay c6 lién quan dén nhiéu nguoi khéic nira; 18 ra truong nhém phuc vu phai truc
tiep xur ly chu!

T6i phan nan vé mot san pham danh cho “phai nit”, trong khi d6 nguoi dimg ra giai
quyét van de lai la mét nguoi dan 6ng. Toi nguong qua nén khong noi duoc gi.

Tbi chang biét néi voéi ai!

T6i ma noi ra chic ho sé ddi xu thé 15 véi toi.

Néu t6i néi ra, han né sé thanh chuyén lon.

Chiéc hin ho s& d6i xur voi t6i nhu t6i pham.

Chic han t6i sé& phai cho 1au 1lam moi ¢6 cau tra 1oi.

T6i chua duoc duyét khoan vay do; to6i phai cho cho d@n khi duoc duyét da.
Bo6 phan tiép nhan phan hoi cua khach hang luén déng cira vao gio #n trua.
Quén no di. Toi da goi mot e-mail cho ho ma c6 thay hoi Am gi dau!

Ho s& bao 12 t6i phai mang dén cho ho ban gbc cua cac chung tir mua hang, ma t6i thi
khong ro ching dang ¢ dau.



e T6i 3 quang héa don mua hang dau mat roi.
e Nguoi ma t6i muén phan nan cé thé bi duodi viéc.
e T6i khong biét phai trinh bay tinh huéng nay nhu thé nao nira. N6 qué riéng tu.

e Ai ma biét dugce? Rt c6 thé ho s& nhd nudc bot vao dia thie #n coa téi trong nha bép
trude khi mang 1én phuc vu.

e T6i ciing chiu mot phan trach nhiém.

e Chang 1& t6i phai di 1én dén tang ba dé gap bo phan nhan phan nan sao? Toi khong c
thoi gian!

e Méi tuan trude toi vira gip ho dé phan nan réi; ho s& nghi t6i 1a ké kén c4 chon canh
hay la mét tén hay cam ram lai nhai!

e Lan trudce toi cling da than phién roi, nhung chang co gi xay ra ca!

e To6i quen biét nguoi nay. Lau lam chiang t6i méi gap lai nhau. Tuyét nhién t6i khong
muon phan nan véi ban t6i diéu gi.

e Toi tha bo di va khong bao gid quay tré lai, ma cting khong noi gi. D6 1a cach dé 1am
nhat.

e Chic 14 t6i chi chubc thém kho chiu vé minh théi. Tét hon 1a quén phéng né di.

e Con gai t6i lam hau ban. Téi biét nhirng nguoi nay phai lam viéc cuc nhoc nhu thé nao.
T6i sé khong phan nan veé bat cir nguoi nao lam céng viéc do.

e Neéu toi phan nan véi c6 gido cua con trai t6i lic nay thi co ay sé trat gian 1én dau no6 lac
khac.

e Néu t6i phan nan vé nguoi d6, c6 thé anh ta sé theo doi toi. Ban biét ngay nay nguoi ta
c6 thé do hoi t61 mire nao.

e T6i da cb ca thay nidm van dé. Tuyét nhién t6i sé khong phan nan hét tat ca. Ho sé
khong bao gio lang nghe. T6i sé dé cap dén duy nhat mot van dé trong so6 d6 ma thoi.

e Biét dau t6i lai lam cho tinh hinh cta minh t6i té hon.

D6 12 mot danh sach dai ding dic khién nguoi ta hiéu ro vi sao qua nhiéu nguoi gap
chuyén dang phan nan nhung lai khéng néi gi ca.

Lam thé nao nhirng ngwoi xir 1y 16i phan nan khién khach hang
khéng muén than phién



Sau day 1 nhirng thai do cua bo phan tiép nhan phan héi khién khach hang khong
muén noéi hét suy nghi ciia minh: nhitng 1oi xin 16i sudng thiéu cam xtc, hanh dong tur
chéi, d6 16i hay hra hen nhung khong thuc hién, khong hé c6 phan hdi, cu xir tho bao, 16i
phan nan bi chuyén sang nguoi khac, thai d6 trén tranh trach nhiém c4 nhan, cach tir chéi
phi ngdn tir, tra hoi khach hang bang nhitng cau hoi lap di lip lai, hodc mot cudc trao doi
thiéu tén trong tao cam gidc nhu mot cudce hoi cung.

Nhimg loi xin 16i sudéng: Mot khach hang buéc vao nha hang va dung tua vao buc
tudng vira méi son, mot vét son dinh vao 4o d6ng. Ong 4y néi véi nhan vién phuc vu ¢ @9,
nhung tit ca nhimg nguoi nay déu xin 16i vi chuyén da xay ra ma khong nghi ra cach nao
dé khic phuc tinh trang nay. “Xin 16i.” Vi khach hang noéi: “Ho chi giéi néi cau xin 16i
nhung lai khong 1am gi hét. Chi ‘Xin 16i’ théi 1a chua du.”

Hanh déng tir chéi: Sy tir chdi thuong bat dau bang mot 1oi xin 18i. “Xin 18i, nhung toi
khong thé 1am gi duge. Xin moi nguoi ké tiép!” Néu vi khach hang nay cy cii lai, ba iy sé&
duoc nghe: “Kia, t6i da néi rang t6i khong thé 1am gi cho ba dugc. Nao, bay gio t6i ¢ thé
gitip khach hang ké tiép duge chua?”. Phan ung cia khach hang 1a: “Ho 14y tién cua toi. D6
14 thar ho c6 thé 1am, nhung khi c6 truc tric ho lai khong gitp d6 gi ca”.

Hanh dong a6 16i: Khach hang bi d6 13i vi chinh 161 phan nan cia minh. “Ong da 1am
sai roi.” “L& ra 6ng nén bao sém hon.” “Ong da dua nham phiéu bao hanh rdi.” “Ong chua
ding k¥ phiéu bao hanh sao.” Phan ung cua khach hang 1a: “Nhitng tdm phiéu bao hanh
ctia ho chang c6 nghia Iy gi ca”.

Nhimg 161 hira khong dwoce thue hién: Nhan vién bo phan tiép nhan phan héi hira
s& khac phuc mot van dé sau mot thoi han ndo d6 nhung that ra ho khong stra chira gi ca.
Diéu nay nguoc hin véi nhitng diéu da quang cdo. Phan tmg cua khach hang 1a: “R6 rang 1a
ho khong cu xir dang nhu nhirng gi ho néi. Téi tu hoi khong biét ho con khong 1am nhitng
gi khac nira”.

Khong hé c¢6 phan héi: Hanh vi ndy xay ra thuong xuyén hon ban tuéng. Cac nhan
vién thudc bo phan tiép nhan thong tin khong goi lai dé tra 101 cho nhing cudc goi dén
hoic hoi Am cho nhiing phan nan dugc chuyén dén bang thu. C6 khi khach hang phai goi
di goi lai may lan, 1an ndo nguoi ta cling bao rang ho sé duoc gitp, nhung khong c6 gi xay ra
hét. Phan tng cua khach hang: “Quén chuyén nay di. Nguoi ta chi muén lay duoge tién cua
t6i thoi. Khi c6d duge roi thi ho bién!”.

Cach cw xir thé bao: Thai do lich su téi thiéu nhat ciing khong con nita; nhiéu khach
hang bi déi xir tho bao, bi xtic pham; trong mot sé truong hop, ho cam thay nhu minh 13
tén t6i pham. CAc nhan vién dac chi: “Sé khong c6 ai con dAm phan nan vé chuyén doé
nira”. (Piéu nay khong c6 nghia 12 mot ai d6 cam thay khong thich phan nan; né chi cé
nghia 12 chua c6 ai phan nan théi). Khach hang tu hta voi 1ong minh: “Mai mot toi sé
khong bao gio dinh liu dén nhirng nguoi nay nita — trir phi toi dang hap héi va budce phai
can dén ho”.



Loi phan nan bi chuyén qua cho nhiéu nguoi khac: “Toi khong thé gitp gi cho
ong. Ong phai 1én 1au [trinh bay van & véi mot nguoi khac, viét nhirng thic mic ra va goi
dén mot bo phan khac]”. Hoic, “Chting t6i chi 12 nha phan phéi; 6ng sé& phai lién hé voi
nha san xuat.” Khach hang s& rén ri: “Tai sao ho lai gy khé khin nhu vay chi? Ho khong
mudn t6i 1a khach hang cua ho sao?”.

Thai dé tron tranh trach nhiém ca nhan: “T6i ddu c6 1am viéc nay! P6 khong phai
1215 cua t6i!” “Toi rat mudn giap ong, nhung t6i khong phai 1 nguoi c6 trach nhiém xir 1y
chuyén nay.” “T6i chi lam viéc ¢ day thoi; toi khong 1ap ra nhirng quy dinh nay.” “Trudce
day t6i khong phuc vu 6ng; ma 1a dong nghiép cua to6i.” “Léi nay 14 do cac nha cung cap cua
chting t6i [dich vu giao nhan, dich vu chuyén phét thu, cAc chinh sach ngu xuan cua cong
ty, vi quan 1y ky cuc cta t6i...], vay bay gio 6ng muébn gi? Hang ciing da ban réi.” Khach
hang danh gia: “Pay 1a nhing chuyén gia d6 trach nhiém cho nguoi khac. Khong ai muon
nhan trach nhiém ca, vi vay ho cir mot nhan vién cap dudi ndo doé 1am viéc véi toi. Nhitng
nguoi nay khong thé 1am duoc chuyén gi, du 1a don gian nhat!”.

2 &

Cach tir chéi phi ngon tir: Poi khi nhitng nguoi dang bi phan nan cau may, lam ra vé
thiéu kién nhin nham muén ndi véi khach hang rang khach hang dang phi thi gio vo ich.
Nhitng nhin vién nay dang 1am ra vé nhu ho c6 nhiéu viéc quan trong phai 1am hon 1a ling
nghe khach hang cting véi nhitng 161 phan nan vé bé kia. Nhirng diéu nay khong duoc dién
dat thanh 1oi, nhung bau khong khi chung da néi 1én tat ca. Khach hang két luan: “Ho néi
rang ho mudén nghe phan hdi coa t6i, nhung nhitng diéu ho 1am khién t6i khong thoai mai
chut nao”.

Phéng van khach hang: Trudc khi duoc trg gitip, khach hang bi hoi mot loat cAu hoi.
“Ong tén gi? Pia chi? Ong mua mén hang nay hdi nao? Ai da gitip 6ng? Ai néi véi 6ng nhu
vay? Ong tra bang tién mit ha? Hoéa don cua 6ng dau? Ong c6 sé ding ky khach hang
khong? Tén thoi con gii ciia me 6ng 1a gi?” Co thé cong ty that sy can nhimg thong tin nay,
nhung ching ta khong nén bat ddu mét quy trinh khéi phuc dich vu nhu thé, vi khach
hang s& suy nghi rang: “Ho cd giir t6i lam con tin trong khi t6i chi muén lay lai sé tién t6i
da tra”. Cudc phong van khach hang thuong din dén mot cude tham van khach hang.

Thim vian khach hang: Khach hang phai chiu dyng thai d6 nghi ngo dong co thiic
day, kha ning hoic quyén duoc phan nan cua minh. “Lam sao t6i biét duoc 6ng dang noi
that? C6 chic 1a 6ng mua dd mua hang tai ddy khong? Ong c6 1am theo ding huéng dan
khong? Ong c6 doc tai lidu in chit nho ¢ trang 30, trong d6 liét ké tit ca cac truong hop
ngoai 1¢ chuwa? Ong c6 doc diéu nao trong ban huéng din chwa? Ong bao dam 1a 6ng khong
danh roi n6 cht?” Cudce “tham van” thuong két thic bang cau: “Bat ky ai cling c6 thé yéu
sach nhu vay. Ping 1a 6ng khong tin duoc dau, rat nhiéu nguoi da ké voi chiing t6i du
nhitng loai chuyén thé nay”. Vi khach hang nay néi: bi kiém duyétZ.

Khi khach hang phan nan, néu ho bi déi xu té, thi tryc tric dich vu ma ho phai trai qua

s& bi phong dai 1én. Khach hang khong kho dai 1dm dau. Ho cam nhan dugc vé bat lich su
ngay noi nhitng nhan vién ding tai quay tiép tan. Ho ciing bat dugc nhimng tin hiéu du 13


note:

nho nhat ngy ¥ rang ho ding phan nan. Po6i khi ho nam duoc nhimg an y nay ngay ttc thi.
Boi vi qua nhay cam nén khach hang sé& tro nén mat binh tinh, va ngay ca mot van dé con
con ciing tré thanh truc tric 16n. Va néu da ddi dién trude moi thai d6 cd ¥ khién khach
hang nan 1ong, ma ho vin mot muc phan nan, thi rat c6 thé ho sé& gy ra nhimg van dé
nghiém trong cho cong ty cua ban.

Kiéu co cau quin 1y khién khach hang khéng muon than phién

Co ciu quan ly ctia nhiéu cong ty khién khach hang khong biét phai phan nan ¢ dau va
nhu thé ndo, tir d6 ho thoi khong muon than phién nita. Thir vao thim vai trang Web dé
xem c6 bao nhiéu cong ty c6 hién thi sé dién thoai lién lac cia ho ¢ vi tri ma ban s& khong
phai mat thoi gian di tim. Charles Underhill, Chu tich cia Better Business Bureaus, Inc.,
da ké lai trong mot hoi nghi & The Hague riang trude khi tham du cudc hop, 6ng da vao
tham 20 trang Web 16n va v6 cling ngac nhién khi khong tim thay bat ky trang nio trong
s6 nay c6 str dung tir “than phién cta khach hang” hoic “su ¢6 khi st dung”.

Underhill cho rang trach nhiém nay thuéc vé bé phan marketing vi ho khong thira nhan
mot su that nao khac ngoai trir viéc khach hang hoan toan hai long véi ho. Zappos.com coi
trong vigc dit s6 dién thoai mién phi -800- trén tung trang trén Web cua ho. C6 thé chi ¢6
nha ban 1¢ truc tuyén nay mai lam nhu véy, ma néu ho khong phai 12 nguoi duy nhat, thi
ro rang ho ciing 1a mot trong sé rat it cong ty c6 1am diéu nay.

Phan nan c6 thé 1am khach hang vuéng vao rac réi.

Nhitng khach hang cong khai gop y thuong cam thay nhu bi gat ra khoéi cudc choi.
Nhiéu nguoi cam thay bi doi xtr bat cong va di dén chd xa lanh cong ty. Hay xem xét vi du
sau day, mot vi du tiéu biéu cho nhiing nguoi “c6” than phién mot doanh nghiép va két
thtic bang viéc ké hét moi chuyén cho dong diao moi nguoi vi cung cach nguoi ta da doi xur
v6i minh.

Mitchell Gooze 12 mét phat thanh vién chuyén nghiép (chi tiét nay rat quan trong
trong phan sau cua cau chuyén). Gooze da mua mot bé dau may thu/phat VCR/DVD hiéu
LG. LG la thuong hiéu ctia mét hang san xuat Han Quéc, mot thoi timg duoc biét dén qua
nhan hiéu Lucky Goldstar. LG quang c4o cAc thiét bi thong tin dién tir va lién lac cua minh
dat chat luong t6t nhat. Bo dau may DVD ma Gooze mua van hanh rat tét trong chin thang
dau, sau d6 ngung hoat dong. Khoang mot thang sau, Gooze phai cat cong tim kiém long
vong mai goi duoe sé dién thoai -800- trén trang Web cua cong ty. (Ban than Janelle da
thir tim xem sé dién thoai nay nam ¢ dau va sau khoang 30 ctt nhap chuét van khéng thé
tim ra, c6 1& vi c¢6 ay khong du kién nhin nhu Gooze.)

Gooze rat vui khi nhan duoc thong tin phan hoéi tir cong ty, ngoai trir viée anh phai cho
doi mot thoi gian. Chiéc may con trong han bao hanh va Gooze c6 thé gai né dén cho ho,
nhung ho can tir ba dén nim tuan dé chinh sta. Khoang mot thang sau, LG goi cho anh va
noi rang ho khong thé sta chiée ddu may do vi anh chua chuyén 69 do-la phi ding ky s



dung dich vu bao tri cho ho. Gooze chua timg duoc nghe ai néi cho anh biét vé diéu nay.
Anh doc sé thé tin dung cua minh cho LG va mong diu may cua minh duoc sta chita trong
ltc ho van con dang giit nd. Khoang mét tuan sau, anh nhan lai du may va n6 van hong
nhu cii. Anh dién thoai cho LG lan nita va duoc thong bdo rang thé tin dung cua anh da
khong duoc chap nhan. Anh hoi xem 1am sao anh lai khong biét chuyén nay vi anh duoc
b4o 1a moi chuyén 6n ca. Nhan vién dai dién bao anh rang 1& ra anh nén kiém tra héa don
thé tin dung ciia minh va dé nghi anh goi lai &u may cho ho kém theo 199 d6-1a (cao hon
ca sb tién mua dau may) vi n6 khong con han bao hanh, lc by gio @3 quia mot nim.
Gooze phan d6i 1ap luan vé6 Iy nay vi anh goi n6 di trong khi con trong han bao hanh. Anh
thay vy nay dang khong di ti dau.

Nhung Gooze khong bo cudc mot cach dé dang. Anh yéu cau duoc néi chuyén véi nguoi
quan 1y nhung ho tra 161 LG khong ¢ ngudi quan 1y ndo ¢ My va di anh c6 ndi voi bat ctr
ai di nira thi anh cling sé duoc tra 101 gibng nhu vay. Gooze, von 1 mot nguoi vui vé dé
chiu, ké lai rang ngay khoanh khic @9, anh bong tré nén dit ton nhu mét “tén sat tha”. O
My, khong co6 cach gi lién lac duoc voi LG ngoai cach goi vao sé dién thoai -800- nay. Nhu
vay qua hé thong chim séc dich vu khach hang kiéu @6, LG da tu tich minh moét cach hiéu
qua ra khoi nhitng ric réi dang xay dén véi khach hang cua ho. Sau d9, Gooze da mo ta
nhimng chi tiét chinh cua cAu chuyén nay trong mot budi néi chuyén trén chwong trinh
phat thanh quan trong cta anh va dua toan bd cau chuyén lén cac ban tin dién tir cia minh.

Ngoai ra, LG con nhén lanh nhitng hau qua khac nira.

Piéu dang buodn 13, cho dén khi c6 mot nguoi ndo d6 & Han Quéce doc cudn sach nay
hoic nghe mot trong cac bai noéi chuyén cua Gooze thi ho méi biét vé cau chuyén ké trén.
Tat nhién Gooze dd mua moét dau may DVD méi — va khong phai 14 san pham cua LG. Con
trai anh vira méi lap gia dinh va anh da ting cho con minh mét loat thiét bi gia dung maéi
khong phai hiéu LG trj gia khoang 5.000 d6-la. Chi vi tiéc 130 d6-la, LG da mat hang ngan
d6 la doanh thu tir khach hang nay. Gooze ndi rang anh sé khong bao gio mua san pham
cua LG nira. Anh néi: “Ban chi yéu mét nhan hiéu nao d6 khi nguoi ta hanh xir nhuw mét
con nguoi va ban s& ghét no6 khi ho khong 1am duoc diéu d6.”

Bat ctr khi ndo ban chwa l1am t6t cong viée ctia minh, chic chin sé& xuét hién it nhat mot
16i than phién. Va ngay khi khach hang bi phan boi vé nhiing 1oi hira bao hanh thi nhing
thong diép bat loi hon sé& xuat hién. Dudi day 1a mot vai kiéu cach khac ngu ¥ rang tét hon
hét 12 khach hang khong nén phan nan.

Nguoi ta khong biét phai than phién ¢ dau va nhu thé nao
Nhiéu cira hang ban 1¢ khong c6 nhirmng bang huéng din ré rang dé khach hang biét
Dich vu Chidm séc¢ Khach hang nam ¢ dau. Péi khi cac dai dién dich vu khong truc sin ¢ do
dé lang nghe nhirng diéu khach hang budc phai phan hoi.

Nhiéu khéch hang c6 thong tin phan héi can cung cap cho cic nha quan 1y thi lai duoc



bao dén gip bo phan Dich vu Khach hang, noi phi c6 trach nhiém doi san pham cha khéng
lang nghe hay ghi nhan nhirng 161 phan nan dé xtr Iy hoac chuyén chiang 1én ban quan tri.

Cudi cting c6 thé khach hang ciing sé& tim ra duoc mot sé dién thoai nhung rat tiée, s6
dién thoai d6 lai khong lién quan gi dén viéc xur Iy nhirng phan nan ciia khach hang hoac ho
s& lién lac duoc v6i nhan vién tryc tong dai nhung nguoi nay cling khong hé biét phai
chuyén 10i phan nan di dau. Ngudi tryc tong dai nay c6 the ket noi khach he‘tng dén bat cur
nguoi nao roi nguoi nay sé chuyen ho d@én mot nguoi khéc nita, va nguoi nay cling khong
biét phai chuyen 101 phan nan di dau. Cudi cung khach hang cam thay that vong va yéu cau
ndi chuyén véi nguoi dung dau cong ty, ma rd rang 1a khong nhat thiét phai can dén nguoi
nay moi co thé giai quyét 1oi phan nan ban dau coa ho.

Ban c6 thé ty 1am mot thuc nghiém. Khi di mua sam, hay vao mét cta hiéu 16n va hoi
xem ban c6 thé phan nan ¢ dau. Hay hoi quanh va dé y xem c6 bao nhiéu nguoi lam viéce
trong cia hiéu biét phai dua ban dén dau. Hay quan sat xem c6 bao nhiéu nguoi cb gang
giai quyét van dé cua ban mot cAch nhanh nhat. Hoic 13 hiy dién thoai dén cac cong ty
trong viing ciia ban va bao nguoi tra 101 dién thoai rang ban muén phan nan vé mot trong
cac san pham cta ho va hoi xem ban nén néi véi ai. Hodc hay dién thoai dén mot cong ty
16n nao do, c6 thé 1a mot cong ty cd6 mat trong danh sach Fortune-100 cia My, va hoi xem
ban sé lién lac voi ai qua dién thoai dé xin dia chi giri thu than phién dén cho céng ty. Theo
kinh nghiém cua chtng t6i, trir phi ban that may man, néu khong ban s& khong nhan dugc
nhing cau tra 1oi nhanh chong va thoa dang. Sau do, ban hay lam moét thir nghiém twong
tu véi chinh cong ty cta ban xem sao.

Phan nan thuwong di kém véi ric roi

Khach hang thuong duoc yéu cau hiy trao d6i van dé ma ho dang gip phai voi mot
ngudi ndo do cé thé xir Iy nhitng phan nan cua ho trong mot s6 gio gide nhat dinh. Nhung
nhimg khoang thoi gian nay lai roi vao gio 1am viéc cua khach hang. Khach hang c6 thé
duoc yéu cau dién vao nhirng biéu mAiu rat réi rim hoic nhirng biéu miu khéng c6 chd
trong dé ghi ra nhimg vin d hay nhimng 16i phan nan dic biét. Trén web, mét loat trinh
don tity chon c6 thé buoc khach hang phai bAm vao nhirng nat chon khong mé ta duoc
tinh huéng cua ho, va khéng dwa ra muc tuy chon “khac”.

Mot vai cong ty phai chiu nhiéu rui ro hon vi @3 giy 4n tuong khi cho rang 16i phan nan
chinh 1a nguyén nhén giy ra nhiéu phién toai. Vi dy, nhiéu cong ty ky thuat cao thué ngoai
dich vu cham s6c khach hang va khach hang khong biét rang ho dang néi chuyén voi mot
cong ty khong phai 1a cong ty san xuat ra san pham. Vi dy, khach hang c6 thé goi vao
duong day dién thoai hd trg cia mot cong ty phan mém dé thong bao vé mot khuyét diem
clia san pham, va khong may d6 ciing 1a Iic két thic thoi gian 30 ngay hd tro mién phi.
Nhung chuyén gi sé& xay ra néu khach hang khong can ho tro ltic ndy ma chi muon bao mot
16i trong phan mém théi? Ho sé duoc bao rang ho dang lién hé véi ngudi hd tro dich vu san
pham, cht khéng phai nha san xuat. Bé thong bio mot 16i phan mém, ho phai lién hé truc
tiép véi cong ty phan mém. Tuy nhién, cong ty phan mém nay ciing khong biét huéng dian



vi khach hang nay goi di dAu dé phan nan. (Chuyén nay c6 thé xay ra khong? Co chi,
chinh no6 da xay ra v6i mot trong hai tac gia coa cudn sach nay). Vay thi, dau 1a dong luc dé
khach hang phan héi dén céng ty phan mém nay? Cho nén, cic céng ty ky hop dong thuc
hién dich vu chim séc khach hang v4i nha thau phu phai phéi hop hét ste can than cac
chinh sach xtr Iy phan nan cua ho dé ching duoc cac nha thau phu thyc hién nhat quan va
lién tuc.

Cong ty khong hoan thanh trach nhiém

Doi lic co ché xir Iy phan nan dugc thiét 1ap rat ding dan, thé nhung khi c6 mot 1oi
phan nan xuat hién thi khong ai dung ra xt Iy n6. Khach hang thit vong vi chang nhan
duoc mot phan hoi ndo va cd thé sé khong con mudn phan nan nira trong tuong lai. Co
nhiéu cach 1y giai cho viéc tai sao khach hang khong nhan duoc phan héi tir phia cong ty.
C6 khi nhan vién tiép xtc tryc tiép véi khach hang tiép nhan phan nan cua 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 thyce té, c6 nhiéu nhan vién ¢ bo phan 1& ra phai giai
dap cac ciu hoi cua khach hang lai bao khach hang rang hay lién hé truc tiép véi Dich vu
Cham so6c Khach hang.

Cac chuyén gia vé vin hoa doanh nghiép da phat hién rang tuong tu truong hop khach
hang khong muén phan nan, nhan vién cling khong thich chuyén 1oi phan nan 1én cic cap
cao hon. Duong nhu ho nghi rang khi chuyén nhimng tin xau nhu thé 13 ho dang c6 y chi
trich nhitng nguoi hoach dinh chinh sach cua cong ty. Vi thé ho xem nhe 16i phan nan, d6
16i cho khach hang, hoic don gian 1a khong chuyén thong tin ay di dau hét. Thuc té, Gi4o
su Alan Andreasen ciia Pai hoc Georgetown d3 viét rang giéng nhu nhirng nhan vién tiép
xtc tryc tiép vi khach hang khéng muén chuyén 1oi phan nan di, cic quan Iy cling khong
thich nghe néi vé sy khong hai long cua khach hang. C6 1& vi quan 1y ndy s& cau may hoic
tire gian khi phai nghe mot 1oi phan nan. C6 bao nhiéu nhén vién muén dvong dau véi sy
viéc nhu vay? Chi khi nhitng thai do nhu thé vé 101 phan nan trong toan doanh nghiép
duoc thay d6i thi ban méi mong c6 thé chuyén tai dén khach hang thong diép rang cong ty
ludn ludn lang nghe y kién coa ho.

Trong mot khao sat duge thuc hién trén dién rong, nhirng nhan vién phuc vu dugc hoi
xem ho nhan duge bao nhiéu 1oi khich 1¢é tir nhirng nguoi quan ly 1a hay bao cao cac phan
héi va phan nan cia khach hang. C6 1/3 trong s6 ho cho ring cap quan 1y cua ho thyue su
khuyén khich diéu nay, 17% néi ring ho khong nhan duoc 161 khich 16 ndo ca va 23% néi
rang ho nhan dugc rat it sy khich 1¢. Khi ching t6i hoi truc tiép cAc quan 1y xem ho c6
mudn biét ¥ kién cua khach hang hay khong, tit ca ho déu néi rang ho luoén khuyén khich
cac nhan vién cia minh bao cdo nhitng phan héi ciia khach hang.

Duong nhu cic théng tin ma chting t6i nhan duoc chua duoc théng nhat.

Nhitng cudc khao sat nhan vién 1am viéc tai bo phan quan hé khach hang cho thay rang
néu bo phan nay cang nhan dugc nhiéu loi than phién lién quan dén cung cach giao tiép



v6i khach hang thi ho cang bi ¢6 1ap voi cac bo phan khac trong cong ty. Thé 12 bo phan
quan hé khach hang tré thanh noi nim gitr cAc bi mat chiang hay ho gi vé su khong hai
long ciia khach hang. Vong luan quan nay cho thay mét cong ty cang nhan nhiéu loi phan
nan bao nhiéu thi ho cang it mudén nghe chting bay nhiéu. Piéu d6 cho thay tai sao cac
cong ty thuong thiéu nhiét tinh trong viéc xir Iy phan nan.

Ché d6 bao hanh: di¢u phién nhiéu hay yéu t6 tao déong luc dé khach
hang phan nan?

CAc ché do bao hanh c6 thé chinh 14 noi héi tu nhitng nguyén nhan gy ra moi 16i 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 phicu dang ky
ngay sau khi mua hang Nhiéu coéng ty con doi lai ca bao bi nguyén goc khi nguoi mua tra
lai hang. Trong hau hét cac truong hop, nguoi ta ludn doi phai cung cip héa don mua hang
(bén canh bién lai coa thé tin dung). Hoic, khach hang budc phai goi san pham dén mot
noi xa x6i ndo do trong khi chi c6 mot bé phan nho cta san pham 1a can dwgce bao hanh.
Ché d6 bao hanh chi dugc 4p dung khi d4p tng mét sb diéu kién nhét dinh. Thinh thoang
thoi gian stra chita kéo dai dén mare khach hang bé han mén hang va chap nhan mua mot
cai khac con hon 14 cho doi. Ciing khong sai khi néi rang khich hang nhan thiy nhiéu
phiéu bao hanh chinh 1a tha thuat marketing, ma chting c6 thé 14 nhu thé that. Phiéu bao
hanh tao cho khach hang cam giac nhu thé ho duoc bao vé nhung thyc ra nhfxng phiéu bao
hanh d6 thuong khong ai ding t6i trir phi san pham 1a nhu:ng thu hang dit tién. Vay ma,
trong mot cudc nghlen ciru, 91% khach hang dugce phong van déu noi rang viéc yéu cau goi
lai phiéu bao hanh c6 anh huong nhiéu dén viéc ho s& quyét dinh nén mua hang ¢ dau. Co
1& da s6 khach hang déu khong nghi 1a minh s& nhan dwgc nhimmg loi ich nao tir cac ché d6
bao hanh, nhung chinh 1i hira nay tao cho ho cam thay viéc mua sim cua ho dugce bao dam
hon.

Nhac si Jon Schwartz, con dugc biét dén voi tén Vinny Verelli, ting ¢6 mot ky niém
dang nho v6i nhan hiéu Iomega. Nhiéu nim vé trudce, dé luu du phong mot sb luong dang
ké cAc tap tin nhac cua minh, 6ng da chon mua mét 6 cing gan ngoai (loai c6 thé théo lap
dé dang). Nhung dé 1am duoc viée nay, 6ng phai thay rat nhiéu 6 dia — tat ca déu duoc thuc
hién hoan toan theo huéng dan bao hanh rat chi tiét. Nhu vay, ché d6 bao hanh nay chi to
ra hiru hiéu khi khach hang phai mua céc thiét bj thay thé. Khong may 1a chi phi bo ra dé
mua nhirng thiét bi thay thé d6 da khién ché @ bao hanh tro nén v6 dung. Pau tién,
Schwartz mat hang gio dong ho goi dién cho bo phan ki thuat. Cac ki thuat vién huéng dan
ong thyc hién tat ca nhitng dong tac kiém tra bai ban va néi: ‘O dia hong réi. Hay gui nod
dén chd ching t6i.” Ong da thira biét didu nay vi 6ng vén 1a mot nguoi qué kinh nghiém d6i
v6i tinh huéng ‘6 dia hong’ cua Iomega. Tham chi 6ng d3 mua thém mot 6 dia thi hai dé de
phong 6 dia trude bi hong vi thé 6ng mudn 1am maot ban luu dy phong cho 6 dia kém chat
luong ndy. Chiéc 6 dia mai chang bao 1au sau bj hong, va 6ng da chuyén sang 6 dia luu du
phong cta 6ng, 6 dia nay cudi ciing cling hong. Cau chuyén nay da tiép dién trong vong 5
nidm; Schwartz khong thé chuyén sang st dung mot nhan hiéu khéc vi 6ng da luu céc tap



tin nhac cua minh trén nhimg chiéc dia luu trir cia Iomega nén chi ¢ nhiing 6 dia cua
Tomega méi c6 thé doc dugce dia nay. Khi loai dia CD tro nén pho bién va Schwartz cé thé
lvu du phong nhitng tap tin nhac ctia minh trén d9, 6ng thé s& khong bao gio mua san
phiam coa Iomega nira. Va dng da 1am ddng nhu thé. Khong bao gio!

Doi ngli nhan vién chim sdc khach hang tan tinh va c4c ché d6 bao hanh cfing chua du
stre duy tri long trung thanh cia khach hang. Chinh ban thin san pham ciing phai dam bao
vé mit chat luong. Ngay viéc doi san pham nay bang mot san pham khac nhung viéc do gay
rac roi cfing khong thé 1am khéch hang hai long. Theo c4c nha nghién ciru ctia Pai hoc
Deakin, viéc tap trung vao quy trinh khoi phuc dich vu ty ban than né la chuva du. “Hoan
toan trong ciy vao viéc boi thuong theo ché do bao hanh dé gianh lai khach hang cé thé
chinh 14 diéu khong 1am khéach hang hai 1ong”. Chac chan Jon Schwartz s& rat dong y véi ¥
kién nay.

Dudi day 14 mot vi du dién hinh cua mot ché @6 bao hanh trén thuec té.

Chinh sach tao sv hai long cho khach hang

Chung toi cam két mang lai sy hai long toan dién cho khach hang. Trong vong 30
ngay ké tir ngdy mua, khach hang c6 thé yéu cau dugce hoan lai toan bo gia tri san
pham véi diéu kién tra lai cong ty san pham chua bi mé ra cliing véi cac chung tir ban
hang ban gbc. Khach hang khong thé tra lai san pham da bi mo ra trir khi san pham
ndy c6 khuyét tat, ngoai trir mot sb truong hop that dic biét; xin vui long hoi ré thong
tin noi nguoi dai dién cua chang toi.

Trude khi tra san pham, xin quy khach hang vui long dién thoai cho bo phan dich vu
khach hang cua chting t6i dé nhan s Gidy phép Tra Hang h6a (Return Merchandise
Authorization — RMA) va dé dugc huéng dan tiép theo.

Liéu mot chinh sach nhu thé c6 thé mang lai sy hai 1ong hoan toan cho khach hang
nhu dugc hira hen trong cAu mé dau? Co6 bao nhiéu nguoi mua mot san pham nhung
khong mé ra ma lai phat hién d6 khong phai 13 thir ho can? V3, tai sao khach hang muén
tra lai mot san pham néu né khong bi 16i? Ban c6 thé noéi: “Néu mot cong ty phan mém
nhan lai nhimg phan mém da bi mo ra ma van ¢ trong diéu kién van hanh t6t thi liéu ho sé
khong bi phé san sao? Chuyén gi s& xay ra néu nguoi st dung may tinh da cai dit vao phan
cirmg trong may tinh cua ho? That ra, hau hét cAc cong ty phan mém déu c6 thé x4c dinh
khi ndo mét san pham da duoc cai diat néu nhirmg may tinh d6 dang ¢ tinh trang truc
tuyén, ma gan nhu chiing luén ludén ¢ tinh trang nay. Pon gian cc cong ty con c6 thé dua
phan mém khéng ding duoc cua ho 1én khip mang Internet nira ma.

Chuang t6i1 da noi voi tat ca cac cong ty co cac ché do bao hanh nhu sau: “Bao dam su hai

long hoan toan 1a tét. Nhung ban ciing phai chuan bi dén nhan mét s 161 phan nan rat ky
quic”. Viéc hira hen s€ mang lai sy hai long hoan toan né6i chung la mét cach lam khong



ding vi diéu d6 khién nguoi di mua sim vén di da c6 4c cam nay lai cang hoai nghi hon. S
thich c4 nhan khién cho sy hai 1ong hoan toan rat khé dwgc thye hién. Vi dy, Iam sao ban
c6 thé bao dam sy hai Iong hoan toan véi nhiét do cia mot ho boi trong khach san? Nhirng
hé boi nady s& dé dang tré nén qua néng hoic qua lanh dbi véi nhirng nguoi khic nhau.

Mot cong ty thiét ké noi tiéng cia Pac da bao dam rang ho sé sta chira mién phi moi
dung cy diing dé viét — vinh vién. Piéu nay nghe c6 vé that tuyét cho téi khi ban biét duoc
rang cd6 mot khoan phi dich vu tu dong 1a 20 do-la cho madi lan stra chira, va cay viét chi
hoic viét muc cua ban phai duoc van chuyén béi mot phuong tién giao thong duoc bao
hiém, thém vao mot khoan phu phi 20% trén tong cude phi. S6 tién “bao hanh dich vy mién
phi” nay 1én dén 15% gi4 tri cua ciy viét. Khi ban du dinh mua cay viét, nguoi ta hanh dién
dua ra ché d6 bao hanh, nhung khong néi gi dén chi phi thuc hién ché @6 bao hanh sau doé.

Nhiing ché dé bao hanh hiéu qua

Thé nao 1a mot ché do bao hanh hiéu qua? Trén tat c4, ché do nay phai bao dam cho
khach hang rang néu ho khong hai 1ong, cong ty sé hd tro ho ngay tire thi. Pung trén quan
diém marketing, mot ché do bao hanh 1a mot 1o tuyén b véi nguoi tiéu ding rang cong ty
tin tuong vao chat luong san pham cua cong ty va dam bao vé chat luong d6. Khi d6 moi su
hoang mang noi nguoi tiéu diing sé tan bién. Tham chi d6i véi nhitng cong ty noi tiéng 13
c6 san pham chat luong tot nhat, nguoi tiéu dung van thich duge bao hanh san pham hon.
Khach hang luén muén duoc giai thich ré rang moi diéu. Viéc dwa ra mot ché do bao hanh
ro rang khong nhat thiét sé khién cho cira hiéu cua ban dong dtc khach hang mang san
pham dén sta chita néu ban da c6 mot danh tiéng dang ké. Nhung, ngay ca khi san pham
ctia ban dat chat luong t6t va nguoi tiéu ding biét rd diéu nay, thi viéc dua ra mot ché do
bao hanh cu thé van gitp ban thong tin véi khach hang tét hon.

Mot ché d6 bao hanh hiéu qua khong c6 nghia 1a khach hang sé& ludn duoc d6i mot san
phim méi 100% hay lay lai tién bat ct khi ndo ho néi rang ho khéng hai 1ong. Nhung né c6
nghia 14 ho phai cam théy rang cong ty luén gitp ho dat duoc sy hai 1ong qua mét cin
phong day du tién nghi trong khach san, mot may tinh van hanh tét, hay mot chiée
hamburger néng héi ngon lanh. Jochen Wirtz tai Pai hoc Quéc gia Singapore da 1am mot
thir nghiém lién quan dén mot ché do bao hanh duoc cho 14 tét nhit. D6 1 mot ché do bao
hanh mo6 ta diy du nhirng thudc tinh va “vd giéi han”. Hoic, mot ché do bao hanh khong
phai vo diéu kién, nhung cu thé, don gian, va rd rang. Va, mot ché do bao hanh nhu noéi véi
khach hang rang: “Hay cho chting t6i co hoi. Néu ching t6i khong 1am ban hai long, ching
t6i s& dén bu cho ban bing cich hoan lai tién hoic thay thé hoic sta chita san pham nay.
Chung t6i sé khong bao gio bo roi ban”.

Ong két luan: ché d6 bao hanh dem lai cho khach hang sy hai long tron ven chinh 1a
ché do bao hanh dya trén nhimng thuoc tinh coa san pham. Lj do chu yéu cho van dé nay 13,
theo b4o cio cua Wirtz, nguoi tiéu dung khong chic chan vé nhing gi dugc bao gom trong
mot ché d6 bao hanh hai long tron ven, va diéu nay dan dén mot sy “khau trir cac gia tri
duogc ky vong”. Pay 1a diém quan trong, va ching t6i xin dugc dua nd vao cudn sach nay



boi nhiéu nha quan 1y xay dung ché d6 bao hanh mot cach mién cudng, ho e ngai nhiing
khach hang gian 1an. C4c nha quan 1y can hiéu thém rang bao hanh nhimg thudc tinh cu
thé, thuc chat, ciing c6 hiéu qua tuong duwong nhu bao hanh theo kiéu ddnh-dau-vio-o-
trong, mot loai bao hanh, thanh that ma néi, lam hau hét cic nha quan Iy s¢ hii. Piéu nay
cling ¢ nghia 13, cac doanh nghiép nén tién hanh nghién ctu dé tim ra thudc tinh nao
khach hang muén duoc bao hanh. Y kién nay rat cé gia tri. Pay chinh 1a diém mau chét: co
thé chinh chting 12 nhiing gi khach hang thuong than phién.

Family Fare cam két bao dam mot phong rua tay sach s&. Néu khong, khach hang cua
ho s& dugc nhan mot tach ca-phé mién phi. Family Fare khong phai ton nhiéu ca-phé, ma
that ra cong ty cling khong quan tAm dén viéc phai moi ca-phé. Ché do bao hanh nay da
anh huong dén cung cach cu xir cia nhan vién dén noéi tham chi nhirng nguoi truong nhom
cling san sang lau san nha vé sinh néu ching bi vay ban.

Mot sb san pham c6 thé doi hoi phai c6 nhiing giéi han trong ché d6 bao hanh. Tuy
nhién, khi nhitg giéi han d6 dugc dat ra, cic cong ty phai can than khi s dung cum tir hai
long tron ven. Céc cong ty xe hoi, vi dy, khong thé doi mot chiée xe da qua sir dung dé lay
chiéc xe madi 100% vao bat cir ldce nao theo bat et yéu cau nao coa khach hang. Nhung mot
chudi c4c ctra hang thire &n nhanh ban banh mi nhan thit c6 thé dé dang doi lai mét chiée
banh mi nhan thit ma khach hang khong hai long.

Carl Sewell, mot nguoi ban xe hoi va 1a tic gia ciia cudn sach ban chay nhat Customers
for Life (tam dich Nhirng Khach Hang Tron Doi), @3 dwa ra mot ché do bao hanh 1am hai
long khach hang c6 gi¢i han nhung van rat hiéu qua. Sewell Village Cadillac c6 nhitng méi
quan hé va4i cac khach hang ma gia dinh cua ho da mua hang ta xe tir cra hang kinh doanh
xe hoi ndy, va ctra hang nay khong muén tir chéi (trong muc gidi han) nhirng khach hang
nhu vay. Sewell néi rang néu mot khach hang mua mot chiéce xe hoi tir Sewell Village
Cadillac, chay thang vé nha khoe véi vg/chong minh, ma nguoi d6 lai ghét mau son cua
chiéc xe, thi 6ng sé& vui 1ong lay chiéc xe lai ma khong hoi bat ctr cAu ndo. Nhung néu mot
ngudi mua xe, 1ai n6 di loanh quanh suét 10 ngay va biét duoc ring minh han c6 thé mua
ré hon ¢ mot cra hang ban xe khac, Sewell s& khong nhan lai chiée xe 4y. Sewell néi: buén
ban la buon ban, va muc tiéu lam khach hang hai 1ong tron ven cta chiang t6i khong bao
gdm viéc hoan tién trong nhitng truong hop nhu thé.

Viéc d6i lai san pham d& dang da goép phan 1am nén chire vo dich ximg dang do khach
hang binh chon ciia Nordstrom, mét nha ban 1¢ tinh té, tham chi ho tu goi minh 1a
Nordies®). Khich hang cua Nordstrom tiéu xai nhiéu hon, chi tra nhitng mirc gia cao hon,
va gigi thiéu nguoi quen coa ho dén mua sam tai 6. Vao dau nhimg nim 1990, cin ci vao
doanh s6 ban tinh trén méi foot® vudng, Nordstrom dat hiéu qua cao hon bat ky cira hang
b4n 1¢ ndo tai My. Khi Nordstrom bat dau ma rong chudi cira hang nay ra ngoai khu vuc
Seattle, nguoi ta thay truée mot vién canh lui tan cia nhitng trung tAm thuong mai rong lén
va sang trong. Hau nhu ngay tuc thi, Nordstrom da vuot 16n dan dau véi mue loi nhuén
kéch xu va chiém duoc 1ong trung thanh dang kinh ngac ctia khach hang. Néu ban mang
dén cho khach hang nhitng gl ho muén va xu Iy t6t moi than phién cua ho thi ban c6 kha
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ning thanh cong trong hau hét moi thi truong.

Nhiéu khéch san da bat dau nhay vao trao luu bao hanh. Két qua 1a nhiing khéch san
nay dang thuc hién nhing chién luoc quang c4o hét suc an tuong. Eric Pfeffer, Chu tich Heé
thong Nhuong quyén Kinh doanh Howard Johnson, da dung nhiing con sé thong ké @ ho
trg ché do bao hanh khéch san cia 6ng. Ong néi ring maot vi khach hai long vé6i cach giai
quyét mot 161 phan nan sé& c6 hon 92% kha ning quay tré lai khach san d6. Con mot vi
khach c6 mot van dé chua duoc ai giai quyét thi kha ning quay lai dat phong chi chua day
50%.

Giao quyén cho nhan vién 1a chia khoa gitp cho ché do bao hanh duoc van hanh tét.
Nhitng nhan vién tiép xtc tryc tiép voi khach hang phai biét r6 vé ché do bao hanh cua
cong ty, phai cam thay thoai mai khi bj khach hang than phién, va phai hiéu duoc rang lam
cho kh4ch hang hai 1ong 14 cong viéc quan trong nhat cia ho. McDonald’s da t6 chuc
nhimg khéa huan luyén bang video néu céc vi du trong d6 nguoi ta sam vai khach hang va
nhan vién dé huéng dan cho cac quan 1y va nhan vién dung quay biét cach thuc hién ché do
bao hanh cia McDonald’s.

C4c nhan t6 cdu thanh mot ché d6 bao hanh hoan hao Christopher Hart, nguoi dua ra
khai niém “bao hanh ning dong”19), khing dinh rang moi céng ty c6 ché do bao hanh uvu
viét déu tién nhanh hon céc déi tha va cudi ctng sé cai thién dugc thanh tich tai chinh cua
ho. Bing hinh thuc hiéu qua nhat, ché d bao hanh loai nay hira hen mang lai mét chat
luong dich vu vuot troi va su hai long t6i 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 véi mot vai rang budc don gian, dong thoi giap khoi phuc long tin ciaa
khach hang mét cach ngoan muc.

Muc dich cua ché d6 bao hanh wu viét khong chi bao dam ring viée chi tiéu cua khach
hang qua cong ty ban sé dugc dam bao an toan ma con gitp ban phat hién nhirng gi khach
hang chua hai long dé tim giai phap khic phuc. RS rang @6 khong phai 1a mot cach 1am
hiru hiéu d6i vdi moi cong ty, nhung d6i vai nhirng cong ty cam két di theo xu huéng nay,
két qua 12 rat khac biét. Hart lién hé truong hop cua Phong Nha Northeast Delta. Nho 4p
dung ché do bao hanh wu viét, thi phan coa ho da ting tir 25% nidm 1995 1én dén 80% trong
nam 2006, du gia ca cta ho luén cao hon 20% so véi mue trung binh trong nganh nay.

Tom Jones, CEO cua Epsilon, mot cong ty chuyén vé marketing co s¢ dir liéu khach
hang, da ting viét mot tAm ngan phiéu hoan lai tri gid 210.000 d6-la, 1a toan b chi phi ma
khach hang da tra cho ho. Cong ty nay da xay dung mot ché do bao hanh cam két 1am hai
long khach hang vo diéu kién hoic hoan tién 100%. Jones néi rang viéc tra tién lai cho
khach hang sé tao 4p luc 1én doi ngfi nhan vién cua 6ng; tat ca nhimng viéc nay khong chi
don gian 12 mot thu thuat marketing. Ong muén toan bo d6i ngii nhan vién cia 6ng phai
suy nghi xem ho can phai 1am gi dé c6 thé dam bao véi khach hang muc chat luong dich vu
nhu vay. Jones noéi: “Nguoi ta cho t6i 1a ké dién r6, nhung ban than t6i lai thiy tht vi. Chi
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c6 mot vai co hoi hiém hoi @ mot CEO c6 thé tao ra mot thay d6i 16n thong qua mot hanh
dong nho, va day chinh 14 mot trong nhirng co hoi d6“. Jones nhan manh rang tham chi
khach hang con khong muon lay lai tién. Ban c6 thé tuong tuong thong tin nay lan truyén
khip Epsilon nhu thé ndo. Jones néi: “210.000 d6-la @6 1a vu dau tu hiéu qua nhat cua t6i”.
Jones dang danh vao mot diém ma nhirng nguoi khac da timg 1am: mot cam két bao hanh
cling dong vai tro nhu mot tc nhan thay d6i noi bo. N6 1am cho nhan vién cua ban tip
trung vao viéc dap ung cac diéu khoan cua ché do bao hanh va gitp vach ro cac diéu khoan
vé muc do trao quyén cho nhén vién — cu thé 13, thyc hién nhimng gi can thiét dé dap tmg
cac diéu khoan bao hanh.

Christopher Hart da mo6 ta mot ché do bao hanh wu viét nhu mot vu chién luoc
marketing cia mot doanh nghiép c6 uy tin trén thi truong. Theo 6ng, ché dé bao hanh nay
c6 ba phan:

1. Lot hira: mot 161 cam két “vo gigi han” ro rang, ¢ d6 khong co tir ndo ham y né tranh
trach nhiém.

2. Hodn tién: mot tuyén bd gy ngac nhién nhung that ro rang vé nhimg gi khach hang sé
nhan duoc.

3. Quy trinh hoan tién: mot tuyén bé rd rang vé quy trinh bao hanh khéng chta dung
mot chiit réc roi ndo dé khach hang nhan lai tién mét cach dé dang trong truong hop c6
su cb.

Theo Hart, quy trinh d6 cling cin mang tinh chu dong (“Chiing t6i da nhan ra mot 16i
sai, ngay ca khi ban chua thay”) va thau cam (“Chung toi thanh that xin 16i va khong muon
chuyén nay sé& xay ra lan nira”).

Khi khach hang yéu cau cong ty ban thyc hién ché do bao hanh, hay nam lay co hoi nay
dé khoi phuc 1ong tin coa ho cht ding chdm chim déi chiéu cac diéu khoan bao hanh. Mot
lan Janelle da dé nghi duoc nhan lai tién déi véi mot ché d6 bao hanh “khéng can hoi 1y
do”(1) sau d6 s tién nay da dugce chuyén vao tai khoan cua Janelle ma khong c¢6 mot cau
hoi, khong mot ¥ kién nao tir nha cung cip — va ciing khong c¢6 mot nd lwc ndo nham 16i
kéo c6 tro lai mua hang trong tuong lai. That 12 uéng phi mot co hoi! It nhat thi nhan vién
dai di¢n cling c6 thé noi réng “Ching t6i biét rang ché d6 bao hanh cua ching t6i 1a khong
dua ra bat ky thac mic ndo, vi vay ching t6i ton trong viéc ba khong néi cho ching toi ly
do vi sao ba chua hai long Nhung that sy thi 1 do d6 gitp ich cho ching t6i rat nhiéu. Y
kién phan hoéi coa ba sé& gitip chiing t6i phuc vy nhitng khach hang khac duoc tét hon”. Mot
16i n6i nhu thé s& 14y lai dugc 1ong tin cay cia Janelle biét bao.

Cubi cling, mot diéu can than trong trong cic ché do bao hanh va giai quyét phan nan
ciia khach hang. Domino’s 12 mét nha lam banh pizza néi tiéng, timg bao dam rang néu
mot cudc goi dién dit banh pizza nao ma trong 30 phit nguoi goi chua nhian dugc banh thi
phan banh pizza d6 s& dugce phuc vu ho mién phi. C6 18 nhiéu doc gia cho rang Domino’s sé&
gip rac réi khi dua ra cam két nay vi cong ty khong thé phai gitr 161 hta trong truong hop
nhan vién giao hang cua ho gip tai nan vi phai chay dua véi téc do. Domino’s ciing phat
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hién ra rang nhiéu nguoi dit banh pizza cam thay t6i 16i khi duoc huong loi tir mot vai phut
giao banh tré ctia nhan vién Domino’s. Vi thé, Domino’s da giam tc d6 cac tay 14i cua ho
xuéng (hién thoi 1oi bao dam vé mit thoi gian 14 wde khoang 30 phit) va nhin manh vao
mot Ché do Bao hanh Toan dién: “Néu vi bét ctr Iy do gi ban khong hai long v6i mén banh
pizza cua chiing t6i, chting t6i s& ting ban mot banh pizza khac hoic hoan lai tién®.

Doanh s6 ban hang caa Domino’s ludn chiém giit vi tri cao nhat va ho van lién tyc tiép
nhan phan hoi cua khach hang vé dich vy giao banh ciia minh. Ngay nay, Domino’s dugc
xem 12 mot thuong hiéu rat manh va c6 mit tai hon 55 quéc gia trén thé giéi. Ho dang 1a
chudi nha hang banh pizza 16n nhét thé gisi véi hon 145.000 nhan vién, giao hon 1,3 triéu
phan banh pizza médi ngdy va thu vé khoang 1,4 ty do6-la méi nim.

Lam thé nao trwéc nhirng ké gian 1an dé dwoc bio hanh?

Tuy nhién, Hart con can than luu ¥ rang ban khéng thé dua ra tiéu chuan “dam bao
khach hang hai long tuyét dbi hoic s& hoan lai tién 100%” ma khong thuc hién cac quy
trinh can thiét trong noi bo doanh nghiép cia minh. Ong chi ra rang hau hét cac ché do bao
hanh wu viét déu bi c4c phong tai chinh va phap Iy trong cong ty phan d6i manh mé. Cac
phong ban nay lic ndo ciing muén dua thém nhiéu rang budc khéc trong ché d6 bao hanh
va cudi cung cic ché do bao hanh nay khong con gi 1a vu viét ca.

Kinh nghiém chtng t6i thu thip dugce trong qua trinh lam viéc v6i cac cong ty 1a khong
phai tit ca moi thanh vién cua phong phéap 1y déu gy tré ngai cho ché d6 bao hanh. That ra
chi c¢6 nguoi quan Iy khong du ban linh méi s¢ cac khach hang gian 1an chuyén cho chuce
kiém chéc tir nhitng ché do bao hanh. Xét cho cting, ching t6i hoan toan hiéu ring nguoi
ta c6 thé ddng gia khach hang dé #n cip hang hoa, bang chung 1a da cé vo sé vu danh cap
hang trong siéu thi bj bat gitr nho vao cAc thiét bi an ninh gin trén san pham. Hau hét cic
nha ban 1¢ déu c6 nhirng hé thong camera an toan gan vao tran nha dé giap phat hién
nhitng nguoi di mua sam hay c6 tat #n cap vit.

Chung tdi cling biét rang nhiéu ngudi nghi van dé An cap té hon nhiéu so véi thiét hai
vat chat do nd gay ra. Bat ctr ltic ndo chiing t6i néu chu dé nay ra trude mot cudce hoi thao,
ngudi ta déu noéi véi ching toi rang: “O, ba khong thé dwa ra mot ché do bao hanh nhu thé
dugc. Moi ngudi déu sé gian 1an hét”. Chang t6i hoi ho: “Anh/chi ciing 1am thé a?”. Ho tra
1oi: “Chting t6i thi khong doi nao”. Tdi lai hoi: “Anh/chi khac véi tat ca nhitng nguoi kia ¢
diém ndo ma anh/chi lai nghi rang ho 1a nhitng ké gian 1an?”. Vang, 6 1a mot diéu phai
suy nghi.

Mot sé ngudi ¢b tinh lam dung cac ché d6 bao hanh t6i muec t6i da, cu thé 14 ho mua san
pham, st dung mot thoi gian, réi dem tra dé dugce hoan lai tron sé tién. Hart da dé cap mot
chinh sach cua Lir quan Hampton tao diéu kién cho khach hang dé dang loi dung ché do
bao hanh cua quan tro, tic 13 “tuyét déi hai 1ong, hoic khong bi tinh phi luu tra”. Mot tai
xé xe tai néi rang anh ta thich Hampton vi anh ta c6 thé & d mién phi! Hang TMI, chuyén
b4an bia bang da ding cho lich cuén, cling gap phai hang t4 nguoi st dung san pham cua ho



trong 20 nidm réi yéu cau thay cii mai vi duong khau bi sut!

Jochen Wirtz, dugc nhic d@én ¢ phan trén, da nghién ctru mé rong su gian lan coa 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 1an va c6 nhitng tinh huéng khién khach hang
ngai gian 14n. Ong @ so sanh d6ng co thuc hién gian 1an véi nhitng gi ho s& nhan duoc.
Wirtz cling khao sat nhiing khéc biét vé tinh céch, so sanh nhirng nguoi c6 khuynh huéng
gian 1an ¢ bat ct noi dau véi nhimg nguoi khong bao gio thyuce hién cac hanh vi gian lan.
Xin hay nhé lai con s6 théng ké trudce ddy cia ching toi: khoang tir 1 - 4% 1oi phan nan cua
khach hang c6 kém theo yéu t6 gian lan. Py 1a nhiing gi Wirtz da kham pha duoc: nhing
nguoi da 1a khach hang trung thanh cua ban, va hai 1ong véi nhitng gi ban mang dén cho
ho va c6 nhimg chuan muyc dao dic nhat dinh chinh 1a nhirng nguoi it c6 kha ning gian lan
nhat. Ciing khong c6 gi dang ngac nhién lam, diéu nay ham ¥ rang nhiing kh4ch hang
khong trung thanh véi ban, khong thich nhiing gi ban da 1am cho ho (c6 1& cam thay ban
no ho céi gi d6) va c6 khuynh hudng loi dung nhiing tinh hudng dé gian lan, 1a nhiing
nguoi c6 nhiéu kha ning gian 1an nhat. Bai hoc rat ra duoc tir nhimg két luan nay do 1a ban
phai hiéu duoc khach hang cia minh va déi xir t6t véi ho. Néu ban kham ph4 rang mot sé
khach hang cia ban sip sta gian 1an bat ké ban da 1am gi, nhu nguoi 14i xe tai & Hampton,
thi c6 1& ban nén tir bé nhitng khach hang nay. (Lit quan Hampton c6 thé néi véi vi khach
hang nay rang ho khong thé nhan ding ky phong cua anh ta nira vi ho khong thé 1am gi
vira long anh ta duogc.)

Tét ca nhitng két luan nay noi 1én diéu gi? Ban cd thé dua ra mot ché do bao hanh sin
sang hoan lai toan bo sb tién ma khong so rang nhimng khach hang trung thanh cia ban sé
gian 1an nhiéu hon, boi vi diéu d6 chi 1am ho tin tuéng hon vao cdng ty cua ban. Khi do,
chic chian ban sé huong loi nhiéu hon. Ho sé quay lai voi san pham/dich vu coa ban va
chinh diéu nay sé lam giam kha ning xay ra gian l1an vi ho s& cam thay c6 t6i vdi ban khi
lam thé. Néu ban van lo ling vé nhirng ké gian 1an, Wirtz khuyén ban nén x4y dung nhiing
ché d6 bao hanh manh nhat cho nhirng khach hang trung thanh nhat cua ban.

“C6 18 cac ché do bao hanh nén duoc 4p dung két hop trong cac chuong trinh khach
hang than thiét va c6 thé duoc dinh vi nhur mét loi ich cong thém danh cho ho.“

Nhimg khoé khian khi phan nan trong nhirng méi quan hé bat binh
ding
Mot sé nganh kinh doanh phai di mit v6i nhimg méi quan hé phu thudc hoic bat binh

dang — thuc té hoic duoc tudng tuong ra — véi nhitng khach hang cua ho. Vi dy, bénh nhan
s& phan nan nhu thé nao khi nguoi ma ho than phién cé thé 1a ngudi sé giap ho binh phuc?
Chim séc strc khoe khong phai 1a linh vue duy nhat déi mat véi thach thie ndy. Lam sao
cac bac cha me phan nan thay c6 gido khi cac thay c6 gido d6 c6 thé trat buc boi 1én dau
con céi cua ho? Lam sao nhitng ngudi cha hop dong bao hiém dam than phién cac cong ty
bao hiém khi hé so ctia ho bi that lac mot cach c6 tinh toan hoic 1a bi nhét xudng day



chong ho so dang xir 1y? Lam sao nhan vién hoic nhiig nguoi duge bé nhiém vao cic chire
vu chinh quyén lai ddm phan nan chu tich cong ty hay nguoi dung dau chinh pha ma
khong so bi mat viéc? LAm sao nhimg nguoi khach ngy tai khéach san c6 thé phan nan vao
gitra ky Iuru tra khi ho cam thay bi de doa rang moi chuyén c6 thé dién ra khong tét dep vao
cudi chuyén di hoic so rang cAc nhén vién c6 thé mé x¢ hanh vi cua ho bang nhirng thuat
ngir khong may tét dep? Lam sao mot nguoi c6 thé than phién vé ngudi hon phéi cuia minh
néu ho so bi bo roi? Lam sao ngudi dén nho tao miu téc lai phan nan khi nha tao miu c6
thé trat ndi cim gian xudng phan téc con lai? C6 bao nhiéu cong ty liéu linh than phién So
Thué quan My vi biét dau viéc d6 c6 thé khoi mao cho mét cudc kiém toan? Va lam thé
nao cac nha cung cip ddm phan nan phong thu mua cioa mét cong ty nao dé néu ho e sg
mat quyén ban hang?

Tinh huéng bt binh dang cling 14 co s& cua cAc mdi quan hé giita nguoi stir dung lao
dong véi nguoi lao dong. Chi gan day tai My va cac quoc gia khac méi 6 luat whistle-
blower (tam dich “ngudi thoéi c6i”) ¢6 gang bao vé nhiing nguoi dAm noéi ra nhiing té nan
ma ho trong thay. Hau hét cac nha phan tich duong nhu dong ¥ rang du da c6 luat bao vé
nay, thiét hai nghé nghiép van 1a diéu hién nhién d6i véi nhimg nguoi dAm giéng 1én hoi
chuéng bao dong cho cong chiing vé nhitng hanh dong xau cua cong ty hay cua chinh phu.
C4c co quan t6 chirc dua trén cac méi quan hé doc 1ap véi khach hang phai dic biét can
trong trong cach tiép nhan nhirng 1oi phan nan nay. Nghién ctu cho thay trong cac tinh
huéng noéi trén, khach hang thuong im ling khong noéi gi ca hon 1a gy ac cam cho nguoi/
t6 chtre ma ho dang 1¢ thuoc.

