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NGHE THUAT CHINH PHUC KHACH HANG
Bi quyét khéi phuc long trung thanh ciia khach hang khi gip s ¢6 dich vu

Tac gia: Janelle Barlow & Claus Moller
Bién dich: Vuong Long - Thanh Tuyén — Trung An

BIA 4:
LOI PHAN NAN CUA KHACH HANG - CHIA KHOA DEN THANH CONG

Trong 4n ban dau tién cta quyén Nghé thudt Chinh phuc Khdch hang, Janelle Barlow va Claus Moller
da gioi thiéu mot y twéng mang tinh cich mang: nhirng 101 phan nan tir khich hang 1a mét co ché phan hoi rat
quy gid, ¢ the gitip céc to chirc cai thién san phdm, phong céch dich vu va trong tim thi truong mot cich nhanh
chéng va it ton kém. Thuc sy, d6 1a nhimg khia canh hay nhét trong hoat déng nghién ciru thi truong.

An ban 1an tht hai nay ndi bat hon véi mot chuong méi vé viée tiép nhan va phan hdi nhimg 16i phan
nan qua Internet; mét chuong méi vé& céch xir 1y va tan dung loi thé cia nhitng 16i phan nan duogc truc tiép goi
dén ban; va mot noi dung thé hién cach ban c6 thé phan nan mot cach xay dung va hiéu qua. Quyén sich da
duoc bién soan lai gin nhu toan bd véi nhiéu vi du, cong cu va chién luge méi.

“An ban dau tién ciia quyén sach 1a mot vién ngoc quy. Phién ban méi dugc cép nhét nay con cao cap
hon nita. Nhitng vi du méi dong thoi mang nhing tinh chat chi dan, cam xtc va ca giai tri. Chi nhirng tém tit vé
céc nghién ciru ciing ddng dé ban doc quyén sach nay. Chiing s& gdy chan dong cho bét cir ai dang nghi ngo sirc
manh cta viéc lang nghe khach hang ctia minh.”

- Jim Kouzes

Dong tic gia quyén Thdch thite Lanh dao — The Leadership Challenge®

“Bén than quyén sach nay 12 mot mot qua. Tu duy rdt méi mé; suy ludn chit ché; nhing vi du vé phong
cach cung cép dich vu khéch hang tuyét hao that xuét sic. Janelle Barlow va Claus Moller d3 ¢6 mot tAm nhin
thuc té rit doc ddo trong viéc tao ra gid tri cho cd dong théng qua bién tiéng néi cia khéch hang thanh trung tim
cta chién Iugc kinh doanh.”

- Craig Dinsell

Ph6 Chu tich phu trach Ngudn nhén luc, Oppenheimer Funds Inc.



NHUNG LOI KHEN NGQI DANH CHO QUYEN SACH

Nghé thudt Chinh phuc Khdch hang

“Barlow va Moller d vach ra 1y do tai sao mot khach hang phan nan c6 thé tr thanh tai san quy gid
nhét cta cong ty va huéng din ban cdch danh lai khich hang, thic day thém giao dich va tich lily thém nhing
16 chimg thyc thuan loi. Néu thanh cong trong kinh doanh ¢ ¥ nghia quan trong déi v6i ban, ban can phai doc
quyén sach nay!”

Ron Kaufman, tic gia va nha sang 1ap truong UP Your Service

“Pdi v6i nhitng cong ty dang danh ngay cang nhiéu tién vao viéc nghién ctru ky vong ciia khach hang,
quyen sdch nay 1a mot 1an gié mdi mé. Quyen sdch ciing ¢6 thé dugc dat tén mot cich thich hop Bién nhiing
cam nhdn thong thuong thanh loi nhudn.”

Paul Clark, Téng gidm ddc, Dich vu Khach hang, Country Energy, Uc

“Moi loi phan nan la mot mon qua cung cap mot phuong tién tuyét voi dé giai thich c4ch thirc mot cong
ty c6 thé cung cap dich vu hoan hao va xu 1y 101 phan nan thong qua nhimng mdi quan hé khach hang dwoc cai
thién, ma cudi cling la gidp gia tdng doanh s6 cling nhu cai thién sy hai 1ong ctia khdch hang.”

Thom Ray, Tong gidm déc British Telecom

) “Ngay nay moi thir duong nhu qud phirc tap. Nhung Barlow va Moller da chon mot van dé gai géc va
bién n6 thanh dicu de hi€u, khong chi trong thé gidi kinh doanh, ma con trong cudc song hang ngay cua ching
ta. Toi s€ khong bao gio cam thay 161 phan nan c6 tinh hiy hoai nira.”

Tién si Russ Volcmann, Chu but va Bién tap vién, Tap chi Intergral Leadership Review

“Trong nganh kinh doanh cira hang tién ich, sau tic do giao hang thi dich vu la quan trong nhat. Quyén
sdch nay dao sau nghién ctru nhitng diéu kién can thiét gitp su khoi phuc dich vu xay ra mot cach nhat quan.”

Lee Barnes, Cht tich, chudi cira hang tién ich Family Fare
“Quyén sdch nay mang lai mot su chuyén d6i thdi do mang tinh cam hiing cho nhiing nhan vién trong
nganh dich vy, mét cong thirc dot phd tao ra sy khdi phuc dich vu khi phai doi méat v4i nhitng 101 phan nan khé

khin, va mét sy cai t hé thdng quéan 1y.”

Rick Brandon, dong tic gia quyén Sw ton tai ciia Tri thirc

“Quyén sdch nay xu ly viéc khoi phuc dich vu nhu mot nghé thuat. Bai kiém tra thuc su cua mot thuong
hi¢u vi dai la kha ndng tan dung co hoi d¢ hinh thanh moi quan h¢ khach hang méi. Thong qua sy pha tron ky



ludng kha nang phan tich, tinh séng tao trong kinh doanh va cic vi du thyuc té, nhitng trang sach nay sé& thuyét
phuc ban rang nhiing 16i phan nan thyc sy 1a nhitng mén qua.”

Mike English, Phé Giam dbc Trung tim Lién lac Khich hang, Starwood Hotels & Resorts Worldwide Inc.

“Khi niém trong quyén séch nay 12 mot thai do ma ching t6i da 4 ap dung dé b6 sung cho 10i hira thuong
hi¢u cia minh tai Royal Plaza ¢ Scotts, Singapore. Chung t5i da gieo mam cho sw quan trong cua né vao tat ca
cdc nhén vién dé ho thyuc sy biét on su phan hoi cua khach hang, du ching thuan loi hay bét loi.”

Patrick Garcia Fiat, Tong gidm ddc, Royal Plaza & Scotts, Singapore

“Quyén sach nay rét sau sic. NG tro lai v6i nhitng diéu nén tang co ban dang thic day nganh cia ching
t6i. Céc tdc gia dua ban di qua qud trinh tir lic d€ cap dén mot trai nghiém khong hay cua khdch hang dén lic
bién vi khach d6 thanh mét khach hang trung thanh. Tya d€ quyén siach nay khong thé ding hon dugc nira.”

Rich Hicks, Chu tich, Nha hang Tin Star

“Chung t6i s¢ hiru mot trong nhig dia diém hing vi nhét trén thé gi6i: cdu bo hanh trén khong (Sky
Walk) ¢ Grand Canyon West. Va chung tdi van nhan dugc nhig 15i phan nan. Quyén sich nay cé the gitip bat
ky té chirc nao dat dugc nhitng muc tiéu trai nghiém cta khdch hang. Khai niém nay c6 téc dung rat tot & nhidu
nén vin héa khéc nhau. Ngay nay, diéu nay tré nén rat quan trong nham tao nén mot dic trung thuc sy mang
tinh qudc té trong dich vu mang lai trai nghiém cho khéch hang.”

Waylon Honga, Gidm d6c didu hanh, Grand Canyon West

“Quyén sach nay danh cho bét ctr nha quan 1y nao hiéu dugc ring nhitng khach hang thuc sy thoa man
s€ mang lai nhiing co hdi tot nhat dé kiém thém nhiéu khach hang khac. Mai loi phan nan la mét mon qua 1a
mot cdng cu manh mé can dugc chia s€ cho moi nhan vién trong toan cong ty.”

Andy Jorishie, Ph6 chit tich cao cp, Y tudng va Céch tan, The Zimmerman Agency

“Quyén sach nay 1a mot téc pham ngh¢ thuat. Toi s& gisi thiéu cho bt cr ai dang tim kiém sy hoan hao
va hoc hoi vé hoat dgng cham séc khach hang néi chung va xur Iy phan nan néi riéng.”

Omran Al Shansi, Gidm ddc Xir 1y Phan nan Cao cép, Emirates Telecommunications Corporation

“Pay 1a mot quyén sach ky diéu véi nhimg cong cu va ky thuét thue tién nham dam bao tao ra nhing
trai nghiém tha vi cho khach hang va giai quyét tot ngay ca nhitng 16i phan nan mang tinh thach thirc nhat tir
phia ho. N6 bao gom rat nhiéu goi y nhim cung cdp dich vu khdch hang hoan hao ngay ca trong nhiing tinh
hubng khé khan nhét. Nhimng cong cu nay thuc su ¢6 hi¢u qua, mang tinh thuc tién.”

Michael Krumpak, nguyén Giam déc Do tao va Phit trién, Ha vién My



“Khai niém Loi phan nan la mét mon qua chi ra sy khéc biét mang tinh dai han. Ching tdi tin rang, la
mot mang ludi cdc ngan hang, ching toi ¢6 thé sira chita mot s6 lugng 16n cic sai sét tir phan hdi cta khéch
hang. Chéc chén chiing t6i s& tré nén doc ddo hon trong céch thirc phuc vu khach hang. Quan 1y phan nan 1a
mot yéu tb then chét trong chién lugc kinh doanh ciia ching t6i.”

Andrey Litvinov, Ph6 Chu tich, Life Financial Group, Nga

“That thd vi khi cudi ciing chii @& ‘phan nan’ ciing dwoc d& cap va thao luén su sdc. Hoat dong kinh
doanh cua ching toi, vén duge dua trén viéc xay dung quan h¢, da nhén dugc loi ich rét 16n tir nhitng kién thirc
sdu sic dugc cung cap trong quyén Mai 1o phan nan 1 mét mon qua.”

CIiff Miller, Chu sé hitu M. J. Christensen Diamonds

“Triét Iy ‘151 phan nan 1a mén qua’ da mang lai quyén luc cho nhimng nhan vién tlep xuc khach hang cua
ching t6i trong viéc cai thién va ciing c6 quan hé voi khach hang. Phuong phap tiép can bang su giao tiép doc
ddo nay ddi vai nhitng dich vu sai s6t rét ¢6 ich cho td chirc ching t6i, gitip xdy dung nhitng nhém nhén vién
manh hon va hiéu qud lam viéc cao hon.”

Peta Peter, Gidm déc Gido duc va Bao tao, Amway Uc va New Zealand.

“Quyén sach nay 12 mot thanh phan vo gia trong bd cong cu cua chiing t6i nham tao ra nén vin héa dich
vu khéach hang khac biét. N6 tép trung vao vi¢c tiép nhan nhirng 101 phan nan cuia khach hang deé tinh chinh dich
vu va thu phuc khéch hang tré lai, thay vi xem nhiing 161 phan nan la nhitng diéu t6i t§ can né tranh.”

Muriel Roake, Gidm dbc, Phit trién Thuong higu va T chtrc, Air New Zealand

“T6i ludn la nguoi ung ho triét 1y xem phan nan la qua tang cua Janelle va Claus trong linh vic nay
nhiéu nim qua. Cdc kénh giao tiép va su thong suot cua cach tiép nhan 151 phan nan, thong qua blog va phong
chat truc tuyen, d4 tao diéu kién cho ca nhitng nhu chu thiét yeu hon trong viéc xir Iy su phan nan mdt cach hi¢u
qua va nhanh chéng.”

Nigel Roberts, Ph6 Chu tich biéu hanh, The Langham Hotels & Resorts

“Dich vu khach hang la mot nghich 1y: mot doanh nghiép cang c¢é nhiéu sy tuong tac v6i khich hang, ho
cang nhén dugc nhleu phan h01 ‘tiéu cuc’, nhung dong thoi cling ¢6 nhidu co hoi dé tao ra nhitng diéu ‘tich
cuc’. Nhiéu yéu té trong quyén Méi 161 phan nan la mgt mon qua da duge Boyd Gamning str dung va to ra hiru
ich khi ching toi tiép tuc xdy dung kha ning cung cdp va gidm sét dich vu khéch hang ciing nhu céc chuong
trinh phan hdi cha dong.”

Brian Shultz, Phé Chi tich Tiép thi, Midwest and South Region, Boyd Gaming Corp.



“Pay 1a mot quyén séch vé linh vyc tim 1y — tdm 1y cta nhimg khéch hang van con quan tim dé phan
nan, tdm 1y ctia nhiing to chirc ¢6 du tu tin d€ ti€p nhan 101 phan nan va xt ly chdng, va tdm 1y ctia nhitng nguoi
trong t6 churc cling nhu muire do tu tin khac nhau trong viéc xt ly phan nan.”

Sanjay Tiwari, Giam dbc, Ban hang va Dich vu khach hang, KLM Cargo USA

“Néu ban mubn biét diéu gi thuc su c6 hidu qua trong viéc quan 1y 15i phan nan, hiy nghién ctru quyén
sdch nay. N6 bao gdm nhirng vi du thyc tién va nhimng tu duy méi nhat vé chi dé nay. That hiém khi c6 thé tim
thdy mot quyén sach nhu vdy danh cho nhitng ngudi lién quan dén hoat dong xir 1y nhimg khach hang phan nan
va rit tia t6t nhitng nghién ctru hoc thuat ¢ gia tri.”

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

“Phurong phép tiép cdn mdi mé nay ddi véi su khdi phuc dich vy va long trung thanh ciia khich hang da
tro' thanh mot ph.':m trong nhig tir ngir thuong dung trong van phong Butterfield Bank. Janelle va Claus cung
cép nguon thyuc pham cho y tucng, nhiing vi du c6 thé giang day va giai trf, nhitng huéng dan dé sir dung nham
dua triét 1y cta ho vao thuc té.”

Lori Baker-Lloyd

Phé Chu tich phu trach Phat trién T4 chirc va Ngudn Nhan luc, Ngin hang N. T. Butterfield & Son, Bermuda

Xin danh tdng quyén sdch naty cho Khong Ti, nguwoi da thong thdi chi ra rang: “Nguwoi
pham 16i ma khong biét sira 1o thi pham 16i thém mot lan nita.” Khong Tir khong biét vé
[0 phan nan cia nhitng khdch hang hom nay, nhwng éng da ly gidi mét cdch thét dé hiéu

rang tai sao nhitng khdch hang phan nan lai la nguoi tdng qua cho ta.

LOINGO

Tuya dé quyén sdch nay thoat tién c6 thé gy hiéu nham béi vi bé ngoai ddy chi la mot quyén sach vé chu
dé céch thuc xir 1y 16 phan nan. Va méc du moi trang séch déu dé cap dén nhirng 101 phan nan nhung quyén
sdch nay thuc su néi dén mot chu dé rong hon va quan trong hon nhiéu: 1am thé nao dé cung cap dich vu mot
céch tuyét hdo.

Ai cting biét ring cung cap dich vu tuyét hao 1a van dé c6 ¥ nghia sdng con, nhung chi mot so it cdc
cong ty lam tot dleu nay. Tai sao nhu v@y? Khdi niém dich vy tuyét hao tuy v6 cung don gian, nhung ép dung
trong thyc té thi rat kh6 khan. Quyén sdch nay c6 thé dugc sir dung nhu mot cam nang huéng dan dé tién budc
dau tién trong qua trinh x4y dung mot t6 chirc huéng dén muc tiéu cung cip cho khach hang nhitng dich vu
tuyét hao.

Hay nghi dén 1an cudi ciing ban phan nan vé mdt cong ty nao d6 vé& mot trai nghiém khong hay. Bay gid,
ban hay nghi dén anh huong cua 1ong trung thanh ciia minh danh cho cong ty d6 sau cach thirc ma ho xu 1y
(hodc khong xur 1y) 101 phan nan cua ban. Hang ngay, c6 hang tri¢u 16i phan nan dugc chuyén dén cic cong ty



trén toan thé gidi; trong khi hau hét cdc cong ty déu c¢b géng tranh né nhitng 16i phan nan, quyén sich nay s&
cho ban thay moi 161 phan nan thyc sy 1a mét co hoi 16n dé€ gia tang gia tri ciia cong ty ban.

O Zappos.com, muc tiéu cua chiing i 12 cung cip céc dich vu khach hang tuyét hao. Ching toi tin ring
cdch thirc tdt nhat dé dat dwge muc tiéu nay la dat nén vin héa cong ty léy dich vu khéach hang lam trong tdm
thanh uu tién s6 mot trong moi hoat dong. Chiing tdi tin rang khi ching toi xay dyng thanh cong nén van héa d6
thi hau hét nhimg diéu can thiét khac dé cung cip dich vu hoan hao s& tu dong xuat hién trong qu trinh nay.

Néu céc ban c¢6 thé bién cong ty cia minh thanh mét t6 chirc “than thién véi 10i phan nan” bang cich
thuc hién theo nhitng budc duoc vach ra trong quyén sich nay, thi lic d6 ban sé& tré thanh mot trong nhiing
cong ty c6 kha ning cung cap dich vy tuyét hao. Day khong phai 12 mét con duong dé dang, va ciing khong xay
ra chi sau mot dém ma né dién ra timg budc mot. Viée doc quyén sich nay 1a mot trong nhitng budc di dau tién
tot nhat ma ban c6 thé thyuc hién.

TONY HSIEH

CEO, zappos.com



Loi gidi thiéu

KHI KHACH HANG LEN TIENG

Pa hon 10 nam ké tir khi 4n ban dau tién cua quyén Nghé thudt Chinh Phyc Khdch hang dugc xudt ban.
Chiing t6i cam thay bdi réi khi phai thira nhan rang ching t6i da ngdy tho tin rang nhitng 16i phan nan dugc xir
ly kém coi da tr¢ thanh chuyén cua qué khtr, nho su luu hanh rong rai cua 4n ban thir nhat. Chiing t6i da nghe
dwoc mot s6 vi du dang ngac nhién, nhu mot cong ty cung cép céc san pham y khoa & Kiev, Ukraine da tdi t0
chirc hoan toan phuong phap tiép can viéc xir 1y sy phan nan chi dwa vao ndi dung cua phién ban tiéng Nga ctia
quyén sdch nay. V6i nhitng vi du tuong tu tir khap noi trén thé gioi, ching toi nghi rang chiing t6i s€ som chim
dirt nGi vé sy phan nan, di day 1a mot chu dé rat vui dé thuyét trinh. Thuc vay, nhitng cAu chuyén vé nhitng 10
phan nan duogc xir 1y kém coi da thu hit dugc rat nhleu sw chud y, sy kinh ngac va nhiing bay t6 v6 cung thd vi tir
khan thinh gia cta ching t6i. Ching toi dd nghi rang moi ngudi déu hiéu rang mdi 161 phan nan chinh 1a mot
mon qua.

Nhung giiéu d6 khong xay ra. Nam 2006, trong mot khao sét 3.200 nguoi tiéu ding chau Au va My, 86%
tra 101 rang “ni€m tin cia ho danh cho cac céng ty da syt giam trong 5 nam vira qua.” Nam 2007, Coéng ty Céng
ngh¢ RightNow Technologies bdo cdo rang sau khi trai qua mét dich vu kém thi:

e 80% ngudi 16n My da quyét dinh khong bao gio quay lai cong ty d6 dé mua hang.
e 749% dua ra 16i phan nan va ké cho ngudi khdc nghe.

e 47% khach hang la hét hoac chiri thé.

e 29% ndi réng ho bi nhire dAu, cam théy thét nguc, hodc khéc.

* 13% tim cich chéng cong ty khi dang nhitng 16i binh lun hodc nhan xét tiéu cuc trén cdc trang web/
trang blog.

Cubi ciing, mot cude tham do ¥ kién ciia Vién Gallup do Uy ban Cai tién Hoat dong Kinh doanh chi tri
duoc tién hanh tir 22/8 dén 8/9/2007 cho thiy rang khoang 18% céng dan My truéng thanh néi ring niém tin
cua ho vao céc doanh nghiép da sut giam trong ndm trudc d6. Tuy nhién 93% nhiing nguoi duoc khao st néi
rang uy tln clua mot cong ty vé su trung thuc va cong bang déng vai tro vo cung quan trong ddi véi ho. Bdo cédo
két luan rang néu mot cong ty nao d6 khong thyc hién 10i hira ctia minh (ngudn gde ctia moi 161 phan nan), thi
khéch hang s& tim dén mot noi khac. D6 khong phai 12 mot buic tranh tuoi sang.

