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PE MOI KHACH HANG LA MOT NHAN VIEN PR CUA
CONG TY

Loi nhuan luén 1a myc tiéu hang dau dbi v4i hau hét cac doanh nghiép. Va khach hang chinh 1a
ngudi mang lai 1gi nhuan cho doanh nghiép. Vi vdy, mdi quan hé véi khach hang 1a mot trong

nhitng van dé ma moi doanh nghiép déu quan tam.

Tim kiém loi nhun 13 nhu cau chinh dang cua cac t6 chtrc. Tuy nhién, nhu Fred Reichheld 1ap
luan trong cuén Cau hoi cdt tir, khéng phai dong do-la loi nhuin ndo ciing gidng nhau. Co loi
nhuén tdt va cling c6 lgi nhuan xau. Loi nhuan t6t 12 1oi nhuin kiém duoc tir viéc that sy thoa
méan khach hang bang Nguyén tic Vang — dbi xtr v6i ngudi khac theo cach minh mubn dugc
d6i xtr. Con loi nhudn x4u 1a loai 1¢i nhudn kiém dugc nho 1oi dung, danh Iira khach hang.
Chi ¢6 loi nhuin t6t méi dem lai su tang trudng bén viing va loi thé canh tranh l1au dai cho

cac cong ty.

Hién nay, da s6 cac to chirc, doanh nghiép déu da y thirc rd vai trd ctia khach hang ddi voi su
sng con ctia minh. Hang loat chwong trinh marketing, quang c4o, ban hang, v.v... duoc tung ra
nhim dap Gng va gitt chan nhitng khach hang kho tinh nhat. Nhung c6 bao nhiéu trong sb
nhitng chuong trinh nhu vy that su huéng vé khach hang, va s& c6 dugc bao nhiéu khach
hang trung thanh sau nhitng chuong trinh nhu vay?

Tat ca nhitng van dé trén da duoc Fred Reichheld quy vé mot cau hoi ¢t tir ma moi to chire
déu can dit ra: Ban (khach hang) c6 gigi thiéu ching t6i, ¢ ndi vé chiing t6i, néi vé san pham
cua ching t61 cho ban be khong? Cau tra 101 cho cau hoi nay chinh 1a thudce do thanh cong cua
to chirc. Chi khi tao ra duoc nhiéu khach hang thién cam — nhitng ngudi ¢ thé nhiét tinh ca
ngoi, gidi thidu to chirc ctia ban véi tit ca nhitng ngudi ho quen biét va gip g — to chirc cua
ban méi co thé thanh cong. Mbi khach hang nhu vay s& trd thinh mot “nhan vién PR” xuit sac
cho doanh nghi€p cua ban va s& luon dat san ph:flm cua ban Ién vi tri vu tién lya chon hang
dau. Su Itra d6i va muu cau loi nhuin trude mét chi tao ra nhirng khach hang phan cam va vo

cam, tdc dong xau dén t6 chuec.

Tai Viét Nam, cac doanh nghiép ciing dang ngiy cang nhan thirc dugc tim quan trong ciia viée



tao 1ap doi ngli khach hang trung thanh va ngay cang tré nén chuyén nghi¢p trong cac hoat
d6ng thu hut khach hang. Tuy nhién, rat nhiéu doanh nghiép van di vao vét xe do cua viéc chay
theo 191 nhuan ngén han, coi khach hang nhu phuong tién sinh 1¢g1 chir khong that sy huéng dén
loi ich cta khach hang. Trudc thuc t& d6, c6 18 viée thay doi lai tu duy cta cac cong ty 1a hét
sttc can thiét. Hon bao gio hét, dé ton tai bén viing trong moi trudng day canh tranh, cac
doanh nghiép Viét Nam can dua ra va tra 101 nghiém tic Cau hoi c6t tir ctia Fred Reichheld.

Nhan thdy tinh cap thiét cia van dé nay cho cac doanh nghiép Viét Nam, Alpha Books di tién
hanh xudt ban cudn sach Cau hoi cbt tr cia Nha xuat ban Truong Quan tri Kinh doanh
Harvard. Chang tdi tin rang cudn sach ndy cung nhirng cudn sach khac trong bo sach cia
Trudng Quan tri Kinh doanh Harvard ma chung t6i sip xuat ban tdi diy sé trd thanh tai liéu
hitu ich cho cac doanh nhan Viét Nam trong qua trinh xay dung nhitng doanh nghiép xtng tam
thé gidi.

Xin tran trong gi61 thi¢u cung doc gia!
Ha Noi, thang 12/2009
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LOINOI DPAU

Cudn sach nay chi ra cach thirc cac cong ty c6 thé tyr tién tdi sy ting truong that sy tir nhing

khach hang muén hop tac 1am an, hét 101 ca ngoi tan duong ho véi ban bé va dong nghiép.

Pay 1a loai ting trudong duy nhit co thé duoc duy tri dai han. Cac vu thau tém, chién luoc
dinh gia linh hoat, md rong dong san pham, chién dich marketing mdi cung tat ca cac yéu to
khac trong bo cong cu cta mot CEO c6 thé mang lai cho cong ty sy ting trudng ngin han.
Nhung néu rat cuc tit ca nhitng budc trén khong thé khién khach hang hai long thi su ting
trudng s& khong kéo dai. Piéu do ciing twong tu voi thi phan. Vi thé thong tri trong mot thi
truong c6 thé mang lai loi thé kinh té cho cong ty. Nhung néu tiém ning d6 khéng tiép tuc
dugc str dung dé lam khach hang hai long thi ca lgi thé 13n vi thé thdng tri d6 ciing s& khong
thé kéo dai.

Tuy nhién, van dé that sy khong phai 13 liéu cac cong ty o nén lam hai 10ng khach hang cuta
minh hay khong. Tat ca cac nha diéu hanh va quan 1y déu muén khach hang hai 1ong v6i nhitng
gi ho cung cp. Van dé that sy do 1a 1am thé ndo mdt cong ty biét duoc khach hang cta minh
dang nghi gi va lam thé ndo nd ¢ thé thiét 1ap trach nhiém ddi voi trai nghiém khach hang.
Céc cudc diéu tra thong thuong vé su thoa méin khach hang khong thé dam dwong nhiém vy
ndy. Chung dit ra qua nhiéu cau hoi va thu duoc qua it théng tin hitu ich. Cac bao cdo tai
chinh ciing khong thuc hién duoc viéc nay. Nhu ching ta thdy, cac quy trinh ké toan thong
thuong khong thé phan biét dugc mot dong do-la loi nhuan tot — s& dan téi su ting trudng —

vo1 mot dong do-1a lgi nhuin xau — s€ huy hoai cong ty.

Vi vdy, cudn sach ndy s& mang t&i mdt cach thirc do ludng hoan toan méi gitp tap trung sirc
manh cua toan to chirc vao viéc cai thién trai nghiém khach hang. Quy trinh niy that don gian
va hiéu qua. Cac cong ty chi can dit ra mot cAu hoi duy nhat — Cau hoi ¢t tir. Ho can theo ddi
va cong bd cac cau tra 101, sau d6 sir dung thong tin d6 that hop 1y. Ngiy nay, khi nha quan 1y
str dung cac bao cdo tai chinh dé dam bao rang ho va cac thanh vién nhom dang dap tng duoc
nhirng muc tiéu lgi nhuan, ho ¢ thé st dung thudc do méi ndy dé dam bao rang cong ty dang
dat duoc cac myc tiéu vé moi quan h¢ khach hang va buéc tién trén con duong dat to1 su tang

trudng that su.



Nhirng cong ty di ti€n phong trong viéc sit dung phuong phap do luong nay da rut ra dugce bai
hoc d6 va vuot xa cac doi thu canh tranh. TUr cac doanh nghiép nhd, ho vuon Ién trd thanh
nhitng ngd1 sao tda sang tai Thung lling Silicon va hung manh nhu General Electric. Du c6
nhiéu mit khac nhau nhung tuu trung, tat ca ho déu gap nhau tai mot diém — cung nghiém tuc
tuan theo Nguyén tic Vang : Doi xtr véi ngudi khic theo cach ban mudn duoce dbi xir. Nhitng
cong ty nay mubn khach hang that sy cam thay hai 1ong voi cach dbi xtr t6i mirc ho sin sang
quay tr& lai nhiéu 1an hon nira va mang theo ban bé, dong nghiép dén voi cong ty. Mic du
nhitng vi du trong cudn sach duoc 1ay tir thé gidi kinh doanh, song tit ca cac to chirc — trudng
hoc, bénh vién, t6 chirc tir thién, co quan chinh phil — déu c6 thé 4p dung nhiing ¥ tudng niy
vao thue tién. Cac t6 chirc phi 191 nhuén cling ¢6 khach hang can lam hai long va do do ho déu

c6 thé dat duoc nhitng 1¢1 ich to 1on tir viéc st dung thudc do don gian nay.

Khi ban doc cudn sach ndy, hdy ghé thim trang web www.netpromoter.com. Toi hy vong
chiing ta s& cting nhau tao ra mdt cong déng nhitng ngudi tin rang muc dich cia moi cong ty va
to chirc 12 phai mang lai cac gia tri cao cap va mdi quan hé tuyét voi cho khach hang hodc
thanh vién ctia minh — cling nhu nhitng ngudi cho rang co hoi t6t nhat dé mot to chirc ton tai
1au dai va phat trién thinh vurong 1a can do luong hiéu qua hoat dong dya trén cac yéu to niy

that than trong giéng nhu khi do luong loi nhuan vay.



PHAN I. TAI SAO CAU HOI COT TU LAI HIEU QUA

1. Lgi nhuan xau, lgi nhuan tot va cau hoi cot twr

Ngay nay, hau hét cac cong ty khong thé phan biét su khic nhau giita loi nhuin xau va loi

nhudn tot. Két qua 1a ho vudng vao 1o1 nhuan xau.

Hau qua cta loi nhudn xdu vo cung khing khiép. N6 khién cong ty mét di co hdi ting trudng
that su - loai ting trudng ddm bao lo1 nhuan va su bén viing. Ngoai ra, nd con co thé phé huy
danh tiéng ctia cong ty. Viéc theo dudi loi nhudn xau khién cong ty danh mat khach hang va

pha hoai dao dirc cua nhan vién.

Loi nhuin xau cling khién mot doanh nghi¢p mat di kha nang canh tranh voi cac ddi tho.
Nhitng cong ty khong bi chi phdi ning né boi lgi nhuan tat nhién 13 ¢ rat nhiéu coéng ty nhu
vay ¢o thé 1am duoc rat nhiéu viéc dé vuot qua "con nghi¢n" lgi nhuan xau. Néu ban trng
thic mic tai sao Enterprise Rent-A-Car c6 thé thu dugc loi nhuin 16n va trd thanh cong ty
hang dau trong linh vuc ctia minh, cac hing hang khong Southwest Airlines va JetBlue
Airways c6 thé chiém duoc thi phan tir cac hing vén tai 16n khac, hay Vanguard vuon 1én tré
thanh quy twong hd 16n nhét thé gidi, thi day chinh 13 ciu tra 15i cta ban: Cac cong ty nay luén
ndi "khong" voi loi nhudn xau, va vi thé doanh thu ciing nhu danh tiéng ciia ho ngy cang gia

tang manh mg.

Cai gia ctia 1gi nhuan x4u con phy thudc vao ranh gidi ma mdi cong ty dit ra cho minh. Loi
nhuin xau tao ra mdt birc tranh méo mod vé bd mit cla cong ty. Su m¢o mo do khién cac nha
dau tu lac dudng, thay d6i quyét dinh vé ngudn luc va din dén pha hily nén kinh t ctia chiing
ta. Loi nhuin xau cling anh hudng dén vi thé cta hoat dong kinh doanh trong xa hdi. Su tai
tiéng nay khién 10ng tin ctia khich hang suy giam, ho s& doi hoi cac nguyén tic nghiém khic
hon va cac quy dinh chit ché hon. Néu cac cong ty tiép tuc theo dudi loi nhuan xau, sy doi hoi
vé dao dirc kinh doanh s& con nhiéu hon va gay git hon. Cach duy nhit dé mot cong ty co thé
that sy tranh dugc toan bd 1oi nhuan xau do6 13 hoat dong dua trén Nguyén tac Vang - ddi xur

v&1 moi ngudi theo cach minh mudn duge doin xir.



Béy gio, co thé ban s& phén van réng lam thé ndo ma 1oi nhuan, Chén Thanh cua céac to chirc
doanh nghiép, c6 thé trd thanh xau. Liéu d6 c6 phai 13 mot 101 nguy bién cho hinh thic tra
hinh, chang phai mot do-la loi nhudn ciing t6t nhu mdt do-1a khac sao? Tat nhién 1a nhu vay,
cac ké toan vién khong thé chi ra su khac biét gitra 1o1 nhuan t6t va lgi nhuan x4u. Tat ca ho

d€u c6 cai nhin giong nhau trudc mot bao cdo thu nhap.

Mic du loi nhuin xiu khong 10 dién trong s6 sach ké toan, song chiing 1a thir dé nhan biét.

Chting 13 1¢i nhuan thu dugc tir chi phi cua cac mbi quan hé khach hang,

Bét ctr khi nao khach hang cam thdy bi lira di, nguoc dai hodc bi ép budc, thi thir loi nhuan
thu dugc tir khach hang d6 1a loi nhuan xdu. Loi nhudn xdu xuat phat tir viéc dinh gia sai hodc
gian 1an. Loi nhuin xdu gia ting khi cac cong ty tiét kiém chi phi bang cach mang lai cho
khach hang mot trai nghiém tdi t&. Loi nhudn x4u 13 khi cac cong ty bon rat gia tri tir khach
hang, chir khong phai tao ra gia tri cho ho. Khi nguoi dai dién ban hang déy mirc gia 1én cao
hodc cung cap nhitng san pham khong ximg déng v4i niém tin ctia khach hang, thi anh ta dang
tao ra 1oi nhuin xau. Khi muc gia dua ra l1a bip bom - cao hon mirc gia can thiét ma khach

hang phai tra - thi n6 dang tao ra 1gi nhuan XAu.

Ban khong can phai tim kiém vi du cho vén dé nay ¢ d4u xa x6i. Cac to chirc dich vu tai chinh
13 vi du dién hinh, ho thudng trr hao rang cac cong ty c6 thé ty thac va tin twong vao chién
dich quang cao cua ho, nhung thuc té c6 bao nhiéu t6 chuc xung dang véi danh hiéu d6? Cac
quy twong hd khéo 1éo che gidu phi quan 1y cit cd ctia minh dudi hinh thire nhitng ban bao céo
hoan hao, vay nén khach hang khong thé biét minh dang phai chi tra cho nhiing diéu gi. Cac
hing mdi gidi xuyén tac cac cudc nghién ctru hd tro khach hang dau tr ngin hang, tir d6 lira
gat khach hang mua c6 phan ctia ho. Cac ngn hang ban 1¢ tinh mirc gia khing khiép ddi vai

vi¢c thanh toan mudn hodc khong du tién bao chung.

Hoic trong linh vue cham soc strc khoe, rat nhiéu bénh vién s& khong tiét 16 nhirng hop dong
ma ho di cat bo vai cac cong ty bao hiém. Qua nhiéu cong ty bao hiém tim cach ngin chin
nhitng nguoi that su can bao hiém. Néu ban that sy can bao hiém, chic chin céc cong ty nay
s& khién ban va bac sy ctia ban bi chim trong déng gidy to phirc tap can hoan thién khién ban
nan chi. Nhiéu cong ty dugc pham thué cac bac sy dé ho tuyén truyén cac loai thude ctia ho va

16 di khuyén céo rang chung c6 thé khong mang lai hiéu qua hodc nguy hiém cho nguoi sir



dung. Hodc nhiéu t6 chirc chim soc strc khde cam két s& cung cap bao hiém toan bd, nhung lai
giy kho khidn trong viéc thanh toan chi phi cho cac thi tuc ma cac bac sy tim 1y ctia ho dé
nghi.

Khéch du lich phai d6i mit véi cac manh khoe khong thé chap nhan cia cac cong ty. Ho phai
tra cho hing hang khong 100 do-la dé d6i mot chiéc vé va 80 do-la cho hanh 1y qua can. Néu
ho kho khao st dung dién thoai khach san, ho s€ phai tra nhiéu hon so v&i muc gia phong.
Néu ho thué 6td va tra lai xe voi mot binh xing da voi, ho s& bi budc phai tra mdt khoan tién

gap ba lan mirc gia thi truong dé do day mot binh xing.