Bat ky nha cung cap cac dich vu phuc vu ¢4 nhan, tir mét bénh vién dén mot phong tham
my, déu phai truyén dat ro rang thong diép rang ho muén nghe khéach hang néi. Nhiing
thanh chan khong cho nguoi ta phan nan can phai dugce do bo, va khi khach hang (ngay ca
khi ho 1a nhirng bénh nhan, khich hang can tu van, hoic khach hang quen) than phién, ho
can phai dugce bao dam bang 101 va bang cach cu xtr rang khong c6 diéu tiéu cuc nao sé& xay
dén vé6i ho. Linh vuc chim sdc stre khoe can phai dic biét chti tAm dén van dé nay vi chi gan
day théi ho méi duge diéu chinh lai nhan thire 1a phai xem bénh nhan nhu khach hang.
Néu ban ludt qua hang ngan tai liéu vé chu dé nay trén Internet, ban s& tim thay mot s6 16n
nhimng bat dong y kién giira cac chuyén gia chdm séc strc khoe vé viéc c6 nén xem bénh
nhan 13 khach hang hay khong. Nhiéu nguoi trong nganh y chéng lai viéc xem bénh nhin
1a khach hang vi ho cho rang diéu nay sé& bién nganh y thanh mét nganh “kinh doanh” han
hoi. Tuy nhién, phii nhan nganh y 1 mét nganh kinh doanh ttre 1a da 16 di thyc té. Hién
nay hau hét cic bac siy khoa déu dang thyc hién chirc niing ciia mot to chire kinh doanh.

Néu bi day qua xa bang nhirng cach d6i xur t6i té, khach hang than phién sé& cho 1a ho
khong cb gi dé mat va phai sir dung quyén khiéu kién ctia ho. C4c nha tu van cua Pai hoc
Vanderbilt néi rang: “Bénh nhan thuong xuyén néi véi chiing t6i 1y do ho di gap luat su 1a
vi cAc chuyén gia strc khoe cua ho to ra khong quan tAm, khong nhiét tinh, khong ling
nghe hoic khong tra 16i thic méc cta ho”. Dil n6i thé ndo thi hanh vi d6 that 1a kinh
khing. Tién si Philip Greenland dwa ra mét cau hoi don gian dé nhac nho linh vue chim
soc stc khoe vé tim quan trong cia sy thiu cam trong nhimg méi quan hé phu thudc:



“Chuyén gi s€ xay ra néu bénh nhan nay la me cua ban?”.

Mot nguoi phu nit 1on tudi — chiing téi goi ba cula Lucy — duoc dua vao nhap vién va
khong may phac do diéu tri ciia ba cu bi nham véi cia mot bénh nhan khac. Két qua cua su
nham 14n nay 1 ba Lucy phai chiu mét tién trinh diéu tri khong dtng va din dén viéc ba bi
suy phoi. Chirng suy phoéi dic biét nguy hiém d6i véi nguoi 16n tudi. Vai ngdy sau, qua thai
do di dung than trong nhe nhang cua nhan vién quanh sy ¢6 nay va sau nhiéu ciu héi do
con cai ba cu dit ra, cudi ciing ba Lucy cling duoc bdo cho biét sai pham nay. Nhan vién
bénh vién bao véi ba cu rang thoi gian nam vién cua ba can phai kéo dai it 1a thém mot tuan
nira, va ho sé tiép tuc tinh vién phi. C4c con cua ba cu Lucy that su kinh ngac. Ho khing
khing doi me phai 1ap ho so kién d6i voi mot ca so suat hién nhién nhu thé. Nhung ba
Lucy néi ro: ba khong muén kién. Ly do ciia ba 1a du sao thi nhén vién ciing 3 pham 13i
r6i, ba khong muén 1am ho bdi réi thém bang viéc 16i kéo moi chi ¥ vé nhirng viéc ho da
gy ra, va ho cfing khong nén bi kién vi mét so suat. “Ho dau c6 muén lam nhu vay,” ba
no6i. Va ba that sy thich nguoi bac si chim soc chinh cho ba nén ba khong muén 1am 6ng
cam thiy ning né. Phong phép 1y cua bénh vién c6 mét chinh sach déi voi nhing truong
hop tuong tu 12 ngin cAm khong cho nhan vién néi chuyén voi bénh nhén sip sira tién
hanh kién tung, du khong c6 gi cho thay ba cu Lucy ¢é ¥ dinh d6. Két qua 13, nhan vién
bénh vién bi khuyén cdo khong duoc néi chuyén vaéi ba Lucy vé bién ching suy phoi —
hoic vé bat cir diéu gi khac.

Sau vai ngay khong hé nhan duogc chit giao tiép ndo tir phia nhan vién ngoai trir nhiing
16i chdo hoi téi thiéu hiang ngdy, ba cu Lucy di tir cam gic ¢6 don vi bi hat hii sang dén
cam giac bi xtic pham rdi dén cam giac khé chiu va sau ciing 1a tire gian. Ban c6 thé do4n ra
cudi ciing ba cy da quyét dinh 1am gi. Ba cu da 1anh mot sé tién boi thuong kha kha qua vu
kién . Néu nhén vién bénh vién ctr tiép tuc giao tiép véi ba, xin 15i ba thi vy kién hoan toan
c6 thé tranh khoi. Mot nghién ciru dugc tién hanh boi A. J. Kellett cho thay rang cic bac si
san sang nhan 16i, xin 16i va giai thich nguyén nhan sy cb ro rang it c6 kha ning bi thua
kién hon 14 cac bac si khong hé c6 1oi xin 16i ndo. Két luan nay han trang khop véi truong
hop cua ba cu Lucy!

CAU HOI THAO LUAN

e Diu 14 cach cong ty ban bao khach hang dung phan nan, duéi ca hai hinh thire truc tiép
1an gian tiép?

e Lam thé ndo dé cong ty ban danh gia cac phong ban hoic nhiing nguoi truc tiép xir Iy
161 phan nan cia khach hang?

e Nhan vién ctia ban c6 sin sang chuyén 16i phan nan 1én cip quan tri cao hon khi cin
thiét? Cac quan ly cua ban dwa ra nhirng goi y gi, néu c6, dé “n6i” véi cac nhan vién tiep
xac tryc tiép véi khach hang “khong phat tan” nhirng tin tic khong hay?



Cong ty ban dit ra quy dinh gi dé bao dam maot khi ai @6 nghe thay 161 phan nan thi né
s& duoc chuyén dén ddng nguoi hay diing phong ban dé phan héi théng tin cho khach
hang?

Tai sao nhirng méi quan hé phu thudc hoic bat binh dang lai xuat hién trong doanh
nghiép cua ban? Nhirng nguoi cam thay phu thudc vao nguoi khac c6 thé dwa ra mot
phan héi thich hop ma khong bi de doa hay khéng?

Ban x4y dung ché d6 bao hanh loai ndo? Ché do bao hanh cua ban c6 khién cho khach
hang dé dang phan nan khéng? Moi ngudi trong cong ty ciia ban ¢6 hiéu duoc cic ché
do bao hanh cua ban va c6 biét cach thyc hién khéng?

Khi khach hang yéu cau ban thuc hién ché d6 bao hanh, nhan vién cua ban ¢6 tan dung
co hoi do dé lay lai long tin cay cua khach hang khong?

Cong ty cia ban 1am thé nao dé tao ra nhimg mdi quan hé phuy thude déi voi khach hang
hau c6 thé lam nan long nhirng khach hang muén phan nan?



~ g~

KHACH HANG NGHI GI TRONG KHI PHAN NAN?

Khi khéch hang gip van dé voi san pham ho d3 mua, mot vai nguoi khong muébn phan
nan néu dé 1a nhimg san pham c6 gi4 thap. Nhom nghién ciru TARP thay rang ¢ tir 1-5%
khach hang sé& than phién véi ban quan tri hoic dua khiéu nai dén tru s¢ chinh cua cac
cong ty — noi c6 nhirmng ngudi cd du tham quyén giai quyét rac réi coa ho. V3, hiy nhé rang
cac sb dién thoai mién phi -800- s& 1am tiAng gap ddi s6 luong cudce goi dén day. Nhung
TARP uéc tinh rang cic nha quan 1y cao cap chi nhan duge mot trong sé 100 hoic 500 10i
phan nan dugc goi téi tru sé chinh. Khoang mot nira khach hang khong hai long sé chi im
ling bo di va khong bao gio quay tro lai. Thé 45% s6 khach hang con lai thi sao? Ho sé&
phan nan véi nhan vién tiép xic tryc tiép voi ho. Vi vy, néu cac nhan vién dich vu ltic ndo
cling sin sang cham s6c khach hang va duoc giao quyén, thi d6 14 co hoi tét dé cong ty co
thé giir lai nhiéu khach hang hon.

Dicu bat ngo 1a két qua nghién ctru ciia TARP trong hau hét moi nganh nghé ¢ hon 20
quoc gia 1a giong nhau, va nhing so6 liéu nay van gilt nguyén gia tri trén cac thi truong va
khap thé giai.

Nhitng loai van dé khach hang gip phai s& tac dong dén viéc ho ¢6 phan nan hay khong.
Néu d6 1 nhitng vin dé gdy mat mat tién bac, ty 1é phan nan tir 50-75%. Néu khach hang
gip van dé vé dich vy, ho sé it boc 16 suy nghi va cam nhan cta minh hon so véi khi gip van
dé lién quan dén san pham vat chat. No6i cach khac, khach hang dic biét khong thich than
phién vé con nguoi cting véi nhitng hanh vi di kém. Vé 1au vé dai, hanh vi tng xtr cia nhan
vién c6 thé gay ra ton hai nhiéu hon dén long trung thanh cia khach hang (nhu thiéu ning
lue, chat lvong phuc vu kém va déi xtr té voi khach hang), tuy nhién khach hang lai it néu
nhan xét vé nhitg vin dé nay hon (tir 5-30%).

Luu y dac biét:

Khach hang khong hai long c6 thé khong néi véi ban, nhung ho sé néi voi ca thé gisi

Néu mot khach hang khong hai l1ong nhung khong noéi gi voi cong ty, liéu ho cling
khong noi diéu d6 voi bat cr ai? Hoan toan khong! Khach hang thuong boc 16 cam xtic coa
minh khi khong c6 sy hién dién cua nhfrng ngudi c6 khuynh huéng déi dau véi ho. Pay cb
1 12 nhirng s6 liéu thong ké mang nhiéu ¥ nghia nhat: mot khach hang khong hai long s&

“tAm tinh” véi tir 8 - 10 nguoi vé san pham/dich vu t6i té ma ho da sir dung. Va 1 trong sb 5
ngudi ndy sé truyén thong tin d6 véi 20 nguoi khac.

Nhiéu nguoi cam thay hoang mang truéc cac thong tin do nhitng khach hang phan nan



cung cap boi vi duong nhu khong phai lic ndo cac thong tin ndy ciing ding. Su khac biét
nay mot phan tuy thudc vao yéu td gia ca (mac hay ré) cua san pham, dich vy hay san pham
vat chat, mre d6 canh tranh coa san pham hoic dich vy d6, san pham c6 thuong hiéu hay
khong, mire d6 hai 1ong cua khach hang, khach hang thudc nhom kinh té - xa hoi nao, chi
phi va loi ich nhan dwoc tir viéc phan nan, quan diém coa c4 nhan khach hang vé hanh
dong phan nan, va tim quan trong cia viéc mua sam déi véi khach hang... Chinh vi nhitng
khac biét da dang nay ma ching ta khong nén ky vong rang moi két qua nghién ctu sé dua
ra nhitng con sb cu thé va bat bién cho ting nganh nghé khic nhau. Tuy nhién, nhin chung
hau hét cAc cudc nghién ctru khong nging ching minh rang khach hang cang bat man thi
cang khong muén phan nan. Cac nha nghién ctru da phat biéu trén tap chi Harvard
Business Review nhu sau: “Trong khi chiing ta khong thé khang dinh nhiing sé liéu théng
ké thu thap dugc c6 khuynh huéng di xuéng hay di 1én thi doanh nghiép nén quan tam
dén thuc chat cia nhitg bat man chua duoc giai quyét duong nhu van con ton tai dau do
trén thi truong®.

Chting t6i xin c6 101 khuyén rang tét hon hét ban cir bAm sat vao mot bo sé liéu thong
ké cy thé bat ky nao do, diu biét rang qua nhiéu nim nhing s6 liéu théng ké nhin chung
khong thay d6i nhiéu, va chting khong c6 gi sang sua dbi véi cac doanh nghiép ludn cb
gang tim hiéu vé muac do khong hai 1ong con ton tai sau khi khach hang gip phai su cé.
Hay tim doc mot s6 nghién ctu dugc chia sé trén mang Internet dé xem nguoi khac da
kham ph4 ra nhiing gi vé nganh nghé kinh doanh cua ban.

Vi dy, néu cong ty ciia ban thuéc linh vuce hang tiéu ding, ban c6 thé nghién ctu nhimg
16i phan nan duoc goi dén Vin phong Dich vy Nguoi Tiéu ding New York. Bat dau tir thang
6/2000, méi thang vin phong nay déu dua ra mot tap tin PDF dugc dinh dang ro rang dé
b4o cdo vé nganh hang tiéu diung. Tham chi ban con c6 thé so sanh cac s6 liéu thong ké cua
ban véi s6 liéu ciia caec mit hang khac. Ban ciing c¢6 thé tim nhitng s6 liéu vé dich vu chim
soc suc khoe, nganh duong sat, nganh cung cap noi dung Internet, gido duc dic biét, xay
dyng nha ¢, truyén théng, hang khong, bao hiém, doanh nghiép nho, va ca nhing 1oi than
phién cua cong dan vé luc lugng canh sat. Nhirng s6 liéu thong ké nay dugc thu thap trong
pham vi nuée My (trong vai truong hop 1a sé lidu cua timg tiéu bang), Bic Ireland, Uc,
Canada, Hong Kong, Malaysia, Vuong quc Anh, London, va nhiéu khu vuc khac. Ngoai ra,
Vin phong Khiéu nai ctia Nguoi Tiéu ding con theo doi nhiing 161 phan nan theo tiung
nganh kinh doanh va nhitng tai liéu do ho cung cap hoan toan bang tiéng Anh!

Nhiing khach hang khéng phan nan ciing phii duwoc duwa vao bang
thong ké phan nan cia ban
Mic dit nhitng 161 phan nan c6 thé “néi” cho ban biét rang cong ty cua ban dang hoat
dong nhu thé ndo trén thi truong, nhung nhiéu cong ty co tinh che gidu mot s6 nhimg
thong tin khong hay qua nhirng 1oi phan nan cua khach hang. Néu c6 26 trong s6 277 khach
hang str dung dich vu khéng phan nan theo cich dugc trong doi dé nhimg nguoi c6 tham
quyén hiéu duge mot truc tric ndo d6 dang xay ra, khi d6 dé biét chinh xac sé luong khach



hang khong hai 10ng, cac cong ty dich vu khach hiang nén nhan sé 1oi phan nan ma ho
nhan duoc voi 27. Trong nganh dich vy, néu ban nhan dugc 100 161 phan nan chinh thue
nghia la ¢6 kha nang c6 dén 2.700 khach hang khong hai 1ong véi dich vu ma ban cung
cap.

John Goodman néi rang 6ng thuong quan st cac tinh huéng trong d6 ty 1é¢ khach hang
khong hai long ¢ muec cao va thay rang c6 truong hop 2.000 khach hang khéong hai long
nhung chi c6 mot 101 phan nan duy nhat di thau dén tan vin phong chinh coa cong ty. Bay
gio, gia sir qua diéu tra ban biét rang cong ty ciia ban dang c6 9 khach hang khong hai long
nhung ho khong néi gi ca. Ban hay udce tinh xem doanh thu cta ban sé tang 1én bao nhiéu
nho vao viéc khic phuc cac sai st ma ho phan anh véi ban.

Néu ban nghi rang khach hang cua ban 13 dang nguoi hay ca cam va nhimng 16i phan nan
do6 khong viéc gi dén ban hay hang héa dich vu ciia ban qua tbt thi ban nén nghi lai. Va xin
nho rang viéc thong ké sé liéu vé viéc giai quyét khiéu nai khach hang cua hau hét cac
nganh nghé khac nhau déu phai duoc thu thap mot cach khic nhau. Thong thuong, khach
hang khong chi phan 4nh nhitng phan nan cua minh qua dién thoai. Janelle cing chong da
hiéu ra diéu ndy trong khi di du lich ¢ Ptc va dung lai tai mot 1ir quan xinh xan mién qué.
Jeffrey, chong cua Janelle, 1 mot thue khach thich dung tht nhimg mén #n la, da chon
trén thyc don mot moén ca duoc dit tén rat cau ky ma nguoi phuc vu qua quyét 1a rat ngon.
Nguyén mot con ca duge mang ra va co ban 1a con song nhin! Janelle va Jeffrey bat dau
binh luan 1dm sao nguoi ta khong thém than phién ngay ca khi ho hoan toan khéng hai
long, cuing lac Jeffrey gidu con c4 sau mot chau cay gan d6 — dé nguoi phuc vu khéng cam
thay kho xtr. Khi nguoi phuc vu quay lai, anh ta nhin thay dia thirc #n hoan toan sach s& —
ngay ca mot miéng xwong cling khong con! Anh ta hoi: “Ong ba thidy mén nay thé nao a?”
“Tét. Rat ngon.” Nhu vay nha hang d6 khong bao gio biét duoce rang ho khong nén gisi
thiéu moén ca dac biét d6 cho nguoi My.

Chting t6i da ké cau chuyén nay cho nhiéu nguoi, va lde ndo nguoi nghe cling thay
thich tht. Trong cac budi chuyén tro, viéc ké lai mot kinh nghiém vé sy khong hai long
ludn 12 mot chu dé duoc wa thich hon sy hai lIong. Cau chuyén vé mén ca nay sé khoé hap
dan néu chiing t6i ke mot mon cd duoc nau ngon tuyét voi nhat the gioi. Neu dong nguoi
xép hang trude quay ban thire an va nude giai khat cuia mot rap chiéu ph1m tién nhanh vé
phia truge thi gan nhu khéng ai khen téc do di chuyén ca, ma ho néi: “O, xem kia. Day 1a
b6 phim thi ba t6i xem trong thang ndy, dong ngudi mua snack tién nhanh day.

Rap nay phuc vu tot day nhi, va cling xang véi cai gia ma chdng ta sap tra cho tai bap
rang ndy”. Nhung néu dong ngudi tién 1én cham chap thi nhiing con nguoi hoan toan xa la
nay sé& lau bau véi nhau sao ma rap hat nay khong biét bé tri nhan vién cho dang hoang,
chang dang véi gia cit co cuia mé bip rang nay. Sy viéc d6 tham chi con khién ho lién tuéong
dén tinh trang dat do cua vé xem phim hién nay, dic biét 13 khi so sanh véi 20 ndm vé
trude (1). Va 6 1& ho than phién vé ca cAc chinh sach cia chinh phi. Tuy nhién, khong ai
trong s ho nghi rang diéu nay 1a hoan toan khong binh thuong. Oi, that 1a thich khi duoc
phan nan vao nhimng lic xung quanh minh khéng ai c6 kha ning lam bét cir diéu gi dé giai



quyét van de!

Hanh vi phan nan véi cac moi quan hé vong trong va vong ngoai

Néu quan sat ky, ban c6 thé dé ¥ thay nguoi ta néi vé san pham cho nhitng nguoi thuoc
moéi quan hé vong trong cua ho (gia dinh, ban bé va ban dong nghiép) bang mot cach khac
v6i khi ho néi cho nhimng nguoi thuoe méi quan hé vong ngoai ciia ho (nhitng nguoi dimg
canh ho khi xép hang; nhirng ngudi ho gip 1an dau tién trong mot bira tiée trua; nhimg
nguoi ngdi canh ho trén may bay, trong xe buyt, xe lira; hoic 1a nhimg nguoi ho ¢6 nhimg
moi lién két ngoai vi). Nguoi ta cam thay thoai mai khi néi chuyén véi nguoi dua thu, mot
nguoi rat it khi ho tro chuyén trude do, vé chiée xe hoi mau vang chanh ho vira mua. Thue
té, mot s6 con phong dai cac cAu chuyén cua ho, chi mét chut théi, dé dat hiéu qua téi da.
“Ong cb thé tuong tuong mot chuyén nhu thé khong? Téi thuce su simg sét diy!” Chdng toi
da timg thay nhitng dién gia dung trudc khan gia khong hé c6 mot 1oi gidi thiéu ndo ma lai
ké ngay cho moi nguoi nghe chuyén mot hang hang khong da 1am that lac hanh Iy cia ho
thé ndo, may bay dén tré ra sao, va ho tudén ra du moi chuyén. Con khan gia, ho cuoi dong
tinh nhu chap nhan ciu chuyén nay 12 mot mé dau thich hop cho bai dién vin.

Nhin chung, thinh gia thuong lién hé dén nhirng cAu chuyén dau budén va thich ké vé
nhitng kinh nghiém kinh khung ciia chinh ho. Té nhat 1a khi c6 moét nguoi ndo d6 ké mot
cau chuyén mét cach 16i cudn thi nguoi nghe c6 thé ké lai kinh nghiém d6 cho mot nhém
ngudi khac va tat ca nhirng nguoi nay tré thanh nhimg vi dai st 4c ¥ cho mot san pham
hoic mét cong ty va Am tham huay hoai hiéu qua ctia nhimg chién luoc marketing dugce dau
tu rat ton kém. “Véng, t6i ciing timg nghe mot cau chuyén gidng nhu vay. (Vi thé, d6 phai
12 mét chuyén c6 that)”. “Tam sao that bon”, ban cir yén tAm rang ciu chuyén cua ban
khong bao gio duoc ké lai gibng y nhu ldc ban ké ra. Noi chung, cang duoc truyén tai nhau,
cac cAu chuyén vé phan nan cang tré nén “nang ky” dén ndi ngudi nghe phai tron mat kinh
ngac.

Mot sb nguoi di xa téi muc lién hé ca nhirng kinh nghiém tdi té vé tiéu dung da xay ra ca
thap nién trude. Cong ty da thay d6i nhitng nhan vién pham 15i hoic di cai thién chat
luong dich vu chdm séc khach hang cua ho réi, nhung cong ching van con ban luan vé
cong ty ay nhu thé ngay nay ho vin hoat dong y hét nhu 20 hay 30 nam trude. Cong ty xe
hoi Jaguar 12 mét truong hop dién hinh. Hang Jaguar thuong mic nhirng sai sot 1on trong
viéc stra chira xe hoi. C6 thoi nguoi ta noi rang néu chon mua xe J aguar, ban can phai mua
hai chiéc: mot chiée dé 14i trong khi mang chiéc kia di stra. Con ngdy nay, tap chi Fortune
mo ta Jaguar 12 mot trong nhitng nha san xuat xe hoi dang tin cdy nhat thé giéi. Phai mat
mot thoi gian dai Jaguar méi cé thé vuot qua thanh kién ndy. Tinh cd, mét nguoi tén 1a
Joe Sherlock viét trén blog cua minh vé hiéu qua cia viéc ling nghe va d4n nhan phan nan
cta cac dai Iy ban hang d6i vé6i chat luong cua Jaguar. “Hang Ford, kinh hoang trudc chat
luong tdi té cua cac b phan xe hoi duge cung cip cho Jaguar, da khoi xuéng mét cude thao
luan thang than véi nhimg nha cung cap dé tranh roi vao truong hop tuong tu. Va Ford da
nhan duoc nhitng phan héi trung thye ring so di cAc phu ting kém chat luong nhu thé



duoc goi cho Jaguar 1 boi vi Jaguar 1a mot khach hang kém co6i va thanh toén ciing rat
cham. Bai hoc rat ra la Ford phai thanh toan kip thoi... dé doi lay chat lugng cac bo phéan xe
hoi tét hon.”

Hay xem xét truong hop cta dong xe Prizm cta Chevrolet va Corolla cia Toyota. Ca
Prizm 1an Corolla déu duoc lap rap tai nha may NUMMI & California boi ciing mot doi ngii
cong nhan. Tuy nhién lic ndo doanh sé ban cua xe Prizm ciing thap hon so véi Corolla,
mic du hai chiéc xe nay gan nhu nhau. Vi vay, Chevrolet phai ting cuong nhitng bién phap
khuyén mai dé ban dugc Prizm. Va sau mot vai ndm st dyng, nhiing chiéc xe Prizm thuong
bi mat gi4 nhiéu hon so véi Corolla. Nguoi tiéu ding biét rat ro chat luong hai loai xe nay
nhu nhau; cic chién dich quang céo cling khang dinh rang Prizm va Corolla 12 nhirng chiéc
xe ban chay nhat thé gidi. Vay lam thé nao Toyota Corolla duy tri duoc loi thé vuot troi so
véi nguoi anh em song sinh Chevrolet Prizm cia minh? Corolla dugc wa chuéng hon vi
Toyota da cung cap cho khach hang nhitng diéu ho mong doi — d6 1a c4c dich vu thiét yéu
— va luén tro gitip khach hang mdi khi ho can. Qua nhiéu ndm, nguoi tiéu dung bat dau
truyén miéng v4i nhau vé su dang tin cay, gia ca hop 1y, khong mat gia nhiéu trén thi
truong xe cii, va dich vu hau mai cuc ky chu do... cia Toyota. Con nhirng cau chuyén lién
quan dén Chevrolet lai bi pha tron nhiéu hon. Nguoi tiéu diung luén nhé dén nhimg sy ¢
ma ho da gip phai va khdo nhau cho dén khi chiing tré thanh mét su ¢6 6 that véi chinh
ho, du thue té truong hop nay khong ding nhu thé.

Nguoc lai v6i dai da s6 nhirng nguoi tiép nhan nhiing giai thoai khong lay gi 1am hay ho,
nhimg nguoi hai long khi mua dugc mot chiée xe nhu ¥ chi ké lai trai nghiém tich cuc do
v6i 8 nguoi khac ma thoi, va hau hét nhimg nguoi nay déu thuée mébi quan hé vong trong
ctia ho, nghia la nhirng nguoi sé chiic mung chir khong ganh ti v6i ho. N6i chung, nhirng
ngudi méi mua duge chiée xe vira ¥ thuong khong khen ngoi vu diém coa né trir phi ho
dugc hoi.

TARP phat hién rang néu céac cong ty tao diéu kién cho khach hang than phién truc tiép
v6i ho thi ho c6 thé t6i thiéu hoéa thiét hai trong kinh doanh. Hay nhé rang nhimg khach
hang bay to sy khong hai 1o0ng thuong quay tré lai mua hang cua ban, du doéi khi loi phan
nan cua ho chua duge xu Iy thoa dang. Trén thuc té, TARP ctng v4i nhiéu nhém nghién
ctru khac da két luan rang nhirng khach hang khong phan nan chinh 1a nhirng khach hang
it trung thanh nhét. Diéu nay do yéu t6 tAm 1. Néu ban dwgc giam gia dang ké cho mén
hang ban da mua béi vi ban da phai chiu dung mét dich vu qua té, ban c6 thé dem khoe
chuyén nay ra ma khong ai ganh tj véi ban. Suy cho cting, ban da phai chiu thiét thoi dé
dugc huong loi. Néu ban bé noéi: “O, cau lic ndo cling qua may man”, ban c6 thé dp lai:
“T¢ tha khong phai chiu dung cuc hinh d6 con hon. Tét nhat 14 ding c6 tryc tric gi xay ra
véi mon hang do!”.

C6 1& day 1a két luan ky la nhat vé van dé phan nan cia khach hang. Thuc sy mot cong ty
hoan toan c6 co hdi gia tang chién dich quang cao truyén miéng tich cuc cho san pham/
dich vu cia minh néu ho khoi phuc t6t 10ng tin cua nhirng khach hang khong hai long.



Loi phan nan va nguyén tic “cé di cé lai”

Nguyeén tic “co di cé lai” Iy giai rd rang nhét 1y do tai sao khach hang c6 xu huéng néi ra
nhimg 10i tich cyc sau khi sy ¢d duoe khic phyc. Con nguoi thich tra on (c6 di 6 lai) khi
ngudi khac 1am nhitng diéu tir té cho ho; ngudi ta thuong noéi “banh it di, bAnh quy lai.”
Nguyén tic ndy ung dung trong moi nén vin héa trén khap thé gioi. Nguyén tic nay thé
hién qua hanh vi cia khach hang nhu sau: du to6i tirng gap chuyén khéng hay véi cong ty
ctia anh, nhung néu anh tir té véi t6i, du d6 chi 1a mot 161 xin 16i chan thanh, thi t6i vin c6
thé mua hang ctia anh nhiéu hon va néi tét véi nguoi khac vé cong ty cua anh. No6i cach
khac, khach hang sé& tuong thuong cho cic cong ty biét quan tAm chim soéc ho.

Nguyeén tic c6 di 6 lai thé hién tinh chu dong cua cic cong ty khi cé sai sot xdy ra. Néu
ban chi quan tAm dén 161 phan nan cua khach hang sau khi da lam cho ho vat va mét phen,
thi vige dén boi chang con ¥ nghia gi nira. Mot cuge khao sat ve dich vu tai chinh trén 6.000
ho gia dinh ving Bic My cho thay “yéu t6 quyét dinh viéc khach hang ty nguyén quay lai
mua hang hoic mua thém nhirng san pham khac” 12 khach hang cam nhan duoc rang cong
ty cia ban da hanh dong nhu luat su cua ho, c6 nghia la hanh dong vi loi 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 rang khach hang thich dugc niang hang 1én nhirng phong tién nghi
hon. Diéu @6 ciing giong nhu ban tring s6 mot giai thuong nho nho vay. Nhung 1y do ho
duoc ning hang phong lai anh huéong dén mae d6 hai 1ong va long trung thanh coa khach
hang. Néu viéc nay 1a dé dén bu cho mét sai so6t thuan tiy ndo d6 thi khach hang sé hai
long va tham chi s& tiép tuc quay lai khé4ch san d6 nhiéu lan khac. Hay dén bt bang hanh
dong. Nhitng nguoi thuong di may bay khong thich thong l¢ dat vé truée qua sé ghé phuc
vu cta cac hang hang khong, nhung ho da quen véi diéu nay. O’Neill va Mattilla két luan
rang néu mot vi khach da dat phong nghi rang khach san thuong cho ding ky qué s
phong thi viée duoc nang hang phuc vu nay gan nhu khong cé gia tri d6i véi ho nira.

C6 di c6 lai khong han 12 mot chiéu thuce ding dé 16i kéo khach hang. Piéu d6 dang véi
diéu kién tat ca moi nhan vién déu hanh dong nhat quan véi phuong chiAm cung cap cho
khach hang nhirng trai nghiém t6t nhat, khi d6 su cé di ¢ lai sé tu nhién xuét hién. Mot vi
du dién hinh ciia mét céng ty tao ra nhiéu nguyén tic cd di c6 lai mot cach rat ty nhién 1a
USAA, mét cong ty bao hiém quan doi. Cach ho 1am 13 néu nguoi dai dién cia USAA cam
thay khach hang khéng can mua mét loai bao hiém nao dé6 thi nhan vién nay sé khuyén
khach hang khong mua. Hinh dong d6 néu 1én mét thong diép rat manh mé vé trach
nhiém va sy quan tAm cua ho déi v6i khach hang.

Thuc hién tét dich vy chdm séc khach hang khong nhitng mang lai loi ich cho khéach
hang ma con gitip ban cam thay hanh phic khi c6 thé gitip @5 ho. Trong nhitng mébi quan
hé c4 nhan lu6n c6 nhiéu 16i cu xir “banh it di, banh quy lai”. Vi du, “em s& ui cho anh cai
40 néu anh rua bat gitip em”. Trong cAc mdi quan hé kinh doanh, ching ta budc phai tuan
thu nhimg quy tic co ban nhat. Cac nguyén tic xir thé vi loi, ma nén kinh té hién dai 1ay do
1am co s¢, ing ho nguyén tic loi ich 16n nhat danh cho nhém da sé. Trong mdi cudc tiép



xac véi khach hang, ban phai tra 1o1 cho dugc cau hoi: “T6i (hodc cong ty cta t61) nén lam
gi?”. Néu hanh dong cua ban khién cho khach hang gia ting cam giac c6 di c6 lai, thi ban
dang hanh xir theo cach t6t nhat cho tat ca moi ngudi, va day ciing chinh 1a dinh nghia vé
hop tac kinh té.

Nhirng mirc @6 phin ing cia 1oi phan nan: don khach hang cia
chung ta vao tinh trang gian dir
Mot trong nhirng nghién ctru toan di¢n nhét vé cAch ung xur cia nhitng 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 sy khong hai 1ong cta ho trong bén linh vye: mua sim hang
tiéu diing, sira chira xe hoi, chim séc sirc khoe, hoic sir dung dich vu ngan hang. Trong s6
hang tram ho gia dinh duoc phong van, c6 khoang 30% trong sé ho to ra rat hiang hai khi
ké lai trai nghiém khong hai 1ong truée day cua minh. Cac nha nghién ctru muén biét nguoi
ta da 1am gi v6i nhimg kinh nghiém t6i té cua ho va chia nhitng cau tra 101 cia ho thanh ba
“muc do phan ung” nhu sau.

Mirc d¢ 1: Phan nan véi cong ty. Khach hang noi ra nhitng suy nghi ctia minh va truc
tiép ké cho nguoi ban hang, nha ban 1¢é, hoac nha cung cap vé kinh nghiém t6i té cia ho

Mirc d 2: Phan nan véi nguoi khice. Khach hang ké cho nhimng nguoi ho quen biét
nhung khong noi gi véi cong ty vé kinh nghiém t6i té cia ho; ho cling ngirng khong mua
hang cua cong ty nay nira.

Mirc d 3: Phan nan véi bén tha ba. Khach hang tim gip bén tht ba, chang han nhu
gap luat su dé khoi kién hoac viét thu giri dén mot to bao nao do, hodc phan nan véi mot to
chirc nhu Van phong Khiéu nai cua Nguoi Tiéu dung.

Nhiing chu dé duge phong van roi vao bén nhém va dugc goi tén 14 nhom Ngon Xuit,
37%; nhom Thu Dong, 14%; nhoém Bat Binh, 21%; va nhém Hanh Dong, 28%.

Nhoém Ngodn Xuat

Theo quan diém cua ching t6i, nhing khach hang khong hai 1ong dang dé doanh
nghiép ao udc nhat chinh 12 nhém Ngon Xuat, nhirng ngudi chiu chia sé tryc tiép véi
doanh nghiép mdi khi gip su ¢6 v4i san pham hay dich vu. Ho gitp cong ty cai thién dich vy
va chat luong san pham.
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Muc doé 1: I Phan nan véi cong ty
Muc d6 2: Il Phan nan véi nguoi khac

Muc d6 3: B Phan nan vai bén thar ba

Khi giap chuyén khong hai Iong, nhém Ngdn Xuit sé thong bao ngay véi cong ty, va
nhin chung ho khéng ké cho nhiéu nguoi khac biét vé nhirng san pham hay dich vy toi té
ma ho dd mua hoic sir dung. Nhém Ngon Xuit rat quan tdm dén viée cong ty c¢d khic phuc
nhimg sy ¢ ma ho da phan anh hay khéng. Néu cong ty khong xir 1y tét, ho s& chuyén sang
nhom Hanh Dong.

CAc cong ty can c6 chinh sach phuc vy phtt hop dé chuyén tat ca nhitng khach hang
khong hai 1ong coa minh sang nhém Ngdn Xuat va tim moi cach 1am cho ho hai long. Ho
thyc su 1a nhom khach hang hiru ich nhét cho bat ky doanh nghiép nao.

Nhom Thu Bong

Nhiéu cong ty dat muc tiéu giam bot sé 1oi than phién nhan dugc tir phia khach hang.
Nhirng cong ty nay nén chon nhém Thu Péng lam nhém khach hang va thich nhat cua ho.

Mot cong ty c6 thé cung cip nhirng dich vu hodc san pham “c6 van d&” cho nhém nay va
ho van ctr quay tro lai cong ty, it nhat 1 trong mét thoi gian nao d6. Va lai ho ciing khong
1am lu mo thanh danh cia cong ty bang cAch ké lai nhimng trai nghiém khong hay cia minh
v6i nhiéu nguoi khac nita. Nhan vién cua ban s& cam thay yén tAm vé cac dich vy va san
pham ciia ho, va tit nhién 1a hoan toan mu tit vé nhimng trai nghiém cua khach hang.

Khong may 12 nhém khach hang nay khong gitp gi cho céc chién dich quang cdo
truyén miéng tich cuc. Boi vi ho thu dong, ho khong néi ra nhirng thong tin tiéu cuc, nhung
cing khéng tré thanh hoat nao vién néu moi viéc tién trién tot dep.

Tuy nhién, nhém Thy Pong cling c6 thé duge xem 1a nhém Trung Lap, ho thuong cho
cho dén khi c6 mot sy ¢6 nira xay ra thi ho mdi phan ung. Co 1€ ho thudc kiéu nguoi qua-



tam-baban, hoic c6 1& ho 1a nhirng “day chay cham”. Ho can mot khoang thoi gian khoi
dong méi néng 1én, nhung mot khi biing nd, ho sé& gy ra nhimg thiét hai v6 cting 16n cho
danh tiéng cong ty hoic ho s& doi nha cung cap. C6 1& ho dugc sinh ra va 16n 1én trong mot
nén vin hda noi ma viée phan nan bi xem 1a hanh dong ha tién. Khong may 13, cic cong ty
khong biét nhiéu vé nhém khach hang nay vi it c¢é dip tiép xtc véi ho.

Nhoém Thu Pong cling khong cung cap thong tin dé cong ty co thé cai thién san pham va
dich vu nham dap ung nhu cau cua khich hang. Cac cong ty quan tAm dén viéc cung cap
cac san pham va dich vu c¢6 chat luong ngdy cang t6t hon phai 4p dung c4c chién luoc dé
khuyén khich nhém khé4ch hang nay néi 1én suy nghi cua ho mbi khi ho cam thiy khong
hai long hoac nhirng khi ho ¢6 nhirng y tuéng mai mé.

Nhoém Bat Binh

Nhom Bét Binh rat nguy hiém déi véi danh tiéng cua doanh nghiép; trong nhiéu truong
hop, ho s& khong n6i mét 161 ndo véi cong ty hodc nha cung cip dich vu. Nhung ho sé& noi
v6i nhiéu nguoi khac vé mot san pham hay dich vu t6i té cua cong ty va ndi chung s& ngung
khong mua hang nira. Khi do, cong ty sé¢ khong con co héi khéi phuc long trung thanh cua
nhirng khach hang nay. Ho sé& bo di ngay lap tirc va ké hét véi moi nguoi ngay ltc ho dang
mua hang ¢ noi khac!

Mot s6 nganh kinh doanh nhét dinh phét sinh nhiéu nhém B4t Binh hon c4c nganh
khac. C4c cira hiéu ban 1¢ ban nhirng mit hang c6 gia tuong dbi thap sé& it khi truc tiép nhan
duoc nhimng 161 phan nan. Khach du lich ciing hiém khi phan nan vé nganh du lich li
hanh. B4o cdo cua TARP da dugc trich dan trude day cho thay c6 55% du khach gip phai su
cb voi cac hang hang khong, khéch san, hoic cic cong ty cho thué xe du lich déu cam chiu
trong im ling. Jean Otte, nguyén pho chu tich ban quan tri chat lugng cia National Car
Rental, d3 giai thich nhu thé nay: “Nhiéu nguoi cam thay viéc phan nan khong 1am moi
thr tot hon, nhitng nguoi con lai thi qua ban ron hoic khong muén bi bé mat”. Nhung néu
dit mot nhém du khach chung véi nhau, ban sé nhanh chéng biét dugc mot trong nhirng
chu dé wa thich cua ho 1 nhitng su viée t6i té c6 thé xay ra trong khi di du lich. Cac doanh
nghiép doc quyén can phai dic biét nhan thire ro hién tuong nay. Khach hang c6 khuynh
huéng khong phan nan boi vi ho khong ¢ noi nao khéc dé di, nhung ho sin sang tham gia
vao nhitng cudc truyén miéng tiéu cuwe nhu mot cach tra diia.

Nhém Hanh DBong

Nhém Hanh Pong 1a nhém nguy hiém nhét trong s6 bén nhém ké trén, nhat 1a khi ho
bat man véi phan hoi ciia cong ty va khi ho mong doi cong ty 1am nhiéu viéc khac nita hon
14 chi khic phuc sy ¢d. C6 thé ho sé& tim cach tra thu bang cich lan truyén thong tin chét
luong t6i té cua dich vu hay san pham cho nhiéu nguoi khéc va khong bao gio lui téi voi
cong ty, du chi mot 1an. Tham chi nhém Hanh Pong con c6 thé gay thiét hai cho gi4 ca co
phiéu cua cong ty ban. O T4y Ban Nha, thi truong chung khoan phan tng tiéu cuc véi céc
ngan hang ndo c6 nhiéu phan nan nhat. Piéu nay c6 1& 12 do thi truong (bang kinh
nghiém) hiéu duoc mébi quan hé nghich dao gitta 16i phan nan va hiéu qua cia doanh



nghiép. Trong nganh ngan hang ¢ TAy Ban Nha, chi phi giai quyét khiéu nai duoc xem 14
von dau tu hon 1a chi phi hoat dong.

Nghién ciru cua Pai hoc Case Western Reserve cho thay ty 1é cia nhém Hanh Pong
(28%) cao hon két qua ciia hau hét cAc nghién ciru khéc. S¢ di nhu vay 1a do nghién ctu
nay bao gom ca dich vu stra chira xe hoi. Nguoi tiéu dung dugc huéng dan giri moi phan
nan tryc tiép dén céc co quan chinh quyén bang khi ho gip su ¢ vé c4c dich vy sira chira xe
hoi. Ngoai trir nganh sira chira xe hoi, hau hét moi nguoi déu bay té nhirmng phién toai ma
ho gap phai véi nhirmg nguoi thudc méi quan hé ca vong trong 1an vong ngoai va khong con
noi nao khac.

Starbucks duong nhu thu hat moét lwong qua mure cac khach hang thudée nhém Hanh
Pong. Vao cudi ndm 2007, c6 khoang 337.000 trang Web xuat hién khi chdng t6i g6 tir
khoa “Starbucks complaints” trén cong cu tim kiém Google. Vao thap nién 1990, Jeremy
Dorosin & Walnut Creek, California, mua hai may pha ca-phé espresso2! tai mét cira hiéu
ctia Starbucks va ca hai déu bi tryc tric. Dorosin bat dau chién dich chéong lai Starbucks
bang cich ding quang cio trén to Wall Street Journal va hoi: “C6 ai gap van dé gi voi may
pha ca phé Starbucks khong?”. Ong ky tén bén dudi dong quang cao: “Mot khach hang bi
nguoc dai” va moi nhimg khach hang bi nguoc dai khac hay goi vao sé dién thoai mién phi
ma 6ng da lap dat bang chi phi riéng. Starbucks ¢ gang dan xép v4i Dorosin rat nhiéu lan,
nhung Dorosin cho ring nhirng 16i dé nghi hoa giai cia ho lu6n ludn qué tré va chi mang
tinh doi phé truée Hanh dong cia 6ng ma thoi. Yéu cau cudi cling cua Dorosin 13 Starbucks
phai tai tro cho mot trung tam phi lgi nhuén giap cac tré em bo nha di lang thang ¢ San
Francisco. Ong néi 6ng khong muén nhan bit ¢ mét khoan bdi thuong nao cho ban than
ong. Mot phat ngon vién cua Starbucks da goi nhitng yéu cau cia Dorosin 13 “16 bich” va
gan cho chinh Dorosin la “qua ty ton”. Dorosin néi 6ng khong phai la mot nguoi hay sinh
sy va trude khi theo vy Starbucks, 6ng chua bao gid ¢6 mot 1oi than phién ndo trén cuong
vi la mot nguoi tiéu dung.

Hién c6 mot ngudi tu xung 1a DaVido dang 1am Starbucks nhte nhéi bang bai hat cua
anh, “Java Jitter”, 1ay cam hung tir Starbucks. DaVido muén Starbucks ban dia CD bai hat
cua anh tai cac ctra hiéu cua ho. Cong ty mot muc n6i khong, con anh cir vao cac cura hiéu
cia ho, nhay mua, hat, va quay phim. Anh quiy tung tit cd moi tha 1én. Anh dua nhitng
doan video cia minh 1én web, tit nhién 1a ca YouTube, noi tai doan video dau tién cta anh
“Chuyén lvu dién vong quanh Starbucks bi tir chbi”, duoce rat nhiéu ngudi xem. Bai hat cua
anh rat dé thuoc.

Seth Godin, tic gia ciia quyén sach Tat ca cAc Nha Tiép thi déu Né6i dbi (All Marketers
Are Liars), n6i: “Néu t6i ¢ vao hoan canh cua Starbucks, t6i muén noéi diéu nay rat tuyét
boi vi chiing t6i c6 10.000 ngudi mudn ban CD cia ho. Hay dé ho rao ban ching trén trang
web ciia ho con ching t6i sé 1y 5 CD ban chay nhat va dua chdng vao cac ctra hiéu”. Mot
khach hang néi véi Starbucks rang ho gan nhu da tré thanh nguoi hAm mo coa Nashville
hay American Idol, va chiing ta cfing nén lang nghe bai hat cua DaVido va nghe theo y
tuong ciia Godin. Starbucks van tir chdi. DaVido duong nhu cang doi dao ning lugng hon


note:

mdi khi anh quay tung mot cira hiéu Starbucks, tinh dén nay da hon 200 lan nhu thé. Anh
tuyén bd s& khong bo cude. D nhitng 161 binh luan cua moi ngudi trén web vé DaVido c6
tng ho c6 phan ddi, nhung chiing ta van phai cong nhan rang DaVido da thu hat sy chd
cta rat nhiéu nguoi. RO rang 1a Starbucks can phai ¢ chién luoce dé dan xép voi nhimg
nguoi nhu Dorosin va DaVido boi vi thuong hiéu nay duong nhu dai dién cho nhirng
“nguon ning luong doi dao” nhu thé nay.

Néu moét cong ty chi truong dé nhitng 16i than phién roi vao quén lang va “khuyén
khich” khach hang chuyén sang nhém Hanh DPéng thi cc co quan chinh phu sé ra tay can
thiép. Piéu ndy chua xay ra vsi Starbucks, nhung bat ctr noi ndo chinh phu giir vai tro 1a
nguoi kiém soat thi ¢ @6 cAc nha chinh trj s& can thiép vao. Trong nganh kinh doanh bao
hiém da ting c6 cong ty bi bat nop tién phat vi @ dua ra nhing chinh sach khéng ding va
da str dung quang cdo mot cach sai léch. Nganh ngan hang cling duoc phép tham gia vao
thi truong dau tu tai chinh tron doi dang ngay cang mé rong va tac dong truc tiép dén thi
phan cua nganh bao hiém.

Tém lai, mot sé6 doanh nghiép phan loai phan nan ciia khach hang thanh hai nhém:
cong khai va riéng tu. Nhirng phan tng cong khai 1a nhirng 1oi phan nan goi tryc tiép dén
doanh nghiép va cho ca bén tha ba; con nhitng phan tng riéng tu 1a nhimg hanh vi tay
chay cong ty hoic san pham va nhitng 161 truyén miéng tiéu cuc. Nhiéu doanh nghiép xem
nhitng phan tng riéng tu 1a hanh vi khong quyét doan tir phia khach hang, va két qua 13,
nhitng phan tmg nay dugc xem 1a khéng quan trong va khong xtmg dang dé cic nha quan
1y quan tAm. Nhém Bat Binh cong bé than phién coa minh trén Internet sé dugc xép vao
nhom phan Gng riéng tu. Noi cach khac, nhiéu cong ty bé qua nhém Bat Binh, trong khi
chting t6i cho rang ho rat nguy hiém déi voi “stre khoe” ciia mot cong ty!

Nhém Hanh Pong hinh thanh nhv thé nao?

Nhém Hanh Pong 1a nhém nguoi ¢d6 khuynh hudng bi gat ra khoi thi truong nhiéu
nhit. Trong truong hop ndy, su ghét bo c6 thé duge hiéu 14 do khi xay ra sy c¢b, nhitng kénh
tiép nhan va giai quyét phan nan théng thuong khong c6 tac dung nén khach hang buoc
phai chon nhitng cAch bay t6 khac. Vi mét s6 1y do ¢4 nhan, nhoém Hanh Pong budc phai ¢b
nhimg hanh vi khién ho phai tén kém va méit nhiéu thoi gian. Két qua nghién ctu khach
hang cho thay nhirmng nguoi tiéu ding bi xa 1anh néi chung dong tinh véi cic nhan dinh
sau day:

e Nha cung cip dich vu khéng quan tAm dén khach hang.
o Mua sam 1a mot kinh nghiém chang vui tha gi.
e Nguoi ban hang khong thé nhé khach hang du ring ho da dén d6 mua hang.

o Khach hang 1 bo phan it quan trong nhat cua doanh nghiép.



e Khach hang khéng dugc quyén quyét dinh san pham nao c6 thé dem ban.

Du nhém Hanh Pong c¢6 khuynh huéng bi gat ra khoi thi truong, nhung diéu nay
khong thé 1y giai 1y do vi sao ho lai tin rang cic kénh phan nan théng thuong lai khong
hiéu qua dbi véi ho. Trong hau hét c4c truong hop, nhém Hanh Pong duge hinh thanh sau
mot thoi gian nhat dinh. Ban khong thé tim duoc khach hang trung thanh chi sau mot
dém, vd nhém Hanh Dong cling vay. Viéc khach hang chuyén dich tir nhém nay sang
nhom khac nhu thé nao tiy thudc vao cach ho duge ddi xir ra sao trong lan dau tién bay to
1oi than phién ctia minh. Tham chi ho con c¢é thé chuyén tir nhém Hanh Pong tré lai nhém
Ng6n Xuat néu duge doi xir tét.

Mot cong ty san xuat kem néi tiéng c6 nguy co bi kién bét c khi ndo nhitng mén “gia
vi” (dau phong, nho kho, banh quy...) dugc ric 1én kem gay ra hu ring, hoic trong truong
hop x4u nhat 13 khién khach hang bi sic. Hing kem nay c¢é mét chinh sich giai quyét mot
truong hop khiéu kién sau nay duoc truyén tung khip céng ty cua ho: d6 1a bé phan phuc vu
khach hang phai ngirng tiép xtc v6i khach hang va chuyén toan bo sy viée sang bo phan
phap Iy. Tuy nhién, cAc nhan vién b phan phuc vu khach hang cho ring day chua phai 1a
cach cham soc khach hang t6t nhat nén dé nghi duoc 1am mét th nghiém. Ho lién lac voi
ngudi gip phai su ¢d, xin 18i va tiép tuc dén tham viéng nguoi nay thuong xuyén, du cac thu
tuc khoi kién c6 1& da bat dau. Mot ndm sau khi tién hanh cudc thir nghiém, céng ty bao
hiém cua hang kem da tra lai cho hang 250.000 d6-la do s6 truong hop khach hang doi
kién ra toa giam han.

Khach hang muoén gi khi ho than phién?

Xin hay nhé lai nguyén tac “cé di c6 lai” da dugc trinh bay trong phan dau cia chuong
nay. Hau hét khach hang chi muén nhan nhiing gi trude @iy ho bj tir chdi va c6 18 cong véi
mot 101 xin 16i. Vi vay néu mot cong ty ting cho ho mot mén qua dé chudc 16i va moén qua
nay vuot qua ky vong ciia ho, c6 thé ho sé dap lai bang viéc tiép tuc mua hang cua cong ty va
s& c6 nhirng 101 néi tich cuc vé cong ty. Vo sé két qua nghién ciru cho thay thanh cong cua
cac cong ty chu truong thuc hién viéc chinh sach “c6 qua cé lai” dao dong trong méot bién
do kha rong, tir 40-80%. Céc cong ty c6 thé tao ra cam gidc “dugce bu dap” bang cach nhan
nhimg 16i phan nan cia khach hang mot cach nghiém ttic va bu dap cho ho bang mét hay
mot sb cach sau:

e Mot lan giam gi4, hodc mién phi, néu co thé.
o Mot 1oi xin 16i chan thanh.

e MOt mon qua.
o Mot coupon.

e Mot su cam két rang cong ty sé thay d6i dé khong xay ra sy viée tuong tu.



Piéu nay khong cb nghia 13 cong ty phai mang ting ca kho hang cia minh. Loi than
phién coa khach hang c6 thé duogc giai quyét bang nhiéu cich khac nhau ngoai viéc boi
hoan tién — trén thyc té, khong phai liic ndo nguoi tiéu dung ciing mudn dugce hoan lai
tién. Tham chi chua diy 10% thuc khach muén giam gi4 trén hda don tinh tién, dirng noi
dén mot bira An mién phi, mot khi ho khong hai long vé mén dn ho da goi. Nhung ho muén
duoc thay thé mon &n d6 bang mén khac, hoic duge 1am noéng lai hoic ndu kj hon mot
chut. Cling c6 nhimng 101 phan nan ma ban chi ¢4 thé mong khich hang thong cam chu
khong thé cai thién duoc gi: bau khong khi 6n do, quy dinh cAm hat thuéde, thiéu chd dau
xe hoic vi tri nha hang khong thuan tién... Trong nhirng truong hop nhu thé, mot bira dn
mién phi khong thé 16i kéo ho tro lai véi nha hang cia ban.

Khach hang s& phan ung nhu thé ndo tiy thudc vao chuyén gi xay ra véi ho. Chiing ta
c6 thé du doan dugc phan (ng cua ho néu phan chia l6i phan nan thanh hai nhom:

e Phan nan vé nhirng su c¢6 ¢6 thé khac phuc duoc.

o Phan nan vé nhirng tinh huéng khéng thé khic phuc duoc, nhung di sao trong
nhitng tinh huéng nay, khach hang cfing mudn duogc ling nghe v muén ¥ kién cia
ho dugc ghi nhan.

Tim hiéu va phan loai nhitng 16i phan nan cia khach hang thanh hai nhém réat hiru ich
trong viéc xac dinh xem ching ta nén 1am hai long khach hang bang cach nao. Vi dy, néu
chiéc may tinh ma ban maéi mua khong hoat dong duoc, di nhién ban muén nguoi ban déi
ngay cho ban mot chiéc khac, hoic chi it 1a sta chita bao hanh né. Ban ciing sé& thay ung ¥
néu nhan vién dai dién coéng ty té ra nha nhin va quan tAm dén ban, nhung trén tat c4, ban
mudn van dé cua minh duoc giai quyét cang nhanh chéng cang tot.

Tuy nhién, c¢6 nhitng tinh huéng khong thé duoc giai quyét theo cach doi mot chiée may
tinh méi nhu néi ¢ trén. Chang han, khi ban yéu cau buu dién gi mot mén qua sinh nhat
dén nha mot nguoi ban nhung cudi ciing moén qua bi giao tré, rd rang tinh huéng nay
khong thé khic phuc dugce. Nguoi ta khong thé quay nguoc thoi gian dé giao mén qua dén
do6 dang gio. Mot nhan vién cua moét hang hang khéng to ra lo dénh khi lam tha tuc kiém
tra hanh Iy (check-in) cho ban khién ban bi tré chuyén bay. Ban khong thé tai hién lai tinh
hudng d6 dé khong bi tré chuyén bay. Mot ki thuat vién phong thi nghiém c6 thé 1am mat
mAau m4u da 1ay cua ban va yéu cau ban trd lai phong thi nghiém dé 1am lai mot 1an nira va
diéu ndy ré rang rat bat tién cho ban. Phong thi nghiém khéng thé tao lai mau méu da bi
mat di... Trong nhirng truong hop nhu thé, khach hang muén dugc dén bl vé mit cam xfc,
va mot phan cua viée bu dap nay 1a dwoc giai thich ro rang, thanh that vé nguyén nhan gay
ra sy co do.

Trong linh vuce chim séc ste khoe, mot nghién ciru cho thiy di cam xtic cia nhitng
khach hang khong hai 1ong c6 ngudi ngoai nhung dén 87% khach hang vin muén chic
chin rang nhimg su c6 nhu thé sé khong xay ra lan nita. Trong s nhitng nguoi khong
mudn su ¢ bi lap lai, c6 79% muén biét cu thé quy trinh sé& duoc thay d6i nhu thé ndo. Ho



ciing mudn nhan dugc thong tin ring cidc nhan vién y té da thiang than thira nhan cac sai
sot da xay ra. S6 ngudi mudn dugc giai thich cin ké vé nhiing gi da xay ra nhiéu hon (65%)
s6 nguoi mudn duoe xin 16i (41%). Mot sé tuong dbi it, chi 7%, mudn duge bdi thuong vé
mat tai chinh dudi mot hinh thac nao do.

Khach hang sé phan ung nhe nhang hon néu biét rang cong ty khong thé kiém soat
duoc moi thtr dang xay ra: “Chiing t6i rat tiéc 1a da khong giao kip kién hang dic biét cua
ba. Toan bo hé thong giao nhan Bo Pong nude My hom nay khong 1am viée. Ba c6 nghe tin
tire vé tran bao tuyét hom nay khong? N6 khién tat ca moi nguoi roi vao ric réi”. Trong
nhiéu truong hop, ban s& nhan duoc phan héi 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 cim on théng
tin cua 6ng”. Trong bat ky truong hop ndo, mot 1o giai thich 1ong vong nham muc dich lay
long chi 1am ho kho chiu hon. DP6i khi cong ty cfing c6 thé 1am khach hang “néi dién” néu
ndi rang: “Xin 16i, ching t6i khong thé 1am duoc gi cho 6ng. T6i phai tiép khach hang ké
tiép”. Viéc ham ¥ rang khach hang chinh 14 nguyén nhan giy ra su ¢6 ciing 1a mot hanh vi
khong ding: “Téi rat tiéc, nhung d6 khong phai 16i cia chting t6i. Néu 6ng dén day ngay
hom qua thi chting t6i da c6 thé gitp 6ng dugc”.

Khi mot cong ty da 1am ton thuong khach hang ciia minh va néu diéu nay chi cé thé
khic phuc bang tinh cam, thi khach hang muon mét 161 xin 16i chin thanh hon bat ca thu
gi khac.

Mot vai hang hang khong xu Iy rat tét nhirng 161 phan nan cho nhing tinh huéng
khong thé khic phuc dugce. Hang Japan Airlines 4p dung mét chién luge goi 1a Thong diép
Trai Quy luat cua Dich vy, trong d6 ho tam thoi giai quyét on thoa véi khach hang ngay khi
nguoi ndy van con trén may bay hoic trong nha cho coa san bay. Hang tién hanh theo dai
moi sy ¢b xay dén véi khach hang trén suét chuyén bay, diéu ndy c6 nghia 1a van dé xay ra
tai khu vue dit vé c6 thé x4c dinh ngay trén may bay hay trong sanh phong cho c6 thé duogc
khic phuc ngay khi hanh khach da duoc chuyén sang mot chuyén bay khac hoic khi ho da
dén tram cudi. Viéc khic phuc s& rat c¢é ¥ nghia néu su viée duoc giai quyét ngay lap tac,
hon 1 hanh khach phai chd dén ba tuan 18 sau khi ha cAnh méi nhan duoc mot 14 thu xin
16i. Scott Friedman, mot dién vién hai, da ké lai vé viéc 6ng da dit vé trude trén mot
chuyén bay cua hang hang khong Cathay Pacific nhung sau d6 duoc b4o lai rang vi ho da
doi mot chiée may bay nho hon nén 6ng phai bay trén moét may bay khac. Héa ra, dang 1a
trén chuyén bay cua hang Cathay Pacific ¢6 tén cta Friedman nhung d6 khong phai 1a
chuyén bay ma 6ng da dat va hanh khach dugc don 1én may bay ¢ mot cong cho khac. Mot
ngudi phuc vy dich than ho tong Friedman dén cong do, khién anh cam thiy minh rat dac
biét. Nhitng cir chi lich sw nho nho sau nhitng so suat nhoé luén 1a nhimng cir chi dic biét
dang ghi nho va c6 thé chira lanh “vét thuong” mot cach nhanh chéng.

Mot sb 1oi phan nan lai nham dén nhitng hanh vi thé 13, coc can ctia cac nhan vién phuc
vu. Chiing t6i cho rang day ciing 1a nhirng tinh huéng khong thé khic phuc duogc. Tac hai
ctia nhitng hanh vi nay c6 thé duoc giam nhe boi mot 16i xin 15i, nhung du sao thi hanh
dong do cling da xay ra, va doi khi su viéc nay lai xay ra mot cach cong khai nén khach



hang cam thiy minh vira bi xtic pham vira bi xau ho. Trong truong hop d6, khach hang cb
thé chap nhan dé nghi giam gi4, nhung c6 18 ho cling muén nhin thiy mét cir chi hoa giai.
Nhitng ton thuong vé cac trai nghiém dich vu nhu vay khong thé x6a nhoa duoc, nhung
that ra chiing ta c6 thé l1am diu cAc cam xtic nay. Mot 101 xin 15i chan thanh va mét cau noéi
that 1ong tir phia cong ty co thé gitip khach hang can bang cam xtic. Nancy Friedman,
trong cuén Customer Service Nightmares (tam dich Nhimg con 4c méng trong dich vu
cham séc khach hang), chia sé birc thu cia moét nguoi phu nir da tranh cai véi nhan vién
thu ngin vé s tién phai tra cho chi phi lién quan dén viéc sinh dira con thiéu thang cua ba.
Sau ciing nguoi nhan vién ndy noéi rang néu ba khong mudn gip chuyén rac rdi thi ba nén
sinh mot dira bé khoe manh. Nhirng tinh huéng tuong ty nhu thé nay can phai duoc
nghiém tic khic phuc. Chi méi doc qua cau noi do thoi, ching ta da gian run nguoi. Thét
khong thé tuong turong ndi cam xic ctia ngudi phu nit kia khi d6n nhan mét nhing 1oi nhu
Vay.

Christopher Hart, nguoi khai sinh khai niém ché d6 bao hanh dic biét, da phan tich sé
liéu tir trang web PlanetFeedback. com va nhan thay rang moét truc tric trong hoat dong
chim so6c khach hang s& tac dong manh hon dén ¥ muén quay lai mua sam cua khach hang
hon 14 mot truc tric cd lién quan dén ban than san pham hay dich vu. Nhitng cam xtc phéat
sinh trong qué trinh tiép xtic v6i nha cung cap thuong rat sau sac va vi thé dé nhé hon néu
so sanh voi viée vi khach hang no dang c6 gang 1am cho mot san pham nao d6 hoat dong.
Diéu nay rat c6 y nghia boi vi noi gian véi nhitng vat vo tri vo giac sé chang dem lai két qua
gl t6t dep. Hau hét chting ta déu “dé danh” sy néng gian cua minh dé trat 1én nguoi khac
ma thoi.

Mot sb cong ty khong hiéu duoc dic tinh cia hai nhém 161 phan nan (c6 thé khic phuc
va khong thé khic phuc duge) tir dé din dén viée xtr 1 chiing mot cach kém coi. Trong mot
nghién ctru chung, ba gido su cta ba truong kinh doanh cuia My da quan sat cach mét bénh
vién day 2.000 nhan vién “xir Iy” va “kiém soat” phan nan sao cho hiéu qua. Cac nha
nghién ciru dinh nghia xir Iy phan nan 13 tryc tiép khac phuc tinh hudng sai sét vai khach
hang, trong khi kiém soat phan nan 1 sta d6i chinh sach hoic cung cich kinh doanh cua
bénh vién dé viéc cham s6c khach hang duogc cai thién trong tuong lai. CAc nha nghién ciru
phat hién ra rang cidc nha quan 1y bénh vién thich “kiém soat phan nan” hon 14 tap trung
giai quyét van dé cho cic bénh nhan dang phan nan. Két qua 1a bénh nhan hiém khi nhan
duoc 101 xin 16i vi nhitng sy viéc khong hay d3 xay ra. Ho cling khong bao gio biét duoc
ngudi ta da 1am gi dé bao dam nhing van dé nhu thé s& khong xay ra lan nira, mic di nho
vao nhimg phan nan cua ho ma chat luong phuc vu cai thién o rét.