Trong khi nhitng ¥ tudng tir quyén sach nay da anh huéng dén rat nhiéu nguoi, thi cdc cong ty van tiép
tuc pham sai 1am, va khéch hang tiép tuc phan nan. Céc nha cung cép dich vy thudng d thira cho khach hang
vé - nhiing 161 ma ho phan nan, hodc yéu cau khach hang phai chung minh sy viéc. Trong nhiéu trudng hop, ho
mat rat nhidu thoi gian dé phan hdi dén ndi chinh nguoi phan nan ciing khong con nhé minh da phan nan diéu gi
voi cong ty. Rdi khich hang thuong xuyén bi bugc phai néi chuyén véi nhitng hé théng 4m thanh dién tir. Tuy
nhién, nhimg cudc trao d6i nhu thé nay lai tot hon c4 su tlep xiic truc tiép véi ngudi that trong nhiéu truong
hop. Chiing t6i s& khong vién dén nhiing con sb théng ké vé thoi gian cho doi cua khdch hang khi ho mu6n n6i
mady dién thoai cho mdt bo phan nao d6 dé xu 1y phan nan. Dé rdi khi ho duoc giao dich truc tlep voi mot nguodi
nio d6 thi méi biét ring nguoi dy dang sdng & mot dat nudce nguge mii gio va dang tim hiéu van dé qua nhing
16i m ta. Nhidu khéch hang to ra qua that vong véi céch thirc giao tiép nhu thé nay nén dén lic ho néi chuyén
duogc vai nguoi cé trach nhiém thyuc sy thi ho thuong bay té thai do gian dir va do d6 ngay 18p tuc ho bi gén maéc
1a khich hang gdy phién todi — mdc dit ho chi cAn mét ciu tra 10i cho mot cau hoi don gian.



Ban c6 thé thucﬂ hién muoi giao dich h()én he‘}o vdi khach héng, nhung chi,’ cAn mot giao dich nao d6 c6
mot sai s6t nho la du dé thu hut sy chd y cua rat nhiéu nguoi. Thye t€ nay cho thay ching ta phai tap trung vao
nhing di€u chung ta cé the hoc hoi tir nhitng khach hang khong hai 1ong.

Nhiéu nha cung cép dich vu xem phan nan 12 didu cn né tranh — didu nay thé hién & chd nhiéu cong ty
tiép tuc khen thudng cho doi ngli quan 1y dwa vao kha nang lam giam s6 lugng 161 phan nan. Nhimg cudc khao
st dugc tién hanh khip noi trén thé giéi nhiéu lan ching t6 ring nhimg cong ty ¢6 dich vu dugc khdch hang
danh gi4 cao nhat trong nganh 1a nhimg cong ty ¢6 1oi nhuén cao nhét.

Trén thyc té, nhiéu cong ty 16n da xiy dung nhiing phuong phap tiép can bang cdng nghé mot cich tinh
vi dé ddp lai nhing 161 phan nan mot cdch hiu qua hon. Va nhiéu cong ty da huén luyén nhén vién ciia minh
nhitng cach tot nhat dé phan hoi cho nhitng khach hang khé tinh nhat. M&i ndm, nhiéu nha cung cip dich vu
moi tham gia vao thi truong thé gidi, dong thoi ciing c6 nhiéu 161 phan nan méi duge nguoi tiéu dung dat ra.
Cic nha quan 1y hdo htc roi that vong khi tiép tuc tw dbi minh vi nghi rang céch t6t nhat dé trd nén hoan hao 1a
loai bo tit ca nhitng van d& c6 thé tao ra 10i phan nan cta khach hang. Hién tai, sau 12 nam quyén sich Nghé
thudt Chinh phuc Khdch hang dugc xuat ban 1an diu, ngay cang c6 nhiéu 15i phan nan duoc thé hién cong khai
trén mang Internet véi giong di¢u cay nghiét hon, birc xtc hon.

Khi gap nhiing khéch hang phan nan khé tinh, khong may la nhiéu nhén vién xem nhitng hanh vi khong
ki€ém ché cua khdch hang nhu thé nham vao c4 nhan ho - va thé 1a ho ¢6 nhitng nhiing phan ng tu v¢ cd nhan
khong thich hop doi voi khach hang ciia minh.

C6 ddng ngac nhién khong khi hau hét cdc trung tam dich vu khach hang dang rit khé khan trong viéc
gilt nhén vién, trr phi ho dwa ra nhimg mic luong cao nhat trong khu vyc? Sy mat ngudi thudng xuyén va
nhanh chéng nhu vy doi hoi cong ty phai lién tuc tuyén dung nhén vién méi ma khong kip dao tao day du céc
k¥ nang. Hau qué 1a nhidu trung tim dich vu khdch hang khong c6 doi ngii nhan vién biét cach xir Iy phan nan
hiu qua.

Nhitng nghién ctru mang tinh hoc thuat vé viéc xur ly phan nan ciing chua bdc 16 dugc nhiing thong tin
gdy chén dong ké tir khi chung t6i khao sat cac cudc nghién ciru dé cho ra doi 4n ban déu tién. Tuy nhién, sy
tinh chinh ngay cang nhiéu tir nhiing gi xay ra trong qud trinh xtr 1y phan nan cing da xuét hién déu dan trong
10 ndm qua. Vi du, c6 nhiéu nghién ctru dugc tién hanh vé nhitng khac biét trong céc kiéu cich phan nan gitra
nhitng nhém qudc gia khic nhau. Kién thirc sdu hon vé hanh vi ctia nguoi tidu ding ¢ mé ra nhiing linh vyc bd
sung can duoc nghién ctru. Pay 1a két luan cua ching t6i sau khi doc hang trim bao cdo nghién ctru:

e Cang ndm rd hoat dong khoi phuc dich vy, su hiéu biét cta ching ta cang tré nén sau sdc hon.

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

e Cang hiéu biét nhiéq, ching ta cang phai thyc hanh thuong xuyén hon dé biét duoc nhitng gi c6 hiéu qua
trong nhitng tinh hudng cu the.

Tuy dir kién cy the ¢6 thé da thay ddi, nhung két qua ctia nhitng nghién ctru dugc tlen hanh tir nhitng
nam 1960 dén 1990 Van tiép tuc ding trong nhirg ndm 2000. Thyc ra, that ddng so khi nghi rang mot sy hiéu
biét hoan toan mai vé 1o phan nan vira bat ngd xuét hién, viéc nay kéo theo su can thiét phai c6 mot phuong
phép tiép can hoan toan mai dbi véi viée xir 1y 1io phan nan. N6i tém lai, khdi niém Moéi loi phan nan la mot
mon qua van ding trong thoi dai ngay nay cling nhu trong 10 ndm qua. Phan nan s& khong bao gio bién mat,
céc to chirc va nhan vién cua minh can phai dp dung mot chién Iuoc méi cho phép ho khoi phuc lai long tin va
su trung thanh ctia khach hang sau khi xay ra su co.



NHAN THUC THAY POI

Diéu da thay ddi 12 ngay cang c¢6 nhiéu té chirc di theo hudng nay va da dat dugc tim hiéu biét sau sic
hon vé tam quan trong cua viéc xr 1y phan nan hiéu qua. Céc t6 chirc nay hicu rat rd cdi gid phai tra khi d¢ mat
ca khach hang 1an nhan vién khi sy khong hai 1ong va nhitng con gian dit ciia ho khong dugc xur 1y khéo 1€o.

Nhiéu t6 chirc thira nhan r.':fmg su khoi phuc dich vy hiéu qua 1a mot ph::in rat quan trong trong viéc tao ra
nhimg thuong hi¢u manh. Nam 2004, quyén Dich vu Khdch hang Cao cdp (Branded Customer Service) cia cic
tac gia Janelle Barlow va Paul Stewart da xem xét tim quan trong ctia cc thwong hiéu xir Iy phan nan hi¢u quéa
va két luan 1a: khach hang sin sang tha thir cho nhimng thuong hiéu lic ddu khong thuc hién dugc 16i hira cia
minh, mién 12 nhiing nguoi dai dién thuong hi€u phan hdi cho khéch hang mot cach hiéu qua, thuc hién lai 161
hira ban dau va cho thdy van dé d6 dang duoc cai thién. Mot sé khach hang s& chap nhan nhirng sai sét 16n néu
nguoi cung cép dich vu thanh thuc, n cin va sin sang gitip d& ho. Néu nhan vién cia ban duy tri dugc thai do
xem rang sy phan hoi 1a mot trong nhitng cch giao tiép t6t nhat ma ho c6 thé danh cho khéch hang, thi ho da
bét dau mot cich ding dén trong viéc xdy dung gié tri cam xdc v6i khich hang. Van dé nay duogc trinh nay chi
tiét hon trong quyén Gid tri Cam Xiic (Emotional Value) ma Janelle 1a dong téc gia.

N6i 101 cam on khi nhdn mot phan hdi tiéu cuc ¢6 tac dung manh mé& d6i khi ngoai strc tudng tuong cla
ban. Quan trong hon, chién lugc di lién sau 16i cam on cang c6 ¥ nghia to 1on hon. Théi d6 ctia ching ta khi
nhan va xir 1y phan nan cta khich hang, nhat 1a khi ching ta xem “moi 10 phan nan la mon qud”, 12 mot vii khi
rit manh mé& dé khoi phuc dich vu va léy lai l1ong tin cua khach hang.

Tru6e khi ching t6i trinh bay cho cdc ban thdy cdch to chirc 4n ban méi nay, ching ta hdy bat dau cu
chuyén voi mot vi du that ngac nhién trong viéc xtr Iy phan nan ¢ Family Fare, mot chuoi ctra hang tién ich theo
kic¢u kinh doanh nhuong quyén & North Carolina.

Family Fare x4c dinh muc tiéu cia minh 12 tré thanh nha cung cép dich vu khich hang tot nhat trong céc
cura hang tién ich & My. Ho du tu mot khoan tién khé 16n dé dao tao cic chu ctra hang va quén ly ctra hang vé
thuong hi¢u dich vu ma ho mudn cung cap va céch xir Iy phan nan. Cong ty chi c6 mot 161 hira don gian nhur thé
va ludn tap trung tht ca cdc nguf‘)n luc dé thyc hién 10i hira d6 mot cach hoan héo.

Family Fare biét rang ho khong thé canh tranh voi cic dai siéu thi & My chuyén phuc vu nhu ciu mua
sam cudi tudn cia khach hang, nhung ho ciing khéng phai 12 mot noi cung cdp nhimg hang héa thiét yéu va
chén ép khdch hang véi murc gid cao. Tuy nhién, cdc cira hang Family Fare lu6n sach s¢, sdng sua, va gid
thuong dugc niém yét gidng cdc siéu thi. Hau hét khach hang cua Family Fare déu quen biét voi nhirng ngudi
quan ly ctra hang (1a nhitng nguoi d& thwong va chan thyc nhat ma ban c6 thé gip) va ua thich ho. Ho thuc sy 12
mot cong dong gén bé.

Téng Gidm dbc Lee Barnes “song va tho™ ciing dich vu khach hang. Nhitng 10i phan nan géi dén Family
Fare s& dén thang v6i 6ng va dich than dng tra 161 cho khach hang. Nhiing 101 phan nan nhéan duoc, theo 6ng, la
“nhiing 161 canh tinh tr trdi tim.”

Mot 14n no, khi dang ngé)i trong xe, Barnes nhan dugc mdt 161 phan nan qua béng dién thoai di dong tr
mot khach hang néi rang ¢b bi tir chdi tham gia bbc thim tring mdy choi game Xbox boi vi dia chi nha c6
khong gan ctra hang Family Fare. C6 viét rang minh c6 nha cho thué nha ¢ gan mot trong s6 cic cira hang va
ngudi chdng 1am viée trong quan ddi cua ¢6 mua gas ¢ d6. Co rat gian dit va thé 1a s& khong bao gio' mua sam ¢
Family Fare nita, va nhiéu gia dinh ma c6 quen biét ciing s& 1am theo co. “That dang tiéc khi cdc 6ng bo qua
nhiing khach hang 1am viéc gan dia diém ciia minh ngay ca khi ho khong sinh sdng gén d6. Don gian la c6 qué
nhiéu noi khéic dé ching t6i mua gas va soda. Tam biét. Lin sau, c6 thé cdc ong nén tuyén mot nguoi nao d6 cé
kinh nghi¢m khuyén mai dé diéu hanh nhing chién dich trong tuong lai.” Oi, 10i 1& cua ¢ that 1a cham chich
lam sao!



Barnes lap tirc goi mot 11 phan hdi tir may BlackBerry cia minh, cam on ¢6 da lién hé voi 6ng va dam
bao rang 6ng s& xem xét dé ¢ tham gia chuong trinh bdc tham tring thuéng. Héa ra 1a cdc 1énh & phan cudi
trén trang web da tw dong loai bo nhitng ngudi trong tinh hudng ctia ¢o ra khoi cude thi. C6 khong phai 1a ngudi
duy nhét gip sy c¢b nay, nhung 1a ngudi duy nhat 1én tiéng phan nan. Sau khi trd vé vin phong, Barnes da goi
cho khdch hang mét thong diép dai hon, cam on ¢ da gidp 6ng biét dén tinh trang d6, va rang dich than 6ng da
dang ky cho ¢6 tham gia cudc thi.

Phan hdi ctia ¢6 4y voi 14 thu thtr hai 6 giong diéu nhe nhang hon rét nhiéu. Trong lin trao d01 thtr ba,
vi khdch hang phan nan nay viét vé cude song va nhiing dira con cia minh. “Vang, vi 6ng da rat tur té voi toi
nén t6i khong tay chay cira hang ctia 6ng nira.” Trong mot birc email dai hai trang, ngudi phy nit dy boc bach
rang chi huy cua chong co bi giét vao budi sang ma cd goi 161 phan nan dau tién. C6 ¢6 mot dira con nudi va
gan ddy nhén thém hai dira nira dé nudi /dudng — mot dira dugc sinh ra tr mot ngudi me bi nghién. Ngay sinh
nhat cua dua con 16n sap dén va n6 mubn c6 mot chiéc Xbox, nhung ho khong du tién mua vi song nho ddng
lwong quén ddi. Co néi rang: “Vi thé, khi thiy cudc thi ciia cdc 6ng, toi nghi rang minh ¢6 thé may min tring
mdt chiéc Xbox cho Jess, nhung Chta oi, toi lai khong duoc tham gia.”

Dén lic nay, Barnes va vi khdch ciia minh da xung ho v6i nhau thin mét bang tén riéng. Ong cam dong
va quyét dinh ting cho Jessie mot chiéc Xbox, dit me chdu c6 thing hay khong. Nguoi thlet ké web cho cong ty
cling tang cho ciu bé mot dia trd choi di cung chiéc Xbox vi so suét ciia minh. L thu tiép theo cua vi khach
hang giai thich k§ ludng rang b 4y khong doi hoi su thong cam hay tir thién. Thuc ra, c6 cam thay béi 16i vi
nhimg gi minh dd viét ban dau. C6 néi: “Tdi khong mong cdc 6ng goi cho chiing toi mot hé thong choi game.
T6i chi cam thdy thodi mdi khi cong ty thyuc sy quan tam, ling nghe va hoi ddp cho 151 phan nan cua mot khéch
hang.” Barnes ddp lai rang 6ng da khong nghe thiy mot 10 yéu cau théng cam nao va 6ng noi rang dé 1a mot
mén qua danh cho Jessie va em trai dé bay to 1ong biét on vi c6 dy dd danh thoi gian giai thich van dé lién quan
dén trang web dé ho c6 thé sira chira. Hai tuin sau, Jessie nhan duoc chiéc Xbox. Nhing 14 thu cam on tir ngudi
me va nhitng dira con that cam dong va kho long cAm duoc nwde mit.

Hau hét nhimng 16i phan nan khong tao ra nhirng co hdi nhu vay dé ban thé hién minh gioi dén
murc nao. Tuy nhién, khi ching dién ra nhu trudng hop nay, ban hay tlep nhan va xt ly ching mét cach tran
trong nhat vi tat ca moi nguoi lién quan déu c6 loi. Ban ciing dimg so rang moi nguoi s& thi nhau viét nhimng 14
thu phan nan that thong thiét dé mong nhan mot chiéc Xbox mién phi vi chéc chén ban s€ nhan ra dau la sy that.

PHEP AN DU - LOI PHAN NAN LA MON QUA

Khong c¢6 khach hang, cong ty khong ton tai. Ngay nay, nhitg cum tir nhu dich vu khdch hang toan
dién, khdch hang la trung tam, thi truong dinh huong khdch hang, chi 50 vé sy théa man ciia khdch hang, van
hoa huwong vao khdch hang, ban hang chii trong dén khdch hang, cham soc khdch hang, dich vu khdch hang hat
nhdn va ngogi vi, sw nhay cam cua khdch hang, khdach hang noi bo va khdch hang bén ngoai, trong tam khdch
hang, va cdc quan hé khdach hang “cirng” hodc “mém” thudng xuyén xuét hién trong 161 n6i cia cdc nha kinh
doanh — dic biét 1a nhiing nha tu vén.

Cic khoéa hoc vé khoi phuc dich vu (vé céch bién khich hang khong hai 1ong thanh khach hang trung
thanh) thudng 12 nhitng hoi thao phd bién nhét trén thé gidi trong thoi gian qua. Trong 4n ban dau tién, ching
t6i da tién hanh tim kiém trén mdy tinh Dialog nhirng bai bdo viét tir nim 1981 c6 néu ra nhing 10i phan nan
cua khich hang trong nhiing tap chi hoc thuét va da khdm phd ra mét sy gia tang khing khiép s6 lugng cia
nhitng bai bdo nhu vdy. Ké tir d6, mdi quan tim cua gidi hoc thuat dén chu dé phan nan va khéi phuc dich vu
gia ting déu dan, nhu biéu db miu ta dudi day. Va dé tan dung wu thé ctia mang Internet, chiing t6i da quyét
dinh xem xét c6 bao nhiéu muc vé& sy phan nan cta khach hang duoc Google liét ké hang nam trong cing
khoang thoi gian. Két qua ciia dugc trinh bay sau day:

Hinh 1: Thong ké céc bai bdo néi vé 1i phan nan trong nganh truyén thong, dich vu va quan tri.



Hinh 2: S6 lugng trang web c¢6 chira dong chir “customer complaints” (phan nan cta khich hang) trén
cong cu tim kiém Google.

Nhiét} ngudi con nhd sau sy kién 11/9/2001, viéc phan nan duong ‘nhu bi xem la tk}iéu lich su. Nhung tur
nam 2007, s0 Iugng 161 phan nan lai cé sy gia tang manh mé, ¢ 1€ mot phan do sy bung nod cia blog.

Khéi niém khdch hang da dugc mo rong trong 25 ndm qua. Khdch hang khong chi cé nghia 1a nhiing
ngudi thanh todn tién, ma 1a bat cir ai nhan duoc loi ich tir san phdm va dich vy, bao gdm ca bénh nhéan trong
bénh vién, hoc sinh ¢ truong, va nhiing nguoi sir dung phwong tién véan chuyén cong cong... N6 cling mang y
nghia khach hang ndi b cua to chirc, nhu ddng nghiép va cap trén. Mic dit mot s6 nguoi khong thich goi ban
beé va nhing thanh vién trong gia dinh la khédch hang, nhung nhiéu ¥ tuéng khéch hang ciing ap dung tuong ty
cho cac moi quan h¢ cd nhan. Chiing ta s€ thao ludn mét so y tudng nay trong nhitng chuong tiép theo.

Peter Drucker tirng néi rang khach hang chinh 1a 1y do de ching ta duy tri hoat dong kinh doanh. Nhung
ching ta thudng quén di diéu nay. Nhleu cong ty c6 cich tmyen dat thong diép “chiing ta sng vi khach hang”
mot cdch nghé thudt, nhung lai tin rang tat ca nhiing gi ho can lam chi 1a phét di nhirng ménh 1énh ve chu dé
nay. Trong vai trd tu van dich vy, chiing t6i timg gap rt nhiéu nha quan 1y khéng hiéu rang viéc yéu cau nhan
vién hanh xt theo mot cach ndo d6 van chua du. O M§ nam 1920, linh vuc dich vu chiém 53% s6 lugng cong
nhén khong 1am viéc & ndng trai, &én 1960 ty 1¢ nay nhay vot 1én 62%; nam 2000, con s6 nay tang 1én 81%. Mo
hinh nay thé hién mot cach nhét quan & tit ca cdc nén kinh té da phat trién trén thé gioi.