Sau tit ca nhitng diéu d6, khach hang s& két luan rang c6 1& cac doanh nghiép da phai thirc
thau dém sudt sang dé nghi cach chén ép ho. Mdi ngay, cac hing hang khong thay doi mirc gia
hang tram 1an, vi thé khong ai co thé biét duoc gia vé may bay "thuc t&" 12 bao nhiéu. Nhiéu
ngan hang phét trién cac thudt todn xir 1y nhiing tAm séc 16n nhat dau tién trong ngdy, vi thé
ngudi giri tién s& phai chiu phat nhiéu hon vi khong du tién bao chimg. Cac nha diéu hanh
mang di dong tién hanh chuong trinh giam gia dé roi khéo 1éo lira khach hang lang phi cac
phut goi tra trudc hodc phai chiu toan bo chi phi cho cac phut goi vugt qua.

Tré tréu thay, nhitng khach hang tuyét voi nhat lai thuong gip phai nhitng thuong vu té hai
nhat. Néu ban 13 khach hang trung thanh cta cong ty dién thoai, nha cung cip dich vu di dong
hay Internet, ban c6 kha ning phai chi tra nhiéu hon nhitng khiach hang khong trung thanh -
nhitng ngudi mdi dang ky st dung. Trén thuc €, ban ¢6 thé phai tra nhiéu hon murc can thiét,
bat ké ban ding ky str dung khi ndo, boi vi ¢ thé ban khong biét vé nhitng goi cudce dic biét
ma cong ty cung cip. Nhitng khach hang phai chi tra mic phi 20 d6-1a cho viéc st dung dich

vu tin nhdn noi rang ho s& chi phai tra 5 d6-la mdi thang néu hoi gia ca ngay tir dau.
Loi nhuin xdu ngdm hay hoai sy ting trudng nhu thé nao?

Loi nhuan xau thuc hién qua trinh hiy hoai su tang trudng cua cac cong ty thong qua nhitng
khach hang phan cam ma minh tao ra. Khach hang phan cam 14 nhitng khach hang cam thay bi
cong ty doi xir t0i t& dén mirc ma ho khong con muén mua hang hay 1am an cung cong ty d6
nita, va néu c6 thé, ho san sang chuyén hudng sang d6i tha canh tranh, déng thoi canh bao moi

nguo1 tranh xa cong ty do.



Nhitng khach hang phan cam khong tham gia vao bang can ddi ké toan ciia bat ctr to chirc nio,
nhung ho khién cong ty phai chi tra nhiéu hon bat ctr khoan no ndo ma céc phuong phéap tinh
toan truyén thong cé thé tinh dugc. Nhitng khach hang cam thdy minh bi 1o di hodc bi d6i xir
t0i t€ s& tim moi cach dé tra thu. Ho drfty cao muc gia dich vu 1én bﬁng cach bao cao that
nhiéu van dé. Ho khién nhitng nhan vién cha chét ctia cong ty nan chi bdi cac yéu cau va 10i
phan nan. Ho phan nan voi ban bé, ngudi thin, dong nghiép va rat nhiéu moi quan hé khac bat
ctr ai 1ang nghe ho, doi khi 13 ca cac nha bao, nha quan 1y va luat su. Nhitng khach hang phan
cam ndy pha hiy danh tiéng ctia cong ty, khién cong ty han ché kha ning thu hut nhan tai va
khach hang t6t. Ngay nay, nhitng tin xiu dugc truyén di rat nhanh. Trudc ddy, mot khach hang
khong vira 1ong c6 thé phan nan toi da dugc vdi mudi ngudi ban. Nhung ngiy nay, thong qua

Internet, ho c6 thé tuyén truyén tiéng xdu d6 dén hang nghin nguoi.

Loi nhuin xau - va nhitng khich hang phan cam ma cong ty tao ra - s& bop nghet sy ting
truong ctia cong ty. Néu hang loat khach hang ciing néi xdu vé ban, 1am thé nio tao ra duoc
doanh thu? Néu rat nhiéu khach hang cam théy ban ddi xir tdi t& vGi ho, 1am thé ndo ban c6 thé
thuyét phuc ho mua thém hang cua minh? Ty 1é khach hang tir bo st dung dich vu trong nhiéu
linh vuc - dién thoai cam tay, thé tin dung, bao chi va truyén hinh cap - khién trong vong ba
thang, mot cong ty c6 thé mat di mot nira s6 khach hang cta minh. Dién hinh 14 cc hang hang
khong, ho tung ra rat nhiéu "muu mo" khién khach hang budc phai lua chon. Vi duy, trong mot
thoi gian dai, hing hang khéng US Airways da thong tri thi trudng Philadelphia. Gia vé may
bay ctia hing cao ngat nguong nhung dich vu lai hoan toan khong twong xtng. Tuy nhién van
c6 rat nhidu ngudi st dung dich vu bay ctia hing ndy, loi nhudn ma hing thu duoc tai
Philadelphia rat cao. Sau d6, hing hang khong Southwest Airlines thAm nhap thi truong niy
v6i mirc gia vé thap hon. Piéu nay budc US Airways phai ha mirc gia vé, nhung hau hét
khach hang déu chuyén sang str dung dich vu ctia hing van tai méi - ho da chiu dung US

Airways qua du roi.

Ngay nay, that kho c6 thé tim duoc su tang trudng that sy. Tai sao lai khdé nhu vay? Nghién
ctru gin diy ctia Bain & Company da chi ra rang chi c6 22% céac cong ty trén thé gidi dat
duoc khoang 5% murc ting truong thit sy trong vong mudi nim, tr 1994 dén 2004. Duong
nhu khong c6 gi 1a triung hop ngiu nhién khi hang loat cong ty gip van dé vé ting trudng that
sy va "nghién" 191 nhuan xau. Dé thay doi diéu nay, lanh dao cac doanh nghi¢p phai tr¢ thanh
nhitng bac thﬁy trong viéc tao ra lgi nhuan, song thyc té ho lai lung ting khi diéu khién céc



banh ring cua cd may ting trudng hoat dong.

Gia sir cac cong ty c6 thé ludn mua sy ting trudng. Ho co thé thiic day nhitng ngudi ban hang
ctia minh thyc hién viéc ép mua d6i v6i khich hang, nguoi ban sé& duge tra hoa hong cao. Ho
o thé chiét khdu manh, giam gia co thoi han hodc tai trg "mién phi" cho khach hang. Ho c6
thé tién hanh quang cao va thuc hién cac chién dich quang ba dé déy manh tiéu thy. Va tit

nhién, ho c6 thé tao ra loi nhuan.

Tét ca cac phuong phap trén déu c6 thé ddy manh doanh thu, nhung chi trong ngin han. Hay
xem xét mot kinh nghiém dang budn ciia American Online (AOL), cong ty da thuc hién chio
ban 1an dau ra cong ching thinh cong vao nam 1992 va 18 ra phai dau tu ning cao chat lugng
va dich vu. Thay vao d6, hing lwa chon dat ting trudng bang cach "ném bom" nudc My bang
hang loat dia phin mém mién phi. Ban c6 thé bat gip cac dia mém do trén cac trang béo, thim
chi trén gidy goéi bim bim hodc duoc trung bay tai ban thanh toan ciia tat ca cic ctra hang.
Nhin bé ngoai, duong nhu chién dich nay da thanh cong - thanh vién ctia AOL ting 1én nhanh
chong - tuy nhién, nhirng thanh vién méi lai bat dau gdy nén sy qua tai trong mang ludi hoat
dong cua cong ty. AOL nhan dugc mdt bi¢t danh madi 1a "American On Hold" va tao ra mot
do1 quén khach hang phan cam. Mot ngay mua he bi mét dién ndm 1996, mot loat dich vu nay
bi tam ngung - va sau d6 hoat dong tré lai - da khién hang triéu thanh vién that vong. Luong
khach hang tir bo str dung dich vu hang thang 1én téi 6% (ty 18 hang nim 18n t6i 72%!). Dé tim
cach ddy manh loi nhuin hién tai, ban quan tri chuyén hudng sang quang cdo doanh thu cta
cong ty. Sau d6, AOL lai khién khach hang dudng nhu ngip trong hang déng quang céo va 10i
chao hang. Nhung ngay sau khi luong thanh vién cia AOL dat t6i con sb dinh cao - 35 triéu
thanh vién, thi nhitng khdch hang phan cam bat dau can trd su ting trudng ciia no.

Nam 2002, cac cudc diéu tra d3 cho théy mot luong 16n khach hang cia AOL 1a nhiing khach
hang phan cam. AOL khong chi danh mat khach hang 13n thwong hiéu, ma con danh mat ca thi
phan vao tay cac ddi thu canh tranh 14 MSN va Earthlink. Cho dén thoi diém hién tai, AOL
van dang c6 ging phuc hdi danh tiéng cua minh bang cach quing cdo va "mua chudc" khach
hang véi nhitng vu quang céo dic biét. Khi AOL dua ra chién lugc nham tré thanh nha cung
cap dich vu mién phi (nhu Yahoo! va Google) véi su hd tro ctia cac nha quang cdo, thi co hoi
thanh cong cua AOL s€ bi hang triéu khach hang phan cam cua n6 pha huy. Randall Stross cua
tap chi New York Times viét: "D tir 14u, thong 1& cta vin hoa cong ty 13 tip trung dit bay



nhirng khach hang dang mudn roi bo."

Va diéu ndy ciing xdy ra voi rat nhiéu cong ty khac. Viéc mua sy ting truong doi hoi céi gia
rat dat. No thic ép su ting trudng loi nhudn, khién cac cong ty 1un sdu hon vao con nghién loi
nhuin xau. Chang han, ngdy nay cac ngin hang ban 1é phu thudc rat nhiéu vao phi dén bu,
chiém t&i 1/3 thu nhap dugc bao céo. Con nghién lgi nhuan xdu nay khién nhan vién cong ty
mat di dong luc phan dau, hily hoai co hoi ting truong ding dan va gia ting nguy co cong ty
bi tut doc. Cac khach hang phan nd trudc loi nhudn xau - va cic nha dau tu ciing vay, boi lgi
nhudn xau hily hoai tiém ning phat trién ctia cong ty. Ciing gidng nhu con nghién loi nhuin xau,
cac doanh nghi¢p phu thudc 1¢1 nhuan xAu s& khong c6 dugc mot twrong lai xan lan cho dén khi

ho tir bo théi quen nay.
Lua chon loi nhuén tot

T4t nhién khong phai moi cong ty déu di theo con dudng nghién loi nhuan xau. Mot s6 cong ty
tang truong nho nhan thirc duge sy khac nhau gifta 191 nhuan xau va loi nhuin tot - va tap

trung nd luc dat duogc loi nhuan t6t.

Loi nhuan t6t hoan toan khac 1oi nhuin xau. Néu loi nhuin x4u 1a khoan kiém duoc tir chi phi
ctia khach hang thi 1oi nhuan ot 14 khoan kiém duoc tir chinh sy hop tac nhiét tinh ctia khach
hang. Mot cong ty kiém dugc 1gi nhuan t6t khi no khién khach hang hai long, san sang quay tro
lai hop tac nhiéu lan, dong thoi khuyén khich ban beé, dong nghiép ctia minh ciing bat tay véi
cong ty. Nhitng khach hang hai 1ong s& trd' thanh mot phan hiéu qua trong bd phan marketing
ctia cong ty, ho khong chi tiép tuc mua hang ma con cung cap thém nhiéu khach hang sin sang
hop tac cling cong ty. Ho trd thanh nhitng khach hang thién cam . Muc tiéu dung dan ma mot
cong ty can 1am dé pha bo thoi nghién loi nhuin xau 1 xdy dung cac mbi quan hé t6t, cac moi
quan hé do co thé tao ra nhirng khach hang thién cam, thu dugc lo1 nhuan t6t va kich thich su
tang truong.

Quy twong hd Vanguard Group 1a mot vi du dién hinh vé sy khic nhau gitta loi nhuan x4u va
loi nhuan t6t. Cach ddy khong lau, Vanguard da thyc hién chién dich giam gia 1/3 cho nhiing
khach hang gan ddy co6 cac khoan dau tu 16n vao qui hodc duy tri dugc su can bang trong thoi
ky mé rong. Ban quan tri Vanguard nhan thay quy dang vo tinh dé mirc gia qua dat doi véi
nhirng khach hang t6t nhit cia minh va vé thuc chit 1a dang "bao cip" nhitng khach hang moi.



Péi v6i nhiéu cong ty, ddy duong nhu 1a cach thire khon ngoan dé ting truong. Nhung véi
Vanguard, loi nhuin xau khong chi 1a thiéu dao dirc, ma nd con khién quy khoéng cé duogc v
thirc kinh doanh t6t dep. Vanguard cb ging khic phuc sai 1am d6 bang cach tap trung cha yéu
vao viéc khién khach hang cam thay hai 10ng, tir d6 khach hang s& gia ting c6 phan ctia minh
va cung cap thém khach hang mdi cho quy. Piéu nay giup Vanguard thiuc day kha ning ting
trudng, tao da dé quy trd thanh ké din dau trong linh vuc quy twong hd. Tuy nhién, Vanguard
khong phai 1a t6 chirc duy nhit theo dudi loi nhuan tt. Chang han:

Amazon.com hoan toan ¢6 du diéu kién dau tu vao quang cdo, nhung thay vi vdy, ho di tap
trung vao viéc van chuyén hang hoa mién phi, dwa ra mirc gia thap va ning cao dich vu. Jeft
Bezos, ngudi sang 1ap kiém CEO cuta hing, phat biéu: "Néu anh 1am nhitng diéu tuyét voi,
khach hang s& truyén tai nhau diéu d6."

Southwest Airline khong thu phi thay doi chuyén bay, nhung thay vao d6, hing cap cho hanh
khach mot thé tin dung co thé sir dung bét ctr lc ndo trong vong 12 thing sau d6; hing van tai
ndy ciing thay thé cdu triic gia ca dugc phan chia phirc tap cua nganh bang chinh sach dinh gia
hai mirc rd rang. Hién nay, cic chuyén bay cta Southwest Airline thu hut hanh khach nhiéu
hon bat ky hang hang khong ndo ctia My va chiém mirc von hoa thi trudng 16n hon tit ca céc

hang hang khong khac trong nganh cong lai.

Costco, hing dan dau vé luong khach hang trung thanh trong sd cac nha ban 1¢, da nhanh
chong lot vao danh sach Fortune 50 chi trong hon 20 nim hoat dong ma khong phai dau tu bat
ctr khoan nao vao quang cao va marketing. Khach hang ctia Costco trung thanh dén mirc hing

c6 thé tang trudng dua vao nhitng 101 ca tung cta khach hang.

Trong hang loat cac cong ty lién quan dén Internet, su ting trudng dang kinh ngac cua eBay

hoan toan ddi 1ap vi AOL. Trang Web eBay viét:

eBay 1a mot cong dong trung thuc, co1 mo va két nodi tat ca cac thanh vién véi nhau. Cong

d6ng cua chung t61 hoat dong theo nam gia tri co ban sau:
« Chuing tdi tin rang ban chat con ngudi ludn tot.

« Chuing toi tin rang mdi nguoi déu gop phan vao sy phat trién chung.



« Ching toi tin rang mdt moi trudng trung thuc, coi mé ¢o thé gitip phat huy duge nhitng diéu
tot dep nhat trong con ngudi.

« Chung toi nhan thay va thira nhan mdi ngudi 1a mot ca thé doc 1ap va duy nhat.
« Chuing t6i khuyén khich céc thanh vién di xtr voi nhau theo cach ma ho muén duoc doi xur.

eBay cam két s& thuc hién tit ca cac nguyén tic trén. Va ching toi tin rang cac thanh vién cua

cong dong s& ludn ton trong nhau - cho di ho mua, ban hay trd chuyén trén eBay.