Mot trong cac phat hién quan trong nhit cia nghién ctru nay 1a cidc nhén vién bénh vién
xem trong nhirng 1061 phan nan vé chat lvgng chim séc (thudc men day du va phan phat
ding gio, hd trg bénh nhan yéu trong vin dé vé sinh ¢4 nhan...) hon so véi nhing 161 phan
nan vé thai do phuc vu ciia ho. Nhén vién bénh vién thuong c6 khuynh huéng “déi dau” voi
nhimg bénh nhan phan nan vé ho. Ho sin sang xin 15i thay cho dong nghiép cua ho bang
cAu noi: “Ai cling c6 thé gip mot ngay toi té ma!”. Hon nita, vi nhirng nhén vién tiép xtic
tryc tiép voi khach hang — nhu chdng t6i, TMI, hay goi ho 1a “nhirng dau ngon tay cua



doanh nghiép” — cam thay kho chiu truée nhitng 161 phan nan vé thai d6 cta ho va ho c6
khuynh huéng day nhitng van dé nay 1én cap quan 1y, noi phai mat mot thoi gian dai mai
c6 thé giai quyét dugc van dé. Cac cip quan 1y ciing phan ung tuong tu. Ho xem nhimng 16i
phan nan c4 nhan nhu nhirng 16i bude t6i hay phan déi. Piéu ngac nhién 1a hau hét cac cap
quan 1y déu thich “kiém soat” nhirng 1oi phan nan lién quan dn chinh sach, mét cach thue
it truc tiép va it doi dau, hon 1a “xir Iy” 161 phan nan vé con nguoi.

Luu ¥y dic biét vé nhimg nguwoi phan nan lén tuoi

Chting t6i khong néi vé nhirng nguoi tiéu dung 16n tudi mot cach riéng biét vi ho khong
than phién nhiéu nhu nhitng nguoi tré tudi. Nhung mot khi da quyét dinh phan nan,
duong nhu ho giir nhirng vi thé rat manh, va nhiéu nguoi sin sang dau tranh cho nhing gi
ho cho 14 cong bang. Khi ty 16 ngudi 1on tudi ting 1én — dic biét 14 ¢ cac qudc gia phat trién
— thi s6 nguoi tiéu ding 1on tudi cling xuat hién nhiéu hon. Khi ching t6i chua tién hanh
nghién ctru nao trén nhom khach hang nay thi trong cac cudc thao luan gitra chang to6i vaoi
khach hang, moi nguoi chia sé ring nhimg ngudi phan nan 16n tuéi thuong biéu 16 cam xtc
ro rét hon khi xay ra su ¢6 va rang khong phai ltic ndo ho cling hiéu duoc khia canh 1y 1&
phai quay cua nhirng van dé ho doi gitip d5.

C6 1& vi mdi ngay con lai ddi voi ho cang lac cang quy bau nén cac cam két dich vu tac
dong manh mé dén cam xdc ctia ho hoic ciing c6 thé 1a do ho khong con quan tAm dén viée
ngudi khac nghi vé ho nhu thé ndo nita. Cam xtic 1a yéu t6 khong thé tach roi trong mdi 1oi
phan nan, nhung né dic biét manh mé ¢ nhirng ngudi cao tudi dang than phién vé san
pham hay dich vu ma ho sir dung. C4u hoi lon dit ra 1a nhan vién tiép xdc truc tiép voi
khach hang c6 dugc trang bi dé dwong dau véi nhirng cam xtc manh liét chra dung trong
16i phan nan mot nguoi 16n tudi khong? Mot nguoi 16n tudi kho chiu sé khong thay hai
long véi viée gidi quyét van d¢ mot cich don thuan. Chiing t6i khuyén réng ban nén quan
tAm dén diéu nay truée khi cb gang glai quyet bat ky van dé nao. Piéu nay doi hoi ban can
tép trung ling nghe, cam thong sau sdc, va sy cam két truc tlep véi khach hang dang gap su
c6 rang ho sé& duoc déi xir cong bang va van dé sé duoc giai quyét thau d4o.

CAU HOI THAO LUAN

e Duya trén nhirng nghién ctru ma ban da tién hanh va dya trén loai san pham hoac dich
vu cong ty ban cung cap cho thi truong, hay cho biét hién c¢6 bao nhiéu khach hang c6
kha nang gip phai cac su viéc lam cho ho khéng hai long, va sau do6 di noi viéc nay véi
nhirmng nguoi thude cdc moi quan hé vong trong va vong ngoai cua ho?

e C6 bao nhiéu khach hang cita ban truéc day tirng phan nan nhung nay quay lai mua
hang? Ban da lam nhirng gi dé khach hang quay tré lai véi cong ty?

e Biéu hién ndo cho thiy moi nguoi trong cong ty ban tin rang: khi xay ra mét dich vu
kém chat lugng, cong ty cua ban ¢6 co hoi lay lai long trung thanh cua khach hang bang



cach lam théa man cac nhu cau cua ho?

Cong ty cua ban van hanh nhu thé ndo véi nguyén tic c6 di 6 lai? Ban ting cho khach
hang mén qua gi dé bu dap cho moét dich vu kém chat lwgng da xay ra?

Cong ty ciia ban 1am gi dé nhirng nguoi thuée nhém Thu Pong chiu nédi ra suy nghi cia
minh? Ban c6 gip truong hop nao lién quan dén hanh vi cia nhém nguoi Hanh Pong
khong? Néu co, cAu chuyén ay xay ra nhu thé ndo? Ban da ngin ngira phan tng qua
khich nay noi khach hang bang c4ch nio?

San pham va dich vu ndo do ban cung cap cho thi truong khi gip su cb c6 thé hay khéng
thé khac phuc dugce? Cac nhan vién tiép xic truc tiép voi khach hang xir Iy nhirng su c6
lién quan dén chat lugng san pham hay dich vu nhu thé nao?

Nhiing su ¢6 dich vu ndo khién khach hang ngay lap tirc cham dat mua ban véi ban ma
khéng hé c6 mét 161 phan nan nao?



PHAN 2 - AP DUNG CHIEN LUOC LOT PHAN
NAN LA QUA TANG

CAch ban noéi vé 16i phan nan sé& dinh hinh cAch nghi cua ban vé chting. Néu ban muén
cu xit nhu mudn néi 1oi phan nan 13 mét mén qua thi 16i ndi cua ban cling phai thé hién
diéu d6. Phan tht hai nay coa cudn sach s& bat dau bang viéc giai thich Céng thirc Qua ting
(Gift Formula), gom 8 buéc phan hdi cho nhirng khach hang dang phan nan. Cing véi su
luyén tap, phuong phap nay cé thé tré thanh ban ning tht hai. Cling nhu khi cam on mot
ngudi ban vi da ting cho chiing ta mot moén qua sinh nhat xinh xin, ban ciing sé dap lai
mot cach tuong ty d6i voi mot 1oi phan nan nhu d6 chinh 12 mét mén qua quy gia.

Chung ta cfing sé xem xét nhirng chién lugc dé gia ting thién chi cia ching ta. Khi
nhiing nguoi xt Iy 161 phan nan tuong tac véi khach hang, dic biét néu d6 1a nhitng khach
hang muon dugc noéi chuyén véi nhiéu nguodi hoice nhiéu phong ban trong cong ty cua ban,
ban sé& lam thé nao dé cudi budi 1am viéc ho sé ¢ cam gic t6t hon so véi ban dau.

Doi khi c6 nhitng tinh hudng vuot ngoai tam kiém soat, va khach hang khong thé kién
nhin hon dugc nita. Chiing t6i da phéc thao nim nguyén tic co ban gitip tmg pho voi
nhimg khach hang dang that vong nhu thé va hy vong cac cong ty c6 thé huan luyén nhan
vién ciia minh vé nim nguyén tic ndy va lu6n thé hién chting bang nhirng ngén tir riéng
cta ho. Vi dy, 16i khuyén cia chting t6i 12 nha cung cap dich vu nén sir dung mot s6 ngon tir
dic biét danh riéng cho nhirng khich hang khoé tinh. Nhitng ngdn tir d6 nim trong quy
dinh tmg x&r d6i v6i khach hang ma moi nhan vién dich vy khach hang phai tuan thu. Tét
nhién, mdi cong ty c6 nhitng “bo” ngdn tir cy thé phit hop voi dic diém kinh doanh cua
minh.

Nhirng 1oi phan nan duoc viét ra 1a loai 16i phan nan dic biét. Trong hau hét cac truong
hop, nhirng 16i phan nan nay can duoc quan tAm dic biét nhat boi ngudi viét that sy xem
trong viéc nay. Néu mot cong ty nhanh chéng phan hoi va 4p dung Coéng thire Qua ting cho
cac 101 phan nan bang vin ban thi gan nhu moi khach hang déu cam thay théa man va
mang lai cho cong ty mét co hoi ban hang khac.

Cubi cling, chiing t6i s& phan tich mot cach tong quat xem céc cong ty c6 thé 1am gi dé
tu bao vé minh khoi “tiéng thét toan cau” (global shout) luén chye cho 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 dudong chéng ds trude site manh vira xay dung vira hiy diét cia cong
nghé thong tin hién dai ngay nay.



~6 ~

CONG THUC QUA TANG

Phan nan chua bao gio mang y nghia tich cuec.

Khai niém nay xuat phat tir mot dong tir trong tiéng La-tinh plangere, nghia gbc 1a
“@anh” — nghia an dula “ddm vao nguc ai d6”. Ngay nay danh tir sy phan nan (complaint)
duoc dung dé bay té ndi dau, sy khong hai long, hoic diéu kho chiu. Tir ndy ciing mang
nghia 1 mot cin bénh hay 1 mot dot 6m nhe, va trong thuat ngit phap 1y, @6 1a mot loi
budc toi chinh thirc hoic mot ban cio trang. Trong tir 16ng cua tiéng Anh, dong tir phan nan
(complain) la n6i nudce doi, lam ron, cau nhau, ché bai, than van, khéc than, khéc 16¢ ni
non, rén ri, b6i moc, bat b¢, 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, day chinh 14 cAch khach hang
gitip chiing ta diéu hanh t6 chire coa minh hiéu qua hon! Sau khi chting ta lam viéc dén
kiét stc dé cung cip mot dich vy hoic mot san pham t6t nhat thi khach hang lai hung hon
tuyén bd rang nhitng nd lyc d6 khong dap tmg duoc nhu cu cua ho! Piéu d6 cling toi té
nhu khi mét nguoi ngdi bén mot ban tiéc nhin miii ché bai nhimg mén dn ma ban da don
hét tAm stre va thoi gian cua minh vao d6. Liéu chdng ta ¢6 nén vui ming doén tiép nhiing
nhan xét kiéu nay khong? Cau tra 16i 1a c6. P6 chinh 1a mau chét cua van dé. Khach hang
c6 thé than van hay rén ri — dit khong dugc cong bang cho lam — nhung théong diép cua ho
lai 14 thong tin séng con cho bat ky doanh nghiép nao.

Phép an dy chiing t6i st dung trong sach nay 1a xem 1oi phan nan nhu mén qua. Loi
phan nan dua ra mot co ché phan hoi cé thé gitip doanh nghiép chuyén doi san pham,
phong cach phuc vu va trong tm thi truong mot cach nhanh chéng va it tén kém dé dap
tmg nhu cau khach hang — nhirng nguoi rdi sé thanh toan cac hoéa don va 1a muyc dich coa
cong viéc kinh doanh cua chting ta. Pa dén ltc cac to chire suy nghi vé cach xu 1y 161 phan
nan nhu mot cong cu chién luoe — mot co hoi dé biét duoc dicu gi d6 vé san pham hay dich
vu ma truée day ching ta chua hé biét — va 1a mot chién luge marketing chi khong phai 1a
mot su phién toai hoic 1 mot tha chi phi. Khi mét ngudi ndo do ting cho ban mét mén
qua ma ban ngay lap tiac khong thich, y nghi dau tién cua ban 1a: “Khiép qui! Lam sao c6
nguoi nghi duoc rang minh thich tha nay co cht? Minh sé dem né cho ai day nhi?”. Song
ban van gitr lich sy va cam on nguoi ting qua. Ngay nay tinh huéng loai nay binh thuong
dén ndi tiéng Anh vira c6 thém mét tir méi dé mo ta nhitng gi phai 1am véi nhitng mén qua
nén quén di nhu thé nay. Nguoi ta goi d6 1a hanh dong ting qua lai (regifting), tham chi
mot bach khoa toan thu tryc tuyén con giai thich 6 rang phép xa giao viéc tang lai.

Chung ta phai thye sy thoai mai véi ¥ nghi rang mdi 1oi phan nan 1a mét mén qua dé



chting ta khong do dy trong khi tiép nhan né, du d6 14 mot mén qua khong dang dé ban
quan tAm. Néu ¥ nghi ndy in sau vao thai do cua chiing ta, nhu truong hop néi 1oi “Cam
on“ khi nhan mot mén qua, thi khi dung trude bat ky 1oi than phién ndo, chting ta déu that
long d6n nhan né nhu mot qua ting day ¥ nghia.

Chung ta s& thyc hién viéc ndy nhu thé ndo? Pau tién, dinh huéng cia cong ty 12 phai
xem nhirng 16i phan nan 1a mén qua. Pinh huéng ndy can phai duoc cing cb tai mdi cudc
hop, trén cac btc tranh in treo tudong, va trong moi cudc trao doi cling nhu cic budi huan
luyén, huéng dan vé dich vu cham séc khach hang. Thir hai, cac chinh sich cia cong ty, cac
hé thong dén b, cic hé thong diéu hanh, cc hé thong thong tin lién lac, nhiém vy, tam
nhin, c4c gia tri, va cach cu xir cia ban quan tri déu phai duoc diéu chinh dé khuyén khich
va tng ho triét Iy ung xtr than thién véi 161 phan nan. (Ban c6 thé vao trang
www.tmius.com dé tai vé tap tin PDF vé viéc diéu chinh t6 chire ctia cac ban theo triét 1y
Loi Phan nan 1a mot Mén qua). Cuéi ciing, chting ta phai biét duoce mot s ki thuat co ban
dé xur Iy nhirng 161 phan nan. Piéu nay cb thé dugce thyc hién bang cach 4p dung Cong thirc
Qua ting sau day.

Cong thirc Qua tang 8 buéc
Cong thue Qua ting 14 mot qua trinh dién ra theo timg budc, dudi hinh thirc dem lai
hiéu qua cao nhat, duoc dua ra theo méot thr ty c6 dinh. Tuy vay, van c¢6 nhiing truong hop
ban nhan thay rang minh nén thay doi tién trinh hodc stra doi cac budc bang nhirng ngén
tir cua riéeng ban. Nhimg budc nay nhu sau:

No6i “Cam on”.

Giai thich tai sao ban danh gia cao su phan hoi.

Xin 16i vi nhitng sai sot.

Hira sé 1am gi d6 ngay tte khic cho van dé nay. Nhan trach nhiém.
Hoi xin nhirng thong tin can thiét.

Stra chira sai s6t — ngay lap tuec.

Kiém tra marc @6 hai 1ong cua khach hang.

Bién phap ngan chian nhirng sai sét twong tu trong tuong lai.

PN AN H WD R

No6i1 “Cam on”

Ngay khi nghe khach hang than phién xin ding c6 tim hiéu xem ho dang dua ra mot
loi phan nan chinh dang hay kh6éng ma hay xem nhu ban sap stra nhan dugc mot thong tin
co gia tri — mot moén qua Ban can phai tao ngay mot méi quan hé tét véi khach hang coa
ban. Ban hay dit minh vao vj tri cua ho. Pé 1am cho mét nguoi cam thay vui thi khéng c6
cach ndo t6t hon 12 néi: “Cam on!”. Chic chan ban s& ngac nhién truéc phan tmg cua khach
hang sau khi ho nghe 161 cam on tur ban.

Hau hét moi nguoi khong bao gio bat dau bang viéc cam on mot nguoi nao do vi da than
phién. bung vay, dieu dé dugc khic sau trong cac ngon ngir va cac nén van hoa khap thé



gigi khi nguoi ta luon bat dau bang mot 16i xin 16i ddi véi nhimng 161 than phién duoc noéi ra
bang miéng. Tuy nhién, khi ngudi ta viét mot bire thu tra 1oi cho mét 101 than phién, lac
nao ciing vy, ho s& bat dau bire thu cia minh bang mét cAu cam on, nhu: “Cam on 6ng vi
da noéi cho ching toi biét vé ...”. Néu day 1a mot cach hop Iy dé mo dau mot vin ban phan
héi cho mét phan nan, tai sao cach nay lai khong duwoce diing ddi véi mot phan hoi bang 16i?

Ban thtr yéu cau mot nguodi ndo d6 noéi cam on sau khi ban néi ra than phién ctia minh
va ling nghe cam xdc cua ban khi nhan dwoc hai chit “Cam on”. Sau khi chiing téi da trinh
bay phan Coéng thire Qua ting trong mot budi hoi thao méi day nhat caa TMI tai mot khach
san, mot vi khach moi buée ra khoi phong hop va nhin thiy mot mé 16n xon khac thuong
noi hanh lang. Vi khach moi lién tm ldy moét nhan vién khéch san di ngang qua va phan
nan véi anh ta. “Oi, that 1a kinh khung. Cam on anh rat nhiéu vi da nhic nhé téi vé viée
nay!”. Anh nhan vién tra 1oi véi mot vé biét on 16 r6 trén guong mat. “Téi s& cho ngudi don
sach ngay!”. Nhitng nguoi khach tham du tinh co chimg kién duogc cudce dbi thoai nay va ho
duoc thay tin mat nguoi ta cam thay dé chiu thé nao khi duge cam on vi da néi ra mét tin
xau thay cho cam giac c6 toi vi da chi cho nguoi khac thay van dé cua ho.

Cach ban bay to 161 cam on cling phai tu nhién nhu khi ban nhan duge mét moén qua.
Hay bao dam 12 ngdn ngit cir chi ciia ban chung to rang ban danh gi4 cao 101 phan nan va
ban tng ho quyén duoc phan nan cia khach hang. Su tiép tic bang Anh mat, mot cai gat
dau thau hiéu va mot nu cuoi than thién cé thé 1am nén nhitng diéu ky diéu. Xin hay nho
rang mot nu cuoi c6 thé duge “nhin thay” ca khi ban dang néi chuyén trén dién thoai.

Khi ching t6i trinh bay viéc 4p dung Cong thire Qua ting trong cac hoi nghi chuyén dé
hoic c4c budi hoi thao, nhiéu nguodi ndi voi ching ti rang ho cam thay khong thoai mai
khi lan dau tién ndi cam on khach hang vi ho da phan nan. Ho noéi né c6 vé gia tao va
guong ép. Nhung sau do, khi chiang t6i ndi chuyén véi nhitng nguoi vira nhan dugc 1oi cam
on d6, va tit ca ho déu thich cam gidc nay. Ho b6t cing thang thay ro. Va vi vay chiing t6i
néi voi nhimg vi khach tham du, ciing nhu véi cAc ban rang: “Loi cam on can thiét cho
ngudi nghe nhiéu hon 12 nguoi n6i”. Ban hay tha va sé thay diéu gi xay ra.

Suét 12 nim qua, chdng téi tirng duoc nghe ké nhiéu cau chuyén rat an tuong tir nhimg
ngudi da thir nghiém cam on khach hang cua ho ngay cau dau tién. C6 1& dudsi day 1a mot
cau chuyén gay ngac nhién nhat cho cac ban, cling nhu né da timg lam chiing t6i simg ca
ngudi. Mot ddng nghiép cua ching téi séng trong mot khu vye thuong xay ra nhirng vu bat
coc doi tién chude. Gan dén ngay cd sinh dira con dau 1ong thi chéng cd bi bat coc. Ngay
sau d6 c6 nhan dugc mot cude goi tir nhitng ké bat coc. Ho bao riang chong c6 khong bi hai
— dang ra 1a chua bi hai cho dén ldc d6. C6 ban dong nghiép ciia ching t6i lang nguoi di
trong gidy lat. C6 biét rang nhirng 1o ¢6 sip sira ndi ra chic chan 1a nhirng 16i quan trong
nhit trong ca cudc doi minh. Céng thire Qua ting bdng xuat hién trong tAm tri c6 va bang
tat ca sy chan thanh, ¢6 néi: “Cam on vi cac 6ng da khong 1am hai anh 4y”. Rdi ¢6 ngap
ngimg no6i tiép: “Cac 6ng biét khong, anh ay sap stra duoc 1am cha”. V3, that ky la, nhimg
ngudi bat coc da tha chong co Ay ra nguyén ven va tir bo yéu cau doi tién chudc. Qua that
viéc cam on chua du dé giai quyét 16i phan nan, nhung d6 14 co s& cho mét cudc néi chuyén



tich cuc. Piéu chinh yéu 1a hay nhé rang khéong phai ban chi dang khac phue mot van dé.
Olivier Blanchard viét trén blog cua minh rang: Loi cam on chi c6 tac dung dua khach hang
tré vé trang thai cn bang. Pay 14 trang thai ma ho da khong c6 dugce khi mang san pham
ctia ban vé nha. Ban phai tidc dong dén cam xtc cua ho dé c6 thé giao tiép théng subt voi ho
sau khi su c6 xay ra.

Giai thich tai sao ban danh gia cao su phan hoi

C6 thé 101 “cam on” trude mot 161 phan nan ty than né nghe c6 vé sdo rong, song ban
can t6 ro 1ong biét on cia minh bang cAch noéi 1én cam tudng cua ban. Vi dy, 10i phan nan sé
cho ban biét rd hon mot van dé, hoic gitip ban cai thién quy trinh hién tai, hoic bao dam
mot van dé tuong tu sé khong bao gid xay ra nita. “Cam on vi da cho t6i biét diéu d6” hoac
“Xin cam on. Nho nhitng 161 gop ¥ cia 6ng ma t6i c6 thé diéu chinh van dé nay cho ong
(hay dén bu nhitng thiét hai chtng t6i da gay ra)” hoic “Xin cam on. T6i rat vui vi ba da
chia sé diéu nay bai d6 14 co héi dé ching toi cai thién chat luong san pham/dich vu — va
day 1a nhirng gi ching t6i sé 1am...” hoic don gian chi 1a: “Cam on vi da cho t6i biét. Ching
t6i s& 1am tot hon”.

Du ban than ban khéng muén néi ra cAu sau day, nhung it ra ban nén nghi nhu thé
nady: “Cam on vi da cho t6i biét vé tinh hudng ndy. C6 thé 6ng s& khong tin rang cé rat
nhiéu khach hang da bo di ngay ma khong noi véi ching t6i diéu gi ca, du ho thuc su
khong hai 1ong, va chac 1a ho khong quay lai mua hang cua chiing t6i nira. Khong chi c6
vay, ho con néi véi nhiéu nguoi khac nhitng diéu xau xa dé gay ton hai cho chdng téi va
khong hé cho ching tdi co hoi giai quyét nhitng van dé cia ho. Va rd rang 14 ching toi thuc
su rat muén giai quyét nhirng van dé nay boi vi chiing t6i rat quan tAm dén quyén loi cua
khach hang. Ching t6i dang cd gang duy tri mébi quan hé tét dep vé6i cac khach hang cua
minh boi nhu thé ching t6i mai c6 thé phat trién cong viéc kinh doanh cua cong ty va phuc
vu khach hang ngay mot tét hon. P6 141y do tai sao chting t6i that sy danh gia cao viéc 6ng
da bo thi gio va nhoc cong tim dén véi chiing t6i va néi ra nhing diéu nay. Cam on, cam on
nhiéu 1dm, xin cam on”. D6 chinh 14 nhén thc vé chién luoe Loi Phan nan 1a mot Moén
qua.

Néu ban nhén thuae rd diéu nay thi chi mét 16i néi ngin gon: “Cam on vi da cho toi biét
viéc nay” cling du truyén tai dugc toan bo suy nghi cua ban.

Nhiing 16i phan nan thong thuong lién quan dén van dé gia ca, va hau hét moi nguoi
déu ndi voi chiing toi rang day 1a nhém khach hang khé xir Iy nhat. That tinh ma néi,
nhiéu nhan vién tiép xtc truc tiép vi khach hang da chia sé voi chiing téi rang ho hoan
toan dong ¥ v4i nhitng 101 than phién cua khach hang vé gia ca. Péi khi, tham chi nhan
vién con néi nhimg diéu nhu: “Toi dong y. Gia ¢ day rat cao. To6i chang bao gio mua sam &
day ca. Hay dén Costco, ba c6 thé mua dugc mén tuong tu chi bang mot nira gia”. Dé gitp
nhén vién cta ban khong bao gio néi nhitng diéu nhu vay, ban phai huéng din ho néi mot
diéu gi khac.

It khi khach hang néi: “T6i muédn than phién vé gia”. Ma ho thuong néi mét diéu gi do,



chang han nhu: “That su 14 gid ¢ ddy cao hon so véi (mét noi nao d6)”. Hoic 1a: “O, that su
gi4 & day da ting vot 1én trong nim vira r6i”. Hoic doi khi ho néi kha thang than: “Co
khong dua chu? Co thuc su ban san pham nay véi muec gia cao nhu thé sao?”. Tat ca nhitng
cau nay déu 13 16i phan nan, va tinh hudng d6 cho ban co héi st dung Cong thic Qua ting.
“Cam on rat nhiéu vi da hoi vé gia cua chiing t6i. Viéc nay cho chiing t6i c6 dugc co hoi giai
thich”. Di nhién 14 sau d6 ban can phai biét cach ching minh duoc gi4 tri khach hang nhan
duoc tir viée mua hang ¢ muc gia ma ban da dua ra. Chiing t6i da trinh bay chua dé nay
trong nhiéu buéi hoi thao va phat hién ra rang hau hét moi nguoi khong thé giai thich vé
gi4 ca cua cong ty ho, dic biét khi khach hang néi rang mire gia d6 cao hon binh thuong.
Do d9, céc t6 chire hay chuan bi mét tai liéu thuyét minh cho gia ca cua minh va bao dam
moi nhan vién tiép xtc v4i khach hang déu biét rang ho nén tra 1oi khach hang nhu thé
nao duva trén tai liéu ndy. Va néu 1a nhan vién tiép xtic tryc tiép véi khach hang thi bat cu
ltic ndo ban nghe mot 161 than phién vé gi4 c4, hay hoi ngudi quan 1y hoidc gidm sat cua
minh xem ban nén giai thich thé nao cho nhirng thic mac vé gia ban san pham cua cong ty.

Steve Trollinger, GiAm ddc marketing vé dich vu khach hang cua J. Schmid &
Associates, n6i rang khi ban “dot ngot ngung mot chinh sach giam gia dic biét, hay chuan
bi nghe chudng dién thoai trung tAm chim séc khach hang cia ban reo lién tuc. Vi vay, bat
ctr Itic ndo c6 su thay doi vé gia, chang han nhu, néu hién tai cong ty khéng con ap dung
viéc ban giam gia nhung tuan truéce, thang trude hay tham chi 1a ndm trude van con ap
dyng, thi ban hay trao doi véi nhén vién ciia minh xem cong ty nén giai thich nhu thé nao
v6i khach hang vé viéc nay; hay van giit nguyén muc gié cii; hay chi 4p dung gia cii d6i voi
mot s6 khach hang dic biét ma thoi, diéu nay thi nhan vién coa ban 13 nguoi biét ro nhat.

Xin 16i vi nhitng sai sot

Viéc xin 18i khach hang 14 rat quan trong, nhung d6 khong phai 1a viéc dau tién ban can
lam. Pé méi quan hé véi khach hang dugce tét dep hon, dau tién ban nén néi: “Xin cam on.
Tbi rat cam kich viéc 6ng da bao cho chting t6i biét chuyén nay”. Sau d6 ban méi néi cau
xin 16i: “T6i thanh that xin 16i 6ng. That sy toi rat tiéc vé nhing chuyén khong hay nay”.

C6 rat nhiéu nguoi ngay lap tie xin 16i khach hang cuia minh méi khi nhan dwoc 1oi
phan nan, ngay ca khi khach hang chua kip giai thich moi viéc. Viéc xin 15i dang 14 rat
quan trong, nhung d6 khong phai 1a mot khoi dau tét cho mét cude noéi chuyén. Nhiéu nha
cung cap dich vu xin 15i mét cAch rit may moc, tham chi ho con khong biét ho dang xin 15i
vi diéu gi. Va ciing c6 nhing nguoi khong bao gio biét néi 1oi xin 16i. Két qua khao sat cho
thay rang c6 khoang mot nira nha cung cip dich vu khong bao gio xin 16i khach hang.

Nhiéu cong ty, nhiéu cudn sach va nhiéu chuyén gia vé dich vu chim séc khach hang
timg khuyén c4c nhén vién dich vu truée hét hay xin 16i khach hang coa minh. Tuy nhién,
chiing toi tin viéc khai dau bang 161 “Cam on” sé nhan manh va cing c6 cho ca nguoi no6i
13n nguoi nghe rang maéi 101 phan nan 12 mot mén qua. D6 13 cach tét nhat dé bat dau mot
cau chuyén va gitip khoi goi nhiéu phan hoi khéc cua khach hang. Cac tac gia da dé y thay
viéc nghe dugc tiéng “Cam on” khién chting ta c6 cam gidc nguoi dang noéi chuyén sip sua



lam diéu gi d6 cho ching ta. Con cau “Téi rat 1y 1am tiéc” dé lai trong chdng ta cam giac
rang mot 161 xin 161 1a tat ca nhitng gi ching ta nhan duoc.

Nhan d4y, xin nhic rang khi ban xin 16i, hay diung dai tir t6i cang nhiéu cang tét thay
cho dai tir chting t6i. CAu “Chuing toi rat lay 1am tiéc” nghe khong c6 vé chan tinh gi ca. Ban
dang xin 16i thay cho nhiing ngudi khac ma nhirng nguoi nay tham chi con khong biét
chuyén gi dang xay ra, nhung khach hang lu6én cam nhan duoc diéu do.

Nhan vién dich vy chim séc khach hang thic mic tai sao ho nén xin 18i du rang ro rang
d6 12151 ciia khach hang. “Néu toi xin 18i, vay thi toi khong chiu trach nhiém vé nhimg diéu
c6 thé 12 hanh vi coa riéng khach hang dé cha?”. Hay nghi xem, ddi voi mot nguoi ¢d nguoi
than qua doi thi cAu noéi ty nhién va lich sy nhat sé& 13 “Téi rat lay 1am tiéc!”. Ban dau co6
chiu trach nhiém vé sy ra di cua nguoi d6 khi ban bay to sy thuong cam cia minh. Khong
c6 gi lién quan dén sy quy 16i hay sai trai gi o day. Tuong tu , khi ching ta néi véi mot
khach hang 1a chiing ta rat lay 1am tiéc vé mot sy viéc gi d6 da xay ra, khong quan trong 1a
nguoi ndo da giy ra diéu gi d6 hoic ai da khién diéu d6 xay ra. Pon gian 1a ching ta chi
mong sao diéu d6 dirng xay ra. Vi khach hang d6 sé tran trong su quan tAm cua ban. Néu
ban khong cam thiy 1ong minh trac an khi nghe tin @9, c6 1& ban dang 1am viéc qua cing
thang va ban nén nghi ngoi doi chut.

Nguoi ta da chirng minh rang néu mot khach hang gip ric réi nhung duoc xin 16i mot
cach tur té thi kha ning ho chuyén sang mot nha cung cip khac sé& rat thap. Khach hang
ciing cho rang khi nhéan duoc 101 xin 15i thi ho khong con khoé chiu nhiéu nhu truée do. RO
rang 1oi xin 16i ¢6 strc manh hon han nhitng 16i n6i thong thuong. P6 14 mot qua ting cu
the.

Mot lan nira xin lvu ¥ d@én ngdn tir ma ban sir dung. Ban khong nén ndi rang: “Toi rat
tiéc vi da gy ra sy bét tién cho 6ng/ba”. Bat tién khong phai 1a mot tir c6 sitc manh. N6 cb
nghia 14 sy phién phtec, su quiy ray va khong thoai mai. Doi khi nhimng ric réi do cac cong
ty gay ra con 16n hon ca sy bat tién. Ching rat nghiém trong. Mot 1an Janelle phai mat dén
ba tiéng rudi khong lam gi dé duge mot cong ty may tinh hd tro. Cudi ctung khi duong day
da bat duoc tin hiéu, Janelle néi ngay véi nguoi dan 6ng stta may rang minh da phai cho
subt ba tiéng rudi méi duoc hd tro. Nguoi ho tro tra 1oi: “Toi rat tiéc vi da gy ra nhing bat
tién cho ba”. Ba tiéng rudi khong lam duogc viée gi khong don gian 1a mot su bat tién! Diéu
d6 cho thay d6 1a mét dich vu yéu kém dén mirc khé tin. Khi Janelle kién quyét chi ra rang
diéu nay con hon ca su bat tién, ngudi cung cap dich vy lai to vé khé chiu voi cb ay!

Chting t6i tirng nghe tiép vién hang khong ndi voi cac hanh khach ngoi cho trén may
bay trong suét tAm gio dé cat canh rang ho xin 16i vi nhiing bét tién ndy. Chling t6i ting
nghe nhitng 6ng ba chu nha hang xin 156i vi nhirng bat tién khi gy ra sy nham 1an ngay gio
trong viéc giit chd trude cua mot nhom thye khach. Ching toi timg nghe nhan vién khach
san xin 16i vi nhitng bat tién khi ho quén mét cudc goi bao thue va két qua 1a du khach bj
nhd mot chuyén bay qudc té. Va nhiéu nha cung cip dich vu khong hiéu tai sao khach hang
khong chiap nhan nhimg 16i xin 16i ctia ho nhu mét 161 n6i chan thanh va thoéa dang dé dén



bt cho nhirng thiét hai da xay ra cho khach hang.

Loi khuyén t6t nhat cua ching t6i 1 ban chi can ngung ngay viéc st dung tir bat tién.
Nhiéu kha nang ban khéng nam dwoc mot nira nhirng gi ma “nhirng sy bat tién” nay da gay
ra cho khach hang. Va hay théi ngay moi cau noéi chang han nhu:

“Rat tiéc vi da gay ra nhirng bat tién cho 6ng”, hoic “Chiing t6i xin 16i vi nhirng bét tién
da gay ra cho 6ng”, ma hay néi: “T6i thuc sy xin 16i vi nhiing gi da xay ra. Toi rat tiéc vi
nhimg van dé do chuyén ndy giy ra va chac con nhiéu van dé khac nira kéo theo 6ng con
chua noéi véi toi. Xin vui long chap nhan nhirng 1oi xin 16i cua t6i. Diéu nay 1& ra khong nén
xay ra’.

Hau hét moi nguoi déu chap nhian mot 161 xin 161 duge ndi ra mot cach chan thanh va
thich hop véi tinh hudng da xay ra.

Dung qué cuong diéu nhimng 151 xin 181 ctia ban, nhung hay néi mot cach chén thanh.

Trong khi khach hang chia sé voi ban, hay 1am tit ca dé chimg t6 rang ban dang ling
nghe rat tap trung, ké ca viéc ghi cht lai hoic noéi véi khach hang rang ban dang nhap lai
nhing thong tin cua ho. Dung bao gio nghi dén nhiing cong viéc khac, chang han nhu tra
101 e-mail hoic hoan tit cong viée gidy to cua mot cude goi trude do, boi vi ban dang ling
nghe. Khach hang sé bat dugc tin hiéu 4y, ngay ca trén dién thoai. Néu khoéng co tiéng dong
gi khéc, ho s& nghe ban go trén ban phim, va ho sé& dé y thay su ngap nging cua ban khi ban
tra 16i ho. Cac nha nghién ctu tai Pai hoc North Carolina phéat hién rang trong moéi truong
ban 1¢, kién thirc san pham va sy thé hién rang ban dang lang nghe 14 hai diém c6 anh
huong manh mé dén viéc khach hang cho rang minh nhan dugc mot phan héi tich cuc hay
tiéu cuc khi ho phan nan.

Mot chia sé cudi ciing vé chu dé xin 18i. Tuy nhitng 1oi xin 18i rat quan trong, nhung
chting ciing c6 thé bi lam dung. Tém lai, mot khi khach hang hiéu ra rang ban thuc su
khong mubn chuyén rac rdi xay ra cho ho, thi d6 1 ltc ban thira thang xong 1én va hoan
thanh viéc khoi phuc 10ng tin ciia ho. C4c nha tu van ciia Cong ty Katzenbach Partners ¢
New York phat hién rang cac nhan vién trung binh tai c4c trung tAm chim soc khach hang
qua dién thoai xin 16i rat nhiéu vé nhimng gi ho da khong thé 1am cho khach hang, trong
khi “nhirng nhén vién giéi luén ludn 1am duge diéu gi d6 cho khach hang”. Nhan xét nay
s& dan dat chting ta vao budc thu tu.

Hira giai quyét van dé ngay lap tirc

Mot khi da xin 18i khach hang thi ban dirng yéu cau ho 1am bat ctr diéu gi ngay lac do.
Ding tién hanh phong van khach hang ma hay néi voi ho rang ban sé chim séc ho (bude
th tu). “T6i htra voi 6ng/ba rang t6i s& 1am hét sic dé khic phuc (hoidc xem xét) tinh
huéng nay mét cAch nhanh nhéat”. Nghe duogc diéu nay, khach hang cua ban diu xudng boi
vi ho biét ban sip stra lam diéu gi d6. Vay thi, ban phai lam mot diéu gi do.



Khac phuc nhiing sai sot trong dich vu bao gom hai khia canh: cam xtc va thuc té. Khia
canh cam xtc s& gitip moi ngudi cam thay dé chiu hon vé tinh huéng da dem lai cho ho su
khong hai 1ong. Khia canh thuc té 1a hanh dong cu thé nham muyc dich khic phyc sai s6t
trén. Nhitng phan tmg xac thuc sé gy ton kém tién bac hoic thoi gian. Bén buéc dau tién
ctia Cong thire Qua ting thudc vé phan tng cam xdc va hau nhu khong tén kém gi ca.
Khong may 1a cic cong ty thuong xem nhe tim quan trong cia bén budc nay.

Vai ndm 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 néi rang du y kién cia gisi chuyén
mon trong kiém to4n hoic tu van 1a rit quan trong, nhung d6 khong phai 1a diéu quan
trong nhat ma ho xem xét khi chon cong ty ké toan chuyén nghiép nay. Ho ky vong vao y
kién chuyén mon; nhung chinh su thiu cim va méi quan tAm c4 nh4n m¢i 12 nhimg gi
khién ho tiép tuc sir dung dich vy ctia cong ty nay.

C6 thé ban sé ling tang khi bat dau 4p dung quy trinh ting budc ndy, ¢6 thé ngdn tir cua
ban khong dugc troi chay va ban sé can mot khoang thoi gian dé néi ra duoc tat ca nhiing gi
ban muén ndi. Nhung véi su tap luyén, cAu ci cia ban s& tro nén dé dang, chan that va
thich hop hon. “Cam on vi da gitip t6i luu y vé van dé nay. Toi danh gia cao viéc 6ng/ ba
noi cho t6i biét dé toi co thé sira chira n6é. Toi that sy xin 16i vi nhitng phién to4i ma chuyén
nady da gay ra. Chac han 14 rat buc doc khi m¢ go6i hang ra va thay hai chiéc quan mau xanh
trong khi 6ng/ba mong nhan dugc mot cai mau xanh va mot cai mau nau. Toi sé& giai quyét
viéc ndy ngay lap tie. Tién thé, toi xin néi rang hai chiéc quan 4y rat dep.”

T6i @y ban méi can phai hoi nhimg diéu gi d6 tir khach hang.
Hoi xin nhitng thong tin can thiét

“Dé chting t6i c6 thé cung cap cho 6ng/ba mot dich vu nhanh nhat (hoic gitp do
ong/ba), 6ng/ba cb thé cho tdi xin mot vai théng tin khong?” Xin ban dirng néi: “T6i can
mot vai thong tin, néu khong t6i khong thé gitp gi cho 6ng/ba duge”. Chinh ban 13 nguoi
dé nghi khach hang gitp d5. Con ho 1 nhirng nguoi mang dén cho ban mét mén qua.

Hay chi hoi xin nhitng thong tin can thiét ma thoi. Ban phai biét trudce nhirng thong tin
ban can dé hé tro ho. Piéu nay nén 1a mot phan trong quy trinh xu 1y 161 phan nan cia cong
ty ban. Hay bao dam rang ban hoéi va thu duoc di thong tin dé khong phai goi lai cho ho —
hoic budc khach hang phai goi lai cho ban khi ho thay khong c6 hanh dong gi xay ra ca.
Déi khi trong budc ndy ban s& nhan ra duoc dau 1a diéu that sy 1am phién 1ong khach hang
ctia minh. C6 thé ho da noéi véi ban mot diéu gi d6 va ban tin rang ho da trinh bay van dé
mot cach chinh x4c, nhung bang viéc hoi mot vai cu hoi ban lai ¢6 thé khAm ph4 ra rang
van dé that sy cia ho hoi khac mot chat. Hay hoi khach hang nhirng thong tin can thiét dé
dap tng tron ven nhu cau coa ho hodc 1am ho hai 10ng & mire cao nhat cé thé. Hoac ban hoi
xem ho c6 hai 1ong khong néu ban 1am moét diéu cy thé lién quan dén van dé cua ho. Doi
khi khé4ch hang chi mudn cho ban biét nhirng gi da xay ra chtr khong can gi hon tir ban ca.

Nhanh choéng stra chira sai sot



Hay thuc hién ngay nhirng gi ban da hira. Kha ning 1am viéc gap rat sé duoc khach hang
danh gi4 rat cao va dua ban tro lai thé cin bang véi ho. Cong thie Qua ting s& khong tao ra
tac dung dang ké néu ban khong khic phuc su ¢é dbi v6i su hai 1ong cua khach hang hoac
ban sira chita ching véi toc d6 rat cham chap.

Chting t6i lién tuc noi vé toc do xuyén suét cuén sach boi vi diéu ndy rat quan trong.
Nhitng phan héi nhanh chéng cho thay rang ban khac phuc su 6 mét cach nghiém ttc. Khi
mot ai d6 1am cho chting ta mot viée gi mot cach nhanh chéng, 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
12 t6i dang ndi voi ban rang toi biét diéu nay quan trong doi voi ban. Néu téi budce di thong
tha dé lay to gidy ay, ngung lai dé néi chuyén voi mot nguoi khéc, roéi méi tro lai dwa cho
ban, thi t6i muon cho thay rang ban va yéu cau cua ban chang c6 gi quan trong d6i vai toi.
Khach hang s& nhan ra nhiéu thtr qua téc d6 1am viée cua ban.

Kiém tra muc do hai long cua khach hang

Hay goi lai cho khach hang hoic goi mot e-mail dé tim hiéu xem moi viéc dién tién nhu
thé nao sau khi ban da giai quyét phan nan cua ho. Néu ban truc tiép gip ho, hay hoi xem
ho c6 hai 1ong v6i nhitng gi ban da 1am cho ho khong. Néu ban 1am dwoc nhu thé, khach
hang cua ban han s& ngac nhién dén roi ra khoi ghé! Rat it nha cung cap lam bat ct diéu gi
twong tu nhu vay. Néu c6 thé, hay cho ho biét nhitng gi ban dang 1am dé ngin chin viéc nay
xay ra trong tuong lai, nhu vay ho s& cam thay rat vui vi da gitp ich cho ban. Hay cam on
ho 1an nira vi 161 than phién coa ho. Gio day ban va ho s& 1a nhitng ngudi cong tac véi nhau.

C6 thé ban cho riang viéc d6 ton rat nhiéu thoi gian hoic doi hoi qua nhiéu nguon luc
cta cong ty. Thue ra, tit ca nhimg gi can 1am chi 13 mot cudc goi rat van tit. Nhung do 1a
mot cudce dién thoai ma khach hang sé rat kho quén. Ban c6 thé lién lac vao hé théng hop
thu thoai c4 nhan hodc may tra 101 tu dong, trong truong hop d6 ban sé dé lai mot tin nhén.
Khong nhét thiét 1a ban ct phai néi chuyén truc tiép voi khach hang. Néu khach hang noéi
v6i ban rang moi th&r van khong 6n, thi ban lai duoc ting co hoi thtr hai — mét mén qua tha
hai — dé khic phuc su ¢ cua khach hang. Hay suy nghi theo huéng nay. Khach hang gip su
c6 va da ndi véi ban vé sy cd d6. P6 1a mot su that vong. Du ban da cé khic phuc nhung sy
cd van con d6 - d6 1a su that vong 1an tha hai, du cong ty ban da nd luc hét swe. Hay tin
chting t6i, t6t hon hét 1a ban can biét nd lyc thir nhat coa ban dugce dau tu vao vi khach
hang nay ¢6 sinh lgi hay khong!

Néu ban nam duoc co hoi 1am cho khach hang cam thay rang ho dang cong tac voi ban
thi thoi gio va tién bac dugce dau tu dé thuc hién cudce goi thim hei tiép theo da duoc chi
tiéu dang dan. Vé diém nay, nhimng gi ban dang 1am khong con 13 xa 1y 161 phan nan nira.
Do 1a mot cong viéc marketing duoce khoi xudng tir viée xir 1y 161 phan nan.

Ngan chan nhirng sai s6t trong tuong lai

D3 dén lac chiing ta can cd cich quan 1y 161 phan nan. Hay bao dam rang nhan vién coa
ban duoc huan luyén ky luong dé nhan ra bat ky 161 phan nan nao va khong dé né tiép tuc



xay ra trong tuong lai. Néu c6 phan nan, hay “ky luat” cic quy trinh, chtr khéng phai nhan
vién cua ban. Khi ban lam nhu thé, nhan vién cta ban sé khong “tiéu huy” nhimg 161 phan
nan can duoc chuyén 1én cap cao hon.

Pé 16i phan nan that sy 1a mét mén qua, cic nguyén nhan co ban dan dén viéc than
phién phai duoc nhan dién. M6t oy vién ban quan tri chiu trdch nhiém vé dich vu cham séc
khach hang cia Hewlett-Packard (HP) & Cupertino, California néi: “Ching ta c6 thé noi
chting ta dang lang nghe, nhung chi khi ndo chiing ta hanh dong thi viéc giai quyét khiéu
nai cia khach hang mai duge xem 14 bat dau xay ra”. Déi voi HP, phan nan cua khach hang
12 mot trong nhitg co so @ ho cai thién chat luong san pham va dich vu cua ho.

Néu cong ty ciia ban c6 mot quy trinh thanh toan héa don cham chap din dén nhimg 1oi
phan nan ci bén trong 1an bén ngoai cong ty, thi quy trinh nay can phai duoc thiét ké lai dé
cai thién dich vu chdm séc khach hang. Chi don thuan xin 16i khach hang vi sy cham tré
hoic ra 1énh nhan vién phai 1am viéc nhanh hon c6 thé con tao ra nhiéu van dé hon.
Michael Hutton, mét nha tu van trong linh vuc hang khong, da néi: “Cac hang hang khong
da huan luyén nhan vién cia ho xin 18i bang nim cich khac nhau, nhung ho khéong tu hoi
xem ho can 1am gi dé ding bao gio phai xin 16i mot 1an nao nita”. Hau hét moi nganh nghé
kinh doanh, véi rat it ngoai 18, tac dong nguogc tro lai véi 1oi than phién nhu nhitng cudc
giao dich mot 1an hon 13 str dung chiing nhu mot nguon thong tin mién phi dé cai tién chat
luong. Nhitng 1oi phan nan khéng duoc st dung tron ven néu chting cr nam yén trong mot
trung tAm xu 1y 161 phan nan; chting phai duge diing nhu mét co ché phan héi dé gitp cong
ty tu cai thién chinh minh.

Cong thire Qua ting c6 mang lai hiéu qua?

Trong lan xuat ban dau tién quyén sach nay, chiing t6i da dwa ra nhirng truong hop st
dung cong thuec trén sau khi ho tham du mét trong nhitng buoi hoi thao cia chting t6i. Ké
tir khi cuén sach dugc phat hanh vao nim 1996, ching t6i dd nhan dugc rat nhiéu e-mail
tir nhirng ngudi da thi nghiém Cong thie Qua ting trong nhiéu tinh huéng khac nhau.
Duéi day 1a mét s nhirng cAu chuyén ay:

e Mot khach hang vi pham giao thirc lap trinh. John, mét chuyén vién phan tich
cong nghé, dang trong ky nghi thi mot khach hang truc tiép tim dén mot nhén vién lap
trinh ctia John va yéu cau thuc hién moét sé thay doi trong chuong trinh. Lap trinh vién
nay khong kiém tra tac dong cua nhitng thay d6i dugc yéu cau nay, ching xung dot voi
nhirng cau lénh hién hiru khi phan mém duoc cai dat. Hé thong cua khach hang bi hong
toan bo, va moi thir déu khong hoat dong trong sudt hai ngay lién, ngoai trir su tuc gian
ciia khach hang. Vao budi sang John tr¢ lai vin phong, khach hang budc vao sin sang
trat moi tha xuéng John va cong ty ciia anh vi 1a nha cung cap dich vu cua 6ng. John da
duoc thong bao vé tinh hinh nay va da néi rang anh khong hé lo lang mot chiit ndo boi
vi anh d3 4p dung Cong thie Qua ting suét hai nim nay. John noéi: “T6i khong can tu
chuan bi cho minh vé mat cam xtc tir khi biét xem 161 phan nan 1a mét mén qua”. Anh



da cam on khach hang cta minh, xin 161, va nhan hoan toan trach nhiém vi da khong
phéi hop céc thay doi — du lac 4y anh dang trong ky nghi. Khach hang thay d6i thai do
rat nhanh va th nhéan rang 6ng da pha v& quy trinh da duoc thiét 1ap bang cach di
thang dén lap trinh vién. R6i khach hang xin 16i nha phan tich. John da viét trong e-
mail ciia anh rang anh lu6n ludn xir Iy cAc cam xic trude réi moi hudng dén cét 16i cua
16i phan nan. Anh tin rang vi phuong phap nay, sy khién trach s& duoc phan chia cong
bang hon. Khi chiing t6i hoi John xem anh c¢é ngac nhién truée phan tng nguoc lai cua
khach hang khong, anh néi rang vé diém nay, anh sé rat ngac nhién néu diéu d6 khong
xay ra sau khi anh da ap dung Cong thie Qua tang.

o Nhan vién tip déng tac nhur chim v6 canh trong khi hoc Cong thirc Qua
ting. Suzane, chu cua 24 ctra hiéu trén khap nudée My, da day nhan vién caa ba ap
dung Cong thirc Qua ting. Ba cho ho deo kinh Groucho Marx va vira di vong quanh
phong vira tap dong tac nhu chim vé canh. Suzane néi nhirng bai thé duc 1am am
nguoi nay s€ lam moi nguoi trong than thién hon trong khi ho xt Iy nhirng 1o phan
nan. Suzane ndi cong ty da nhan dugc nhiéu 16i cam on tir khach hang. “Ho cam on
ching toi vi da gitp ho nhiéu hon mong doi va vi @ quan tAm dén ho”.

o Long ty trong ngay cang tang. Frank, mét nha quan 1y bénh vién, da phat 150
cubn sach nay cho nhén vién cua 6ng va s dung nd 1lam chu dé cho phan thao luan
trong cAc budi hop hang tuan cioa ho. Frank néi rang truéc khi ho bat dau 4p dung
Cong thuc Qua tang, viéc xir 1y 161 phan nan lu6n lam kiét qué nhan vién cua 6ng.
Gio day nhan vién cia 6ng lai phan khich khi nhan phan hdi tir khach hang. Ong
cling thong b4o rang long tu trong cua cic nhan vién chim séc khach hang cua
minh ngay cang cao hon.

o Mét khach hang kim nén su tire gian trong nhiéu nim. Mot khach hang cii
goi dién thoai dén cong ty chiing t6i trong con tuc gian va dua ra mot 1oi than phién
ma ba kim nén bay lau nay. Catherine da tiép dién thoai va 4p dung Cong thirc Qua
tang, c6 nhan toan bo trach nhiém vé nhimng gi da khong xay ra trong tit ca nhing
nim trude d6. Sau d6, nguoi goi xin 16i vi chinh minh da qua thé 16 va déng ¥ dit
quan h¢ lai v4i cong ty!

o Loiphan nan vé viéc hat thuéce 14. Tessa da nhan duoc mot 16i than phién bing
e-mail bsi vi trong nha hang noi Tessa quan 1y ngudi ta cho phép hit thude. Co ap
dyng Cong thirc Qua tang khi tra 1oi e-mail va khach hang goi lai gan nhu tic thi.
Khach hang nay dua ra nhirmng dé nghi thiét thuc vé nhiing gi c6 thé 1am dugc dé bao
vé nhitng nguoi khong hiat thube 14 trong nha hang ndy. Tessa ndi rang tat ca nhing
dé nghi cia khach hang s& duoc bao lai v4i chi nha hang dé 4p dung cho dén khi
thanh phé cAm hat thudc trong nha hang.

o Co6 thé ban khong thé giir lai s6 may nhin tin cia ban, nhung chiing t6i
muon giir su hop tac véi ban. Mot cong ty vién thong 16n da c6 3.500 khach
hang tai Austin, Texas, tat ca déu sé phai thay déi s6 may nhan tin cia minh.



Cynthia xem viéc ndy 12 mot “tinh huéng kho chiu bat ké ban 1y giai né thé nao”. Co
di Austin dé tra 1oi tat ca nhitng cudc goi dén tir nhiéu khach hang dang trong tinh
trang rat ttc gian. C6 da 4p dung Cong thac Qua ting va thyc hién 80 cudc goi trong
hai ngay va cubi cting khong mot khach hang nao hay bo dich vu.

Thyc hanh
Dudi day 1a mot sé tinh hudng dé ban cé thé luyén tap cach s dung Cong thirc Qua
tang. Hay dac biét tap trung vao tir bude 1 dén budce 4 cho téi khi cach dién dat Cong thire
Qua tang cua ban tré nén luu loat.

e Budc1: “Camon...7

e Budc 2: “Ching to6i danh gia cao ... (giai thich vi sao ban danh gi4 cao 16i than phién cua
khach hang)”

e Budc 3: “T6i xin 16i...”
e Buéc 4: “Hay dé toi gitp 6ng/ba...

T6t nhat 12 ban nén luyén tap véi mot nguoi khace dé ban c6 thé thiy minh c¢6 cam
nghiém thé nao néu 1a bén nhan trong cich dién dat nay. Nghe mot nguoi ndo d6 cam on
vi mot 161 phan nan c6 18 13 cach tot nhat dé ban hiéu duoc Cong thire Qua ting c6 tic dong
manh dén muc nao. Hay luyén tap véi nhitng cAu chuyén mau nay (hoic dung nhimng tinh
huéng khéc lién quan dén nhiing dic tinh riéng biét trong doanh nghiép cia ban) cang
nhiéu lan cang t6t cho dén khi nhirng 1oi nay dén mot cach dé dang.

Néu ban quyét dinh chia sé¢ Cong thirc Qua ting nay véi nhan vién hoic dong nghiép,
xin hay bat dau bang viéc giai thich triét 1y cua Cong thie Qua ting. Néu ban bat dau bang
viéc huéng dan nhén vién cua ban vé Céng thire Qua ting ma khong giai thich triét 1y an
chtra bén trong do6, thi cong thuc nay khong phat huy tac dung dang ké vi nhan vién cua
ban duong nhu chi dién theo kich ban hon 13 4p dung mét triét 1y vao viée xtr 1y 16i phan
nan. Sau d6, ban hay thao luan chi tiét Cong thire Qua ting, va cudi ciing hay tao co hoi
cho moi nguoi luyén tap véi nhau khi diing nhitng tinh huéng mau duéi dy, bao gom ca
nhirng 16i phan nan qua dién thoai va truc tiép gip mit.

Qua dién thoai: “Chiéc dong ho treo tuong to6i da diat mua hién khong con chay nira.”

True tiép: “Toi da goi dén nguoi truc tong dai, nhung co ta chi sai duong cho t6i. T6i da
phai 14i xe 1ong vong hét hai tiéng dong ho!”

Qua dién thoai: “T6i vira vé dén nha thi thay hai trong s6 nhing chiéc ly t6i dat giao
hang dén nha da bi bé. Chac han 1a nguoi ta da dong goi khong can than.”

Truc tiép: “T6i da dimg xép hang & day hét 10 phtit réi. Ba can phai bd tri nhiéu nhan



vién hon tai nhirng vi tri kiém hang xuat chw.”

Qua dién thoai: “T6i dang muodn dién 1én day nay. DAy 1a l1an tha ba to6i bi dat ¢ trang
thai cho va hon 10 phut da troi qua roi...”

True tiép: “Gia cua ong cao qua. Toéi khong hiéu tai sao minh phai tra mot sé tién
nhiéu nhu vay trong ltc t6i biét nhirng ctra hiéu khac ¢6 mét thoa thuan toét hon.”

Qua dién thoai: “T6i vira nhan duoc hoa don thi hai tir cong ty cua co. Toi biét toi da
thanh toan héa don nay roi ma.”

True tiép: “Co mot vai nguoi hiat thude 14 trong khu vue khong hat thude. Ong can
phai lam gi do6 vé viéc nay chu!”

Qua dién thoai: “Cong ty ba bao rang c6 nguoi dén stra may giat cho t6i vao sang nay.
Toi da cho hai tiéng dong hé ma van chua thay ai ¢ day hét.“

Truc tiép: “Quang cao cua 6ng trén bao noéi rang nhirng chiéc 4o so-mi nay c6 thé mua
duogc voi gia ré, nhung 6ng lai khong con chiéc nao. T6i nghi 6ng lam vay chi dé du do
khach hang buéc vao cira hiéu nay thoéi.”

Qua dién thoai: “T6i da goi dén cong ty 6ng ba lan nhung khéng ai hoi dap cho téi ca.
Hién tai, may tinh cua t6i da khong con sir dung duogce nira.”

Truec tiép: “Ong khong thé tim thay gi trong cira hiéu nay dau. Téi da di khip ba ting
dé tim may chiéc ctic nay nhung khong thay, ngudi ta et chi cho to1 hét chd nay dén chd
khac.”

Mot khi ban cam thay thoai méai véi nhitng tinh huéng trong cac vi du trén day, hay
chon mét vai 161 phan nan ¢6 thuc ma cong ty cia ban thuong nhan duogce va thir 4p dung
Cong thirc Qua ting cho dén khi ban thuéc nam 16ng cac buéce xtr Iy phan nan. Hay tha noi
ra nhirng 101 phan nan trén bang nhiéu cach dién dat kh4c nhau. Tham chi, ban c6 thé thir
tap ca bai thé duc vd canh tay.

CAU HOI THAO LUAN
Ban can nhirng thong tin ndo tir khach hang cua ban dé gitap ho giai quyét nhirmng van dé
ho dang gap phai?

Ban c6 thé loai ra nhirng cAu nao khi hoi nhitng khach hang dang phan nan?
Cau hoi nao cua ban c6 thé khién vi khach hang dang phan nan buc boi? Ban c6 thé néi
thé nao? Ban c6 thé xu ly viéc nay thé nao dé khach hang cua ban khong cam thay kho

chiu?

Ban sé& gap kho khin khi 4p dung Coéng thire Qua ting trong nhirng tinh huéng cu thé



nao?
Ban thuong kiém tra lai voi nhitng khach hang @3 phan nan bang cach nao? Ai c6 trach
nhiém theo doi viéc nay?

Ban c6 bao dam rang cAc 1oi than phién déu dugc thong b4o cho ca cong ty ban biét
khéng? Ban c6 theo d6i nhirng gi xay ra véi cac thong tin ban biét dugc do khach hang cua
ban phan nan khong?



~ 7~

LAM THE NAO PE CO NHIEU KHACH HANG THIEN CHI HON?

Ni#m 1999, Janelle duoc moi dén thuyét trinh trong mot hoi thao vé chu dé Mai Loi
Phan Nan 1a mét Mén Qua ¢ Budapest, Hungary. Giita budi hoi thao, mét ngudi phu nir
trung nién gio tay hoi rang c6 cich nao dé “day d6” khach hang tro nén c6 thién chi hon
khong? Ba no6i thém rang ba khong muén thay ho than phién qua nhiéu nhu vay. Khoang
mot nia trong s vai trim cir toa hom ay o do tudi 20-30 va da quen véi co ché thi truong
trong 10 ndm qua. Ho cudi 6 1én. Trong nhan thtc cia nhém ban tré nay, khach hang c6
quyén hanh xir theo bét cr cach ndo ho muén. Janelle thuong nghi dén ciu hoi dang buon
ay cua ngudi phu nit. Phan tng dau tién cua c6 1a bo qua cAu héi nay nhu thé do chi 1a mot
tu tuong tan du cua nén kinh té bao cap, nhung cang suy nghi, c¢6 cang thic mac: “Tai sao
chting ta khong thé ¢ duoc nhirng khach hang thién chi hon?”. Trong khéi cic nuéc Pong
Au truée day, nhimg doanh nghiép do chinh phu quan 1y rd rang 1a da c6 nhirng khach
hang rat “thién chi”. Tat nhién ho phai hét stre thién chi dé “dugc phuc vu” vi ho kho c6 thé
mua dugc hang hoa ¢ noi ndo khac. Tham chi, ho luén cé ging mua nhiéu nhat c6 thé mot
mo6n hang nao dé boi vi ho khong biét dén khi ndo mén hang @6 méi duoc ban lan nira.
Nhung day khong phai 1a nhém “khéch hang thién chi” ma Janelle dang nghi dén.

Chuyén gi s& xay ra néu gia sir hau hét khach hang cua chting ta déu 1a nhirng nguoi
hoan toan c6 thién chi hoac it ra, thién chi ¢ mét mat nao d6? Vay tai sao ching ta khong
khuyén khich nhitng khach hang nay thé hién thién chi d6 méi khi ho than phién? R6
rang d6 12 mot thach thire. Nhung diéu gi s& xay ra néu ching ta c6 thé 1am cho khach
hang ting kha ning biéu 16 nhirng tAm trang tich cyc hon, dit ho dang rat byc minh trudc
nhitng sai sot, hang h6éa kém pham chat, nhiing cAu chao héi hoi hot, néi ning kho hiéu,
that hua, hoic bi cho doi qua 1au.

Van dé dat ra khong han 13 chdng ta phai huan luyén moi nguoi tré thanh nhirmng khach
hang t6t hon. C6 1& chting ta chi lam duoc didu nay néu c6 thé bang cach nio d6 huéng din
ho tim cAch d4p tng nhu ciu cua ban thAn ma khong phai tuc ti, bao gom ca nhirng viéc
vo cing don gian nhu 13 thao tac trén cac trinh don trong chiéc dién thoai cua ho sao cho
s6 1an bi mét tac dung 14 thap nhat. Do d6 cau héi tht vi hon sé& 13, chiing ta phai 1lam thé
nao dé khi giao tiép vsi khach hang, bat ké ai 1a nguoi cubi ciing tiép xtic voi ho déu dé lai
trong 1ong ho mot cam giac tot hon, voi nhitng ky vong thich hop va cam tuong an toan khi
cong tac voi ching ta? Néu lam dugc nhu vay thi khi nguoi ké tiép cia cong ty dung ra hd
tro khach hang do, nguoi nay sé duoc giao tiép voi mot vi “khach hang thién chi hon”. Cac
nha nghién ctru da ching minh duge mot khi khach hang di dén nhu:ng tinh huong pha1
khiéu nai thi tat ca nhimg ky tre d6 sé& tac dong dén ho néu sau nay cb xay ra mot bién cb
khiéu nai tiép theo. Loi than phién cua khach hang khong bao gio xuat phat tir nhimng su
kién riéng ré ca.