Thuyc ra, hiu het cdc doanh nghi¢p xem phan nan 1a bang chimg cta su that bai thudc vé trach nhiém cua
ho ma ho khong mudn thira nhan, hodc d6 la su cung cb nghi ngo cua ho rang khach hang dang muu cAu mot
didu gi d6 ma khong phai mat gi. Tuy nhién, trong khi mot sé cong ty ¢6 xu hudng tir chdi chap nhan 10i phan
nan cua khich hang thi nhidu cong ty khic lai mong mudn loai bo ching. Nhitng 16i phan nan 1a mét trong
nhitng céch tryc tiép va hiéu qua nhét dé khach hang néi v6i doanh nghiép rang ho ludn c6 thé cai thién dich vu
ctia minh. Va néu su cai thién nay khong dién ra thi khach hang s& giao dich véi mot cong ty khac va thdi do
khong hai 1ong ctia khach hang s& tao ra thiét hai 16n cho cong ty va tic dong tidu cyc dén hinh dnh thuong
hiéu.

Phép an du ma ching t6i sir dung trong quyén sdch nay la phép a an du Loi phan nan nhu mot mon qua.
Nhimg 161 phan nan 1a co ché phan hoi c6 thé gitip cédc t6 chiic chuyén dbi san pham, phong cich dich vu hodc
tiéu diém thi truong mot cach nhanh chong va it ton kém nham dép ng nhu cau cua khdch hang — nhirng nguoi
cubi ciing phai thanh todn tién hang héa hodc dich vu. Da dén liic tit ca céc t6 chtrc phai nghi dén viée xu 1y 10
phan nan nhu mdt cong cu chién luge — mot co hoi dé hoc héi mot didu gi d6 vé san phém hoac dich vu ma cé
thé ho da khong biét — va xem d6 nhu mot tai san tiép thi hiéu qua, thay vi 1a sy phién todi, mot khoan chi phi,
hodc mét ndi dau khé chiu.

Nhiing 10i phan nan ctia khach hang cung cap mot trong nhimng phuong cach co ban va tryc tiép nhat dé
giao tiép voi khach hang. Xét cho cting, c6 bao nhiéu ngudi tiéu ding chiu khé nhic dién thoai chi dé trao doi
voi cong ty néu ho khong c6 van dé gi? Thyc té nhiéu khi chiing ta phai tra thém tién cho khich hang dé ho dién
théng tin vao nhimg phiéu khao sat ctia chiing ta! Vay, t6t hon hét 1a ching ta can chudn bi dé ling nghe ho.

Quyén sédch nay rat hitu dung v6i nhiing nguoi tiép xiic voi khdch hang hang ngay, nhitng ngudi mong
mudn dugce hudng loi tir phan hdi ctua khach hang, va nhimg nguoi ¢6 trach nhiém gilr lai nhimg khdch hang
khong hai long va bién ho thanh nhiing khéch hang trung thanh. Dé 1am duoc didu nay, ban can phai c6 su thay
dbi can ban trong thdi do ddi voi van dé nay. Néu cong ty ciia ban cai thién dugc hoat dong xur 1y 11 phan nan
va bit dau xem phan nan 12 nhitng mén qua, thi ban da mé ra nhing kénh giao tiép 16 rang hon danh cho khich
hang. Muc tiéu cta ching toi 12 gitip ban nhan ra sy thay dbi cich nhin vé nhitng 16i phan nan cta khéch hang
¢6 thé tro thanh budc di dau tién dé cai thién va thuc sy mé rong hoat dong kinh doanh cta cong ty ban nhu thé
nao.



CACH TO CHUC CUA QUYEN SACH NAY
Quyén sach dugc chia thanh ba phan.

Phén dau tién, “Loi phan nan - Day ctru sinh dbi v6i khach hang”, xem xét chién lugc c6 thé gitp chting
ta duy tri thdi d6 tich cyc ddi véi nhimng khach hang hay phan nan. Phan nay thiét 1ap gid tri cua viéc ling nghe
khéch hang. Vai trd ciia viée xir 1y phan nan nhu mét cong cu chién lugc dé tao dung thém ngudn kinh doanh s&
duoc giGi thidu & ddy. Ching ta cling s& xem xét tai sao hau hét nhitng khach hang khong hai long hiém khi
phan nan. (Phan 16n ho khéng bao gid 1am diéu nay, mac dit mang Internet c6 thé dang tic dong dén diéu nay.)
Chiing ta s& xem xét diéu ma khach hang phan nan dang nghi trong dau dya trén nhing gi ho néi, lam va mong
mudn khi ho khéng hai long.

Phén thir hai, “Ap dung chién heoc Loi phan nan lo qua tgng”, tap trung vao cch xir 1y 101 phan nan. Ching
ta s& xem xét cong thirc qua ting gdm 8 budc dé giir cho ngdn ngit, sy tuong tic, va hanh dong nhit quan véi
niém tin rang 16i phan nan 12 mot mén qua. Khi quyén sach nay dwoc xuat ban lan dau tién, trang web 12 mot
din dan chi bit dau xuét hién danh cho nhing khich hang that vong. Nén nhé rang phai dén nim 1995 thi phin
16n moi ngudi méi bat ddu st dung mang Internet. Trong 10 ndm qua, nhitng 16 thi tham trudc kia gio da tro
thanh tiéng vang 16n trén toan cau. May mén Ia ching ta khong phai khong ¢6 cich chéng d& nhimng 15i phan
nan trén mang. Do d6, ching ta s& xem xét céch thirc cic t6 chirc ¢6 thé sir dung trang Web theo cich c6 lgi cho
minh.

An ban diu tién cia quyen sdch nay c6 mot phan vdi tiéu d& “Lam cdch nao dé cho té chirc cua ban san
sang don nhén 16i phan nan”. Do quyén séch nay da dwoc mé rong thém hon 50 trang, ching toi da quyet dinh
dua viéc thao luan vé chu dé nay 1én trang web ciia TMI US (www.tmius.com). Tai ddy, ban s€ tim thay nhiing
bai viét c6 thé tai vé va dua ra nhan xét. Ching toi thuong xuyén cap nhét (1) cich can dbi viéc khdi phuc dich
vu pht hop véi vi thé cua thuong hiéu, (2) cdch dénh gid chinh sach va hé théng cua ban dé sn sang don nhan
10 phan nan, va (3) cdch phat trién va duy tri mot nén van héa mo véi nhitng 11 phan nan. Trén trang web cia
chiing t6i, ban ciing s& tim thdy qua trinh trién khai nham bién t6 chirc ctia ban huéng vao khach hang hon bang
cach tap trung vao hoat dong xur 1y 16i phan nan.

Do s6 lugng phan hoi dang ké ma chiing toi nhan dugc tir doc gia ciia an ban dau tién, ching toi da
quyét dinh ting thém phan bd sung: “Cho va Nhén - Khia canh cd nhan trong 1oi phan nan.” Nhiéu nguoi da
ndi voi ching toi rﬁng viéc dp dung cdng thirc mén qua cho cudc hon nhan cta ho da thuc sy ctru ho. Mot trong
nhitng cich tot nhat dé kham pha ra didu ma khach hang mong muén 12 Iing nghe 16i phan nan ciia ho. Va mot
trong nhimng céch tot nhat dé cai thién mot mdi quan hé cd nhan 1a chid y khi nao ho that vong va dédp lai theo
mot cach c6 thé giai quyét dugc mau thuin. Nhitng trao ddi nhanh, v6i nhitng kénh tiép nhan phan hdi mo tir
ban be, dong nghiép va cdc thanh vién trong gia dinh — hudng dén viéc giai quyét sy khé chiu cua nguoi khéc -
¢6 thé giit cho cac mdi quan hé hai hoa va 1am cho chiing manh mé hon. Hodc c6 18 ho s& tan cong ching ta trén
MySpace. Gordon Bethune, CEO ciia Continental Airlines dén nam 2004, néi riang: “Ban khéng thé xem ban
gdi cua minh nhu mén qua tir trén troi roi xudng, va ban ciing khong thé 1am nhu thé voi khdch hang cua ban.
Néu ban lam thé, kha nang rét 16n 1a nguoi khdc s€ nhan dugc ‘moén qua tir trén troi roi xuong cua ban.”

O cudi mdi chuong 1a mot s6 cau hoi thao luan vé nhitng 16i phan nan va nhitng diéu ma td chiic ctia ban
¢6 thé 1am dé cai thién dich vu ctia minh. Nhirng cau hoi nay cé thé duoc st dung trong cac cudc hop nhan vién
dé kich thich viéc thao luan va hiéu rd vé nhitng 16i phan nan cia khach hang, hodc nhu mét phan cua nhitng nd
luc do tao nhim cai thién hoat dong xur 1y phan nan.

Nhitng trudng hop thuce té ctia cic to chte thanh cong trong viée quan 1y va xir Iy su phan nan cta khach
hang ciing s& duoc trinh bay trong quyén sich. Ching t6i da ling nghe doc gia ctia minh va mé réng nhing vi
du sang cdc linh vyc khéc thay vi tdp trung vao nganh hang khong, mot nganh thuong bi nhiéu nguoi ta than
nhat. Wally Bock, mot blogger ndi tiéng, néi rang: “Nhimg ¥ tuéng gan nhu chéc chin c6 tic dung 1a nhiing
théng 1¢ tot nhat tir nhiing cong ty khéc trong nganh. Nhung nhirng y tuong dot phd thuong dén tir nhiing nganh
khéc, tir mot nganh c6 thé giai quyét nhimng van dé binh thuong, nhung mai la d6i voi ban.” Chiing toi dong .



Tat ca nhiig vi du cta ching toi déu rat that. Néu ching ti néi sai vé mot chi tiét nao d6, ching toi
thanh that xin 13i trudc. Trong hau hét cdc truong hop, khi trai nghiém mang tinh ti€u cyc, ching t6i khong dua
tén cong ty vao trir phi ho khong con ton tai hodc 101 phan nan 12 mot phan thong tin da cong bd cong khai. Day
1a mot quyét dinh can trong. Moi cong ty deu ¢6 thé pham sai 1am vao mot lic nao do. Chung t6i ciing khong
mudn ban nghi ring mot cong ty nao d6 1a xdu chi vi mot ai d6 dang phan nan vé ho.

Cudi ciing, quyén sich nay chira dung rit nhidu dir liéu nghién ctru da dugc tong hop. Ban s& nhanh
chéng nhén thy rang c6 rat nhidu do 1éch trong cac tai liéu vé sy phan nan, nhung tit ca nhitng nghién ctru déu
chi dén mot hudng: nhimg khéch hang khong hai Iong thudng khong phan nan, va khi ho phan nan thi sy phan
hdi ddi voi ho thuong dugc xir 1y kém coi va khong duge quan 1y mot céch phit hop. Néu chiing ta c6 thé xem
nhitng 101 phan nan nhu nhitng mén qua, ching ta phai tién hanh nhiing thay ddi 16n trong ca suy nghi va hanh
dong. Tin tt 12 ludn ¢6 rat nhiéu co hoi dé tit ca cac td chire thyc hién nhiing hoat dong cai tién 16n trong cach
thire xtr 1y sy phan nan cia minh.

PHAN 1

Loi Phan nan
Day ciru sinh doi voi Khdch hang

Khi khéch hang khong hai 1ong vé mét san phim hay dich vu nao d6, ho thuong thé hién bang hai céch:
hoic bay t6 ¥ kién ctia minh, hodc lng lang bo di. Néu ho bo di, diéu d6 c6 nghia 12 ho khong cho chiing ta mot
co hdi nao dé giai thich hay khic phuc sy ¢ da lam ho khong hai 1ong. Khi khdch hang phan nan 12 ho vin con
mudn no6i chuyén voi ching ta va tao co hdi cho chung ta giit chan ho. Trong mot thé gidi héu nhu moi thir déu
dwoc ndi mang Internet nhu ngay nay, nhing 101 ri tai truyén miéng khong con quanh quén tai mot ban an toi
don thuan ma ching tro thanh dé tai ban tdn sbi ndi trong nhitng budi tiéc c6 dén hang ngan thuc khach. Cho
nén, di chiing ta khong thich nhan nhitng phan hi tiéu cuc, nhung chinh cac khach hang truc tiép phan nan véi
chiing ta méi 12 nhitng ngudi dang mang dén cho chiing ta mot mén qua.

That vy, néu ching ta nhan thirc rang mdi 15 than phién 12 mot mén qua, ching ta s& hoc dwoc nhiéu diéu
tir nhitng tinh hudng khé khan. Khi d6, v6i chiing ta, 16i phan nan cua khéch hang ludn 12 mot trong nhing
ngudn thong tin vé thi truong va ngudi tiéu ding sdn c6 nhit nhung lai chwa duge sir dung ding mic; khi d6,
ching s& 12 mot trong nhing co s& dé ching ta tién hanh cdc chuong trinh cai thién chit luong san phim va
dich vu ctia minh. Qua that, d6 1a nhitng mén qua khong hé nho!

Dé hiéu r5 hon vé nhiing vi khach hang phan nan, Phan I ctia cudn sich nay s& di sau vao phan tich tam 1y
cua ho. Khi hiéu duogc ho, ching ta méi dé dang chép nhén ho. Ching ta can tich cuc d6n nhén nhiing 16i than
phién va ca nhimng khéch hang phai néi doi khi rat khé tinh; ching ta phai tao diéu kién cho ho phan hoi thang
thén va truc tiép thay vi néi xau sau lung chiing ta.

~1~
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Chién lrgc xem “moi loi Phan nan la mét Mon qua”

That khong dé dang gi khi phai nghe khach hang phan nan sudt ca ngay. Loi tim sy day “tam trang” trén
Internet ciia mét nhan vién dich vu khach hang dudi day khong khéc gi 1am so v6i nhiéu noi ni€ém ma ching t6i
tung duoc nghe truc tiép:

Khéch hang lién tyc phan nan. Ho phan nan phai dén 90% thoi gian cua chiing toi chi béi vi ho da ¢ mot ngay tdi
té va dang cén trdt hét moi thur 1én mot ai d6. T6i lam yiéc cho mot cong ty mang dién thoai di dong va tdi nhan
duoc qué nhidu 16i phan nan dén mirc t6i mudn phat & om . Cong viéc cua t6i la gitip d& khédch hang khi ho can
nhung moi su chiu dung déu c6 giéi han. T6i da chan ngdy nhimng 161 phan nan. Bat ludn 1a ching t6i di cb ging



hét mirc ¢6 thé, ho vAn khong cam théy hai long... Mot khi khéch hang da ¢6 théi do khé chiu ngay tir phiit dau tién
thi ban rat khé gilt dugc binh tinh khi ho cr mang x0i xa vao mat ban va budc toi ban da cu xur tho 10 véi ho.
- Mot nhan vién dich vu khdch hang giau tén

Ban c6 muén xem mét kich ban khiac hon mét chit?

Hay tuong twong mot ngudi ban trong tay cam mot mén qua xinh xén dén du sinh nhat ciia ban. Loi dau
tién ban ndi sau khi chao hoi ngudi ay c6 18 1a té long biét on: “Cam on. Cam on vi da dén va cam on vi mén
qua that d& thwong.” Ca ngdn ngit va cir chi ctia ban déu thé hién sy vui ming khi gip lai nguoi ban cii va dugc
nhan qua.

Roi chuyén gi s& xay ra néu ban md qua va thdy mot chiéc CD dugc mua dé riéng tang cho ban? Ban s&
n6i gi? “Oi, thét 1 thich. Té mubn c6 chiéc CD nay 1au rdi. Cau that 1a chu ddo. Sao cau biét té thich ca si nay?
M>i 1an nghe CD nay, t6 s& nhé dén ciu.” Vang, c6 thé nhu thé 1a hoi nhiéu 161, nhung dai khai ngudi ta thuong
biéu 16 cam xtc nhu thé.

Nao, gio hdy tuéng tuong mot khiach hang goi dén ban dé phan nan. "Téi tén 1a Chris Cooper. Mang dién
thoai di dong cua anh ching bao gid cung cip dich vu cho ra hon ca. T6i cir bi rét séng lién tuc, trong khi d6
cdc quang cdo cta anh thi ¢ ra ra bao rang dit & bat cir noi dau trén dat nude ndy, ching t6i van c6 thé nghe rd.
Chua hét, giéy béo cude thang dAu tién da tinh tién nhitng cudc goi ma toi khong bao gid goi! Nhung t6i khong
ngac nhién 1im, boi vi séng cua cong ty anh té nhu vay thi duong nhi€n la cdc anh ciing khong thé tinh cudc
chinh xac dugc!” Trong tinh hudng do, it nguoi c6 thé néi: “Xin cam on vi ong da goi va cho chiing toi biét viée
nay. Ong that 1a chu ddo. Chuing toi rét biét on vé nhiing 101 gop y cua ong.”

Vay ma khi nhan qua sinh nhat, chiing ta khéng hé chan chir néi ngay 101 cam on. Vi sao? D6 1a boi vi
chiing ta dugc mot ngudi ban quan tim, danh thoi gio dé tim hiéu va mang dén cho ching ta mot niém vui, mot
moén qua dac biét. Con nhitng khédch hang dang phan nan kia thi sao? Ho ¢6 phai 1a nhiing nguoi ban, hay ho 1a
ké thix ciia ban? Ho dang cb 1am diéu gi va dang trao tang cho ching ta mén qua gi thé?

Khi phan nan la khéch hang cho ching ta co hoi dé tim hiéu van dé cua ho 1a gi de ¢6 thé gitp ho va
khuyén khich ho tlep tuc mua san phdm hay str dung dich vu cua ching ta. Diéu d6 ciing giéng nhu ho ting cho
ching ta mdt bai viét trén blog cta ho: “Co hoi dé Ton tai: Hay Lang nghe T6i va Ban s€ gilt dugc viéc Kinh
doanh ctia ban.” Vay thi xin ban dirng néi rang: “Hay bién di cho! T& da c6 CD cua ca si nay va té khong mudn
¢6 thém mot cdi nira. Té dang ban lam!”

Khi di mat voi nhimg ngudi nhu vi khach hang phan nan vé nhitng cudc goi bi rot mang lién tyc va
nhitng 16i tinh cudc lap di lap lai, nhiéu nhén vién dich vu khach hang thudng dung lén mot hang rao gdm toan
nhimg ciu hoi kiéu chét van: “Tén ong 12 gi? N6 duoc ddnh van nhu thé nao? S6 dién thoai ciia 6ng? Pia chi
nha ctia 6ng? Ong bit dau str dung dich vu khi n20? S sé-ri san phdm trén dién thoai ctia ong 1a bao nhiéu (Néu
ong khong c6 san con s6 d6 trong tay, dng c6 thé tim thdy né ¢ bén dudi chiée dién ‘thoai cua 6ng. D6 1a nhiing
con s6 nho li ti ma c6 thé 6ng phai ding kinh lip méi doc duge.) Ong c6 td gidy bdo cude trudc mit dng
khong? S6 thir tu ciia n 12 bao nhiéu? S6 don dit hang trén mang cua 6ng 1a bao nhidu? Ma s6 mua hang (PO
N’ — Purchasing Order Number) ctia 6ng 12 bao nhiéu? Ong thanh ton 1an cudi 1a khi n20?” C6 thé ho s& d 16
cho hé thdng tinh cude bang mot cdi thd dai va néi: “Ching t6i da nhan duge rit nhidu 15i phan nan v& viéc tinh
cude sai.” Ho con c6 thé cong kich cong ty ciia chinh ho khi néi: “Nhiing cudc goi bi rot mang nhu vdy xay ra
rét nhidu ¢ chd ching t6i. Ké ciing la khi cdc quang cdo khing dinh rang chat lugng dich vu cta cong ty ching
toi 1a tot nhat. Néu d6 1a sy thét, chic chin 6ng ciing s& nghi ngo tit ca cong ty cung cip mang dién thoai di
dong khac.” Néu may man, nhitng khdch hang nay sé nhan dwoc mét 16i xin 16 tir nhitng nhén vién c6 kinh
nghiém hon.