T4t nhién, bat ky ai ciing c6 thé dang ky 1am thanh vién cta cong dong niy theo cic nguyén tic
cao dep trén. Song eBay d3 tim ra nhirng cach thirc mdi dé chuyén cac nguyén tic trén thanh
cac uu tién va quyét dinh hang ngy. Két qua 1a c¢6 hon 70% khach hang cua eBay tro thanh
nhitng ngudi quang ba va tiép tuc str dung dich vu sau khi hing dua ra chién dich ting gia gay
tranh cdi dau nam 2005. Nhirng nguo1 duogc gioi thi¢u st dung dich vu chiém hon nta s6
khach hang méi cua eBay va tao ra lgi nhuin kinh t& dang ké cho hing. Ciing giéng nhu
Costco, eBay dya vao nhitng 101 truyén miéng hon 1a cac hinh thirc quang céo va marketing
truyén thong. EBay nhan thay hang ton it chi phi phuc vu hon vao khach hang duoc gidi thiéu
vi ho duoc khach hang théa man v6i chit luong dich vu ctia cong ty hudng dan cach st dung
dich vu ciing nhu giup d& giai quyét cac van dé ric rdi, chir khong phai phu thudc vao nhin
vién ctia eBay. EBay ciing hoc duoc cach tin dung tinh sing tao cua cong dong mang, chir
khong chi cua cac nhan vién. Hang khuyén khich cac thanh vién chi ra nhitng diém ma eBay
khong thire hién theo dung cac nguyén tic clia minh va xac dinh nhitng co héi méi dé phuc vu
tot hon. Cac thanh vién cua cong dong s& danh gia 1an nhau sau mdi giao dich, nhirng danh gia
ndy s& duoc chia sé v4i tt ca moi thanh vién. Quy trinh niy cho phép mdi thanh vién thiét 1ap
danh tiéng khong chi dia vao cac moi quan hé cong dong hay quay vong quang cdo, mi con
dira vao danh tiéng ctia nhitng ngudi ma ho tién hanh giao dich. Thé gii 4o cta eBay thit su
gidng nhu mot thanh phd nho: danh tiéng tot 1a yéu to hang dau tao nén thanh cong,

Thong thuong, cic cong ty ludn cho rang minh phai ciing ¢d vi thé trén thi trudng va sau do
bon rut toi da gia tri tir khach hang. Tuy nhién, eBay di 1am hoan toan nguoc lai. Mic du
chiém uu thé 16n trén thi truong ddu gia truc tuyén, song bat ctr khi nio dua ra quyét dinh,
eBay van ludn nghi dén nhu cau ctia cac thanh vién trong cong déng nhu chinh nhu cau cta cac

cd dong. Viéc diéu hanh céng ty nhu mot cong dong cho phép eBay biét dugc mirc gia cta co



phiéu trong vong ba thang tiép theo va tiép tuc tim ra cach thirc 1am giau cho cac thanh vién
trong cong déng cua minh. Chéng han, hang 13p mdt ké hoach bao vé strc khoe tap thé goi la
PowerSellers, chi yéu gom cac thuong nhin nho - nhirng nguoi khong lién quan dén quy mo
kinh t& cua cac ké hoach stc khoe. Mic du eBay da tao diéu kién cho chuong trinh nay, song
né khong thu dugc nhiéu loi nhuan.

Céch thirc hoat dong ndy da chirng minh sy khac biét rd rang giira 16i tu duy ctia eBay voi 16
tu duy cta cic cong ty nghién lgi nhuan xdu. Cac hing hang khong lién tuc str dung quyén luc
thi trudng clia minh dé ting gia, doi khi ting cao dén mirc ma ngudi ta chi con biét goi do 1a
t& nan "tinh gia cit c6". AOL da khién khach hang vo cung buc tirc va bo di khong chi boi
nhirng sai 1am trong dich vu va cac quang cio thoi phdng qua mirc, ma con do cong ty tinh phi
st dung dich vy tirng phtt dbi voi khach hang va tir chéi thay doi chi phi ¢6 dinh hang thang,
EBay c6 thé dé dang gia ting loi nhun bang cach day manh quang cao rim beng vé thu nhap,
song ban quan tri nhan thiy 1am nhu vay chi khién hing mét di gia tri trong mét cac thanh vién
ctia cong dong va co thé khién cac thwong nhan nho roi vao tinh trang kho khin trong mbi

quan hé v&i cac doi tha 1om.

Ldi tr duy ndy ciing chirg minh strc manh ky diéu cta nhitng 101 truyén miéng trong nén kinh
té ngay nay. Néu nhirng khach hang phan cam c6 hang loat cach lan truyén 1i ché bai thi
nhitng khach hang thién cam chi c6 mdt cach truyén ba 10i khen tich cuc. Nhitng khach hang
thién cam mang dén khach hang mdi cho cong ty. Ho ca ngoi cong ty va danh bong danh tiéng
ctia n6. Ho mé rong doi ngii ban hang cta cong ty ma khong ton thém mot khoan chi phi nao.
Ho giup cong ty co thé kiém dugc 1oi nhuan tot va tao ra su tang truong. Mot 1an nira, déy
chinh 13 diéu ma chung t6i goi 14 sy ting trudng that su.

Céch thirc hanh xir véi khach hang nhu vay dugc duc rat tir mot cau chim ngon don gian: Hay
doi xir véi nguo1 khac theo cach ma ban mudn dugc d6i xir. Piéu ngac nhién la rat nhiéu 1anh
dao cua cac cong ty co thé giai thich rd rang nhitng tir ngit don gian niy. Pierre Omidyar,
ngudi sang 1ap eBay, noi: "Me t6i ludn day toi rang hiy dbi xir v6i ngudi khac nhu cach ma

to1 muon dugc doi xuir va phai luon ton trong nguoi khac."

Céc nha lanh dao khac cling vién dan Nguyén tic Vang. Chéng han, Colleen Barrett, chu tich

Southwest Airlines phat biéu: "Tuin theo Nguyén tic Vang 1a diéu can thiét d6i voi tat ca



nhitng gi chung ta lam." Con theo Isadore Sharp, ngudi sang 1ap kiém CEO cua tap doan
khach san Four Seasons: "Tat ca nhitng thinh cong cta chiing t6i déu c6 duoc nhd thuc hién
theo Nguyén tic Vang." Andy Taylor, CEO cta Enterprise Rent-A-Car lai cho rang: "Cach
duy nhat dé ting trudng 1a doi xur tot v6i khach hang sao cho ho s& quay tro lai hop tac va ké
v4i ban bé ho vé chung ta. Néu 1a khach hang, d6 cling chinh 1a diéu ma tat ca chiing ta muén
duoc ddi xir." Cudi cung, ong két luan: "Céach hanh xir theo Nguyén tic Vang 1a nguén goc tao
ra 1ong trung thanh. Va 1dng trung thanh chinh 1a chia khoa dé ting trudng 1gi nhuan."

Lam thé nao cac cong ty phén biét dugc loi nhuan tot v6i 1gi nhudn xau?

Long trung thanh la chia khéa dé tang truéng loi nhudgn. Thyc té 1a vay. Tuy nhién, van dé
ndy dit ra nhiéu cu hoi ciing nhu cau tra 1oi. Hau hét cac cong ty khong thé xac dinh dugc
1ong trung thanh, khong c6 cac thudc do va cach thirc quan 1y né. Liéu c6 phai tit ca khach
hang xung quanh chung ta déu thiéu long trung thanh, phai ching ho qua tinh ranh va hay thay
d6i? Liéu co phai khach hang bi gai bay trong cac ban hgp dong dai han ma ho that sy muén
thoat khoi ching? Lam thé nao cac 1anh dao biét rd c6 bao nhiéu khach hang yéu quy va bao
nhiéu ghét bo cong ty? Va dau 1a tidu chuan thuc té dé phan biét loi nhuan t6t vdi xau?

Néu khong c6 mot co ché phan hoi mang tinh hé thong, thi cudi cung, Nguyén tic Vang ciing
chi 13 nguyén tic tu tham chiéu, mang tinh gido diéu va khong phu hop dbi véi viée dua ra
quyét dinh. Co thé t6i nghi rang t6i s& d6i xtr v6i ban theo cach t6i mudn duoc dbi xtr, song
c6 thé ban lai khong thich cach dbi xir d6. Khi cac cong ty lo lang, nhitng ban bao céo thudng
danh lira cac nha quan 1y rang nhitng biéu hién cua cong ty xing dang dat loai A, trong khi
khach hang lai cho ring chi trong ximg v6i loai C hoic F. Cac nha 1anh dao doanh nghiép can
c6 mot hé thong thude do ¢b dinh va nghiém tic - mot hé théng phan loai trung thuc - dé bao
cao trung thuc nhiing gi ho dang that sy lam.

Viéc tim kiém céc thudc do ndy - mdi lién két con thiéu gitta Nguyén tic Vang, long trung

thanh va su ting trudng that sy - 1a mot qua trinh 1au dai va kho khan.

Céch ddy 25 nim, t6i ciing cac dong nghiép tai Bain & Company bat dau tim hiéu moi lién hé
gitta 10ng trung thanh va sy ting truong. Pau tién, ching i tip hop cac dit lidu ching minh
rang ting 5% luong khach hang co thé giup ting loi nhuan tir 25-100%. Sau d6, chung t6i da
chi ra rang cac cong ty cung nhitng khach hang trung thanh nht cta ho c¢6 thé lam ting doanh



thu nhiéu hon it nhat hai 1an so véi ty 18 ctia cac d6i thi canh tranh.

Di nhién, khong ai thiét tha v&i viéc tim hiéu tinh hiéu qué tiém tang ctia 10ng trung thanh - yéu
td gitip 1y giai tai sao viéc xdy dung cac mdi quan hé xing ddng v6i 1ong trung thanh cé thé
tao ra mirc loi nhuin va su ting trudng tot hon. Cac tap doan 1én nhu Enron, Tyco va
Adelphia 1& ra khong thé thiéu sy quan tim t&i cach hanh xir diing dan véi khach hang, song
hau hét cac nha diéu hanh cip cao dudng nhu lai chap nhan diéu d6. Cudi cung, ching can
phai ¢c6 mdt nha khoa hoc kiét xuat méi nhan théy réng mot cong ty khong thé tang trudng néu
n6 dang khién cac khach hang roi bo & ctra sau nhanh hon 13 d6i ngii ban hang c6 thé 16i kéo

ho & ctra trudec.

Tuy nhién, & ddy van con mot van dé chua dugce lam rd. Hang loat nghién ctru di chi ra rang
1ong trung thanh cua khach hang 13 vu tién hang dau ctia cac CEO - tuy nhién, tir cac nha quan
1y cap cao cho dén cac nhin vién binh thudng cta cong ty van hanh xir voi khach hang theo
cach ma chic chin nd s& khién ho khdng bao gid mudn quay trd lai hop tac. Néu cac CEO co
du strc manh nhu van tuyén bo, vay tai sao ho khong thé khién nhn vién cta minh quan tAm

hon t¢1 cac moi quan hé khach hang?

Va tat nhién, t6i da dé cap dén 1y do & phan dau chuong: nhan vién phai chiu trach nhiém vé
su ting trudng loi nhudn. Cac két qua tai chinh 13 diéu ma cong ty quan tim. Chung dénh gia
két qua hoat dong cua cac nha lanh dao. Nhung van dé 13, cc quy trinh ké toan khong thé
phan biét mot do-la loi nhuan tot voi mot do-la loi nhuan xau. Liéu 10 triéu d6-la loi nhuan
vuot troi cd ngudn goc tir s tién tra hinh dé tinh thém, hay tir hoat dong mua sam thudng
xuyén ctia cac khach hang trung thanh? Liéu 5 triéu do-la cat giam chi phi c6 ngudn gdc tir
viéc bo cac muc dich vy, hay tir viéc cat giam ty 1€ khach hang tir bo hop tac? Ai biét clu tra
161 cho nhitng cAu hoi nay? Va néu khong ai biét, thi ai quan tim dén nhitng cau hoi nay? Céc
nha quan 1y dang ¢ ging diéu hanh bo phan hodc chi nhanh khong thé bi phé phan vi tap trung
vao nhitng thudc do danh gia ho.

Nhung cho di CEO nghi gi, thi rot cuc, cac cong ty danh gia su thanh cong trudc hét thong
qua lang kinh ctia két qua tai chinh van két luan rang l1ong trung thanh ctia khach hang khong 1a
gi ca, cac moi quan hé khong miy quan trong va cach ddi xir voi khach hang nén duge chi

phdi boi cac yéu td mang lai lgi nhudn, chir khong phai dao dirc. Cac nha quan 1y 1dy yéu to



tai chinh dé do luong sy thanh cong chi tip trung vao loi nhudn, bat chap d6 1a két qua cia
qué trinh x4y dung cac moi quan hé 1au dai hay chi 1a chién loi pham tir viéc loi dung khach
hang. Trd tréu thay, 1ong trung thanh ctia khach hang lai mang dén cho cong ty 1gi thé to 16n vé
mit tai chinh - ho 13 doi ngil ban hang, marketing va quing ba san phim dang tin ciy nhit ma
khong hé doi hoi mot chut lwong bong hay khoan hoa hong nao. Tuy nhién, tim quan trong ctia
long trung thanh d6 lai thuong bi xem nhe bdi chiing khong ¢ mat trong bao cdo thu nhap hay

bang can doi ké toan cua bat ky ai.

Cubi cung, tai mot hd1 nghi ban vé long trung thanh cta khach hang duoc t6 churc tai chau au,
mot dong nghiép cua t6i da dua ra nhan dinh co ban nhat cho cau hoi hoc bua d6. Khi quan
sat cac nha quan 1y roi khoi phong sau mot bai thuyét trinh, vi dong nghiép nay lic dau: "Anh
biét ddy, that dang budn! Ngay ltic nay tat ca bon ho déu hiéu rang hoat dong kinh doanh ciia
minh s& khong phat dat néu khong nang cao 10ng trung thanh ctia khiach hang. Nhung r6i ho s&
quay vé van phong va nhanh chéng nhin ra rang khong cé ai trong to chirc c¢6 thé dam nhén
nhiém vu d6. Khong c6 mot hé théng nao ¢ thé gitp ho do ludng duge 1ong trung thanh theo

cach budc cac ca nhan phai chiu trach nhiém doi véi két qua.”

Trdach nhiém 1a cum tir that ky diéu trong hoat dong kinh doanh. Bat ky mdt nha quan 1y day
dan kinh nghiém nao cting c6 thé noi voi ban rﬁng & dau c6 su ton tai cua trach nhiém cé nhan,
& d6 moi viéc s& dé dang duoc hoan thanh. Su do ludng lai 1a mot cum tir ky diéu khac, bat
ctr didu g duoc do luong déu co thé tao ra trach nhiém. Néu khong c6 mot tiéu chuan hay
thuéc do dang tin cdy ndo vé cac mdi quan hé khach hang, cac nhan vién khong thé chiu trach
nhiém va vi thé ho xem thuong tAim quan trong cua cac mdi quan hé nay. Nguoc lai, viéc do
luong loi nhuan hang ngay c6 thé khién tat ca cic nhin vién - hay it nhat 13 nhitng nguoi khong
mudn bi sa thai - cam thiy c6 trach nhiém ddi voi van dé chi phi, doanh thu hodic ca hai. Vay
nén viéc theo dudi loi nhuan chi phdi chuong trinh hoat dong ctia doanh nghiép va lich 1am

viéc c4 nhan, trong khi trach nhiém x4y dung cac mdi quan hé tot dudng nhu bién mat.

Céch diy vai nim, ching t6i cho rang minh di giai quyét dugc thach thirc vé sy do luong nay.
Chiing t6i gitip cac cong ty phat trién hé thong do ludng co ban nhu ty 18 gitr khach hang, ty 1&
mua lai va khoan tién khach hang sir dung cho hang hoa ctia mot ngudi ban (share of wallet).
Nhung sau d6, ching t6i phai ddi mit véi thuc té. Phin 1on cac to chirc déu cam thiy kho

khan trong viéc thu thap dit liéu chinh x4c va cap nhat cho cac thudc do 1ong trung thanh. Cac



cong ty cam thiy khong thé tai can bang cic vu tién hang dau ctia minh va thiét 1ap trach
nhiém doéi véi viée Xéy dung cac mdi quan h¢ t6t v6i khach hang. Mac du khoa hoc vé do
luong loi nhuin d3 phat trién viing chic tir thé ky XV voi phat minh ghi s6 kép, nhung viéc do
luong chat lugng cac mbi quan hé van con dang trong thoi ky den tdi, va bi danh lira boi cac
cong trinh nghién ciru khoa hoc gia tao. Cac cong ty thiéu mot hé théng thue € va hidu qua dé
danh gia bao nhiéu phan trim cac mbi quan hé khach hang s& trd nén vitng chic hon va bao
nhiéu phan trim s& suy yéu di - va dé c6 duogc cac nhin vién pht hop nhim dwa ra nhitng hanh

dong can thiét dya trén dir liéu nay.