Khéc voi Chuong Cong thirc Qua ting, chuong nay gan nhu chi dé cap dén nhimg
phuong cAch. Ching téi trinh bay nhiéu phuong phap cia Gido su Amy Smith dé cic ban
tham khao. Chung t6i sé phan loai cac ky thuat nay thanh ba y twuéng hanh dong;:

e Duy tri trong tAm dua trén su cong bang.
e Chuyén khach hang tur vi tri déi l1ap tro thanh cong su cua cong ty.

¢ Quan Iy rui ro d¢ mo rong mién rong luong cua khach hang.

Duy tri trong tim dwva trén nguyén tic cong bang
Chting t6i sé& bat dau véi ¥ tuong phire tap nhat boi vi @6 1a co sé cho hai ¥ twong kia.
Ching t6i cting sé& cb gang don gian hdéa mot khai niém da dugc nghién ciru rat cong phu
trong mot so6 cac linh vuc khac.

Tinh c6ng bang 1a mot gi4 tri quen thuoc véi hau hét moi nguoi. N6 lién quan mat thiét
dén cach thire phan dinh xét vé phuong dién dao dirc dé xem ai 1a nguoi chiu trach nhiém
trude mot vu viée nao d6. Theo Thuyét Bat Thién vi, con ngudi ai cling tham gia vao qua
trinh “tu duy phan thyc t&” (counterfactual thinking). D6 12 mét thuat ngir chi sy tuong
tuong nhimg gi c6 thé da xay ra, nhirng gi 18 ra phai xay ra, va moi chuyén sé& nhu thé nao
néu diéu do xay ra trong thuc té. Khi khiéu nai, khach hang lap ra mét kich ban géom du ca
ba tinh hudng nady, qua trinh phan thuc té hoa c6 thé di dén két luan rang ho c6 thé khong
bao gio mua hang cua ban nita. Nhan tién, ban ciing nén biét raing mot trong nhimg Iy do
chinh d4ng trong viéc hoi khach hang xem ho nghi diéu gi “nén” xay ra 1a dé nhan dién qua
trinh phan thuc té héa cua ho.

Cac nha nghién ctru cua cac truong 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 sy cong bang dong vai tro rat
quan trong ddi véi danh gia cua ho trong sudt qua trinh khiéu nai. Cac nha nghién ctru da
trinh bay ba loai cong bang lién quan dén viéc xir 1y 161 phan nan vé ba mat: tha tuc, giao
tiép va chia sé vat chit. Sy cong bang vé mat thu tuc néi dén quy trinh xt I khiéu nai. Quy
trinh ndy c6 nhanh chéng, linh hoat, va dé thuc hién hay khong? Céng bang trong giao
tiép lién quan dén cach thire nguoi ta duoce d6i xir khi ho thue hién khiéu nai. P6i khi
khach hang cam thay ho duoc déi xir cong bang nhung nhu thé van 14 bi nguoce dai. Vily do
nay, ban chi ¥ dirng bao gio dén bu cho khach hang bang mot thai o6 kho chiu va ich ky.
Cong bang vé mit chia sé vat chat nhdn manh dén két qua. Khach hang c6 dat duoc nhing
gl ho cam thay 1a cong bang hay khong? Poi khi tit ca nhimng gi ho muén chi 1a mot 101 xin
16i. Nhu mot diac tinh, khach hang thuong néi gian khi cam thay ho khong dugc d6i xir cong
bang, nhung rd rang ho lai cam thay c6 t6i khi duoc nhan nhiéu hon nhitng gi minh dang
duoc huong. Hau hét khach hang thich dugc dén bu trong pham vi tuong ximg véi nhitng
gi ho da tra tién. Vi du, ctra hang Domino’s Pizza ting lam cho nhiéu khach hang cua ho 4y
n4y vi da khong tinh tién nhimg phan pizza khong giao kip trong vong 30 phtt. Chi can
dén phut thir 31 1a khach hang cia Domino’s da c6 mot phan pizza mién phi. Domino’s da



ling nghe phan hai tir khach hang cua ho va thay doi thoi gian cam két giao hang dén 45
phut, bang khong thi chi giam 3 do la trén tong tri gia mua hang. Khach hang chap nhéan
diéu ndy va ctra hang Domino’s van c6 thé cam két giao banh pizza trong thoi gian nhanh
nhit.

Lic con nho, tré con da c6 thé dua ra nhitng nhan xét day vé phan no: “That 1a bat cong
qua!”. Thuec té 13, bat cong 12 mot trong nhirng khai niém phan xét dau tién ma tré con biét
biéu 16. Khi chting ta 16n 1én, ngoén ngir cia chting ta day nhirng cum tur lién quan dén céng
bang. Chang han, chiing ta thuong noi:

“Phai 1am thé ndo mdi goi 12 cong bang?”, “Tat ca moi nguoi déu binh dang trong tinh
yéu thuong cua Thuong dé va trong chién tranh”. Hay, “Hay choi cong bang/daung thuc
luc/binh dang”.

Trong dich vu chim séc khach hang, binh diang nghia 1a moi nguoi déu dwgce ddi xir nhu
nhau. Khach hang khong phai lo ling vé bat ctr thai do thién vi ndo néu cong ty liy nguyén
tic d6i xir cong bang 1am nén tang. Hau hét ching ta khong hé quen biét khach hang cho
dén khi ho tré thanh khach hang cua chdng ta. Vi thé ngay tir ban dau ho ludn nghi ring
ho dugc dbi xtr cong bang nhu moi khach hang khac. Ho ky vong rang ho sé khong phai tra
nhirng muc gia cao hon va néu cd truc tric gi do, ho s& duoc dbi xir mot cach binh dang.
Cong bang ciling c6 nghia 1a néu ban hira hen mot diéu ma vi diéu nay khach hang phai tén
thoi gian hodc tién coa thi ban budc phai thyc hién 161 hira cia minh. Cuéi cting, khi khach
hang dugc cung cap mot dich vu ma ho nghi 1a bat binh dang, hau nhu ldc nao ho ciing két
luan @6 1a mot dich vu chat luong kém. Néu quy tic cong bang trong ddi xir bi vi pham, thi
mot s6 nguoi s& chién diu dén cung dé lay lai “su cong bang”. Cudc Cach mang My bat dau
khi ngudi dan nhan ra rang chinh sach thué cua nguoi Anh khéng cong bang. Trong hoan
canh tuong tu, chic chan khach hang sin sang tro thanh Cac nha Hoat dong (Activist). Ho
muén duoc ngang bang véi nhirg nguoi khac. Mot s6 ngudi con sén 1ong tra mot mac gia
cao hon dé c6 duogc sy cong bang.

Tin nhiém va cong bang 1a hai pham trt c6 méi lién hé mat thiét véi nhau, trong d9, tin
nhiém duoc xem 13 co so ctia cong bang. Khong c6 1ong tin, nhirng khiéu nai cia khach
hang chi dugc giai quyét trén mot nén tang rat bap bénh. Khi khach hang cam thay bi doi
xt bat cong, ho s& ngay lap tic c6 nhimg phan tmg cam tinh thé hién rd sy khong hai long
ctia minh. Thém vao d6, nhitng va cham vé dich vu chta dung su bat cong thuong duoc
khach hang nhé 1au hon nhirng vu khéng c6 lién quan gi dén yéu té nay.

Sau day 12 mot vi du néu bat van dé bat cong va chic chan sé bi khach hang nho rat 1au.
Mot hanh khach bi that lac hanh 1y. Vi du nay vira qua quen thudc lai vira mang tinh ca
nhan nén that tinh, nhimg nguoi c6 kinh nghiém di du lich sé cam thiy chang may hung
th11 nén chdng t6i sé bo qua nhitng diém qué di vao chi tiét. Phan ddng quan tam d6i véi
chting ta 1 vi hanh khach nay da biéu 16 su btre xtic ctia minh vé tinh cong bang mét cach
rat gay gat. “T6i ngac nhién vé su dé tién va bat luc ctia [hang hang khong nay] khi ho chi
hta sudng 13 sé boi hoan nhiing thir t6i can cho chuyén di. LA mot hanh khéch trén chuyén



bay cua ho, t6i hoan toan chiu trach nhiém vé nhitng hanh dong cua toi. Téi da dén san bay
trude mot gio, kiém tra hanh 1y dé bao dam ring nhirng tim nhin mang tén t6i da duoc
dan 1én ca bén trong 13n bén ngoai hanh 1y cua t6i, téi cu xtr dting theo yéu cau, #n mic
pht hop, tuan theo moi quy dinh, va tra 100% tién vé. Bay gio, t6i chi muén duoc dap lai
bang nhing ctr chi ding muc gidng nhu thé, dén lugt ho phai 1a nguoi chiu trach nhiém vé
nhitng viéc da xay ra va boi hoan 100% chi phi cho t6i”. Xin duoc chiic ¢6 may man!

“Chi trong tinh yéu thuong cua Thuong @ va trong chién tranh, moi nguoi méi duoge
binh dang*“ 14 cum tir duoc str dung lan dau tién vao nam 1578; d6 124 mot khai niém duoc
ding dé bién minh cho nhiing tro gian lan. Chting ta khéng hé muén khach hang cia minh
tin nhu vay, nhung rat tiéc 1a nhiéu nguoi trong sé ho lai phai tin sau khi da bi cac chinh
sach cta chting ta hanh ha hoic 14 ho bi mat thi gio v6 ich vi san pham khéng 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 nguoi cling bién minh cho nan an cap & cic ctra hang khi tu
cho rang cong ty ma ho in cip van kiém dugc nhiéu tién tir ho théng qua muc gia cat co.
Nhitng khach hang huéng loi tir mot sai sét (nhan lai tién théi nhiéu hon hoic hoéa don
tinh thap hon gia tri thyc,...) ma khong b4o cho cong ty biét c6 1& cling da xem xét ti mi
khi ty van luong tAm dé bao chita cho hanh vi cua ho.

Nhan thie chung cua nguoi tiéu ding vé sy bat cong 12 nhu thé ndo? Trong mot nghién
ctru, khach hang dugc yéu cau danh gia tinh cong bang cua mot sé quy trinh khéi phyc dich
vu kh4c nhau. Chua day mot nira s6 ngudi tham gia cho rang cac quy trinh ndy cong bang.
Nhitng quy trinh khéi phuc dich vu cong bang 14 nhitng quy trinh duoc danh gi 13 rd rang
va dé hiéu, nhanh chéng va khong gy rac réi cho khach hang. Piéu nay duong nhu phu
hop véi cac tai liéu nghién ctu vé nhitng dic tinh khién mét san pham hoic ché do bao
hanh dich vu duge cho la dat hiéu qua.

Su bat cong duoe danh gia qua nhiéu tinh huéng khic nhau. Trude khi doc danh sach
dudi day, hay liét ké nhanh nhimg gi ban nghi 1a bat cong khi ban thue hién mua bén véi
mot cong ty bat ky. Ching téi xin trinh bay ¥ tuéng cua nhing vi khach tham dy cac budi
hoi thao cua chiing t6i da noéi vé su bat cong. Mot sé trong nhitng diéu nay c6 thé s& 1am
ban ngac nhién.

e Khach hang phai lap lai thong tin ma ho da cung cap truéce doé.

e Cua s6 cia quay dich vu chim séc khach hang déng sap xuong ngay khi vira téi luot ho.
e Ho phai cho rat 1au méi c¢é duoc mot cude hen.

e Ho bi phdt 1o hoac bi bo sét trong khi nguoi khac lai duoc luu y.

e Nguoi ta noéi véi ho rang: “Lé ra 6ng/ba...”, va khong co6 cach nao dé ho co thé biét duoc
nguoi ta muon noi gi.

e Ho bi tinh d6i s6 tién phai tra va roi phai ra stc chién dau mai dugce diéu chinh lai hoa



don.
e San pham ho mua bj hong chi mét ngay sau khi hét han bao hanh.

e Mot nguoi cung cip thong tin cho ho ma mot nguoi khac lai tir chéi khong ton trong
thong tin ay.

e Sai s6t rd rang thudc vé cong ty, nhung khong ai nhan trach nhiém.
o Khach hang bi d6 16i vé mot diéu ma ho khong hé duge bao truée.

e Duong nhu khong ai quan tAm dén ho khi ho gip rac rdi, nhung cong ty lai rat than
thién nhitng khi lay tién cia ho.

e Khach hang phai cung cap thong tin 16 rang da duoc luu trong co s dit liéu cua cong ty.
e San pham bj hu hong.
e Ché d6 bao hanh khéng dugc ton trong.

Khi d6i mat voi nhirng tinh huéng nhu thé nay, khach hang khéng chi don gian phan
nan ma ho con thay rat bire xtic. Nhiéu nguoi chan ngan nha cung cap cua ho dén ndi quyét
dinh trimg phat ho bang cach: tré thanh cyu khach hang. Ho con ri tai nhitng nguoi khac
dirng mua ban gi véi nha cung cap do6 nira.

Nghién ctru vé sy ¢cong bang dugce thuc hién trén dién rong c6 thé giup chiing ta xem xét
ti mi nhiéu su c6 kho xur. M6t s6 cong trinh trong nghién ciru nay néi vé hanh vi cia khach
hang truéc su bat cong, chiing t6i xin duoc néu ra dudi day.

1. Khi khach hang nghi rang ho khong théng thao vé ki thuat, thi déi voi ho su cong bang
lai tré thanh yéu t6 quan trong hon. Ho giao phé diéu d6 cho nha cung cap. San pham
ctia cong ty ban c6 phuec tap khong? Néu cd, tinh cong bang déi vai khach hang cua ban
con quan trong hon.

2. Khi khach hang c6 khéi lvong mua ban 16n véi cong ty, su cong bang d6i vai ho rat
quan trong. Ho nghi: “Lam sao cong ty lai d6i xir voi t6i thé nay? Ho khong biét téi 1a ai
va t6i dem lai cho ho bao nhiéu doanh thu sao?” C6 phai phan 16n khach hang cua ban
thuong 12 nhimg khach hang thuong xuyén, nhimng nguoi timg mua hang cia ban subt
mot thoi gian dai? Néu phai, tinh cong bang d6i vai khach hang cia ban con quan trong
hon.

3. Khi kh4ch hang mua nhiing loai san pham ma ho khong thé danh gia trudc khi mua
(cat toc, mat-xa, chim séc sire khoe, vui choi giai tri, phan mém chuong trinh...), su
cong bang trong cach ho duoc d6i xur rat quan trong. Ho budc phai dya vao 1ong tin coa
ho d@6i v4i ban va cac chuong trinh quang cdo cia ban. Khach hang cua ban c6 thé danh
gia san pham cua ban trude khi mua hay khéng? Néu khong, yéu t6 cong bang d6i vai
khach hang cua ban con quan trong hon.

4. Khi khach hang nhan thay su khoi phuc dich vu ctia ban qué cham hoic ho phai bo ra



mot luong thoi gian qua 16n dé duoc giai quyét van dé, c6 kha ning ho s& xem d6 1a su
bat cong, du ban c6 hoan lai tron sé tién cho ho. Ban khic phuc van dé cho khach hang
v6i toe @6 nhu thé ndo? Néu ban khéi phuc dich vu cham chap, sy cong bang déi véi
khach hang cta ban con quan trong hon.

5. Khi khach hang biét ban sé& thyc hién cac ché do bao hanh nhung trude d6 ban bat ho
phai hoan thanh nhiéu buéc rac rdi, ho sé nghi ring cong ty ban cu xt bat cong. C6 bao
nhiéu ric rbi ban tao ra cho khach hang khi ho yéu cau duoc hoan lai tién? Ban cang
tao ra nhiéu ric réi cho khach hang trong qué trinh tra lai tién hoic sira chita san pham,
sy cong bang cang quan trong déi vai ho.

6. Khi khach hang khong c6 nhiéu chon Iira dé di noi khac, ho cang cam thay dé bj ton
thuong khi bi déi xtr bat cong. Ho mong muédn ban cu xtr khong thién vi. Piéu nay cb
thé xay ra voi nhiig nganh phuc vu cdng cong doc quyén hoic cic co quan chinh phu.
Cong ty ban c6 nhiéu d6i thu canh tranh khong? Néu khong, sy cong bang ddi véi
khach hang cta ban con quan trong hon nia.

Hé s6 nhay cam doi véi su cong bang

Déi xtr cong bang v4i moi khach hang 1a mot ¥ kién hay. Nhiéu khach hang dé ton
thuvong hon nhitng nguoi khac khi nhan ra ring ho dang bi déi xir khong cong bang. Cach
nhanh nhat dé x4c dinh khach hang nao nhay cam hon véi yéu té céng bang 1a ban hay
phan nhém ho theo so do hé s6 nhay cam d6i véi sy cong bang dudi day:

Khéch hang am hiéu vé san phim
San phim phiic tap, dat tién

Khach hang khéng am hiéu vé
san pham

5an phim phuc tap, dit tién
Khach hang cam thdy dé bi ton
thuong nhat

Mcrc &6 lo lang cao

Yéu t6 cong bing mang tinh quyét
dinh nhat

Ché ¢ bao hanh rit quan trong
Co hii lon nhat 48 xay dung long
trung thanh

Khi nang kiém sodt cla khdch
hang & muc &6 tuong &6i cao
Yéu td cong bing mang tinh
quyét dinh

Y¥éu cdu cia khach hang cao do
san phdm gid fri cao

Khach hang khéng am hiéu vé
san pham

5an phim don gian, gia thip
Khach hang co thé can giip do
Y¥éu td cdng bing mang tinh
quyét dinh vira phai

Khach hang am hiéu vé san pham
5an phim don gian, gid thip
Kha nidng kiém sodt cla khdch
hang & muc d6 cao

Yéu td cong bing it mang tinh
quyét dinh nhat

Khi khéach hang khong am hiéu vé mén hang ho mudén mua va dé 1a mot san pham
hoic dich vu phire tap va dat tién, ho s& cam théay dé bi ton thuong va rat lo ling. Trong
hoan canh nay, yéu tb cong bang giir vai tro quyét dinh nhét va ché d6 bao hanh san pham
14 yéu t6 rat quan trong. Thuc té, yéu t6 cong bang 1a chi bdo quan trong nhat déi voi chat



luong dich vy, dic biét khi khach hang nghi ring ho chi biét tréng nho vao sy hiéu biét cua
ngudi khac. Khi khach hang dung trong hoan canh nay ma khiéu nai, tirc 1a ho dua ra mot
co hoi vo cliing 1on dé cong ty xay dung long trung thanh cia ho. Khi kh4ch hang c6 sy am
hiéu vé san pham va san pham d6 du phtec tap va dat tién thi sy cong bang chi giit vai tro
quyét dinh ma khong phai 1a quyét dinh nhét (do gia tri cao). Nhiing khach hang nay cam
thay ho c6 mot mire d6 kiém soat twong ddi cao, vi thé ho biét cAch tu bao vé minh khi phat
hién ra su bat cong cua nha cung cap.

Déi véi cac san pham don gian, gia thap va khach hang khong am hiéu gi vé ching, ho
rat can sy gitp do cia ban, nhung béi vi chi phi thap cua san pham, nén sy cong bang
khong dong vai tro quyét dinh. Nguoc lai, néu ho hiéu ré san pham thi su cong bang sé it
quan trong nhat trong bon tinh huéng néi trén.

Hay phan nhom toan b khach hang cta ban theo ma tran trén day. Tuy thudc vao vi tri
nhom cua ho, ban can phai chii ¥ bén cach cu xir sau d4y khi ban nhan thay khach hang
dang c6 ¥ nghi rang ban dbi xt voi ho khong cong bang. (Doi khi, ho sé néi thang diéu nay
voi ban!)

e Pirng @6 16i. Néu khach hang cua ban nghi 1a ban vira bat cong véi ho lai con d6 15i cho
ho thi c6 nghia 1a ban dang chAm dau vao lira. Eric Hofer da viét trong cuén Working
and Thinking on the Waterfront (tam dich: Lam viéc va Tu duy trén Bén cang), “Déi xu
cong bang véi nguoi khéc 1a khong d6 16i cho ho khi chiing ta c6 bat cu tryc tric nao”.

Du ban than khach hang da gop phan giy ra su ¢, ban hiy tap trung giai quyét vin dé
hon 14 ngdi @ ma vach ra sai lam cua ho.

o Hay biao dam voi khach hang cia ban ring ban lu6n muén 1am moi thw
minh cé thé @é giap ho. Trude mot khach hang c6 cam giae bi déi xir bat cong
hoic c6 hé s6 nhay cam cao, néu ban cho ho thay rang ban rat quan tim dén ho thi
kha ning giam nhe cam gidc ton thuong noi ho 1a rat 16n. Hay néi véi ho rang ho rat
quan trong d6i v6i cong ty cua ban va ban thanh that xin 18i vi nhirng gi d3 xay ra.
Loi xin 161 dic biét quan trong vao lac do.

e Hay dwa ra nhimg 1¢i giai thich tron ven. Dy 14 thoi diém danh cho nhimng 1oi giai
thich tuong tan vé nhimg gi da xay ra va tai sao chuyén d6 lai xay ra. Néu ban muén
bién vi khach hang dang khiéu nai thanh mot khach hang trung thanh thi thoi gian
ban phai bé thém ra dé xir I nhimg 161 phan nan cia ho s& duoc tuong thuong xung
dang. Mot nghién ciru tai Uc phat hién ra rang sau khi cong ty pham sai 1am, nhimg 10i
giai thich tan tAm da mang lai sy hai long va khoi phuc long trung thanh cta khach
hang & muc do cao hon nhiéu so voi nhimg két qua thu dugc tir nhimg 101 giai thich hoa
my day tinh nguy bién. Hay tam thoi gat sang bén cac cong viéc khac cua ban dé giai
thich bat cir diéu gi khi ban dang tiép mot khach hang vo ciing khé chiu. Hay nghi xem
ban phai ton kém bao nhiéu dé c6 duge nhirng khach hang m¢i. Khi ban may man duoc
ndi chuyén véi mot khach hang khé chiu, nghia 1a ban dang c6 co hdi dé “tao ra mot
khach hang trung thanh”, theo 16i cua Peter Drucker. Néu ban khong thé mang lai cho



khach hang dang phan nan nhimng gi ho muén, thi hiy giai thich vé nhimng quy dinh va
quy trinh bao hanh trude khi ¢ ging gitp ho bang nhirng cach khac.

o Hay dit nhiéu cau héi. Trudc hét, ban thang thin nhung nhe nhang dé nghi
khach hang néi rd ho dang bi bat cong ¢ diém ndo. Ban c6 thé néi: “Toi mudn hicu
dting ¥ cua 6ng/ba. Ong/ba nghi rang day la su bat cong. Ong/ba cb thé cho toi biét
tai sao 6ng/ba nghi nhu thé?” Ban c6 thé v& ra nhiéu thi tir ciu tra 10i coa ho. C6 18
ban khong thé mang lai cho khach hang cia ban chinh x4c nhimng gi ho mudn,
nhung ban c6 thé ting cho ho mén qua 1a ban dang ling nghe ho. Ban va khach
hang ctia ban dang trao d6i qua cho nhau. Ban c6 phan héi ciia ho con ho thi nhan
duoc day du thong tin. Trong khi ban dang ndi vé su cong bang, ban nhé phai hoi 1a:
“Dicu gi t6i co thé 1am cho 6ng/ba d¢ 6ng/ba cam thay cong bang?” D ban khong
thé 1am nhiing gi khach hang cua ban doi hoi, thi it ra ban ciing c6 thé chuyén thong
tin ndy dén cong ty ban. Néu dai da s6 khach hang cta ban c6 ctiing mét ¥ kién thi
moi nguoi trong cong ty ban déu co6 thé rat kinh nghiém tir tinh huéng nay.

Diéu cét yéu ching té6i mudn néu ra ¢ day 1a gi? Khi khach hang gip rac réi vé san
pham hay dich vy, ho muén nhan dwgc mét vai tro gitap tir ban dé khi ho buéce ra khoi cong
ty cta ban, ho s& mang theo nhitng nhan dinh tich cuc ring cong ty cia ban dang kiém soat
tt moi van dé. Tht nhat, ho mudn dugce dén bu bang tién, hang, hoic coupon khi ho phai
chiu su ¢b vé san pham; ho khong doi hoi phai duoc ting hang mién phi mdi khi c6 ai d6 cu
xtr tho 18 voi ho hodc bat ho phai cho doi. Thir hai, tée d6 cuc ky quan trong khi xay ra hu
hong noi san pham hay dich vu; tuy nhién tdc do khéng mang vai trdé quyét dinh khi khach
hang cam thay rang cong ty ban dang no ho mot 1oi xin 15i. Thir ba, 161 xin 15i 14 yéu té
quan trong nhat khi khach hang khong hai 1ong vé cAch cu xtr ciia nhan vién phuc vu d6i
v6i ho; nhung 1oi xin 16i khéng phai 1a phuong thudce hiéu nghiém khi khach hang gip phai
mot su ¢b hu hong noi san pham. Thir tu, néu mét cong ty cd6 mot ché do bao hanh rd rang,
thi khach hang thuong khéng tap trung vao sy cong biang vé mit chia sé vat chat (ho duoc
but dip nhu thé ndo) ma thay vao d6 ho tip trung vao su cong bang trong giao tiép va su
cong bang vé mit thu tuc.

Piém mau chét ban cin nhé 1a moi hu hong dich vu déu tao ra mot sy mat can dbi trong
moi trong quan trao d6i va can phai dugce khic phuc bang mét cach thire phit hop voi quan
niém vé su fair-play®3! trong suy nghi cua nhiéu nguoi. Vi dy, mét nha nghién ctru da thay
rang khi gap truc tric vé van dé b tri phong ¢ trong khach san, khach hang thich dugc
hoan lai 50% s tién néu nha cung cap dich vu budc phai tén trong triét dé chinh sach coa
cong ty. Ho khong thich c6 cam gi4c rang ho duge huéng nhimg vu dai dic biét nam ngoai
chinh sach cua cong ty. Dit ho nhan dwge mot phiéu chon thie uéng mién phi, ho cling
thich nghi rang diéu d6 nam trong chinh sach phyc vu khach hang cua ban.

Chuyén khach hang tir vi tri déi 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 céc


note:

khach hang. Vi thé, ching t6i c6 kha nhiéu kinh nghiém trong thoi gian luu trd va sir dung
cac dich vu cua khach san. Mot 1an Janelle dugce dua vao mot cin phong day mui thude 14
Vo1 mot chiéc ti-vi khong hoat dong va ban ghe thi bi hu hong. D6 1a mot khach san cao cip
noi tiéng. Co6 4 ay da goi xudng quay tiép tan va duoc moi tro lai sanh dé liy chia khoa phong
khac. Janelle yéu cau nguoi ta mang chiéc chia khoéa d6 dén cho c6 dé tranh khoi phién
phu:c khi phai day hanh 1y di khap noi trong cai khach san rong lon nay. Nhan Vlen tai quay
dong ¥ ¥ nhung sau 15 phit, khong c6 ai dén phong Janelle ca. C6 lai goi xuéng quay tiép
tAn va nguoi ta bao rang ho... quén! Vi thé, Janelle dé nghi rang c6 sé gap nhan vién khach
san & phong moi, bang cach ay sé& tiét kiém duogc chat thoi gian. Vay ma c6 phai dung cho
trude phong tht hai d@én hon 5 phit méi c6 nguoi xuat hién. Va @ lai 1a mot cin phong
khong chip nhan duoc. Pén lic nay, ban c6 thé tuong tuong 1a Janelle cam thiy minh
khong duoce ddi xir cong bang dén mirc ndo va cd da chinh thire khiéu nai cho 16 tring den.

Dai dién khach san ling nghe, anh ta nhin Janelle va néi:
“O, that ky la qua. LAm nhu vay that khong phai chit nao.

Cam on ba rat nhiéu vi da néi ra. Véi tu cich c4 nhan t6i thanh that xin 16i ba vi chdng
t6i da d6i xur voi ba qua té. Toi sé tra tién cin phong mai ndy va cam doan rang ching toi
s€ danh cho ba mét phong khéac tién nghi va thich hop hon. T6i s€ loai nhirng cdn phong
d6 ra khoi danh sach phuc vu. Cé 1& khong ai muén chiu dung mét cin phong nhu thé”.
Janelle dimg d6, mém ha héc, diy ngac nhién vi thiy Cong thirc Qua ting vira duoc ap
dung cho ¢6 4y hiéu qua dén thé nao.

Sau khi phén tich trai nghiém d6, chting t6i trién khai mé hinh sau diy mo ta nhimng gi
xay dén cho khach hang khi nhan thire cua ho thay d6i han.

TU MO HINH THANH MO HINH
Céng ty —Van de Coéng ty — Khach hang
Khach hang Vande

Khi khach hang biat dau phan nan, ho ty thiy minh déi 1ap voi cong ty. P6 14 mot quan
niém rat phién dién boi vi trong mit khach hang, cong ty va su ¢b truc tric 1a mot. Néu ban
ap dung Cong thirc Qua ting ngay khi vira bat dau cudc giao tiép, gibng nhu nguoi dai dién
khach san da 1am voi Janelle, thi ban sé& tdc dong manh mé& dén tam 1y ctia khach hang khi
d6. Khi ban cam on ho va xin 16i vi nhirng sai s6t, nhiéu kha ning 1a vi khach hang do s& tu
thay rang ho dang trong méi quan hé dbi tac v6i ban, ciing lién minh chéng lai ké tha
chung: van dé ho dang gip phai. Viéc chuyén khach hang tir 6 bén trai sang 6 bén phai
cang nhanh cang t6t khién cho moi nguoi lién quan dén tinh hudng khiéu nai nay déu c6
loi. M6t khi khach hang thiy rang ban va ho duogc lién két trong mot nd luc chung dé giai
quyét van dé, ho sé& tré nén “thién chi hon”.



Ching t6i cin phai nhin manh dén nhan thire Loi Phan Nan La Mén Qua rang khong
c6 cAch ndo dé bat dau mot cudc ddi thoai tot hon 14 cam on khach hang vi ho da cung cap
thong tin cho ban. Ban c¢6 thé thém vao mot vai bude dé gitip thay d6i quan diém cua khach
hang tir chd xem ban cling vdi su ¢d truc tric 1a mot chuyén sang ¥ nghi ty xem minh 13 déi
tac cua ban.

e Hay canh bao khach hang cia ban vé nhimg tinh huéng nguy hiém. Néu ban
biét mot diéu gi d6 c6 thé gay truc tric, hay luu ¥ diéu @6 véi khach hang cua ban va cho
ho biét ho c6 thé gip ric réi & dau. Phai bao dam 1a ho biét rd khi nao thi ho can quay
tro lai v6i ban néu khong ho sé& bi chim siu vao ric réi. Néu ban 1am dang, ban sé& c6
nhiing cong sy tot va trong lan ké tiép khi ho goi dién dén cong ty, ho sé 1a nhing vi
khach hang day thién chi.

e Hay cho khach hang cia ban biét nhimg cach thirc ho c6 thé tac dong dén téc
dé cia dich vu ma ho nhin dwoec. Hay néi voi khach hang khi nao ban it ban rén
nhat. Hay hudng dan ho cach tim ra ban mot cach nhanh nhat qua hé théng dién thoai
no6i b cua ban. Hay dan do ho nhitng viéc can chuan bi cho lan goi dién ké tiép dé ho co
thé tiét kiém thoi gian. Hay bao dam 13 ho da luu tén ban trén may dién thoai cua ho dé
néu ho c6 goi lai ma mot nguoi khac nhic may thi ho cé thé néu tén ban ra. Tat ca
nhirng cach cu xtr ndy déu khién ho cam théay ho 13 cong su cua ban. Va khach hang
thuoc 6 bén phai ro rang 1a nhitng khach hang tét hon.

* Hay néi véi khach hang cia ban ring ban muén hiéu tron ven nhing gi dang
Xay ra, ring ban muon di dén cung bit ci van dé nao ho dang gap phii. La
cong sy, ban luén muén hiéu ré vé nhau, vi the hay noéi vsi khach hang rang ban sip
stra dat nhirng cau hoi xem ra c6 vé hoi ngé ngan nhung ban 1am diéu nay dé chéc chin
rang ban khong bo sot bat cir dicu gi.

e Pimg giiu thong tin. Hay chi cho khach hang cach thie dé khi can ho c6 thé ty gitap
minh bang viéc truy cap vao trang Web cta ban. Hoic ban hay goi kém theo thu dién tu
cho ho nhirng tai liéu ma ban thay 1a sé& gitp duoc ho. Hay bao dam rang chinh ban da
doc cac tai liéu nay va ban khong gaoi chang di mot cAch may moc. Ban phai bao dam dé
la nhirng tai liéu dang.

e Néu c6 thé, ban hiay cho khach hang sé dién thoai truc tiép dé ho khong phai
tim kiém mait cong trén danh sach bang chon dién thoai. Hoic ban hay goi cho
ho mot thu dién tir dé ho cé thé viét cho ban néu ho c6 nhitng cAu hoi thém. D6 1a tat ca
nhirng gi vé mot mdi quan hé cong sy tét, va méi quan hé nady sé& gitp ban tao ra nhiing
khach hang tét hon.

Nhan tién, xin néi thém mot chit ring sau khi Janelle dugce bé tri moét phong méi, co
ay da tim dén vi tong quan 1y khach san dé khen ngoi cach thire khoi phuc dich vu cta
khach san nay. C6 4y cling khen nguoi dai dién d3 to 10i cam on khi nhan khiéu nai coa co,
va ¢6 hoi nguoi quan 1y xem 6ng 4y c6 huéng din nhan vién minh cam on khach hang vi



nhitng 1oi than phién coa ho khong. Nguoi quan 1y tra 10i: “Khong c6 gi khd, ching t6i da
tim thay cuon sach nay...“ — 6ng ay dua ra an ban dau tién cta cuon A Complaint Is a Gift
cua chung t61 — va chiing toi dang huan luyén nhan vién theo néi dung cuon sach nay ngay
tai day!”.

Quin 1y rii ro dé mé rong mién rong lwong cia khach hang
Khach hang c6 hai bire tranh vé dich vu trong tAm tri ctia ho mdi khi ho than phién:

e Dich vu mong muén: nhitng gi ho muén nhan dugc.

e Dijch vuthoa dang: muc tdi thiéu ho s& chap nhan ma khéng c6 cam giac toi té hoic
khong dan dén mot khiéu nai khéac.

Mién rong luong (hoic “thién chi, theo cach néi ctia mot sé nguodi) nam gira hai bire
tranh nay. Mién nay c6 thé rong hoic hep. Khi khach hang nghi ho nhan duoc dich vu
mong muén sau khi than phién, thi mién rong luong coa ho rat rong. Khi khach hang nghi
rang ho bi d6i xu té trong khi dang khiéu nai, ho s& hoat dong trong mot mién rong luong
rat hep. Mot khi khach hang c6 mién rong luong rong thi ho c6 phan dé chiu hon. Nhiing
ltc phai cho doi 1au chua hian da 1am ho buc béi. Dich vu khong than thién khong phai 1a
mot sy si nhuc qué 1on dbi véi ho. San pham khong ding duoc chua phai 1 chuyén khong
thé chiu dung ndi va, vi thé, ciing khong c6 mot 1y do nao dalén dé ho chuyén sang cac
nha cung cap khéc.

Maritz Research da thyc hién hang ngan cudc khao sat vé mirc 6 hai long cua khach
hang trong linh vuc khéch san va két luan rang hau hét khach déu it c6 kha ning quay lai
mot khach san nao d6 néu khiéu nai cua ho v& mot truc tric khong dugc giai quyét thoa
dang. Piéu nay cha yéu do hau hét cac khach san chua xir Iy nhitng 161 than phién mét cach
dtng murc. Maritz cho biét s6 1an khach san khéc phue su ¢ khong hiéu qua déi véi khach
it nhéat cao gap bon 1an hon so véi sé vu ho xtr I phan nan vuot qua ky vong ciia khach.
Maritz két luan rang “nhimg nguoi chi khach san khén ngoan sé tap trung vao cic chién
luoc chu dong chir khong phai déi pho theo tinh huéng va xem d6 nhu mét phuwong tién
hiéu qua dé thu hit nhiéu khach hang hon®. Chang t6i dong ¥ voi Maritz Research rang
nhimg chién lugc dén diu mo rong nhimg mién rong luong cua khach hang 1a rat quan
trong. P6 14 diém chinh trong phan nay.

Nhiéu nguoi xem “thién chi“1a mot trong nhitng vin dé mong manh nhét trong thé gioi
kinh doanh, nhung thyc ra khi khach hang c6 mién rong luong hep thi ban sé& c6 it co hoi
dé ap dung su linh hoat véi ho. Két qua 1a ho khé hai 1ong hon nhiéu. Khi hoat dong trong
mot mién rong luong hep, khach hang thuong dé ¥ tim kiém nhitng so suat trong dich vu
ciia ban — va chac chan ho s& tim thay. Po6i khi mién rong luong cua khach hang hep dén
ndi khoan dén bui cho khiéu nai d6 du tét nhat ciing chi dugce ho chap nhan & mire téi thiéu
— du ban d3a 1am hét stre dé niu giit ho.



Trong khi van hanh ¢ nhiing Mién Rong luong ngay cang rong mé cua khach hang thi
diéu quan trong ban can nhd 1a khach hang cling dang giit ban sao trong tAm tri ho vé s6
luong ctr chi thién chi ma ho da trai nghiém. Khach hang cling ky vong rang ho cang ¢ lai
1au véi cong ty, thi mién rong luong cua cong ty dbi véi ho phai cang rong. Pidu nay co
nghia 1a néu khach hang pham moét sai 1am, ho mong muén cong ty bé qua. Vi dy, néu mét
khach hang thuong xuyén phai chiu dyng nhitng chuyén bay bi tré va bi huy, vi khach
hang ndy vira gdy ra mot 16i chang han nhu ding ky sai ngay khi dat mot vé khong hoan
lai, thi ngudi 4y sé mong mudn hiang hang khong hay danh cho so suét cia ho mét sy xem
xét rong luong hon. Néu mot khach hang trung thanh, 1au dai quén mang theo mot héa
don, thi khach hang nay s& mong muén cong ty ding bat ho phai tuan thu git gao nhitng
quy dinh vé viéc xuét trinh hoa don.

Doi khi, mién rong luong co lai @&n mirc ban hoan toan khong thé 1am hai long khach
hang. Vi ban bé va gia dinh, ching ta thuong duoc huong nhitng mién rong luong 16n
hon, vi thé, 10ng tin va co hoi tha tht ciing 16n hon. Thuc té, cic bac cha me thuong danh
mot mién rong lugng vo tan cho con céi cia minh. Nhung diéu nay khong phai ltic ndo
cling ddng dbi véi truong hop cia cac cap vo chong, va cang khong ddng véi truong hop
khach hang v6i cong ty hay voi mot nhan hiéu dugc va thich, c6 1€ trir phi ho ¢6 mét logo
khong 16 ciia mot cong ty (nhu Harley-Davidson) duge x3m ngang qua lung ho. Hinh xim
d6 tiéu biéu cho mot mién rong luong rat rong. Hau hét cac nha nghién ctu tir cic truong
dai hoc timg nghién ciru mién rong luong dudong nhu rat ling ting khi budc phai néi rang
c6 mot yéu t6 tuong chumg don gian nhu sy than thién lai ¢6 tdc dung mé rong mot cach
hiéu qua mién rong luong cua khach hang. Than thién voi khach hang vé co ban cling
giéng nhu than thién vai ban bé. N6 bao gom nhitng hanh dong lich su nhu goi ding tén
khach hang, mim cudi, va tim kiém nhitng sy két ndi. Su rong luong con c6 thé duge mo
rong khi khach hang c6 vinh du duoc giao tiép truc tiép véi nguoi dung dau cong ty. Nguoi
viét nhat ky mang Bruce Nussbaum, hién dang theo doi dich vu ciia cong ty Delta dé xem
ho c6 thuc hién ddng chuong trinh tiép thi cua ho khong, gan diy da nhan duoc mot bue
thu riéng tir gidm doc diéu hanh cia Delta. Mot trang nhat kf mai day cia Nussbaum duogc
dé tya 12 “Giam Déc Picu Hanh Cua Delta Goi Cho Toi Mot Buc Thu Riéng Xin Ldi Vé Dich
Vu Toi Té — D6 That Sy La Mot Viée Lam Pay An Tuong”. Sy than thién x4y dung nén long
tin va thtic day sy tha tha. That ngac nhién, viéc thang thin dé nghi nhirng khach hang
dang gip rac réi voi san pham/dich vu coa ban hay than phién cing 1am su hai long noi ho
ting 1én hon so véi viéc khong yéu cau gi ca.

Pay 14 diém quan trong ma cic nhan vién tiép xic tryc tiép voi khach hang phai nhé.
Chi mot hanh dong don gian 12 moi cac khach hang timg gap phai mot van dé nao do, dién
vao mot mau danh gi4 hoic truy cap vao trang Web ciia cong ty dé goi phan hoi vé cong ty
hoic @ cho khach hang biét rang ban sé tiép tuc chuyén di 16i khiéu nai ciia ho dén dting
noi nhung lai c¢6 thé xay dung sy rong luong noi khach hang. Pret, chudi cira hang thuc &n
nhanh chat luong cao ciia Anh, dd moi goi khach hang cua ho hay khiéu nai bang mét thé
thong minh, than thién ldc ndo cling dé sdn 6 quay kiém hang xuat. Thé dugce in mot cau
thay cho nhan hang: “Pret, niém dam mé thuc pham”, nguoi ta doc thay: “T6i tén 1a Steph,
Téng Quan ly ciia Cira hang Pret nay. Mdi budi sang t6i va nhém nhén vién thuong gip



nhau dé thao luan vé nhirng 1oi nhan xét quy vi da dua ra, nhirng mat tét, chua tét va
nhimg mit xdu. Néu ty ban than ching toi 6 thé giai quyét duoc, ching toi sé giai quyét
ngay. Néu ching t6i khong thé, t6i s& chuyén tim thé nay lai cho Julian Metcalfe ¢ vin
phong chinh. Téi biét anh 4y s& thuc hién nhiing gi trong kha ning cia anh 4y. Néu quy vi
c6 mot phit, ngay bay gio xin vui 1ong néi chuyén véi toi hoic véi bat ky nguoi nao trong
nhom t6i “. D6 14 mét cach hoi xin 161 phan nan cua khach hang rat tht vi. O mit sau tim
thé c6 nhiéu khoang tréng dé khach hang c6 thé viét phan nan coa minh — khong c6 mot 6
nao dé danh dau. Pret muén doc duoc chinh nhiing ciu chir ciia khich 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 cé thé han ché dugc nhirng cam xtc tiéu cuc cia ho. Khong
c6 su than thién nay, khach hang tr6 nén kém réng luong va khé khan hon. Tuy nhién, su
than thién lai khong mang tam quan trong vé mit cam xdc nhu thé trong truong hop
khach hang khong phu thudc vao san pham hay dich vu coa ban, nhat 1a khi ho c6 thé
chuyén sang nha cung cap khac mot cach dé dang. Céc cong ty nén tich cuc suu tam nhing
cau chuyén vé khach hang va dua chdng ra ban luan cong khai dé khi khach hang doc duoc
thi sé& tao ra trong ho nhitng mién rong luong 16n hon. To Wall Street Journal Online gan
day da ding mot cau chuyén dai vé phi cong Denny Flanagan cua hing United Airlines,
nguoi 1am viéc hoan toan vi so thich c4 nhan trén cic chuyén bay va da 1am nhing viéc
that su dac biét voi hanh khach va vi cac hanh khach cua anh. Nhirng nguoi dugc nghe noi
vé anh déu mong rang moi nhén vién cua United Airlines déu giéng nhu Co truong
Flanagan. Tt nhién cling nhirng nhan xét tiéu cuc vé viéc nay hay viéc khéc, vao ldc nay
hay ltc khac, nhung khi danh tiéng ctia mét cong ty duoce bao chi truc tuyén khen ngoi thi
d6 1a mot dau hiéu tét. Bat ky ai c6 san ¥ nghi rang United Airlines lu6én cung tmg nhirng
dich vu tét déu bi thuyét phuc khi doc bai b4o vé Co truong Flanagan. Mot hanh khach néi
rang: “Néu tat ca nhirng nguoi phuc vy trong nganh hang khong déu giéng 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
ndm qua”. DAy 1a mot 1oi tuyén bo rat rd rang vé tac dong tich cuc cia mot mién rong luong
l6n.

Mot cach khac dé nhan thte ding dan vé mién rong luong cua khach hang 14 1ing nghe
ho khi ho dang giao tiép vi nhan vién chim séc khach hang cua ban. Ronald Zebeck, Chu
tich cia Metrics Companies, mot chuyén gia marketing tryc tiép vé san pham tin dung cua
ngudi tiéu ding, ndi rang cic nhan vién marketing ciia 6ng rat buc 6ng & diém 6ng ludn
bat ho phai ling nghe céc cudc dién thoai ciia trung tAm chim séc khach hang bén tiéng
dong ho mdi thang. Ong khong yéu cau ho tra 101 bat cir cude goi ndo ma chi ling nghe. Tai
sao phai 1am nhu vay? Zebeck néi: “Boi vi nhirng 1oi néi tryc tiép qua hoi thé don dap coa
khach hang sé€ tao ra mot sy khac biét 1on”.

Mot phan stre manh khién moi nguoi trong t6 chte ctia ban 6 ¥ thie rd rang vé mién
rong luong 13 tao ra mot cach tiép can voi khach hang, trong dé moi nhan vién tiép xtc
tryc tiép voi khach hang phai dé lai trong 1ong ho mot mién rong lugng da 16n, dé nguoi ké
tiép giao tiép voi khach hang d6 sé khoi dau voi mot khach hang “thién chi hon”.



CAU HOI THAO LUAN

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

Ban ¢ x4c dinh duoc loai cong bang nao (vé mit thu tuc, vé mit giao tiép, hoic vé mit
chia s¢ vat chat) déi voi khach hang cua ban 14 quan trong nhéat hay khong; hoic ban c6
x4c dinh duogc trong hoan canh nao thi mét loai cong bang lai tré nén quan trong hon
nhing loai khac khong?

San pham hay dich vy ciia ban dang & vi tri ndo trong thang hé s6 nhay cam véi tinh
cong bang. Vi tri nay anh huéng nhu thé nao dén cung cach phuc vu cia ban doi voi
khach hang?

Ban c6 thé tmg xir nhu thé ndo dé nhanh chéng chuyén khach hang cua ban tur vi tri d6i
khang sang quan diém xem cong ty cua ban la cong su cua ho?

Nhiing cir chi “than thién” cy thé ndo c6 thé gitp néi rong nhirng ving rong luong noi
khach hang cua ban?
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LAM GI KHI KHACH HANG VO CUNG TUC GIAN?

Khong mot cong ty ndo mudn nhin thay canh khach hang la hét véi nhén vién cua
minh, nhung diéu d6 van thuong xay ra. Mot cude nghién ciru thye hién vao nim 1976 vé
nguoi tiéu dung ghi nhan rang c6 32% nguoi tiéu ding cho biét trong nam trudc d6, ho da
trai qua mot su c¢6 nghiém trong lién quan dén dich vy chdm séc khach hang. Khoang nim
2003, sau sy ra doi ciia nhirng trung tam chim séc khach hang qua dién thoai khong 196,
con sb ndy da 1én dén 45%, va trong sé nhirng nguoi tiéu dung dé c6 hon 2/3 cho biét ho
cam thay “phin no” truée cach thuc nguoi ta xir Iy van dé cua ho. Sy phan né cua khach
hang khong chi dé lai sy ran v& trong 1ong nguoi cung tng dich vy, ma ban than ho c6 18
cling bdi roi boi cach biéu 16 cam xtic thiéu kiém ché cua minh trude cong chting; dé che
day sy ldng tdng nay, ho cang tu cho 1a minh ding hon nita. Nhitng nguoi chung kién cling
khong thay thoai mai, ho khong biét minh nén dimg vé phia nao.

CAc nhan vién giao dich khach hang nhat thiét phai dugc huan luyén dé xir Iy nhiing
tinh huong mang tinh quay roi.

Truée nguy co ¢ thé bi tin cong, khuynh huéng ty nhién cua chiing ta thuong 1a chién
d4u hoic 1a trén chay. Tuy nhién, nhitng hanh dong nay hoan toan khéng phu hop véi moi
truong kinh doanh (trir phi mot nguoi nao do cé y de doa that su), nhung d6 chinh la
nhitng phan ung ty nhién ma chting ta phai kiém ché. Hollywood da loi dyng cam xtc tiéu
cue ndy dé dung nén nhing truong doan thuong thay trén phim anh cua ho, trong d6 mot
nhan vién 1am viéc qué stre, bi coi thuong, bi cha dap cudi cing khong thé chiu néi nira da
chui thang khach hang bang mot cai tén dang ghét, mot muc khing dinh rang mrc luvong
ma anh ta nhan dugc khong dang dé anh phai bi di xir toi té nhu vay va tir bo cong viée ay
ngay lap tire. Hau hét moi khén gia xem phim déu khen ngoi nhitng man dién nhu vay.

Mot s6 phuong phap tiép can, chang han nhu Cong thirc Qua ting, c6 thé gitp khach
hang dang buc boi ngudi ngoai phan ndo. Ching t6i da ting ching kién hiéu qua cua Cong
thire Qua tang khi 4p dung déi voi nhirng khach hang dang rat néng gian. Khong 1au sau
khi phat hanh phién ban dau tién cua quyén sach nay, ching t6i nghe mot bac si thd y noi
v6i mot khach hang dang rat gian dit vi viéc diéu tri cho nhiing con bo c4i cia 6ng da
khong dtng nhu nhiing gi can phai 1am. Nguoi khach hang nay cho rang vi bac si kia da
ban cho minh mét san pham kém chat lugng, nhung diéu khién 6ng tuc gian don gian 14 vi
ong tin rang vi bac si @6 da khong quan tam. Vi béc si tht y nhan thay rang trude tién
minh cin phai giai téoa cam xdc cho khach hang. Mot khi van dé nay da duoc giai quyét thi
ca hai méi c6 thé phan tich xem chuyén gi da xay ra. Vi bac si tht y ca ludn miéng noéi di
ndi lai véi khach hang cua 6ng rang: “Téi rat vui vi dng da gitp toi luu ¥ dén chuyén nay”.
Sau mdi 1an 1ip lai nhu thé, tAm trang cta vi khach hang no diu dan xudng.



Diéu quan trong 1a phai nhé ring khach hang cua nguoi bac si thi y dang c6 tAm trang
khong hai long. Piéu d6 da rd rang. Vi khach hang nay ciing rat tirc gian, va diéu khéc biét
d6 can phai duge thira nhan. Nhitng khach hang khong hai 1ong c6 thé cho ban mét co hoi
thtr hai néu yéu ciu cua ho duge dap ung. Nhung néu ho gian dir va bit man, c6 nhiéu kha
ning ban sé khong gip lai ho nira. Va néu khach hang dang trong tAm trang vira gian dir
vira bat man khi roi khoi cira hang cua ban, thi viéc dua ho tré lai 1a cue ky kho khin. Vi thé
néu ban chi quan tAm dén su bat man, thi c6 thé ban chua hiéu hét tam Iy khach hang. Mot
trong nhimng cich dé c6 duoc nhiéu thong tin hon vé tAm 1y khach hang 13 yéu ciu nhan
vién 1am viéce tai trung tAm chim séc khach hang qua dién thoai danh dau vao cac 6 biéu
thi cuong d6 cam xtc cia khach hang (duoc dat trén ciing mot ddy, thay doi tir 5 6 tiéu cuc
sang 5 0 tich cuc). Vi tri 0 ¢ gitta tuong trung cho trang thai cam xac binh thuong. Nam 6 ¢
huéng tich cuc biéu thi cho nhitng khach hang hai long khi ctip may. Ndm 6 ¢ huéng tiéu
cuc biéu thi cho nhirng khéach hang tirc gian va c6 18 da churi thé vai ba tiéng gi do truéce khi
cip mAay. Cac nha quan 1y c6 thé goi dién cho nhitng ngudi thude nhimng 6 tiéu cuc cao dé
xem c6 cach ndo dé ldy lai tinh cam cua ho nhu truée day khong.

Thinh thoang, c6 nhitng khach hang qua kich dong, ho sin sang dap pha bat ky tha gi
can tré ho. Khi d6, can phai c6 mot nguoi du chin chan va c6 kha ning nhan thue tét méi co
thé kiém so4t tinh huéng nay. Cac nhén vién 1am viéc & bo phan tiép xtc truc tiép véi
khach hang thuong 1a nhirng nguoi méi bat dau vao nghé va cd rat it kinh nghiém trong
viéc giit mot dang vé chuyén nghiép khi tng xir véi nhitng khach hang dé nong gian. Doi
khi ngay ca nhitng nhan vién c6 kinh nghiém lau nam cting gap khé khan khi lam viéc voi
cac khach hang dang noéi néng. Trong mot budi hoi thao cua ching t6i, mot bac siy khoa
da noéi rang 6ng khong thich bénh nhan cia 6ng buc boi. Anh chia sé: “T6i khong hicu tai
sao ho lai khé chiu véi t6i. Toi timg chita tri mot bénh nhan cho 1a t6i khong biéu 16 tinh
cam gi v6i 6ng ay. T6i khong hiéu tai sao bénh nhan dé lai nghi nhu vay. Toi da cau cai
chan cho 6ng 4y ma, phai khong nao?”. Nhirng bac si khac trong cir toa déu vo tay hoan
nghénh y kién cia 6ng. Janelle 4 phan tich rang ciru mot cai chan that sy 14 phan rat quan
trong trong cong viéc chuyén mon ma mot bac si c6 thé thyc hién. Nhung chung dy chua
du. Janelle n6i “C6 1& bénh nhan cua anh nghi dén ban than 6ng iy nhiéu hon 1a chi mot
cai chan. C6 thé nguoi bénh nhan nay quan tdm dén cam xdc cia minh nhiéu hon*.

Chung t6i xin mao muoéi néi rang khi khach hang cua ban gip chuyén trai y va tac gian
thi lic d6 dich vy ma ban cung cap sé dugc danh gia tét hay xdu ngang tam véi muac do xur
1y khiéu nai ciia ban. Céc tac gia Wolfgang Seidel va Bernd Stauss ciing dong tinh véi nhan
dinh nay khi néi rang: “Xét tir quan diém cua khach hang, trong truong hop cé khiéu nai,
ngudi ta khong bao gio danh gia cach giai quyét van dé hién tai doc 1ap véi cach [cong ty]
doi xtr voi khach hang”. Thong 16 hién hanh trong viéc xir Iy khiéu nai 1a nhat thiét phai tao
ra mot nguyén tac cho cach cu xtr chuyén nghiép khi nhan vién bi dit vao nhirng tinh
huéng ma ¢ d6 khuynh huéng ty nhién cua ho 1a roi bé hoiac 1a phan khang dén cing.

Trong chuong nay, chiing t6i dwa ra nim nguyén tic c6 thé ap dung dbi v6i nhiing
khach hang kho tinh. Cac nguyén tac nay duoc 1ap ra dya trén két qua cia mot nghién ciru
tam 1y trén dién rong: kiém soat con gian cua khach hang, xin 16i khach hang, chon lua



ngon tr sir dung va thoi diém thye hién, thiét 1ap quan hé cong su, va tao su than thién véi
khach hang. Trong an ban lan nay, chang t6i c6 bo sung thém nhié¢u vi du minh hoa cho
nhing nguyén tac nay.

Kiém soat con gian cia khach hang

Phan ung thong thuong trude sy cing thang 1 trang thai thu dich c6 thé dang 1én tot do
va trat gian vao nguoi khac. Nhirng con tha trong phong thi nghiém tré nén hung han khi
chting bi nhét trong nhirng cai chudng chat nich, bi chich dién, hoic khéng cé duoc tha
chting muén. Khi con nguoi bi that vong, ho thuong trit tat ca 1én nguoi khéc, thuong 1a
mot nguoi vo toi ndo do. Piéu do 1y giai tai sao nhirng nhan vién tiép xtc tryc tiép véi
khach hang, nhing nguoi trong da sé cac truong hop khong hé c6 lién quan gi dén nguyén
nhan giy ra con néng gian, nhung thuong phai ganh chiu nhitng 161 1& v6 cling ning né tir
nhing khach hang kho chiu.

Pung trude con gidn cua khach hang, ban hay lién tuong dén Hiép khi dao (Aikido)
trong vo thuat Nhat Ban. Hiép khi dao 1a “cach hop nhét véi ning luong song”. Hiép khi
dao 12 nuong theo va hoa quyén v6i nguon ning luong cua d6i phuong dé n6é khong chong
lai ban va sau d6 ban chuyén hoa ngudn ning luong theo y ban. Céc bac thiy trong moén
hiép khi dao khong chéng tra lai stcc manh thé 1y cua d6i phuong; ma ho xoay chuyén né va
dé no truyén qua ho. Xu 1y c4c con néng gian theo cich nay gitip ban khong phai dat ban
than ¢ thé phong thu va giai quyét cac van dé cua khach hang mot cach khach quan hon.
Tién thé, xin néi ré khach quan ¢ day khong c6 nghia 1a khong lién quan, ma 13 ban khong
dé ban than bi chi phéi béi cam xtic cia ban.

Hiép khi dao dua ra mot phuong thé bao vé nguoi bi tin cong khoi nguy hiém, trong khi
van quan tAm dén nguoi tin cong. Cac nha cung cap dich vu can ty bao vé minh truée ludng
ning luong tiéu cuc cua khach hang song song véi viée “tiép chiéu” ho. Morihei Ueshiba,
ngudi sang 1lap mon hiép khi dao, miéu ta: “Kiém ché duoce sy gay hin ma khong gay ra bat
ky thuong tén nao chinh 1a Nghé thuat gitt Hoa khi“. DAy ciing chinh 1a cach ung xu d6i véi
nhing khach hang khong con tu chu dugce nira.

Nhin chung, nhitng nguoi dang tic gian sé cam thay dé chiu hon néu ban déi xir véi ho
ding ciach. Nhung néu bi dén ép, bi kim nén, hoic bi cu xtr thd bao, con gian cua ho cé thé
bung phat tro lai. Tat nhién, khong ai mudn diéu ndy xay ra ca. Tt hon hét 1a ban phai
nam bat dugc nguon ning luong cam xtc tiéu cuc cua ho va chuyén hoéa né thanh mét cudc
trao doi tich cyc. (Hay xem xét truong hop cua cic cip vo chong. Thong thuong, cir sau mot
cudc tranh cai dir doi, con gian lai bién thanh mét Ivc hap din manh mé va ho s& cing
nhau trai nghiém nhirng gidy phtt sau ling hon.)

Tuac gian la gi?

Tac gian 1a mot dang nang luong cam xtic manh mé&, manh dén mc n6 c6 thé lam run
so bat cur ai dang ¢ gan d6. Tuy nhién, cong viéc cia chting ta la giap khach hang chuyén



héa nguon ning luong nay dé ho roi khoi cra hang coa ching ta va cam thay hai long vé
nhimg sy viée vira xay ra. Hiu nhu moi ngudi déu cho rang tat ca cic con gian déu do cac
tac nhan bén ngoai gy ra, ngay ca khi c6 thé né phat sinh tir bén trong (chang han nhu do
thue day tré, quén mang theo hoa don, hoic byc bsi vdi mot thanh vién trong gia dinh).

No6i chung trang thai tirc gian duoc cAc chuyén gia tAm 1y xép thanh ba loai: d6 14 (1)
mot phan tmg bi kich hoat khi ban ning tu bao toan vé mat thé Iy bi de doa, (2) mot cam
xac bung lén mot cach ty nhién nhu mot nét tinh cach cia mot ca nhan, hodc (3) mot phan
tmg trude sy nguy hiém hoic bi déi xir bat cong. Pic diém tinh cach c6 thé anh huong dén
cach noi chuyén cia khach hang véi nguoi cung tmg dich vu hoic c6 thé khién ho dé dang
cho phép sy gian dir cuia minh trdi day. C6 nguoi dé tré nén cau kinh, tire gian, chéng doi,
gian ddi, byc minh, kho chiu, tu 4i, buc bdi, mat binh tinh, kich dong, trai ¥, buc ttc, cau
tiét, mat kién nhan, hoic néng nay. (Néu ban kiém tra tir dién dong nghia - phan nghia,
ban sé& thay tir tire gidn c6 nhiéu tir @6ng nghia hon 1a phan nghia.) Nhimng khach hang c6
nét tinh cach nhu trén s& dé boc 16 trang thai tire gian, du 1a biéu 16 duéi hinh thie nao di
nira.

Con néng gian c6 thé gy anh huong manh dén nguoi khac va né thuong duoc nhiéu
khach hang sir dung lam vii khi trong cac cudc tiép xtic v6i nhan vién dich vu khach hang.

Customer Care Alliance, mot cong ty cd tru so tai bang Virginia, phat hién rang 8%
khach hang gip chuyén trai y thira nhan c6 chiri raa cac dai dién cong ty; 28% khach hang
nédi ho c6 la hét. Mot khi khach hang dat duoc loi tir 16i cr xir nay, ho cang ¢6 khuynh
huéng lap lai nd. Nhirmg khach hang chu ¥ hanh dong theo huéng nay thuong yéu cau cong
ty phai boi dap diéu gi d6 cho ho. Khéng may 13, viéc nhuong b truée nhirng con gian cua
khach hang cang 1am ho dién tiét hon. Vi thé, s& khong ich loi gl néu cac nha cung cip dich
vu ¢6 nhitng hanh dong cham dau vao lta truée mot khach hang dang tie gian.

Con gian dir 1 mot chu dé duoc ban luan tir xa xua. CAc triét gia c¢6 dai timg viét rat
nhiéu vé loai cam xdc dic biét ndy. Seneca, nha triét hoc La M3 truong phai khic ky,
khuyén doc gia nén tim kiém sy binh an trong tAm hon bang cAch don gian héa cudc song
va tranh tiép xtc voi nhitng nguoi dé noi gian. Piéu d6 c6 18 kho ap dung trong moi truong
cham séc khach hang qua dién thoai ban ron ngay nay. Tuy nhién, Seneca cting khuyén
rang néu ban khong thé tranh nhiing nguoi dé tire gian thi hay cir nhan liy nhitng diéu tiéu
cuce ma ngudi khéc trat sang cho ban nhung nhin nhan chting bang cai nhin tich cyc nhat
(4p dung triét Iy Loi Phan nan 1a Mén qua), hoic ty dit minh vao hoan canh cua nguoi
khac (Iing nghe bang sy thdu cam). Cudi cliing, Seneca cho rang khi tiép xtc v6i nhitng
ngudi dang tuce gian, diéu tét nhat nén 1am 1a ding phan tmg qua manh mg, du d6 1a hanh
vi tu vé theo ban ning. Thuc ra, 6ng dang huéng din moi nguoi phan tng theo sy mém mai
uyén chuyén cua hiép khi dao.

Cac giai doan cua mét con gian

That hiru ich khi nhin nhéan cac con thinh nd qua cac giai doan twong tu nhu cac giai
doan cua trang thai dau buon: phu nhan va séc, d6 16i (cho chinh ho hoic cho nguoi khac),



mac ca, va cuoi cung la, chap nhan.