Nhung c6 rt it nhan vién dich vu khéch hang néi 16i cam on ngay 1ap tic. C6 thé ho s& cam on vao cudi
budi néi chuyén, lic ma rat c6 thé ban dd qua phin nd va ciu cam on d6 tré nén vo nghia.

Chuyén gi s& xay ra néu c6 ai dé tang mot CD mung sinh nhat ban va ban ddp lai bang mot loat cau hoi:
"Cau mua né & dau thé? Cau tra bang tién mat hay bang thé tin dung? Cau tra ding gid gbc hay mua giam gid —
hay trén eBay? Thdi nao, hay thi that di. C6 bao nhiéu bai hét trong d6? Cau da nghe qua va da tai n6 vé iPod
ctia cau roi phai khong? Tai sao ciu lai ting né cho té trong khi ban than cau chua timg nghe? Chi dwa vao may



danh séch ban chay vé vén trén iTunes' ma cdu mudn té bo thoi gio ra nghe thir vo van nay sao?" Ban s& khong
bao gid cu xir khiém nha nhu thé véi mot ngudi dang ting qua cho ban, trir phi ban thét su ¢6 van dé trong giao
tiép. Chic chin ban s& néi "Cam on!" mdt cdch chan thanh — cho di ban da c6 CD d6 rdi, hodc hdu hét cdc bai
hat trong CD d6 ban déu khong thich.

Nhan thirc ciia nhan vién dich vy khach hang ¢6 anh hudng sau sic dén nhiing gi s& dién ra trong qud trinh
tiép xic khdch hang, déc biét khi khach hang dua ra nhimg 16i phan nan hogc yéu cau gitip dd. Trong mot
nghién ctru v& tic dong ciia ¥ thirc phuc vy ciia nhan vién trong viéc giai quyét khiéu nai ciia khach hang, cic
nha nghién curu cua Dai hoc Alabama da dat cau hoi rang ban than cdc nhan vién dich vy tic dong nhu thé nao
dén viéc sir dung cdc Cong nghé Tu Phuc vu (Self-Service Technology - SST). Nhimng ngudi cho rang SST gitip
ho thyc hién cong viéc clia minh tot hon ludn danh thoi gian dé huéng din khach hang céch st dung nhiing
cong cu SST. Trong khi d6, cdc nhan vién cho rang SST 12 mot ganh nang va khong phai 12 mt tién ich cho bat
cr ai s& khong ngan ngai can thiép va tu van hanh cdc cong cu d6 thay cho khich hang. Két qua 13, khach hang
cua ho khong cé co hdi tu hoc héi va bao dam rﬁng Kkhi sau khi ra v&, ho s& lai phai d6i mat véi ding nhitng khé
khin d6. RS rang nhan thirc rit quan trong, cho di nhdn vién phuc vu c6 thé khong ¥ thitc duoc tic dong cia
théi d§ 1€n hanh vi ctia chinh ho.

Mot cude khao sét cdc ngan hang bén 1¢ ¢ chau Au cho thiy c6 mot mbi lién hé truc tiép gilta suy nghi cua
céc nha quan 1y vé 1oi phan nan cua khach hang va cich ng xur cua khach hang khi ho khiéu nai. N6i cach
khdc, khéch hang c6 thé cam nhan dugc viéc mot t6 chire lu6n xem nhiing 161 phan nan nhu mot mon qua, hay
chi cho rang d6 1a mot diéu khong mong mudn nhung van phai d6n nhan. Mot nghién ctru chi tiét ctia hai ngén
hang Thuy Dién ciing ung ho ¥ kién trén. Cic nghién ctru chi ra rang tai cac doanh nghiép c6 quy m6 nho, so di
céc nha quéan 1y dat dugc thanh cong 12 nho ho da 14y viéc xir Iy khiéu nai 1am cong cu chinh yéu trong viéc tao
ra sy hai l1ong cho cac khach hang trung thanh.

Viy, 1am thé n2o ching ta c6 thé tiép thu tu tuong rang 16i phan nan chinh 12 mét mén qua? Trude hét hay
bét dau bang viéc tim hiéu xem 151 phan nan 12 gi.

Loi Phan nan la gi?

Hiéu theo nghia don gidn nhét, phan nan 1a su bay t6 thai d6 bat man vé cic ky vong khong duoc dép tmg.
Nhung quan trong hon, d6 1a co hoi dé mot t6 chirc két ndi lai voi khach hang ciia minh bang cich diéu chinh
lai mot dich vu hodc xir Iy mot san pham hong. Nhu thé, 16i phan nan chinh 12 mén qua ma khach hang ting cho
mét t6 chirc. Moi nguoi déu dugc huong 1oi tir viée cin than mé nhimg mén qua nay va xem c6 gi bén trong.

B& ngoai, khich hang c6 thé chi phan nan rang chiéc quin jeans ho mé&i mua bi co rit hoic mau bi loang
trong khi gidt 1am hu ca mot mé quan o tring cta ho. Nhung siu xa hon, khiach hang dang cho cira hiéu mot co
hdi phan hdi dé sau d6 ho s& tiép tuc mua quﬁn 40 & cira hiéu d6 nhiéu hon nita.

Bé& ngoai, khach hang chi phan nan ring cdi mdy hit bui ho vira mua khéng ddp tng nhu ciu cia ho.
Nhung sau xa hon, ho dang thr xem nha ban I¢ d6 s€ nhan lai cdi mdy hut bui 4y nhu thé nao.

Bé ngoai, khich hang chi néi rang ho da phai cho suot ba tiéng rudi moi c6 nguoi dén cai dat chiéc may
tinh dat tién cua ho. Nhung sau xa hon, ho dang néi dén mdi lo ngai ring khong blet ¢6 phai ho da dua ra mot
quyet dinh mua sam sai 1am chang. Hay, mot mdi lo khac s& ddy Ién trong ho vé viéc né van chay tét trong
nhiéu nim hay khong.

Bé ngoai, khdch hang c6 thé than phién véi chu cira hang thuc pham rang con gi tiy ho di mua khong c6
b 1ong va dau, chan, canh, cd, nhung chi dén tan ngay L& Ta on ho mai phat hién ra diéu d6, va lic d6 tiém da
déng cira nghi 1&. Sau xa hon, khach hang dang tu hoi khong biét cira hang thuc phdm nay c6 tin 10i ho khong
va s& dén bl cho sy that vong nay nhu thé nao.

Bé& ngoai, khich hang qua quyet v6i mot dai 1y bao hiém rang ho di goi dén cong ty bao hiém chi dé hoi
mot cdu don gian, vdy ma sau may ngay cho doi ho van khong nhén dugc phan hdi. Nhung siu xa hon, khach
hang dang canh béo rang ho s& cin nhic mot cong ty déi thii khi hgp dong bao hiém cia ho dén han ky lai.

Theo ban thi phan 16n cdc nhan vién dich vu khach hang chi nghe nhiing 16i phan nan don thuan hay ho
thuc su hiéu dugc cic théng diép siu xa an chira bén trong? Chiing t6i phai néi rang, that khong may, c6 qui
nhiéu ngudi trong s6 ho chi nghe nhing cau tir bé mit. ("C6 1& quy vi s& khong tin nhimg diéu toi nghe dugc tir

!iTunes: trinh tmg dung cho phép tai nhac s vé& cdc mdy nghe nhac iPod do hang Apple san xuat.



mot khdch hang dau! Con ga tay cua ho khong c6 bg long va dau, chan, canh. Tbi n6i: "Dé cho toi sdng véi chir.'
Bao nhiéu nguoi dang chét d6i ngoai kia, thé ma & day ho lai kéu ca vi con ga tdy hon 10 ki-16 cua ho khong c6
mot miéng 1ong nao cal) Két qua 1a nhitng 16i phan nan 4y di dugc xir 1y rat kém coi, thiéu sy dong cam, va
dwong nhién 12 ho mit khach hang.

Khi cdc doanh nghiép chiu ling nghe khich hang bang mot thai do coi md hon va dya trén nhiing quan
diém uyén chuyén hon, ho s& cam nhan dugc 10i phan nan chinh 1a mén qua. Rui thay, hau hét ching ta déu
khong thich nghe nhing 16i than phién va khi nghe khich hang néi, ching ta thudng dung 1én nhimg chuéng
ngai vét tim 1y rat to tat. Tham chi, nhu chiing ta s& thao luan & phan sau, nhiéu khach _hang khong c6 nha y ban
tang cho chiing ta 10i phan nan ctia ho, ma don gian 12 ho chuyén sang mot nha cung cép khac.

Tai sao chiing ta khong thich nghe 16 phan nan?

Xét bé ngoai, dudng nhu ai ciing hiéu tai sao 15i phan nan thudng bi xa lanh dén thé. C6 ai lai thich nghe
nguoi khic néi rang ho khong thich didu gi d6 noi minh bao gid? Nhung mot khi ¢6 ngudi néi 1én diéu dé tirc 1a
¢6 didu gi d6 khong 6n tir phia chiing ta. Phan nan gan gidng nhu d6 131, hay con duoc cdc nha tam 1y hoc goi 1a
sur quy két tiéu cyc.

Khi mét su viéc xay ra theo chidu hudng tich cuc, ngudi ta c6 khuynh huéng quy ket vé& ban than ho hoic
nhan 16i khen cho hanh vi cua riéng ho. Vi du nhu khi khach hang mua mét chiéc 4o, néu duogc nhidu nguoi
khen ngoi, ¢6 thé c6 Ay sé& tw nghi rang minh 1a tht sdng su6t khi chon chiée 4o d6, mic dit chinh nhan vién bén
hang méi 12 nguoi tim thay chiéc 4o va gidi thiéu né cho co.

Tuy nhién, moi chuyén s& rit khac néu c6 chuyén khong hay xay ra. Hau hét ching ta déu d6 15i cho cd
nhan khéc hay do 15i hé thong khi moi chuyén dién ra khong dugc tot dep. That vdy, theo nghién ctru cua Dai
hoc Saint Louis, khdch hang c6 khuynh hudéng d6 18i cho nhimng doanh nghiép cu thé hay nhitng c4 nhan cu thé.
Diéu nay c6 nghia 1a cdc nhan vién, nhét 12 nhitng nguoi tryc tiép gip g& hay néi chuyén véi khich hang sé bi
d6 15i ngay khi c6 mot san pham hay mot dich vu khong mang lai tién ich nhu dugc mong doi. Vé phia nhén
vién, ho ciing xr sy gan giéng nhu vay. Khi tiép nhan 101 phan nan, ho ciing ¢6 khuynh hudng d6 15i cho khach
hang. Khi khich hang c6 thai d6 khé chap nhan vé mat xa hoi (nhu la hét hodc mang nhlec), ho hiu nhu luén
boc 16 mot thai do tieu cuc déi voi khach hang. Véi cach nhin nhan sy viéc tiéu cuc nhu thé, ho khong sin sang
ddi lai san pham cho khach hang, hodc néu c6, ho ciing khong lam cho viéc ddi lai san pham duoc dién ra mot
céch thoai mi cho ca hai bén. Tuy vay, nhiéu nhan vién hiéu rang d6 13i cho khéch hang khong phai 1a hanh vi
thoa déng dé duogc khich hang dénh gid cao hay duoc thang tién, vi thé ho che gidu cam xidc ctia minh va cd giai
thich bang cac ly 18 d& chap nhan hon 1a tim hiéu 1y do tai sao moi thtr lai hong ca. Nhung phé bién nhét 12 cdc
nhan vién thuong d6 16i cho doanh nghiép, cho céc chinh sich hodc do co cau quan ly cong ty. Cac nhan vién
¢6 thé néi v6i khach hang rang: "Toi thyc sy mudn gitip 6ng, nhung rét tiéc toi khong thé lam gi hon vi d6 1a
chinh sdch ciia cong ty chiing t6i... " hodc "Tdi xin bé tay thoi! T6i s& bi phé binh néu toi 1am diéu nay cho
ong/ba. Toi thanh that xin 18i 6ng/ba."

That khong may, viéc d6 16i cho cdc chinh sach cua cong ty lai chang c6 téc dung gi dbi voi khéch hang
boi didu d6 khong hé gitip ho giai quyét van dé va ciing khong ngan chin dugc viéc khach hang tiép tuc phién
ha nhan vién. Ngay ca khi nhan vién n6i ro rang ban than ho khong hé dong tinh vdi cdc chinh sich clia cong ty
— nhitng yéu t6 ngdn can ho lam vira 1ong khach hang thi da s6 khach hang ciing khong thé phén biét dau Ia
hanh vi cia nhén vién va dau la chinh sdch cong ty. Fritz Heider, cha d¢ cua thuyét quy két hién dai (modern
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attribution theory), luu y rang phan 16n ching ta quy 15i cho cdc cd nhan hon la hoan canh c6 lién quan dén san
pham hay dich vu bi 18i. Ching han nhu, néu mét nha cung cap dich vu néi rang: "Toi biét diéu nay nghe c6 vé
ky cuc, nhung tdi can..." thi khach hang c6 thé nghi "Néu da biét 12 ky cuc, tai sao anh lai doi hoi théng tin
nay?"

Hau hét quy trinh cung cip dich vu ngay nay déu phuc tap, va nhleu doanh nghiép hay cd nhén hén khong
thé tranh khoi sai s6t. Didu nay c6 nghia la cdc nha cung céap dich vu can phai giai thich can k& vé nhitng didu
da xay ra chir khong nén néi nhu thé ho dang c6 tinh d6 16i cho mét ai khdc. Chang han nhu: "Toi xin chiu tréch
nhiém vé viéc nay, cho di con mot vai nguoi khdc nira cting c6 lién quan Chiing t6i can phai tim hiéu xem
chuyén gi da xay ra, khi d6 t6i méi c6 thé gitp 6ng/ba gidi quyét van dé nay."

- Comment [TH1]: 1.Cha d¢ ciia thuy&t

quy két hién dai, (p. 25) két qua search
GG: khong tim thay két qua cia "modeM
attribution theory", nhung "modeRN
attribution theory" thi c6 két qua tai
http://www.amazon.com/Attribution-
Social-Interaction-Legacy-
Edward/dp/1557984751 Fritz Heider,




Wegmans Food Market, mot chudi ctra hang ndi tiéng trong viing thuong dong bic nudec My, hoat dong
theo cam két "Mdi ngay quy vi déu nhan dugc nhing diéu tot dep nhét tir ching 61", diéu d6 c6 nghia la
"[chiing t01] s lang nghe nhitng 151 phan nan ciia quy vi dé [ching t6i] ¢6 thé 1am cho moi thir ngay cang tot
hon nira." Chudi ctra hang Wegmans dugc thanh 14p tir nam 1916 va da nhan hon 30 giai thudong 16n vi su doc
ddo, vi chat lugng dich vu khich hang va vi da "thay dbi céch ching ta mua sim." Ho vira nhan Giai thudng
Food Network Award 2007 danh cho Cua hi€éu Bach héa Tt Nhat." Va Wegmans con dugc binh chon 1a 1
trong 100 noi lam viéc tot nhat nudc My béi tap chi Fortune: nim 2005, nhat bang; nim 2006, ho giit vi trf s6
hai va nam 2007, vi trf s6 ba.

Wegmans ton trong cam két voi khach hang rang: néu khach hang khong thich mon hang ho da mua, néu
mit hang d6 khéng ddp ng nhu ciu, khéng dat tiéu chuan, ho c6 toan quyén néu 1én vén de ciia minh.
Wegmans cong khai dua nhimng 16i phan nan cua khéch hang 1én trang Web cua ho; céc b1eu mau ghi ¥ kién
phan hoi rat dé str dung, va hién nhién 12 moi ngudi déu c6 thé doc duoc. Trang Web néu ro rang bét cir ngudi
nao dang séng trén trai dat nay déu c6 thé goi 101 phan nan dén cho ho va chic chin s& nhan dugc phan hoi
trong thoi gian ngén. Ching t6i da thir va ding 12 hé thdng nay van hanh nhu vy that. Phé Chu tich phu tréch
dich vu khach hang Mary Ellen Burris két ndi moi thong tin lién quan dén nhiing than phién cua khich hang
vao bang ké hoach 1am viéc ciia minh va théng bdo cho khach hang biét cdc hoat dong ciia Wegmans c6 lién
quan dén nhtg phan hdi ma ho nhan dugc. Vi dy, trong mot cot duoc dat trén trang Web cua Wegmans, Mary
ghi chu rang khdch hang da phan nan rang ho khong thé doc dé dang nhiing .dong thoéng tin vé kich thudc san
phém trén nap binh thudc tdy va Wegmans d phan hoi ¥ kién déng gép nay bang viéc thay d6i mau nép.

Khach hang phan nan thwong la khach hang trung thanh

Dé c6 thé dén nhan va tran trong 10i phan nan nhu mét mén qua, ching ta can phai thay ddi nhan thirc va
thai d6 cua minh ddi véi vai trd cta 10i phan nan trong cdc mbi quan hé kinh doanh hién dai. Didu nay ddi hoi
ching ta phai tich ngdn tir ctia 101 phan nan ra khoi cam xtc bi phién trach, nhdm thau hiéu dong co ciia nhing
khach hang bi thit vong va suy nghi xem 10i phan nan dé6 gitp chiing ta dat dugc muc tiéu kinh doanh ctia minh
nhu thé nao. Céc ban hdy xem nhimg vi du sau ddy trong linh vyc xdy dung nha &, va dodn xem nhiing cong ty
nay nghi gi néu ho dugc yéu ciu xem 16i phan nan nhu mot mén qua.

e Marvin Windows & Doors nhén thiy khung cira s& va cira ra vao thuong bi myc va nhing 16i phan nan chi xuét hién
sau khi hét mot nim bao hanh. Nguyén nhéan cta sw cd ny that ra 1 tir chit bao quan gd cia cong ty Pittsburgh Paint
& Glass (PPG). Nhung PPG thodi thdc trach nhiém va Marvin Windows & Doors ding ra nhén tréch nhiém vé phan
minh. Ho chip nhan ddi cdc san pham bi hong, khéng hop tic voi nha cung cip PPG nita va tim ra nha cung cip chét
bao quan tbt hon, nhd d6 ho c6 thé ting thoi gian bao hanh san pham tir 1 nim 1én 10 ndm. Nam 2007, l4n thtr hai lién
tiép, Marvin Windows & Doors da dat s6 diém cao nhat trong J. D. Powers va Giai thuong cta Hiép hoi Cac Cong ty
Xay dung va Stra chira Cong trlnh Dan dyng.

¢ Cong ty Dryvit san Xudt tim op cach 4m va nhiét va cdc hé thong dung cho trang tri ngoai tht cong trinh. Trong
nhiéu truong hop khiéu nai, hoi 4m da lam muc 16p van g ngoai tam 5p, nguyén nhén chinh dugc diéu tra sau do 1a
do 15i cia nha xay dung trong qua trinh lap dat. Tuy nhién, Dryvit van dung ra chiu trich nhiém va sau d6 gén thém
hé théng hiit 4m dé giit cho san phim ludn khé rdo. Dryvit ciing tang thoi gian bao hanh 1én 10 nam. Nho su thay dbi
nay, Oak Ridge National Laboratory, co quan kiém dinh uy tin nhét ctia Cuc Nang lugng My, da xép san phdm cta
Dryvit cao hon san phdm c6 tinh nang tuong ty ctia nha san xudt dung thir hai dén 84%.

o Cudi thap nién 1980, Cong ty Vat lidu X4y dung Louisiana-Pacific bit diu nhin dugc nhiéu 15i than phién vé tinh
trang muc nat cta I6p van gd ngoai gian khung trong tAm InnerSeal, d4c biét xay ra rat nhiéu & khu vic c6 khi hau 4m
u6t thudc ving Tay Bic - bd Théi Binh Duong. C6 800.000 ngdi nha sir dung san phém nay, va khéch hang da 1ap hd
so khoi kién tap thé. Louisiana-Pacific quyet dinh nhén trach nhi¢ém, méc du sy c¢6 hu hong la do 101 lap dat, chr
khong phai do sdn phém, va ho da thay hét cdc 16p van bi hu hong. Cong ty da thiét k& lai toan bd van g dé san phdm
6 thé chiu dugc khi hau 4m, dat tén 1a SmartSide, va tuyén bo bao hanh san phim trong 50 nim. Sau nim sau khi
cong bé dic tinh wu viét nay, thi phan cua cong ty m& rong gip nhiéu 1dn so voi trude d6, va ciing dugc thi truong
thira nhan, dugc minh ching qua rat nhiéu giai thuong ma ho da nhéan dugc.

o Dudley Webre mua mét khu chira gb ¢ Luling, bang Louisiana tir khi né chwa phai 1a mét khu vuc kinh doanh c6 trién
vong trong viing. Webre truc tiép dén gip céc nha thau dé tim hiéu xem d4u 12 nhitng vin d& 1am ho lo ling nhit. Héa
ra cdc khu chira gb chi giao hang khi xe tai dwoc chét gé du trong tai. Piéu d6 c6 nghia 1a cdc nha thiu phai ty bao vé



g6 cia ho trénh bi trom cép. Thé 1a Webre dua ra nhiing muc tai trong nho hon dé vira loai trir nan trom cip vira gidp
khach hang ti€t kiém chi phi nh¢ vao viée giam nan trdm cap, mac du cudi cung ho phai chiu chi phi cao hon doi chit.
Keét qua 13, tr ndm 1982 dén 1994, Laundry Lumber da tang nang luc kinh doanh ctia ho 1én mirc 300%.