Chinh vi thé, ching t6i quay tro lai voi bang vé. Diéu chiing toi can & dy 1a mot bai kiém tra
hét strc rd rang - mot thude do thuc té vé long trung thanh cta cac mdi quan hé, co thé 1am
sang to su khac nhau gitra 191 nhuan t6t va loi nhuin xau. Chung t61 da tim théy mot thudce do
c6 thé tao ra trach nhiém ca nhan. Chung t61 biét réng thai do né1 chung dugc thé hién trong
cac cudc diéu tra su thoa min khach hang khong thé xac dinh duoc 1ong trung thanh; chi ¢o
nhirng hanh dong thuc té ctia khach hang méi c6 thé do ludng long trung thanh cua ho va thic
day sy tang trudng. Vi thé, ching t6i két luan rang hanh dong chinh 1a nén tang that su. Ching

t61 can c¢6 dugc mot thuée do dua trén hanh dong thuc té ctia khach hang.

Sau khi nghién ciru va thir nghiém mot s diéu trong cac chuong tiép theo, ching toi da timra
mot thudc do. Chung to61 phat hi¢n ra réng c6 mdt ciu hoi ban c6 thé dit ra cho khach hang
ctia minh, n6 1ién két chit ché véi hanh vi ciia khach hang, thé hién nhitng gi ho s& lam. Bang
cach dat cau hoi d6 va lién hé cau tra 101 v6i phan thudng ctia nhin vién, ban c6 thé phan biét
duoc su khac nhau gitra 191 nhuan t6t va xau. Ban c6 thé chiém duoc long trung thanh cua

khach hang va sy ting trudng giéng nhu cach ban cb gang dé dat duoc loi nhun.

Su phan hoi ciia khach hang doi véi cau hoi do6 c6 thé dem lai mot thudc do don gian va thang
than. Phuong phap do ludng don gian, dé thyc hién nay s& khién nhan vién cta ban co trach
nhiém trong viéc dbi xir diing ddn voi khach hang. D6 chinh 1a didu gi duy nhit va quan trong
nhat ma ban can dé ting truong. D6 chinh 1a 1y do vi sao ching t6i goi 13 "CAu hoi cdt t":
thtr s& quyét dinh trong lai doanh nghiép ban.

Pua ra Cau hoi cot tir

Céu hoi ndo c6 thé phan biét loi nhuin tot v6i 1oi nhuan xau? That don gian, d6 chinh 1a cau



hoi: Khi ning ban s& gidi thiéu cong ty ching t6i voi ban bé va dong nghiép 1a bao nhiéu?
Thudc do ma cau hoi ndy tao ra d6 chinh 1a Chi sé khdch hang thién cam (NPS) .

Chi s6 khdch hang thién cam dya trén trién vong nén ting rang khach hang cua mdi cong ty
c6 thé duoc chia thanh ba nhom. Khdch hang thién cam 13 nhitng ngudi trung thanh, thdéa min
v6i san pham va dich vu cta cong ty, dong thoi gidi thiéu, thuyét phuc ban bé ctia ho 1am
twong ty. Khdch hang vé cam 1a nhitng nguoi hai 1ong nhung khong nhiét tinh va ¢ thé dé
dang bi cac ddi thi canh tranh ctia cong ty 161 kéo. Con khach hang phan cam 14 nhitng ngudi
khong vui vé vi bi mac vao mdi quan hé toi t& voi cong ty. Viéc phin chia nhom nhu vay phy
thudc vao ciu tra 10i ciia khach hang d6i véi Cau hoi cdt tir. Nhirng khach hang dat diém 9
hodc 10 theo thang diém tir 0 dén 10 s& 1 khdch hang thién cam va ngugc lai.

Mot "cd may ting truong" hoat dong véi ning sudt cao nhat co thé bién 100% khach hang ctia
cong ty thanh khach hang thién cam (P). Mot ¢d may hoat dong kém hiéu qua nhét c6 thé bién
100% khéach hang ctia cong ty thanh khach hang phan cam (D). Cach t6t nhat dé dénh gia hiéu
qua cua ¢b may ting trudng d6 1a 13y ty 16 khach hang thién cam trir di ty 16 khach hang phan
cam. Sau ddy 14 dang thirc xéc dinh NPS cta mot cong ty:

P-D=NPS

Theo dinh nghia thi diéu nay that don gian. TAt ca nhirng thir phirc tap ndy sinh tir viéc 1am thé
nao dua ra mot cu hdi co thé mang lai dir li¢u dang tin, cap nhat va hiru dung - va tat nhién
dé phat trién NPS.

Céac cong ty xac dinh sy do ludng nay nhu thé nio? Cung voi ¢d may ting trudng hiéu qua,
cac cong ty nhu Amazon.com, eBay, Costco, Vanguard va Dell da dat dugc hi¢u qua NPS tu
50-80% (Biéu dd 1-1). Vay nén ho co hin mét phong ban dé thuc hién viéc cai thién NPS.
Nhung cac cong ty c6 quy mo trung binh chi dat hi¢u qua NPS tir 5 10%. Noi cach khac, rd
rang khich hang thién cam hiém khi nhiéu hon khach hang phan cam. Péi vdi cac cong ty - va
d6i khi 13 toan nganh - c6 NPS thap, thi diéu d6 c6 nghia 1a ho dang tao ra nhiéu khach hang
phan cam hon 1a khich hang thién cam. Cac chi s6 ndy giai thich tai sao rat nhiéu cong ty

khong thé thuc ddy sy ting truong 1gi nhuan bén viing du ho gianh dugc nhiéu thwong vu méi.

Nghién ctru kéo dai muoi ndm cua ching t61 da chirng minh rang trong hau hét moi 1inh vuec,



tir cac cong ty co ty 16 khach hang thién cam cao nhit cho dén thip nhit déu mudn loi nhuin
bén viing 1an ting trudng lanh manh. Piéu ndy c6 vé khac thuong. Cac cong ty co ty 1& khach
hang trung thanh cao thuong c6 xu hudng danh chi phi vao marketing va hoat dong thu hut
khach hang méi it hon rat nhiéu so véi cac ddi tha canh tranh. Ho thudng tip trung manh mé
vao viéc phuc vu khach hang hién tai va cén nhéc k¥ ludng viéc lua chon khach hang mai,
diéu ma ban c6 thé ngd rang lidu nd co han ché su ting trudng cua cong ty hay khong. Nhung
cac dir liéu lai khong bao gid ndi dbi: sy ting trudng cta nhitng khich hang trung thanh quyét
dinh hiéu qua cua cd may ting trudng cong ty.

Biéu dd 1-1: Nhitng siéu sao vé NPS

Hau hét cac 1anh dao doanh nghiép liéu linh déu can su ting truong. Ho can nd dé ting gia co
phiéu ctia cong ty va thu hat, thic day nhan tai. Cho du hoat dong trong linh vuc ndo, & diu thi
ho déu biét rfmg tao ra that nhiéu khach hang thién cam la yéu t6 séng con. Nhung do thiéu
modt phuong phap don gian va thiét thue dé c6 thé tim dugc mdt nguoi phu hop, cé trach
nhiém dé giao phd cong viéc nén ho khong thé dan dat t6 chire dat duge muc tiéu d6. Thuc té,
hau hét ho khong nhan ra réng minh da nghién lo1 nhuan xau dén mirc ndo. Cac chi sb vé su
hai 1ong cta khach hang duoc théi phong da ru ngi ho, ho ty min rang minh da lam hai 1ong
khach hang. Tuy nhién, nghién ctru cta ching toi da chi ra rang ddi voi cac cong ty cd quy md
trung binh, c¢6 t61 hon 2/3 khach hang thuoc loai khach hang v6 cam hodc khach hang phan
cam. Co mot thuc t& dang budn 13 nhitng nd lyc nhim mua su ting truong di ddt chay hét
ngudn von clia cac co dong. NO luc dau tur vén vao quang céo va ban hang ciing chi 1a dé lam
tiéu tan strc anh hudng tir viéc cac khach hang phan cam truyén ba nhirng théng tin doc hai ma
thoi.



Cudn sach ndy dé cap Cau hoi cot tir nhu thé nao?

Duéi day sé& 1a cau tra 101 ma ban c6 thé tim thay. Phan ddu cua cudn sach giai thich vé cach
NPS phén biét loi nhuan t6t, lgi nhudn x4u va soi sang con duong dén véi su tang truong that
su nhu thé ndo. Phan nay chi cho ban cach tinh NPS va chdm diém sy thé hién ctia ban theo
cac tiéu chuan hang dau thé gigi. Phan 2 giai thich cach thirc tranh cac cam by cua cac cudc
diéu tra sy hai 10ng khach hang va xay dung mot quy trinh do ludng thuc t€ co thé bién NPS
thanh cong cu hitu hiéu dé giao pho trach nhiém va quan 1y cac uu tién. Phan cubi cung s& 1am
sang t6 cach thirc cac cong ty dan dau sir dung phuong phép ndy dé mang dén cho khach hang
nhirng trai nghiém tuyét voi nhit va xay dung cdc mbi quan hé tot dep hon v6i khach hang.
Ban nén 4p dung cic budc trong phin niy dé niang cao mdi quan hé voi khiach hang va thic

day sy ting trudng cta cong ty.

Loi nhuin xau co6 thé hily hoai su ting trudng thit sy va gy tai tiéng cho hoat dong kinh

doanh. Tuy nhién, van chua mudn dé thay doi diéu do6, mot s6 cong ty da san sang bat dau.



2. Thwéc do sy thanh cong

Scott Cook vo cung lo lang. Intuit, cong ty phan mém tai chinh cta 6ng dang tudét doc dan va
ong khong biét 1am thé ndo cai thién tinh trang do.

Tuy nhién, d6i véi nhitng ngudi ngoai cudc, van dé cta 6ng khong that sy ning né nhu vay.
Ngay tir khi méi thanh 1ap ndm 1983, Intuit da dinh vi su tang trudng ctia cong ty 1a dot pha.
Ba san pham chinh cta cong ty 1a Quicken, QuickBooks va TurboTax di thdng tri thi trudng.
Nam 1993, cong ty bat dau niém yét ¢ phiéu trén thi truong chimg khoan (chio ban ra cong
chung 1an dau) va dén cubi thap nién 1990, lgi nhuin ctia cong ty da ting dang ké. Intuit dugc
bdo chi ca ngoi nhu biéu tuong vé dich vu khach hang, va Cook — MBA cua Harvard, mot
ngudi hoa nhd, timg 1am viée cho Procter & Gamble trudc khi dong sang 1ap cong ty — c6
dugc nhan thirc cao vé tim quan trong cua khach hang thién cam. DPau nam 1991, ong phat
biéu trén tap chi Inc. rang “Chung toi ¢6 hang trim nghin ‘nhan vién ban hang’. Tat ca déu la
khach hang cta ching t61.” Va nhiém vu cua Intuit 1a gi? D6 la “Lam cho khach hang cua
ching t6i cam thiy hai 10ng vé san phdm, dé rdi sau d6 ho s& gigi thiéu voi ndm ngudi ban

cua minh mua no.”

Nhung hién nay, diéu d6 con dang dién ra nhu vay khéng? Chinh Cook ciing cam thdy khong
chic chan. Khi cong ty con trong giai doan khai dau va Cook dang diéu hanh cac vin phong
nhd & Thung liing Silicon thi 6ng biét tit c4 moi nhn vién cua minh, ong chi cho ho thiy tim
quan trong cua vi¢c tao ra cac san phém va cung cép cac dich vu lam khach hang that sy hai
long. Tat ca ho c6 thé lang nghe cach ong n6i chuyén va lam viéc v6i khach hang. Ho c6 thé
thdy 6ng tham gia chuong trinh ndi tiéng “Theo khach hang vé nha” cua Intuit — nhan vién
cong ty co thé dé nghi duoc quan sat khach hang cai dit phan mém dé ghi chd lai nhirng rac
r6i nay sinh. Song hién nay cong ty c6 t¢i hang nghin nhan vién ¢ khip noi trén thé gigi. Khi
cong ty ting trudng manh mé, nd can tuyén dung doi ngii cac nha quan 1y chuyén nghiép —

nhirng nguo1 dugc dao tao dé diéu hanh mo1 viéc theo cac con so.

Vay céac con s6 d6 1a gi? Nhu Cook vaAn noi, c6 hai yéu cau can dit ra dé ting truong: khach
hang sinh 1oi va khach hang thoa min. Bat ky ai ciing biét cach do ludng loi nhuan, song ho

lai lo mo vé con s6 thong ké “su thda man” ctia khach hang — con s6 dugc lay tir cac diéu tra



ma khong ai tin tudng va cling khong ai chiu trach nhi¢m vé tinh xéc thyc cta nd.

RAt nhiéu nha quan 1y han nhién tp trung vao loi nhuan, va hau quéa 1a diéu c6 thé dy doan.
Nha diéu hanh cat giam chi phi ning cao trinh d¢ nhin vién dé giam moi phi ton s& khong phai
chiu trach nhiém vé muic do tang trudng cluia cong ty hodc su that vong cua khach hang, Vién
dai dién ban hang qua dién thoai khién khach hang 1au nim tirc gian dén mic chuyén sang sir
dung san phim phan mém quyét toan thué khac s& van nhan duoc tién thudng hang quy, bai co
ta van c6 rat nhiéu cudc goi mdi gidr. Viée b ta dat duoc hiéu suat 1a diéu dé dang do ludng,
song viéc ¢O ta danh mat khach hang thi¢n cam lai tao nén nhiing nguy co vo hinh. Con vi
truong phong marketing tiép tuc tan thanh cac chuong trinh phil phiém dé thu hat khach hang
s& van tao ra duoc doanh thu va lgi nhuin cao, trong khi trong thuc té, nhirng rac rdi nay sinh
lai tao ra mot mé cung khién cong ty danh mat khach hang méi. Hién nay, Cook phai nghe
nhiéu 161 phan nan tir phia khach hang hon. Thi phan ctia cong ty ngiy cang sut giam. Viéc
thiéu mot hé théng do ludng hiéu qua va nhirng ngudi ¢ trach nhiém da khién cong ty duong
nhu mét di diéu timg gitp nd thanh céng: mdi quan hé ctia cong ty voi khach hang,

Vén dé thach thirc: Po ludng su thoa man khach hang

Trai nghiém ctia Cook da tom luoc lich sir phat trién ctia cac cong ty. Khi quy md ciia cong ty
con nhd, mot ong chi ¢6 thé biét khach hang ctia minh dang nghi gi va cam thiy thé nao. Ong
ta c6 thé hiéu ro ting khach hang va tdn mat chimg kién diéu gi khién khach hang thoa man
cling nhu diéu gi khién ho ndi khung. Khach hang ciing nhanh chong phan hdi truc tiép dén ong

ta, va néu mudn duy tri sy phat trién cua cong ty thi chi can tap trung vao diéu do.

Nhung ngiy nay, quy md cta cc cong ty di phat trién dén mirc nhitng 6ng chil hay nha quéan 1y
khong thé biét dugc ting khach hang ctia minh. Ban than khach hang ciing dén roi di, gidng
nhu dong thay triéu dang 1én rdi lai rat xudng vay. Do khong con kha ning danh gia nhitng cam
nhan va suy nghi cua khach hang, theo 18 t nhién, cic nha quéan 1y tap trung vao lugng tién ma
khach hang chi tiéu, bai con s bao gior ciing 1a thir d& do luong. Néu doanh thu cta ching ta
dang tang déu déu va ching ta van dang kiém duoc tién, thi theo suy nghi tu nhién, ching ta s&

cho rang moi viéc minh dang lam déu dung.

Sau d0, tit nhién — dic biét 1 sau khi may vi tinh ra doi — cic cong ty lai ¢ gang danh gia
thai do cua khach hang theo cach truc tiép nhiéu hon. Ho thué cac hang nghién ctru thi trudng



tién hanh cac cudc diéu tra vé su hai long ctia khach hang. Ho cb gang tim hiéu ty 1€ giit khach
hang. Song nhitng nd lyc ndy gip qua nhiéu trd ngai, khién cac nha quan 1y (ngoai bo phan
marketing) phai bo cudc. Ching han, ty 1& gitr khach hang c6 thé cho biét s6 lugng khach hang
tlr bo cong ty — toc d tir bé nhanh dén mirc nio — nhung lai khong noi 1én diéu quan trong
hon, rang khi nao “thung” khach hang dugc do day. Tt ca cac cudc diéu tra d6 chi mang lai
cac con s6 hét strc nghéo nan vé thai do khi khach hang budc phai str dung véi mirc gia cao
hodac mot vai rao can khic. (Hay nhd lai truong hgp khach hang cua US Airways tai
Philadelphia trude khi Southwest Airlines tham nhép thi trudng nay).