Trong giai doan phu nhan cta hau hét moi con gian dir, ban sé nghe khach hang noéi:
“Khong c4ch gi chuyén nay lai c¢6 thé 1a c¢6 that!”, hoic “Phai c6 sai s6t gi @6 cha!”. Hay
canh giac khi nghe nhirng cau no6i nhu vay. C6 1€ d6 la nhing loat sing mé man. Khach
hang dang cb kiém ché con gian, va ban dang dung truée nguy co ctia mot vu phun trao nai
lura dir doi.

Trong giai doan nay, ban con co hoi tranh dugc vu phun trao nay néu tra 1oi duge nhimg
cau hoi ciia khach hang mot cach thanh thao, va cung cap cho ho cang nhiéu thong tin
cang tot. Vé khia canh cam xtc, diéu ban nén 1am 1a hay ing ho nhirng phan ung ban dau
cia khach hang: “Ong/ba noi dtng. C6 1& c6 diéu gi d6 bi sai sot. Chiing ta hay kiém tra lai
xem sao”. Hay cho ho tham gia ciing véi ban dé tim hiéu xem chuyén gi da xay ra. Néu ban
dang kiém tra thong tin trén man hinh may tinh, hay b4o cho khach hang biét ban dang
1am gi hoidc nhin thay gi. Pung loai trir ho ra khoi qua trinh nay. Diéu d6 sé gitip xoa diu
con gian cua ho.

Trong giai doan do6 13i cua con gian — nhin chung, d6i v4i cac nha cung tng dich vu thi
day la phan kho tng xtr nhat — khach hang bat dau tan cong. “T6i khéng hé ngac nhién.

Chuyén nay ldc ndo ma chang xay ra. Nhan vién cta c6 qua 14 thiéu ning luc!” Du ¢b
thé khong néi thang ra, nhung dut khoat 1a ho dang tinh luén ca ban vao nhém nhimng
ngudi cd trinh d6 kém coi nay. Bat ky c4 nhan nao ciing s& kho chap nhan diéu nay. Nhung
hay ctr nghi @n moén qua ma ban dang duoc tang, du 16p gidy goi bén ngoai cd phan xau xi.
Hay ludn nhic nhé minh riang bén trong 16p gidy xau xi 4y c6 mot moén qua. Tat ca ching
ta khi gitp d khach hang déu mudn céc nd lyc cia minh dwge danh gia cao, va khi ching
ta bj d6 16i thi that khong dé gi tiép tuc giit sy than thién duoc. Thuc vay, hanh vi nay
thuong khién chiing ta muén tan cong tro lai khach hang ngay 1ap tie. Néu ching ta nhan
thtre 16 rang khach hang thét ra nhitng 1oi d6 16i nay boi vi ho dang gian dir va rat that
vong, rang it ra khach hang van con ndi chuyén voi chiing ta, thi chiing ta sé khong thay
minh can phai ty phong thu nhu thé. Chinh vi khach hang 1a nhén vét trung tAm cua giai
doan do6 18i nén t6t nhat 13 hay tich cuc ling nghe ho chir dirng cd noéi gi ca.

Mbi khi gian dir, khach hang c6 khuynh huéng to tiéng. Ho muon ban hiéu rang nhing
gi lam ho dang tire gian rat quan trong doi véi ho. Néu ho nghi ban sap sira gat phing
chting di, thi ho s& cang néi 16n tiéng hon. P4 1a mot phuong thire phi ngdn tir dé cho ban
biét 12 ho muén ban hiy ling nghe ho.

Néu khach hang trong c6 vé van con ning luong dé tiép tuc la hét 1au hon nira, ban hay
thir cch sau day. Ban c6 thé ap dung cach nay chua yéu vi loi ich cua ban boi vi né khai dau
bang hai 101 tir chdi va két thice bang mot cau xac dinh. Piéu nay cling giéng nhu v hai
kich hay luén thu hat sy cht y mét cach tich cue. Nguoi nghe phai nghiém xem ban vira
noi gi, va ching toi duoc chimg kién tac dong ky diéu cua chting. Ban hiy xem cAch néi sau
day: “T6i khong quan tAm dén viéc 6ng/ba dang trat gian vao téi nhu thé nao [ciu phu
dinh tht nhat] vi diéu d6 khong thé ngin can toi [cAu phu dinh tha hai] 1am tit ca nhing



gi c6 thé dé gitp dd 6ng/ba [cau khiang dinh]”. Ban can phai tap luyén cach noéi nay dén khi
dién dat luu loat va dién cam.

Trong giai doan mic ca cia con tie gian, khach hang bat dau tim kiém céch giai quyét
van dé. Con gian ldc nay ling xuéng, va ho dang str dung ban cau ndo con sang suét cua ho.
Pay 14 co hoi dé chting ta hop tac véi ho, 1a thoi diém chiing ta can phai chu dong va tap
trung vao céc giai phap hon 1a van dé. O giai doan do 16i, khach hang bam chit van dé cua
ho. O giai doan mic ca, chiing ta c6 co hoi chuyén huéng cudc ddi thoai dén muc tiéu lam
thé nao dé co6 thé dap tmg duoc nhu cau cua khach hang. Khach hang s& bude vao giai doan
chip nhan néu van dé cua ho duoc giai quyét hodc ho nghe htra rang roi ho sé duoc giai
quyét.

Thoéng hiéu céc giai doan cia con néng gian sé& gitp giai thich tai sao d6i khi cic phuong
phap ching ta diing dé kiém ché nhirng nguoi dang buc béi lai khong c6 tic dung. Chiing ta
voi vang bé qua nhiing giai doan can thiét dé di thang dén khau giai quyét van dé, nhung
nhimg nguoi dang néng gian phai trai qua hét ca bon giai doan cam xtc nay — hét nhu khi
ho dau budn vay. Nguoi ta sé khong con sang suot trong giai doan phu nhan va do 15i,
nhung tré nén sang suét hon trong giai doan mic ca va cudi cling 1a c6 thé hoa nhap cam
xtic va suy nghi cua minh trong giai doan chip nhan. Vi vay, xin ding c6 khac phuc cic van
dé cua khach hang ngay lap tie. Hay cho ho co hoi bay té toan bo cam xtec.

Su néng gian, gibng nhu mot vu phun trao ndi lea, bung 1én roi lai ling xudng. Khi &
gan nhimng nguoi dang noi gian, viéc tot nhat ban cé thé 1am 13 cir dé ho tu do biéu 16 cam
xtic. Ching ta khong thé ngin chin mot vu phun trao ndi lira ma chi c6 thé quan sat va
ling nghe. Mot cach dé chung to rang ban dang chdm chd ling nghe 14 ghi chép lai. Néu
khach hang to ¥ phan d6i viéc 1am nay, hay noéi véi ho rang: “Téi mudn bao dam moi diéu
ong/ba noi phai duoc viét ra gidy. T6i mudn ghi lai dting nhimg 101 6ng/ba n6i ma khong bi
quén soét diéu gi”. Nha cung cap dich vu chi c6 thé hd trg cAc khach hang cua minh khi con
gian cua ho da thuyén giam. Viéc bao ho dung tic gian nita sé chang dem lai két qua gi.
Chtng ta déu biét rang con ndéng gian chira dung rat nhiéu kha ning khéc nhau.

Chang han nhu, nhimg khéach hang dang ttc gian, so v4i nhirng nguoi dang lo lang,
thuong c6 khuynh hudng tham gia vao 16i truyén miéng tiéu cuc hodc tham chi 1a chuyén
sang nha cung cip khac. Kha ning nay dang dé chting ta phai kién nhin va luu tAm dén
khach hang nhiéu hon nira.

Mot khi khach hang bat dau sang sudt tro lai, ban c6 thé gitp dua ho dén mot cam xtc
tich cuc hon. Trong cuén Beyond Culture (tam dich “Trén ca Van héa“), nha nhan chung
hoc Edward Hall @3 mo ta mot chudi hanh dong nhu mét loat c4c sy kién giira hai hay
nhiéu nguoi. Chang han, néu c6 mot nguoi ndi: “Chao ban, ban c¢6 khoe khong?” thi dé
hoan tat chudi hanh dong nay nguoi kia phai ndi: “Toéi khoe, cam on”.

Hall néi rang néu cau hoi d4p thich hop khong duoc néi ra, nguoi thi nhat sé c6 cam
giac la chuyén con do dang. Nguoi ay sé cam thay cau chuyén bi cat dat dot ngot va khong
tron ven. Néu mot chudi hanh dong bi gian doan hoic bi chin ding, thi c6 thé chudi hanh



dong do s& duoc lap lai. Piéu nay nghia 1a néu ban khong nhan biét con gian cia khach
hang hoic biang cich nay hay cach khac phan tng lai con gian 4y, c6 thé ho s& con néi gian
hon. Nguyén tic 4p dung 13 dimg bao gio ph4 v& mot chudi hanh dong trir phi ban c6 mot
1y do rat chinh dang dé thyc hién viée d6. Vi dy, néu viéc laing nghe khach hang dong nghia
v6i viée 1am ho s& bi tré chuyén bay, ban hiy pha v& chudi hanh dong nay va dwa ho 1én
may bay ma khong can phai kién nhin ling nghe bai dién vin luan t6i ctia ho. Ban c6 thé
xin 161 ho sau do.

Dé hoan tat mot chudi hanh dong tire gian, ban can phai thira nhan con gian coa khach
hang. Ching t6i da quan sat thay cac nha cung cap dich vu néi véi vi khach hang dang gian
dit rang: “T6i khong thé gitip 6ng/ba duoc gl néu 6ng/ba khong thé ngudi gian”. Thuc té,
chting t6i biét nhiéu coéng ty khuyén cic nhan vién tiép xtc tryc tiép voi khach hang nén
ndi chinh x4c nhirng 161 d6. Tir quan diém cua ching t6i, cAu ndi d6 tiéu biéu cho mot sy
dirt gdy trong chudi hanh dong nay, va trong hau hét moi truong hop, cam xtic khoé chiu
ctia khach hang van nhu truée d6. Cau tra 16i hop 1y hon sé& 1a: “T6i biét 6ng/ba dang rat
gian. Néu 1a t6i, toi cling vay thoi”.

Nhan tién, chiing t6i c6 thé ching minh rang khi mot khach hang phan nan véi ban,
hay noi khac di, khi ho tang ban m6t moén qua va ban néi “Cam on ban”, thi dé 1a lic mot
chudi hanh dong dugc bat dau. Su két thtic thong thuong dbi vai chudi hanh dong nay 1a
loi dap “Khong c6 chi” cia nguoi taing qua. Du khach hang cua ban khong bao gio noi ra
nhimng 16i ndy, nhung tir siu tham trong ¥ thac ciia minh, ho dang tim kiém hoic dang cam
nhan diéu d6. “Cam on ban!” va “Khéng c6 chi!” hinh thanh nén mét trong nhimg chudi
hanh dong lich sy nhat ma moi nguoi trén khap thé gisi nay dang ap dung véi nhau.

Buéc dau tién trong qué trinh tng xt voi nhirng khach hang dang ttrc gian don gian 1a
ling nghe ho. Hiy ling nghe mot cach chdm chid va khong ngat 161 ho vi diéu do6 c6 thé 1am
ho cang buing né hon. RS rang 14 ho dang cé diéu can noéi ra, va tot nhat 1a ban ci dé ho
nhanh chéng thue hién viée d6. Viée ndy ciing gitp ban di dén giai doan giai quyét van dé
nhanh hon.

Ban sé& 1am diéu nay nhu thé ndo? Hay tap trung vao su khé chiu cua ho nhung khéng
nhat thiét phai cha ¥ ting 161 mot néu ho dang ¢ tinh giy su v6i ban. “Cé bat dau dbi xu
v6i khach hang cua ¢6 nhu nhimng con ché ghé héi ndo vay?” 1a mot cau néi khiéu khich va
16i kéo ban vao cudc tranh cii. Trong truong hop ndy, ban cd thé dap lai rang: “T6i rat tiée
rang ro rang 1a ching t6i da 1am cho 6ng/ba kho chiu”. Néu khach hang néi: “Néu c6 quan
tam dén khach hang, tham chi chi cin mot chut thoi, ¢ sé khong c6 nhirng chinh sach
ngu ngbc nhu thé”, thi d6 chinh 1a Iic ho “mém moi” @ ban cin ciu va c6 thé noi rang:
“Ching t6i thue su quan tdm dén khich 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 18 hon dé tiép tuc cudc chién
diu. “Vay thi tai sao...?” Va cudc tranh luan cang tro nén khéc liét. Thay vao d9, ban c6 thé
dit mot cAu hoi nhu sau: “Piéu gi 1am 6ng/ba nghi rang ching t6i khong quan tAm dén
ong/ba?”. Cau hoi nay s€ lam ho ngac nhién. Ho mong doi mét 161 bién ho, chir khong phai
12 mot cau hoi tir ban. Néu ban khong té ra phong thu thi khach hang kho c6 thé tiép tuc



cudc cong kich cua ho. Hay nhé dén nguyén tic cua hiép khi dao.

Diéu quan trong 1a ching ta hay chap nhan ban than nhiing nguoi dang tic gian ciing
nhu nhitng diéu ho dang bay t6. Nguoi ta thuong cam thay buc xtic khi ho mang ¥ nghi
rang ban khong chap nhan ho ngay tai thoi diém ho dang néi. Nguoi ta noi gian chi vi d6 1a
nhirng diéu rat quan trong doi voi ho. Néu ho cam thay ban khéng xem van dé cuoa ho 1a
quan trong, thi ho s& 16n tiéng hon nira, nhu ching t6i da dé cap trude day. Ho muén ban
ling nghe. Sy chip nhan cia ban c6 thé gitip ho thay d6i va 1am ho diu giong xudng.

Nhitng ciu hoi sé gitip dan du khach hang dén gan voi nhitng suy nghi thién vé 1y tinh
hon 12 cam tinh. Nhin chung, ba cAu hoi dé m¢ cau tra 1oi duoc néu ra lién tyc sé gitip
nhimg nguoi dang noi gian tro nén sang suoét hon. Néu ban ting bi mot vién canh sat bat
phai tap xe vao 1¢ duong vi chay qué toc do quy dinh, c6 1& ban con nhé rang vién canh sat
ay da bat dau bang mot loat cAu hoi. DPién hinh ciu tha nhat 1a: “Ong/ba c6 biét tai sao toi
moi dng/ba tip xe vao 1¢ khong?”. CAu tra 101 ctia nguoi 14i xe sé& gitip vién canh sat biét
nén lam gi o bude tiép theo. Néu nguoi 14i xe noéi: “Biét! Boi vi 6ng khong biét phai 1am gi
dé xing dang v6i may dong tién cua nhirng nguoi déng thué ma nha nudc lay dé tra luong
cho 6ng”, thi vién canh sat d6 sé& biét rang c6 kha ning day 12 mot cong dan kho chiu, va sé
c6 nhitng hanh dong thich hop. Con néu nguai 14i xe noéi: “Tai sao a? C6 phai t6i 14i xe qua
toc d6 khong?”, lace d6 vién canh sat sé dat ra cau hoi thir hai: “Ong/ba vui 1ong cho toi
xem gidy phép l4i xe duoc khong?”. Cu nay duoc di theo boi cau hoi tha ba: “T6i ¢ thé
xem gidy ding ky xe hoic gidy bao hiém xe khong?”. Khong phai tu nhién ma mét sém mai
thtre ddy, moi canh sat déu biét cach dat cAu hoi cho nhitng nguoi 14i xe qua toéc do hoic 14i
xe thiéu than trong. Ho duogc dio tao dé thuc hién diéu nay; ho dang cd x4c dinh xem nguoi
14i xe ndy c6 sang sudt hay khong. Ty than nhimg vién canh sat ndy cling chiu nhiéu 4p luc
va c6 thé thay kho kiém ché con gian cia chinh ho. (Va hau hét nhirng nguoi vira bi canh
sat buoc phai cho xe vao 1é thi ltic ndo ciing day cam xtc ca!)

Pé tro thanh mot chuyén gia trong viéc dat cAu hoi trude nhitng nguoi dang tice gian,
ban can thuc tap cic cAu hoi cia minh. Hay chuan bi nhiéu cau hoi tha hai, tha ba khac
nira néu nhimg cau hoi ban dau cua ban khong mang lai mot cau tra 101 sang suét. Ban can
luu ¥ rang nhimg cAu hoi cia ban khong duoc 1am gia ting su that vong, nan 1ong, va cach
tot nhat dé tim ra cac cAu hoi kiéu nay 1a thu thap cac phan hoi trong qua trinh thyc tap
cia ban. Hay dit nhirmng cau hoi c6 ¥ nghia dé chimg to voi khach hang ring c6 mot diéu
tich cuc sap sta xay ra. Hay luén nhé rang, ching ta dang c6 gang chuyén héa ning luong
trong con tic gian cua khach hang thanh mot phan ung tich cuc.

Néu ban budc phai an dinh giéi han — chiang han nhu ho can phai cho dén lugt ho hoic
dé ngin ho ngit 1oi — thi ban c¢é thé thuc hién nhung dirng dé khach hang bi mat mit, dic
biét néu d6 1a ngudi A Pong vi vin hoa cua ho rat ton trong thé dién cia ca nhén, nhét 1 tai
nhitng noi cong cong. Poi khi ban ciing can dua khach hang ra khoi nhirg chd dong nguoi
dé tinh da cam cua ho khong 1am ho x4u ho. Ban nén tao diéu kién dé khach hang boc 16
con gian ¢ nhing noi riéng tu, diéu ndy ciing gitp cong ty ban khoi roi vao tinh trang mat
kiém soat tinh thé. Péi xtr voi nhitng nguoi truong thanh nhu @i xir véi tré con khong bao



gio duge danh gia 1a cach cu xir khéo 1éo. Ching téi rat ngac nhién khi nhiéu lan chtng
kién nhan vién chim s6c khach hang néi rang: “T6i khong thé gitp 6ng/ba trir phi tit ca
moi nguoi phai ngdi xudéng!”; hoidc, “Ong/ba hiy dimg thanh hang t6i mdi giai quyét”. Ban
s& c6 thém nhiéu khach hang gian dir khac néu cu xir bang mot thai d6 ké ca nhu thé véi
nhitng nguoi truong thanh dang dimg khiéu nai truée mat ban.

Néu ban tiép mot khach hang dang néi tran 16i dinh, hay lu6n nhé rang moi hanh dong
va 161 néi ciia ban déu nam trong sy quan sat chim cht cua nhiéu khach hang khac. Trong
hau hét c4c truong hop, ho sé thong cam véi ban trir phi ban cing tré nén hung hing nhu
vi khach hang no.

Céach cudi ciing ban ¢ thé sir dung dé tim hiéu xem nhirng khach hang cia minh c6
phai 12 nguoi ludn noi gian va khong bao gio hai 1ong hay khong. P6 13, theo Oren Harari,
ban khong can phai chiu dung truée nhirng khach hang hay chui rua, bat hop tac hoic
hung hing. Nhirng khach hang nhu thé chi 1am ban mat nhiéu thoi gio, dac biét khi dat
trong moi tuong quan véi thu nhap ma ho c6 thé mang lai cho cong ty ban. Ho ciing sé rat
khé chiu véi nhan vién phu trach khach hang va véi ca nhirng khach hang khac. Tuy
nhién, khi cAn nhéc chuyén “tr bo” nhitng khach hang nay, ban can thyc hién that can than
boi vi ban khong muén tao ra thém nhimng nguoi Hanh dong (xem Chuong 5). Hay néi véi
ho bang nhirng 101 18 hét stre lich sy, nha nhan dya trén méi quan hé truée day véi ho. Sau
do, ban hay goi ¥ rang c6 18 cac nha cung cap khac c6 thé dap ung nhu cau cua ho tét hon
cong ty ban. Bang cach ndy, ngoai viéc “thoat khoi” ho mot cich an toan, ban con gian tiép
“n6i” cho ho biét rang ban lu6n mong mudn diéu tét nhat cho ho.

Chip Bell va Ron Zemke cua Vién Nghién ctru Hiéu nang Con nguoi da phan biét nhing
khach hang dang trong con gian va nhitng khach hang da hét gian. Bell va Zemke cho ring
diéu quan trong ban can phai nh¢ 1a d6i khi nhirng khach hang da ngudi gian cling c6 thé
tré lai thanh mot khach hang dang noi gian. Cach dé tranh roi vao tinh trang nay 14 ban
phai nhé rang khach hang dang phan nan khong c6 nghia 1 ho dang trong tinh trang toi té
nhat. Tuy nhién, néu ban déi xir véi ho nhu thé ho dang ¢ trong tinh trang tdi té nhat thi cé
co may ho sé& dit rat nhiéu ky vong vao ban.

Pong hanh cung khach hang

DPong hanh (pacing) nghia 1a ¢6 ciing nhip budc véi moét nguoi ndo dé. Viée nay duogc
thyc hién bang cach phan chiéu lai hanh vi cia mot nguoi, dé nguodi ndy c6 thé nhin thay
chinh ban than ho. Chang han nhu khi chiing ta hoa nhip ciing nu cuoi cia ngudi khéc, tire
1a ching ta d3 trao lai ho mot ny cudi. Khi chting ta dong hanh ciing xtic cam manh liét cua
nguoi khéc, tire 14 chiing ta gia ting mtc 6 dap tng cua chinh chting ta. Pong hanh 1a mét
cong cu co6 thé tao ra sy hoa hop, moét méi quan hé hai hoa. Mot khi chiing ta da hoa hop
v6i nhau, chiing ta thuong dé tha tht va chap nhan nhau hon.

Pong hanh khong phai 1a hanh vi m6 phong hay bét chude. P6 13 sy cam nhén tir bén
trong con nguodi minh vé thé giéi quan cua nguoi khac va biéu 16 ra ngoai nhu nguoi do. Tat



ca moi nguoi chiing ta déu c6 khuynh hudéng manh mé 14 chting ta chi thich nhitng nguoi
giéng minh. Khi hai nguoi bo hanh hiéu ¥ nhau, ho sé& ¢6 cting “nhip budc”. Cac nha tim Iy
hoc tir 1au d3 luu ¥ rang trong truong hop hai nguoi khong #n ¥ nhau, néu mot ngudi nd luc
diéu chinh theo nhip ctia nguoi kia thi hanh dong nay cling c6 thé tao dugc mot sy hoa hop
ma trude dé chua hé co.

Nhin chung, dong hanh ctiing mét nguoi dang trong tAm trang phan chan 1a chuyén dé
dang. Song that ngac nhién khi thay vo s6 khach hang khong hé nhan duoc mot nu cuoi tir
cac nhan vién cung cip dich vu ma chi nghe mot cAu ndi gon 16n: “Nguoi tiép theo!” thay
cho 16i chao hoi. Pong hanh ciing su vui vé cua nguoi khac trong lae ching ta dang that
vong hoic 1am viéc qué stre thi kho hon nhiéu. Vi thé, néu nhan vién tiép xtc truc tiép véi
khach hang nhung khong thé hién duoc su than thién voi khach hang, d6 1a lic ban can
can nhic dén viéc cat bét nhirng ganh nang va 4p luc trong cong viée va nhiing cong kénh
trong hé théng kinh doanh, 1a nhitng yéu t6 c6 thé tao ra tAm 1y chan nan cho nhan vién.

Néu mot nguoi bat khoc, hién nhién 12 ban khong can phai khoc theo dé dong hanh véi
ho. Nhung ban phai biét cAch thé hién su thong cam va tan tinh che chd khéach hang trong
tinh huéng @ ma khong nén tap trung chd y vao nhiing giot nudc mit cua ho. Khach hang
luén muén giir thé dién cua ho. Néu ban gitip kh4ch hang vuot qua nhimng tinh huéng kho
khan, ¢6 kha nang ho s€ tré thanh cong sy trung thanh cua ban.

Déi v4i nhirng khach hang dang trong con gian dit, ban can phai c6 mét s ky ning va
kinh nghiém mdi c6 thé ddng hanh cting ho. Lic nay, hanh dong dong hanh cua ban khong
phai 12 huong tng con gian cua ho, cling khong phai mim cuoi voi ho vi ban chi “cham dau
vao lra” ma thoi. Ban chi can n6i mot diéu don gian thé nay: “Thwa dng, trong ong rat
khong 6n. Toi c6 thé 1am gi gitp 6ng?”. o chinh 14 sy “@6ng hanh” ma khich hang d6
dang can.

Téc @6 thye hién dich vula rat quan trong khi ban dang gitip d& mot khach hang ban
loan. Néu ban c6 mét quy trinh chuén trong dé6 doi hoi ban phai hoi tén tuéi, dia chi, s6
dién thoai... cia khach hang thi hay tam bé qua buéc nay. Ban c6 thé 1iy dugc nhimg théng
tin nay sau d9, khi ho da binh tinh hon. Ho s& hét 1én rang: “S6 An sinh Xa hoi cua téi va
tén thoi con gai ciia me t6i thi cd lién quan quai gi dén chuyén nay? Téi mudn van dé nay
duoc giai quyét ngay lap tie! Ngay bay gio!”. Bé “dong hanh” ciing nhitng khach hang nay,
ban hay nhanh chéng d4p tmg nhitng gi cé thé.

Doi khi nhiing ngudi cung tng dich vu duoc yéu cau phai déng hanh véi nhiéu nguoi
ciing lac. Vi dy, néu ban dang gitp d mot ngu:c‘yi dimg trong mot hang dai va tat ca moi
nguoi déu dang néng long mong mot chuyen g1 do, dirng noi voi duy chi mot nguoi dang
ding ngay trudce mat ban. Hay mo rong moéi quan tAm cta ban ra va tlep xac rong rai voi cd
hang nguoi ndy. Ban c6 thé 1am nhu vay bang cach giao tiép bang mat va gat dau voi nhimg
nguoi dang dimg trong hang. Mot cach dién dat phi ngdn tir qua quyét co6 thé gitp lam diu
ca mot nhém dong nguoi. Chiing t6i tirng nhin thiy hang ta truong hop trong @6 nhan
vién hang hang khong, nhan vién quay tiép tan tai khach san va nhin vién ban hang d6i xir



v6i nguoi dimg ngay trude ho mot cach rat tr té ma hoan toan phot 16 mot hang nguoi
dang rat lo ling dung xép ngay sau vi khach hang diy man nguyén nay. Mot thoang giao
tiép bang 4nh mit cling c6 thé noéi cho moi nguoi rang ban biét ho dang hién dién ¢ d6, ban
khong hé quén ho, va ban sip stra gitip ho. Khuynh huéng ty nhién ciia con nguoi chiing ta
1a khong nhin rong hon ra phia khan gia, dic biét néu chting ta cam thiy ho dang phat cau
1én vi sao ma hang nguoi di chuyén cham thé. Nhan vién tiép xtc tryc tiép voi khach hang
phai biét dugc rang mot tim nhin qué hep cé thé tao ra nhiéu khach hang ¢ tAm trang buc
boi.

Chu ¥ cach dién dat va thoi diém thyc hién

Sau khi lam viéc trén 20 nam vdi hang ngan nha quan ly, khach hang, cing véi cac nha
cung cap dich vy, chting t6i tin rang ban c6 thé n6i hau nhu bat ctr chuyén gi véi bat ctr ai
néu ban chon ding tir ngir va ddng lic. Pay 1a nguyén tic mang tinh quyét dinh khi d6i
pho véi nhimg khach hang dang béi réi. Chang han, hiy quan sat cic nhan vién hang
khong trén mot chuyén bay: hiém khi nao ban nghe thay ho ra 1énh cho hanh khéch cua
minh. Nhin chung, ho thuong néi: “Téi can...” hoic “Chting t6i can...” va r6i ho néi ra
nhitng diéu ho muén, thay vi néi: “Ong/ba can phai...” hoic “Ong/ba phai...”. Ho khéng
mudn tao ra nhitng khach hang tac gian dang bi giam ham trong mot khong gian chat hep.
Noi voi khach ha‘tng rang: “Viéc san 1ong ngoi yén (hodc cho doi, hogc...) cua 6ng/ba duge
danh gla rat cao”, tham chi ca khi ho khong hé ngoi yén, 1a mot phong cach dién dat dé
chiu va luén mang lai két qua mong mudn.

Hay nghién ciru cam giac thoai mai ctia nhirng nguoi khi ho nghe nhirng cau nhu: “T6i
c6 thé gitip 6ng/ba tét hon néu... (ban nén bo qua budce nay, trude hét hay tra loi mot vai
cau hoi)”, “Ong/bé vui long gitip t6i hiéu nhitng su viée da xay ra theo ting bude mot” va

“Ong/ba c6 thé gitp t6i bang cach noéi cham hon mét chit duoe khong?”. Nhitng cau néi
ndy tao ra mot src manh rat 1on trong viéc chuyén nhirng cam xdc tiéu cue cuia mot khach
hang khé chiu sang chiéu hudng tich cuc hon 1a nhﬁ:ng cAu nhu: “Nay c6, néu ¢b khong
lam nhu vay, thi...”, “Thua 6ng, t6i khong thé glup ong néu ong khong...”, “Thua ba, ba can
phai...”, hoac la “Thu:a ong, & day chting toi c6 cac quy trinh, va chting t01 budc phai tuan
theo”. That Iy tht néu ban c6 quyén ap dit khach hang, dic biét khi hanh vi cia ho giy ra
su khoé chiu. Thuc sy 13, ban c6 nhirng gi ho mudn, it ra 1a ngay ltc d6. Nhung hiy nhé ho
ciing c6 nhimg tht ban muén, cu thé 1a sy thim viéng lién tyc cua ho dén cira hang cua ban.
Ching t6i timg chimg kién mot s6 khach hang khac va chinh ban thin ching t6i cling tung
bi “méng” rang: “Ong/ba nham rdi!”. P6 1a mot didu si nhuc @i voi khach hang.

Sau day 1a mét sb cach ban c6 thé st dung dé 1am khach hang xa 1anh ban:

e C6 doc y nghi cia khach hang: “Ong/ba thit sy khong thich mau (hoic kich ¢5,
hoic kiéu) do, phai khong?”

e Lén giong ké ca voi khach hang: “Chic 1a 6ng/ba da quén khong cam dién.”



¢ Choi tro “Khéng cé gi!” voi khach hang: “Ong nghi 6ng gap chuyén khong hay a?
Moi nguoi cudi cung!”

e P616i cho khach hang: “Lé ra 6ng/ba phai biét rd hon mai phai...”
e Pe doa khach hang: “Van dé cua 6ng/ba s& con 16n hon néu 6ng/ba khong...”

e Tu ¥ dwa raloi khuyén thiéu té nhi: “Chiéc quan nay han da khong bi bung chi sit
nat néu 6ng/ba chiu giam can thém mot chuat...”

Ban nén han ché dung tir “khéng” vi tir ndy 1am ban rat xa cach véi khach hang. Cau néi
“Khong, hom nay ching t6i khong thé lam diéu d6 cho 6ng/ba” nghe c6 vé nhu mot 1oi tir
chdi. Ban thay cAu “Ngay mai chdng t6i méi c6 thé dap ung yéu cau cua 6ng/ba” thé nao?
Cau noéi “Khong, diéu @6 1a khong thé duoc!” thi nghe qué tran trui, con cau “Hay dé ching
t6i xem lai cac kha ning ...” cling khong hira hen mot su tét dep.

Ban ciing can loai bo nhitng tir nhu “nhung” va “tuy nhién” ra khoéi vén tir ma ban su
dung trong giao tiép véi khach hang. Mot khach hang dang kho chiu sé chi nghe nhiing 1oi
noi theo theo sau tir nhung va tuy nhién chir ho khong nghe nhirng tir dong trude do. Vi
dy, néu ban noéi véi mot nguoi: “Ba trong rat tuyét, nhung ba An mic nhu vay 1a qué cau ky
trong nhirng dip thé ndy”, thi tat ca nhirng gi ba iy nghe thay chi 1a sy phé phan cia ban.
Tuong tu, khi ban néi véi khach hang: “T6i c¢6 thé 1am diéu ndy cho 6ng/ba, nhung phai
mat ba ngdy méi xong!”, ho chi nhé vé sy cham tré va khong quan tAm dén nhiing gi ban
dang 1am cho ho. Hay diéu chinh cAu néi ndy theo hudng tich cuc: “Ching t6i sin sang
gitip d& 6ng/ba, va chuyén nay sé mat khong qua ba ngay dau!”.

Mot cau n6i khac, hiém khi 1am hai 1ong khach hang, ma nhiéu nguoi thuong sir dung
1a: “T6i s& cd gang, nhung t6i khong hra chic”. Truée tién, cb gang chua phai 1a thuc hién.
C6 gang chi 1a “tha” ma khéng cé bat ctt bao dam nao ring hanh déng do s& duoc hoan tat”.
Cac nha cung cap dich vu rat thuong néi ring: “Vang, ching téi da c6 hét sire”. Tuy nhién,
khi nghe cau d6, khach hang ludn nghi ngo rang ho chua thue su nd lyc hét minh. Hay truc
tiép hon va khach hang s& danh gia cao diéu d6. “Pay la diéu t6i s& 1am cho 6ng/ba“. Nhin
chung, mot tuyén bé rd rang co gia tri bang mudi cAu noéi “THi sé cb gang hét ste...”.

No6i “khong” nhu thé nao dé giir duoc sy tin cay?

That ra, n6i “kh6ng” véi mot ngudi nhung van gitt duge tinh ban véi ho 1a diéu khong
khé. Khoa phan tich ddi thoai (conversational analysis — CA) néu ra mot s6 quy luat ciin
ban vé cach thtre nguoi ta thue hién mot cude doi thoai va xem xét tinh tuong tac gitta
nhirng nguoi tham gia d6i thoai. Mot trong s6 nhirng quy luat d6 1a “luan phién”. Néu mot
nguoi noéi tir dau dén cudi thi @6 khong phai 1a mot cudce ddi thoai.

Hay tuong tuong moét ngudi ban moi ban di &n trra nhung ban khong thé nhan 1oi vi
ban dang lam gap mot ban bao cao. Dau tién ban sé& biéu 16 vé tiéc nuo6i ra mat cung mot vai



ctr chi nhu thé ban dang c6 gang thu xép moi viéc dé di An ciing nguoi ban. (That ra, voi
nhimmg tin hiéu phi ngdn tir ndy, moi nguodi déu hiéu ngay rang cau tra 16i sap téi cua ban 1a
“khong”.) Hanh dong nay duoc tiép theo bang mot cau tich cyc hon: “Té ude gi minh co
thé di #n cung cau!”. Ké tiép 1a mot 1oi tir chéi, thuong duoc néi nhu mot 11 xin 16i: “Cho to
xin 161, thuc su 13 t6 khong thé di duge”. Réi dén mot 1oi giai thich: “That khong may 14 té
c6 mot bao cdo phai lam xong trude cudi gio chidu nay”. Cudi cting 1a mot cau tich cuc
thuong di kém mot 161 moi: “That tinh t¢ rat mudn di. Hay 1a minh &n trua vio hom khéc
trong tuan nay nhé?”. Ban thiy diy, tinh ban cua ho vin tt dep. Néu dé ¥, ban sé& thiy ring
mau ddi thoai ndy mang tinh toan cau, khéng phan biét viin héa hay ngoén ngir.

Thay vi n6i véi khach hang coa chiing ta rang: “Xin 15, t6i khong thé”, tai sao ban lai
khong ap dung cach tir cho6i pho bién khap thé giéi noi trén?

Bay gio, gia sir cong ty cua ban ¢ Ha Noi va mot khach hang ¢ Thanh phé Hé Chi Minh
yéu cau ban giao mot 16 hang vao ngiy mai va ban biét 6 rang yéu cau d6 nam ngoai kha
ning cua tat ca moi ngudi. Pau tién, ban biéu 16 vé tiéc nudi hodc phat ra mot Am thanh thé
hién rang ban da rat ¢6 gang. (Di nhién 4Am thanh nay dugc thét ra khi ban dang giao tiép
v6i ho qua dién thoai.) Sau d6 hay n6i mot cau tich cuc: “T6i rat mong c6 thé giao hang
cho 6ng/ba trudc ngay mai, nhung rat tiée, diéu d6 1a khong thé “. Roi dén 1oi giai thich:
“L6 hang nay phai dugc dong kién va dua ra Noi Bai dé chuyén vao Tan Son Nhat, ma bay
gio @314 6 gio chiéu. Kho hang xuét tai Noi Bai da dong cira mat roi”. Va hay ndi mot cau
tich cuc cudi ciing voi mot 101 dé nghi kém theo: “That su t6i rat mudn giao hang cho
ong/ba cang sém cang tét. Toi c6 thé thu xép chuyén nay dé giao hang vao ngay ngay tiép
theo duoc khong? Nhu thé c6 kip cho 6ng/ba khong?”. T6i tin rang méi quan hé s& van
duy tri duoc.

Chting ta c6 nhiéu cach giao tiép rat tich cuc dbi véi ban bé, nguoi than, ddng nghiép dé
gilr gin moi quan hé. Ban hay 4p dung nhitng phuong phap d6 doi voi cac khach hang cua
ban.

Thiét 1ap quan hé cong su
Dé chuyén hoa hoan toan thai do thu dich cia nhimg khach hang khé chiu, ban phai
bién ho tré thanh nguoi cong tac véi ban. Mot méi quan hé cong su s€ dat ban vao cung
bén vé6i khach hang cua ban trong nd lyc chung dé vuot qua tré ngai. Va, ban hay xem tro
ngai la bat ctr diéu gi ngan can su hai long cia khach hang.

Ngon ngir duoc dung dé dién dat méi quan hé cong sy duge ap dung trong nhirng vi du
sau:

e “Hay xem chuing ta sé cung nhau lam duoc gi nao...”

e “T6i biet 6ng/ba dang kho chiu, va toi rat vui vi dugc lam viéc voi 6ng/ba dé cung giai
quyét van dé nay.”



e “Chting ta hdy lam diéu nay...”

e “Ong/balam viéc nay ... con t6i sé lam viéc nay...” Ngoai viéc sir dung dang tir ngir, ban
con c6 thé kéu goi nhirng phuong cach cong tac khac nhau, bao gom:

e Piéu tra: “Chting ta hay tim hiéu ngon nguén chuyén nay.” “Ching ta hay tha hinh
dung nhu thé nay.”

PN 13

o Tw vin: “Day l1a diéu t6t nhat ching ta c6 thé lam.” “Ching ta c6 thé tiép can diéu nay

theo mot vai phuong cach.”

e Hiiy hoic ling nghe: “Hay ké cho t6i nghe chuyén gi da xay ra. Toi rat mudn biét
diéu do.”
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e Phan tich: “Day 1a cich chiing ta tién hanh — ting budc mot.” “Chiing ta hay nghién

ctru theo thu ty.”
e Tai xac nhan: “Téi hiéu nhu thé c6 ding khong? Téi da hiéu hét cau chuyén chua?”

Hinh thanh mo6t méi quan hé cong tac doi hoi ban khong duoc chuyén giao khach hang
cho nhan vién dich vy khéc trir khi d6 14 chuyén tuyét @i can thiét. Trong truong hop phai
chuyén giao khach hang, hay bao dam véi ho rang ban sé& trg lai v6i ho dé kiém tra xem moi
thtr duge xir Iy ¢6 mang lai sy hai long cho ho khong. Khach hang so rang ho sip bi chuyén
tir nguoi ndy sang nguodi khac, méi 1an lai phai giai thich cau chuyén cua ho. Hau hét moi
ngudi déu da hon mot 1an trai qua kinh nghiém d6. Hay néi tén ban cho nhitng khach
hang dang gip su ¢ dé ho biét rang ban khong c6 ¥ lang tranh ho. Néu ban néi chuyén voi
khach hang qua dién thoai, hay sir dung mét cude “chuyén giao nhe nhang”; hiy giir dién
thoai va néi chuyén véi ho cho téi khi khach hang dugc két néi thong sudt vsi nguoi thay
thé ban. Ban ciing c6 thé hoi xin sé dién thoai cua khach hang dé goi lai ho nhig khi
duong day cua ban bj cat ngang. Su ¢6 ndy xay ra thuong xuyén hon phan nhiéu chting ta
nghi.

Ngay nay nhiéu nhu ciu cta khach hang phuc tap dén ndi ching khong dé gi dugce dap
tmg bang mot cach thire don gian nhu khi mua moét mén hang trén ké. Khach hang doi hoi
phai c6 nhirng san pham va cic giai phap dap tng ding nhu ciu cia ho. Ching ta khong
chi mua tuéc-no-vit hoic nhitng vién pin théng thuong, ma ching ta can mua dtng loai
tudcno- vit va ddng ¢ pin. Théng tin ma khach hang giir trong dau ho chinh 1a phan thiét
yéu ma ban can tim hiéu dé dap tng nhu cau cua ho. Néu khach hang cam thay ho thudc vé
moéi quan hé cong su voi ban, nhiéu kha ning 13 ho sin sang n6i ra nhirng thong tin thiét
yéu gitip ban 1am cho ho hai 1ong. Pay 12 mot quan hé cong sy din dén nhing cam giac
tich cuc trén ca hai mat.

Néu khach hang cua ban khéong rd 1dm vé nhitng gi ho nam dwoc, thi ban hiy nhan trach
nhiém va bao dam rang ho sé duoc cung cap nhirng thong tin chinh xac. Mot nguoi ban da
noi voi chang toi rang trude khi con gai ba xuat vién sau khi sinh, nguoi ta da dé nghi co ay



xem mot bo phim video dai mét tiéng dong hé vé viée chim séc tré so sinh ding cach thure.
Trong d6 c6 nhimg 16i khuyén nhu: “Dung cho tré uéng sira thong thuong ban & cac tiém
tap hoa. Va, khong cho chiang an khoai tay chién hoac Ga McNuggets”. Nguoi ban cua
chting t6i vo ciing kinh ngac v6i nhitng thong tin hét strc cin ban va rd rang nhu thé lai
duoc mang ra day cho nhirng ba me mai sinh con. Nhung cac y ta bénh vién xac nhan véi
ba rang ciing c6 mot vai ba me tré noéi: “O nay, 6ng noi toi ciing An Ga McNuggets nhung
ong 4y c6 cai ring nao dau? Tai sao thang nhoéc nha t6i lai khéng duoc &n nhi?”

Tao su than mat

Néu muc tiéu cua ban chi 14 xir Iy nhitng 1oi phan nan thi c6 18 mot phuong phéap tiép
can khach quan va vd tu van c6 tac dung. Nhung néu ban quan tAm dén viéc chuyén hda
mot khach hang kho chiu thanh ngudi cong sy thi ban phai biéu 16 dugc diéu gi do riéng tu
hon. Hay 1am cho khach hang cua ban biét rang c6 mot nguoi bang xuong bang thit dang
dimg trude mat ho va cd gang hét sire dé gitp dd ho. Voi tu cach ca nhan, hay luu ¥ nhiéu
hon dén nhimg khach hang khé chiu. Nhiéu khi chi mét sy luu tAm nho ciing da lam mot
ngudi dang gian dir diu han xuéng vi con gian cua ho mot phan bi thic day boi ¥ muén
nhan dwoc sy quan tam.

Mot k¥ thuat hiéu qua nhung thuong bi bo qua la goi tén khach hang. Nhirng cach xung
hoé bang quo nhu Quy Ong, Quy B4, hoic Quy C6 khién mét sé nguoi ndi dién. Goi khach
hang bang tén cua ho 12 mot viée qua dé dang. Néu ho khong muén noéi tén cua ho véi ban,
hay hoi ho xem ban nén goi ho nhu thé ndo. Hay giai thich v6i ho rang ban khéng muén
1am ho kho chiu bang nhiing cAch xung h6 lanh ling v6 cam.

Hay tu giéi thiéu tén ho cua ban hay trao danh thiép cho khach hang cua ban. Mot khi
khach hang biét tén ban, ho s& cam thay khong c6 gi phai gidu nira. Ho s& cam thiy moi
chuyén niam trong tam kiém so4t hon vi bay gio ho da c6 mot ngudi dé lién hé khi can
thiét. Cling vay, néu ho biét tén ban va ban biét tén ho, cic ban khong con 14 nhitng nguoi
hoan toan xa la v6i nhau ntra. Chuing ta khong hinh thanh nén nhirng quan hé cong su véi
nhimng t6 chirc hoic nhitng ¢6 may; ma chiing ta thiét 1ap mdi quan hé cong su giira con
nguoi voi con nguoi.

Néu khach hang n6i mot diéu gi d6 ha thap ban va ban cam thay bi ton thuong, ho cir
viéc nodi. Néu ban khong biét phai 1am gi tiép theo, hay tha that: “T6i dang rat bdi roi day.
Tb6i chua biét phai 1am gi, nhung t6i s& tim ra cach”. It nhat khach hang ciing c6 co hoi
nhin thay rang ho dang thuvong luong voi mét con ngudi chr khong phai 1a mot ¢d may ma
ho tu cho ring minh c¢6 quyén dim d4 va quiy réi. Khach hang khong ky vong rang ban 13
nguoi biét hét moi thw, nhung ho muén nhin thay vu tién sé mot cua ban 1a gitp ds ho.

Néu ban can phai xin 161 khach hang, hay 1am diéu d6 bang tat ca tAm tri cua ban. Nhiéu
nhan vién chim s6c khach hang néi “Xin 16i” bang mét giong ma khach hang biét rd 1a ho
khong hé c6 ¥ “héi 16i” gi ca. P6 1a mot chudi hanh dong “xin 16i” chiéu 16 phan 4nh nhimg
nghi thire xa hoi cyc thap. Hay cho khach hang thay ban that vong nhu thé nao khi cong ty



lam ho that vong va co héi phuc vu ho trong tuong lai duong nhu dang tust khoi tay ban.
(Tuy nhién, ban ciing nén moi ho tiép tuc gitt mbi quan hé kinh doanh véi ban. Ban c6 thé
noi rang: “Toi biét ching t6i da that bai 1an nay. T6i thanh that mong 6ng/ba sé& cho ching
t6i co hoi phuc vu 6ng/ba mot 1an nira trong twong lai. P6i véi c4 nhan toi, didu do co ¥
nghia rat 16n. Téi biét chic chin tinh hudng ngay hom nay khong phai 1a cung cach phuc
vu thong thuong cua chiung t6i”.)

Pé thuce su phuc vu khach hang chu d4o, ban can c6 mot thai do thé hién ro thién chi
san sang d4p tmg nhu ciu cia ho, ban can chung to rang cong ty ctia ban c6 du ning luc
thyuc hién viéc ndy cho ho, va déi véi nhirng gi c6 thé 1am duoc, ban s& 1am dén muec téi da.
DAy 1a mot thai 6 nham dén khach hang, chtr khong phai nham dén san pham hoic cong
ty. Néu ban duy tri duoc su tiép xte voi khach hang bang chinh con ngudi cua ban, ban sé
c6 mot co hoi tét hon dé nhé rang nhitng khach hang dang buc boi, dang dau kho nay ciing
1a nhitng con ngudi dang bi trai ¥ va ban loan. C6 18 ho ciing dang thir mot ki thuat “bat
nat” nguoi dang dimg ngay truéc mit ho, nhimg nguoi trong quéa khir timg hé tro ho. Trong
nhirng hoan canh khéc, c6 18 ho cling 1a nhitng con nguoi rat dé thuong, c6 diéu ban vira
gip ho ddng thoi diém ho khong c6 tAm trang tot ma thoi.

Loi khuyén bé sung cho cac nha quin 1y
Mot sb van dé cu thé cua khach hang c6 thé dugc xir 1y t6t nhat boi mot nhém nhan vién
duoc dao tao dac biét. Néu nhan vién tiép xtc truc tiép voi khach hang can phai chuyén
khach hang dén nhirng nguoi khac tirng duoc dao tao dé xir Iy mot s6 van dé nhat dinh, ban
phai bao dam rang khach hang khéng cam thay bi chuyén di vong quanh khap cong ty cia
ban.

Nhan vién cua ban ¢ thé giai thich v6i khach hang rang: “T6i c¢6 thé hiéu duoc tai sao
ong/ba kho chiu; ¢ vao truong hop nay, t6i ciing s& nhu vay. May man 1a chdng t6i c6 mot
nhém chuyén gia chuyén xir I chinh xdc nhitng su c6 nhu thé nay. Téi sé chuyén 6ng/ba
dén d6 ngay. Néu vi bat ctr 1 do gl ma 6ng/ba bi dit két néi, thi day 14 sé dién thoai truc
tiép dé lién lac v6i nguoi co thé gitp do 6ng/ba”.

Doi khi khach hang khing khing muén doi gip ngudi quan 1y bai vi ho khong thoa
man voi nhitg cAu tra 16i tir nhan vién tro gitp ho ldc dau. Néu ban ting roi vao tinh
huéng nay va quyét dinh ho tro khach hang trai véi nhiing gi nhan vién cia ban da nai,
hay rat than trong vé cich dién ta ngdn tir cia minh. Hay khen ngoi va hd trg nhan vién coa
ban truée mit khach hang va giai thich rang c6 mot sy hiéu lam gi d6 ma ban can kiém tra
lai v6i nhan vién. La mot quan ly, bay gio ban dang thuong lwong véi khach hang néi bo
(nhan vién cta ban) va khach hang bén ngoai, va ban phai lam hai 10ng ca hai bén. Ban
nén luong trude va lam hai hoa van dé chung nay bang cach thao luan véi nhan vién cua
ban cach thire ban sé xir 1y cac tinh huéng nay truge khi chiing xay ra.

CAU HOI THAO LUAN



Thong thuong va trong nhirng hoan canh nao khach hang cta ban tré nén vé cung tuc
gian?

Ban sé& chon cach tng xir nhu thé ndo trude nhitng khach hang r6 rang dang rat kho
chiu? Lam thé nao dé ban khéng c6 thanh kién ca nhan do6i véi nhitng khach hang
dang phan nan?

Ban phan tng nhu thé ndo truéc chudi hanh dong tie gian khi tiép xtc véi nhitng
khach hang c6 thai d6 chong doi? Ban s€ hoi nhirng cau hoi nao déi voi nhirng khach
hang dang néng gian?

Khi hd tro mét khach hang tai quay tiép tin, ban xin man phép giai quyét sy vu d6 véi
nhimg nguoi con lai dang xép hang trudéc mat ban nhu thé nao?

Ban ding ngdn tir ndo dé bién khich hang thanh cong su cua ban chir khong xa lanh
ban?

Ban sur dung moéi lién két cA nhan nhu thé ndo khi tiép xtc véi nhitng khach hang dang
nong gian?
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TAT CA PEU NAM TRONG NGON TU CUA BAN

Hoi Am thu phan nan cia khach hang

Khi gap mét dich vuy tdi t&, khach hang thuong de doa rang ho sé viét thu khiéu nai.
Nhung viét thu kh()ng phai 12 mot cong viéc khong tén kém. Mudn viét thu khiéu nai,
khach hang can c6 gidy, bit, bao thu, tem — hoic may tinh — va ca cac chimg c6. Tuy thude
vao viéc ho viét nhanh hay cham, cong viéc nay mat trr 10 dén 30 phat. Nhirng nguoi muon
néu nhiéu chi tiét khi viét thu da noéi v6i ching téi rang cé lic ho phai bo ra dén hang gio
moi viét xong mot 14 thu khiéu nai. P6i khi, ho con phai vao trang Web dé nhap nhimng y
kién cta ho theo dinh dang ma cong ty yéu ciu. Ca hai tac gia cudn sach nay ting khiéu nai
trén nhiing trang Web va da gip nhiéu tinh huéng nhu man hinh hién thi mét thong bao
161 budc phai bat dau lai cac thao tac, ma khong phai chi mot 1an. Sau khi ban 1dm nhu vay
vai ba luot, ban sé cam thiy minh giéng nhu anh chang Charlie Brown trong phim Peanuts
dang n4o ntc cho mot tran bong d nhung réi mot 1an nita Lucy lai bat sang kénh khéc —
ngay ¢ phit cudi cling.

Mike Eskew, CEO cua hang phat chuyén nhanh UPS néi rang tao khoang cach voi
khach hang 1a diéu qua dé dang.

Nhung véi tu cAch cA nhan, 6ng thuong viét thu tay h6i Am cho timg 14 thu duoc goi dén
dich danh 6ng. Ong néi: “Néu ban khong danh thoi gio dé lam nhirng diéu nhu thé, cong ty
cta ban s& tré thanh mot c6 may”. Ban tuong tuong xem!

Thu khiéu nai:
Mot dau hiéu canh bao nguy hiém

Céac cong ty cb thé chac chan rang vao lac khach hang chuan bi viét thu, it nhat mot
trong nhitng tinh huéng sau diy s& dién ra:

e Khach hang khéong thuc hién dwoce ¥ dinh. Hoan thanh mot 14 thu can nhiéu nd
Iyc. Nhiéu nguoi ndi ho sé viet mot bire thu khiéu nai, nhung thuec té, it ¢6 ai thuc hién
duoc.

e Khach hang khong hai long véi két qua tir nhimg khiéu nai bing 161 néi. Ddi
véi nhiéu nguoi, viet thu khiéu nai la giai phap cuoi cung sau khi ho da c6 giai quyét
tinh huong bang cac cudc giao tiép truc tiep khac nhung khong thanh.

e Khach hang dang lap ho so vi ho muén giai quyét vu viéc bing con duwong



phap 1y. Néu chuyén nghiém trong xay ra va khach hang c6 y dinh dua ra kién tung,
ho c6 thé tim ra nhirng bang cé vé mat giay to dé chirmng minh rang ho da cho cong ty co
hoi dé stra chira nhirng van dé ho da khiéu nai.

e Khach hang khéng thé tim dwoce mot nguoi nao dé than phién trye tiép. Néu
dugc cho mot co hoi, hau hét khach hang déu thich néi tryce tiép voi mot ngudi ndo do
hon. Néu nhén vién dich vu chdm séc khich hang khong sin sang phuc vu hay khach
hang khong biét phai than phién nhu thé ndo hoic véi ai, ho sé st dung dén bién phép
viét thu.

e Khach hang cam thiy khéng thoii mai khi khiéu nai true dién. Nhimg khach
hang nay cé theé thay viéc viét thu 12 mot cach than phién dé chiu hon.

e Khach hang c6 nhimg 1y do ca nhan nao d6 giai thich tai sao ho khéng thé
hoic khong muén than phién sém hon. C6 18 tai thoi diém xay ra sy b, khach
hang dang voi hodc dang cung di voi nhirng dtra tré dang mét. Hodc ¢6 truong hop mot
s6 khach hang c6 thé bi khiém khuyét vé cac ky ning dién dat, nén doi khi dung trude
noi déng nguoi, ho 6 thé ling ting.

e Cudi cung, c6 thé khach hang dwoc khuyén khich viét thu khiéu nai. P6i khi
cac nha cung cap dich vu d nghi khach hang viét thu. Trong mét s6 truong hop, tham
chi ho con bao khach hang rang chi c6 cAch nay thi 16i than phién cia ho méi duge chd
y. Mot 1an nira, vé phia khach hang nhing 1oi phan nan duogc viét ra tiéu biéu cho
nhimg nd luc hon mare binh thuong, vi thé, trir phi c6 su tiép thém sinh lvc cho ho,
bang khong ho ciing chang muén chuéc liy phién phirc vao minh.

RO rang 14 dé viét ra mot thu phan nan, nguoi viét phai 6 rat nhiéu Iy do khic nhau. Vi
thé, tra 1oi thu theo kiéu phan hoi chung chung la mét sai 1am nghiém trong.

Phin héi thu khiéu nai nhv thé nao?

Két qua tir viée nghién ciru cac phan hoi cua cong ty d6i voi thu khiéu nai lién tyc chi ra
rang c6 mot co hoi rat 16n dé cai thién cac méi quan hé khach hang. Trong thap nién 1970,
co tir 21-45% thu phan nan khong hé nhan dugc hoi Am. Va tir 40- 72% khach hang khong
hai 1ong v6i nhitng phan héi ma ho nhan duoc! Ngoai ra, cAc cong ty phai mat tir hai tuan
dén mot thang dé tra 101 thu coa khach hang.

Tinh hinh c¢6 kha hon trong thap nién 1990 hay khéng?

Trong mot cude khao sat nim 1994 trén 300 bire thu gom ca khiéu nai 1an khen ngoi
duoc goi dén cac cong ty khac nhau trong nganh hang khong, khach san, nha hang, ngin
hang, dich vu thé tin dung, cic ctra hang mua ban xe hoi va cac dai Iy cho thué xe, chi 41%
khach hang dugc mot hoi Am. That ngac nhién 14 linh vue ngan hang dat ty 18 tra 1oi thu
gan nhu hoan hao, tiép theo 14 dai Ij cho thué xe va nganh kinh doanh khéch san. Linh



vue nha hang, dich vu thé tin dung va cira hang mua ban xe hoi khong hé tra 161 mot 14 thu
nao trong s 300 thu dugc khao sat! Thoi gian trung binh cho mét thu tra 161 1a khoang 20
ngay. Nhirng sé liéu nay khong thay doi may trong khoang thoi gian tir cudi nhitng nim
1990 dén thap nién 2000. M6t nghién ctru vao nim 1998 da ghi nhan ring trén 50% khach
hang trong thoi ky nay cho rang moi tht nguoi ta 1am véi muyc dich chim séc “thuong dé”
déu 1a bét cong.

Mot nghién ctru vao nim 2004 vé tinh hinh tra 16i thu khiéu nai da cong bé mot ty 1¢
phan héi ¢ mure thap hon 50%. Cudc nghién ctru ndy ciing két luan rang khach hang lu6n
mong méi khiéu nai cua ho duoc hoi Am. That vay, cudc khao sat duoc tién hanh boi
Customer Connection, moét Chi nhanh cta Vin phong Khiéu nai ciia Nguoi Tiéu diung, phat
hién rang ngay ca “nhirng 16i phan nan giy thiét hai 1on nhat” ciing khong duoc hoi Am.
Viéc ung xtr yéu kém nhu thé 1am phéat sinh nhitng cam gi4c tiéu cuc 1on hon noi khach
hang: “T6i cam thay con hon ca t6i té... Ho da vat bo moi trach nhiém... Téi s& khong bao
gio mua hang coa ho thém mot 1an ndo nira va toi sé noéi véi moi nguoi tdi quen biét dung
bao gio> mua ban gi voi ho!”. N6i chung, khach hang khong ky vong ban phai doi nai lap bé
vi ho, nhung ho khong thich bi déi xtr xa cach hay lanh nhat. Ho muén nhan dugc mot
phan héi dang thoi diém, va ho muén c6 ai d6 dung ra thira nhan van dé cha khong né
tranh trach nhiém.

Mot s6 nganh kinh doanh nhan nhiéu thu phan nan hon nhiing nganh nghé khac.
Chang han nhu khich san nhan nhiéu thu hon cra hang ban 1é. C6 1& vi c4c khach san
khuyén khich khach viét phan hoi vao nhitng mau in san c6 thé dé dang goi lai tai quay tiép
tan va trong linh vuc kinh doanh dién hinh nay, khach hang c6 nhiéu thoi gian viét thu
dang lac ngbdi trong phong tro hon 1a d6i véi cac nganh khéc, von chi c6 thé viét duoce sau
khi d3 vé dén nha. Riéng cc cong ty da phat trién duoc nhiéu méi quan hé khéach hang
than thiét cfing c6 khuynh huéng nhan nhiéu thu hon. Nhung chung quy lai, déi véi hau
hét moi nguoi, viét mot bire thu Ide ndo cling can nhiéu nd lyc hon 1a phan nan tryc tiép.

Néu moét cong ty don thuan chi goi lai mot bire thu theo miu san dé cam on khach hang
vi da goi 1oi phan nan dén cong ty, thi khach hang sé hai long nhung chi & mot mue do rat
thap — trur phi trong thu ban thong b4o rang nhirng van dé cua ho da dugc giai quyét roi.
Khach hang luén ky vong mot phan héi v6i nhirng chi tiét cu thé cho nhirng 161 than phién
ctia ho. Ngoai ra, néu cong ty xem thu khiéu nai cua khach hang 1a chuyén nghiém ttc va
phan 4nh sy nghiém tdac d6 trong phan hoi cua ho thi khach hang s& danh gia cao thai do
phuc vu ctia cong ty. Khi viét thu khiéu nai, khach hang dd mang tim trang khé chiu,
nhung néu thu héi Am cia ban khong 1am ho hai 1ong, thi cam giac tiéu cuc cia ho cang lon
hon. Vi thé, khi nhan vién dai dién cong ty viét thu hoi Am cho khach hang, ho can c6 thoi
gian dé suy nghi va hanh dong thau ddo nham khéi phuc 1ong tin tét nhat noi khach hang,
bang khong, ban c6 thé danh mat khach hang lan thi hai.

Trong rat nhiéu truong hop, nhirng nguoi viét thu 1a nhitng khach hang trung thanh cé
y muon cho cong ty mét co hoi dé cai thién moi chuyén. Dya trén cac khao sat khach hang
cua minh, TARP cho biét tir 55-70% nhirng nguoi viet thu phan nan sé tiép tuc la khach



hang cua ban néu ho nhan duoc moét hoi Am nhanh chéng (trong vong hai tuan). Néu hoi
Am ma ho nhan dugc vira nhanh vira khién ho théa man, thi 90% trong sé nhirng nguoi
nay sé& van 1a khach hang cta ban. Vay, 10% nhitng nguoi con lai s& thé ndo? Ban cin nhé
mot didu quan trong 13 khong mot chién luoc hoic ki thuat nao cé thé gitt duoc 100%
khach hang cua ban ca.

Sw nhanh chéng la yéu t6 mang lai chién thing

Khi cong ty nhan mét thu phan nan, ho phai nhanh chéng thong bao cho khach hang
do6 ngay lap tie. (Néu ban khong c6 gi khéc, thi chi riéng sy nhanh choéng coa ban thoi
ciing du 1am cho ban noi bat hon cac d6i thi.) Néu khiéu nai khong thé duoc giai quyét
ngay, chting t6i khuyén rang chi trong vong hai ngay ké tir ngay nhan thu, ban nén ggoi mot
héi Am so bd xac nhan ring cong ty da nhan dwgc thu khiéu nai cua khach hang va dang
xtc tién viée giai quyét vu viée cua ho trong vong khong qua hai tuan. Hai tuan 1 khoang
thoi gian hop 1y dé cong ty 1am rd moi viée, va dé khach hang khong cam théy tri tré qua.
Thu héi 4m can phai riéng tu va thé hién sy nhiét tinh, va cong ty nén chi dinh mét nguoi
ky tén vao do.

Hoi 4m so bo cling c6 thé duoc thuce hién qua dién thoai. Néu ban dién thoai cho nguoi
vira goi cho ban thu khiéu nai, hay sir dung Cong thire Qua ting. Hay cam on ho va nhan
manh 1§ do vi sao btre thu d6 duoc danh gia cao, réi dai dién cong ty xin 15i ho. Néu khach
hang 14 nguoi pham sai 1am, ban hay tu nhu rang c6ng ty khong mat gi ca khi ban xin 16i.
Sy thau cam, ma co ban 1a viéc cham cht ling nghe, khong tén kém gi dang ké. Sau do,
ban hay cam két ring sé& c6 chuyén bién trong vong hai tuan nita va réi hay xin bat ct
thong tin gi ban can dé giai quyét van dé. Phan 1on cc thu phan nan déu chua hoan chinh
hoic khong ro rang. Khach hang sé sin 1ong cung cip thém thong tin vé diém nay. Thuc té,
ho s& cam thay duoc ton 1én khi c6 nguoi bo thi gio va chiu kho goi dién cho ho. John
Goodman, Ph6 Chu tich TARP Toan cau, néi rang chi phi xir Iy thu khiéu nai goi dén cong
ty bang cach phan hoi qua dién thoai thuc su thiap hon nhiéu so véi thu thuong hay thu
dién tr, va lai nhanh hon. Goodman néi rang “6 mét cong ty cong nghé cao, mot thu dién
tir phtre hop [chiang han nhu thu dién tir thao luan vé céc sy ¢ ky thuat hoic d6i phé voi
nhiéu khach hang] c6 chi phi dat gip nam lan chi phi xtr Iy sy ¢6 d6 qua dién thoai”.