Mot khi khach hang chiu bo thoi gio ra dé phan nan tic 12 ho ciing con mot chiit 1ong tin vao cong ty cta
ban. Xét cho ciing, khi ho con phan nan thi ho van con la khach hang cua ching ta. Cyu Tdng thong Bill
Clinton, qua chién dich van dong cho vg dng trong cudc so k& quyét liét giita hai (mg vién tong thong cia Pang
Dan chil vao nam 2008, di ké mot cau chuyén voi ¥ dinh nhic nhé tat ca cdc thanh vién trong ban van dong gitr
lién lac voi nhitng cir tri con do dy. Ong néi riang khi 6ng con 1a Théng dbc bang Arkansas, 6ng khong bao gid
tir bé qua viéc tim thém mot 14 phiéu ung ho. Khi Clinton dang van dong tai mot cong ty du khi noi trude dé
nhd sy can thigp cua chinh phu, ba trim nhéan vién da dugc gitr lai khong bi mét viéc. Clinton gap mot nhan
vién r0 rang 1a khong thich 6ng, anh ta da ndi v6i dng: "Toi khong bao gio bo phiéu cho 6ng. Cho dui 6ng 1a
ngudi cudi cing trén trai dat nay thi toi ciing s& khéng bo phiéu cho 6ng!" Clinton dép: "Nay, anh ban, chinh tdi
da mang lai viéc 1am cho anh ma!" Anh ta tra 10i: "Dtng, nhung ong 1am thé chi dé 6ng c6 thém mot ngudoi
déng thué." Clinton bao: "Ddy, t6i xem anh ta 12 mot cir tri do dur."

Tét ca nhitng khéch hang dén véi ban bang 161 phan nan ciing 12 nhitng vi khéch hang dang do dw. Ho van
dang dbi thoai v&i ban ddy thoi. Ping bo qua ho!

Hay trung thyc béi d6 1a mot phin quan trong
cua chién lugce chinh phuc khach hang

Hay doc 16i phan nan trong dnh mét ctia khach hang va ban s& cam thay d& dang hon khi xem nhiing than
phién d6 nhu mét mén qua. Hay tuong tuong chinh ban 1a mét khich hang dang phan nan vé mot van dé gi do.
Ban s& nghi gi va cam gidc cua ban ra sao? Phan (ing cua ban thé nao? Ban ky vong vao diéu gi? Piéu gi c6 thé
lam ban vui 1€n duoc? Vi ban, dau 1a phan g can thiét dé thoat khoi sy ddi dau nay va thay thoai mai véi 10
phan nan cua ban ciing nhu ¢6 cam nhan t6t hon vé cong ty? Moi tmg xtr dya trén nén tang sy trung thuc ludn 12
mot khéi dau tdt dep.

C6 khéch hang nao ¢ tinh phd hong cong viée kinh doanh ctia ban khong? Chéc chén 1a c¢6. Nhung ban
khong thé dbi xtr v6i tit ca khach hang nhu thé ho 1a nhimg ké trdém cép chi dé bao vé minh khoi mot s6 it ké
trom that sy. Guy Kawasaki, tic gia cudn sach duoc xép vao hang ban chay nhét - Selling the Dream (Bdn Gidc
Mo), viét trén blog cua 6ng ring: "Vén d¢ 1a dimg bao gid gén ghép tinh huong ti té nhat tr¢ thanh tinh huong
phd bién nhat Néu chiing ta dua ra mot chinh sich dé tap trung giai quyét tinh hudng toi té nhét, con ngudi tdi
té nhat, c6 géng d6 s& phan téc dung va xic pham dén s6 dong khach hang."

Ngudi ta wée lwong rang ¢6 tir 1 - 4% khach hang gio trd bip bom véi céc cong ty mot cach ¢6 hé thong.
Hau hét cdc cong ty xem loai hanh vi nay 12 mét phan cta chi phi kinh doanh, di ai ciing thy tot hon 1a nén t6i
thiéu hod khoan thiét hai d6. R6 rang Internet di 1am nay sinh nhiéu y d6 bét luong. Céc hoat dong lira dao dudi
moi hinh thirc bung nd trén cdc trang web. Chia khod 1a phai lam sao giit cho chiéc dng-ten phat hién lira déao
clia ban ludn trong tinh trang canh bio ma khéng xtc pham dén nhitng khéch hang trung thuc.

George Sarris, chu nhan cua nha hang The Fish Market ¢ Birmingham, bang Alabama,'® da bi mot khich
hang buc boi doi lai 6,89 do-la, la s tién tra cho bita toi ma 6ng ta bao la da diing tai nha hang. Sarris thuong
tiép xtic kha gan giii véi khach hang, vi vy khi nhan thdy minh khong thé nhd ra vi khdch hang dac biét nay,
ong bat dau nghi ngd va quyét dinh diéu tra. Ong goi vai cudc dién thoai va biét dugc ring ngudi nay da an
ubng khip thi trén, 10i gia vo byc boi va ludn doi cdc nha hang phai tra lai 6ng ta 6,89 do-la! Hau hét cdc nha
hang khéc déu tra tién cho xong chuyén vi s6 tién nay qud nhé so véi danh tiéng c6 thé bi huy hoai ctia ho. Néu
gap truong hop nay, t8t nhét ban nén viét mot 14 thu tra 161 mot cdch nhe nhang, lich sy, nhd nhan (theo Céch
thirc Nhan Qua duoc trinh bay trong Chwong 6) va ndi rd rang ban rat vui 1ong tra lai s tién cho khach theo yéu
cau. Trong moi tinh hudng, ding dat van dé vé tinh liém chinh cua vi ' 'thuong dé" nay, nhung hay yéu ciu anh
ta cung cap ban sao hod don tinh tién hodc vai thong tin cd nhan khac dé ban luu vao hd so. Neu muon, ban hay
gtri kém mét bi thu ghi san dia chi ctia ban va c6 ddn tem dé ho tra 10i thuén tién hon — néu viéc phan nan 1a
chinh déng.



Hay ludn ludn canh gidc xem c6 ai d6 loi dung viéc kinh doanh ciia ban bang cic yéu sich qui ddng
khong... Nhitng khdch hang khac khi ching kién phan tng ctia ban s& hiéu rang ban ludn ton trong khach hang
va xem moi phan hdi ciia khach hanh nhu nhitng mén qua. Nhitng ngudi nay s& can nhic k§ hon khi dua ra
phan hdi cua chinh ho.

Tom Weir, bién tap vién cta Grocery Headquarters, ké lai viéc anh theo ddi mét khdch hang dang churi
riia om som, ding dang sat khi doi tra lai thing stra ma ong ta cho 1a vira mua hdi sdng som nhung da qud han
sir dung va sira bi hu. Nguoi quan 1y siéu thi cur ngdi yén vi trong phong nhin ra quay tinh tién va ddp lai that to
rang khach hang phai luén kiém tra han st dung truéc khi mua bat cr thir gi. Day 12 mot vi du rat 16 vé sy d6
18i. Xét cho ciing, bao nhiéu ngudi trong chiing ta c6 kiém tra han sir dung mdi khi mua sdm? Khich hang tro
thanh nguoi chiu trach nhiém kiém ké hang héa tir khi nao thé?

D6 khong phai 1a mot cdu chuyén hay ho, nhung Weir da dwa ra mot s6 cau hoi 1y thid dé xem nhing khéch
hang c6 dip quan sét canh nay nhan dugc thong diép gi. D6 13, liéu chuyén twong tu ¢6 xdy ra v6i ho néu ho
phan nan & siéu thi nay? Thuong hiéu cua siéu thi nay bi anh huéng nhu thé nao? Khach hang c¢6 cho ring dé 1a
do chinh sach cua siéu thi hay khong? Roi Weir ciing dit ra nhitng cau hoi lién quan dén thong diép ma céc
nhin vién ban hang s& nhan duoc tir ciu chuyén trén. Ho c6 thay khach hang gian dir 12 vo 1y hay khong? Néu
ding nhu vay thi dau 12 gidi han ma mot nhan vién c6 thé kiém ché dé khong cong kich khdch hang? R& rang 1a
nhirg khach hang khédc da nhin thdy vi khach hang nay thiéu kiém ché, nhung nhu Weir da chi ra, chic ho ciing
dé y thay viéc khich hang phan nan 1a chinh déng va 6ng 4y bj d6i xir bat lich su. Nhimng nguoi nay s& bin
khoan khong biét ligu cong ty c6 that su quan tam dén viéc cham séc khach hang ciia ho hay khéng.

Néu cd nhan hodc cong ty c¢6 ¥ cho rang ho thiy nhiing ngudi phan nan ¢6 vé déng nghi ngd va cu xu
khiém nha, thi ngay lic d6, khich hang s& chuyen sang tu thé phong thu hodc chong trd. T¢ hon nifa, ho s& gian
dir bo di va khong néi gi vdi cdc quan 1y cap cao hon cua cong ty ma sé ké cho hét moi chuyén cho nhiing
ngudi ho quen biét. Lic d6, ban s& khong con co hoi dé bao vé danh tleng cua cong ty nira.

Mot vai nguoi thleu k¥ nang giao tiép nén khi phan nan, ho c6 thé c6 nhirng thdi d¢ hay hanh vi qua muc.
Ho trong c6 vé coc can, gian dit hodc tham chi hoi ngd ngén. C6 thé ho chua biét nhu thé nao 12 hop tinh hop
ly. Nha cung cép dich vu phai biét cach tap trung vao ndi dung ctia 10i phan nan va nhitng cam xiic duoc boc 10,
chir khong xem xét 10i phan nan d6 c6 dugc thé hién bang mot cach thirc ¢6 thé chap nhén vé mat xa hoi hay
khong. Diéu nay doi hoi nhiéu nd lyc tir phia céc nha cung cép dich vy, nhung mot khi ho y thire rang 161 phan
nan chinh 1a nhitng mén qua, d6 1a lic ho bat dau tir nén ting viing chic nhit dé quan 1y xuat sic mot trong
nhimg khia canh khé nhat trong quan hé khich hang.

CAU HOI THAO LUAN

e (Coéng ty cGa ban nhan thirc nhw thé nao vé nhirng I&i phan nan cta khach hang? Nhivng quan diém khac nhau vé 1&i phan nan
trong cong ty clia ban 1a gi? Ban néi vé nhitng khach hang phan nan clia ban nhw thé nao? Ban c6 xem ho la ngwoi dang mang
qué dén tang ban khong?

» Cung la nhitng 161 phan nan, nhung nhan vién tiép xtc truc tiép Vv6i khach hang va ngudi quan ly trong cong ty ban nhin nhan
khac nhau nhw thé nao? Bau 14 diém ndi bat ctia quan diém cho réng I&i phan nan 1a co hdi dé lam hai long nhirng khach hang bi
that vong?

» Nhan vién tiép xuc truc tlep véi khach hang trong cong ty ban thweng néi gi khi ho khong thé giai quyet van dé cla khach hang?
Ho c6 khuynh hwéng db 16i cho chinh sach cong ty khéng? Ho thudng dwa ra nhirng I&i xin 16i nhw thé nao? Nhirng I&i nay gay ra
nhitng kiéu phan (ng n&o noi khach hang?

¢ Nhirng bai hoc cu th& ma ban rat ra dwoc tir nhirtng khach hang phan nan la gi?

e (Coéng ty ctia ban c6 nhitng cach tiép can nao thich hop dé khuyén khich khach hang dwa ra phan nan dé rat kinh nghiém?

e Ban c6 nght réng cong ty cGa ban xt ly nhitng phan nan cta khach hang tét hon so véi cac cong ty khac trong cuing linh vie kinh
doanh? Néu cé, cong ty ctia ban dang xép th& may trong nhém nhitng cong ty nay?

® Ban c6 dit myc tiéu gidm bét viéc phat sinh nhirng & phan nan cia khach hang khong? Biéu dé anh huéng thé nao dén céch
tiép can cla ban trong viéc x@ ly I&i phan nan?
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. ) Loi Phan nan
Diéu ban khong muon nhung budc phai chap nhdn, hay do la co hoi cua ban?

Néu ban la bac cha me, c6 1€ ban tirng nghiém khéc bao con minh r::fmg: "Ba/me rat tirc gian con vi con c6
kha ning lam t6t hon thé!" Hodc khi sira phat chiing, ¢6 thé ban di néi: "Con phai biét rang, hinh phat nay con
lam ba/me dau dén hon ca con nita." Tré con thudng khong tin diéu nay ngay déu, nhung khi c6 con, chiing s&
¢6 cam nhan khéac vdi cic phan hdi tiéu cuc ching da nhéan dugc hdi con nho. Doi khi, tré con khién cha me
phét dién 1€n boi vi ching khong thuc hién nhiing gi chiing ta ky vong noi ching. Tré con néi mot dang, lam
mot néo. Ching thuong quén thye hién nhimg gi ching da hira. Ching néi nang 16n xon. V6i cuong vi la nhimg
nguoi 1am cha 1am me, ban ding bd qua hanh vi nay néu muon con cdi minh sau niy ¢6 mot cude song tot dep
va trg thanh nhing con ngudi ma ching ta ¢6 thé ty hao. Diéu nay ban nghe c6 quen khong?

Fred Wiersema, nha hoach dinh chién luge kinh doanh va 1a mt téc gia, da néu rd mot diém thu Vi vé viée
khach hang bo di khi néi ring cdc cong ty it han da 1am nhiing diéu rat ngu ngdc méi c6 thé danh mat ho. Ong
cho rang: "T6i khéng dong ¥ voi quan diém chung hién nay rang long trung thanh da khong con ton tai nita..
Phin 16n khich hang c6 mot sy gin ket véi ban dén mirc kho tin.. . Néu ban mét mét khich hang, diéu d6 c6
nghia la ban thét sy da dm Xt voi ho rat t&. C6 gi khong on trong céc tidu chi tmg xir cua ban khéng? C6 gi
khong 0 on trong nhimng mdi tuong tdc ngly qua ngay gilra nguoi cua ban va cdc khach hang khong? Hay mot
diéu gi khic khong on? Bai vi thét ra ban phai cu xur rat té bac thi khach hang méi quay lung voi ban."

Néu x€ét ve tan sudt danh mat khéch hang cua céc doanh nghi€p, chting ta s&€ nhan thdy ring ho that 1a
nhiing ké xudn ngbc. Jeffrey Pfeffer, trong cudon What Were They Thinking? (Ho Dang Nghi Gi?) cia minh, cho
rang céc cong ty da lam nhimg chuyén ngu ngdc, chang han nhu xua dudi khach hang di noi khéc, cha yéu 1a vi
ho khéng dém xia gi dén nhimg phan hdi ciia khach hang. Ho nghiém nhién nhan céng viéc dugc giao va cir thé
1am viéc ma khong dé y gi dén tic dong ciia cc quyét dinh ciia ho. Horizon Group, mdt cong ty tu van quan trj
ngudn nhan lyc va “sin dau nguoi”, phat hién ra rang cdc nha ban 1¢ ddnh mét tir 25 dén 40% lugng khach hang
rudt mdi nam. Diéu niy c6 nghia 13, dé giit cho két qua kinh doanh khong bi di xudng, hau hét cac nha ban l1¢
d&u phai ra stc tim kiém dén 40% s6 lugng khach hang moi.

C6 nhiéu céch khién khach hang cam thay kh6 chiu hogc thim chi 1a bién nhanh khéi cira hiéu cua ban, va
mot s6 cong ty da thir nghiém tat ca nhitng céch dy. Hai trong sé nhimng cdch phd bién nhét 1a phét 10 cdc phan
héi tidu cuc, hodc xir 1y khiéu nai ctia khdch hang mét cdch kém coi. Nhidu ngudi quén rang nhitng 10i phan nan
duoc xir 1y tt ¢6 thé tao ra nhimg mdi rang budc khang khit hon nita giita khach hang va doanh nghiép. Doi
khi, vin dé bdng trd nén don gian khi ban cho khach hang thay rang ban rat quy trong ho.

Dich vu Nurse Next Door, hoat dong ¢ Vancouver, British Columbia, Canada, da sir dung phuong phdp
"humble ple"2 (thira nhan rang ho can phai hoc hoi thém) dé gitr khach hang. M01 khi c6 sai sét, ho déu goi dén
khich hang mot chiéc banh tdo nudng néng hoi, kem theo dong chir dwoc viét trang trong: "Ching toi da c6
nham 13n va chiing t6i xin ta 13i véi 6ng/ ba vé didu nay". Cho dén by gio ho van lam nhu vay. Theo wdc tinh,
ho da gitr duoc 90.000 d6 la doanh thu tir cac khdch hang nay véi khoan chi phi chi 1.300 d6 la ding dé mua
béanh nhén tdo, tirc 1,4%. Thanh cong cua Nurse Next Door cting khong c6 gi la ding ngac nhién. Trudc day cdc
nha nghién ctru da ching minh dugc ring viéc quan tri tot nhirng than phlen cua khdch hang c6 thé gitp ha thap
chi phi marketing nho giam bt hoat dong quang cdo. Trén thuc té, s tién tiét kiém duogc tir quang cdo c6 thé
b dép cho khoan chi phi bdi thudng cho nhimng khich hang chua hai 1ong vé san phdm ciia cong ty. Theo 10i
khuyén cta céc nha nghién ciru nay, ban khong nén chi tinh phan loi nhuan trén timg khoan phai tra khi c6
tranh cdi voi khach hang, ma hiy c¢6 tim nhin 16n hon — ttc tong ngan sédch ctia ban.

Nam 2004, chiing toi nhan dwgc mot e-mail day phan khich tir mot quy 6ng da tham dy mét trong cdc budi
hoi thao ‘A Complaint Is A Gift’ cia chiing toi. Trong thu, ng ké v& mot ci dién thoai ma éng da tra 16i ho bo
phan giao nhan, vi ca by phén da cung nhau ra ngoai an trua.

% Humble pie: banh nhan tdo



Vi khdch hang d6 rat néng gian va yéu cau dugc phuc vu ngay tire thi. Rui thay, khong c6 cach nao giao
hang cho ba 4y vao gid 4n trua nay vi ca bd phan déu da di hét. Ba Ay raa x4 rang s& khong bao gio mua mot
san phdm nao ciia cong ty mdy tinh nay nira. Nguoi dai dién diém tinh lang nghe va theo dénh gid cua ong, vi
khdch hang d6 dang roi vao tinh hudng "tri hodn theo kiéu vuong gia". Cubi ciing, khi ba ay voi b6t con gian,
ong noi: "Q, rat cam on ba vi da goi dién va cho chung toi blet chuyén nay. Viéc nay gitp ich cho ching tdi rat
nhiéu. T6i thanh that Xin 161 vi da dé ba gap phai chuyén réc r6i nhu thé nay. R6 rang 12 ching t6i ¢6 thé 1am tdt
hon nhiéu. T6i s& 1am tét ca nhing gi ¢6 thé dé thu xép viéc nay ngay 1ap tirc cho ba". Mot sw im lang kéo dai tir
dAu day bén kia. Ong néi rang vao ltc bo phan giao nhan quay tro lai lam viéc va giai quyét yéu cau ciia baa ay,
vi khédch hang nay nghi rang 6ng 4y 1a nguoi tuyét voi nhat. Ong viét: "Néu t6i khong dp dung “Bi quyet Qua
Tang” vao tinh hubng nay, khong biét chuyén gi da xay ra. C6 18 toi s& néi linh tinh gi d6 1am cho ba 4y cang
gian dir thém, con tdi chic ciing bi chodng."