Két qua do luong su thda min khach hang that sy vin khong déng tin. Ching ta s& tim hiéu chi
tiét hon vé van dé nay trong Chuong 5. Con ltic ndy, chung ta chi can xem xét mdi 1ién hé giira
ty 1¢ hai 1ong cua khach hang v&i1 hanh vi that sy cua ho, hoac gitra ty 1€ hai long ctua khach
hang vé&i su ting truong ciia cong ty. D6 ciing chinh 1a 1y do cac nha dau tu thuong khong quan
tim dén cac bao cdo vé su hai long cua khach hang. Thyc té, trong mot sb truong hop, mdi
quan h¢ gitra su hai 1ong cua khach hang va hiéu qua hoat dong lai hoan toan trai ngugc nhau.
Chang han, vao mua xuin nim 2005, General Motors thué toan bd mot trang bao quang cao dé
thong bao két qua diéu tra dang ty hao vé hing — do J.D. Power and Associates, cong ty hing
dau vé hoat dong diéu tra sy hai long cua khach hang — thyc hién. Trong khi d6, dong tit trong
phan chuyén muyc kinh doanh lai thong bao rang thi phan ctia GM dang sut giam va trai phiéu

clia hing dang mat gj4.

Vi vy, t0i va cac dong nghiép tiép tuc tién hanh nghién ctru vé 1ong trung thanh ctia khach
hang, chung t6i tim kiém mot cach thirc do ludng hiéu qua hon — mot chi bao don gian va thuc
t& vé nhitng gi khach hang dang suy nghi va cam nhin véi céng ty ma ho dang hop tic. Chung
t6i mudn co6 dugc mdt con sb dang tin cay dé c6 thé gén két thai d6 cta khach hang trong cac

cudc diéu tra v4i nhitng gi ho that sy 1am va véi sy tang trudng cua cong ty.

Ching t0i bat dau véi 20 cu hoi trong bai kiém tra do trung thanh cta khach hang (Loyalty
Acid Test) — mot ban diéu tra ma cong ty Bain thiét ké cach day vai nim dé danh gia tinh
trang mdi quan hé giita cong ty va khach hang ctia minh. (Véi cac cdu hoi miu nhu: Kha ning
ban s& tiép tuc mua hang cta cong ty X 1a bao nhiéu? Ban danh gia chat luong san pham va
dich vu cua cong ty X nhu thé nao?). Sau do, ching t61 tim kiém sy hd tro cla Satmetrix

Systems, Inc. — mdt cong ty phat trién phan mém dé tap trung va phén tich nhitng phan hdi thuc



té ctia khach hang. (T6i timg ndm trong ban giam ddc ctia Satmetrix).

Cung v&i Satmetrix, chung tdi phin phat ban diéu tra dén hang nghin khach hang trong céc
danh sach thudc sau linh vuc: dich vu tai chinh, cap va vién thong, may tinh c4 nhan, thuong
mai dién tr, bao hiém 6t6 va nha cung cép dich vu Internet. Chiing t61 da c6 dugc lich st mua
ban cua tirng khach hang. Ching i cling dé nghi ho ké tén mot vai trudong hop dién hinh khi
ho gi6i thiéu ai d6 cho cac cong ty dugc dé cap trong cau hoi. Khi thong tin nay khong c6 san
ngay 1ap tirc, ching t6i da doi tir 6-12 thang va sau d6 tap hop thong tin vé cac thwong vu mua
bén tiép theo ctia nhirng nguoi dugc gidi thiéu boi chinh cac ca nhin nay. Cudi cing, ching
toi c¢6 duoc thong tin chi tiét tir hon 4.000 khach hang va c6 thé xdy dung 14 trudng hop
nghién ciru — d6 1a nhitng treong hop chung t6i ¢6 thé c6 duge cac chuan myc tiéu biéu dé do
luong moi lién hé gitta phan hoi cua ban than khach hang trong cac cudc diéu tra v4i cac hop

d6ng mua ban c4 nhan hodc hanh vi ctia ngudi duoc gidi thidu.
Kham pha Cau hoi cot tir

Céac con s da duoc nghién ctru déu chung mdt muc dich: xac dinh cac cau hoi diéu tra nao
chi ra dugc mdi 1ién hé chit ché nhat véi hanh dong tiép tuc mua hang cua khach hang hoac
v6i nhitng nguoi duoc gidi thiéu. Ching toi hy vong tim ra cho mdi linh vuc it nhat mot cau
hoi c6 thé dy doan hiéu qua nhitng gi khach hang s& 1am va tir 6 du doan sy ting trudng cla
cong ty. Cau hoi yéu thich cta t6i — duwa trén kinh nghiém nhiéu nim nghién ciru vé 10ng trung
thanh ctia khach hang — d6 13 “Ban that sy tin tudng dén mirc ndo vé viéc cong ty X xing dang

v61 long trung thanh cua ban?”

Tuy nhién, ciu hoi ma ching t6i tim dugc lai hoan toan khac han va khién ching t6i vo clng
ngac nhién. P6 13 c6 mdt cau hoi — Cau hoi cbt tr — 4p dung hiéu qua nhat cho hau hét moi
linh vuc. Cau hoi d6 1a: “Kha ning ban s& gidi thidu cong ty X cho ban bé va dong nghiép 1a
bao nhiéu?” Véi 11 trong téng 14 truong hop, cau hoi nay duoc xép vi tri s6 mot hodc hai.

Vi hai trong ba truomg hop con lai, né ciing nim trong top dan dau.

Thuc té, long trung thanh Ia mot khai ni€ém manh mé va rit co gia tri, thuong thé hién trong cac
mbi quan hé ban bé, gia dinh va dan toc. Moi ngudi cling c6 thé trung thanh véi cong ty ma ho
mua hang, song ho khong thé mo ta nhirng gi ho cdm nhan vé cac mdi quan h¢ nay. Néu ho that

su cam thdy mudn hop tic v6i mdt cong ty cung cip san pham hodc dich vu nhét dinh, vay



diéu gi 12 hin nhién nhat ma ho c6 thé 1am cho cong ty d6? Pay chinh 14 gidi thiéu cong ty cho
nhitng ngud1 quen.

Ching tdi ciing nhan thdy can thda man hai diéu kién cua khach hang trude khi ho giéi thiéu
nguoi khac cho cong ty. Do 1a cong ty phai 1am cho ho tin rang nd ¢6 thé mang dén nhitng gia
tri cao cép ma mot nha kinh té hoc co6 thé hiéu, bao gém gia ca, dic tinh, chat luong, chuc
ning, tinh d& str dung cung cac yéu t6 thiét thuc khic. Song cong ty ciing phai khién ho c6 cam
nhan t6t vé mdi quan hé vdi cong ty. Khach hang phai tin rang cong ty biét, hiéu, coi trong,
lang nghe va cung chia sé nhitng nguyén tic ctia ho. O giai doan dau, cong ty can chinh phuc
1y tri ctia khach hang. Dén giai doan hai, cong ty phai chinh phuc duoc tinh cam ctia ho. Chi
khi ndo ca hai vé ctia phuong trinh chinh phuc khach hang nay duoc hoan thién, khi d6 cong ty
mdi co thé khién khach hang nhiét tinh gigi thiéu ban bé cho minh. Cong ty ciing phai khién
khach hang tin réng ban be cua ho s€ nhan dugc gia tri that sy va su doi xur cong bé“mg. bo
chinh 14 1y do vi sao cdu hoi “s& gigi thiéu” 1a cach do ludng hiéu qua vé chat luong mdi

quan hé. N6 dugc ki€ém nghi¢m cé vé 1y tri 1an tinh cam.

To1 khong mubn cuong di¢u hoa dén van dé truong hgp. Mac du cau hoi “s€ gidi thieu” la
cach thirc du dodn tt nhat vé hanh vi khach hang trong rat nhiéu linh vuc, song khong phai 1a
tot nhat cho tat ca cac linh vie. Chang han, v&i mdi trudng kinh doanh thi cau hoi “Kha ning
ban s€ tiép tuc mua san phém hodc dich vu cta cong ty X 1a bao nhiéu?” s€ hi¢u qua hon
nhiéu. Vi thé, cic cong ty cAn phai tién hanh nghién ctru nhiéu hon dé kiém chimg méi lién két
gifta cac cau tra 101 trong cudc diéu tra v6i hanh vi ctia khach hang. Nhung mot khi moi lién
két dugc thiét 1ap, nhu chiing ta s& thay trong Chuong 3, két qua ctia nd rat tuyét voi: cung cap
phuong phap dé do luong hiéu qua hoat dong, thiét 1ap trach nhiém giai trinh va tién hanh céc

vu dau tu. Hon hét, né vach ra con duong dan téi thanh cong.
Cham diém cac cau tra 1o1

Tat nhién, viéc dit ra cAu hoi phu hop chi 13 giai doan khoi dau. Bay gio, ching ta phai xay
dung mot phurong phap hiéu qua dé chdm diém nhirng hoi dap cta khach hang,
Piéu ndy dudng nhu 13 mot van dé khéng quan trong, nhung bat ky nha thong ké hoc nao ciing

nhan thay thuc t& khong phai nhu vay. Pé mang lai hiéu qua cao nhat, phwong phap cham diém
phan hdi ctia khach hang phai that don gian va rd rang. Thude do su phan hoi phai d& hiéu ddi



v6i cac khach hang tra 101 cau hoi. Sy phan loai ciu tra 101 phai co ¥ nghia d6i véi cac nha
quan 1y va nhan vién chiu trach nhiém vé viéc giai thich két qua. Su phan loai phi hop sé&
phan tach khach hang thanh cac nhom xtng dang véi timg mirc dd quan tim va cach phan hoi
khac nhau tir phia cong ty. Diéu kién 1y twong nhat 1a thudc do va cach phan loai phai d& hiéu
dén mirc nhitng nguoi bén ngoai cong ty — cac nha dau tu, nha quan Iy va nha bao — ciing c6
thé hiéu duoc nhirng thong diép co ban ma khéng can nho dén su trg gitip clia mdt cudn cam

nang hudng dan hay mot khoa hoc thong ké.

Vi nhitng 1y do nay, ching t6i lya chon thuéc do don gian tir 0 dén 10, trong d6 diém 10 nghia
1a khach hang rat mudn gidi thidu ban bé, diém 5 1a trung binh va diém 0 1a “khong co kha
nang nao”. Khi ching t6i sip xép hanh vi khach hang theo thudc do nay, ching toi thiy ba
phan khuc khach hang theo logic sau (Biéu d6 2-1):

« Phan khtic thtr nhat 13 nhitng khach hang danh gia cong ty tir 9-10 diém. Ching t6i goi d6 1a
khach hang thién cam, boi ho hanh dong nhu nhirng ngud1 quang ba cho cong ty. Ho co ty 1€

mua lai cao nhat va gigi thiéu t6i 80% khach hang mdi cho cong ty.

 Phan khuc thr hai 1a nhitng khach hang “hai long thu dong” hay con goi 1a khach hang vo
cam, ho danh gia cong ty tir 7-8 diém. Nhom ndy c6 ty 1& mua lai va ty 18 gi6i thiéu khach
hang cho cong ty thip hon nhiéu so v&i nhom khach hang thién cam, thudng khoang 50% hodc
hon. Ho thudng bi thic day boi quan tinh hon 1a 1ong trung thanh hay su nhiét tinh, va ho s&
rdi bo cong ty khi ai d6 mang dén mot thuong vy hoi hon.

« Cubi cung, nhitng khach hang danh gia cong ty tir 0-6 diém 1a khach hang phan cam. Nhom
nay dua ra t&1 80% 101 binh luan ti€u cuc vé cong ty. Mot ) nguoi co thé mang lai 1g1 nhudn
cho cong ty néu xét theo quan diém ké toan, song nhitng 161 phé binh va thai d6 cua ho s& hiy
hoai danh tiéng cta cong ty, khién khach hang méi nan long va lam suy giam dong luc cta

nhan vién. Ho 1a nhitng nguo1 “rat” mat sinh lyc ctia cong ty.

Vi¢c chia khach hang thanh ba nhom — khach hang thién cam, vd cam va phan cam — tao nén
mot so dd don gian va rd rang dé du dodn chinh xac hanh vi khach hang. Nhung quan trong
nhat, chiing ta c6 thé dua vao d6 dé hanh dong phu hop voi khach hang. Cac nha quan 1y cap
cao co thé hiéu thau dugc rang viéc gia ting s6 luong khach hang thién cam va giam thiéu sd

luong khach hang phan cam dé dang hon rat nhiéu so voi viée ning chi s6 khach hang hai long



béng mdt do 1éch chuan. Bai kiém tra quan trong danh cho moi thudc do vé moi quan hé
khach hang 13 lidu nd c6 gitp t6 chirc “lén gidy cot” cho cd may ting trudong dé dat hidu qua
tdi da hay khong? Liéu n6 c6 gitip nhan vién hiéu 16 va don gian hoa viéc 1am hai long khach
hang hay khong? Liéu n6 c¢6 cho phép cac nhan vién so sanh két qua 1am viéc tudn nay véi
tuan khéac, thang ndy v&i thang khac hay khong? Khai niém khach hang thién cam, vo cam va

phan cam c6 thé 1am duogc diéu do.
Biéu dd 2-1 : So d6 phan hoi cua khach hang d6i voi Cau hoi cot tir

“Kha ning ban s& gidi thiéu ban bé va dong nghiép cho cong ty X 1a bao nhiéu?”

Ching t6i ciing phat hién rang NPS — ty 1& khach hang thién cam trir di ty 18 khach hang phan

cam — gitp ching ta d& dang hiéu cach thirc mot cong ty hoat dong hiéu qua.

Chiing t6i khong dé cap hoi hot dén khai niém hay thudc do chinh xac nay. Chang han, chung
t6i can nhic dé cap toi phan khic khach hang danh gia cong ty tir 9-10 diém 1a nhom “hai
1ong”, va voi mong mudn gitp cac cong ty 1am khach hang hai 1ong. Nhung muc dich kinh
doanh & day khong chi 12 1am hai 1ong khach hang, ma con bién ho thanh khach hang thién cam
— nhitng ngudi mua nhiéu hon va tich cuc gidi thiéu ban bé, dong nghiép cho cong ty. D6
chinh 13 hanh vi gop phin tao nén sy ting trudng. Chung t6i ciing chd trong dén ¥ twdng gitp
viéc do luong nay tro nén dé dang hon — chi do luong ty 1 khach hang thién cam. Nhung nhu
chiing ta s& bt gip trong cac chuong tiép theo, mot cong ty tim kiém sy ting trudng nhat thiét
phai gia ting ty 18 khach hang thién cam va giam thiéu ty 1& khach hang phan cam. Pay 13 hai
qué trinh riéng ré dugc quan 1y tich biét nhau. Cac cong ty phai phyuc vu nhiéu déi tuong
khach hang muc tiéu — ban 1&, ngin hang, hang khong va nhiéu linh vuc khic — can phai giam
dén mirc t6i thiéu loai khach hang phan cam trong s nhirng khach hang khong cét 151, ngay khi
nhitng 101 noi tiéu cyc cua ho vira xut hién, Nhung néu dau tu vao viéc lam hai long khach
hang hon nhitng viéc khac ciing s& khong mang lai hiéu qua kinh t&. NPS cung cap thong tin
can thiét dé quan 1y khach hang phu hop.



T4t nhién, mdi khach hang ca nhan khong thé co6 dugc mot NPS, boi ho chi ¢6 thé 1a khach
hang thién cam, v6 cam hodc phan cam. Nhung cac cong ty c6 thé tinh dugc NPS ctia minh
cho tirng phan khiic khach hang, khu vuc, chi nhanh hoac ting ctra hang riéng biét. Quan h¢
khach hang la diéu ma NPS hudng té1, tire 11 nhuan rong cua hoat dong tai chinh. P6 1a mot
con s6 that sy quan trong — va d6 1a nhitng gi ma Intuit da kham pha.