Phin hoi nhin dwoc qua trang Web
Tai M, ké tir nim 2006, 88% ngudi My ¢6 dia chi thu dién tir (email) va 147 triéu nguoi
M§24) sir dung thu dién tr hang ngay. Tir nim 2007, trén thé gidi c6 1,2 ty nguoi str dung
thu dién tir, hay néi cach khéac, cir sdu nguoi thi c6 mot nguoi sir dung thu dién tir. Khoang
183 ty thu dién tir dugc goi di mdi ngdy, trong sé do, cac tac gia cudn sach nay cling véi
nhimg nguoi con lai phai nhan 182 ty thu dién t vo bo — hodc chi it cling c6 thé cho 1a nhu
thé.

Khach hang thich thu dién tir do tinh d& sir dung va tdc do chuyén thu gan nhu tire thi.


note:

Hau nhu cung ltc, khach hang luén nhan duoc mot thu tra 1oi ty dong cho biét cong ty da
nhan duoc thu dién tir cia ho kém thong bao khi ndo ho c6 thé hy vong nhan dugce hoéi Am.
Tuy nhién, ngay ca thu tra 16i tu dong cling can phai dién dat sao cho phu hop. Vai nim
truge day, hang Gap thuong goi di mot thu tra 101 tu dong cé néi dung: “Trong khi ching
t6i chua thé goi lai cho quy vi mot thu riéng, ching toi that sy danh gia cao thong tin cua
quy vi”. Noi dung tra 161 d6 da khong mang lai sy hai 1ong hoic 1a cam gi4c gan bd. Hai nha
nghién ctru khiéu nai khach hang qua thu dién tir Judy Strauss va Donna Hill phat hién
rang 47% trong sb cac cong ty nam trong nghién ciru cia ho tao duoc sy hai long cua khach
hang cao hon nho c6 nhitng thu dién tir héi Am tuong xung véi thu khiéu nai cia khach
hang. Ho con thay rang nhitng diéu don gian lai Iam nén sy khac biét, @6 1a hoi Am nhanh
chéng, cu thé, va co6 chir ky cua mot con nguoi thue.

Mot nghién ciru khac néu ro: “Dudi goc @6 mot chién lugce tiép thi mang tinh phong
ngu, viéc quan 1y khiéu nai khach hang ngay nay duoc xem 14 mot céng cu cd ste canh
tranh tuyét hao trong thuwong mai dién tur. Quan 1y 1oi phan nan mét cach nghiém tac sé
tac dong dén chat luong san pham/dich vy, thiét ké cua trang Web, va cac chinh sach van
hanh... Nhitng yéu t6 ndy sé& tao diéu kién thuan loi cho sy khoi phuc quan hé kinh doanh
va long trung thanh cua khach hang. Cc khach hang truc tuyén ltc ndo cling phai duong
dau voi nhirng thach thire vé cong nghé khi mua hang, vi ho thuong khéng duoc su gitip do
nao vé mit con nguoi tir cac cong ty ban 1¢ qua mang. Nhiéu khach hang chan nan bo do
nta ching va don gian nhap chuot vao mot trang Web khac. Khong nhitng cong ty mat co
ho6i ban hang ma con c6 kha ning mat di vi khach hang @6 va ciing khong c6 thong tin gi
vé nguyén nhan giy ra sy mat méat nay. Vily do nay, c6 duoc sy phan hoi nhanh chéng
duéi hinh thiac nhirng 161 phan nan la cuc ky quy gia.

Cac doanh nghiép bi bé mic ma khéng hé nhan duoe mét loai phan héi nao kha di giap
ho sura chira hoéc thiét ké lai trang Web cta ho vi ho khéng thu thap duoc théng tin chi tiét
va chinh x4c vé nhirng gi dang van hanh va tai sao n6 lai van hanh nhu viy, va ngugc lal
Ban c6 thé kiém tra xem khach hang danh gi4 nhu thé ndo vé du cac loai trang mua sim
tryc tuyén trén trang Web BizRate.com. BizRate duong nhu thu hat nhimg danh gia cua
nguoi tiéu ding cao dén muc vugt qua mong doi. Cac nha nghién ciru kinh dién uéc tinh
rang chi c6 khoang 36% khach hang thoa man véi cac kinh nghiém mua sam tryc tuyén
cua ho.

Mot nghién ctru vao ndm 2003 cho théy, trong cic nganh kinh doanh can phai thé hién
long hiéu khach, sy hai long va ¥ dinh tiép tuc mua hang c6 lién quan truc tiép dén viée
cong ty phan hoi cac khiéu nai bang thu dién tir nhanh hay cham. Nguoi chiu trach nhiém
quan ly trang Web cua Cong ty Ford Motor, Thomas Weber, dd m6 ta thu dién tir 1a mot
phuong tién truyén dat thong tin rat nhanh va manh. Muoi hai ndm vé truée, Weber néi
rang: “Mot s6 nhirng nguodi ndy c6 thé ung dung ngdi ngay tai may tinh cia minh dé cho
mot bire thu dién tir duoc goi tré lai”. Niém mong doi do chi gia ting trong thap nién gin
day nhét véi cac cong cu trod chuyén qua may tinh tao nén mét doi hoi vé tinh tire thi.
Trong nghién ctru cia Strauss va Hill, tham chi chua day mot nira khach hang nhan duoc
hdi Am cho nhitng khiéu nai bang thu dién tir cia minh, va chwa dén 30% khach hang nhan



duoc thu tra 1oi trong vong 24 gio. Néu nguoi ta dang ngdi canh nhirng chiéc may tinh cua
ho dé chd mot birc thu hoi 4m, chiing t61 mong sao ho da chuan bi sin thuace dn va thuc
uong bén minh.

Strauss va Hill nhan thay rang sy hoi Am bang thu dién tor mang tinh chét riéng tu it
hon so véi nhiing buc thu viét trén giay. Khong hon 55% thu dién tir goi khach hang bang
tén va khoang 57% birc thu c6 néu tén nhan vién xur 1y vu viéc.

Khoang hon mét ntra ¢6 dua ra mot 1o xin 151, va chi 35% thu cé giai thich tai sao van
dé xay ra. CAc cong ty khong hé c6 ¥ dinh tan dung co hoi ndy dé cing cb loi ich cia san
pham hay dich vu. Chi hon 1/4 c6 ting qua cho khé4ch hang vi nhitng phién phuc ho phai
chiu. Mot thanh vién ctia nhém nghién ctru da nhan dugc hai bire thu dién ti gidng hét
nhau tir hai nhan vién dai dién khac nhau ciia mot cong ty, cai nay dén tré hon cai kia gan
ba tuan. Ca hai déu ting cho ngudi ndy coupon nhung véi sé tién khac nhau. Piéu d6 1am
ngudi nhan hoang mang khong hiéu vi sao.

Duéi day 1a mot s6 1oi khuyén danh cho nhitng cong ty muodn lién lac véi khach hang
cua minh qua thu dién tu:

e Duimng giao tiép bang thu dién ti néu ban khéong c6 y dinh hoi Am.

e Hay bao dam rang bat ky mot thu dién tir ndo goi dén cong ty cling phai duogc chuyén
dén nhitng phong ban thich hop dé giai quyét chinh xac va kip thoi.

e Trong trang Web cua ban, hiy thiét ké mot trinh don thé hién cic phong ban va dé nghi
khach hang chon chinh x4c loai phan nan nao ho dang goi, dé thu dién tu cia ho c6 thé
duoc chuyén dén ding phong ban.

e Hiy bao dam rang ban da bd tri nhan vién thich hop dé héi Am ddng ltc.

e Hiy xem xét can than cac thu hoi Am tu dong ctia ban (c6 thé duoc goi di ngay lap tac
sau khi nhan thu dién tir cia khach hang).

e Hay bao dam rang ban da thé hién 1ong mong muon tra 1oi cho khach hang sau mot
thoi gian cu the.

o Hay thiét ké sao cho nhirng thu hdi 4m nay cang dugce c4 nhan hoa cang tét — it nhat 13
néu dung tén khach hang, dang gisi tinh va néu ban khoéng chac, thi hay xin 16i va noi
thém rang hy vong ban goi ho nhu vay la dang.

e Ludn dé cap dén van dé cu thé khach hang dang gip phai.

e Qua céach dién dat, hay biéu 16 sao cho khach hang hiéu rang ban rat biét on vi @3 nhan
duoc thong tin caa ho.

e Hay cin nhic dén mot sé kiéu bu dip cho khach hang, chang han nhu coupon.



e Hiy quang ba cho khach hang biét vé chat luong thuong hiéu hoic san pham cua ban.

e Hay thiét ké mot hang chir ddc trung dat bén dudi chir ky cua ban bao gom dia chi trang
Web va so dién thoai mién phi cua cong ty.

e Cudi ciing, xin hay nhé rang bat c thu hoi Am dién tir ndo ban goi di déu cé thé dé dang
dugc chuyén dén hang tram hoac hang ngan nguoi khac trén khap thé gidi ngay lap tuec.
Vay, ban ding bao gio viét thu hoi am kem theo su tire gian.

Doi khi viée hit thé sau trude khi hoi Am 12 mot ¥ twong dang din. Hay xem xét mot vi
du vé nhitng bire thu dién tir masi duge ding trén to bao qubc gia New Zealand. Mot doan
trich ngan tir birc thu dién tir ndy c6 thé gitip ban cam nhan duoc muc do gay git trong cudc
tranh cai. Cau chuyén dién ra thé nay:

Mot nhén vién cia mot cong ty bat dong san duogc giao to chire mot budi tiéc cho toan
cong ty. Co da viét mot loat thu dién tir goi dén cac cong ty cung cap thuc pham da ché bién
san, mot nguoi cha trong sé cac cong ty nay (co 18 da 1am viée qué stre vao ding thoi diém
ndy trong nim) da noi gian va nguyén roa khach hang vi nhimng cau héi ngé ngan cua co,
thu chra day nhirng 16i ddnh may va mot 101 de doa sé khong sir dung dich vy ciia cong ty
bat dong san nay dé ding ngdi nha ma ba ndi rang minh dinh ban.

Ban than t6i khong c6 thi gio ma cling khong c6 sé thich ngdi bén may tinh ca ngiy
dé trao doi thu dién tu qua lai lién tuc vdi co. Xin vui long xac nhan viéc dat tiéc cua co
truge 9 gio sang nay, bang khong t6i s€ cho rang viéc dat tiéc nay khong con duoc yéu
cau véi MUC GIA LA 9 PO-LA CHO MOT KHAU PHAN. (neu dat tré thi khong dugc
chon dui g quay ma phai 12 banh ga kiéu Thai hoic ga sa-té nho) VA TOI CO THE DE
NGHI CO TU LO PHAN DAU TAY CUA CO.

Khach hang da hoi Am va néi rang day 1a mot bie thu dién tw bt lich sy nhat trong
nhirng buc thu ¢6 tirng nhan dugc tir trude toi nay va c6 sé khong sir dung dich vu cua cong
ty ndy nira. Ngay sau btre thu dd, nguoi cung cap thue pham lién cong kich mot cach toan
dién, mot 1an nira lai @y nhing 15i chinh ta.

Hay séng o thé gisi thuc di, thua quy cé... Vé chuyén bt thu dién tu bat lich sy nhat
da noi cho t6i biét raing mot 1an nita c6 khong o trong thé gisi thyc nay va chua hoan
toan chin chian nhung rdi diéu nay s& dén théi. Chic 1a ¢6 duoc nudi bang sira binh cho
dén hét tudi vi thanh nién... hy vong 1a t6i s& goi dién cho giam ddc cua cd trude Giang
sinh dé néi vé quyét dinh khong ding ban co ngoi cia ching t6i qua [dai Iy cua co].
Tbi chic chin 14 ho s& quan tAm va sé& cho ¢6 1am nhiéu viéc hon. Vi ¢6 da nghi buc
thu dién tir tht nhét cua toi 1a bat lich sy, t6i mong ¢6 van con tin vao Ong gia Noel.

Pé tra diia, vi khach hang mot di khong tré lai nay da goi ca mot loat thu dién tir dén cac
dong nghiép (xin hay nhé lai, chting toi ting noéi vaéi cac ban rang nguoi ta thuong rat thich
chia sé nhirng cau chuyén minh hoa vé cach cu xir cia mét dich vu cham sé6c khach hang



ti té, va viéc doc mot thu dién tir ddu khau kiéu nay giéng nhu dang xem mot vo kich
truyén hinh nhiéu tap), nhitng nguoi nay da tiép tuc chuyén cho ban bé cia ho. Trong vong
vai gio, btre thu ndy da ndi nhu coén khip ca New Zealand va lan sang tan nuée My. Tuy
nhién, nha cung cap thuc pham nay c6 thé khoi phuc dich vu tir su ¢6 té hai nay bang cach
taing cho chu tiéc mot bira chiéu dai toan cong ty mién phi va moi ca cac phong vién bao
chi, truyén hinh dén du. Sau do, trén truyén hinh, ca hai, nha cung cip thuc pham va nhan
vién cong ty bat dong san c6 thé bat tay nhau, cudi vui vé va cho qua cudce dau khau nay, va
mot vai bai b4o tich cyc sé ding mot vai tam hinh trong budi tiéc “ta 16i” d6. Chac chin ca
thanh phé Auckland déu vui mirng.

Nhung, chuyén da khong xay ra nhu thé!

Ap dung Céng thirc Qua ting cho nhimg thu phan nan

C6 I& cac cong ty nhan nhiéu thu khiéu nai déu mong uéc duoc thir nghiém nhimg goi ¥
sau day dé tim xem goi ¥ ndo van hanh tét nhat. Xin dung cho rang bat ctr ai ciing c6 thé
viét duoc nhitng 14 thu hoi Am hiéu qua; viét thu 13 ca mot nghé thuat. Pay 1a mot vi du.
Mot nguoi viét blog da viét mot bire thu khiéu nai diy mia mai giu cot goi dén trang
Amazon.com vi anh da khéng thing duoc co héi mua mot chiéc may tinh xach tay hiéu HP
cao cap véi gia thip dén budn cuoi 1 299 do la. A. Hildebrandt da viét rang: “Toi da 1én ké
hoach sir dung chiéc may tinh x4ach tay nay dé viét tiéu thuyét trong khi nham nhi ca phé
moka ¢ céc tiém Starbucks noi t6i sinh séng”. Anh hta sé& dé ting cudn sach dau tay cua
minh cho Jeff Bezos, nguoi dimg dau Amazon. Mot vai ngay sau, anh nhan duoc hoi am,
cling cuing 16i dién dat 4y, khoi hai, cuong diéu, va rat di dom, tir Autumn Waker & Ban
Piéu hanh Quan hé Khach hang cia Amazon. Walker da tréu nhe nhang: “Hay can dam
1én anh ban; Norman Mailer d3 viét tat ca nhirng cudn tiéu thuyét cua 6ng ay bang tay ca
diy. Va chic chin anh da nghe ciu nay: ‘ngoi bt con manh hon ca guwom gi4o’ roi chir?
Nghe ra c6 vé hoi ngd ngan moét ti khi thay tir ‘mday tinh’ vao tir ‘ngoi bat’ nhi”. P6 1a mot
cach hoi Am rat tuyét voi, va blogger Hilderbrandt két thtc nhat ky cia minh bang ciu:
“Amazon, I love you”.

Ban c6 thé 1am nhu vay ddi véi moi bire thu goi dén cong ty ban khong? Hién nhién 1a
khéng. Pon gian 1a vi thoi gio danh cho cong viéc nay qua nhiéu. Nhung thinh thoang,
nhirng buc thu goi dén sé cho nhirng nguoi bén trong cong ty méot co hoi dé chung té minh.

Nhirng khach hang trung thanh c6 thé ngac nhién mot cach tich cuc dya trén nhitng
bue thu héi Am dugc viét nhanh va thi vi nhu thé ndo. Néi cach khac, mot thé hé khach
hang hay giéu cot c6 thé duogc sinh ra tiy thudc vao phuong phép tiép can cia ban cham
chap, gia tao hay ciimg nhic. Cling voi Cong thue Qua tang trong Chuong 6, mét chudi
nhiing budc thuc hién lién tiép duéi day c6 thé van hanh tot trong qua trinh viét hoi Am
cho mot buc thu khiéu nai. Ban can phai néu duogc nhitng noi dung sau trong thu cia minh:

1. Cam on khach hang; gii thich tai sao ban danh gi4 cao sy phan nan nay; sau d6 xin 16i
ho.



Hay cho khach hang biét ban da thuc hién duoc gi cho ho.

Hay thira nhan quan diém cia khach hang.

Hay lam cho thu héi 4m coa ban mang tinh chét riéng tu.

Hay viét don gian nhung cu thé.

Hay lam hon ca ky vong cua khach hang (bang ca toc do 14n noi dung nhitng gi ban sé
thyuc hién).

Hay kiém tra sy hai long ciia khach hang.

N H N
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Cam on khach hang

Bit dau bang 101 cam on trong mot bue thu 12 chuyén rat dé dang. “Xin cam on vi d3 lién
hé véi ching t6i. Ching téi biét ring 6ng/ba da phai nd luc it nhiéu, va ching téi that su
danh gia cao viéc 6ng/ba da danh thi gio dé thong bao cho ching t6i...” Trong mot bire thu
ban c6 thé cam on vai lan — cam on vi da viét thu, vi da dung tht san pham cua ban, vi s&
tiép tuc str dung san pham cua ban trong tuong lai. Hay két thdc bie thu bang mot 1oi cam
on khéc nira. Hinh nhu néu chi c6 duy nhat mét 1oi cam on trong bire thu thi mét sé nguoi
doc c6 thé bo s6t. Hay cho khach hang biét rang ban danh gi4 cao phan héi cia ho va xem
do6 1a mot qua ting. Nhung, boi vi ciing ¢d thé ho da doc cuén sach nay, nén tét hon 14 ban
dirng st dung tir moén qua.

Ban ciing khong phai goi viéc khiéu nai nay 1a phan nan. Thyc ra, ban nén tranh sir
dung tir phan nan. Hay dung cac tir phan hoi, théng tin, y kién, hoac danh gi4 cua khach
hang. Hay xin 16i vé nhiing gi da xay ra.

Hay cho khach hang biét ban da thuc hién dwoc nhimg gi

Néu cong ty ban can thyc hién nhitng diéu cu thé, hay thuc hién trong vong hai tuan
nhu d3 haa trong buce thu so bo thong bao viée nhan thu, duoc goi di rat nhanh sau khi
nhan thu khiéu nai cua khach hang. Néu cong ty da c6 diéu gi thay doi ma d6 1a két qua tir
viéc phan hoi cua khach hang thi hay néi ngay cho ho biét va hay cam on ho vi diéu nay.
Khi khach hang than phién vé nhitng tinh huéng ma cong ty khong thé sira chira cho ho
duoc, thi chi can ho biét rang nhitng ngudi khéc sé khong phai chiu dung su lap lai coa van
dé nay ntra cling da lam ho hai 1ong. Hay ling nghe khach hang. Ho sé& thuong xuyén néi
rang 1y do duy nhat khién ho phan nan 1a dé gitp ho va nhitng khach hang khac sé khong
phai chiu cuing mot cau chuyén khoé chiu nhu vay nira.

Hay thira nhian quan diém cia khach hang
That khong c6 ¥ nghia gi khi ban hay nhan vién cua ban c6 gianh phan thing trong cudc
tranh luan dé roi bi mat khach hang. Mot cong ty s& tré thanh mot ky @ce lich sir khi nguoi
ta doc thiy trén vin bia cua ho: “Noi ddy an nghi mét cong ty da thang moi cudc tranh cai
v6i khach hang coa ho — va da di dén pha san!”. Hay to ra thong cam va quan tAm dén
khach hang cua ban. Hay xin 16i vi nhitng phién phirc ho da phai chiu dyng; hay néi véi ho



rang ban cam thay that kho chiu vi ho phai ganh chiju diéu d6. Nhung dimg bao ho rang ban
that vong khi biét dugc van dé cua ho. Hay néi voi ho ring ban that vong vé san pham hay
dich vu ctia ban cht khong phai that vong vi da nghe ho noéi. Hai viéc d6 hoan toan khéac
nhau. Ban khong nhan duoc gi ca khi nghi ngo sy chinh truc cua khach hang. Xin dung
budc toi ho trong lic van dang con nghi ngd. Mot cach khai quat, bat c van dé nao ciing c6
hai mit, va tir quan diém cta ho, 16i ho néi 1a sy that. Néu cé diém nao can phai dit cau
hoi, hay dién dat cau hoi 4y mot cach rat, rit mém mong. Hay dit nhirng cau hoi nhu:
“Ong/ba c6 thé gitp chting t6i hiéu chuyén da xay ra nhu thé nao khong?” va “Co kha ning
13... hay khong?”. P4 1a nhirng caAu hoi tao ra sy dé chiu khién nguoi nghe dé chip nhan ma
khéng roi vao nhirng phan tng mang tinh ty vé.

Ban khong nén to ra bao vé chinh sach cua cong ty (di c6 thé d6 1a viée can thiét), vach
ra sai 1am cua khéach hang (du c6 thé dting 1a nhu thé), hoic che day nhing yéu kém cua
cong ty (du co6 thé ban rat mudn 1am nhu vay). Muc tiéu cua ban nén 13 phan héi cho nhing
khach hang dang ting qua cho ban sao cho ho cam thay rang ho duoc danh gia cao vi da bo
thi gio va chiu dung phién toai dé gitp ban biét cdch 1am cho ho hai long hon.

Hiy l1am cho thu héi Am ciia ban mang tinh chit riéng tu
Hay tranh st dung nhimg bte thu héi 4&m theo mau vi ching luén gay su kho chiu.
Nhimng cach dién dat sau day dugc rat ra tr mot bue thu hoi Am cho thu khiéu nai ma
chiing toi da goi dén nguoi dimg dau chudi khach san Southern California. Bie thu qué co
dién nén chung t6i quyet dinh 13p lai vi du nay nhu da trinh bay sau lan xuat ban th nhat:

Toi rat that vong khi biét nhitng van dé ma ba da phai trai qua. Nhimg van dé nay 1a vi
du dién hinh cho viéc thiéu sy quan tdm dén muec chi tiét ma chang t6i khong thé co
161 bién ho nao.

Phan mo dau nay c6 hai van dé. Tha nhat, ching t6i dugce bao rang ching t6i 1am cho
nguoi quan Iy chudi khach san nay thit vong vi da néi ra nhirng gi minh da chiu dung. Pay
ro rang 14 1y do tai sao nguoi ta khong bao gio muén than phién. That dé dang nhan thay
su kho khin trong cau: “T6i rat that vong”. Du ¢6 ¥ nhu vay hay khong, nhung “ciu x4c
dinh” nay c6 thé bi khach hang luin ra y nghia 1a: “Ong/ba d ph4a hong mot ngly cua toi
bang thu khiéu nai cua 6ng/ba”. Chiing t6i da kiém tra ki nhiirng birc thu hoi 4m cho nhing
thu khiéu nai ching t6i da viét va phat hién rang nhiéu ngudi st dung cach dién dat nay,
hoic mot cach gan nhu tuong tu, va din dén va @6 1a van dé tha hai.

Mot cach dién dat nghe c6 vé cing nhic, du vi giam déc diéu hanh thuong sir dung
trong moi thu hdi Am cua 6ng. Ong viét: “T6i biét nhimg van dé 6ng/ba da trai qua”. Van dé
ndo? Birc thu phan nan dang ¢ truéc mit ong 4y. Tai sao 6ng ay khong cA nhan hoéa bie thu
bang cach néu ro phan héi khach hang da dua ra? Trong truong hop nay, khach san da noéi
v6i chling t6i ring ching t6i s& duge don tai Phi truong Quéc té Los Angeles (LAX) biang xe
ciia khach san trong vong nam phtt. DPiéu nay 1a hop 1y, vi khach san cach LAX khong qua



ndm phtt. Viy ma, phai mat d&én hon moét tiéng cac tac gia cua cuén sach nay moi dén duoge
khach san. Chting t6i han sé& sin 10ng tra tién taxi dé tiét kiém thoi gian. Trong khi chiing
t6i dang cho xe cia khéch san, thi nhan vién phi truong bao véi chiing toi rang khach san
dic biét nay ludn “néi dbi” vé gio gide ddn khach. Tat ca moi chi tiét nay chiing t6i déu néu
ro trong thu khiéu nai cia minh, nhung thu hoi Am ma chiing t6i nhan dugc khong hé
nhic dén cu thé mot khia canh nao trong néi dung phan nan cua chdng téi.

Thuec vay, phan con lai trong bire thu héi Am cia vi giam déc diéu hanh doc 1én nghe y
nhu noé ¢6 thé dugce goi cho hang ta nguoi, néu khong muoén néi la hang tram, lién quan
dén du loai phan nan khac nhau. La thu tiép tuc:

T6i da 1am viée voi Truong bo phan tiép tan va Truong bo phan phuc vu cua chiing t6i
vé van dé nay. Moi nguoi déu bao dam riang ho da hiéu mot cach r6 rang va sau sic
rang su thanh cong cua ching t6i tiy thudc vao ki ning cua tit ca moi nhan vién, va
ho da dé nghi t6i goi dén ba nhirng 101 xin 15i cua ho vi nhirng bat tién da gay ra.

Btre thu khién nguoi ta c6 cam gide nhu vi gidm ddc diéu hanh da chay khap khéach san,
chi tay vao ngudi quan 1y quay tiép tan cling nhu nguoi diéu hanh nhém tap vu va ming
mo ho (“ho da hiéu mét cach ro rang va siu sic”). Cach 1am d6 hau nhu khong phai 1a mot
giai phap cho van dé. Vi giam déc diéu hanh c6 thé nghi rang cac tac gia chic hin 1 mudn
nhan vién khach san phai chiu mang mo phé binh sao? Pay lai 1 mét 1y do khac khién
nguoi ta khong phan nan: ho khéng muén 16i nguoi khéc vao sy phién toai. Va liéu c6 phai
bat cir nguoi ndo ciing tin mot cach nghiém tdc rang, vi gidm déc diéu hanh nay thuc sy da
noéi chuyén véi nguoi quan 1y quay tiép tan ciing nhu nguoi diéu hanh nhém phuc vu cua
mot kKhach san chi nhanh vi ho da khong dén mot nguoi khach nao do tai LAX ding gio
khong? Hon nira, trir phi khach san nay duoc t6 chirc mot cach doc nhat vo nhi, bang
khong thi nguoi diéu hanh nhém phuc vu @ khong hé cé lién quan gi dén nhitng chiéc xe
chuyén dua don khach phi troeong cua khach san.

Vi dau 1a nhimng diéu bét tién ma 6ng c6 ¥ néi dén? Tai sao khong néu rd chiing ra mot
cach cu thé néu, trén thuc té 6ng that su c6 doc thu khiéu nai cua ching t6i? Toan bo buc
thu goi 1én rang vi ding dau chudi khach san nay da néi véi mot tro 1y: “Hay thiét ké mot
thu h6i Am theo mau sé 4, va dién tén ngudi ndy vao”. Chdng téi da trao btc thu nay cho
nhiéu quan Iy khach san khac nhau xem, mot vai nguoi da néi véi chiing toéi — vai vé boi
r6i — rang chinh xac sy viéc thuong dién ra nhu vay. Ho cling néi rang sé mat rat nhiéu thoi
gian dé hoi Am riéng timg btrc thuy mot cho moi 14 thu ma ho nhan duwge. Néu dang 1a nhu
thé, thi nhirng nguoi diéu hanh khach san can phai huan luyén mét nhan vién nao do6
trong s6 cAc nhén vién cia ho cich thuc cA nhan héa nhirng bte thu mau. Sau ciing, nhiing
bre thu mau nhu btre thur ma chdng t6i dd nhan dugc that ra con 1am hao tién tén cta hon
nhing gi ma nha diéu hanh kinh doanh c6 thé tuong tuong. Cac nha diéu hanh khach san
cling can nhan ra ai c6 thé viét nhanh tay. Mot s6 nguoi tram tu can nhic ting chit mot.
Nhung ciing ¢ nhirng nguoi khéc lai thao nhanh mét bire thu miu mot cach hoan hao gan
nhu khong sai mét 161 nao!



Su c4 nhan hoa c6 thé dat dugce bang cach sir dung tén ctia ngudi viét thu tai mot sé chd
sau cau chao. Néu c6 nhic dén chuc vu thi cling nén st dung tén cia nhitng nguoi giir
nhimg chuce vu d6. Vi giAm doc diéu hanh dic biét nay han cé thé liét ké tén coa quan Iy
quay tiép tan va nguoi diéu hanh nhém phuc vu. Mot bie thu duoc ¢4 nhan héa chic han
cling str dung ciing mot cach dién dat va cc cum tur ctia riéng khach hang. Poan cubi trong
bire thu cua vi gidm dbc diéu hanh nay nhu sau:

T6i mong ba sé tiép tuc sir dung dich vu cua ching t6i trong nhirng lan tham quan sap
tdi. Néu toi co thé ho tro ba bat cu viée gi, xin ¢t goi dién thoai riéng cho toi.

Vi giam doc diéu hanh nay c6 ¥ gi vay? Ong 4y mudn chting téi goi dién thoai cé dinh
cho 6ng dé diat 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 duoc ¢4 nhan hoa nhu sau:

Chting t6i dang thay doi cach thie dua don khach o phi truong sao cho chinh xac hon.
Vi viy, t6i xin cam on vé nhirng dé nghi cua ba. Va ching t6i ludn hy vong ba sé& luu lai
v6i chting t6i mot 1an nira khi ba dén Los Angeles dé ching t6i c6 thé cho ba thay
ching t6i da cai thién nhu thé ndo. Thuc 1ong, chiing t6i sé rat cam kich khi nhan duoc
tin ctia ba mot 1an nira dé xem ching téi da cai thién dén mute nao! Néu ba mudn goi
dién riéng cho t6i, xin hay goi vao sd..., may nhanh 14 123. M6t 1an nita, xin cam on ba
da bo thoi gio dé viét thu cho chting t6i. Ching t6i that su xem ba 1a mot khach hang
quy gia cua ching t6i, du cach cu xtr cua chiing t6i déi véi ba trong 1an nay chic chin
khong thé hién duoc su trin trong nay! Mot 1an nita, xin cam on ba.

S& 14 co hoi rat tét cho mét chuyén tré lai thim khach san nay hoic nhirng khach san
khac cliing trong chudi kinh doanh, néu ching t6i da nhan duoc mét bie thu nhu thé. Hoac
it ra 13, chiing t6i ciing t6 mo muédn biét xem nhimng 16i don dai vé gio gide don khach cua
ho da két thiic that hay chua.

Hay viét don gian nhung cu thé

Hay tranh cac biét ngit, thuat ngit k§ thuat, hoic tir vung “néi bo” hodc nhirng tir viét tat
ma chi noi b cong ty cua ban méi hiéu duoc con khach hang thi khéng. Thu hoi 4m cia
ban khong nén 1am khach hang hoang mang. Néu khach hang hoi vé san pham thi hay goi
kém mot bo sach huéng din, cac ché do bao hanh, hoic dia ghi. Pung cho ring khach hang
con giit bo tai liéu nay cia ho. Hay chic chan rang ban da tra 1oi truc tiép cho nhimg noi
dung ma tac gia bire thu da hoi. Nhiéu thu héi Am khong c6 gi lién quan dén nhimg diéu
khach hang muén ca. Hay cho khéach hang biét ban dang 1am gi, du khong biét that su ban
c6 huong loi ich gi tir @6 hay khong. Pung lo lang néu thu cia ban hoi dai, dac biét khi
khach hang cfing da goi cho ban mét btre thu ké 16 dai dong. Cac nghién ctiru chung to rang
ngudi nhan thu hoéi Am c6 nhiéu phan tng thién cam hon d6i voi nhimg btce thu dai hon,
hoic gan bang véi d6 dai thu ho ma da viét. Khach hang xem diéu d6 1a chung ct cho sy
quan tAm ciia ban. Nghién ctru cling cho thay rang nhirng birc thu duge nhimg vi diéu hanh



cao nhét ky tén thi duoc don nhan tich cyc hon nhing bire thu do nhén vién dai dién cong
ty ky tén vao.

Hay lam hon ca ky vong cia khach hang
Néu thuan tién, hay thuc hién mét bude bd sung cho khach hang cua ban. Mot sb cong
ty goi kém theo mot mén qua nho — hay mot mon gi d6 ma khach hang c6 thé sir dung, voi
tén cong ty duoc in trén do, chang han nhu mét cay viét, moc khda, hoic sé tay. Du duong
nhu khong c6 khach hang ndo ky vong 1 ho sé nhan duoc mot mén qua nao d6 khi viét
thu, nhung hau hét tac gia nhirng birc thu déu cho biét rang ho thich phan héi cho nhimng
cong ty goi kém phiéu mua hang hoic mot mén tién hoan lai nho nho theo thu héi Am.

Gan 30 nam truéce, United Airlines (UA) da tra 1oi mot thu khiéu nai do Janelle viét va
birc thu nay da duoc dé cap dén trong lan xuit ban dau tién coa cudn sach ndy. UA da hoi
Am theo mot cach thirc khién Janelle, nguoi c6 gid bay tich liiy 1én dén hon 3 triéu dam
trén cac chuyén bay cua hang nay, rat hung khoi. Qua 1a mot hanh khach bay trung thanh.
Hién nhién 13, chi riéng mot thu hoi Am nay thoi, bat ké n6 duge viét khéo 1éo dén muc
nao, cling sé khong mua duoc 30 nim trung thanh. Du thé ndo ching nira, qua nhiéu nim
bay, United da luan ra rang ho phai tra 1oi cho Janelle Iiic ndo va nhu thé ndo dé c6 iy van
ctr quay lai sau khi trai qua nhirmg van d¢, ma c6 iy da lam nhu vay that. Gan day, co iy gap
nhiéu chuyén hanh 1y dén bi cham tré. Trén moét dot chuyén hang c6 bon ching dung,
hanh Iy cua Janelle bi tré ca bén ching. Moi 1§ do vé viée cham tré duoc nhén vién cua hiang
thi nhau dua ra, vi thé nhén vién coa viin phong TMI bat dau danh cuoc xem hanh Iy c6
dén cung véi c6 4y hay khong. Ban than Janelle d3 bong dua hoi nhan vién cua United xem
cd ay c6 1am gi d6 khién ho buc minh hay khong.

Cubi cling, Janelle da viét mot bire thu. V3, rat nhanh sau d6 ba nhan duoce mét cude
dién thoai va mot btre thu. Roi chuyén d6 lai xay ra: van khong c6 hanh 1y. Khi Janelle dén
van phong TMI vao sang héom sau, ngudi goi dang gitt may cho ba. Tiéng néi ¢ dau day bén
kia: “Chuing t6i lai pham 13i d6 1an nita, phai khong a?”. Hoan hao. Mot phé giam ddc cua
United dang goi va ro rang 13 da nim ro tinh hinh dya vao nhitng b4o cio hanh Iy tré duoc
lvu hd so dém hoém truée. Mot 1an nira, chiing t6i khang dinh rang mét phan rit 16n trong
viéc xr Iy 101 phan nan dat hiéu qua 1a do cach thte thye hién. Rét cude, hanh Iy vin khong
dén.

Nhiéu 1anh dao céng ty mang trang thai tAm 1 cia mot nhan vién ké toan khi cu xur voi
khach hang dang phan nan. Ho qua so rang mot sé nguoi sé loi dung ho dén ndi ho that sy
thiét 1ap nhitng chinh sach v4i muyc dich chinh 14 trién khai theo mét huéng khac va két
thtic bang viéc khong 1am hai 1ong ai ca. C6 thé ho cling dang néi rang: “Ching toi s& lam
moi thu c6 thé dé bao dam 1a khong ai lira dao chdng t6i, ngay ca viéc phai gat bé nhing
khach hang luong thién”. Thong thuong, ban khong tén kém nhiéu dé 1am khach hang
ngac nhién va vui thich, trir phi ban dang ban nhirng chiéc méy bay phan luc, con thi
khong thanh van dé néu c6 mot vai nguoi nao do co lira dao ban.



Hay kiém tra sw hai long cia khach hang
Néu cong ty thye hién mot hanh dong cu thé, ban hiy theo doi sy vu dé chic chan ring
khach hang hai 1ong véi cung cach xtr Iy khiéu nai. Va cling hay theo doi trong néi by cong
ty dé bao dam rang cong ty da rit ra dugce bai hoc kinh nghiém tir 1oi phan nan.

Néu ban muédn c6 ban tém tit don gian cho mot thu héi 4m hiéu qua (hoic 14 mot cude
trao doi thu vi voi ban than khach hang), thi day la nhirng gi can phai dat duge. Mét buc
thu phai:

e Suta chira duoc van dé.
e Diéu chinh dugc médi quan hé.
e Chan chinh duogc hé thong kinh doanh.

e Vatrén tit ca, hay bao dam rang ban riat ra dugc mot bai hoc kinh nghiém.

DPung ngai khi phai sir dung phong cach riéng cia ban

Cac nha nghién ctru Ha Lan va Pan Mach cho ring viéc nhan ra nhirng cam xtc biéu 16
trong nhimng thu khiéu nai c6 thé giap cong ty dinh rd xem ho sé 1am cach nao dé giir duoc
long trung thanh ciia khach hang. Cam xic 12 dong luc chi yéu cia 1ong trung thanh; vi
thé, ho cho riang giong vin day cam xtc cua mot buc thy mang tim quan trong nhu chinh
ban than bire thu. Vi dy, khi khach hang bay to sy buén buc trong thu cua ho thi ban sé ¢6
co hoi dé gitr dugce 1ong trung thanh cua ho néu xur Iy tét. Nhirng khach hang nay budn vi
cong ty khong hanh dong theo cach ho mudn, trong khi ho vin muén giit 1ong trung
thanh. Trong truong hop ndy, ban hay chan thanh xin 18i va khang dinh rang dich vy hay
san pham hu hong khong phai 1a chuyén binh thuong va ban xac nhan rang buc thu d6 rat
hiru ich vi gitip c6ng ty nhan ra nhirng gi phai chan chinh dé tinh hudng twong tu khong
Xay ra nua.

Trong truong hop khach hang biéu 16 su tuc gian thi sao?

Khi do6, ban phai c6 mot phan ung khac va kha nang khoi phuc long tin & khach hang
nay khong dé nhu truong hop trude. Ho c¢6 thé binh tinh tré lai, nhung su khoi phuc can
phai dugc thue hién mot cach than trong va nhitng van dé cua khich hang phai duge dén bu
nhanh chéng. Ho khong nhitng can biét rang ho s& nhan duoc mot khoan hoan lai (hoic
duoc mot diéu gi khéc), ma con mong doi rang ho duoc ban céng nhan 1a dang. Nhimg
khach hang nay thich mot cAu khang dinh chic chan hon 13 doc thay nhirng cAu dai khai
nhu: “Ching toi hiéu rang chting t6i c6 thé mat 6ng/ba nhu mat mot khach hang quy gia
do cach cu xir ciia chting t6i voi 6ng/ba. Chiing t6i that sy mong rang chuyén d6 da khong
xay ra, néu khong c6 1y do nao khac thi phan hoi ciia 6ng/ba hét stc hiru ich dbi vsi chiing
t6i. Ong/ba hoan toan ddng khi mé ta nhing sy viée da xay ra va ching t6i khong c6 1oi
bién ho ndo cho cung cach cu xir cia minh. Ching t6i mong c6 co hoi bu dip cho 6ng/ba,



vi thé chiing t6i s& goi taing 6ng/ba mot phiéu giam gia dang ké cho san pham/dich vy tiép
theo cua 6ng/ba — néu 6ng/ba c6 y muodn thir dung san pham/dich vu cia chang t6i thém
mot lan nira”.

Con tre gidn cao do can duoc xoa diu bang nhitng tir ngit manh mé& — khong phai 1a
nhirng tir ngir mang vé tha dich ma 1 nhing tir phtt hop véi d6 ciing thang trong buc thu
ctia khach hang. Co héi vin nam trong tay ban. Khéng may 13, mot s6 khach hang ttce gian
qua dén muc tuyén b rang ho sé khong bao gio quay lai va nhiéu nguoi trong sé ho thuc
su s& 1am nhu thé. Cin ctr vao cuong d6 cua con gian, ¢b 18 cir @ ho ra di cling 1a mot
tuong hay vi dau tu thoi gio va cong stc vao nhitng nguoi nay cd 18 khong mang lai bat ctr
loi ich gi. Cuéi ciing 12 nhitng kh4ch hang viét cho ban bang nhiing ciu tir rat tich cuc di
kém nhimg 16i than phién. P6 1a mot dau hiéu b4o dong cao. Xem ra ho rat lich sy nhung
ho 12 nhitng vi khach dang bat man, di ho khong néi ra diéu that vong d6, nhung ban ¢
thé noi rang ho nghi thire in ma ban phuc vu & muc dudi trung binh va chic 1a ho sé khong
tro lai nha hang cua ban nira. C6 thé ho c6 nhirng tiéu chuan rat cao, va du ho khéng biéu
16 su ttre gian vé nhitng sai s6t trong dich vy, nhung ho c6 thé chuyén sang nha cung cap
khac béi vi nhirng ky vong quéa cao cia ho khong duoc dap ing. Khi ban nhan thac duge
giong vin ndy trong mot buire thu, t6t nhat 1a hay chd trong dén chat luong dich vu hay san
pham cta ban va chia sé véi khach hang nhirng thay d6i ma ban sé thuc hién ngay ngay
mai.

Nhitng chuong trinh phan mém in ra nhitng buc thu hoi 4m theo kiéu lich sy chung
chung s& khong bao gio néi 1én duoc tinh chat phirc tap ma cic nha nghién ctru Ha Lan va
DPan Mach da dé cap. Voi mot s6 chuong trinh phan mém, tat ca nhiing gi ban phai 1am 13
g0 tén nguoi, loai khiéu nai, va nhitng cach thue xt 1§ ctia ban. Nhiap chuét vao mét nit
bam va, véo, mot bire thu héi Am hoan chinh in ra, hoic sin sang dé duoc goi di duéi hinh
thtre thu dién tir. Rat nhanh, vi thé chi can mot nguoi cling c6 thé tra 101 cho hang t4 thu
khiéu nai chi trong nhay mat. Tuy nhién, c6 mét van dé véi nhirng bie thu loai ndy. Tha
nhat, hau nhu ching chang c6 chit riéng tu ndo. Tht hai, méi lan cong ty cai dat phan
mém, tit ca cac btre thu xuat ra déu giong hét nhau, trir tén khach hang, loai khiéu nai, va
giai phap. Piéu ndy c6 thé dan dén nhiéu chuyén do khoc do cudi.

C6 mot khach hang di du lich Alaska két hop tham gia mét s hoat déng thé thao,
nhung hanh 1y cua anh khéng dén noi cting lic véi anh. Anh nhan duoce mot trong sé
nhimg btc thu do phan mém tao ra hang loat nay, ma that ra thi doc 1én nghe cling kha
hay. Sau khi di 1én di xuéng nhiéu lan trén dong song bing & Alaska, vi khach hang nay da
két thtic chuyén di tai... Seattle trong mot khach san lich sy vai ngdy cudi trude khi tro vé
nha. Anh da dua hanh ly vira nhén lai tir hang hang khong cho nguoi phuce vu, nhung lai
chang bao gio duge nhin thay hanh 1§ trong phong minh. Vai ngay sau, anh nhan dugc mot
thu xin 16i tir khach san — gidng hét birc thu ma hang hang khong no da gai cho anh. Anh
gian run nguoi va mudn biét tuong tin nguyén nhan sy viée ndy. “Chuyén gi dang dién ra
thé?”. Anh da phan déi trong mot bire thu viét tay dai ba trang goi dén hang hang khong.
Anh d3 khong dugc xoa diu gi ca. Anh cam thay minh bi lira bip boi vi anh d3 xem buec thu
thir nhat 12 mot sai sot ¢ that. Méi nguy hiém cua viée st dung nhirng chuong trinh phan



mém dé xir Iy nhitng khiéu nai 13 luén c6 mot cong ty khéc ciing sir dung diing phién ban
ma ban dang st dung.

Chung toi ting c6 dip xem lai nhiéu thu h6i Am viét ra tir nhitng phan mém 1am sin dé
b4n 1¢ theo kiéu nay. (Tham chi mét sé con c6 161 ngir phap trong d6 nira.) Khong may 13,
hau hét duong nhu duoc viét day nhitng cau gia tao, nhu: “Chiing téi rit mong duoc giai
quyét moi yéu cau cua quy vi va cung cap giai phap tot nhat c6 san dé xu 1§ van dé cang
nhanh cang t6t”. Chi mét mau thu nhung phai sir dung duogc cho mét lon c6-la bi nd, mot
yéu cau doi boi thuong hanh 1y bi xir Iy kém, mén dn do nha hang don ra 1am thyc khéach
4n vao va bi ndén mira, nhan mot hoa don sai goi dén 1an tha hai, mot nhan vién phuc vu
bat lich su, thu h6i Am qua tré, tai liéu bi that lac, va nhiéu tinh huéng khéc... cho nén két
qua 13, nhitng btre thu chung chung néi 1én mot van dé that sy ma khach hang phai dwong
dau, d6 1a tao nén mot dau an gia tao chi thé hién sy “ba hoa khoéc lac”.

Do sy quan tAm cia ching tdi vé nhirng 16i phan nan, vin phong TMI cia ching toi
thuong than phién rat nhiéu. Ching t6i muén nghiém xem chting t6i nhan duoc nhing
loai phan hoi ndo nén ludn dua ra nhirng 1oi phan nan chinh d4ng, du d6i khi ching toi
cling hoi cau ky kiéu c4ch. Gan day, ching t6i goi mot thu khiéu nai dén Southern
Airlines, cho biét rang chting t6i da khong nhan duoc diém thuong “luv” tir mot trong
nhirmng dai Iy ma chdng t6i dit mua vé. Mitch, mot nhén vién dich vu, da goi lai mot hoi Am
dudi hinh thte mot bai tho. Phan dau bai tho han 14 thich hop véi hau hét moi kiéu phan
nan, nhung phan sau tryc tiép néi vé nhing van dé ma chiing t6i da phan nan. Sy hoi Am
nay rat thong minh; ching da duoc cu thé héa va phan anh duoc noi dung cua thu khiéu
nai gdc. Bai tho da nhan manh vi thé thuong hiéu ctia Southwest. Chting t6i xin trich lai
phan cuéi cia bai tho va dich nghia nhu sau:

Khi ban goi dién thang trudc, ban chi nhan duoc sy kho chiu.

Chi toan 1y 1& ma khong c6 trai tim; nén chdng t6i khién ban that vong.

Tbi thuc 1ong xin 16i vé hanh dong cia Dai Iy hom ay

b6 khéng phai la cach chiang t6i 4p dung

véi khach hang LUV

Boi ching t6i tuyén dung nhan vién dya trén thai do,

ro6i huan luyén dé ho c6 ky ning

C6 1& ngay hom 4y, don gian 13 c6 4y cam thay thiéu cin bang.

Chting t6i cung cap nhirng Dich vu rat tuyét hao, nhung ding nhu ban da noi

Sy tuyét hao phai bao gom ca trai tim va 1y tri.



Vi thé rat cam on vé 14 thu va vi ban da chia sé y kién
Thu cua ban rat hiru ich, ching t6i xin cam on that tinh.
D6 dtng 1a nhitng tiéu chuan rat cao ma thuong hiéu ching t6i da dit vao

Chung toi s€ lam viéc cham chi dé dat duoc cac tiéu chuan do, dé ban dugc tu do bay
cao.

CAU HOI THAO LUAN

e Thoi gian trung binh dé ban héi Am cho mét thu khiéu nai 1a bao 1au? Ban c6 su dung
thu mau khi héi 4m khong? Néu thu hoi Am cta ban can nhiéu thoi gian hon thuong ¢,
ban c6 cho khach hang biét tai sao ban chwa goi thu lai cho ho khong?

e Tit ca moi cach thirc khach hang cua ban c6 thé dung dé tra 16i cho ban dudi hinh thie
viét thu la gi?

e Trong tinh hudng nao thi khach hang cua ban viét thu khiéu nai?

e Ai chiu trach nhiém hdi 4m cho nhirng thu khiéu nai nhan duoc tir khach hang cua
ban?

e Thu héi &m cua ban dé cap dén nhirng nhu cau coa khach hang mét cach cu thé, hay chi
noi chung chung?

e Ban c6 thuc hién bét cir diéu gi ngoai sy mong doi cua khach hang khi ho viét thu cho
ban khoéng?

e Moi nguoi trong cong ty ban c6 biét r6 thu khiéu nai ndo nén dugce chuyén dén phong
ban nao khong?

e Ban c6 thuong xuyén cap nhat thong tin vé thu phan nan cia ban khong?
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TU LOI THI THAM CA NHAN DPEN TIENG THET TOAN CAU

Ngay nay ching ta dang ¢ vao thé phai dwong dau voi mot kénh truyén théng nhanh
hon, manh hon va hiéu qua hon ma nguoi tiéu dung cam théy rang ho hay chiu tiéng xau:
mang Internet. John Prescott Ellis, mot nha b4o chuyén muc truyén thong trude day cua
td Boston Globe, tirng viét mot cau gio day da tré thanh mét 161 tuyén b cé stc thuyét
phuc nhat vé Internet trong thé gioi ngay nay: “Internet da thay doi moi thr né cham vao,
ma né thi cham vao moi tha”. Chéic chan 14 Internet da cham dén nhitng ngudi phan nan
theo mot cach thire ndo dé. Bat ctr 161 phan nan nao dugc diing 1én Web déu c6 thé dén véi
bat ky ai dang ngdi trude may tinh c6 két ndi vao Internet. Néu ban chua ting thiy nhing
gl dang dién ra lién quan dén nhirng 1oi than phién trén Web, chting t6i xin ban hiy danh
ra mot gio trong quy thoi gian cia ban va thir qua mot chit. Peter Blackshaw, gidam doc
diéu hanh cua Planetfeedback, ndi: Internet 1a mot trong nhirng thé lvc manh nhét thé
gi61”. Va no luén luén c6 ché cho ban tham du vao.

Pham vi ciia mang toan cau World Wide Web (thuong duoc viét tit 12 www.) cho phép
ngudi ta giao tiép véi nhau theo mot cach ma truée day chua ai c6 thé tuong tuong ndi: dé
nhan rong, toan dién, va gan nhu an danh. M6t phan mém c6 thé tao ra mét buc thu khiéu
nai tu dong cé thé duoc goi di truc tuyén hoic bang vin ban. Tt ca nhirng gi nguoi st dung
phai lam chi la nhap tén minh vao va tra loi mot vai cau hoi co ban, con chuong trinh sé tu
sang tao ra mot thu khiéu nai chira day tAm trang ttce gian, rat mach lac, dva trén mét co so
dit liéu rat 16n vé tir ngir. Mdi 1an sir dung, phan mém nay lai san xuat ra mot bire thu hoan
toan khéac. Sy thiét hai gay ra boi nhirng 161 xi xao ban tan tai cac tram xe buyt gitra mot vai
ke thuong xuyén di lai trén cac tuyén duong khong cach gi so sanh duoc véi ton hai ma chi
mot nguoi tiéu dung dang néi gian trén Internet c6 thé tao ra cho mot céng ty nao do.
Trong thé gigi ngay nay ciia may quay phim, xa 16 thong tin, két ndi tuc thi, that sy ban kho
ma che gidu nhimng dich vu kém chat luvong. Cdc nha nghién ctru thi trueong tin rang cac hé
phuong phép c6 dién dugce ding dé thu thap ¥ kién coa khach hang hién dang thay doi.
Nhitng cudc khao sat, nhirng nhém ngudi duge khao sat, va nhirng cudc phong van riéng tu
gitra hai nguoi voi nhau dang duoc thay thé boi cac cude chuyén tro trén may tinh, nhat ky
mang, dién dan chuyén dé va dién dan tryc tuyén. R6 rang 1a thé gisi da thay doi sau sic.
Chtng t6i soan chuong nay vi muc dich néu ra van dé 13, vi ban khong thé phat 1o
Internet va nhing gi duoc tai 1én do, nén trong tAm ma ching ta can tap trung 1a nhirng gi
ching ta c6 thé thyc hién. Chiing t6i doan chic rang ban khong thé hoan toan khong
phong bi gi trudc vo so ¥ kién rat dé chia sé tran lan nay.

Loi phan nan ¢6 mit khip noi, muén mau muén vé va luén thu huat



su t0 mo cua cong chung

Xin ding nghi rang tat ca chi 1a nhirng 15i n6i huénh hoang trén Web. Nhiéu trang Web
dang lam viéc rat nghiém ttc. MassLive.com da t6 chure rat nhiéu dién dan tryc tuyén.
Dién dan “wine & dine”®5) ¢4 nhiéu hoat dong: nhitng cu dan Massachusetts ding thong
tin, dit cAu hoi va néi chung théng bao cho nhau dau 1a chd dn ngon, noi nao c6 bia chat
luong cao, noi ndo c6 ngoai troi, trong nha... Nhu mét vai qudc gia khac, nhiéu tiéu bang ¢
M7 déu c6 nhitng danh sach kiéu nay. YellowPages.comX® con kéu goi nhirng ngudi vao
tham trang web cta ho danh gia vé cic nha hang.

Trong khi ban lu6t Web, hay nhap mot cum tir nao dé, vi du nhu “a terrible hotel” (mot
khach san kinh khimg) va xem chuyén gi x4y ra trén céng cu do tim. Hau hét nhing 1oi
binh luan déu rat tha vi, va trong nhiéu truong hop, chi doc chwa diy mot doan viét, ban da
c6 thé tuong tuong ra mot ngudi ndo d6 ngy tai mot khach san t6i té, tuong tuong ra su
kinh khing ma ho phai trai qua, va udc gi ho da doc dugc nhitng bai phé binh trudc khi
ném trai canh ndy. Ngay cang c6 nhiéu nguoi y thire viée dao khip trén mang va doc nhitng
gl nguoi khéc néi trude khi dat chd tai mot khach san ma ho chua biét gi nhiéu. Piéu do
giéng nhu mot cudc noéi chuyén rom ra trén mot ban &n khong 16.

Du6i day 1a 16i binh luan vé mét khach san Anh: “Dé 1a mot khach san rat kinh khung.
Phong 6c ciing tam 6n nhung phuc vu thi that 1a qua sue té. Ching t6i da yéu cau dugce tra
thém tién dé c6 duoc mot bira #n sang theo ding phong cich Anh. Nguoi quan 1y khach
san dén noi rang néu ching t6i khong hai 1ong voi bita &n sang cua ho, thi ching téi et viée
tra tién &n sang cua chdng téi cho cic tiém &n bén ngoai va anh ta moi ching téi di ra. Anh
ta n6i nhimg diéu d4 mot cach rat, rat bat lich su va khang dinh rang chung t6i 1a khach
cia khach san chtr khong phai 1a khach cia anh ta. Anh ta ciing hét toang 1én rang ching
t6i nén ra khoi nha hang néu ching t6i khong thay thoa man?!!!! Ching t6i da bao 1én
Téng Quan 1y cua khach san nhung khong nhan duoc mot 1oi xin 15i tir té ndo. Chiing t6i da
bi dbi xtr thiéu ton trong. Xin dimg dai ma st dung dich vu cta khach san nay”. Néu ban doc
duoc nhirng 161 phé binh nay trude khi dang ky mot phong ¢ khach san do, liéu ban c6 dam
dit phong nira khong? Loi phé binh kiéu ndy c6 thé gdy anh huong vo ciing 16n dén cung
cach mua hang cta nguoi ta.

Thuong thi viéc dua ra ¥ kién phé binh trong linh vuc nha hang, rap chiéu phim, nha
hat, mua ban xe hoi, dich vu sta chira xe hoi, quan 40 — ban c6 thé ké thém — sé do nhiing
nha phé binh chuyén nghiép thuc hién. Cac chuyén gia vin lam nhu vay, nhung ngdy nay
ban c6 thé doc duoc nhitng binh luan coa nhitng ngudi “céd that” vé nhimg kinh nghiém ¢
that. (Thyc ra, nhiéu nguoi con ty hoi khong biét nhirg nha phé binh nha hang c6 dugc
déi xir dac biét hay khong). O thang Tu nim 2009, néu ban nhap cum tir “a terrible
restaurant” vao Google, ban sé c6 1.880 két qua; néu thay vao d6 bang cum tir “a terrible
hotel”, ban sé& c6 8.230 két qua. Sau d6 hay g6 tén mot nha hang hoic mot khach san nao
d6 dé xem man hinh sé& hién thi nhirng 1oi phé binh hoic nhirng muc nhéap (entry) thuoc
loai nao.


note:
note:

Thuong thi khi di dAu d6 bang xe hoi, nguoi ta chic chan phai mang theo bén minh mot
tim ban d6 chi duong. Bay gio nguoi ta cd thé vao Internet dé ty minh in ra mot tim ban
do chi duong, hodc ding cong cu str dung Hé théng Pinh vi Toan cau (Global Positioning
System: GPS) trong xe cua ho. Piéu nay din dén mot diém 1a hau hét moi nguoi thuong
dung thi gio trén may tinh lap tirc sé nghi ngay dén Internet nhu 12 mét noi cung cap
thong tin vé moi thir, chting t6i muén nhan manh 13 hét moi thu. Nguoi ta da c6 théi quen
vao mot trong nhirng cd may do tim théng tin khong 16, g6 mot sé tir vi nhirng cach két
hop khac nhau dé tim ra mét cau tra 16i thich hop nhéat cho mét cau hoi tir hang ty, hang ty
trang thong tin c6 sin cho tit ca chting ta. Du 4n Pew Internet v American Life Project
tién hanh khao sat nhimg nguoi My st dung Internet da di dén két luan rang 78% nguoi
truong thanh dung Internet dé tim kiém san pham (theo cudc khao sat tir thang 2 dén
thang 3/2007), con v4i nhém tudi tir 18-29, ty 18 nay 1a 88%.

Hila Etzion, gido su Dai hoc Michigan, da xem xét ca hai loai binh luan tich cuc 1an tiéu
cyc trén cic trang ban 1¢ va sau mot nghién ciru kéo dai sdu nim vé cic trang san pham
dién tir truc tuyén da di dén két luan rang nhirng danh gi4 tiéu cuc da tac dong dén doanh
s0 ban. Tién si Etzion chimg minh rang nhimng 1oi than phién can phai dat dén mot so
luong nhat dinh nao d6 thi cong chiing méi xem 13 ¢6 co sé viing chac. Mot thong diep goi
dén cac cong ty 1a: hay doc tat ca nhitng gi nguoi ta viét vé ban. Pung cho rang mot 101 phan
nan khéng duoc trinh bay bang vin ban theo miu cua ban thi khong phai 1 mot 1oi phan
nan. Thuec ra, tit ca nhitng trang Web déu cho doanh nghiép moét co hoi tham gia vao
nhirng cudc dam thoai rong rai vé chinh ho.

Nhiéu trang Web nay rat tha vi. Tom Hespos, chu tich cong ty Underscore Marketing,
da cho biét rang hau hét cac 101 binh luan trén Web khéng phai 12 nhiing 101 tuyén bo ky
quéi. Ong néi rang hau hét nhitng ké pha binh “khi phét biéu nhitng y kién nhan xét khong
c6 gi4 tri sé nhanh chéng bi cu din mang tay chay... nhirng nguoi hiéu gia tri (tir trang Web
ciia ban) sé nhanh chéng 1én tiéng ngin nhimng nguoi 1ong day cdm ghét nay noi nira. Ban
thuong hay nghe nhirng ngudi c6 4c cam nay noi, ban s& khién nhiéu nguoi diing nhiing chi
tiét vé nhitng cudc giao tiép ma ho ting c6 véi cong ty cia ban. Ban s& nghe nguoi ta noi tai
sao ho c6 mot kinh nghiém t6i t&”. Tham chi ban con c¢é thé tim thay nhing trang Web ma
trén d6 nhimg nguoi dugc phong van tuyén dung ding 1én nhing 1oi binh luan veé trai
nghiém cia ho véi mot cong ty dic biét ndo d6. Mot sé trong nhitng ¥ kién nay khong dé
chiu gi may, doi khi ho liét ké ca ho tén nhiing nguoi phong van.

Khong c6 gi la khi mot s6 ngudi thich tao ra nhing théng diép pha cach dé gia ting strc
thuyét phuc 161 binh luan cta ho. Truéc ddy mot vai ndm, ¢ mot khach hang da tao ra mot
loat slideZ) 1ién quan dén mot kinh nghiém vé khach san rat kinh khung. Sau d6, vi khach
hang nay da yéu ciu moi nguoi dimg phat tan nhitng slide nay nira. Tuy nhién, nguoi ta
van c6 thé tim thay né trén Internet. Cau chuyén da lam phat sinh méi quan tAm lén dén
ndi nguoi ta da tién hanh mot nghién ctru kinh dién chinh thice trén 4.000 thu dién tu ty
nguyén ma tic gia tao ra loat slide 4y da nhan dugc. Mot trong nhirng hé qua cua viéc dua
mot noi dung bat ky 1én mang 14 sau d6 ban rat kho lay né hoan toan ra khoéi vong luu
hanh.
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Hang nim Vin phong Khiéu nai cia Nguoi Tiéu ding nhan 1,7 triéu yéu cau cung cip
thong tin vé cac cong ty. Nguoi tiéu diing kiém tra do tin ciy cua cac cong ty mot cAch ti mi
trude khi ho tién hanh mua hang. (Linh vuc kinh doanh ¢é nhiéu yéu cau lay théng tin
nhat 1 nganh bao hiém.) O mét mare @6 nhat dinh, bt ct mot trang Web nao tuong tu
trang Web ctia Vin phong Khiéu nai cia Nguoi Tiéu diung déu c6 mot kha ning dang ké
trong viéc kiém tra chét luong cho ca bén mua va bén ban. Méi lan nguoi ta mua hang trén
eBay, ca nguoi mua va ngudi ban déu c6 co hoi danh gia nhau. Viée nay rat quan trong boi
vi ¢0 truong hop ban nghi minh dang mua mét tdi xach nhan hiéu Prada trén eBay nhung
két thic qua trinh mua ban, ban lai ndm trong tay moét tai xach hang nhai dugc san xuét ¢
mot x6 xinh nao d9, trong truong hop dé hau nhu ban khong biét phai cau vién ai. Néu
ngudi ban mudn tiép tuc ban hang trén eBay, thi nhitng khiéu nai vé hang nh4i hang gia sé
danh sap viéc kinh doanh 4y tirc thi.

N#m 2007, Vin phong Khiéu nai cua Nguoi Tiéu dung da de doa sé& loai Kodak ra khoi
danh sach thanh vién vi da tir chéi khong tra 1oi cho nhitng than phién cia khach hang.
Két qua 1a Kodak da bi dinh chi quyén hoi vién cua ho. Mot trong nhirng ngudi viét nhat ky
mang nhéan xét nhu sau: “Bay gio khong phai la thoi cia Kodak”. Chang t6i xin thém vao:
chic chan ho d3 khong xem 161 phan nan 13 mot mén qua. Bai hoc quan trong rit ra tir
nhirng kiéu tng xir ndy 12 moi nhan vién trong cong ty can phai nhan thire duoc sirec manh
ciia Internet. Cac nha cung cap dich vu c6 thé nghi rang nhirng ngudi khéc trong thé gisi
nay khong thé nhin thay duoc ho khi ho dung dang sau quay tiép tin hoic ndi chuyén véi
ai d6 qua dién thoai, nhung thuc té Internet dé dang 1am bat ky ai cling phai 16 dién. C6 1&
ciing 12 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 déi xir té. Trong ca hai truong hop, ro rang 1a
khach hang da bi nghi xau.