Trong nhiéu truong hop khac, mot tinh thé khé khin lai tao ‘co hoi dé mot cong ty gdy an tuong manh mé&
v6i khédch hang cua minh. Zappos, mét cong ty bén giay truc tuyén, biét duoc rang mot khdch hang da mua bay
doi giay tang me cb 4y, dang 6m ning vo phuong ctru chita, nhung vi me c6 ay bi sut can nhiéu nén c6 khong
chéc c& giay c6 vira chan me minh hay khong. Me c6 géi qua doi khong lau sau khi nhing doi giay dugc goi
dén. Trong hoan canh nay, hién nhién la viéc tra lai giay cho mot nha bén 1€ tryc tuyén chi 1a cong viéc cudi
cung trong danh sich nhing viéc cén 1am ngay clia ¢d géi, dit Zappos quy dinh thoi han tra hang khong mét phi
chi muoi lam ngay ké tir ngay nhan hang. Trong khi d6, vi biét rang kich ¢ ctia nhing doi giay nay chi la
phong doan, nén mot ngudi dai dién ct Zappos da tiép xic voi khach hang cua minh va hoi xem ¢6 dy c6 mudn
tra lai d6i giay nao khong. CO gdi ké cho ngudi dai dién vé céi chét ciia me ¢d va néi ring sé tra lai giay ngay
khi c6 thé.

Khong han 1a nguoi phy nir dang gap chuyén dau 1ong nay c6 y phan nan, nhung hau hét cac khach hang
déu ‘hy vong rang s& dugc cong ty ddi xir nhe nhang dang khi ho dang duong dau v6i nhitng hoan canh cd nhén
khién ho khé tuén theo qui dinh ctia cong ty. Zappos quyet dinh vao cudc. Ho sip xép dé cong ty phat chuyen
nhanh UPS dén nha ngudi phu nit va chuyen doi giay ve cong ty, c6 gdi dau budn vi sy qua doi ciia me 4y vi thé
khong can phai ty minh mang giay dén cong ty phat chuyén nhanh UPS. Ngay hém sau, Zappos gui ngay mot
ling hoa that 16n dén nha c6. Ngudi phu nit viet trén mang: "To6i da bat khéc trude hanh dong hét stc tir té cua
ho, va néu d6 khong phai 1a mot trong nhitng diéu tot dep nhét timg xay dén vai t0i, t0i cting khong biét trén doi
cdn ¢6 didu d6. Vi vay... NEU BAN CO Y PINH MUA GIAY TRUC TUYEN, HAY MUA GIAY CUA
ZAPPOS. Vi nhimg con nguoi nhan hau nhu vy, ban biét rd rang ho ludn 1a mét ddi tic ddng tin cay".

Mot cau chuyén c6 that 1am moi ngudi phai thét 1én mot tiéng “O” day cam xdc sau khi doc. Loi binh ludn
nay duogc post 1én mang vao ngay 7 thiang 7 nam 2007. Hon bdn thang sau, 181 16i hudng tng ciing dugc dwa
1én mang. Phan binh luén trén duoc ndi két véi hang ngan trang web khac nhau béi nhitng nguoi dénh gid cao
ctr chi cao dep ciia Zappos. C6 dén hang trim blog viét vé ciu chuyén nay va ngay lic nay day ban ciing dang
doc né.

Loi Phan nan thuong chira dung mong muén ciia khach hang

Nhirng 101 phan nan cua khich hang méch bao cho céc doanh nghiép biét ho phai lam thé nao dé cai tién
dich vu va san phdm va bang cach 4y s& gitp ho duy tri thi phan. Leslie Byrne néi rang khi con la gidm ddc Van
phong Su vu Ngudi Tiéu ding My (Office of Consumer Affairs - OCA), ba c6 thé ké ra cong ty nao dang 1am
hai Iong khich hang va cong ty nao khéng, chi don gian bing céch ling nghe ndi dung cta duong diy hd tro
khéch hang ctia OCA, noi nhitng 10i phan nan khéng chira mot cong ty nao ca. Ba trich dan mét nghién ciru
dién hinh vé viéc xir Iy phan nan va dua ra duc két cia OCA: "P6 khong phai mot miéng khé nudt nhu nhidu
nha quan ly thuong nghi, ma la mét ngudn thong tin quy bau cho cong téc quan tri." Ba khuyén rang: “Hay moi
gidm dbc cua ban tryc duong day néng giai ddp thic mic cua khdch hang dé ong ay biét khdch hang dang nghi
gi va chic chin ong 4y s& nhanh chéng phat hién ra nhitng viéc cin lam ngay trong td chirc ciia minh."

John David, trugc déy ting 1a dai dién ban hang ctia IBM, nhan xét trén phuong dién canh tranh: "Bf quyét
ban hang chinh 1a thiét 1ap mot kénh lién lac truc tiép tir ndo bo clia khich hang thang dén tai nguoi ban hang.
Khi hiéu 1 nhimng diéu khach hang mudn va khéng mudn, nhiing diéu lam ho hai Iong hay than phién, ban méi
¢6 thé diéu chinh tAm nhin sao cho phit hop va ludn di true doi tha mot bude.”



Eileen McDargh, tc gia va la mot dién gia, mudn dat mua mot tdi nuge co thé bom phbng dé dat trong
bon tdm va c6 thé chtra duge nhiéu gallon® nudce sach. Do 1a mot san pham rit can thiét cho bét ky cu dan nao
song trong viing thudng c6 bio cua Florida. McDargh, song ¢ California, nhin thdy san pham quang cdo trén to
Fort Lauderdale News va goi dat mua ngay mot tdi nhu thé cho me c6 dang séng & Florida. S6 dién thoai trong
mau quang cdo khong ding, nhung McDargh nghi san phidm nay rat hitu dung, nén c6 kién tri 1én mang va thir
dat hang & d6. Khong may 13, ¢6 khong thé dat hang truc tuyén vi san pham duoc goi dén mot dia chi khdc voi
dia chi chip nhén thanh todn qua thé tin dyng cua cd. C6 tim s0 dién thoai cOng ty va goi truc tlep dén d6. Nhan
vién téng dai nhic lai v6i co rang ho khong chap nhan don dat hang néu san phdm dugc goi dén mot dia chi
khéc véi dia chi thanh todn trén thé tin dung!

Cong ty nay da bo qua nhimg thong tin rét gid tri khi McDargh gic mdy dién thoai trong ndi that vong.
Trude hét, sb dién thoai min phi bi viét sai trong méu quang cdo (da dugc tra tién) cua ho khoéng mang lai cho
ho thém mot khéch hang nao. Thir hai, nhu McDargh di néi, ¢6 rat nhidu nguoi dan Florida séng & cic thanh
phé khéc. Rét ¢6 thé khi xem quang cdo thi ho khong ¢ Florida nhung ho lai mudn mua mot san pham nhu vay
cho nhitng ngudi than dang séng & Florida. McDargh néi rang: "Vé&i chat luong dich vu kiéu nay, thir hoi 1am
sa0 moi ngudi c6 thé tin tuong vao san pham cua ho dugc?" Fred Wiersema ndi rang nhirng khich hang tng
roi vao tinh hudng giéng nhu McDargh c6 thé 1am ban dién 1én, nhung chung quy lai, ho dang dan ban dén
twong lai ciia chinh ban. Ong giai thich r.':mg nhirng khach hang "dan dét" nay — néu ban chiu ling nghe ho — s&
dua ban dén mot noi ma trong tuong lai chic chén ban ciing s& phai dén do.

Néu cic doanh nghiép c6 thé nhan ra va dép tng cc nhu ciu va mong mudn cua khdch hang, chic chén ho
sn sang tra thém tién cho cdc san pham d6, dit ho khong ngimg néi rang ho mua sim duya trén sy cAn nhic vé
gid ca cua san pham. Khi d6, cdc cong ty s& c6 thém tién diing vao vidc nghién ciru va phit trién nhimng san
pham ma ho biét 12 s& ddp ng duoc mong mudn ciia khach hang. Chu trinh nay néu duoc 1ap di lap lai tir ca hai
phia ngudi mua 13n ngudi ban s& 1am giam gid thanh san pham.

Nhing 101 phan nan cua khéch hang ciing dua dén co hoi hinh thanh nhitng méi quan hé khang khit dén
murc kho tin v6i khéch hang. Khong c6 nhiing mdi quan hé thuge dang nay s& khlen cho cong ty dé bi mét
khach hang. Mot khéch hang da gui mét bai viét trén blog ctia Matt Woodward ve mat that hién nhién: "Ban
khong yéu mén nhitng cong ty that su hiéu ban sao? Nhimng cong ty ludn nd lyc dé sin sang phuc vu va c6 trach
nhiém dbi véi tat ca khach hang s€ tao ra mgt y nghia that sy vé su tin cay va long trung thanh”.

Jim Norton, khi viét vé cic doanh nghiép nhé vira moc 1én nhu ndm sau mua, da to ra tiéc nudi vé cdi gia
phai tra cho viéc ho bo qua 161 phan nan cua khéach hang. Ong mb ta mot tinh hudng kinh doanh giita hai cong
ty voi nhau ma sau nhiéu ndm van con khién 6ng phai birc bdi. Cong ty trude day ma ong timg lam viéc da
pham mét 15i nghiém trong 1am cho cong ty khach hang ctia ho xem ra rit buc boi, nhung ho khong hé phan
nan mot 161 nao ma 4m tham quyét dinh ngung hop tic véi cong ty cia Jim khi hop dong hét han. Thong tin nay
dugc phia bén kia gitr bi mat. Mot ndm sau, cong ty cua Norton nhan dugc mot 14 thu tir ludt su cia khach hang
cho biét hop dong s€ khong dugc téi ky. Norton budc phai tin rang "Nhig khdch hang néi ra suy nghi cua ho
vé nhitng khiém khuyét trong san pham hay dich vu cua ban la vi ho mu6n ban tr¢ nén t6t hon. Con nhing
nguoi khong lam nhu thé 12 ho mudn ban thit bai". Ong néi rang d6 1a mot khach hang trong mo ma ai ciing
muon giao dich, nhung héu qua la ong da khong thé gitr dugc khach hang d6. Ong khong hé c6 tin hi¢u hay
manh méi nao cho thay cong ty ng sip tir bo cong ty clia ong.

Mot nhém nghién ctru di tham do 1.179 ngudi mua sam tai cdc siéu thi va phat hién ra rang nhitng khach
hang hai 1ong 12 nhitng nguoi hay phan nan hon nhing ngudi khac. Roi sau nhiéu nghién ctru mé rong khéc, ho
khdm phd ra rang sau khi phan nan, nhimg khéch hang nay tré nén trung thanh hon. Nhém nghién ctru con so
sanh nhing khédch hang hay phan nan v6i cdc khach hang dugc goi l1a “khdch hang trung thanh” - la nhing
nguoi rat hai 1ong véi kinh nghiém mua sam cta ban than. Ho phat hién rang ca hai nhém déu twong dong vé
mat tudi tic va tan sudt mua sdm: 45 tudi va di mua sim it nhat mot 1an trong thang. N6i cich khac, nhiing
khach hang trung thanh va nhitng khach hang phan nan khong khéc nhau nhidu. Néu ding nhu vay, thi khi n6i
chuyén v6i mot khach hang dang phan nan, ban hiy nghi ring day 1a mét trong nhirng khéch hang trung thanh
ctia minh. Tam 1y ndy s& gitip ban tim ra céch (mg xir thich hgp vé&i khach hang trong nhing tinh huéng nan
giai.

31 gallon = 3,78 lit (M$), hay 4,54 lit (Anh)



MGai khi ling nghe ¥ kién khach hang, cdc cong ty s& c6 thém nhiéu y tuéng méi dé 1am cho san pham va
dich vu cia minh phit hop hon véi yéu cau cia ho, dé diéu chinh kip thoi cdc quy trinh ndi bd nham dat toc do
cao hon va chinh xdc hon, hay nang cao chét Iuvgng bd phan dich vu khach hang dé phuc vu t5t hon. Ban thir
doan xem hang Fort Lauderdale da c6 thé ban thém duoc bao nhiéu tdi nude ¢6 thé bom phéng (c6 18 ho can dat
mot céi tén dé goi hon cho san phém nay!) néu ho tao diéu kién cho khach hang cé thé dat hang & mot noi va
nhan hang & bat ky noi nao khac trén nudc My. Viéc nay Amazon.com lam rat tot mi ngay. Su thay doi tuy rat
don gian nay lai cho thy sy khac biét 16n giita su sdng va cdi chét ciia mot cong ty.

Trong nhiéu truong hop, thong tin tir nhimg 16i phan nan cua khéch hang khong dugc chuyen lén cép quan
ly cao hon trong t6 chirc. Tham chi néu 10i than phlen bi ngan cich voi cap quan ly c6 tham quyén boi qua
nhiéu tang néc (nhu trong trudng hop tdi nude co thé bom phong, khach hang phan nan truc tiép voi nhan vién
trie tong dai), thi cong ty nén thiét 1ap cdc kénh thong tin dé nhéan ra nhimng 16 héng trong khau dich vu khach
hang va nhiing khiém khuyét cua san pham Céch quan 1y nay ciing tao diéu kién cho nha cung cap dich vu ¢6
thé tu tin n6i v6i khach hang ciia minh rang: "Qué 1a mot y tuong hay. Nhét dinh t6i s& chuyén ¥ tuéng nay 1én
ban gidm dbc cua ching t6i". P6 12 mot trong nhimng cdch dé dang nht chimg t6 cho khich hang cuia ban thay
rang ho dang dong g6p cho cong ty ban.

Hay nh¢ rang cong ty cua ban dang dimng trude co hoi thyc hién cam két cia minh véi khich hang thong
qua viéc quan tim dén nhimng ban khoan ctia ho, dit d6 1a nhing 16i phan nan nhoé nhat. Néu chién lugc ciia ban
1a xdy dung quan h¢ khach hang bén vimg thi cong ty nén c¢6 mot ngudi nao d6 chiu trach nhiém giir lién lac va
théng bdo cho khach hang biét rang ¥ tuong ciia ho da dugc thyc hién.

Loi phan nan: Mt trong nhirng Cong cu Marketing It Tén Kém Nhit

Nhitng 16i phan nan dugc phan hi tryc tiép chinh 12 con duong hidu qua nhit va it ton kém nhat dé 13y
thong tin va thiu hiéu nhing ky vong cua khdch hang d6i voi san pham va dich vu cta ban. Céc phuong phép
khdc, t6n kém hon va it truc tiép hon, bao gdm viéc xem xét ky vong cia khdch hang trong cdc nganh kinh
doanh twong ty; tién hanh nghién ciru duwa trén céc giao dich nhu sir dung nhan vién mua sim bi mat hodc
nhimg kiém todn vién bén ngoai; va nhitng nghién ctru lién quan dén kha ning thau hiéu ky vong ctia khach
hang, nhu thiét 1ap cdc nhém khach hang trong tdm. Trong giai doan nghién ciru, nhimg phuong phip nay
khong gitip ban tao thém méi quan hé véi khach hang. Thém nita, trong khi cdc cong ty 16n ¢6 kha nang chi tra
cho viéc thyc hién nhirng nghién ctru trén, thi cdc cong ty vira va nho nén dua vao khach hang dé nim bit suy
nghi cua ho vé san phém va dich vu ctia cong ty.

Trong hau hét cdc trudng hop, khiach hang s& khong chu dong dua ra nhitng ¥ tuéng mang tinh dot pha cho
ban. Ho s€ khong goi 1én hinh anh cua chiéc Toyota Prius hybrid, ho khong nghi ra chiéc iPhone hodc iPod, cap
tai nghe chéng on Bose hay Segway. Sang tao la cong viéc cua bd phén nghién ctru va phat trlen (R&D -
Research & Development). Nhung phan hdi cta khach hang <6 thé gitp tinh chinh cdc quan niém vé san pham
danh cho mét phan khic khach hang nhat dinh. (M6t vi du rat hay: “tii nudc c6 thé bom phdng” c6 thé dit tén
lai dé dé nhan dién tinh nang hon la “tdi ciru ho bao™.) Richard Branson, lam viéc tai hang hang khéng Virgin
Atlantic, n6i ring ong nhan duoc nhiéu y twong rit kha thi nho lang nghe cdc hanh khach di may bay ctia hang.
Vi dy, ¥ tuong trién khai dich vu mat-xa trén mdy bay dén tir nguoi xoa bép cua vo dng, nguoi da bay ciing ho
trong mot chuyén bay.

Hon nita, cic doanh nghiép c6 thé s& khong bao gid hiéu dugc nhu cau cta khach hang cho dén khi dau d6
xay ra tinh trang hong héc san pham hodc dich vu kém chat lugng. Khach hang chi c6 thé giri nhimg than phién
ctia ho dén cong ty sau khi san phim di dugc phat minh va dem bdn hodc dich vu da duoc cung cap. Chinh vi
vdy ban phai san long ling nghe va sip dat nhitng bd phan c¢6 kha nang tiép thu kiéu phan hdi nay dé phat trién
san pham, dich vu ctia ban. Cong nghé mdy tinh chéng han, da phat trién nhanh va manh nho vao cong sirc clia
nguoi sir dung (théng qua phan hoi) ciing ngang béng véi cong strc clia cic 6ng chii cia no.

Dbi voi cic nganh kinh doanh can thich ing ngay v6i su thay d6i nhanh cua thi truong, viéc ling nghe va
nhanh chéng phan hdi dén khich hang gitp ho dép g Kip thoi cde ky vong cua khédch hang. Vi du nhu céc ctra
hang tién ich thuong bay ban cdc mat hang c6 nhu céu tiéu thu cao chi trong vong vai thang. Nhing 16i phan
nan ctia khach hang nhu “Sao 6ng/ba lai khong ban mat hang...?” ngay 1ap tirc chuyén tai thong tin ring nhu cau
trén thi truong dang thay ddi nhanh chéng. Cac nganh kinh doanh it chay theo xu hudng thi truong cling hoc
duoc bai hoc nay. Nghién ctru thi trudng ¢6 thé xem Ia tinh néu so sanh véi viéc phan nan, va dong, néu so sanh



v6i thi truong. Ban thir dé ¥ xem da bao nhiéu 1an trong nhitng 161 phan nan cua riéng ban thuc su chira dung
mat ¥ tudng tich cuc ddi voi cong ty. Néu c6, ban hay tiép tuc tw hoi ¥ twdng d6 c6 duoc chuyén dén mot nguoi
¢6 thim quyén va dugc thuc thi trong ndi bd cong ty khong. Kha ning thudng 1a khong.

Sau dy 1a mot vi du rat dién hinh cho thay viéc ling nghe khach hang quan trong nhu thé nao. Nam 1985,
Coca-Cola bi “gidi bom” trén cac duong diy néng 1-800-Get-Coke tai tru s¢ chinh ctia ho ¢ Atlanta bdi nhitng
10i than phién va phan ddi ciia khach hang khi hing quyét dinh thay thé New Coke bang thir ma ngay nay ngudi
ta goi 1a Coke Classic. Coca-Cola nhanh chéng phan hdi cho céng chiing dang gian dit, xoa diu nhitng khach
hang dang stmg s6t va ngin chin dugc mot vu 18 khong 16 tidém 4n. Khi mot cong ty chi chd y dén két qua
nghién ciru thi truong thi ¢6 thé ho chi nghe duge mot phan ciia ciu chuyén. Sau su ¢ d6, Coca-Cola da nghién
ctru toan dién hon vé New Coke.

Mot trong nhing cu chuyén phé bién nhat Ve nhitng kinh nghiém dich vu khich hang yéu kém thuong la
dé tai dugc ban tdn nhidu nhét trén cdc ban in tdi 12 cdc trung tim chim séc khich hang qua dién thoai thué
ngoai.

Alan Angelo, mot ngudi didu hanh tong dai tai trung tim cham séc khach hang qua dién thoai ciia cong ty
Afni & Tucson, Arizona, néi rang: "Nhiéu cong ty chay theo nhan cong gi4 ré & hai ngoai. Nhung ho khong nhin
thdy duoc murc do chét luong phuc vu ma cic khach hang My ky vong. Hién cédc cong ty hang diu dang mang
hoat dong nay tré vé thuc hién tai My." Hau hét chiing ta déu cam thay that d& chiu khi tiép xdc véi mot ai d6
c6 cung giong néi, cung nén vin hod voi ching ta. Khach hang khé chap nhan viéc phai néi chuyén véi mot
nhén vién dich vu 6 An Do dé giai quyét vén dé truc tric héa don va rdi bi chuyen dén mot ngudi khic ¢
Philippines dé 1am 1 ciu hoi ma trung tim chim séc khach hang qua dién thoai tai An D6 khong thé giai dap.
Cham séc khdch hang khong phai 12 mot cum tir bdng dung xuat hién khi ¢6 van dé xay ra. Albert Eistein da
t6m tit diéu nay that tinh té: "Mot sy that hién nhién 12 cong ngh¢ da vugt khoi tinh nhan ban cta con nguoi."