Giai quyét van dé cta Intuit

Lo ling vé mdi quan hé khach hang dang bi trugt ddc, Intuit voi vang thuc hién ¥ tudng vé
viéc do luong NPS ciia minh va bat du trién khai chwong trinh vao mua xuan nim 2003. (Khi
ndi dén y twdng nay, Scott Cook dd phat biéu: “Chi mot con sd thoi ciing c6 thé tao ra rat
nhiéu hiéu qua”). Nhitng kinh nghiém ctia cong ty cho thiy mot sé van dé lién quan dén viéc
do luong khach hang thién cam va phan cam. Pong thoi nd chi ra cach do ludng nay c6 thé

1am thay d6i nhitng vu tién hang ngy ctia mdt cong ty.

Budc dau tién cua Intuit 14 xac dinh sy tOn tai dan xen cua khach hang thién cam, v6 cam va
phan cam trong mdi 1inh vuc kinh doanh. Cook dé nghi ring qua trinh diéu tra thi truong qua
dién thoai ban dau nén tap trung vao hai cau héi. Tha nhét, “Kha nang ban mubn gidi1 thi€u
cong ty (vi du: Turbo Tax) t6i ban bé va dong nghiép 13 bao nhiéu?” va tht hai, “Ly do quan

trong nao khién ban cham cho cong ty s6 diem do?”

Phan hdi cta khach hang cho thiy NPS ban dau cta Intuit dat khoang 27-52%. D6 khong phai
12 mot con s t6i, boi NPS cta mdt cong ty trung binh & My chi khoang duéi 10%, song Intuit
khong bao gio muén minh chi nam & vi tri “trung binh”. Nhitng diém s6 d6 khong phi hop véi
viéc cong ty xac dinh hinh anh ban than 1a mot t6 chic vi quyén loi chinh dang cta khach

hang. Chiing goi mé cho ban quan tri rang cong ty van con rat nhiéu kha ning dé phat trién.

Céc s6 liéu thong ké ban dau cho thdy mot s6 van dé sau: quy trinh diéu tra thi truong qua
dién thoai do nha cung cép dich vu diéu tra thi truong cua cong ty thuc hién khong thé mang
lai két qua day du. Thtr nhat, khong c6 cach ndo giam sd lugng khach hang phan cam — khong
c6 cach ndo xin 16i hay phat trién mot giai phap c6 thé giai quyét nhitng van dé gay khé chiu
cho ho. Thur hai, nhitng phan héi md ctia khach hang ma nha cung cap bao cdo dudng nhu ludn
thi vi, va cac nha quan 1y lai ¢6 xu hudng thai qua hoa nhitng gi ho tin tudng. Thir ba, cac

phan hdi nay thuong kho hiéu va miu thudn. Chang han, cing mot san pham, khach hang thién



cam thi tdn duong nd, con khach hang phan cam lai phan nan rang n6 qua phuc tap. Vay nén,
néu muon hiéu dugc can nguyén cua moi thién cam va phan cam, rd rang can c6 mot cach diéu

tra sau hon ntra.

Bén canh cac con sb théng ké thong thudng ndy, mot sé don vi kinh doanh bat dau dit thém
ciu hoi “sé& gidi thiéu” vao cac cudc diéu tra ma ho dang sir dung dé quan 1y chat lwong mbi
lién hé giita ho va khach hang. Nhitng phan hoi ndy s& cung cip cho cong ty mot “dong chay”
NPS déu din, gitip 1am sang to nhitng diém néng va diém rac rdi lién quan dén trai nghiém
ctia khach hang dbi voi cong ty. Chang han, Intuit quyét dinh s& tinh chi phi cac cudc goi yéu
cau hd tro ky thuat dbi vai tat ca khach hang str dung goi dich vu QuickBooks, ké ca khach
hang md1 — nhitng ngudi gap truc trac khi cai dat hoac kich hoat dich vu. NPS ddi véi nhitng
khach hang goi dién yéu cau hd trg ky thuat thip dén muc dang lo ngai so voi luong khach
hang binh thudng sir dung QuickBooks, va diéu dé ngay 1ap tirc chirng minh rang chinh sach
ctia Intuit 12 hoan toan sai 1am. Cac nhom kinh doanh di thir nghiém nhiéu bién phap khéac
nhau dé xem xét dua trén diém s6 ma ho thu thip dugc thi phuong phap nio s& mang lai hiéu
qua, va cudi ciing ho da tim ra giai phap hiru hiéu nhat, 6 1a cung cap cac cudc goi hd tro ky
thuat mién phi trong vong 30 ngdy dau tién sau khi khach hang mua san pham. NPS tir nhiing
khach hang goi dién yéu cau hd tro ki thut ting 1én hon 30 diém.

Consumer Tax Group, noi bat nguon dong san pham dan dau nganh 1a TurboTax, dang phai
d6i mat véi mot thach thirc hét sirc kho khian. Thi phan ciia TurboTax trong phan khuc tng
dung Web da sut giam dot ngot, to1 hon 30 diém trong giai doan 2001-2003. Cac nha quan ly
ctia bo phan nay biét rang ho can phai c6 mot bién phéap tot hon dé giai quyét cac van dé cua
khach hang. Mot sang kién thanh cong d6 13 tao ra 6.000 thanh vién khach hang Vong tron ndi
b6”, nhitng ngudi ma su phan hdi cua ho tac dong truc tiép dén quyét dinh cua cac nha quan
1y. Nhitng khach hang dang ky trd thanh thanh vién ctia cong dong ndy s& duoc hoi mot sd cau
hoi co ban vé nhan khau hoc va cau hoi ”sé gidi thiéu”, tir d6 cong ty c6 thé xac dinh liéu ho
1a khach hang thién cam, vo cam hay phan cam. Sau d6, ho s& duoc dé nghi dua ra ¥ kién cé
nhan vé cac wu tién hang dau ddi v4i viéc hoan thién TurboTax va ho s& tng ho ¥ kién cua
thanh vién ndo trong Vong tron ndi bd. Phan mém sé& sang loc cac ¥ kién va sau do sap xép

ching theo thir tw, cudi cting sau mot thoi gian, y kién gia trj nhat s& dimg dau bang xép hang.

Céc két qua s& lam sang to moi diéu. Pi voi nhirng khach hang phan cam, wu tién hang dau 1a



cai thién chat luong vé hd trg ky thuat. Pé giai quyét van dé nay, ban quan tri tam nglrng mot
quyét dinh da duoc dua ra cach ddy hai ndm va ndi lai chirc ning tra 101 tat ca cac cudc goi
yéu cau hd tro ki thuat tr An D6 dén My va Canada; dong thoi ning cao cip bic cua nhan
vién hd tro ki thuat. Uu tién thir hai danh cho nhitng khach hang phan cam 1a hoan thién quy
trinh cai dat. Pay tré thanh wu tién hang dau d6i voi cac k§ su phian mém TurboTax ma tai
thdi diém phat hanh chwong trinh vao nim 2004, ho da gitp cong ty giam tdi gan 50% cudc

goi yéu cau hd tro ki thudt lién quan t6i viée cai dit.

Khéach hang thién cam c6 nhiing uu tién khac biét. U tién hang dau cua ho 1a quy trinh giam
gid: mot s ngudi phan nan rang ho mat nhiéu thoi gian dé dién vao cac mau giam gia hon ca
thoi gian thyc hién quy trinh cai dit TurboTax hay viéc chuan bi dong thué! Sau khi nhan duoc
phan hoi ndy, nha quan 1y b phan nay da ctr ra mot ngudi c6 nhiém vu quan 1y quy trinh giam
gia va chiu trach nhiém vé két qua. Ngay sau khi cac chimg tir mua hang duoc don gian hoa,
cac miu giam gia duogc thiét ké lai, toan bd quy trinh trd nén thudn tién, thoi gian thuc hién
quy trinh giam chi con vai tuan.

Consumer Tax Group tiép tuc nghién ctiru NPS, thir nghiém trén nhiéu phan khic khach hang
khac nhau. Nhém ndy di phat hién rang nhitng khach hiang méi ¢6 NPS thap nhat. Cac nha
quan 1y di gip gd mot khach hang tiéu biéu trong s6 d6 va kham pha ra nhing diéu hét stc
kinh ngac va dang lo ngai. Nhirng dic tinh san pham ma cong ty bo sung hing nim nham thu
hit cac nhom khach hang khién san pham tré nén phure tap hon. Trén thuc té, ¢6 ti hon 30%
khach hang m&i khong sir dung san phim 1an thir hai.

Pap lai van dé nay, nhom ban quén tri di dua ra vu tién moi cho cac ki su thiét ké: don gian
hoa chuong trinh. Ngay sau d6, cac thuat ngir thué phire tap dugc loai bé — cong ty thué mot
bién tap vién cua tap chi People bién tip cau chit that rd rang va dé hiéu. Trong ndm thu thué
2004, 1an dau tién chi s6 NPS ctia khach hang sir dung san pham 1an dau cao hon so véi khach
hang 1au ndm. Ngoai ra, cong ty con gidi thiéu mot phwong an dya trén mau duoc sap xép hop
1y cho khich hang v&i cac ban khai thué don gian va dé thyc hién. San pham méi SnapTax
duoc tung ra thi trudng vao nam thu thué 2004 va cong ty da dat chi s6 NPS t6i 64% — cao

hon so v6i chi s6 cua khach hang méi stir dung 1an dau cua TurboTax.

Két qua cta Intuit: Khach hang va c6 dong cting thoa man



Sau hai nim, ké tir mila xuan nim 2003 dén mua xuan ndm 2005, chi s6 NPS ctia TurboTax da
tang vut. Chang han, phién ban man hinh nén da ting tir 46% 1én 61%. Chi sb cta khach hang
mdi ting tir 48% 1én 58%. Thi phan ban 1é, ting tri tré trong nhiéu nim, nay ting tir 70% lén
79% — qua 1a mot ky tich khong hé don gian trong mot thi truong dang gia cdi. Chi sé nay
khién cho hau hét cac dong san pham kinh doanh chinh cua Intuit déu ting dang ké. Nho thanh
cong nay, NPS tr& thanh mot phan quan trong trong hoat dong hang ngay ctia cong ty. CEO
Steve Bennett phat biéu: “NPS mang lai cho chung t6i cong cu dé tap trung ning luong toan to
chirc vao viéc tao dung nhitng trai nghiém t6t hon cho khach hang. N6 cung cép su hiéu biét
thuc té. Hién nay, mdi dong san pham kinh doanh déu coi n6 12 mot phan trong ké hoach chién
luoc, mot phﬁn ngan sach hoat dong va mdt phﬁn tién thudng cia mdi nha diéu hanh. Chang

toi ban vé su phat trién cua NPS tai mdi cudc hop danh gia hoat dong hang thang.”

Nam 2004, vao “Ngay cua nha dau tu” (Investor Day) cua cong ty, khi cc nha diéu hanh cap
nhat théng tin cho cac nha phén tich chirg khoan va nha dau tu 16n vé nhitng tién bo, thach
thirc va tAm nhin twong lai thi Cook va Bennett tuyén bd cam két d6i méi dé tao dung 1ong
trung thanh cua khach hang. Ho mé ta cach thirc NPS c6 thé thic day nhom bién viéc xdy dung
moi quan h¢ khach hang tir mot muc dich hoi1 hot thanh mot qua trinh tich cyc, manh mé va
hiéu qua. Gidng nhu chwong trinh 6-Sigma tirng gitup Intuit cai tién cac quy trinh kinh doanh
nham cat giam chi phi va nang cao chat lwong, NPS ciing dang giup cong ty dit ra cic uu tién
va do ludng nhitng tién b hudng tdi muc dich co ban trong viéc cting ¢6 1ong trung thanh cua
khach hang.

RO rang day 1a mdt quang duong dai ma cong ty phai vuot qua. Song Cook va Bennett da chi
ra rang sang kién nay that ra chinh 1 sy quay tré lai v6i ngon ngudn thanh cong cta Intuit. Khi
cong ty tang trudng manh mé hon thi nhu cau phat trién mot thuée do chung gitip moi ngudi
can béng loi nhudn hién tai v&i viée cai thién cac mdi quan hé khach hang c6 thé tao nén sy
tang trudng trong tuong lai. Cook noi: “Chung to61 cong khai moi thudc do khach hang, tuy
nhién chung t6i khong thé 1am cho nhitng con s nay budc to chirc tip trung vao gia tri cot 16
clia viéc cu xtr dung dan v6i khach hang. Cang theo dudi nhiéu thude do thi cang it ¢6 co hdi
tim thiy mot thuéc do phit hop. Mdi nha quéan 1y s& chon tip trung vao con s giup quyét dinh
ctia ho trong c6 vé 6n. Khai niém vé thuéc do duy nhat da tao ra mot loi ich khong 16 cho

ching t6i — khach hang, nhin vién va cic nha dau tu ciing twong ty vay.”



Bang cach thé hién NPS nhu mdt thudc do trung tim dé phuc hdi sy ting trudng trong cac linh
vuc kinh doanh c6t 18i, Cook va Bennett d thong bao véi t6 chirc rang day khong phai 1a mot
sang kién nhat thoi. Nguoc lai, nd 1a mot wu tién quan trong d6i voi tuong lai ctia Intuit dén
mirc xung dang nhan dugc su thdu hiéu cua tit ca cac co dong. Cac lanh dao cua Intuit thong
bao vdi c6 dong rang trong sy kién “Ngay clia nha dau tu” tiép theo, cac nha dau tu nay sé c6

quyén tim hiéu nhiéu hon vé quy trinh thuc hién NPS cta cong ty.

Co thé sy kién nay tham chi con du bao ngay ma tit ca cac nha dau tu nhat dinh yéu cau duoc
quan sat cac phuong phap hiéu qua va dang tin cay dé do luong chat lugng moi quan hé khach
hang — boi vi chi ¢6 nhu thé, cac nha dau tu méi hiéu dugc nhitng vién canh kinh t& doi voi

vi¢c tang trudng 191 nhudn.



3. NPS thuc day ting trweéng nhw thé nao

Jeff Immelt, chi tich kiém CEO cua General Electric, phat biéu: “Pay 1a thudc do mbi quan
hé khach hang 1y twéng nhat ma toi tirng biét. Toi khong thé hiéu ndi tai sao lai co ké khong
mudn thir ap dung nd.” Immelt 14 ngudi chu tri hoi nghi ban quéan tri ndm 2005 ciia cong ty to
chirc tai Boca Ranton, Florida va ting tham du budi thuyét trinh vé NPS ciia hing GE

Heathcare.

Foe Hogan, CEO ctia bo phén tri gia 14 ty d6-la, da nghién ctru mot thude do co thé gitp to
chirc cua Ong tip trung vao viéc xay dung mdi quan hé tot hon v&i khach hang. Péi véi
Hogan, “khach hang” c6 nghia 1a cac phong kham hodc bénh vién mua may ndi soi va cac
thiét bi chan doan khac ctia GE. Nhung rat nhiéu ca nhin khac c6 anh hudng dén cac quyét
dinh mua ban tri gia hang triéu do6 nay, do la cac bac sy, y ta, nhan vién ky thuat, phong tai
chinh va cac nha quan 1y cip cao. Chinh vi thé, Hogan muén xdy dung cac mdi quan hé mo
rong t4i tat ca nhitng nguoi nay. VAy lam thé ndo xac dinh 6ng c6 thanh cong hay khong? Khi
nghién ctru vé NPS, Hogan cho riang day 1a mot giai phap hira hen ddi voi thach thire nay. Vi
thé, ong dé nghi mot sd nha diéu hanh trong t6 chirc ctia minh thir nghiém phwong phap nay.
Sau sau thang tién hanh, 6ng hoan toan 4n turgng véi két qua thu duge dén mic quyét dinh gidi
thiéu n6 cho toan thé gidi. Ong ciing dwa NPS trd thainh mdt thanh phin quan trong trong cong

thirc tinh tién thuéng doi véi cac cap dudi tryc tiép cua minh.