Chung toi biét mot s6 cong ty rat bdi réi boi nhimng gi dién ra trén Internet dén ndi ho
quyét dinh bé qua moi ¥ kién binh luan dugc viét ra trén d6. Pay hoan toan 13 mét chon
lya. Nhung néu c6 su cb biing no trén cic phuong tién truyén thong thi tic dong 1a rat dang
ke, vi thong thuong khong ai khong phong bi gi ca — dit 14 c4 nhan hay cong ty. Cho phép
chting t6i nhic nhd ban mot 1an nira rang néu ban khoi dau véi triét 1y 101 phan nan 13 mén
qua, thi ban sé& c6 nhiéu can dam hon dé kiém tra xem that sy nguoi ta dang viét gi vé ban.
Chtng t6i trom nghi rang, don gian 1a Internet c6 thé gy ra nhirng tac dong 16n dén muc
ban khong thé nao phot 1o duge. Chiing t6i xin dua ra ba goi ¥ rat dé nhé néu ban khong
thay phién khi st dung cac chir du MPG (Miles Per Gallon - s6 dam duong di dugc trén
moi gallon xing). Trong truong hop nay, M 1a theo doi (Monitor), P 1a gia vo (Pretense) va
G 14 huéng dan (Guidance). Xin hay noi “c6” véi theo doi va huéng dan, va “khéng” voi gia
VO.

M - Néi “C6” voi Theo doi
Bat ctr cong ty 16n ndo cling nén c6 mot nhan vién thuong xuyén theo doi va phan tich
nhirng gi nguoi khac viét vé cong ty cia ho. Hang phan mém Intuit da gap phai su ¢o trong



mot chuong trinh phan mém cua ho, TurboTax. M6t s6 tinh ning nao d6 da khién nhiing
ngudi str dung phan mém noi gian, va ho viét 1én nhimg dién dan tryc tuyén de doa sé tay
chay. Intuit nhanh chéng nam bét duoc nhirng phan héi, tién hanh thay doi, va giai quyét
sy ¢6 nho thay doi mot sé chi tiét trong TurboTax. Ké tir do, Intuit thuong xuyén kiém tra
thong tin trén Internet, ho tin tuong 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 thiay mét binh luan vé mét san pham nao do, ban rat dé bi cAm db viét thém vao
nhan xét cua ban, thuong 1a “dong cam” voi nhirng ¥ kién cua nguoi viét trude.

V6i mot chit dau 6c tham tir, ban c6 thé tim thay tat ca moi trang Web dé cap dén tén
cong ty cua ban. Ban c6 thé cai dat mot canh bao trén Google dé méi lic mot cum tir ndo @6
duogc tim kiém trén Internet, Google sé& ty dong chuyén né dén ban. Mot vai chuong trinh
phan mém c6 thé gitip ban 1am 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 nguoén truyén thong truyén
thong. Néu mot cong ty tung ra mot san pham méi, bat cr phan mém nao trong nhing
chuong trinh nay déu c6 thé theo doi tuc khac nhirng gi dugc lan truyén trén mang. Hang
Apple da bi phé binh kich liét trong nhitng trang nhat ky mang vé cc vién pin iPod cua ho
vao cubi nim 2004.

Apple nhanh chéng thyc hién mét sé thay doi dé ctru nhan hiéu nay — du van khong du
nhanh dé tranh dugc nhimg cudc ban luan quy mo 16n trén Internet va mot vy kién tung co
nhiéu nguyén don. Kiém tra gidm sat cac trang nhat ky mang 13 cong viéc cuc ky quan
trong boi vi chting 12 nhitng cudc chuyén tro ma ai ciing khing khing giir ¥ kién riéng cua
minh, duoc tién hanh trong cong dong mang (cyberspace). Nhitng nguoi nghe duoc céc
cudc no6i chuyén nay khong phai lde ndo ciing 12 nhitng nguoi duoc dang hoang moi ngoi
vao mot ban tiée t6i, ma bat ctr ai tinh co dén véi cac cude chuyén tro trén Web déu c6 mot
chd ngoi, co thé két ndi cude ndi chuyén dén trang Web cua nguoi do, va c6 thé goi kém thu
dién tor mot ban sao coa trang nhat ky nay dén nhiéu nguoi. Thong tin hau nhu tran ngap,
vi thé, viéc kiém tra gidm sat sé& gitp ban chu dong hon.

Mot vai ndm trude, tai Anh, Janelle gip mot nguoi dang trién khai mot cong cu rat hiru
hiéu dé cac cong ty cé thé thay khach hang phan tng ra sao trong khi ho néi chuyén voi
mot nguoi ¢ trung tAm chiam so6c khach hang qua dién thoai. Bt cir Itic ndo khach hang
déu c6 thé bam vao mot sé dién thoai (tir 1 dén 10) dé cho thay ho danh gia nhu thé ndo vé
dién tién cua cudc noéi chuyén. DPay 1a sy danh gia trong thoi gian thuc — c6 gia tri dén
khong ngo dbi véi moi cong ty néu ban chap nhan triét 1y song cho rang 1oi phan nan 1a
mon qua. Janelle rat phan khich va hoi xem tinh hinh ban san pham nay tién trién nhu thé
ndo. Nguoi dan 6ng ay noéi véi Janelle rang 6ng da khong ban duoc cii ndo ca. Trong
nhirng lan chay thu, khi cAc cong ty quan sat xem khach hang danh gia ho thé ndo, ho néi
rang nhimg danh gi4 nay khong cach gi xac dang dugc. Pon gian 1 ching nam ¢ mac d6
qua thap. C6 1& day 1a cam gidc ma nhiéu céng ty cam nhan khi ho doc tat ca nhimg ¥ kién
binh luan tiéu cyc, vé dich vu va san pham cta ho. Ho néi: “Khoéng thé dugce!”. Nhung su
that 1a vay. Va dong tac chdi bo nay ciing tuong duong nhu su khuée tir 4p tai xudng dat dé
nghe tiéng v ngua xa xa cua nhitng nguoi My thoi ky khai ph4 ban dau. Nhirng Am thanh



hoic sy im lang nay cung cip nhiing goi ¥ day gia tri ¢ ban quyét dinh phai lam gi sap tai,
va chua c6 ai timg nghi dén viéc cat diat nguon thong tin nay. Nhiéu trang Web cb giir lién
lac v6i mot nhom nguoi cu thé, nhung bat ctr ai c6 mot chiée may tinh va mot két ndi thong
tin dién tir déu c6 thé doc nhitng gi da dugc viét ra. Tro nén thanh vién coa hau hét cac
trang Web 1a viéc rat dé dang. Trén trang Web danh cho cac thanh vién cua hiép hoi
Starbucks Workers Union, cé rat nhiéu y kién binh luin vé nhirng diéu kién 1am viéc chua
tot. Nguoi ta ndi ca nhimng 101 tich cuc 1an tiéu cyc vé hoi nay. Nhirng than phién cua khach
hang duoc mang ra thao luan, va pham vi binh luan rat da dang. Chic chin mét ngudi nao
do6 ¢ van phong cua Starbucks dang say swa doc trang Web nay.

Chting t6i biét duoc mot cong ty thong tin tai chinh da 4p dung bién phap kiém tra co 18
hoi qua d4ng. Bat ctr ldc ndo cong ty nay tim thiy noi dung tiéu cuc vé ho trén Web, ho déu
de doa s& khoi kién. Khi thong tin nay lot ra ngoai, nguoi ta thay rang cong ty c6 vé nhu
khong trung thuc; va ho xem d6 chi 1a sy danh gia chu quan day guong ép. R rang 13, muc
tiéu giai quyét phan nan khong phai 14 loai bo nhiing phan hoi tiéu cuc. Viée dap tat nhimng
101 nhan xét tiéu cuc trén Internet bang cac thu tuc phép 1y khéng bao gio ngin chin duoc
cac cudc ban luan cia cong dong cu dan mang.

Nguoi ta hoan toan c6 thé rat ra nhiéu bai hoc quy gia tir nhirng 1oi phan nan trén Web.
Jeff Jarvis, cht nhan cua trang nhat ky mang BuzzMachine, da tirng gay anh huong lam
Hang may tinh Dell phai thay doi ca mot chinh sach chim séc khach hang cia minh. Trén
to BusinessWeek s6 thang 8/2005, Jarvis viét mot thu ngo goi dén CEO cua Dell, Michael
Dell, rang: “Va cuéi cling 1a mot phiéu mua hang giam gi4 sé& gitp t6i mua duoc mot chiée
méy tinh hiéu Dell, nhung san pham cua 6ng 1 mot “qua chanh” va dich vu chim séc
khach hang cia 6ng 1am nguoi ta that kinh”. DA c6 thoi Dell tré nén “ndi tiéng” vi nhimng
birc anh hay nhitng doan video duogc dua 1én Web cho thay hinh anh nhitng chiéc may tinh
x4ch tay bi n6 vi su ¢6 pin. Sau loat tin th hai ciia to BusinessWeek thi Jarvis chuyén sang
ca ngoi Dell rang cong ty ndy da nhan ra gia tri trong viéc lang nghe va nhuong quyén kiém
so4t cho khach hang. Jarvis viét: “Trong ky nguyén ma khach hang duoc cdc trang nhat ky
mang va cac phuong tién truyén thong trao cho quyén luc, thi Dell 4 nhay tir vi tri té nhat
tro thanh nguoi ding dau”. Do tac dong cua Jarvis, Dell da cam két bo ra 100 triéu do-la
cho viéc cai thién cong tac ban hang va cac hoat dong hé tro khach hang.

C6 vé nhu cac hang hang khong da quyét dinh 1o di nhitng trang Web 1 noi khach
hang thuong vao dé tAm su rang ho da bi déi xu té bac nhu thé nao. Hau hét moi nguoi déu
dong y rang viéc khiéu nai trén nhimng trang Web lién quan dén linh vyc hang khong sé&
khong c6 tac dung dang ké ngoai trir viée d6 14 noi cho phép khach hang tha ho ké 1€ ndi
niém. Mot vai 16i than phién vé cdc hang hang khong c6 co so dit tai My (chang han, &
trang Untied.com cua United Airlines, va ¢ trang NorthworstAir.org cia Northwest) doc
1én nghe rat xo6t xa, du chiing t6i ngo rang hau hét moi nguoi sé khong tin cic hiang hang
khong lai c6 thé 1am nhitng diéu khing khiép nhu vay va sé khong tin duoc 12 tat ca ho déu
hy vong trén duoc nhitng cich déi xir tan nhan tuong tu. Mot phat thanh vién coa
Northwest Airlines, Jon Austin, da thira nhan: “Chting t6i khong kiém tra giam sat cac
trang dy. Néu ai d6 c6 mot 101 phan nan chinh dang, cAch tét nhat 1a hay truc tiép dén gip



ching t6i”.

Déi v6i nhitng cong ty ¢ sy gidm sat cac trang Web, néu ho thay mot 1oi than phién
duoc tho 16 ma vi mot 1y do ndo d6 khong bao gio ¢6 ai thye hién dong thai gi dé giai quyét
(diéu nay xay ra qué thuong xuyén trong nhirng cong ty 16n, noi khach hang ludén nhan
duoc mot 101 xin 16i chung chung va c6 sin theo mau, va tat ca chi cé thé!), thi ho c6 thé
lién lac voi khach hang va ha ton that xuong muec thap nhat. Cac cong ty kiém tra trang
Web c6 thé tim thay mot s6 16n khach hang qua rut ré dén ndi ddi véi ho than phién truc
tuyén 13 cach phan nan dé nhat. Cac cong ty cling c6 thé tim thay toan bo nhém khéch
hang dang noi vé nhitng sy viéc ma trong qua khir chua ¢ ai néi véi ho. Péi véi nhiing
khach hang ndy, cong ty nén dua ho vao méi lién lac truc tiép véi cong ty.

P - N6i “Khong” voi Gia vo
Xin ban ding c6 ¥ nghi rang ban sé tham gia cAc dién dan tryc tuyén duéi hinh thte nic
danh dé bénh vuc cong ty cia ban hay gy anh huéng véi thi truong. Lam nhu thé van
khong giai quyét dugce van de. Hay xem xét mét vi du khong qué cuc doan nhung gay nhiéu
boi roi cho mot cong ty thudce hang xuat sac nhat thé gioi:

John Mackey, CEO cia Whole Foods Market, trong khoang tir nam 1999 - 2006 da
diang 1én mang nhimmg bai phat biéu bang nickname(8) 13 Rahodeb (m6t phép dao chir tén
cia vo 6ng, Deborah). Ong lam diéu d6 trong mot thoi gian dai ma khong bi phat hién, tuy
nhién hau hét nhirng bai viét nay déu cho thay mot giong viin quen thudc. Phan 16n 6ng ca
ngoi Whole Foods va cong kich cic d6i thu, trong d6 ¢ ca Wild Oats 13 cong ty ma Whole
Foods dang tién hanh mua lai. Do ¥ dinh mua lai Wild Oats, nhiéu nguoi tu hoi khong biét
nhimg bai viét ndy c6 bat hop phap hay khong, néu khong muén néi 1a vi pham dao dire
kinh doanh. R4 rang 13, cAc nha diéu hanh cap cao trong cong ty déu biét Mackey dang
lam gi. Cudi ciing to Wall Street Journal da vach tran tha doan caa Mackey, va Ban Quan
tri Whole Foods Market da cAm moi bai viét dua 1én mang duéi hinh thte nic danh do cac
nhan vién viét ra mang danh nghia vi cong ty.

Khi ban doc bo suu tap nhirmng ¥ kién nhan xét caa Mackey, ban phai tu hoi khong biét
muc tiéu cia 6ng c6 phai 1a gy anh huong dén thi truong khong (6ng ding nhitng thong
diép 1én mang tai cac dién dan chung khoan cua Yahoo) hay 1a 6ng vo tinh giy anh huéng
trong ltc vi pham cac quy dinh khi chia sé nhirng thong tin dugc xem 1a thong tin noi bo.

Dudi day la mot vai y kién binh luan cta 6ng:

e Vé mit day chuyén méi cia Whole Foods: “Theo kinh nghiém c4 nhén t6i, nhan
hiéu 365 Organic méi cia ho duoc déng goi rat hoan hao va d6 1a nhirng san pham rat
tuyét. Nude x6t rau tron cia ho ma cic ban phé binh thi t6i lai thay ngon dic biét. Ban
da timg ding nuéc x6t 365 Organic Miso chua? P6 1a mén yéu thich cua c4 nhan t6i!”

e Vé khi ning c6 mét cuéc mua lai cong ty trong thang 3/2002: “Co6 bao gio
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nguoi ta timg dem ban Whole Foods cho mét cong ty khac chua? Chac 12 khong cho
dén khi Mackey con di¢u hanh cong ty. Duong nhu céng ty kha tan tuy vai tinh doc lap
cta minh.”

C6 ldc dng @di 1am Tong théng George W. Bush va két thtic bai viét trén mang cia
minh bang viéc cho rang that sy 6ng 1a ai khong thanh van dé. Khi c6 nguoi khang dinh
that sy 6ng 1a John Mackey, 6ng da chéi va néi y tuong nay duong nhu hoi khé tré thanh
hién thuc. C6 mot diéu gi do ro rang khong trung thuc trong nhirng bai viét ndy, dic biét
khi néi vé chinh minh ¢ ngdi tha ba trong khi viét duéi mot bt danh. Két qua ciia hanh
dong nay 1a Mackey bj to Wall Street Journal dit tén 13 vi giam déc diéu hanh bi thua
cudc. Dua theo tin tire ndy, mot doc gia binh luan: “Néu gia sir ban ding mot biét hiéu dé tu
khen ngoi chinh minh, bénh vuc mai téc mdéi cat cua ban, va tu cho rang minh dé thuong
dang yéu trén mot dién dan chuyén dé vé kinh doanh cua Yahoo thi tat ca nhiing diéu @6 ro
rang khong phai 12 nhitng dau chi dé 12 mot nguoi bi thua cudc, téi khong biét that ra
chuyén nay la gi”.

Cau chuyén nay tu két thic vai thang sau d6, nhung nhirng thiét hai ma n6 da gy ra
cho uy tin cia mot cong ty ban thue pham hitu co thi khong dé dang nhu thé. Hoi dong
Thuong mai Lién bang (Federal Trade Commission: FTC) dang tién hanh ngin chin viéce
mua lai Wild Oats cua Whole Foods vi cho rang viéc ndy triét tiéu sy canh tranh lanh
manh trong thi truong thue pham hiru co. FTC str dyng nhitng trang nhat ky mang nay nhu
mot bang chung chong lai Whole Foods. Tuyén bé vé tinh doc 1ap trong kinh doanh cua
Whole Foods khang dinh: “Chting t6i c6 thé tham nhuan ¥ nghia ré rang cua su phu thuoc
13n nhau gitra c4c bén lién quan nhu nhén vién, c6 ddng va khach hang hay khong 1a tuy
thuoc vao nd luc cua ching t6i sao cho moi nguoi giao tiép véi nhau thudng xuyén hon, coi
mé hon va thong hiéu hon. Su giao tiép hiéu qua hon 1a két qua cua su thau hiéu hon cung
v6i sy tin nhiém cao hon”. Sdu nim sau do, “su giao tiép hiéu qua hon” da khong xay ra, va
bay gid, Whole Foods sé& phai duong dau véi sy ddi tra tro trén tir CEO cua ho. Tbi thiéu thi
ho s& 1am cho khach hang ty hoi khong biét liéu cong ty c6 dang lira déi khach hang hay
khong va rbt cude thi nhing rau ca va trai cdy ma ho goi 1a hitu co c6 that sy 13 hiru co hay
khong.

That qua nguy hiém khi 1am bét ctr viéc gi c6 thé huy hoai uy tin cuia mot cong ty cd bé
day lich st va duoc dong dao ngudi tiéu dung yéu mén. Pac biét nguy hiém hon nira khi
ban giao nhiém vu cho nhan vién cua minh phai theo ddi nhirng nhan xét tiéu cuc vé cong
ty trén Internet va viét ra nhitng diéu tich cyc ma khong noéi rd ho 1a nguoi trong cong ty
ctia ban. Pén mot lde ndo d9, c6 thé chinh mét trong nhirng nhan vién nay trong lic buc
tirc s& tiét 16 rang ho bi budc phai viét nhiing bai phat biéu tich cuc vé cong ty. Xin hay nhé
ring Web 14 noi danh cho nhirng cudc chuyén tro, va néu cé ai d6 dang no6i ddi vao mat
ban, ban s& khong danh gia cao viéc d6. Bat ky mét su gia vo hodc bia dit ndo, di nho, déu
1a diéu khong nén 1am trén Web, noi nhitng cudc néi chuyén c6 thé lru lai d@n nhiéu nim
sau do.



G - N6i “C6” véi Heéng din

Mot trong nhirng cach hiéu qua nhét dé thyc hién va 4p dyng triét Iy Loi Phan nan 13
Moén qua 1a gan két né vao nhitng cudc néi chuyén thuc té véi khach hang. Nhing cach d6
c6 thé dugc huéng dan trén trang Web riéng ciia ban. Mot sé cong ty tén tudi vira hop nhau
dé thiét 1ap mot hoi dong quan 1y blog, trong d6 c¢6 Microsoft, Dell, Cisco, Coca-Cola,
Nokia, Wells Fargo va General Motors. Trong trang nhat ky BuzzMachine cta minh, Jeff
Jarvis néi ro rang néu nhimng cong ty khong 16 nay sir dung cic trang blog nhu nhimng cong
cu quan hé cong chting (public relations) thi c6 1& ho sé& thét bai. Jarvis xem nhat ky mang
chi lIa mot cudce tro chuyén (conversation). Alec Saunders, mét cuu quan ly cia Microsoft,
phat biéu: “Nao, moi ngudi! Hay binh tinh! Céc ban khong can phai mé mot cau lac bo
thuong hang mai luan ra duoc minh phai xir tri thé ndo v6i nhimng trang nhat ky mang. Chi
can ban 1én Internet va ndi chuyén véi khach hang va luat su cua ban, roi tuong tac véi
nhimg nguoi khong nam trong vong cuong toa cua 16i tiép thi theo kiéu kiém soat va ménh
1énh cua thé ky 20. Lap ra mot hoi dong quan 1y blog w? That 14 mot ¥ nghi dién ré!”09,

Cong dong cu dan mang rat tan thanh ban tuyén ngén dugce phéac thao trong The
Cluetrain Manifesto, cuén sach nhu mot 101 kéu goi hanh déng ddi voi cac cong ty hién dai
van hanh trong mot thi truong duoc két néi bang cic cong cu giao tiép dién tir. Tuy nhién,
c6 thé ban sé& c6 cam nhan vé cudn sach d6, ba tuyén bé dau tién cé lién quan dén cach
thirc 1am sao cong ty ban c6 thé chuyén tro tét nhat véi khach hang trén Internet.

1. Thi truong la nhirng cudc tro chuyén.

2. Thi truong gom nhitng con ngudi, chir khong phai 1a nhimg khu vye nhan khau hoc.

3. Cuodc chuyen tro gifra con nguoi véi nhau mang tinh nhan van, dugc thyc hién thong
qua tiéng no6i con nguoi. Piéu nay c6 nghia 1a ban khong thé huong dan khéach hang
dén mot trang Web noi moi thir déu chua dat tam cua mot cude tro chuyén thye su.
Khach hang, thong qua cac trang blog cua ho, qua nhirng y kién binh luan huéng tmg
trén cic trang blog khac, hoic ngay trén cac trang Web duoc thiét ké nham t6 chuec
nhimg cudc chuyén trd truce tuyén c6 thé bao dong cho cong ty vé nhirng van dé nhu ho
c6 thé 1am khi phan nan bang 101 néi. Thay vi truc tiép hoi cong ty: “Tai sao cong ty
khéng...?” thi bay gio ho dang thuc hién cong viéc do6 trén Internet — chi khac la cudc
tro chuyén cua ho duge hang ngan nguoi cing tham gia. 78% nguoi viét blog néi rang
ho thich doc blog ciia ngudi khac va 31% xem cac trang blog 14 nhiing nguon thong tin
dang tin cay.

CAc cong ty c6 thé hudng dong nguoi yéu thich blog ndy vao mot vai trang Web thay vi
trai rong khap noi trén mang, va phai thira nhan rang mét noi nhu vay rat khé kiém soat.
Lionel Menchaca, mot nguoi viét blog ciia hang Dell, @@ m6 ta nhirng gi xay ra ¢ cong ty
ctia cd: “Co 18 thoi diém t6t nhat dé tung ra mot trang blog 14 khi moi chuyén van hanh
khong duoc tét dep nhu ¥. Chiing t6i da bat dau kiém soat khong gian blog [ndm 2006]. O
nhirng thoi diém t6i té nhat, c6 dén gan 50% bai binh luin 14 tiéu cyc. Viée d6 1am cho
chting t6i dé dang nhap cudc. Nhiing cudc trd chuyén tiéu cuc nay néi vé ching téi hoic
khong phai chting t6i, va kha ro rang 13 chting t6i c6 mot co hoi tot hon néu tham gia vao


note:

nhimg cudc thao luin tiéu cue. Ngay nay, ching t6i dang thay khoang 23% cac binh luan
trén blog 13 ¥ kién tiéu cuc. Tuy moi viée dang di dting huéng, nhung coéng ty can nd lyc
nhiéu hon nita”. Nhirng ngudi viét nhat ky cho Dell khong phai 1a nhimng nguoi duy nhat
nghi rang cong ty dang chuyén sang huéng khac. Y kién chung trong gisi bao chi cho rang
sy nhanh chong khoéng dic thu cua Dell trong viée thira nhan nhitng so suat cua ho d3 ting
cuong kha ning xu Iy 101 than phién cua ho.

Céac cong ty cb thé dinh hudng sy giao tiép trén trang Web riéng cia ho bang mot sé ki
thuat nhu viét blog, cung cap nhirng théng tin hiru ich chi cé trén trang Web cta ban, va
thiét 1ap nhitng cudc thao luan hay tan giu truc tiép véi mot s6 nhan vién duoc chi dinh
thyc hién nhiém vy ndy. Hay tim cach khuyén khich khach hang dua ra nhan xét cia ho
cang nhiéu cang tét (mong rang d6 1a nhing 1oi nhan xét tot) vi rang duong nhu diéu d6
tac dong tich cuc dén doanh s6 ban cua ban.

Mot khi khach hang da vao trang Web cia cong ty, hay 1am cho viéc tim kiém thong tin
ctia ho that dé dang. Hay moi goi timg khéach hang danh chit it thoi gian cho trang Web
ctiia ban va thu thap tat ca nhitng phan héi cia ho va cai thién ngay nhiing gi khach hang da
néu ra mot cach hop 1. Hay chic chin rang sé dién thoai mién phi cia ban (néu ban muén
moi nguoi goi dién cho ban) xut hién trén ting trang thong tin trén Web cta ban. Xin
duing dé khach hang cua ban phai nhap chuét nhiéu lan qua nhiéu trang thi s6 dién thoai
ndy moéi hién ra. Hay vao trang www.Zappos.com, ban sé& thay day 1a mot trong sé nhiing
trang Web hiém hoi c6 sb 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 cich dé dang trén trang
Web cua ban. Mot s6 cong ty tham chi che gidu nhirmng trang phan héi cua ho, ¢6 1& vi ho s¢
mot con bao phan nan ap dén. Nhiéu cong ty khac tranh sir dung tir phan nan. Nhing tén
goi khac thuong diung cho cac trang phan héi gom c6: “Quan Iy Dich vu Chim séc Khach
hang”, “Diéu hoa Loi ich Khach hang”, hoic tham chi 1a “Théng tin duong diy nong”.
Jagdip Singh, tir Pai hoc Case Western Reserve, tin ring cic cong ty can huéng dan ro rang
dé khach hang biét phai 1am gi khi ho mudén phan nan. Mot nguoi khéng quen véi thi
truong khong c6 kha ning nhan ra rang “quan 1y dich vu chim séc khach hang” 1a noi ma
ho c6 thé dit 1oi than phién vao d6. Mot sé trang Web thuong st dung mot su két hop tur
ngitr kiéu 3C hoic 2C cho nhitng trang phan héi cia ho, nhu “Phan nan, Khen ngoi va Ric
161”29 hozc “Thach thire hay Bbi r6i”2L. Nhitng t6 hop tir nhu thé tuy khuyén khich khach
hang phan nan nhung lai xép loai nhitng van dé cia ho 13 chuyén “rac réi”. Xin hay nhé
rang, khach hang khong thich tu xem minh 14 nhiing ké “rac réi”.

CAU HOI THAO LUAN

e Ban dang kiém soat nhirng cudc ban luan vé cong ty ban trén Internet méot cach can
trong nhu thé nao? Moi nguoi dang ndi gi vé cong ty cua ban?

e Lam cAch ndo ban c6 thé thu hit va huéng luong truy cap cua khach hang vao trang


note:
note:

Web cua ban hoic dén nhiing kénh giao tiép riéng cua ban nhiéu hon?

e Lam cAch ndo dé moi nguoi trong cong ty cua ban tham gia nhiéu hon vao viée rit ra
nhing bai hoc tir Internet?



PHAN 3 - CHO VA NHAN

Khia canh ca nhan trong loi phan nan
C6 thé ban ting gip it nhiéu kho khin trong viée gitr binh tinh truéc mot khach hang
dang gian dit, tinh hudng nay sé& tré nén phuc tap hon khi nhitng phan héi dic biét nham
thang vao ban hoic do mét nguoi rat than véi ban noéi ra. Nhiéu nguoi rat gioi st dung bién
phap “lay doc tri doc” dé hoa giai cac cude cong kich. Tham chi, ho con “xuat chiéu” truée
khi d6i phuong kip tung ra nhirng don tin cong ho. Trong khi d6, nhiéu nguoi khac lai
khong biét cach tu bao vé minh khoi nhimg dot cong kich nhu thé.

Tim ra su cin bang hop 1y giira hoc hoi tir nhitng 16i phan nan cua khach hang va tu bao
vé ban than khoi sy cong kich ctia mot s6 nguoi 1a mot cAch cu xtr rat té nhi. Tuy nhién, néu
chting ta khong nhéan thace duoc hanh vi ciia chinh minh, chdng ta rat khé thay doi, vi thé
nhimg 161 phé phén cd cin ctr s& gitp chiing ta cai thién duoc cAch nghi cia ban than. Néu
tat ca chdng ta, ¢ vi thé 1a nhimg khach hang, cam két ting nhitng mén qua “duoc goi rat
dep” mdi khi phan nan thi ching ta da 1am cho c6ng viéc ciia cAc nhén vién tiép xic truc
tiép v6i khach hang thd vi hon nhiéu. P 1a ching ta tao diéu kién tét dé ho dap tmg cac
nhu cau cia ching ta. Thém vao d6, mot khi chiing ta néi ra nhirng 16i phan nan mot cach
tir té v6i ban be, gia dinh va déng nghiép thi lac iy chting ta ¢ thé gitr duoc su gin bd voi
ho. Nhu thé, moi nguoi s& cling thing!



KHI PHAN HOI MANG TINH RIENG TU

Phan 16n chiing ta déu khong thich bi nguoi khac néi rang cach cu xir cua chiing ta la
khong thich hop, rang chiing ta hanh dong that buén cuoi, chiing ta goi sai tén moét ai d9,
hoic 12 chiing ta dén tré. Trong hau hét cac truong hop, chiing ta ciing khong thich phai
noi voi mot ai khac nhirng nhan xét khéng hay nhu vay — du do 1a sy that. Cac nha quang
c4o nhan thue 6 xu hudéng nay cua con nguoi, vi thé khi san xuat nhimg chuong trinh
quang cio cho san pham chidm séc ring miéng, ho gitip ngudi mua st dung nhitng cach
gian tiép dé nodi cho nhirng ngudi gip van dé nay biét rang hoi thé cia ho c6 mui kho chiu.

Nhiing chon Iiya khac ddi véi viéc nhan nhitng phan hoi mang tinh c4 nhan 13 hosc phai
khéo 1éo dén hoan hao, mét diéu hoi kho, hoic xem nhu khong dé y gi vé nhiing khiém
khuyét, nhirng gisi han, hay nhimg hanh vi khong thich hop. Chia khoéa dé rat ra duoc bai
hoc qua nhirng 16i phan nan va nhimg ¥ kién phé binh c6 tinh riéng tu — ciing giéng nhu
nhimg than phién cua khach hang — 13 dung lui vao thé phong thu ma hiy xem d6 1a
nhimg moén qua. Nhiéu nidm vé trude, Janelle c6 mot nguoi sép c6 tinh khi dic biét khong
thé nao quén. Ong thuong la hét nhan vién — truée ddng dao moi ngudi va bang mot giong
rat vang. Mot budi chiéu ong bi giy chan khi d4 vao canh cira trong mét con tac gian. Moi
nguoi déu khoai chi. Ong bén hét 1én: “T6i 1a nhu vay do, ai khong thich thi c nghi viée
di”. C4c nhan vién cua 6ng da lam nhu vay that, ca mot ddm dong, rdi vo con 6ng ay ciing
bo di. Ong da phai tra gia rat dat qua viéc khing dinh minh.

Nhirng phan hoéi c4 nhén c6 thé ciru ching ta khoi nhirng tinh canh rat bbi réi. Vi duy,
néu mot phan trang phuc 16t ciia ban bj 16 ra khi ban sip stra 1én phat biéu trude 300 ngudi,
hoic c6 mot mau rau xanh nho nho ket noi ké riing ban ngay lic ban sap long trong tuyén
thé trong 18 cudi ctia minh, hin ban sé& rat vui mimg cam on bét ky ngudi nao da tét bung
b4o cho ban biét sy ¢6 4y. Thuc ra, néu ban bé khéng bao dong cho ban biét vé nhirng hé
hénh cua ban trong nhing ldc giao tiép xa hoi, chéic ban s& néi gian véi ho. “Sao cau lai co
thé khong noéi vai té cha? Té hoan toan bién minh thanh mot tén ngdc ma cau khong noi
mot 1o1 nao!”

Chung ta can nhap nhitng thoéng tin phan héi néu mudn phét trién ban than. Sy ty nhan
thire cua ching ta dang tiéc 1a khong du, du chdng ta cé ¥ thire cao d6. That tinh, trong
phan 16n cac bién ¢, chiing ta hoan toan chu quan. Nhimg phan hoi khach quan chi c6 kha
ning 13 do nhimng nguoi khac dua ra. Nhin chung, ngudi hon phéi hoic cac cong su coa
chting ta 1a nhimg nguén cung cap thong tin dang tin ciy. Warren Bennis, mot tac gia
hang dau vé quan trj kinh doanh, da chin thanh thira nhan rang 6ng phu thudc vao nguoi
vo chuyén gia vé tAm than hoc ciia 6ng dé ba cung cap thong tin dau vao cho 6ng. Nhiéu
nha 1anh dao cua cic cong ty tim nhitng dong nghiép, tich cuc thu thap thong tin tir nhitng



ngudi ban ciing chi huéng cia ho, va thué nguoi huan luyén dé lay thong tin phan hoi.
Ngay nay, nhiéu nguoi cling str dung nhirng phan héi qua diéu khién hoc dién tir (vi dy,
phan tich giong noi, ctir dong co thé, hoic su co thit co), bing ghi 4m, va phim video dé c6
duoc nhitng phan héi khach quan. Hau nhu khéong c6 phan héi nao dé chiu trong sé do.

Néu khong c6 gi khac chi phéi, ¢6 thé ban chi thoat khoi nhiéu tinh huéng khé khin
hon nho c6 kha ning dé tiép nhan thong tin phan héi. P6 1a nhitng gi mot doc gia cia cudn
sach ndy trong xuit ban 1an tht nhat da noéi voi ching t6i: “Ong khong tin duoc 14 t6i da
tranh khoi biét bao nhiéu vulinh tinh [nho] vo t6i, t6i vo cting biét on vi nhing loi phé
binh cua cb ay!”.

Tién b hon nho nhimg 1oi phé binh mang tinh ca nhan

Nhirng 1oi phé binh chiing ta nhan duoc it nhiéu gi déu chaea dung sy that trong d6, du
noé cho nguoi ta cam gide khong cong bang hoic c6 vé bi cong kich. Thye véy, chiing ta
cang kho chiu vé 1oi phé binh d6 bao nhiéu (“Sao ho ddm ndi thé?”) thi kha ning la ching
ta cang c6 16i vé nhirng diéu chdng ta dang bi phé binh bay nhiéu, xét vé mot phuong dién
nao d6. Khong it thi nhiéu, hau hét chting ta thuong phu nhan mét sd, néu khéng muén
noi 1a nhiéu, khia canh trong hanh vi coa chiing ta. Nhung c4c c4 nhan va t6 chte déu co
thé truong thanh va tién bo hon qua viéc kham pha ra nhimg diém yéu cia ho. Khi ching
ta con la tré con, chung ta nghe nhirng 161 phé binh lién tuc tir cha me, anh chi, ban be va
thay co. Tré con ltic ndo ciing gip phién phire khi ¢6 kham pha xem thé gisi van hanh nhu
thé ndo. That vay, mot dira bé khong bao gio gip phién toai thi chic 1a khong c6 tinh cach
tim toi tham hiém lim. Lam sao tré con c6 thé biét rang kéo tim khin ban c6 thé 1am cho
moi tha dit trén nd roi xudng, trir phi chting phai thir nghiém? Lam sao bon tré c6 thé biét
trude duoce rang 1an ra khoi givong cé thé bi gy xwong khi cham dat? Lam thé nao chting
c6 thé biét rang la hét trong mot nha hang 14 mot hanh vi khong thich hop néu chua tung
c6 ai ndi gi voi chiing? May man 13, phan 16n tré con khong bi xtc pham truée nhirng nhan
xét canh bao hodc stra sai ma ching nhan dugc tir nguoi lon. Duong nhu nhitng dira bé nay
hiéu rang ching khong biét thé gii van hanh ra sao cho nén nhiing “ngudi cao 16n” kia c6
trach nhiém phai néi cho chiing biét. Van dé 1 tré con ludn hoat déng dé ty hoan thién
minh. Nhitng nguoi truong thanh thi khoé chap nhan phan héi hon.

Tat nhién 14 dbi véi ca tré con hay nguoi truong thanh, phan hoi nhu thé ndo moi 14 van
dé. Trong khung canh va giong diéu cua 161 phé binh hoic 161 phan nan than thién va cb
tinh than hd tro, nguoi nhan phan hoi s& d& thira nhan cai sai cia minh hon. Néu bau khi
mang nang tinh chi trich, ling ma, hay day nghién, tré con sé ngung khong con ling nghe
nira, truong hop nay ciing ding khi nhiéu ciap vo chong khong chi ¥ dén nguoi hén phéi
cta ho, phu nhan sy that vé nhitng gi nguoi kia dang noéi. Mat khéc, mot sb nguoi lai khong
biét dit gigi han cho nhirng 16i phé binh ma ho nhan duoc; ho chip nhan moi thi bat ky ai
n6i véi ho. Ho quén di nhirng gi chinh ho mudn khi ¢é gang 1am vui Iong thé gisi bén
ngoai, va ho diéu chinh tinh cach c4 nhén cua ho cho phit hop véi nhu cau cua méi truong.
Déi v6i nguoi 16n hay tré con, nhirng phan tng & ca hai dau cua thang danh gia nay, tur



hoan toan pha nhan dén hoan toan chap nhan, déu khéng dugc hoan nghénh.

C6 thé mot sb ban doc dang nghi rang: “Tai sao t6i phai thay doi? Con nguoi t6i 1a nhu
vay d6, néu thé gigi khong thich t6i, thi d6 chinh 14 viéc cua ho. Téi sé khong thay doi!”.
Khong sao ca! Moi nguoi déu c6 quyén chon bao nhiéu thong tin c6 thé thu nhan tir thé
gigi bén ngoai tuy thich. Tuy nhién, ¢ mot diém nao do, ching ta phai quyét dinh xem
chting ta muoén tra gi4 ndo dé minh vin 1 minh ma khong can xem xét dén suy nghi hoic
cam gi4c cua nhitng ngudi khéc. Va bang viée thuce hién mét sb thay doi dé dap lai nhing
phan héi chting ta nhan duoc, c6 1& ching ta that sy thay hai long hon hoic thay hiéu qua
hon trong viéc khang dinh chiing ta 13 ai.

Janelle 12 thanh vién cia Hiép hoi Dién gia Hoa Ky. C6 ay ting c6 nhiing cudc thao luan
dai voi nhirmg dién gia, mot s6 ¢d nhimg ¥ kién rat manh mé vé phan hoéi cua ctr toa, trong
khi mot vai nguoi lai tir chéi chap nhan phan hoi. Néu c6 ai d6 dén gip ho sau phan trinh
bay ctia ho va néi: “Ong/ba c6 mubn nghe mot phan héi ndo dé khong?”, ho sé néi khong,
boi vi ho biét ring c6 mot diéu tiéu cuc sap duoc noi ra dua trén cach thie nguoi d6 mao
dau. Ping 14 d6i khi c6 khan gia dua ra nhitng phan héi rat ky la — ky la trong tinh huéng
ma dién gia khong thé 1am bét ct diéu gi dé giai quyét “van dé” nay. Vi dy, Janelle ting bi
ngudi ta ndi 1a “Ba cao qua!”. Stra chira diéu d6 rat kho, nhung ciu “Ba can phai cat stra
mong tay” thi cé thé chinh sira dugc. Nguoi ta dé tra 101 theo kiéu #n miéng tra miéng:
“Vang, con 6ng/ba thi trong cd vé nhu can phai giam thém 20 cin nita ay nhi!”. Nhung
diéu d6 khong din dén mot moi quan hé theo hudng tich cyc. Janelle thay rang cach tot
nhét 14 c& néi mot cach don gian: “Xin cam on. Ong/ba noi dtng. T6i that sy cin cit sta
mong tay cia minh.”.

Chting ta khong thé kiém soat cach thte nguoi khac dua ra v kién phé binh hoic 1oi
phan nan cua ho. Nhung ching ta c6 thé kiém soat dwgc cach tra 1oi cua chting ta. P6i khi
phan hdi truc tiép riéng tu gitta hai nguoi lai 12 nhitng 1oi khé nghe nhat xét vé mat khach
quan. Nhu Joan Baez, ca si nhac dan gian, no6i: “Déi voi t6i, cAch quan hé dé nhat 13 tiép
xtic v4i 10.000 ngudi, kho nhat 14 véi 1 nguoi”. Chuong nay bao gdm mot sé bude ban c6
thé 4p dung dé nhan 1oi phé binh trong tAm trang dé chiu hon. Pay 1a nhirng gi chting t6i
da hoc duoc qua kinh nghiém thuyét trinh khip noi cua minh. O cap do gia dinh, cach
nhan 161 phé binh vé hanh vi cua ban nhu mét moén qua s& lam giam dang ké nhirmg vu
tranh cai vat vanh. Nhiéu nguoi trong méi quan hé 1au dai thuong c6 khuynh huéng dimg
1én bao vé quan diém cta minh, diéu c6 thé 1am cho ho hét stc bdi réi néu phai thuc hién
trudc mot nhom ngudi. Chiing t6i tirng nghe rat nhiéu nguoi néi rang chi viéc noéi “Cam
on” voi mot ngudi ndo do ciing cd thé dap tat duoc mot cudce tranh cai c6 thé két thiic bang
viéc cac bén déu phai chiu dyng mot budi téi ning né, hoic trong vai truong hop, khong
no6i chuyén véi nhau hang may ngay lién.

Pirng tu 4i vi 161 phé binh
Khi mot nguoi chi ra sai st ciia chiing ta, ¢ thé chiing ta c6 cam gidc nhu thé da thit
minh bi cham chich. Khi trang thai nay xay ra, tot nhat la ban hay chap nhan con dau va



nhanh chéng chuyén sang mot danh gia it riéng tu hon vé 1oi phan nan hoic ¥ kién phé
binh d6. C4c vi lanh dao chinh phu chic chin da trai qua su nan 1ong riéng tu 1a két qua tur
viéc cong hién cudc doi ho phuc vu céng chting, 1am viéc chdm chi vi trach nhiém véi cac
moéi quan tAm cua cong dong, va roi mot lic nao lai ty thay minh dang ¢ giira trung tAm
nhitng cudc cong kich ngay giita ban ngay ban mat. Ed Koch, cyu Thi truéng Thanh phé
New York, trude day thuong hoi dan chiing: “T6i lam viéc thé nao?”. Ong mudn héi cau hoi
nay that 16n gitta deong phd khi cong ching nhan ra 6ng. Ban c6 thé cuoc rang nguoi dan
New York khong phai ltic nao ciing c6 phan hdi tich cue. Hay d6i chiéu hanh dong nay véi
nhitng cong chirc da goi nhirng nguoi phan nan trong khan gia 1a nguoi kich dong quan
chting hoic ké pha rbi. That vay, trong mét sé qudc gia, chi trich cong chirc ¢ thé din dén
bi phat hanh chanh hodic bi phat tu.

Rat nhiéu lan, véi tu cach 12 nha cung cap dich vy, chting t6i nhan duoc nhitng ¥ kién
phé binh khong hé c6 chit kiéng dé ndo, dén mutc nguoi phé binh ban c6 vé nhu dang phé
binh mét ngudi ndo @6 ¢ vi tri cia ban ma thoi. Tuy nhién, trong nhimg méi quan hé gan
giii, nhirng 1oi phé binh vé hanh vi thuong khoé chap nhan vi chang c6 chit gi riéng tu —
ngay ca khi duoc noéi ra mot cach tur té. Vi du, néu nhirng nguoi da 1ap gia dinh néi véi ban
doi cia ho rang ho dang ting cAn thém mot chit, ho khong nén khoi mao mét chu dé nao
d6 tai ban com t6i, ho lai bj tré, tat ngay cua ho 1am nguoi kia khong ngu duoc, ho lai quén
lam vai viéc vat ma ho da htra, ho qué khit khe véi con cai, ho da duoc b4o truée 1a binh
gas sap can, ho nhan 1oi qua nhiéu cuéc moi moce xa giao, ho tiéu xai vuot qua ngan sach,
ho lai dé quan 4o ho vuong vai khap noi, ho 1am viy buin trén tim tham mdi, hoic tham chi
ho khong biét cAch thay mot bong dén tron... thi qua 1a rat khé khin cho nguoi ban doi
dang bi phé binh ma khong cham tu ai. Ai trong ching ta cling mong sao ngudi ban doi
cia minh sé yéu quy moi thir chang ta cé.

Mot chinh sach phan nan riéng tu hiéu qua cho phép ban thira nhan sy khoé chiu do 1oi
phé binh mang lai v nhanh chéng chuyén su cht ¥ cia ban vao nhitng gi ¢6 thé hoc duoc
tir 101 phé binh d6. “Oi! Pau qua!” — ctr néi that 16n néu ban muédn dé nguoi khac biét ban
cam thay nhu thé ndo. Nhiéu lan nguoi no khong hé c6 v gi vé tac dong cia 101 néi cua
anh/co ta, vd mot trong nhirng chuyén hoang duong nhat 1a con nguoi khong bi ton
thuong tir nhitng sy coi thuong vé miat cam xtic. Cau thanh ngir thoi xua: “Gay va da co theé
lam gay xuong t6i, nhung nhirng 1oi n6i sé khong bao gio 1am ton thuong t6i” hién nhién
1a khong dtng. Mot cach khéc dé thira nhan cam giac dau 12 nu6i dudng chting va sau do6
hoic bling né va tin cong nguoi khac, hoic cho doi mot co hoi dé gian tiép tra diia nguoi da
lam ta dau dén. Ching ta thuong 1am diéu @6 bang chién lugc tra dfia thy dong, nhu gidu
bt thong tin hodc néi xau sau lung nguoi khac.

Phan biét giira 161 phé binh xay dung véi nhimg vu cong kich ¢6 chi y
Mot s6 nguoi khi phé binh khong quan tAm dén viéc gitip ban phat trién. Chu ¥ cua ho

1a 1am cho ban cam thdy tdi té. Néu ban xem 1i phé binh nhu mét phan cua viéc phat trién

ban than minh, ban s& dé dang phan biét mot 161 phé binh mang tinh c6ng kich va moét loi



phé binh mang tinh xay dung. D01 khi nguoi ta bi thoi thic phai cong kich vi nhitng ly do
khéng hé lién quan dén ban, c6 thé ké ra nhu sau:

e Ho qua mét moi va sé “tan cong” bat cu ai.

e Ban chi tinh co c6 mit ¢ d6 1am “muc tiéu” cho ho. C6 18 ho c6 mot ngay téi té hoic
dang c6 mot cude song bat hanh.

e Ban nhic ho nhd dén mot nguoi ho dang hoic timg khong thich. Cé thé d6 1a nguoi chu
dau tién cua ho, me, cha, anh em, chi em cua ho. Vi nhirng nguoi nay khong c6 mat
quanh do, ho sé trat sy cam ghét cua ho 1én ban.

e Ho bi budc phai c6 mat tai mot su kién nao d6 hoic phai 1am moét diéu ho khong muén.
Néu nguoi ra 1énh cho ho khong c6 ¢ do, ho s€ “trat gian” 1én bat cir ai c6 trach nhiém.

Nhitng nguoi to chire hoi thao thuong phai chiu loai cong kich cudi cting tir nhitng nguoi
bi bat budc phai tham du. Ho sé& béi 16ng tim vét moi tht ho ¢6 thé. Ban c6 thé doc thay
trong ban danh gia cua ho nhu sau: “Héi nghi chuyén dé nay hoan toan 1am mat thoi gian”.
Ho that su cb ging dé sép cua ho biét rang 1& ra khéng nén cir ho tham du chuong trinh nay,
nhung ho khéng mudn néi thang diéu do.

Khong may 13, chap nhan nhimng cudc tin cong tryc tiép va manh liét c6 phan khé riéng
tu ndy that kho khan. P6i khi nhitng nguoi cung cip dich vulai phai himg chiu nhitng su
o4n gian 1& ra nén nham vao mot nguoi khac. Vi du, mot ngudi bi “ra 1énh” dén mot cira
hiéu tap héa trong khi nguoi ay khong mudn di thi kha ning nhan vién ban hang tai cia
hiéu d6 sé& bi ngudi no “lam tinh 1am t6i” da diéu. Ciing vdy, néu khach hang cua ban khéng
noéi ra nhirng su khoé chiu cita ho, cé 1& ban s€ 1a nguoi hing tron ca mot tran céng kich bi
don @ ciia ho mot lde “bat ngd” nao do.

Tam 1y hoc giao dich xem hanh vi nay 1a “thuong tién bang nhimg con tem xanh”.
Truéc @4y, nhiéu ctra hang thuong ting cho khach hang nhirng con tem thuong mau xanh
tuong tmg so tién ma ho da tiéu. Nguoi ta mang nhirng con tem xanh nay vé nha, dan
chting vao mot cudn so6 nhé. Khi cudn s6 day, nhirng nguoi mua sam dem chdng doi l1ay
hang héa. Nguoi ta ciing lam tuong ty nhu vay xét vé mat tinh cam. Ho khong dap tra ngay
khi tinh hudng xay ra ma sé “tich trii” vao mot “cudn s6 dan tem” cho dén khi cudn s6 duoc
dan kin. Khi @9, chu cudn s6 méi noéi: “Téi khong thé chiu dung duoc nita. Pay 1a giot nuée
lam tran ly. T6i chiu thua réi!”. Cuén s6 dan tem sap duoc két s6 va mot ai d6 sap bi tan
cong mot cach nang né, ¢ thé chi vi mot so suat rat nho.

Mot sé nguoi lay 1am vui khi khién nguoi khac cam thay khoé chiu vi nhitng cam giac
ton thuong cia riéng ho. C6 18 ho da 1am chuyén gi d6 trong mot dip truée day va da bi
cong kich mot cach bat cong, va sé cam thiy cong bang khi mot nguoi khac bi tan cong
trong tinh hudng tuong tu. St ménh trong doi ho 14 ha guc nguoi khac. Tré con rat nhanh
chéng biét noéi “khong” doi véi dua em cia minh, qué trach né va tham chi con tat tai n6 —
néu do6 1a nhirmng viéc ma cha me timg 1am déi v6i ching. Néu ching ta khong giai quyét



nhitg cam giac ton thuong cua minh khi bi cong kich thiéu cong bang, chiing ta sé& thich
tha khi trat chang 1én mot nguoi khac.

Nhitng cudc cong kich kiéu nay khong mang tinh chat caA nhan. Chiing chi tao cam giac
nhu vay thoi. Néu ching ta thay ro viéc chap nhan phé binh nhu mét phuong tién gitp
chling ta truong thanh, phat trién va cai thién thi khi déi mat voi mot cude cong kich truc
dién vi chiing ta tinh co c6 mat ¢ d6 hodc béi vi nguoi ta tré nén khoé chiu véi chiing ta vi
da khong giai quyét nhirng su cb trude day, hau nhu chiing ta sé& it phai chju dung su cong
kich mot cach riéng tu hon. Ban hay ty héi minh: “T6i c6 thé hoc hoi diéu gi tir tinh huéng
nay, hay chi don thuan 13 t6i dang nam trén duong di cua mot con bao gian dir ngdm ngam
ctia mot ngudi ndo d6?”. Néu lam duogc diéu ndy, ban sé nhanh chéong phan biét duoc dau 1a
161 phé binh chan that va dau la nhitng cudc céng kich lanh Iting v6 cam.

Su khac biét giira day nghién va phan nan
Phan biét day nghién (lap di lip lai khong ngét mét chuyén duy nhit vi byc tire) véi
phan nan (dién ta ndi dau dén hoic khong hai 1ong) 14 maot viée rat hitu ich. Nguoi ta day
nghién vi hai 1y do:

Th nhat 14 vi ho cam thay minh khong dwoc ling nghe.

Ho muén duoc ai d6 nghe, nhung ho khong biét 1am sao dé by to 101 than phién cua ho
ngoai viéc cu lap di lip lai diéu do6. Cling c6 thé 1a ho mudn phat mot ai @6 bang cach lam
cho nguoi d6 phai khoé chiu, vi thé ho roi vao thoéi quen lap di lap lai duy mét 1oi phé phan,
du ho biét sé khong 1am cho chuyén gi tét 1én duge. Tham chi c6 thé ho con khéng nhan
thtre dugc kiéu phan nan nay. Nhiing cip vo chong da lay nhau kha 1au déi khi bi roi vao
thoi quen nay. That sy c¢6 thé ho rat #n ¥ voi nhau, nhung bét c ai tir ngoai nhin vao déu
thay nhiéu vu cdi nhau xuét phéat tir nhitng chuyén rat vat vanh.

Pay nghién 1a mot chién lugc hiém khi c6 tac dung. Khi bon tré nghe cha me chting néi
mot ngan lan rang chiing phai giit cin phong cia ching sach s& hon, thi chting sé khong
con ling nghe nita. Nha thinh hoc nguoi Phép, Tién si Alfred E. Tomatis, d3 kham phé ra
rang tré con tré nén “mat kha ning phan biét cung giong” ddi voi nhimg 4m cao coa cha me
khi ho day nghién chdng. Tham chi chtimng “diéc” nay kéo dai cho dén tudi truong thanh.
Nhiéu dira tré bao tha khi nghe mot 161 phan nan ct lap di lap lai. Chting sé khong cho cha
me chiing su hai 1ong theo kiéu “Ba/me da bao con réi ma”. Mot vai dira tré khong chiu
ling nghe cha me ching dén ndi cha me ching budc phai str dung nhirng bién phap phan
tam 1y 1a khong bao gio yéu cau con c4i minh 1am nhimg gi ho mudén nhung thay vao d6
ho lai cAim do4n chting.

Tht hai, va Iy do nay c6 phan té nhi hon. Loi than phién cu thé, duoc lap di lap lai c6 thé
12 mot phan trong mot “siéu thong diép”. Nhu ciu sau xa hon cua ho khong duoc dap ung
va ho mién cudng phai ban dén nhimg nhu cau do6, hoic c6 thé 1a ho khéng hoan toan ¥
thire vé nhitng gi that sy gy phién toai cho ho. Vi thé ho chon mét s dic diém, tinh cach,



hay hanh vi khong hap dan hoic khé chiu dé& nhan thay nhat noi déi tac cua ho va mang ra
day nghién. Khi hai ngudi gip nhau va yéu nhau, ho da c6 tat ca cic thir tit nho nho ma
khong ai trong ho dé y thiy. Tham chi, ho con thich thd vi nhimg nét “dé thuong” d6. Roi
sau nhiéu ndm chung séng, mdi ngudi bat dau “quan tAm” dén nhirng hanh vi khé chiu coa
nguoi kia, nhirng hanh vi von da c6 tir trude nhung ho “khong” nhan ra. Ho khong biét hay
khong chiu thira nhan rang nhiing van dé tai chinh, cAch nu6i day con céi, chia sé quyén
lue, that vong trong chuyén chin gbi, hoic thiéu sy dong vién cia nguoi kia cho cong viée
ngoai xa hoi 12 nhitng gi that sy gy phién toai cho ho va thay vao d6 lai tap trung vao
nhirng chuyén vat vanh nhu cach hanh xir trén ban an hoic th6i quen danh rang hay
phong cich An mic. C6 18 ho e so rang nhing van dé co ban trong mébi quan hé cua ho 1a
khong thé giai quyét. Thira nhan nhirng diéu tryc tric co ban nhu van dé sinh hoat tinh duc
c6 vé khong 6n doi voi mébi quan hé cua ho c6 thé qua de doa, vi thé cap vo chong nay moai
tap trung vao nhitng van d& nho hon, dé néi hon, va it quan trong hon. Tuy nhién, du
ngudi bi phé binh c6 thay d6i di ching nira thi sy thit vong tiém an van con do, va nguoi
day nghién s& tim ra dugc mot 16i khac dé than phién.

Cong thire Qua ting danh cho nhirng l6i phan nan riéng tu
V6i mot cht diéu chinh, Cong thie Qua ting gom siu budce danh dé xu 1y 1oi phan nan
cta khach hang ciing c6 thé duoc dung cho viéc xir 1y 161 phé binh riéng tu:

Cam on nguoi da phan hoi.

Néu ban c6 sai s6t, hay thira nhan.

Xin 161 — tham chi ¢6 thé xin duoc tha thi.

Hira s& 1am diéu gi d9, va thyc hién 1oi hira.

Ap dung cac bién phap cai thién.

Nho mot ngudi khac theo dai su tién bo cua ban.

AR A A

Cam on nguoi da phan hoi

Hay bay t6 1ong biét on ctia ban véi nguoi da gbp ¥ gidbng nhu cach ching toi da dé nghi
ban cam on khi khach hang néi vi ban mét 161 than phién vay. Hay ghi nhé rang that kho
dé thay doi néu ban khong nhan thte duogc sai s6t cia minh khi c6 mot nguoi nao do vira
cho ban méot nhan xét khach quan vé hanh vi cua ban. Déi khi bit dau bang mét 16i xin 15i
to ra thich hop hon 1a mét 101 cam on, hoic xin 16i ma khong hé c6 mot 161 cam on nao.
Chang han, néu ban 1am d6 ruou vang do trén mot tim tham trang thi dirng di ma néi cam
on nhu mot cai may. Hay bat dau ngay bang mét 101 xin 15i (va ngay lap tie d6 that nhiéu
mudi 1én chd d6 & no hit nhanh vét rugu d6).

M6t vai ndm trude khi mat, Buckminster Fuller, nha phat minh néi tiéng va 1a mot
dién gia dugc nhiéu nguodi yéu mén da néi véi mot nhém rat déng vé viée chiing ta duoc dat
vao trung tAm hanh tinh nay nhu thé ndo. Ong néi ching ta dung nhitng tir 1én va xudng
boi vi ching ta gia sir raing moi thir d&u ndm ¢ vi tri trung tAm cua trai dat. Ong @ nghi
chting ta dung tir trong va ngoai — trong huéng vé qua dat va ngoai huéng vé phan con lai



cua vii try. Ong noéi véi nhém nay ring 6ng dang cb thay ddi tir vung cia riéng 6ng va ngimg
str dung tir 1én va xudng. Vao gio nghi giai lao, mot thanh nién dén gap Fuller va néi véi
ong rang anh da dém sé lan Fuller st dung tir 1én va xuéng trong mot tiéng rudi sau khi
ong ra quyét dinh thay d6i. Ngay lap tie Fuller mudn biét xem c6 bao nhiéu lan. Nguoi
dém thong bao: “123”. Fuller da rat kinh ngac. Ong noéi voi anh thanh nién: “Cam on anh
da noi cho t6i biét, rd rang 14 t6i con phai phan dau nhiéu®. L& ra Fuller c6 thé rat dé dang
xt sy theo cach ty vé va néi: “Vang, néu anh dém tung tir cua toi, thi anh da khong lang
nghe gi ca. That 12 udng phi thoi gian anh dén day”. Nhung 6ng da khong lam thé. Ong da
nhan né nhu nhan moét moén qua.

Ban c6 thé bay t6 16i cam on bang nhiéu cich khac nhau: “Xin cam on vi da cho t6i biét
1a ban buc minh.” hoic “Cam on vi da ndi voi t6i. T6i biét chuyén d6 khong dé dang chut
nao”. Hay bé moi su chua cay ra khoi giong néi cua ban, bang khong ban khéong thé cam on
nguoi doi dién dwge ma chi 1am cho tinh hinh t6i té hon. Néu ban 1am dugc nhu vay, va
hoan toan c6 thé nho tap luyén, ban sé& tao ra mot khoang nho gitra tinh cam c4 nhan va
hoan canh. Ban sé& khong tu vé theo ban nang hay c6 nhirng chi trich dét ngét. Xin hay tu
nhic minh rang ban quan tAm dén sy hoan thién c4 nhén va du 161 phé binh c¢6 1am ban
ton thuong mot chat thi d6 van 12 mot trong nhirmng cach phat trién con nguoi ban mot
céch tryc tiép va tac thi hon.

Néu ban pham sai 1am, hay thira nhan

That hitu ich khi bat dau bang viéc thira nhan rang ban da c6 sai sét. Hay néi voi nguoi
phé binh ban rang: “Anh/chi néi ding”. Ban khong mét gi khi n6i nhu vay, ciing nhu cong
ty khong mat gi khi déng ¥ 1a khach hang da ddng. Viéc thira nhén sai sét s& gitip ban
tranh duoc nhing cudc chién. Néu mot nguoi quyét cong kich ban va ban déng ¥ véi ho
that don gian, ban sé triét tiéu gan nhu hoan toan sy s6i suc cta ho va ho sé rat 1oi lai.
“Thoéi duoc, that ra, téi khong c6 ¥ noéi thang thung nhu vay.

Khong phai tat ca déu té ca dau. C6 1& tdi hoi mét d6 thoi!”

No6i cach khéc, néu 16i phé binh d6 khong chinh dang, hay dé n6 qua di. Hay dung
nhiing hinh tugng tinh than dé tranh roi vao cudc cong kich véi tu cach ca nhan. Hay tu
hinh dung ban gidng nhu mét con vit dang hung chiu nhirng 16i phé binh trtt xuéng nhu
mua trén lung né. Ban ciing c6 thé ty nhac nhé minh rang véi thoi gian (va c6 1& nhanh
hon ban nghi) ban s& quén di cudc cong kich ndy. Hay xem 16i 1am 13 diéu khong thé tranh
va 12 mot phan trong qua trinh hoc hoi cua riéng minh. Chuéng ngai 16n nhat déi véi su
phat trién cta ban 12 niém tin rang ban da biét tt ca moi tha va khong can hoc nita. Ban
dirng, va khong bao gio dugc nghi nhu vay.

Trong lac gian dir, néu ban qua ri tri boi 161 phé binh nhim thang vao ban dén ndi ban
quén rang minh vira dugc ting mot moén qua, ban luén c6 thé tro lai sau d6 va 1am mot vai
dong tac “khoi phuc dich vu” & mot mire @ c4 nhan. “Cau c6 nhé héi chiéu cau phé binh té
khong? Vang, té da phan ung khong may tich cuc, va bay gio té mudn cam on cau vi da
gong minh néi cho té biét cau da cam thay nhu thé nao. Té biét viéc d6 khong dé dang. Vay



ma t& con phu long cau bang cach noéi gian véi cau”. Khong bao gio 1a qué tré dé nhan mot
mon qua.

Xin 161

Hay noéi rang ban xin 16i. Tham chi néu can, hay xin dugc tha 18i. Nhiéu nguoi trong
chting ta nghi rang xin 16i 1a mot viéc rat dé 1am. That ra, 6 c6 thé 1a mot trong nhimng
nhiém vu kho khin khong thé thiéu cua bat ky ai trong chting ta. Hay quan sat xem nguoi
ta phai dau tranh tu tuong dén mirc ndo moi thét ra duoc cau “Toi xin 16i”. Nhiéu nguoi
nghi rang ho phai cho di mot diéu gi d6 néu ho phai néi 1oi xin 16i. That ra, chdng ta c6 co
ho6i nhan sy tha thi néu chl'mg ta xin 161 dl'mg cach. Nhirng 151 xin 161 1a mot trong nhﬁ:ng
giao tiép xa h01 manh nhét giita con nguoi voi nhau Nhirng 101 xin 16i that 1ong c6 thé han
gin nhu:ng moéi quan hé d6 vo va bi ton thu’orng néu dugc noéi ra bang ca con tim. Dong
thoi, néu bay té6 mot ciAch kém coi, nhirng 1oi xin 16i c6 thé gay thiét hai thém cho méi quan

hé.