Vao ndm 2007, xu hudng sir dung lao dong thué ngoai thuc hién khau quan yéu nay trong dich vu chim
s6c khich hang duong nhu dd c6 mot bude ngoat 16n. Nhidu cong ty My bit dau nhan ra rang ho dang bi mét
khach hang vi dp dung m6 hinh nay. Dell Computer dd mang bd phén hd tro k¥ thudt dbi voi khach hang cong
ty tré vé My sau khi nhan dugc mot sé lugng 161 phan nan qud lon vé chét luong phuc vu.

Toyota Financial Services va Zappos la hai trong so cdc cong ty kién quyét khong st dung dich vu chim
s6c khach hang thué ngoai. Ho tu didu hanh mot cach rat xuét sic cdc trung tim chim séc khach hang qua dién
thoai clia minh va bu dap chi phi hoat dong ctia cdc trung tim niy qua viéc gia ting mot lugng 16n khich hang
moi b::fmg chinh chit lugng dich vu vuot trdi cua minh.

Cdc chuyén gia marketing thuong tinh todn phén tich nhiing diéu ho cho 1a quan trong bang céch tap hop
céc phan hdi cia khach hang vao mot biéu ddnh gid. Vi du, véi cic khéch san thi phong 6c¢ phai sach s€ va nhan
vién phuc vu phai than thién vi khach hang mong doi nhirng diéu nay. Tuy nhién, yéu cau cao hon nita 12 phong
¢ phai thuc sy yén tinh, deén ban phai du sang va dugc dit ngay bén canh giwdng ngi, ddng hd bdo thirc phai dé
cai dit dé khach c6 thé yén tam doc sdch cho dén khi ngu thiép di vi biét chéc rang ho s& duoc danh thirc ding
gid vao sang hom sau. Khong may 13, nhidu khach san hau nhu khéng quan tim dén do séng cua béng den hoic
céch thirc str dung dong hd béo thirc c6 don gian hay khong, tham chi ho con khong dé y xem cin phong c6 yén
tinh hay khong. Ngoai ra, ho cing khong quan tam dén ¢ chit in trong cdc menu hodc cdc bang huéng dan xem
céc sb dién thoai tryc tiép ctia khich san c6 du 16n dé khach hang c6 thé doc rd hay khong. Gid ma khach san
chiu ling nghe nhiing 16i khach phan nan, va ca nhimg 1i khen ngoi ctia khich hang, thi ho da c6 duge rét
nhiéu ¥ tuong tuyét voi. Két qua nghién ciru thi truong c6 the dem lai nhitng thong tin nay néu dugc tién hanh
diing d4n va can than, nhung nhimg 161 phan nan s& chi ra tt ca trong chép mit.

Bén canh viéc kéu goi han ché cdc khiém khuyét ciia san phim va cdc sai sét clia dich vu hay céc qui trinh
lam viéc yéu kém, céc khach hang hay phan nan 12 ngudi canh bdo cho cdc nha quan 1y vé nhitng 15i con nguoi
tai quiy tiép tan. Khich hang thudng 12 nhitng ngudi diu tién nhan ra hinh anh cia mot cong ty bi 1am xau di
boi chinh nhén vién cta ho. Thyc ra, cdc nha quan 1y c6 thé khong bao gid biét vé sy dbi xir té hai voi khich
hang néu chi don gian quan sit nhan vién khi ho dang lam viéc, boi vi nhin chung moi ngudi déu lam viéc
nghiém tdc hon khi c6 mdt quén 1y ctia ho bén canh; hodc khi ho biét r.':fmg cdc cudc no6i chuyén dién thoai déu
dugc ghi am lai.

Gia tri cia mgt khach hang gan lién voi cugc doi mua sam cia ho



Giit dugc mot khach hang 12 rat khé, nhung danh mét ho thi vo ciing d&. C6 vo sb s liéu théng ké cho thay
néu khdch hang tin ring nhitng 15i phan nan cta ho duge dén nhan va duoc phan hdi, gin nhu ho ludn quay lai
mua hang. Hon nira, ddi véi nhitng khach hang than thudc, ban khong chi dé phuc vu ho hon vi ho biét cdch 1am
cho nhu cau ctiia minh dugc dédp tmg; ho biét rd san phdm, nhin vién va ca hé thdng quan 1y cta ban.

C6 thé ban cho riang nhitng khdch hang thuong chon loai dich vu hodc san phdm gid thap thi khong mang
lai mot khoan doanh thu ddng ké. Thém vao d6, khi ho than phién vé diéu gi d6 thi nhitng khach hang khic
cling bi 16i kéo vao va daé y dén ban. V& diém nay, ban can ¢6 mot tAm nhin dai han hon. Néu trung binh mot
khéch hang mdi thang mua mot cudn séch tri gid 20 d6 la trén Amazon.com, tong s tién ho s& tra cho Amazon
l1a 240 d6 la mdt nam va cé kha nang 1a ho s€ tra 10.000 d6 la trong sudt cudc doi minh. Gid mdi lan giat ui
quan o chi 10 dén 15 d6 la. Tuy nhién, subt mot doi nguoi, mot khach hang ¢6 thé d& dang tiéu hét 30.000 do
la cho cong viéc gidt ui hap tdy nay. Va con sb nay chua tinh dén sé lwong ban be hodc ho hang cia mot vi
khdch hang hai long s& duoc gidi thiéu dén ban. Mot ngudi nodi trg thuong chi khoang 25 do la vao mdi cudi
tudn cho banh pizza va soda, sau 4 nim s& dem lai khoang 5.000 do la cho cong ty nao may man giir chan duoc
khach hang nay. Khi xay ra sy ¢ véi khdch hang, néu nhan vién bén hang nghi rang vi khach hang nay dang
mua 5.000 d6 la banh pizza, chic chin ho s& c6 mot phan tng khéc véi viée ho chi nhin thiy mot ngudi khéch
binh thudng budc vao va mua mot chiéc banh pizza binh thudong. Nhitng ngudi budn xe hoi ciing phai chi ¥
dén diéu nay. Mot ngudi My c6 thu nhap trung binh chi tiéu khoang 250.000 dén 350.000 d6 la cho xe hoi trong
subt cudc doi ho. Nim dugce diéu d6 chic chan s& lam nhén vién tiép xtic khach hang biét cich phai néi chuyén
nhu thé nao véi cac khach hang trung thanh hay khach hang tiém nang cta minh.

Mot s6 nguoi xem viéc ban hang nhidu hon cho cac khich hang thuong xuyén 1a thi phan theo s6 lwong
khdch hang (customer share); con thi phan (market share) 12 ban san pham cho cang nhiéu khach hang cang tit.
Dbi v6i hau hét cac cong ty, khoang 2/3 doanh s6 12 do khach hang thudng xuyén mang lai. Nhan vién phuc vu
tai cdc cira hang it nhat déu c6 thé nhan dién duoc dau 12 khach hang thudng xuyén cua ho, nhung didu d6 chwa
du dé khai thac hét tiém nang ctia nhitng khéch hang nay. Vi du, dau nhitng nam 2000, khdch hang truc tiép
mua sdm tai cira hidu Staples trung binh chi khoang 600 dén 700 46 la/ nam. Nhung néu vi khéch hang d6 ciing
ddng thoi mua hang qua catalog cia Staples, nguoi dy s& tiéu gap doi con sb d6. Nhitng ngudi mua sim bang
cdc hinh thirc nhu qua catalog va tryc tiép tai ctra hiéu, dong thoi mua hang trén mang sé& chi tiéu mot s tién
g4p bbn 1an so v6i nguoi chi mua sdm & cira hiéu. Chinh vi doanh thu ma mot khéch hang don 1¢ c¢6 thé mang
lai qua céc loai hinh mua sdm 1a rat 16n, va vi khong ai c6 thé xdc dinh duoc gia tri thuc su cua mot khach hang
bang cdch quan sdt bé ngoai ctia ho, nén moi than phién cua khich hang déu phai dugc xir Iy mot cach cén trong
va nhanh choéng.

Mot khao st cua hang IBM cho thay néu nhirng khach hang dén than phién va 101 khoi cong ty ma van
chua duoc giai quyét thoa déng vén de cua minh thi chi ¢6 chua day mot nura trong s6 ho s& quay tr¢ lai. N6i
cich khéc, néu khach hang cam thdy van de ctia ho duoc giai quyét thoa dang, hiu nhu tit ca ho déu cho cong
ty mot co hdi ban hang 1an nita. Ctr sau mdi nam dugc giit chan lai, cic khach hang than thiét lai mang vé nhidu
loi nhuan hon cho cong ty bai chi phi marketing dugc phan bd trén doanh thu dai han. Robert LaBant, Phé Chu
tich cap cao phu trach ban hang va marketing khu vuc Bic My cua IBM, néi rang dbi véi IBM, "mdi ph::m tram
tang giam trén thang diém ghi nhan muc do hai Iong cua khéch hang tuong duong v6i 500 triéu d6 la doanh thu
tang hodc giam xét trong thoi han 5 nam.' " Ong néi rang dé phat trién mot bo phan khach hang méi, IBM phai
bo ra mot khoang chi phi gap tir 3 dén 5 1an so véi chi phi dé duy tri nhimg khéch hang hién c6.

Khi Vonage, mdt cong ty dién thoai VoIP (voice over internet protocol - dién thoai internet) tién hanh cb
phén héa, ho cung cap thong tin cho Uy ban Chimg khoan Hoa Ky vé ty 1¢ khich hang khong hai long 12 2,11%
mdi thdng vao thang 3/2006. Diéu dé nghia 1a ¢6 77.000 khdch hang da cham dit su dung dich vu cta ho trong
ba thang dau nim 2006. Vonage nhén thdy can phai chi phi cho hoat déng marketing dé thu hit 77.000 khach
hang mdi trong moi quy nham tranh tinh trang sut giam doanh thu. Vonage budc phai béo cdo nhu sau: "Do d6,
néu ching toi khong thé giir chan khach hang hodc budc phai chi tiéu vuot quéa ngén sich tiép thi cho phép dé
thu hiit du sé lugng khéch hang méi thi chéc chin doanh thu s& bi sut giam va khoan 15 sé& ting 1én" . Vonage
khong dé cép dén viéc ho gitr chan khach hang than thiét cia minh nhu thé nao, nhung ho c¢6 néi dén "mot
khoan tién 16n" ma ho phai chi ra dé mang vé cac khach hang méi. Vi cdc nghién ctru vé hanh vi mua sam cia
ngudi tidu diing cho ching ta thiy rang mot ti 18 kha cao cdc khach hang rdi bo céc cong ty do viée xir 1y yéu
kém nhiing 1i phan nan cta ho, nén van dé dit ra 1a ¢6 cdch nao dé giir chan khach hang higu qua hon so véi
viéc chi don thudn xir 1y nhitng than phién ctia ho?



Pit Muc tiéu Cit Giam S6 Lwong Loi Than Phién ciia Khéach hang - Loi bit cap hai

Céc cong ty can khich 18 nhan vién tim kiém 10i phan nan hon 1a ¢6 ging 1am giam b6t nhitng than phién
nay. Néu muc tiéu ctia cong ty 12 10i phan nan trong ndm nay phai it hon nim trudc thi viéc dat dugc muc tiéu
nay dé dang hon ban tudng rat nhiéu. Nhan vién s& nhan moi thong diép tir phia khach hang nhung don gian 1a
ho s& khong bédo cdo 1én cap trén. C6 bao nhiéu 1an ban viét mot 15i phan nan va dua cho nhan vién tiép tin cia
mot khach san va tu hoi khong biét 10i phan nan ctia ban c¢6 dwogc chuyén dén ban tong gidm doc hay khong?
Nhiéu 1an chiing toi gip phién phirc khi dién vao phiéu ghi nhan ¥ kién khach hang tai cdc khéch san. Ching toi
danh ddu vao 6 thé hién mong mudn nhan duoc phan hoi cho 101 phan nan cua minh, nhung cudi cling khong
nhan duoc gi ca. Nhu vay, hodc khéch san da khong xu 1y t6t nhiing phan nan cua khéch hang, hogc 161 phan
nan cua khich hang da khong bao gio dugce chuyén dén ding chd. C6 lan, trong khi roi khoi quay tiép tan,
Janelle thtr liéc nhin lai va that sy da nhin thay nhan vién khach san xé toac cac phleu yéu clu phéan hdi ctia ba.

C6 thé y mudn lam giam bt nhitng 161 phan nan tir phia khach hang xuat phat tir tuyén bd: "Chiing toi
khong bao gid nhan duoc bat ky than phién nao tir phia khdch hang". David Powley, mét kiém todn vién chuyén
vé& Chimg nhan ISO 9000, néi rang khi nghe cu néi d6, ong nghi dén mot cong ty khong biét cich nhan dién
dau 1a nhimg phan nan cua khdch hang cho du khéch hang ¢6 néi thang nhan xét cia minh vao mat ho". Nhu
nhiéu nha nghién ctru khéc, Powley cho rang "khong c6 bat dong " khong c6 nghia 1a khong c6 phan nan. Du
khong dugc néi ra bang 10i, nhung cdc y kién déu rat quan trong.

Dat muc ti€u gidm bét s6 lugng 101 phan nan cua khach hang cé thé dan dén viéc danh mat gia tri cua mot
dich vu khach hang xut sic. Mot trong nhitng nha san xuét xe hoi hang déu thé gidi chi san xuit mot sd luong
xe vira du dé cung cip cho cic dai 1y qua thu thap thong tin tir cdc khdch hang vira mua xe méi. Thé rdi moi
viéc dién tién nhu thé nao? Trudce tién, nhan vién ban hang s€ lich su xin phép khach hang cho ho thuc hi¢én mot
cudc khao st nho nho dé danh gid kinh  nghiém st dung xe cua ho. Nguoi ban hang dat cau hoi: "Ly do gi khién
ong/ba khong cho ching t6i toan bo drem 5 cho cdc cdu hoi?"; hoac, "Sao 6ng khong dua biéu mau dén day dé
toi dién gidp ong nhi, nhu vdy s& rat tién cho 6ng!" Mot so nhan vién khic thdm chi con thing thimg hon:
"Ching t6i c6 nhiing diém 5 cua ong thi cong ty mdi san xuét du xe dé ban". Khi chiing t6i n6i voi nhan vién
ban hang rang ching t6i khong thé cho diém ho & mic tuyét ddi, ho lién mua chudc chiing tdi bing viéc thay
dau nhét mién phi hogc tang mot binh xang day, va c6 1an 12 ca mot bo vo xe méi hoan toan. Niém vui vira tau
mot chiéc xe méi bong dung bi hoen 0 boi nhimg ménh khée ching hay ho gi ciia cdc nhén vién ban hang. Vi
thé, cic cong ty can suy xét can than gitta loi ich thu duoc tir cdc bang thim do chat luong dich vu va myc tiéu
giam bat sb 1an than phién ciia khach hang. Céc nhan vién dich vu khdch hang ludn ¢6 nhiéu cach khic nhau dé
dem vé cho ban nhitng con sé ma ban mong mudn.

Mot thoi gian ngén trude khi Pan Am (Pan American Airways) duoc ban cho United Airlines, mét nhén
vién phuc vu trong lic buc tac da gui mot birc thu cho téng bién tap cua mot to bdo, rang dich vu cia Pan Am
da xudng cp trim trong dén murc gio day khach hang khong con mudn kéu ca gi nira. SO 1a mot chiée Boeing
747 clia Pan Am cho day mot doan khéch di nghi sudt tudn & Club Med. Méy bay dén khu nghi mat tr& mot
ngay so v6i du dinh — va quén chd theo toan b hanh 1y cuia khach! Theo 16i cia cyu nhan vién Pan Am nay,
tuyét nhién khong mot hanh khich nao trén chuyén bay do than phién gi ca.

Doi khi, viéc giam bot 101 phan nan c6 thé 1a du higu ciia mot xu huong tich cuc. Trong nhiing truong hop
nhu vy, nhiéu cong ty s& thong ké s6 lwong 16i phan nan ma ho nhan dwoc Ve mot van dé cu thé nao d6. Vi du,
cho dén thap nién 1980, Brooks Brothers luén dwoc dénh gid 1a mot hang quan 4o chit lwong cao. Roi sau d6é
nhan su cua ban quan tri thay dbi ba lan. Céc vi chu tich cu6i cung, Marks va Spencer, xdy dung cic phuong
phdp cai tién chat Iwgng méi va ghi nhan rang s6 luong 161 than phién vé chit lwong san pham cua cong ty da
giam tir 25% xudng con 5%. D6 1a mot két qua tuyét voi. Tuy vay, Brooks Brothers chi biét rang 1i phan nan
vé chét luong san phdm da giam xudng, nhung nhimg con s6 d6 khéng phan anh dugc chinh xdc nhimg gi
khéch hang dang dénh gi4 vé san pham cuia ho.

Nam 2003, Adelphia, mot nha cung cap dich vu truyen hinh cdp, nhan dugc nhiéu 16i phan nan (dugc ghi
4m lai) nhét tau Los Angeles. Thé 12 ho tap trung giai quyét cic su ¢b cu thé c6 lién quan va mot nam sau da
giam b6t 54% s6 lugng 10i phan nan. Mot trong nhitng 1y do dem lai thanh tich nay 12 song song v& muc tiéu
giam 1oi than phién, cong ty ciing ddt ra muc tiéu cai thién cung cich giao tiép voi khich hang. Tai Los



Angeles, diéu nay dong nghia véi viéc phai thué cdc nhan vién dai dién dich vu khéch hang n6i tiéng Tay Ban
Nha san sang lam vi¢c 24/7, tiic 24 gid mot ngay va suot 7 ngay trong tuan.

Dé théa man khach hang, ban phai nhan ra nhirng 16i phan nan bi 4n gidu

Ciing c6 lic, 161 phan nan khéng dén dugc vai cic cong ty do co cdu td chirc kinh doanh ctia ho. Ban phai
to ra tht sdng tao dé c6 thé nghe dwoc moi 10i phan nan ciia khach hang. Vi du, nhiéu cong vién vui choi giai tri
thué dich vu bén ngoai thuc hién mot s6 khau quyét dinh trong hoat dong kinh doanh cua ho. Mot cong vién c6
thé ky hop ddng véi nhidu nha thiu phu trong linh vuc an udng dé don sirc cho viéc quan 1y chung trong cong
vién. Két qua 12, nhimg than phlen vé dich vy an udng giam xudng, hodc chi it cic bo cdo tong hop khiéu nai
cua khéch hang vé dich vy an udng dugc chuyén 1én ban quan tri céng vién ciing giam di (ly do la cic 10i than
phién nay do cdc nha thau phu tiép nhan va giai quyet) bung ¢ géc do la nguoi dén vui choi trong nhiing céng
vién nay, mot CthC béanh bi kep xdc xich kém chét lugng hodc 16i cu xu khong thén thién cua mot nguoi ban
hang nao d6 van thudc vé trich nhiém ciia cong vién. Ho du biét ring nha hang d6 khéng con chiu sy quan 1y
truc tiép cua cong vién. V& phia cong vién, ho hiu nhu khong biét gi vé su tdn tai ciia nhiitng dich vu tdi té nhu
vay nén ciing khong thé chén chinh viéc d6 duoc.

Mot vai cong ty tién hanh khdo sdt mirc d6 hai long cua khéch hang va biét thém nhiéu diéu c6 lién quan
dén nhimng 10 phan nan dang bi a 4n gidu ¢ dau d6. Pay 1a mot y tuong hay. Nhung ai s& tham gia vao nhiing
khao sat nhu thé nay? Trir khi cong ty dat ra muc tiéu tham khao ¥ kién cua nhimg khach hang cii trudc day
tirg mua sim, con thong thudng nhimg ngudi duge thim do chi 1a nhiing khach hang hién hiru, nhiing nguoi
van con cam thay hai long voi cong ty ¢ mirc chip nhan duge. Cac cude khao st mirc d¢ hai 1ong cua khach
hang khong hé khong dua ra bat ky thong tin ndo ¢ lién quan dén nhém khach hang bat man cua ban. Két qua
clia cdc cude khao sdt d6 c6 thé cung cap cho ban vai ¥ tuong, nhung ban can phai tim kiém nhimng khéach hang
da roi bo ban dé biét 1y do tai sao ho bo di. Chi nhur vay thi cong ty méi c6 thé tim thdy duoc nhitng mén qua
that su.