Tai thoi diém nim 2005, sang kién cua GE con rat méi mé. Ban giam dbc van cho rang dé
thire hién NPS mit rat nhiéu thoi gian. Nhung né c6 trién vong s& tré thanh mot lidu thude bd
than ky. Thtr nhat, GE biét cach truyén tai NPS dén toan t6 chirc. Sang kién ndy bat dau vuot
ra khoi pham vi cac bo phin, va nd s& doi hoi cac nha diéu hanh phai ting cudng nghién ctru
sau hon nita vé NPS tai Crotonville — trung tim dao tao ki ning 1anh dao cua cong ty, dong tai
New York. Ban thin cac nha quan Iy GM ¥ thirc siu sic vé stc bién chuyén ctia cac thude do
gin két vai kinh té hoc cbt 161 ctia mot doanh nghiép. Chang han, chuong trinh 6-Sigma noi
tiéng clia cong ty dd mang lai strc ting trudng dang né vé hiéu qua va chat luong. Vi thé, khi
Hogan yéu cau trudng bd phan quan 1y chat lugng trinh bay nhitng phét hién vé NPS trudc top
650 nha quan 1y cta GE tai cuoc hop thuong nién tai Boca, o6ng dd mong chd nhan dugc su
phéan hodi — nhung khong phai chi tir CEO Immelt.



Con mdt 1y do khac khién GE theo dudi cac két qua tir NPS. Ngay tir khi ké nhiém chu tich
Jack Welch, Immelt da tao ra mdt cudc cach mang van hoéa. Muc tiéu cua 6ng la phuc hoi su
ting trudng trong cac hoat dong kinh doanh cbt 16i cia GE, tir d6 ning ty 1¢ ting truong hitu
co tir 5% 1én 8% mdi ndm. (Tang trudng hitu co tirc 13 sy ting trudng vé doanh thu nho cac
hoat dong hién tai chir khong phai tir cac vu thau tom). DPdi v&i mot tap doan 16n nhu GE, muc
tiéu nay khong chi doi hoi mot sy d6i méi & mirc cao ma con gom kiéu quan hé khach hang
kich thich tip doan ting truong. NPS — mot hinh thirc 6-Sigma danh cho cic mdi quan hé
khach hang — cho phép cong ty do ludng va quan 1y qua trinh xdy dyng mot kiéu quan hé
khach hang thiét thyc.

Gary Reiner, nguoi lanh dao chuong trinh 6-Sigma va van phong quan 1y thong tin doanh
nghiép ctia GE, 1a mot trong nhitng nha diéu hanh duoc Immelt chon dé hudng dan vé thudc
do khach hang nay. Reiner giai thich danh gi4 ctia ca nhan 6ng vé NPS:

Trong mdt cong ty quy mod va phurc tap nhu ching t61 thi viéc don gian hoa va tap trung vao
mot con sO hd tro hoat dong do ludng 1a rat quan trong. Pay 1a thudce do dang tin cdy gan két
v6i loi nhuan va sy ting truong. Kinh nghiém cua chung toi cho thdy cac cudc diéu tra sy hai
1ong ctia khach hang khong dem lai hiéu qua that sy boi chung khéng gan két véi loi ich cua
doanh nghiép. Nhung ching toi nhan thy rang tai GE Healthcare, NPS gan két hiéu qua véi
thi phan 1an kha ning sinh loi ctia cong ty.

Tat nhién su gan két nay chinh x4c 14 thir phan biét NPS véi cac phuong phap do ludng thong
thuong vé sy hai 10ng ctia khach hang. NPS 1a phuong phap do luong khong chi don gian, dé
hiéu va dé& thuc hién, ma con gén két truc tiép V61 tinh hinh tang trudng.

NPS va sy ting truong: Bang chimg

Khi bat dau cong trinh nghién ctru vé NPS, chiing t6i chi tip trung vao viéc lam thé nao nhitng
phan héi tr cac cudce diéu tra khach hang co thé du doan chinh xac viéc khach hang gidi thigu
cong ty cho ban bé va tiép tuc mua hang. Nhung ban diéu tra thuc t& ctia NPS chi cho thay

cach né giai thich ty 1é ting trudng twong dbi cho tit ca cac ddi thii canh tranh trong cting mot
nganh — va xuyén sudt nhiéu nganh cong nghiép hon 1a ching t6i da nghién ciru.

Vi thé, ching toi bat tay vao giai doan diéu tra mdi. Trong quy I ndm 2001, d6i tac Satmetrix



cua chung to1 bat dau theo dudi muc tiéu “sé gidi1 thiéu” ctia mot h¢ théng khach hang moi —
hang nghin ngudi trong s ho di gidi thiéu hon 400 cong ty & hon 24 qudc gia khic nhau cho
chiing t6i. Sametrix dd mua danh sach dia chi e-mail tir cic nha cung cap danh sach cong khai
va thu thap phan hdi bang cach “treo” giai thudng 1a mot gidy chimg nhan tri gia 500 d6-la tai
Amazon.com. Trong mdi quy tiép theo, cac nha nghién ctru thu thap dugce tir 10.000-15.000
phan hoi cho mot ban diéu tra dé nghi ngudi phan hoi danh gia mot hodc hai cong ty ma ho
biét rd. (Tén nhitng cong ty nay dugc 14y tir cac ngudn cong khai). Pén cubi nim 2003, ho da
xay dung duoc mot co s& dir liéu v6i hon 150.000 phan hdi. Cac nhém ctia Bain d phan chia
co s& dit liéu ndy thanh cac linh vyuc kinh doanh khéc nhau, bao gom ca doi thi canh tranh
trye tiép. Chung t6i tinh NPS cho nhitng cong ty thu dugc it nhat 100 phan hdi, sau d6 chi ra
cach NPS ctia mbi cong ty tic dong t6i ty 1é ting trudng doanh thu.

Két qua that sy gy an twong. Chang han, trong nganh hang khong, ching t6i nhan thiy moi
tuong quan manh me gitra NPS véi ty 1€ tdng trudng trung binh ctia mot cong ty trong thoi gian
ba ndm, tir 1999-2002 (xem Phu luc A). Dic biét, sb liéu thong ké don gian ndy dudng nhu
giai thich ty 1¢ ting trudng twong ddi cta cong ty trong toan nganh; ndi cach khac, khong mot
hang hang khong nao c6 dugc su ting trudng cao ma khong c6 mot ty 1€ khach hang thién cam
cao hon khach hang phan cam. Khong c6 gi ngac nhién khi Southwest 1a hing din dau trong
giai doan nay. JetBlue khong duogc tinh dén trong phan tich niy vi trong giai doan dau khong
duoc liét ké trong danh sach, nhung chi nhin thodng qua hi¢u qua hoat dong hién tai c6 thé
thay NPS ctia JetBlue 1én t&i 81% va ty 1é ting trudng tham chi cao hon Southwest.

Chiing t6i nhan thdy nhitng két qua twong tu trong hau hét cac nganh ma minh nghién ctru, bao
gdm bao hiém nhan tho, may tinh ¢4 nhan va nha cung cip dich vu Internet. Chang han, Dell
d3 dat NPS cao nhit trong phan khac khach hang trong nganh ctia hing va c6 mirc ting trudng
tot nhat. Hinh miu nay ciing ton tai ¢ nhiéu thi truong khac ngoai My. Nam 2004, mot nhom
Bain tai London da phat hi¢én ra réng chudi siéu thi ASDA (hién nay thuoc so hiru ctia Wal-
Mart Stores, Inc.) dat NPS cao nhat va 1ap ky luc vé mirc ting trudng nhanh nhat trong hé
théng chudi siéu thi & Anh.

Cubi cung, mot nhom Bain khac tién hanh thir nghiém voi tat ca cac nganh dé tim hiéu mbi
quan hé dinh luong gitta NPS va su ting truong. Nhom di phat hién rang trung binh NPS ting
12 diém thi ty 1é ting trudng cua cong ty s& ting 1én gap doi. Tat nhién chi s trung binh & day



c6 thé 1a gia mao, dong thoi cac dbi thu canh tranh ciing khong thé dtng yén. Nhung diéu nay
dua ra mot goi v vé tim quan trong cua su thay ddi, d6 12 viéc cai thién NPS ¢o thé mang lai
nhiéu loi ich. Tai GE, Immelt mudn ning sy ting trudng hiru co 1én khoang 3% diém dé dat ty
1¢ tang trudng 1én t&i 60%. T trude t6i nay, cac bo phan ctia GE phai do chi sé NPS bang
cac sd nguyén té cho t6i 60%. Néu cong ty co thé dat 10 diém hodc hon nita trong viéc cai

thién NPS, diéu d6 c6 nghia 1a cong ty c¢6 kha ning vuon t6i myc tiéu ting truong cta Immelt.

Hay lam 16 hon diéu nay: NPS khong giai thich vé toc do ting trudng twong doi trong tat ca
cac nganh. Cac nhan to khac, chir khong phai 10ng trung thanh cua khach hang, c6 thé dong mot
vai trd0 quan trong trong van dé nay. Chiang han, cong ty v&i cic san pham doc quyén hoic
cong ty thong tri cac kénh phan phdi thinh thodng van ting trudng mic du NPS thap. Nhimng
budc dot phé vé cong nghé c6 thé tao ra mdt lan song ting trudng. Tuy nhién, ngay ca trong
nhitng truong hop nhu vay, viéc phan chia khach hang thanh cac phan khuc khach hang thi¢n
cam, vo cam va phan cam van mang lai nhiéu loi ich cho cong ty. Lam nhu vay s& gitp céac
nha quan 1y tao ra sy ting truéng nhanh hon va hiéu qua hon. Khong mot cong ty nao cé thé
duy tri téc do ting truong trong khoang thoi gian dai, véi nhitng san pham thiét ké da dang va
cac chu ky cong nghé ma khong xay dung mdi quan hé khach hang. Diéu nay giai thich tai sao
ngay ca Microsoft hing manh van quyét dinh tra luong cho cac nha diéu hanh dya vao chi sd
phan hdi ctia khich hang. Mic du long trung thanh khong phai 14 nhan t6 duy nhat quyét dinh
su ting trudng, nhung sy ting trudng loi nhuan khong thé duy tri 1au dai néu thiéu né.

Mot du bdo quan trong khac: NPS cao khong phai 1a muc ti€u that sy, bo1 ban than NPS cao
khong phai 14 ¢6 may ting truong. NPS chi do ludng chat luong ctia mbi quan hé giita cong ty
v6i khach hang ma thoi. Mbi quan hé dat chat luong cao 1a diéu kién can, chir khong phai 1a
diéu kién du dé ting trudng. Mot cong ty ¢ thé xdy dung duge mdi quan hé chat lugng nhu
vdy, song néu khong thé dua ra cac quyét dinh hiéu qua, d6i mdi va thuc hién nhitng viéc can

thiét khac dé ting trudng thi no sé& lang phi tiém luc ma mbi quan hé t6t d6 tao ra.
Hiéu qua kinh té ctia mdi quan hé chat luong cao

Pé hiéu duoc soi day lién két gitra mdi quan hé khach hang v6i sy ting trudng, hiy bit dau
v6i mot thue té don gian: trong hoat dong kinh doanh, mdi quyét dinh quan trong luén lién

quan td1 viéc can bang lgi ich kinh t€. Moi cong ty déu mudn c6 cadc moi quan hé tot hon véi



khach hang néu ching hoan toan “mién phi”. Mdi CEO déu muén dat duoc cic muc tiéu
doanh thu nho vao 1o nhudn tot hon 13 1gi nhusn xau néu viéc nay khong bao g6m cac chi phi
khac. Trén thuc &, sy lang ma cua khach hang chang 13 gi néu viéc d6 khong anh hudng t6i
hiéu qué tai chinh cta cong ty. Tat nhién, viéc xay dung mdi quan hé chit luong cao s& doi
hoi chi phi — thuong 1a mot khoan kha 16n. N6 can dugc dau tu va doi hoi phai giam thiéu su
phu thudc ctia cong ty vao loi nhuan xdu. Khong c6 cach nao dé vira lira déi va loi dung khach

hang lai vira xay dung mdi quan hé tot vai ho.

Nhung yéu cau thuc té khong chi vé chi phi, ma con vé loi ich, va 1am thé ndo c6 thé so sanh
cai ndy voi cai kia. Cac cong ty can hiéu rang gia tri kinh té 1a két qua c6 duoc tir viéc xay
dung mdi quan hé t6t hon véi khach hang. Ho can tra 101 duoc nhitng cau hoi sau: NPS dat 10
diém mang lai gia tri gi? Su cai thi€én NPS tac dong nhu thé nao tGi tinh trang tai chinh ctia
ching ta? Hién nay, mot s6 nha quan 1y c6 thé tra 101 dugc nhitng cau hoi do. Trong chuong
ndy, ching ta s& 1am sang t6 cac van dé kinh té ma nhitng nha diéu hanh dugc dinh huéng nay

cO thé hiéu.

Trudc hét, nd s& giup chung ta thiy mot sd vi du thue t& vé mdi quan hé khach hang tt c6 thé

tao ra nhitng 191 ich kinh té ndo.

Linh vyuc kinh doanh nha thé chip 13 vi du dién hinh vé su twong tac gitra cic mdi quan hé t6t
va hiéu qua kinh té. Mot ngudi kinh doanh thé chp trung binh c6 thé kiém dugc 50.000 do-
la/nam, trong d6 c6 tdi 20-40% doanh thu bat ngudn tir khach hang thudng xuyén va khach
hang dugc gidi thiéu. Nguoc lai, mot nguoi kinh doanh thé chap thanh cong nhat c6 thé kiém
duoc 1 ty do-la/ndm, trong d6 ¢o tdi 80% doanh thu dén tir khach hang thudng xuyén va khach
hang dugc gidi thi¢u. Lam cho khach hang quay tr¢ lai mua hang va gidi thi¢u véi ban be cua
ho — diéu d6 co thé giup thay d6i hoan toan hiéu qua kinh doanh cta cac dai dién ban hang.

Viéc xdy dung mdi quan hé ot co thé thay doi hiéu qua kinh té ctia mot cong ty. Hiy xem xét
truong hop tip doan HomeBanc Mortgage, mot hing dong tru so tai Atlanta. Dau thap nién
1990, HomeBanc 1a mot cong ty nho véi1 khoang 150 nhan vién, chi ¢c6 mdt van phong dai
dién ngoai bang Georgia, tong tai san thé chp tri gia khoang 500 triéu d6-1a. Pau nim 2005,
s6 lwong nhan vién tang 1én té1 1.200 ngudi, voi 22 chi nhanh tai Georgia, Florida va Bic
Carolina, tong tai san thé chap dat hon 6 ty d6-la. CEO Pat Flood di dua ra chién lugc dya



trén long trung thanh ctia khach hang, phu thuoc manh mé vao khach hang thuong xuyén va
khach hang dugc gidi thi€u, va thuc té chién lugc do dat hiéu qua. Cong ty chi phai dau tu rat
it vao hoat dong quang cdo. Trong thip ky trude, toc do ting trudng cac khoan thé chip cta
HomeBanc ting 25%/nim, gap hon hai 1an mirc trung binh cua thi trudng. NPS trung binh
trong linh vyc thé chip 13 3%, con NPS gin ddy nhat ctia HomeBanc 13 80%.

Hiéu qua kinh té trung binh ciia sy ting trudng ndy co6 thé gitp HomeBanc dau tu mot lugng
dang ké thoi gian va tién bac vao hoat dong dao tao. Chang han, trong mot chuong trinh dao
tao, nhitng nhan vién méi s€ danh 7-9 tudn tai tru s& cong ty trude khi thuc hién cac cudc goi
to1 khach hang dau tién cua minh. Chuong trinh ndy d3 mang lai dich vu hoan hao, it sai sot,
tao ra nhitng khach hang vui vé. Chinh nhirng khach hang thudong xuyén va khach hang duoc
gi6i thiéu da giup HomeBanc dat ky luc vé mirc d6 ning suit cao hon 60% so v&i tiéu chuan
ctia nganh. Két qua 1a thu nhip cua nhitng ngudi kinh doanh thé chap dat cao hon so voi chi
tiéu nganh.

HomeBanc loai trir loi nhudn xau mot cach hiéu qua khi dua ra cam két hoan lai tién. Bat ky
khach hang ndo ciing c6 thé dugc tra lai 375 do-la phi ding ky néu ho khong hai 1ong vi bt ky
nguyén nhan ndo. Chi ¢6 dudi 0,5% khach hang cia HomeBanc doi tién hoan lai. Cong ty c6
thé tang loi nhuan tot v4i ty 1€ ton that cho vay dudi mic trung binh cta nganh — chi hon 20%.
La cong ty dan dau tai thi truong Georgia, né nhanh chong mo rong ra ca Florida va Bic

Carolina.