Dé dat hiéu qua cao nhat, 161 xin 151 trudce hét phai cu thé. Khi ching ta xin 16i trude mot
16i phé binh, thi kh4 d& 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 xtr nhu vay. C6 1& d6 do ban mét moi hoic
v6i va hodc bi 4p luc qua 1on. Hay giai thich rang ban khéng c6 ¥ 1am ton thuong nguoi d6
nhu vay, néu thich hop.

Tién si Aaron Lazare, Hiéu truong truong Pai hoc Y Massachusetts va 1a mét chuyén
gia giai quyét mAau thuin, da viét nhu sau: “Mot 1oi xin 15i tét... phai 1am ban dau dén. Ban
phai bay to sy héi tiéc chan that, hiy tu vAn 1ong minh dé 161 xin 16i cua ban duwge xem 14
chan thanh”. Sy héi han cta ban phai truyén dat dugc rang ban dau buén vi da 1am tén
thuong nguoi khac, ring mébi quan hé nay cb ¥ nghia rat 16n d6i véi ban, rang ban thit vong
vi hanh vi cia minh. Lazare khuyén rang ban khong phai chd nhan 1oi phé binh réi méi
xin 16i. Hay nhé rang, nhirng khich hang bat man khong phai ltic ndo ciing phan nan;
nhiéu nguoi chi ling lang bo di. Lazare cfing nhan manh rang méi 1oi xin 18i can phai duogc
can nhic theo ¥ thich ctia ngudi nhan. D6 14 1y do tai sao chi don gian néi “T6i xin 16i”
hiém khi c6 tac dung.

Mot bai b4o trén to Yale Law Journal da néi vé nhitng 161 xin 16i nhu 14 “nhing luc
luong day sttc manh trong cudc séng moi ngay”. Céc tac gia da 1y luan rang trong cac
truong hop vi pham hinh sy, nhirng 16i xin 16i khong thé thay thé cho hinh phat, nhung
chting gitip nan nhén bat dau mot qua trinh chita 1anh ndi dau. Mot s6 luat su da giai thich
rang nhirng 101 xin 16i hau nhu ving bong trong luat phap My. Nguoi ta so rang néu ho xin
161 tirc 14 ho thira nhan trach nhiém phéap 1y.

Mot vai giam doc diéu hanh thay rang viéc xin 16i nhitng nguoi c6 quyén loi tryc tiép véi
doanh nghiép sé mang lai nhiéu loi thé. Phuong tién ma ho dang str dung 1a ban bo céo
hoat dong kinh doanh hang nam, trong do, ho néi ro nhitng sai s6t cia ho mot cach coi
mo. David Stewart, Giam dc Cong ty Addison Corporate Annual Reports va ngudi chuyén
1ap nhirng ban b4o c4o hang nim cho mét sé cong ty 16n, ndi: “Modi truong kinh doanh sé&



khién cAc CEO thiang thin hon nira trong viéc thira nhan céc sai sét cua ho. Néu ban khong
phan tich sai sét trude thi chac chan rang mot nguoi khac sé “lam gium” ban diéu do“.

William Dunk, nha tu van vé quan 1y c6 tru s¢ dat tai New York, cho rang “su nhén 16i
ciia CEO” 12 mot ddu hiéu rat 1anh manh “bai vi ban khong c6 co hoi dé giai quyét nhiing
van dé cia minh cho dén khi ban thira nhan chiing”. Hing kem Ben & Jerry’s lu6n xin 16i
va néu ra con so tong hop 1oi phan nan coa khach hang trong ban b4o c4o hang nim cua
ho, dic biét 1a nhirng 161 phan nan vé luong banh cém kém theo cac hop kem khi nhiéu khi
it. Ben & Jerry’s da chan thanh néi “Chuaing t6i xin 16i” theo kiéu dé 1am cam dong khéach
hang cua Ben & Jerry’s. C6 1& bat cu ai doc duoc 1oi xin 16i ndy sé khong con cam thay qua
t6i té khi 1an toi ho tinh co mua phai mot hop chi cé chiat xiu banh com di kém. Doi khi
mot su dén bu tuong trung lai can thiét dé noéi rang that su rang ban rat lay 1am tiéc. C6 thé
d6 1a mot sy giam gia, mot vai coupon cho lan mua siam tiép theo, hoic nhitng mén qua
nho nho. P6 1a nhing qua ting ciia ban dbi vi khach hang. Tuy nhién, ban can luu ¥ rang
nhirng mén qua d6 khong dong nghia véi viéc ban mua duoc sy tha tha. Tc gia da tung
nhin thay nhimg doi vo chéng xi va nhau réi sau d6 ting hoa dé chudc 16i, nhung khi
nhirng bong hoa d6 khong mang lai sy tha thir cia phia bén kia thi ho lai kho6 chiu. Nhirng
moén qua kém theo chi ¢6 ¥ nghia khi nao 161 xin 161 d6 duoc thuc hién mot cach chan
thanh.

Trong kinh doanh, mét 1o xin 13i ¢6 thé gitip ban gianh lai duoc mot hop dong ma ban
da dé mat trude kia — c6 18 ngay ca khi ban khong c6 thé manh gi noi bat. Mot 161 xin 16
chan thanh dic biét manh mé bai vi nguoi dbi dién sé biét rang ban khong giy ra van dé
cin nguyén trude kia. “T6i rat tiée rang chuyén d6 da xay ra. Tha that 14 toi da khong co
mit vao lac 6, nhung du sao danh tiéng cua chiing t6i ciing bi lu mo. Té6i hy vong 6ng/ba
s& cho t6i mot co hoi dé bu dip cho 6ng/ba. Véi tu cach ci nhan, t6i sé 1am moi viée cb thé
dé chuyén nay khong xay ra mot 1an nao nira.”

Hién nhién 13, mot 1oi xin 16i manh mé sé& c6 ¥ nghia 16n dbi véi nhirng nguoi soéng gan
giii v6i ban. N6 ciing truyén dat mot thong diép manh mé hon trong nhimg méi quan hé
khong bi chi phéi bsi tinh cam gitra ngudi mua va nguoi ban, hoic giira khach hang va nha
cung cap. Viéc xin 16i gitip hét thay ching ta buéng bo van dé nhanh hon dé tap trung chira
lanh nhing vét thuong cii va tién 1én trong nhitng hoat dong va nhitng méi quan hé cua
chang ta. D61 khi nguoi ta no6i: “Toi sé khong bao gio tha thir cho anh vi chuyén d6”. bay
12 mot diéu that dang tiéc, vi gitr chit trong 1ong ndi tuc gian va nhimg 161 trach moéc 1a mot
ganh nang. Nhirng 1oi xin 16i 1a mot luc chu yéu thitic day ching ta di dén su tha tha. Néu
chting ta xin 16i ding cach, nguoi khéc c6 thé dé dang tha thi cho chiing ta hon. Nhung
ban than cum tir “T6i xin 16i” khong thoi chua du. Nguoi néi ra 1oi nay phai ching to rang
ho that sy c6 ¥ nhu vay va sin 1ong lam diéu gi d6 dé chuoc 16i.

Hua va thyce hién 1oi hira

Ciing nhu chting ta can phai 1am ngudi ndi buc boi da gy ra cho mot khach hang dang
bat man, ching ta phai stra chira nhirng sai s6t ca nhan. Vi duy, néu ¢6 ai db goi dién cho



ban va néi véi ban rang ban da tré gio d6n ho nhu da hira, hiy tuong tuong xem nhirng 1oi
ndi sau day co6 thé xoa diu cam giac tén thuong nhu thé ndo: “Cam on vi cdu da goi cho té
ngay. Té that 1 vo tAm, qua tap trung vao cong viéc dén ndi khong dé y 1a da dén gio don
cau. Cho t6 xin 16i. Chéc 12 cau gian t6 1dm [hoic lo dén phat ém vi khong biét c6 chuyén gi
xay ra voi té]. Cau c6 thé bo qua cho t6 cha? Té sé di ngay day!”. Roi hdy di don nguoi ay!
Va lan toi nho dimg tré nita nhé!

Ap dung céc bién phap cai thién

C6 1& ban can duogc nhic di nhac lai nhiéu lan 14 phai cai thién. C6 kha ning ban sé& phai
phan tich maiu nguoi coa minh dé tim ra nhimg m4u thuin co ban ton tai bén trong. Nhiéu
ngudi trong ching ta c6 théi quen tim kiém nhimg loi ich phu tir nhitng hanh vi v dung va
gay kho chiu cho nguoi khac. Co6 1€ chting ta di tim su cht ¥, hodc khong lam gi ca va kéo
dai van dé dulau thi s& c6 ngudi khac xir 1y van dé cho ching ta. Co thé chiing ta c6 nhiing
ndi so hai tham kin rang néu chdng ta lam diéu gi d6, thi mot diéu té hai khac s& xay ra. Vi
dy, chiing t6i biét mot d6i yéu nhau nhung cuéi cling réi di dén tan vd. Co gai tir chdi moi
16i phé binh vi 6 thiéu ty tin va rat so rang viéc duong dau véi nhirng 16i phé binh sé& din
dén nhitng tinh cam ma c6 khong thé kiém so4t dugce. Tuy nhién, nhitng van dé ma ban
trai cua c6 néu ra khong phai 1a nhirng van dé khong thé giai quyét duoc. Nhung chinh néi
so hii cia ¢6 méi 1a van dé chu yéu.

Nho mét nguoi khac theo doi su tién bo cia ban

Ban c6 thé nho nguoi da phé binh ban gitp ban c¢6 nhitng buéc thay doi 1au dai. Hay bao
ngudi 4y e manh dan nhic ban bat cir khi ndo ban c6 mét hanh vi sira di chinh minh.
Hay chia sé mot thye té 1a ban muén thay d6i nhung néu khong ai phan héi, thi ban rat
kho 1am duoc. Nhu thé, ban sé ¢ trong mdi quan hé cong su v6i mot nguoi khac. Va bat cir
khi ndo ban c6 sy tién bo, ban c6 thé ndi: “Pay, t6i lai tién bo hon mot chat rdéi diy. Cam on
da cho t6i biét didu d6“. Sy hom hinh ludn c6 ich cho ban.

Kiém tra mic @6 phan ing cia ban truéc 1oi phé binh
Duéi day 1a ndm kiéu phan tng khac nhau truée nhimg 16i phé binh mang tinh c4
nhan. Ban c6 thé xem chting la mirc do xac dinh kha nang hoc hoi tir nguoi khac.

1. Ban khong thang thin thira nhan rang ban da pham sai lam. Thyec ra, ban thang thung
béc bo 161 phé binh va sin sang cho mét cudc cong kich. Ban tra dfia bang cach nhic
dén sai s6t ma nguoi d6 ting pham phai. Ban c6 thé néi ring “Hay nhin xem ai dang
néi kia...”. Ban cho rang khi mot nguoi da pham phai mot diéu tvong ty thi nguoi d6
khong dugce phé binh bét ky ai.

2. Ban mién cudng thira nhan sai sét cuia minh, dung thoi gio va cb sie giai thich tai sao
ban lai 1am nhu vay va nhdn manh riang ban khong phai 1a ngudi duy nhat pham phai
161 nay.

3. Ban c¢i mé thira nhan rang ban da pham sai 1am va xin 15i, nhung tan day long, ban



cam thiay minh bj chi trich mot cach bat cong. Néu ban that sy thay doi, thi chi trong
chéc 14t thoi, ban s& vuot qua cam gi4c tiéu cuc niy ngay.

4. Ban chon cach chip nhén 101 phé binh mét cach tich cyc va cam on nguoi da néu ra sai
sot ctia ban. Ban xin 16i va chinh stra sai sét tuc thi.

5. Ban d6n nhan ¥ kién phé binh nhu moét co héi cai thién minh. Khong nhirng ban stra
chira sai s6t ngay tirc khac ma ban con nghién ciu ki luong 1y do vi sao chuyén dé lai
xay ra. Ban tim cach tranh pham lai sai s6t nay. C6 1€ tham chi ban con quay lai véi
ngudi da phé binh ban va cho nguoi 4y biét ban da l1am nhimg gi nhu thé d6 1a két qua
cta sy phan hoi ay.

Dé kiém tra xem ban phan tng nhu thé ndo véi cac ¥ kién d6ng goép c4 nhén, hay hinh
dung cac tinh huéng sau day va danh diu, tir 1 dén 5 nhu da mo ta o trén, xem phan Gng
ctia ban c6 thé 12 gi. Trong méi tinh hudng nay, hiy tuong tuong tir sAu tham trong long
minh ban biét rang moi diéu nhimg ngudi ndy nodi vé ban déu ddng, du c6 thé ban than ho
khéng hoan hao.

e Mot ngudi ban than phan nan rang ban khong con c6 thi gio danh cho nguoi do6 nita.

e Mot nguoi ban dong nghiép phé binh ban vi da chénh mang khong hoan tat cong viéc
ctia ban dén ciing: ban da haa lam mot diéu gi d6 nhung ban lai khong 1am.

e Cap trén cua ban cho ban biét ring ban ludn dén tré cic cudc hop, va diéu nay giy ra
nhiéu rac réi cho nhitng nguoi tham du.

e Cac con cua ban ndéi rang ban lu6n chi trich ching. Chang hoi: “Ba/me khéng con yéu
con nira phai khéng?”.

e Mot nguoi trong nha ban than phién ring ban luén dé lai mét mé 16n xén trong phong
tam dé ho phai don dep.

e Ban dén tré mot cudc hen véi @ong nghiép. Nguoi ban nay néi nhiing diéu tiéu cuc véi
ban vé su ¢o6 nay, du nguoi ay cling thuong bat ban phai cho doi.

e Qua moét cudc khao sat cac ¥ kién phan hoi duoc gidu tén, nhan vién cho biét rang ho
nghi ban la mau nguoi quan Iy khong ¢o6 gi lam vira y duoc ban ca.

CAU HOI THAO LUAN

e Moi nguoi trong cong ty ban diing ¥ kién phan hoi tir nhimg nguoi khéc 1am co so cho
su truéong thanh va phat trién ca nhan nhu thé nao?

e Ban co tinh duoc phai tiéu ton hét bao nhiéu coéng stre cho cac cudc xung dot giira nhan
vién boi vi ho khong cam thay thoai mai trong viéc xt Iy nhirng y kién phé binh ca
nhan khong? Ban can lam gi dé thay doi kiéu mau nay?



e Can phai thyc hién nhiing gi d¢ xay dyng mot nén vin hoa cong ty ma trong d6 moi
nguoi déu san sang xin 161 nhau?



BIEN LOI PHAN NAN THANH QUA TANG

Néu tit ca moi nguoi déu c6 thoi quen doi hoi nhitng san pham va dich vu chét luong
cao thi chdng ta s& nhan dugc nhirmg san pham, dich vu ¢ mue chét luong cao hon. Khéng
c6 1y do gi mot cong ty phai cai thién chat luong san pham hay dich vu coa ho néu khong ai
no6i véi ho rang co sai sot gi d6 dang xay ra. Ban c6 thé néi rang: “Nhung néu nhd minh 1a
nguoi qua kén chon thi sao? Cé thé do chi 1a nhirng doi hoi la doi cia minh ma théi,” hoic
“Minh c6 quyén gi dé phan nan khi ho da cé gang hét muac nhu vay r6i?” hodc “Minh tin
chac rang ho cfing 1a con nguoi nhu minh, va minh cfing thuong pham nhiéu sai lam”. C6
thé tat ca diéu nay 1a ding. Nhung nhu vay cfing khong han c6 nghia 1a ban khong nén dua
ra nhirng phan héi cua minh dé gitip ho cai thién kha ning phuc vu ban. C6 1& cic ban ting
biét dén phong trao hu

ong dén viéc tao ra mot thé giéi khong phan nan, do Will Bowen, mot nha truyén gido
ngudi My, khoi xuéng. Luan diém coa 6ng 14 néu tat ca ching ta ngimg than van thi thé
giGi ndy sé tro nén tét dep hon. Ong kéu goi moi ngudi mua mot trong nhitng chiée vong
deo tay mau tim ctia minh. Mdi khi ban phan nan vé mét diéu gi d6 (néi ra bang 1oi), ban
hay chuyén chiéc vong deo tay niy qua c6 tay d6i dién. Muyc tiéu 1a deo chiéc vong it nhat
21 ngay lién tuc ma khong chuyén sang tay bén kia. Vao thoi diém ching téi viét lai quyén
sach nay, gan 5 triéu nguoi dd mua nhiing chiéc vong tay tir trang web ciia Bowen. Mot
phan trong triét 1y cia Bowen 1a viéc phan nan hiém khi mang lai diéu gi tét dep. C6 18, d6
14 diéu can phai thay d6i. Khong con nghi ngo gi nita, nhiéu 1oi phan nan ma hau hét
chting ta thé hién trong cudc séng hang ngay thuong chang c6 két qua nhiéu. Nhung chting
ta dang n6i dén mot didu khac biét hon. Chiing ta dang thao luan vé viéc bién thé gisi nay
thanh mot noi dang séng hon bang cach bay to thai d6 cua minh.

Néu ban cam thay bat man vi mét san pham hay dich vu nao d6 khong dap tng duoc
nhu cau cua minh, ban c6 thé khong can ndi mét 101 ndo ca ma chi bo di va tim dén dbi thu
canh tranh coa ho. Néi chung, d6 14 diéu hau hét khach hang thuong 1am. Ching ta c6 thé
tranh luan rang khi ban 1am nhu vay, ban da t6 ra khong cong bang véi cong ty dau tién.
Lam sao ho c6 thé biét cach 1am théa man nhu cau cia ban néu nhu ban khéng cho ho biét
vé tryc tric da xay ra? Néu ban c6 thé cho ho mét co hoi thir hai dé 1am dtng nhu ban
mong mudn thi d6 chang phai 1a mét ¥ tuong hay hon sao? Ban than ban ¢ thich nhan
duoc co hoi ndy néu ban ¢ vi tri cua ho khong? Néu su phan héi cua ban gitp cai thién dich
vu cta ho thi ban da gép phan bién ho thanh mét céng ty manh hon. Sau d9, ho s& phuc vu
ban tét hon.

Hiy xem phan nan 12 mot dong thai phan hoi chu dong va mang tinh xay dung. Ciing
nhu viée cac cong ty phai thay doéi thai do cta ho vé nhitng 161 phan nan nhéan duoc tu



khach hang, nguoi tiéu dung ciing phai thay ddi cach nghi cua ho d6i véi viée phan nan.
Hay nghi dén chting nhu nhitng mén qua — va hiy “g6i” chiing mot cach dep dé nhat.

Hay phan nan dé thé gisi tot dep hon

Hau hét cac nha cung cap dich vy déu thé hién Am giong mét cach chuyén nghiép,

khong mang tinh da kich khi xt Iy nhitng 161 phan nan cia khach hang. Cho nén, néu
nhimg nguoi dai dién cong ty khong phan hoi mot cach tich cuc dbi véi ban va kién quyét
khong gitip @ ban thi khi d6 ban nén tim dén cong ty khac. Ban nén nhé néi véi ho rang
ban s& khong quay tré lai mua hang ché ho nita. Mbi khi chiing ta trai qua mét dich vu
kém va khong n6i mot 1oi ndo vé diéu do, thi chiing ta da ngdim ngam khuyén khich cong
ty d6 tiép tuc duy tri mue do dich vu yéu kém. Sau day 1a mot vai vi du:

MJi 1an chdng ta vao mét trung tAm thuong mai, khong c¢6 nhan vién nao dimg ra gitp
ds chtng ta boi vi ho dang mai mé trd chuyén theo timg nhém, khong thém dé mit
dén khach hang, nhung chiing ta khong néi gi ca, nhu vay tire 1a chting ta khuyén khich
hanh vi nay. Néu ho di 1am ¢ mét noi khac, nhirng nhan vién nay chéc chin sé tiép tuc
duy tri hanh vi d6. Pay 12 mot van dé pho bién trong moéi truong nganh ban 1é. Mot dot
khao sat do Yankelovich Partners tién hanh da tiét 16 ring 65% nhirng nguoi di mua
sdm noéi rang trong 6 thang trude d6, ho da cb ging mua mot san pham trong maot cira
hang ban 1¢, nhung danh phai dau hang va bo di boi vi nhan vién ban hang khong sin
sang phuc vu ho.

MJ4i khi chiing ta dimg xép hang trong dong nguoi dai dang dic ¢ céc siéu thi vi khong
c6 dia nhan vién tinh tién o tat ca cac quay va ching ta khong chi ra diéu nay thi co
nghia 13 chting ta cho phép cdc nha quan Iy siéu thi tin rang dich vu ho dang cung cap
khong can phai cai thién gi.

MJ4i khi chiing ta bi chuyén tir phong nay sang phong khac ma khong dugce gitap ds,
nhung ching ta khong 1én tiéng bay t6 sy phién toai dang ganh chiu, nghia la chang ta
cho phép cong ty khong can thiét phai cai thién quy trinh giao tiép noi bo cua ho.

Moi khi ching ta di @&n mot nha hang nhan dat chd qua ste chira va phai chd dén 30
phtt médi duge moi vao ban ma chiing ta da dat truée nhung ching ta khong 1én tiéng
phan ddi, khi d6 ching ta 1am cho cha nha hang tin rang day 1a thong 1é chap nhan
duoc. Mot s6 nha hang con cb tinh 1am thé dé nhiing khach hang phai chap nhan
nhitng hoéa don tinh tién 16n cho thac uéng khi cho doi.

Maéi khi chiing ta nhan duoc mot dich vu xir Iy hanh 1y cau tha ¢ mot khach san va
nguoi phuc vu chia tay xin tién tip va chting ta dap trng ho, chung ta dang no6i véi ho
rang tién tip khong c6 lién quan gi dén hanh vi phuc vu cia ho ma la moét su bat bude.

MJéi khi chiing ta duge nha hang phuc vu nhitng mén #n qui min, nau qué lea, qua dai,
hodc qua dé... va chting ta khong néi gi ca, khi d6 nha hang khong thé nao biét dugc



rang thuc An cia ho khong dat tiéu chuan, hoic nguoi bép truong méi khong du ning
luec.

e MbJi khi cong ty thé tin dung gai héa don thanh toan tré, hau nhu khong con du thoi
gian dé ching ta thanh to4n kip ma khong chiu phi thanh to4n tré han, nhung chiing
ta khong de doa cit dut dich vu thé nay néu su viée tiép dién thi ching ta da cho phép
ho tin rang chinh sach ranh ma cua ho 13 chap nhan duoc.

e MJi khi buu dién giao hang tré, ching ta chi can nhan du d¢ mot minh chting ta nghe
thay va khong néi gi voi hang chuyén cho cia buu dién, diéu d6 c6 nghia 1 chting ta
cho phép dich vu chuyén phéat thu tin trén toan thé gisi cua ho tiép tuc duy tri 6 muc
chét luong t6i thiéu. Va véi su canh tranh ma ho phai déi mat, s& chang c6 mot moén qua
nao cho ho.

Vi thé, khong nén cam thay béi réi khi phan nan. Hay diing cam 1én tiéng, hoic c6 thé
viét mot bire thu néu phan nan truc tiép bang 1o 1a qua kho ddi véi ban. Néu ban sir dung
nhitng goi ¥ sau ddy, ban c6 thé phan nan véi sy buc boi c4 nhan téi thiéu va nang cao xac
suat ban nhan duoc nhitng gi minh mudn — hodic it nhét gitp cai thién dich vu cho nguoi
phuc vu ban.

7 buéc dé tré thanh mot nguwoi phan nan hiéu qua
Bay buéc sau day khong nhat thiét phai thuc hién theo ddng trinh tu. DU ban sir dung
cac budc nay theo bat cir cach nao, ban cling sé€ dat duoc diéu minh muon ma khong can
phai to ra gian di:

X4c dinh ro ban khong hai 1ong vé diéu gi.

Lu6n lich su.

Hay cu thé va thuc té.

Hay néu rd cai gia ban phai tra va diéu ban ky vong.
Hay dua ra nhitng dé nghi mang tinh xay dyng.
Hay cam on nguoi xu Iy phan nan cia ban.

Hay danh cho ho co hoi tha hai.

AR

XA4c dinh rd ban khong hai long vé diéu gi

Viéc ting qua cho mét ai d6 gan nhu ltc nao ciing doi hoi ban phai mat mot it cong suc.
Ban phai tim duoc moén qua ma ban nghi rang nguoi nhan sé thich, réi ban goi qua can
than va cudi cling 1a trao qua. Viéc phan héi thong tin cling dién ra twong ty. Ban phai tim
duoc ding nguodi dé phan nan, ban phai sin sang ké lai cAu chuyén khong lay gi 1am vui vé
ma ban da kinh qua, va thuong 13 ban phai 1am diéu nay trudc mat mot nguoi khac — néu
ban quyét dinh khong viét thu phan nan.

Nhu vay, ban can phai hiéu rd diéu minh muén phan nan. Hay tu hoi rang: “Tai sao



minh lai phan nan vé diéu nay? Tai sao minh trao ting mét mén qua cho nhirng nguoi
nay? C6 phaila dé trat gian khong? Co6 phai 1a dé yéu cau sta chira mot vat dung gi do
khong? C6 phai ban muén d6i san pham hay mudn hoan tién lai? Hay ban muén diéu nay
s& khong bao gio tai dién nira? Hay ban muén ching to cho ho thiy ring ban thong minh
nhu thé nao?

Pa phan chiing ta thuong cam thay that vong vé san pham, dich vy, hay cich nguoi ban
phuc vu chiing ta ma khong that vong véi cA nhan nha cung cap dich vu. Do @9, hay luén
huéng 161 phan nan cia minh vé san pham hay dich vy - ding nham dén mot c4 nhan riéng
1¢ ndo. Ngay khi ban tin cong nguoi dang cd gang gitip minh, ho sé& chuyén sang tu thé
phong thi ma khong phai giai quyét van dé cho ban. Ngay ca khi ho khong thé hién dicu
nay, ho cling it c6 xu huéng gitp ban hoic 1am thém mot diéu gi khéac c6 ich cho ban. Ban
s& khong dat duoc loi ich cao nhit.

Néu diéu nay c6 thé gitip ban tu nhic nho minh, ban c6 thé néi rang: “T6i khong that
vong v4i ban” hodc “T6i biét ddy khong phai 14 16i cia ban, nhung toi that vong rang minh
phai cho doi ca tiéng dong hé 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 thay rang ban khong gian dir d6i voi
ho. Pé tranh 1am cho vin dé mang tinh xung dot c4 nhan, ban hay hinh dung mét bire
tranh that r6 rang vé diéu ban muén. Khi 1am diéu ndy, ban da van dung 6c suy luan hop Iy
dé tap trung vao muc tiéu ctia minh, va ban sé it bi vuéng vao mé hdn don do khéong kiém
ché cam xtic cia minh. Hay trinh bay 1oi phan nan cua ban ngay 1ap tire. Nhiéu nguoi tu
nhu rang ho sé phan nan khi vé dén nha, bang cach goi dién thoai hoic viét thu. Tuy nhién,
phan 16n chting ta khong 1am nhu vay.

Ban khéng can phai néi: “Téi cd6 mot 1oi phan nan”. Néu ban ¢ vi tri nguoi nhan mét cau
no6i nhu thé, & mot géc ndo dé trong tAm hon ban s& xuat hién tiéng rén ri va khong hiéu
van dé gi dang xay ra v6i ban day. Ban c6 thé bat dau phan nan bang cach dit cau hoi: “Xin
161, c6 cach nao lam diéu nay t6t hon khong?”. Khi ban héi cau hoi nhu vay, chiing ta bat
dau xay dung su cong tac. Bernard Hale, Ph6 Chu tich phu trach Nhan su va Hau can cua
McGaw Labs, nhic nhé ching ta rang: “Su phan héi théng tin 1a diéu cuc ky quan trong
trong viéc xay dung su cong tic. Ban phai tin tuong 1an nhau du dé n6i mot cach thang thian
v6i nhau vé nhitng diéu toi té da xay ra, chang han nhu, “Chuyén dang xay ra khong phai 1a
diéu tot dep”.

Hay cho nguoi d6i dién mot co hoi dé ho sta chira sai st trong viée phuc vu ban, trir phi
ban biét ring cach duy nhat dé duoc gitip do 14 tim gip ngudi gidam sat hay nguoi quan 1.
Hau hét nhan vién dich vy kh4ch hang ngay nay déu dugc uy quyén xt Iy nhirng 16i phan
nan don gian. Néu ban yéu cau gip ngudi quan 1y ngay lap tae, d6 1a ban dang 1am cho
ngudi quan 1y va nhan vién tiép ban chi muén xa lanh ban. Nhén vién ay cam thay bi xtc
pham vi ban khong nghi rang ho c¢6 kha ning gitip ban.

Ban hay nghi ky vé c4c quyén cia mot khach hang trong tinh huéng nay. Ban c6 thé
chang c6 quyén gi ca, ngoai trir quyén tir bo nha cung cap d6. Tuy nhién, trong nhiéu



truong hop, khach hang thuong c6 nhiéu quyén khac. Vi duy, cac hiang hang khong bi budc
phai dén bu cho ban theo mét cach nao d6 néu ho chuyén ban sang mét chuyén bay muon
hon vi Iy do ban vé vugt qua sé ghé ho c6. Néu ban da duoc xac nhan dit chd tai mot khach
san thi khach san 4y c6 nghia vu dam bao ban it nhat phai c6 mot phong twrong dwong mot
khach san ké can. Néu ban nghi rang ban can phai thuong luong véi cong ty, hdy dat ra mot
gigi han tbi thiéu ma ban c6 thé chap nhan.

Luon lich su

Sé& lu6n hiru ich néu ban mang “mén qua” ciia minh dén mot nha cung cap dich vu nao
d6 mot cach than thién va binh tinh. Mot s6 nguoi thuong mé dau bang cach noéi vé mot
diéu gi d6 nghe rat tich cyc, diéu nay ciing gitp ban kiém ché su néng gian va cha y dén
thye té cua nhirng giao dich cua ban voi nha cung cap nay. “T6i luén nhéan duoc dich vu rat
tot tir cOng ty cua ban, nhung gio ddy chuyén nay lai xay ra...”, hoic “Trudc gio t6i ludn 13
mot khach hang trung thanh, trung thuc va cam thay hai 1ong véi quy vi hon 10 nam rdi,
nhung hom nay t6i lai c6 van dé nay,” hoic “ Binh thuong toi thay dich vu cua cong ty rat
tot, nhung hom nay thi khac...”.

Mot 1an no, Janelle gip mot van dé rat 16n vai chiée laptop hiéu Apple. N6 1am cho c¢6 ay
hét sie kho so trong mot chuyén céng tic nude ngoai quan trong va da tim moi cach sira
chita né khi c6 4y vira dén Ireland. Janelle mat hang gio goi dién cho Apple Hoa Ky tir nudc
ngoai song ho van khong giai quyét duoc su ¢b cho c6 dy. Khi quay tré vé My, Janelle goi
lai chiéc may dén Apple dé kiém tra va sira chira. Sau do6, c6 ay nhan lai may va no lai
khong hoat dong. That 1a tréu nguoi trong khi Janelle sép sira c6 mot chuyén cong tac dai
ngay khac ngay sau d6. C6 ay khong thé mang né dén tram bao hanh Apple mét lan nira.
Ciing can biét rang Janelle 13 mot nguoi tng ho hang Apple rat nhiét thanh; c6 iy thuoc
nhém nhing nguoi dau tién mua tat ca cic san pham ma céng ty ndy tung ra. Janelle hay
ké lai nhitng cAu chuyén ky diéu vé Apple va ludn ty hdo trung ra chiéc may Apple cua
minh bat ctr khi ndo cé dip.

Cubi cling, mét chuyén gia vé san pham cua Apple tinh co nghe dugce cau chuyén coa
Janelle. Cho dén ltc d9, cAu chuyén nay da duoc ké cho cac nhan vién ¢ trung tAm tu van
ciia Apple dén hang chuyc 1an, nhung tit ca ho chi 1am mdi mot viéc 1a dé nghi cai dat lai
toan bo (viéc nay da dugc thu ba lan nhung khong cé tac dung) hoic goi may lai d6 dé ho
kiém tra dai ngdy. Duong nhu khong c6 ai quan tAm rang Janelle can mot chiéce laptop
trong chuyén cong tic cia minh. Vi chuyén gia ndy ciing khong dwa ra diéu gi khac hon
ngoai nhirng giai phap cfi mém ma c6 iy da qua mét moi, va vi van dé ndy c6 tinh chap
chon nén co hoi dé cac nhan vién bao hanh tim ra nguyén nhén 1a rat nho.

Dén ldc nay, Janelle khong biét 1am gi hon ngoai viéc im lang. Sau do, ¢ noéi véi mot
giong hét strc buon ba: “T6i qua that vong vai Apple. Toi ludn 1a mét trong nhitng nguoi
tng ho cong ty hét minh. C6 18 t6i ban nhiéu may Apple cho cac anh nhiéu hon con s6 ma
ca hai ching ta c6 thé nghi ra. Truéc gio toi chi sir dung may tinh Apple. T6i trang bi cho
toan bo vin phong cua téi may tinh Apple, bat ké lic d6 cong ty yéu hay manh. Gio day toi



dang rat can mot diéu gi @6 tir cdc anh, ma c4c anh khong sin sang gitp do t6i”. Janelle két
thtic: “T6i cam nhan c¢6 mot vét nut khimg khiép trong nén méng long trung thanh cia toi
doi vai Apple. Toi khong biét minh c6 thé tiép tuc véi Apple hay khong néu cAc anh khong
san sang giap t6i nhu thé”.

Sau cau két nay 12 mot su yén ling kéo dai tir phia vi chuyén gia. Cudi cting, 6ng ay noi:
“Co noi ddng. Toi s& thu xép goi cho c6 mot chiée may mai ngay trong dém nay. Co cr tam
gitr c4i may dang dung, khi nhan dugc may moi, c6 co thé chuyén tat ca nhimng dir liéu sang
chiéc may nay, sau d6 c6 goi may hong cho chting t6i”. Chinh x4c! Apple tuyét voi! Giai
quyét phan nan nhu thé méi dting chi!

T6t nhat 1a ban nén tranh nhitng nhan xét mang tinh chi trich. Ching chi 1am gia ting
sy phong vé ma thoi, va d6 cling khong phai 14 thai do ma ban muén nguoi khac thé hién
khi ban yéu cau ho gitip ban. Vi dy, “Liic ndo cic anh ciing dbi xtr vdi khach nhu ché nhu
thé 4?” — cAu nay cd thé sé dan dén mot cai nhin cham chim vo cam tir nha cung cap dich
vu ctia ban. Piéu ma ho thuc sy muén néi ra khi d6 1a: “Vang, chi khi nao ho 1a ch6 ma
thoi, va duong nhu 6ng/ba ciing gibng mot con day nhi?”. C6 thé van dé cua ban cudi ciing
s& duoc giai quyét, nhung nguoi d6 sé khong 1am thém bat ctr diéu gi khac cho ban. Hay
nhé rang, ban muén c6 dich vy, chit khong phai sy tra thit. P6i khi, 6c khoi hai c6 thé gitp
ban nhiéu viée. Vi dy, véi mot nu cudi tuoi, ching toi da hoi nhitng ngudi cung cip dich vu
da tir ch6i mot yéu cau ma ho san sang thuc hién néu Nir hoang Anh yéu cau. Binh thuong,
ho s& cudi va néi rang: “A, vang, chi c6 Nir hoang chting t6i méi chap nhan yéu cau do”.
Chtng t6i d4p lai bang mot nu cudi that tuoi khac va néi rang: “Nir hoang dau c6 ¢ day lac
ndy. Vi thé c6 cd theé cho t6i thay vao chd cia Nir hoang khong?”. Ching toi da thanh cong
rat nhiéu lan theo cach nay.

Gitip d& cac nha cung cap dich vu chic chin sé& c6 ich cho ban. Hiy chi ra 1y do tai sao
ho s& c6 loi ich 16n nhat khi gitp d& ban. Téi thiéu ban ciing cé thé dua ho vio mot tam thé
san sang 1am thém nhitng diéu hiru ich khac cho ban. Néu ban nhin thay rd rang rang ban
khong thé trong ciy gi ¢ ho thi hay néi véi ho rang ban sé khong quay lai trong nhiing lan
sau. Néu ban dy dinh viét mot 14 thu cho gidm ddc cong ty, ban ciing can néi ra diéu dé.
D6i khi, mot cAu noi kiéu ndy sé mé ra mot vai co hoéi mai dé thuong luong. Tuy nhién,
néu dua ra nhimg 16i de doa sudng lai chang phai 1a mét ¥ hay. C6 thé 14 thu d6 1a dau
chiam hét cta ban danh cho ho.

Nhiéu khéch hang c6 phong cach viét thu rat phuc tap. Mot quyén sach gan day co tua
“101 kiéu thu phan nan c6 thé mang lai két qua tét” voi nhiéu thu mau cling mét trinh tu
theo ting budc dé dat duoc két qua tét. Cac tac gia cho nguoi doc biét nén goi thu cho ai
(nguoi ding dau cong ty), 1am sao dé kiém dugc tén va dia chi cia gidm ddc diéu hanh (sir
dung cac ki thuat “do tham”), 1am sao dé gy 4p luc 1én cong ty bang cach de doa goi thong
tin cho c4c co quan nha nuéce hoic bao chi, va 1am cach nao dé diéu chinh téc do viét thu
phan nan dé ban khéng “bin hét dan” ngay tir tran dau.

Hay cu thé va thuc té



Ping cuong diéu. Néu ban md dau 16i phan nan bang nhiing 1oi nhu “Piéu khong thé
tuong tuong nhat vira xay ra véi t6i”, nha cung cap dich vu sé kho tranh khoi nghi rang ban
hoi cuong diéu. Hiy mé ta chinh x4c nhit diéu da xay ra theo kha ning cta ban. Ban nén
sip xép thong tin va dit kién don gian va ddng trat ty. Néu ban c6 khuynh hudng nhay tur
chu dé nay sang chu dé khac khi ké lai cAu chuyén, thi nén ghi chi truge va sau dé trinh
bay theo nhirng ghi chu nay.

Hay noi ro cai gia ma ban phai tra va diéu ma ban ky vong

Cai gia d6 c6 thé 1a tién bac, cam xtc, hoic thoi gian ban bi mat di. Ban khong nhat thiét
phai doi hoi duge boi thuong, nhung diéu quan trong 13 can cho nguoi khac biét rang ban bi
anh huong. Hay cho nha cung cap dich vy biét can phai 1am gi dé ban hai long. Khong nhat
thiét ban s& nhan dugc chinh xac 100% diéu ban muén. Néu ban cudng diéu vu viéc qua
murc, ho c6 thé gat ban sang mot bén ma khong giai quyét gi ca. Vi thé, hay to ra thuc té voi
nhimg ky vong ciia minh. Hay dit minh vao vi tri ctia nha cung cap dich vu va tuong tuong
ban sé& sin sang 1am gi cho mét ngudi khic nhu ban. Néu ban cho doi mot diéu gi d6 duoc
thyuc hién trong mot khoang thoi gian nao do, thi ban hay néu ro ky han. Néu ban phai
quay tro lai dé giai quyét vu viéc phan nan cia minh, hay dam bao rang ban biét tén cua
nhimg ngudi ma ban da trao doi. Hau hét moi nguoi thuong danh cho ban sy quan tAm
nhiéu hon néu ho biét rang ban dang ghi lai tén cua ho.

Hay dua ra nhimg dé nghi mang tinh xay dung

C6 thé, ban c6 mot sd ¥ tuong hay ma céng ty no cé thé thir 4p dung dé tinh hudng xay
ra doi véi ban s& khong xay ra nira. Hay yéu cau nguoi ma ban dang giao dich dam bao ring
ho chuyén théng tin ndy cho cap quan Iy cao hon, hoic cho mét phong ban nao dé6 chiu
trach nhiém quan ly van dé chat lugng.

Hay cam on ngudi xur Iy phan nan cia ban

Thuec ra, cac ban dang phuc vu l1an nhau, vi thé nhiing 161 cam on 1a can thiét. Hay noéi
v6i nguoi cung cap dich vu rang ban biét on ho vé nhiing diéu ma ho da 1am cho ban nhu
thé ndo. Piéu ndy gitp cing cb su hd tro ciia nguoi d6. Néu ban c6 ¥ quay lai va mang lai
cho cong ty nhiing co hoi ban hang tiép theo thi ban hay néi cho nguoi do biét. Tat ca
nhimng 16i néi nay gitip ban bién méi 16i phan nan thanh mét mén qua.

Hay danh cho ho co héi tha hai

Chinh chting ta cfing 1a nhitng nguoi kinh doanh, vi thé chiing ta sé& dai dién hau hét cac
cong ty khac dé noi raing phuong cham cua ching ta 1a thoa man nhu cau coa khach hang.
Trong truong hop ching ta ciing khong 1am duoc diéu nay, chic chan chiing ta cling hy
vong khach hang sé& cho ching ta co hoi tht hai dé sta chira sai 1am. Vay, hay viét cho t6
chtre d6 mot 14 thu xem ho c6 thé giai quyét van dé cho ban mot cach xuit sic hay khong.
Piéu nay cing cb niém tin rang giai phap xr Iy phan nan thanh cong 1a mot cach ddng din
dé thit chat quan hé véi khach hang.



Néu ban muén tré thanh ngwoi hanh déng
Nguoi hanh dong thuong sir dung mot bén th ba dé giai quyét 1oi phan nan cua minh.
Sau day la moét so y tuong cod thé phat huy tac dung:

¢ Néu ban 1am viéc qua nguoi trung gian, hay dén gap ho khi ban can gitp do. Vi dy, hay
lién lac v6i hang du lich néu ban giap van dé c6 lién quan dén lit hanh. D6i khi, hang du
lich con c6 anh huong 16n hon ban. Vi dy, néu ban mua mét vé may bay trén mang cua
Expedia, ho c6 thé gioi hon chinh cic hing hang khong trong viéc giai quyét cAc van dé
lién quan dén viéc di lai cua ban.

e Hay lién hé voi cac Van phong Khiéu nai cua Nguoi tiéu diung. C6 thé ho khong gitp
ban tryc tiép, nhung ho thuong theo do6i xu hudéng thi truong va canh bao cho nhirng
nguoi khac.

e Hay tra ciru trén mang tén va dia chi cua co quan nha nudéc c6 thé giap ban.

e Hay lién hé véi cac vin phong luat su néu ban cho rang nha cung cip cua ban da vi
pham phap luat.

e Hay truy cap Internet va néu y kién cua ban trén c4c trang Web chuyén thu thap nhing
161 phan nan dé canh bdo nhirng ngudi khac vé van dé ban da mac phai. Ban c6 thé nhan
duoc 161 khuyeén tir mot nguoi khac khi ho ¢6 van dé tuwong tu va da giai quyét thanh
cong.

e Hay viét thu cho bdo chi dia phuong hoic cho mét to tap chi chuyén nganh lién quan
dén van dé cua ban.

Hy vong rang c4 nhan ban biét cAch phan nan hiéu qua va khéng phai st dung dén
nhitng bién phép cia nguoi hanh dong nhu vira néu trén. Tuy nhién, néu ban budc phai tro
thanh mot nguoi hanh dong, chic chin ban va nha cung cip cua ban s& dat duoc mot giai
phap tét dep.

CAU HOI THAO LUAN

¢ Ban phan hoi thong tin dén cac dong nghiép cia minh nhu thé nao dé co6 thé duy tri
nhimg moi quan hé lam viéc virng chac va hiéu qua?

e Tét ca nhitng cch ban dang sir dung dé phan hoi thong tin gitta cic thanh vién ngay bén
trong t6 churc cta ban 1a gi? Ban ¢6 thé cai thién nhirng cach giao tiép nay bang cach
nao?



KET LUAN

Huong dén twong lai
Hoat dong xir Iy phan nan cua cdc cong ty trong hon 20 nim qua 1a khéi dau cho mét

cau chuyén tiép tuc hip din cua né trong twong lai. Hau hét cic nghién ctru da chi ra rang
16i phan nan coa khach hang khong thay d6i nhiéu trong thoi gian d6 va c6 1é cling khong
thay do6i nhiéu trong tuong lai trir phi c6 su chuyén dich co ban trong tu tuéng pho bién déi
v6i sy phan nan. Mot vi du rd rang, sy phan héi han ché biang vin ban dbi véi nhimng 1oi
phan nan (khoang 50%) khong hé thay d6i vé mit s6 lugng trong hai thap ky qua. Tuy
nhién, diéu nay van cé thé dugc thay déi mot cach dé dang.

Chung ta phai ty hoi rang tai sao nhitng kiéu hanh vi vé ca phia nguoi tiéu dung va
doanh nghiép lai tiép tuc duy tri nhu cfi. Khong c6 1y do gi dé tin rang khach hang s& khong
phan nan véi tan suat 16n hon hién nay. Va ciing khong c6 1y do gi dé doanh nghiép khong
cai thién dé phan héi tot hon ddi véi nhitng phan nan coa khach hang. Moi ngudi déu c6 loi
néu diéu do xay ra. Cac t6 chutre sé nang cao chat lvgng san pham, dich vy cia minh va git
lai nhirng khach hang trung thanh véi ty I¢ cao hon. Va khach hang c6 thé mua hang voi
sy dam bao t6t hon rang ho sé nhan nhing gi dugc hra hen.

RO rang, cau tra 1oi lién quan dén viée moi ngudi khong thich nhirmg phan hdi tiéu cue.
Va d6 14 tvong lai dinh sin danh cho ching ta cho dén khi thai do co ban d6i vaéi 1oi phan
nan thay do6i. Ching ta nhin thay su diu di trong thai do déi véi nhitng 1oi phan nan. Thuc
ra, rat nhiéu nguoi dang st dyng triét Iy Loi Phan nan 1a mot Mén qua dé mé ta phuong
phap tiép cin cua ho dbi véi hoat dong xir 1y 16i phan nan. D6 thue sy 1a mot sy khoi dau tét
dep.

Nhung dé tao nén sy thay doi 16n trén toan thi truong, can phai c6 nhiéu thay déi hon &
mot s6 cong ty va mot sé nganh dic biét. Viée xir I 161 phan nan hiéu qua sé& bat dau véi su
nhan thue ding dan rang cic 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 méc
la nhirng ké khong tin vao su thuc nay. Nhung khi ban xem xét cach ho xt Iy phan nan cua
khach hang, hanh vi cua ho cho thay dtng 1a ho khong tin vao triét Iy méi 1oi phan nan 13
mot mon qua. Mot sé6 nganh cd két qua xir Iy phan nan tét hon nhimg nganh khéac. C6 18
chting ta s& thiy mot sy phan chia trong tuong lai giita mét nhém tuyén chon gom cac
cong ty c¢6 thuong hiéu manh, thuong trao doi thong tin vai khach hang va nhém cong ty
khong lam diéu nay.

Sy thay doi bat dau bang niém tin rang sy phan héi khong phai 1a diéu dang so. Thyec ra,
do6 1a mon qua 1én nhat ma chting ta ¢6 thé nhan dugc tir thi truong, bat ké phan hoi do tot
hay xau. Sau khi thai do nay dugc pho bién sau rong va nhan vién biét rang cac cap lanh



dao cua ho sé& diéu hanh theo quan diém nay, ho sé& biét cach phan héi khach hang mot
cach thich hop hon. b6 1a mét diém khaoi dau rat tuyét voi.

Tur nén tang d6, nhimg nguoi 1am dich vu khéach hang c6 thé bat dau hiéu duoce nhing
khia canh phuc tap nhung tinh té xung quanh hoat dong xt 1y 1oi phan nan. Thuyec té, chting
ta cang biét nhiéu vé no, sy phtre tap cang duoc thé hién ré. Chiing t6i du doan rang tuong
lai ciia hoat dong xur 1y 161 phan nan s& tap trung vao nhiing phan hoi tiy bién theo tung
khach hang cy thé. Piéu nay c6 nghia 1a nhitg cong ty dd xem mabi 1oi phan nan 1a mot
mon qua sé cb loi thé 16m so véi nhitng t6 chic van con tap trung vao viéc tim kiém khach
hang moi thay vi nd luc giit lai nhimg khach hang ma ho dang co.

Chung t6i du b4o rang trong 10 nim toi, ching ta sé& biét cach nhan dién va sau dé cung
cap nhirng giai phap “t6t nhat” dé khoi phuc thién chi cua ting khach hang. Cling nhu
nhiéu nha san xuat da tro nén rat gioi trong viée tiy bién hang loat, hoic nhu nhitng nha
tiép thi bang méi quan hé da hoc duoc cach dinh vi cho gobi san pham ctia minh mét cach
chinh x4c theo nhu cau hay so thich cua khach hang, qua trinh tuong tu cfing c6 thé xay ra
v6i hoat dong xir 1y 101 phan nan. Piéu chdng ta c6 thé tin chic 1a: ban cang d4p tng tot
nhitng nhu cau c4 nhan trong nhiing giai phap ma ban tao ra cho nhirng khach hang phan
nan, ban cang c6 kha ning gitr duoc ho va tiép tuc nghe phan héi tir ho khi céng viéc kinh
doanh cua ban c6 sy chéch choac dau d6. Vé phia ho, ho sé& tin tuéng ban hon trong viéc
thyuc hién 161 hira thuong hiéu va ban s& nhan dwoc nhiéu moén qua hon — khéng phai tir
nhimg khich hang than van ma tir nhirng khach hang muén ban 1am t6t hon bai vi ho
thich duy tri méi quan hé lau dai véi cong ty cua ban.



VE CAC TAC GIA

Tién si Janelle Barlow li chuyén gia vé thong tin phan héi ctia khach hang. Ba da c6
hon 30 nidm kinh nghiém tiép nhan 1oi phé binh vé nhiing bai phat biéu, vé cac cudc hoi
thao danh cho céc cip quan 1y, vé cac bai viét va ca vé phong cich quan 1y cia ba tai TMI
US. b6 1a chua ké dén tat ca nhirng thong tin phan hdi ma ba nhan duoc tir gia dinh minh.
Quyét tAm tim kiém nhiing ¥ tuong mai va cac phuong phép tiép can da dang déi voi hoat
dong quan 1y duoc hinh thanh mot phan tir thoi gian ba séng ba nim lién tuc tai chau A.
Hién nay, ba cling danh rat nhiéu thoi gian di thuyét trinh khap noi trén thé gi¢i vé chu dé
xtt I phan nan va dich vy khach hang cao cap. Ba cliing lam viée v6i khach hang dé gitp ho
xr Iy nhirng 16i phan nan mot cach hiéu qua, xdy dyng thuong hiéu bang nén vin héa dich
vy hoan hao va tao ra su thay d6i doc ddo vé mat t6 chire. Janelle 14 chu s hiru va 1a Chu
tich TMI US tir ndm 1996. Ba 1a thanh vién cia Hiép hoi Dién gia Hoa Ky va 1a Uy vién Ban
Piéu hanh Lién doan Cac Dién gia Chuyén nghiép Quéc té.

Janelle 12 tic gia va dong tac gia cia mot sé quyén sach nhu Gia tri Cam xtic (Emotional
Value), Hoi nghi tir xa thong minh (Smart Videoconferencing) va Dich vu Khach hang Cao
cip (Branded Customer Service), tit ca déu do nha xuét ban Berrett-Koehler 4n hanh. Ba

cling viét quyén Nha quan 1y Stress (The Stress Manager) va Giai phong TAm hon: Tu do
Sang tao (Unbind Your Mind: The Freedom to Be Creative).

Tién si Janelle Barlow con 1a thanh vién Ban gidm hiéu Pai hoc Nghién ctru Triét hoc.
Ba lay bang Tién s Khoa hoc Chinh tri va Gido duyc tai Pai hoc California, Berkeley. Ngoai
ra, ba con c6 bang Thac s Quan hé Quéc té ciia Pai hoc Pittsburgh va Thac si Tam I hoc
cua Pai hoc Sonoma.

Céc ban c6 thé lién hé vé6i 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

www.tmius.com

Claus Moller 14 nha tu vin quan 1y hang dau va mot dién gia chu chét. Truée khi
thanh 1ap cong ty Claus Moller Consulting, 6ng la nguoi sang lap cong ty Time
Management International (TMI). Ong da ban TMI ndm 2003 va tiép tuc cong viéc tién
phong cua minh trong céc linh vue vé nghé thuat 1anh dao, quan 1y thoi gian, quan tri chét
luong, quan tri dich vy, va tri tué cam xdc. Trong su nghiép tu van kéo dai hon ba thap ky,
Claus da hinh thanh nén nhirng khai niém sau day: Con nguoi 1 trén hét (Putting People
First), Loi phan nan 1a m6t moén qua (A Complaint Is a Gift), Khia canh Con nguoi trong
Quan tri Chat luong (The Human Side of Quality) va Vai tro cia Nhan vién
(Employeeship). Ong 1a mot tac gia best-seller voi hon 3 triéu ban sach vé nghé thuat quan
1y, quan trj san xuét, dich vu va chét luong da ban ra trén khip thé gioi. Ong timg nhan
duoc nhiéu giai thuong vé Tu duy Dot pha va Quan 1y Du an. Ong ciing da phat trién cong
cu hoach dinh Time Manager noi tiéng thé gioi va da tu van quan 1y cho nhiéu khach hang
16n, tir IBM dén American Express. Ngay nay, Claus Moller Consulting cung cip cho
khach hang dich vu d3o tao quan tri vién, ddo tao 1anh dao, hoi thao chuyén dé, cic bai
thuyét trinh chuyén siu, sach va cac cong cu chan do4n trong quan tri doanh nghiép. To
Sunday Times London goi Claus 1a “Victor Borge trong Quan ly”, va 6ng van 1a mot trong
nhimg dién gia kinh doanh va quan I ¢6 stre cudn htit hang dau thé gioi. Claus nhan bang
Thac s Khoa hoc Tiép thi ciia Truong Kinh doanh Copenhagen, Pan Mach va 1a Uy vién
Danh dy cua Hiép hoi Quan Iy Toan An Pé.

Céc ban c6 thé lién hé Claus Moller theo dia chi:
CM@ClausMoller.com

Claus Moller Consulting

Batzkes Bakke 3

DK-3400 Hillerod, Denmark

Tel. 45 48 22 51 00



www.clausmoller.com

VE TMI

La mot bo phan kinh doanh cua Tap doan Athens PRC Group, thuéc Management
House, TMI da phat trién thanh mét trong nhitng cong ty tu van va ddo tao quan 1y 16n
nhat thé giéi c6 vin phong dai dién tai 43 qudc gia. Hon 150 chuyén gia ddo tao va tu van
thuong xuyén trinh bay nhirng khai niém coa TMI bang 24 ngdn ngir khac nhau. Mdi nidm,
cac tap doan 16n, nho trén khap thé gigi 1am viéc véi nhitng nha tu van caa TMI dé gitp to
chtre cia minh x4y dung nhitng méi quan hé gan b6 mat thiét hon véi khach hang va hoc
cach quan 1y va sir dung thoi gian, ngudén nhan lyc dé dat hiéu qua cao hon ciing nhu cung
cap dich vu va chat luong vuot troi; quan ly thay doi vin hoa cong ty; va cach xir 1y 1oi phan
nan nhu nhirng moén qua.



	MỤC LỤC
	NHỮNG LỜI KHEN NGỢI DÀNH CHO “NGHỆ THUẬT CHINH PHỤC KHÁCH HÀNG”
	LỜI NGỎ
	LỜI GIỚI THIỆU
	KHI KHÁCH HÀNG LÊN TIẾNG
	Nhận thức thay đổi
	Phép ẩn dụ - Lời phàn nàn là món quà
	Quyển sách này được trình bày như thế nào?

	PHẦN 1 - LỜI PHÀN NÀN
	Dây cứu sinh đối với khách hàng

	~ 1 ~
	CHIẾN LƯỢC XEM “MỖI LỜI PHÀN NÀN LÀ MỘT MÓN QUÀ”
	Bạn có muốn xem một kịch bản khác hơn một chút?
	Lời phàn nàn là gì?
	Tại sao chúng ta không thích nghe lời phàn nàn?
	Khách hàng phàn nàn thường là khách hàng trung thành
	Hãy trung thực, bởi đó là một phần quan trọng của chiến lược chinh phục khách hàng
	CÂU HỎI THẢO LUẬN

	~ 2 ~
	LỜI PHÀN NÀN
	Lời phàn nàn thường chứa đựng mong muốn của khách hàng
	Lời phàn nàn: Một trong những công cụ marketing ít tốn kém nhất
	Giá trị của một khách hàng gắn liền với cuộc đời mua sắm của họ
	Đặt mục tiêu cắt giảm số lượng lời than phiền của khách hàng - lợi bất cập hại
	Để thỏa mãn khách hàng, bạn phải nhận ra những lời phàn nàn bị ẩn giấu
	Cảnh giác trước những lời rỉ tai truyền miệng và hành vi phàn nàn
	Hậu quả của việc xử lý yếu kém lời phàn nàn

	~ 3 ~
	BIẾN LỜI PHÀN NÀN THÀNH LỢI ÍCH
	Để biến lời phàn nàn thành lợi ích, trước hết bạn phải biết lắng nghe
	Biến lời phàn nàn thành lợi ích bằng cách nhận ra những sai sót thường gặp trong dịch vụ khách hàng
	Hãy thu thập càng nhiều lời phàn nàn càng tốt
	Biến lời phàn nàn thành sức mạnh của bạn trên thị trường
	Tác dụng của những mối quan hệ khách hàng gắn bó, những lời truyền miệng tích cực đến việc gia tăng doanh số
	Biến lời phàn nàn thành cơ sở cho hoạt động Quản lý Chất lượng Toàn diện
	CÂU HỎI THẢO LUẬN

	~ 4 ~
	TẠI SAO HẦU HẾT KHÁCH HÀNG KHÔNG MUỐN PHÀN NÀN?
	Làm thế nào những người xử lý lời phàn nàn khiến khách hàng không muốn than phiền
	Kiểu cơ cấu quản lý khiến khách hàng không muốn than phiền
	Người ta không biết phải than phiền ở đâu và như thế nào
	Phàn nàn thường đi kèm với rắc rối
	Công ty không hoàn thành trách nhiệm
	Chế độ bảo hành: điều phiền nhiễu hay yếu tố tạo động lực để khách hàng phàn nàn?
	Chính sách tạo sự hài lòng cho khách hàng
	Những chế độ bảo hành hiệu quả
	Làm thế nào trước những kẻ gian lận để được bảo hành?
	Những khó khăn khi phàn nàn trong những mối quan hệ bất bình đẳng
	CÂU HỎI THẢO LUẬN

	~ 5 ~
	KHÁCH HÀNG NGHĨ GÌ TRONG KHI PHÀN NÀN?
	Lưu ý đặc biệt:
	Những khách hàng không phàn nàn cũng phải được đưa vào bảng thống kê phàn nàn của bạn
	Hành vi phàn nàn với các mối quan hệ vòng trong và vòng ngoài
	Lời phàn nàn và nguyên tắc “có đi có lại”
	Những mức độ phản ứng của lời phàn nàn: dồn khách hàng của chúng ta vào tình trạng giận dữ
	Nhóm Hành Động hình thành như thế nào?
	Khách hàng muốn gì khi họ than phiền?
	Lưu ý đặc biệt về những người phàn nàn lớn tuổi
	CÂU HỎI THẢO LUẬN

	PHẦN 2 - ÁP DỤNG CHIẾN LƯỢC LỜI PHÀN NÀN LÀ QUÀ TẶNG
	~ 6 ~
	CÔNG THỨC QUÀ TẶNG
	Công thức Quà tặng 8 bước
	Công thức Quà tặng có mang lại hiệu quả?
	Thực hành
	CÂU HỎI THẢO LUẬN

	~ 7 ~
	LÀM THẾ NÀO ĐỂ CÓ NHIỀU KHÁCH HÀNG THIỆN CHÍ HƠN?
	Duy trì trọng tâm dựa trên nguyên tắc công bằng
	Chuyển khách hàng từ vị trí đối lập trở thành cộng sự của bạn
	Quản lý rủi ro để mở rộng miền rộng lượng của khách hàng
	CÂU HỎI THẢO LUẬN

	~ 8 ~
	LÀM GÌ KHI KHÁCH HÀNG VÔ CÙNG TỨC GIẬN?
	Kiểm soát cơn giận của khách hàng
	Đồng hành cùng khách hàng
	Chú ý cách diễn đạt và thời điểm thực hiện
	Nói “không” như thế nào để giữ được sự tin cậy?
	Thiết lập quan hệ cộng sự
	Tạo sự thân mật
	Lời khuyên bổ sung cho các nhà quản lý
	CÂU HỎI THẢO LUẬN

	~ 9 ~
	TẤT CẢ ĐỀU NẰM TRONG NGÔN TỪ CỦA BẠN
	Thư khiếu nại:
	Phản hồi thư khiếu nại như thế nào?
	Sự nhanh chóng là yếu tố mang lại chiến thắng
	Phản hồi nhận được qua trang Web
	Áp dụng Công thức Quà tặng cho những thư phàn nàn
	Cảm ơn khách hàng
	Hãy cho khách hàng biết bạn đã thực hiện được những gì
	Hãy thừa nhận quan điểm của khách hàng
	Hãy làm cho thư hồi âm của bạn mang tính chất riêng tư
	Hãy làm hơn cả kỳ vọng của khách hàng
	Hãy kiểm tra sự hài lòng của khách hàng
	Đừng ngại khi phải sử dụng phong cách riêng của bạn
	CÂU HỎI THẢO LUẬN

	~ 10 ~
	TỪ LỜI THÌ THẦM CÁ NHÂN ĐẾN TIẾNG THÉT TOÀN CẦU
	Lời phàn nàn có mặt khắp nơi, muôn màu muôn vẻ và luôn thu hút sự tò mò của công chúng
	M - Nói “Có” với Theo dõi
	P - Nói “Không” với Giả vờ
	G - Nói “Có” với Hướng dẫn
	CÂU HỎI THẢO LUẬN

	PHẦN 3 - CHO VÀ NHẬN
	Khía cạnh cá nhân trong lời phàn nàn

	~ 11 ~
	KHI PHẢN HỒI MANG TÍNH RIÊNG TƯ
	Tiến bộ hơn nhờ những lời phê bình mang tính cá nhân
	Đừng tự ái vì lời phê bình
	Phân biệt giữa lời phê bình xây dựng với những vụ công kích có chủ ý
	Sự khác biệt giữa đay nghiến và phàn nàn
	Công thức Quà tặng dành cho những lời phàn nàn riêng tư
	Kiểm tra mức độ phản ứng của bạn trước lời phê bình
	CÂU HỎI THẢO LUẬN

	~ 12 ~
	BIẾN LỜI PHÀN NÀN THÀNH QUÀ TẶNG
	Hãy phàn nàn để thế giới tốt đẹp hơn
	7 bước để trở thành một người phàn nàn hiệu quả
	Nếu bạn muốn trở thành người hành động
	CÂU HỎI THẢO LUẬN

	KẾT LUẬN
	Hướng đến tương lai

	VỀ CÁC TÁC GIẢ
	VỀ TMI