Néu cic cong ty chi chd trong dén nhitng ngudi thudng hay phan nan ma khong tim kiém nhitng phan hoi
tir cdc khach hang khong hé phan nan thi ho khong thé c6 duoc mot buc tranh hoan chinh vé nhimg nguoi
khong hai long hodc khong blet duoc 1y do tai sao ho lai khong hai long. Nhimg nguoi ndi ra 161 phan nan
khong dai dién cho dai da s6 nhitng ngudi ¢6 nhimng 16i phan nan an gidu trong long ma khong néi ra. N6i
chung tai My, nhiing ngudi hay phan nan nhat 12 nhitng nguoi dan dng da trang tre tuoi, nén nép va c6 thu nhap
trén mirc trung binh. Ho 12 nhimg ngudi khong thich mua sam tai mot cira hang c6 dinh nao ca. Chang han, ho
khong phai 1a mdt khach hang trung thanh ctia McDonald’s.

Cinh giac trwée nhirng 161 ri tai truyén miéng va hanh vi phan nan

Hoan toan ¢6 thé hiéu dugc vi sao cic cong ty ludn rat quan tam dén nhitng gi cong chiing néi vé ho. Nhing
10i khach hang ri tai nhau c6 thé mang lai thanh c6ng hodc thét bai cho mdt doanh nghiép hay mot san phém.
Mdi khéch hang rdi bo ban trong sy bat méan 1a mot mdi de doa tiém tang trong mot thi trudng von rat nhay cam
trude nhitng 161 than phién.

Nhing 10i phan nan c¢6 thé mang lai 1¢ ich hodc gay ton hai cho ¢ong ty ctia ban theo ba cach sau:

1- Ngudi ta dé tin vao mot 10i giéi thiéu mang tinh chit ca nhan hon la nhitng tuyén b6 hing hén
ciia myt nha quang cio.

Mot nghién ctru cia General Electric phat hién rang 161 gidi thi€u tir nhitng nguoi quen cia khach hang ¢6
trong luong gap doi nhimg méu quang cdo day mau sac va st dung nhing tir nglr dao to bua l6n (nhung khé
tin). C6 1& ban da c6 1an nhin thiy mot ngudi gan nhu da quyét dinh mua hang bdng dbi ¥ khi nguoi khdch ding
bén canh thi tham: "T6i s& ' khong mua cdi d6 dau. Toi cling ¢6 mot cdi giong nhu vy, né d& v& 1am! (hodc d& bi
phai mau, hodc xubng chit luong chi sau mot 1an mic, hodc san phdm khong van hanh theo 151 nha san xuét,
hoédc ban ¢6 thé mua mot cdi twong tu véi gid r¢ hon & mot noi khdc)". Nhung vi khdch hang d6 s€ mua ngay
néu nguoi kia néi: "0, t6i ¢6 mot cdi nhu thé nay, rat tuyét! Toi thich né 1im. Ché d6 bao hanh rét t6t. Ctr mua
di, ban s& khong phai héi han dau!"



Mbi mat tin ddn x4u vé& mot doanh nghiép sau nhiéu vong truyén miéng s& khién cho ho khé vuot qua céac
hoat dong tiép thi hon. Ngudi ta sin long lang nghe 161 khuyén cua mét nguoi ban t6t, hodc tham chi ctia mot
ngudi hoan toan xa la, hon 12 tin vao mét chién dich quang cdo t6n kém hang triéu do la. John DiJulius, nguoi
quan ly cua John Robert's Spa ¢ Cleveland, Ohio, n6i vé nhiing viéc lam nham tao ra nhiing tin truyén miéng
tich cuc m01 khi khdch hang c6 bét ky phan nan gi. Mot khach hang vao tiém dé nhudm téc va phai ra vé vdi
mot bd quan 4o bi vdy ban bai thudc nhudém. DiJulius chan thanh xin 16i va goi cho ¢6 ay mot tAm ngan phleu
dii dé c6 mua lai mot bo quan do méi sau khi nhimg vét bin d6 dugc mang di gidt tiy ma van khong sach. Ong
ciing ting khach hang no mét lan 1am mit va 1am méng tay mién phi. DiJulius udc tinh rang cira hi¢u cta 6ng
di c6 thém ba muoi khach hang méi qua “cir chi dep” nay, va cho dén bay gid vi khach hang d6 van déu dan
dén str dung dich vu tai John Robert’s. C6 éy n6i: "Lic d6, t6i nghi minh s& khong bao gio quay lai noi day.
Nhung bay gi¢ toi lai khong bao gid nghi dén viéc di ¢én mot chd nao khac."

Loi truyen miéng tiéu cuc thdm chi con tic dong dén ca mot nganh kinh doanh. Chung ta thtr nhin vao
nganh bao hiém. Hinh anh ctia nganh nay & My hién nay dang ¢ mirc kém c6i chua ting thay. Vién Gallup nhan
thdy rang hau hét hai phan ba khéch hang dugc héi y kién déu tin ring cdc cong ty bao hiém déu tinh phi bao
hiém qud cao cho céc chu xe hoi, chii nha, va cdc chu thé hgp dong bao hiém thudc nhém doanh nghiép. Vién
Gallup ciing phat hién mét con s déng kinh ngac 12 ¢6 dén 61% nguoi My tin rang loi nhuan trong nganh bao
hiém cao hon trong cdc nganh khdc va tin rang céc cong ty di khai bdo khong trung thuc trong cic bio cdo tai
chinh cua ho dé che giéu cdc khoan loi nhuan qua dang. b6 1a mot déu 4n rét tdi t6. Mbi vy xu ly yéu cau bdi
thuong khong théa dang dwoc ban tan sbi ni tiép theo sau vo sé thiam hoa thién nhién, dic biét 1a su tan phd do
con bio Katrina dé lai vao nam 2005, cang thuyét phuc hang ngan ngudi rang khi ho dit van dé vé cdc khoan
bdi thuong vai cic dai Iy bao hiém cua ho, tit ca s& bi xir Iy mot céch té hai.

Mot khi ban da tin rang cong ty bao hiém cia ban 1a thé thi bat ké ngudi ta néi bao nhiéu 1an 1a ban dang
duoc d6i xir tot, ban ciing khong con tin nira. Robert Hunter, gidm ddc bao hiém cia Nguoi Tiéu ding Lién
bang My néi: "Gia sit ban ¢6 10 thanh chén bun va 1 chiéc xe hoan toan bi phé hiy, hay doan xem truong hop
nao s& khong duoc giai quyét?" Cac dai ly bao hiém xem mot vu doi b01 thuong 1a s& dugc giai quyét khi n6
thoa man mot s6 diéu kién trong ban hop dong. Va Hunter con chi ra rang "Mot cong ty bao hiém c6 the tuyén
b6 rang mot trudng hop nao d6 "da dugc giai quyét!" cho di ngudi khiéu nai van dang kéu gao hay rat mién
cudng nhan mot vai thir dugc ho ‘ban phét’ cho". Hay nhé rang cic bién tap vién truyén hinh rét thich dwa hinh
anh nhimg ngudi dang gao thét 1én ban tin budi toi.

2- Xir Iy hiéu qua 161 phan nan 13 ngudn lan truyén “tin t6t” mét cach manh mé.

Ban hay thu doc cdc bai viét trén web vé mot s trai nghiém dich vu ma céc blogger* da viét hodc ghi lai,
hodc binh luén khi doc nhan xét dwoc dang tai trén blog ctia nguoi khéc. Cdc trang blog dang bung nd va nguoi
ta wéc tinh ring mdi ngay c6 khoang mot tram ngan trang blog méi ra doi, du phan nhiéu trong s6 d6 khong ton
tai 1au. Cdc cau chuyén vé dich vu khéch hang 12 mdi quan tim hang du cta nhitng ngudi viét blog. Chiing 1a
nhimg ciu chuyén day tinh nhan van va khong kéo theo nhitng cudc tranh ludn tirc thi nhu thudng thay noi cac
trang blog ban vé chinh tri. Néu ban chua phai 1a mdt nguoi doc blog, thi mdt noi thd vi dé bét dau 12 Vox, mot
dich vu blog c4 nhan mién phi kh4 thi vi.

Saska, mot nguoi viét blog trén Vox c6 mét trang blog dugc goi 1a Fiendish Glee Club, da néi vé minh nhu
sau: "T6i 1a mot nhiép anh gia, mot nha van, mt doc gia, mot game thu, mot ba me, va la mot ngudi thich céc
trd choi trf ndo. T6i khong mudn truong thanh". Saska dua 1én mang mét cau chuyén dai vé dich vu la ling c6
4y da nhan duoc tir Nintendo. C6 mua mot mdy choi game Nintendo Wii mdi toanh vao ngay n6 vira dugc tung
ra thi truong nam 2007, ngay tir dau chiéc 6 dia quang di phat ra nhing tiéng 6n bt thuong. Khi tleng on van
khong giam, Saska dién thoai cho Nintendo va c6 dugc moi ghé qua van phong cua ho vi c6 song gan d6 va ho
mudn tiét kiém thoi gid cho ¢6. Dich vu héu mai ma c6 nhan dugc sau d6 t6t "mot céch dang kinh ngac". C6
néi: "...Pay la mén qua Valentine toi mudn danh cho Nintendo. D6 12 mot trai nghiém vé dich vu cham s6c
khdch hang t6t nhat ma toi timg biét". Va cd da tai 1én blog ctia ¢d mot sd buc dnh dé chimg minh quan diém
ctia minh. D6 1a mét bai doc vui, va c6 rat nhidu ngudi tham gia binh luan trén trang web clia ¢6 ciing nhu dat
thém nhidu cau hoi c6 lién quan va manh dan dua ra nhiing nhan xét tich cuc cho Nintendo. N éu ban dang du

4 Blogger: nguoi viét blog. Blog 1a mét dang trang web cd nhan hién nay da phat trién thanh trdo luu trén khép thé gioi.



dinh mua mot bd tro cl}oi Vigleo,q sau khi doc trang blog nay, ban s& chon ngay Nintendo. That vay, Wii 12 mén
hang dugc ddt mua nhiéu nhat dé 1am qua tang trong mua Giang sinh 2007.

3- Cang bét mén, khach hang cang ¢6 xu hwéng ri tai nhau vé sy kho chiu ciia ho

Néu khéch hang gian dit bo di va mang theo nhiing 10i phan nan da néi ra nhung lai chwa dugc xir Iy thoa
dang, c6 1& khong mot cong ty nao c6 thé chin ding dugc 16i truyén miéng tidu cuc ctia ho. Nhung néu cic
cong ty ling nghe va xir 1y t5t nhimg 10i phan nan nay thi mic do bit man s& giam, cac 10i truyén miéng tiéu
cuc sé it di, va nhitng 151 truyén miéng tich cuc s& ting 1én. Néu thir doc nhitng 16i phan nan dugc duogc ding
trén mang, ban sé& thdy rang hau nhu tat ca déu khong dugc xir 1y tt. Dudng nhu thé cdc khich hang don gian
chi mudn néi ra céc vn dé cua ho, nhung néu cic cong ty khong ling nghe hay ling nghe ma khong c6 phan
hdi nao, ho s& di tim ngay mot hoac nhiéu nguoi khac dé “tam su”.

Trong trudng hop céc cong ty c6 nhitng chinh sach dé dai trong viéc dbi hang, ching tdi tin ring cong
ching s€ it cé nhan xét tiéu cuc v& ho hon. Costco 12 mét vi du dién hinh. Moi nguoi déu biét cam két ndi tiéng
ctia ho "Chiing t6i dong ¥ nhén lai hang — khong c6 bét ky thic mac nao!". Tham chi Costco con nhan ca nhing
moén hang tra lai ma khong cé hod don kém theo. N6i cach khac, Costco nhu dang néi véi cac khach hang cia
minh rang: "Xin hiy mang nhiing 101 phan nan cua ban dén cho chiing t6i. Chiing t6i mudn khic phuc céc van
d& ma ban dang gap phai d6i véi moi san pham cua ching t6i". Cac cong ty s€ kiém sodt dugc hanh vi truyén
miéng tiéu cuc néu c6 thé chimg minh cho khach hang thiy riang ho chan thanh thuc hién moi viéc can thiét dé
tao ra sw hai 1ong cao nhét cho khach hang ciia minh.

Hau qua cia viéc xir ly yéu kém loi phan nan

Khong hi¢u qua trong hanh dong khéi phuc lai dich vu hay qui tic xir Iy phan nan c¢6 thé kich hoat mot
chudi nhitng phan tmg tiéu cuc din dén kha ning 1am cho chat lwong dich vu va san pham tré nén tdi t¢ hon,
dong thoi gia ting rui ro kinh doanh ciia ban. Té hai nhét 1a viéc xtr 1y 16i phan nan kém coi thuong bét dau
bang hanh dong 1am cho khach hang bit mén va két thic 13 khach hang cting doanh nghiép ném vao nhau
nhitng thdi do tiéu cyc. Pay 1a chudi hanh dong Gmg dung trong thap nién 1990 va van con giit dwoc tinh thuyc té
trong nhitng nam 2000:

1. Khach hang roi bo doanh nghiép trong su bat man. Ho tré thanh nhing "dai st 4c y"° dem hét nhimg diéu
kho chiu ctia minh néi ra cho nguoi khéac nghe.

2. Ngay cang c6 nhiéu ngudi bit dau nhén ra rang doanh nghiép khong phai 1a noi dé ho phan nan boi ho
khong thé trong mong gi ¢ viéc moi chuyén s& dugc cai thién.

3. Céc khédch hang ngung khong phan nan nita va doanh nghiép mét co hoi biét dwgc minh c6 thé lam gi dé
cai thién dich vy hodc ddp tmg nhiing nhu cau cta khich hang. (Hodc qua nhiéu khach hang phan nan,
nén doanh nghiép bit mét bung tai dé khong phai nghe nita.)

4. Chét luong san pham va dich vu vi thé khong dugc cai thién, thé 1a ngay cang nhidu khach hang bat man
hon.

5. Nhimng khach hang con chiéu 6 t6i doanh nghiép s& van lui t6i c6 thé Vi gid ¢ day re hon. Cung c6 thé ho
dén voi ¥ nghi ring chét lugng san pham va dich vy & day chi & mic tdi thiéu.

6. Nhan vién khong cam thiy thoai mai khi phai gitp d& nhitng khach hang kh6 tinh. Thyc vy, nhan vién
bat dau dat cho khdch hang nhiing cdi tén. (Ching toi tung nghe cdc tiép vién hang khong trén mot
chuyén bay ctia mot hing hang khong dang gap khé khan v€ doanh s0 n6i voi nhau khi hanh khach budc
1én méy bay: "Lii dong vét dén rdi kia!"

7. Nhan vién ngay cang cam thdy rang ho chi 1am ¢6 "mdi mot viée", va 1a mot cong viée toi té. Nhitng ai ¢6
thé tim dugc cong viéc & noi khac tét hon déu bo di, bang cach d6, nhitng nguoi nay da dem ra khoi
doanh nghiép nhiéu kinh nghiém va k¥ ning. ngudi ¢ lai ¢6 it dong co nén ho it c6 kha ning nhan dugc
su tin tudng, 1ong tin cay, va long trung thanh cua khach hang.

5 Nguyén van: “bad-will-ambassadors”, mdt cach choi chir ciia tdc gia, nguoc lai 1a “goodwill ambassador”, dai st thién chi.



8. Dén luot minh, didu nay khién ngay cang c6 nhiéu khiach hang roi bé doanh nghiép ma long day bat man,
ho s€ di ndi hét tat ca nhitng gi ho nghi véi moi nguodi ho gap. Ho s€ khong tinh tién ban mt xu nao cho
quang cdo truyén miéng nay. Va ctt nhu vay chu ky ti€u cuc nay nhan 1én.

Nhiéu cong ty khong chi tdm dén chi phi thuc té phét sinh do khi bi mat khdch hang. Ho ¢6 thé néi voi
ban chinh x4c nhimng gi ho dang lam dé thu hiit khdch hang méi va ho phai chi bao nhiéu cho viéc nay, nhung
ho dudng nhu khong c6 mdt manh mdi gi lién quan dén sé luong khach hang bi mat va tai sao ho lai mat khdch
hang nhu vay. Nam 1989, dir li¢u tr mét nghién ctru thi trudng 6 My da chi ra hdng hang khéng nao kinh doanh
hiéu qua va hang nao khong. Eastern Airlines va Pan Am c6 ty 1¢ 15i than phién cao nhat va hai nim sau d6 ca
hai dd phai tam ngimg hoat dong. (Nghién ctru nay chi tinh nhitng 16i phan nan duoc goi dén Bo Giao thong
Van tai.) Bon hing ké tiép trong danh sach 1a TWA, America West, Continental, va US Airways, nhung tat ca
déu tim duoc cdch bao vé minh khoi nguy co phé san trong nhitng ndm sau d6. Trong s6 bon hang, chi c6
America West 12 ¢6 thé giam chi phi trén mdi dam bay c6 tai trong. Céc hing hang khong ¢6 ty 1€ 16i phan nan
thdp nhat (United, Northwest, American, Alaska, Southwest, va Delta), cung phai dén muoi nam sau khi s0 liéu
nay dugc thu thap mdi thuc su dat duorc muc tiéu chi phi thip hon trén moi dém bay c6 tdi trong, du tat ca déu
kha chat vat sau sy kién 9/11/2001°. Con day 1a nhing gi tai liéu nay mudn néi: mirc d6 phan nan thip hon cho
thay mirc d6 chat lugng cao hon, nghia 1a chi phi thap hon.

Mot vi du khéc, van phong Better Business Bureau (BBB) ¢ dong Missouri va nam Illinois da phat di mot
théng cdo vé khoang 32 cong ty hoat dong qua céc nam tir 1997 dén 2006. BBB canh bio khach hang hay can
than khi hop téc kinh doanh véi cdc cong ty nay vi ty 1¢ nhiing 1i phan nan chwa duogc giai quyét ciia ho kha
cao. C6 26 cong ty trong s6 d6 khong con hoat dong.BBB két luan rang nhiing 10 phan nan khong duoc giai
quyét s& dat doanh nghiép vao tinh trang rui ro phai cham dut kinh doanh. "Hé qua 13, mdi 10i phan nan khong
duogc giai quyet hodc moi khach hang con bat man, déu c6 thé tré thanh mot vién déd 16t duong dwa doanh
nghiép thang dén bd vuc phé san."

CAU HOI THAO LUAN

*  Dau la nhing cdch ban xir 1y 15i phan nan cta khach hang nhu mot ngudn thong tin thi truong?

e Ban biét gi v& cOng ty clia ban qua viéc ling nghe nhiing 10i phan nan cta khach hang? Nhan vién va khach
hang ciia ban ¢6 biét nhitng vi dy trén day khong?

e Nhitng cich ban do luong s lwong 10i phan nan cia khach hang 1a gi?

e Sau khi tong két s6 lwong céc 15i phan nan ban da nhan dwoc, ban c¢6 nhan sb d6 1én nhiéu 1an (& mirc hop
1y) dé danh gid sy khong hai 1ong (nhung khong dugc néi ra) tir phia khdch hang déi vé6i loai hinh kinh
doanh ciia ban khong? Ban ¢6 so sanh ti 18 161 phan nan trén tong s6 khach hang ban dang c6 trong tay hay
khong? Chi phi ban phéi bo ra dé c6 dugc mot khach hang méi 1a bao nhiéu?

e Ban di mét bao nhiéu khach hang trong nim qua? Nhirng khach hang nay 12 ai?

e Khéch hang cua ban “danh” cho ban bao nhiéu tién trong subt cudc doi mua sim cua ho?

e Khach hang cta ban néi gi v& ban trén thi treong? Ban c6 ké hoach gi d8 kiém sodt nhiing cudc néi chuyén
kiéu nay hay nhiing 15i 10i truyén miéng ciia khach hang?

® Sy kién nhiing ké khong tic cuép 5 mdy bay thwong mai hdu nhu ciing lic va cho mdy bay lao vao cac toa nha biéu twgng ciia My (Trung tim
Thuong mai Thé giéi, LAu Nam géc...) 1am thiét mang hang ngan thuong dan, gdy cam phan khap thé giGi.