Mdi quan hé khach hang chit lugng cao c6 thé 1am thay ddi hoan toan hiéu qua kinh té cua
hoat dong ban 1é. Costco di dat NPS tdi 75% va ting toi 45 triéu thanh vién du dau tu rat it
vao quang cdo va marketing. Trong khi mdt siéu thi ¢& 1on dién hinh tich trit t6i 45.000 don
vi hang t6n kho, thi cac cira hang cta Costco chi ¢ 450 — chi chirng d6 ciing d tao ra gié tri
hién tai dang kinh ngac. Doanh s6 mdi ctra hang 16n gap hai 1an so véi cac ctra hang cua Wal-
Mart’s Sam’s Club — ddi tht canh tranh sat sudn nhit cua nd. Thanh cong cua Costco da tao
ra mot go1 luong thuong hao phong cho nhan vién. Nhitng nhan vién mé1 dugce tra 10 do-
la/gid — mirc kha cao trong linh vuc ban 1¢é — va 1én t61 40.000 d6-la/nam sau ba ndm lam
vi¢c. Ho nhan dugc mot khoan luong hau nhu 16n nhat xét trong linh vuc nay. Viéc nhan vién
c6 ty 1& chuyén viéc thip va thoi gian 1am viéc dai da giup Costco giam chi phi vé tuyén dung

va dao tao, ning cao hiéu suat, dong thoi gitip Costco giam ty 18 hao hut hang hoa xudéng mirc



thap dang kinh ngac — chi chiém 13% mirc trung binh cta nganh. Cong ty di loai trir duogc loi
nhudn x4u thong qua chinh sach hoan tra hao phong — khong c6 gidi han thoi gian nao dbi véi
viéc hoan tra san pham, trir truong hop gidi han sau thang d6i vi nhom san phadm cong nghé
may tinh. Lo1 nhudn cua Costco tang 16,5%/nam trong giai doan tir nam 1994-2004, trong khi
gia co phiéu tang 20%/nam.

Nhitng cong ty xdy dung cdc mdi quan hé t6t voi cong dong cling git hai thanh cong tuong tyr.
Enterprise Rent-A-Car dua ra mtrc gia thip hon cac dbi thu canh tranh, tra lwong cho nhan
vién cao hon va ting trudng nhanh dén mirc hién nay tré thanh nha cho thué 6t6 1on nhat nudc
M. Chick-fil-A c6 kha ning ting trudng gan 15%/nam trong giai doan tir 1994-2004, mic du
xép vi tri gan chot vé ty 1 doanh s6 trong thi trudng tiéu dung ndi dia. Cong ty gia ting loi
nhudn trong linh vuc kinh doanh d6 an nhanh véi mirc gia phu hop, gitp mot nha diéu hanh
cap trung ctia mot nha hang doc 1ap co thé kiém hon 170.000 do-la/ndm, cao hon rat nhiéu so
v6i cac nha quan 1y & vi tri twong duong cua ddi tha canh tranh. Ca hai cong ty nay déu dat
NPS cao hon tit ca cac cong ty con lai trong nganh. RS rang cac mdi quan hé dic biét co thé
tan dung loi thé vé kinh té theo nhirng cach khién d6i thu canh tranh bi hoang mang.

Tai sao NPS hi€u qua?

Hiy cung lam sang t6 su bi an ndy. Gia tri cta khich hang thién cam hodc khach hang phan
cam c6 thé dugc xac dinh. Do dong vai trd quan trong trong nhitng 10i truyén miéng, NPS
phai duoc xac dinh. Ban c6 thé khong c6 toan bo dit 1iéu can thiét, nhung hau hét cac cong ty
déu co kha ning tao ra ching. Néu sb liéu khong chinh xac, hiy sir dung cac danh gia hop 1y.

Budc dau tién 1a tinh toan gia tri vong doi cta khach hang trung binh. Quy trinh nay dugc md
ta trong Chwong 2 cta cudn sach The Loyalty Effect (Hiéu qua cua 1ong trung thanh) ma toi
viét va mot s6 cudn sach khac. Phwong phap co ban 1 tinh toan tit ca cac dong tién mit duoc
thuc hién trong sudt vong doi cia mot mbi quan hé khach hang dién hinh, sau d6 chuyén d6i

toan b ching sang dé)ng do-la theo gia tri hién hanh, str dung ty 1& chiét khiu hop 1y.

Budc tiép theo 13 can hiéu rang ban than gi tri vong doi ctia mdt khach hang trung binh khong
that su hitu ich. Trén thuc té, khach hang thién cam va khach hang phan cam luén cé nhitng
hanh vi khic nhau déang ké va tao ra hiéu qua kinh té khac nhau. Danh sach duéi day s& mo ta
mot vai yéu t gitip phan biét khach hang thién cam va khach hang phan cam, dong thoi dua ra



161 khuyén giup uéc tinh hiéu qua kinh té ma doanh nghiép thu duoc.

» Ty l¢ giir khach hang. Khach hang phan cam thuong co ty 1€ ro1 bé cong ty cao hon so véi
khach hang thién cam, nghia 1a ho c6 mbi quan hé ngan hon va it sinh 101 cho cong ty. Bang
cach xac dinh khach hang thién cam hay khach hang phan cam dya trén nhitng phan hdi co ban
ctia ho d6i v6i cau hoi “s& gidi thidu”, ban c6 thé xac dinh duoc kiéu khach hang co thé giir
chan va strc anh huong ciia ho ddi voi cong ty. Ban co thé ude tinh s6 lugng khach hang thién
cadm va phan cam hién tai ngay ca trudc khi tip hop dir liéu chudi thoi gian . Str dung cau héi
“s& giGi thiéu” dé hoi xem ho trd thanh khach hang ctia cong ty trong bao 1au, sau d6 str dung
khoang thdi gian trung binh nay dé suy ra kiéu khach hang phi hop c6 thé giir.

« Bién lpi nhudn. Khach hang thién cam thuong c6 do nhay cam vé gia ca thap hon so véi
nhirng khach hang khac vi ho tin ludn nhan dugc gia tri tot tir cong ty. Piéu nguoc lai dung vai
khach hang phan cam: ho c¢6 do nhay cam vé gia ca cao hon nhiéu. Ban can kiém tra gié hang
hoa va dich vu ctia khach hang thién cam va khach hang phan cam ctr 6-12 thang/1an va sau d6

tinh bién loi nhuan trén mdi gié hang hoa, hily chi ¥ téi cac dot giam gia va chiét khau.

« Chi tiéu hang nam. Khach hang thién cam thuong gia ting viéc mua hang cta cong ty nhiéu
hon khach hang phan cam. Ly do 1a ho ¢6 xu huéng cing ¢6 viéc mua hang v&i nha cung cap
ua thich. Lo1 nhuan cta ban gia tang khi khach hang thién cam tang cuong mua cac san phém
dat tién hon va tng hd ban chéo. Khach hang thién cam thich tha v&i viée cong ty gidi thiéu
san pham m&i hay mé rong thuong hiéu hon nhiéu so voi khich hang phan cam hodc khach

hang vo cam.

« Hiéu qua chi phi. Khach hang phan cam thudng phan nan nhiéu hon, do d6 anh hudng téi
cac nguon dich vu khach hang. Mot s cong ty phat hién ra rang khach hang phan cam khién ho
bi mét uy tin nhiéu hon (c6 thé d6 chinh xac 1a cach ho tra thi). Di voi khach hang thién cam,
chi phi dé thau tom khach hang ciing thap hon, nhd thdi gian duy tri moi quan hé khach hang

dai hon va vai tro cua ho trong viéc gidi thieu thém khach hang mai.

« Loi truyén miéng. Day 1a mot phan trong thuéc do NPS ma ban can xem xét chi tiét, vi nd
rat quan trong va dudng nhu gy kho khin ddi v6i hau hét cac nha phan tich. Bat dau bang
viéc xac dinh ty 18 (thong qua diéu tra néu can thiét) khach hang mdi lwa chon cong ty cua ban

vi danh tiéng hodc do gi6i thiéu. Gia tri vong doi ctia khach hang méi, bao gdm bat ky khoan



tiét kiém ndo trong ban hang hay chi phi marketing, nén phan bd sang cho khach hang thién
cam. (Co téi 80-90% khach hang méi 1a do khach hang thién cam gi6i thiéu). Hiy nhé rang
khach hang duoc giéi thiéu thudng cé kinh t dang ké, ho ciing c6 xu hudng tré thanh khach

hang thién cam hon.

Nguoc lai, khach hang phan cam chiu trach nhiém vé 80-90% 101 truyén miéng tiéu cyc va chi
phi cho toc d6 ting trudng cham chap cua cong ty. C6 18 cach don gian nhat dé ude tinh chi
phi d6 1a xac dinh xem nhitng 101 phan nan, ché bai c6 thé vo hiéu hda bao nhiéu 101 khen
ngoi, tng hd va tir 6, xac dinh cong ty bi mat bao nhiéu khach hang tiém nang. Con s ndy ¢o
thé dugc xac dinh chinh xac thong qua cac cudc phong van khach hang, nhung theo udc tinh
ban dau, gia dinh kha chic chin 13 mdi 101 binh luin tiéu cuc c6 thé vo hiéu hoa tir 3-10 101
binh luan tich cuc. Hiy dit minh trong truong hop ban chuyén dén thi tran méi va muén tim
mdt nha si. Néu ban nghe théy mot 101 phan nan vé vi nha si ndo d6 tir anh ban hoic déng
nghiép dang tin cdy ctia minh, lidu ban s& can bao nhiéu 101 khen ngoi trude khi quyét dinh
dén gip nha si d6?

Dell — Hiéu qua kinh té tir 16i truyén miéng

Mic du phép tinh nay nghe c6 vé phirc tap, nhung thue té khong han vay. Dé tim hiéu cach
thire hién nd, mot nhom cua Bain da sir dung phuong phap ndy dé xac dinh gia tri cua khach
hang thién cam va khach hang phan cam trong hoat dong kinh doanh may tinh c4 nhan. Nhom
chi stir dung dir 1i€u hi¢n c0, vi vay n6 co thé 1am mau cho nhirng cong ty thiéu cac co so dir
liéu tinh vi. Trén thuc té, phuong phap twong tu cling c6 thé duoc cac nha dau tu st dung —
hodc ngay ca cac ddi tha canh tranh — dé hiéu tinh kinh té c6 dugc tir mbi quan hé khach hang

cua mQt cong ty.

Nhém Bain d3 tap trung vao Dell — cong ty dan dau nganh, tinh todn gia tri cta khich hang
thién cam va khach hang phan cam d6i v6i Dell, str dung md hinh kinh té dugc thé hién trong
Hinh 3-1. Trong khi cac nha phan tich chimg khoan uéc tinh rang mot khach hang trung binh
co thé mang lai 210 do6-1a cho Dell, thi thuc té€, mot khach hang phan cam khién cong ty bi mat
57 d6-1a, con mot khach hang thién cam mang dén 328 d6-la. Hiy xem xét qua trinh ma nhom
Bain di theo dudi, dic biét tap trung vao hi€u qua kinh té cta 16i truyén miéng. Yéu td 16i
truyén miéng 13 su khac biét 16n nhat giita gia tri trung binh ctia mot khach hang (dua trén céc



phuong phap ké toan thong thuong) véi gia tri kinh té that sy cua khach hang thién cam va
khach hang phan cam.

Hinh 3.1: Hiéu qua kinh t& ctia NPS

Gié tr1 khach hang — d6-1a (gia tri hién tai rong)

Hinh 3.1

Hiéu qui kinh té cda NPS
1 1 ey Pl — 8-l
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Khiéich hang pheén cim Khiéch Rang thifn cim

Pau tién, nhom 1am viéc cing Satmetrix dé phat trién mdt ban diéu tra ngan gon bang e-mail,
vo1 muc dich sang loc mdt danh sach khach hang chung cho Dell. Sau d6, cac nha nghién ctru
da hoi nhirng khach hang nay mot sb ciu hoi, nhu tai sao ho lai chon Dell chir khong phai cac
d6i thu canh tranh cta nd. Két qua cho thay hon 25% khach hang méi ma Dell ¢6 duge 1a do
khach hang gidi thiéu ban bé va dong nghiép ctia minh. Ban diéu tra ciing dua ra cu hoi “sé&
gi61 thigu” dé xac dinh loai khach hang thién cam, vé cam hay phan cam, cling nhu ) luong
binh luan tich cyc hay tiéu cuc ma khich hang néi v4i ban bé va dong nghiép. Su phan hoi
ctia khach hang cho thay c6 t6i 60% khach hang ctia Dell 13 khach hang thién cam, 25% khach
hang vo cam va 15% khach hang phan cam. Dya trén s6 luong binh lun tich cuc hay tiéu cuc
ctia nhitng khach hang ndy, nhém d3 xac dinh dau nim 2003, c6 toi 8 triéu khach hang cua

Dell da tao ra hon 40 tri€u 101 binh luin tich cuc va hon 5 triéu 161 binh luan ti€u cuc.
Duéi day 1a phép tinh gia tri ctia 101 truyén miéng tich cuc:

« Trong nghién ctru cia chiing t6i, hon 25% khach hang méi néi rang nguyén nhan dau tién
khién ho Iwa chon Dell 1a do gi6i thiéu. Vi vay, nim 2003, 6 tdi 1 triéu trong tong sb 4 triéu
khach hiang méi ctia Dell dén vi cong ty nho nhitng 161 khen ngoi.



« Mbi khach hang méi mang lai cho cong ty trung binh 210 dé-la, vi vy 1 triéu khach hang

m&i mang dén cho cong ty 210 triéu do-1a.

« Néu 40 triéu binh ludn tich cuc tao ra 210 triéu do la, nghia 12 mdi binh luan tich cyc tri gia
5,25 do-la.

« Trung binh mdi nim modt khach hang thién cam dua ra binh luan tich cuc co thé mang lai cho
cong ty 8 khach hang mé1, nghia 1a binh luan tich cuc ctia mgt khach hang thién cam tri gia 42
do-la (8 x 5,25 do-la).

Ban diéu tra ciing hoi khach hang vé luong chi tiéu hang ndim ma ho danh dé mua san pham
cua cong ty, khoang thoi gian ho 1a khach hang cua cong ty cling nhu khoang thoi gian ho dugce
goi 1a khach hang tng ho ctia Dell — tat c4 nhitng cau hoi ndy gitip nhom xac dinh céc loi ich
kinh té khac duoc thé hién trong Hinh 3-1. Cudi cuing, cac nha nghién ctru thdy rang mot khach
hang thién cam mang dén cho cong ty 328 do-la, nhiéu hon khach hang binh thuong 118 d6-1a.
Néu céc phan tich nay dugc thyc hién dya trén ditr liéu nd1 bo cua Dell thi ¢6 1€ cac con $6
con cao hon thé nita, vi nd co6 thé do luong gia tri dang ké ctia nhirng khach hang dugc gidi
thiéu. N6 con c¢6 thé tim hiéu chinh xac hon vé hanh vi mua lai cua nhitng khach hang thién

cam.

Khi xac dinh chi phi d6 vao khach hang phan cam, trudc hét cic nha nghién ctru nhan thy
khach hang phan cam chinh 13 nguon gbc ctia hau hét nhirng 101 truyén miéng tiéu cuc vé Dell.
Pé xac dinh mirc thiét hai chi phi tir nhitng binh luin tiéu cuc, ban diéu tra da hoi khach hang
can bao nhiéu binh lun tich cyc tir ban bé va dong nghiép dé co thé trung hoa mot binh ludn
tiéu cuc. Tinh trung binh, cdc khach hang cho rang ho can it nhat nim binh lun tich cuc dé
trung hoa mot binh luan tiéu cuc. Dt ligu diéu tra da chi ra réng modi ndm, mot khach hang
phan cam s& mang nhirng binh luin tiéu cuc téi khoang bén nguoi, nhu vay mot khach hang
phan cam s& vo hiéu hoa 20 binh luan tich cuc, véi mdi binh luan tri gia 5,25 do-la. Do do,
theo phép tinh nay, mdi ndim mot khach hang phan cam khién cong ty ton that 105 do-1a.

Nghién ctru ciing chi ra rang khach hang phan cam goi cho nhdn vién phu trach dich vu khach
hang nhiéu gap ba 1an so v&i khach hang binh thudng, song mdi nim lai tiéu it tién hon va it
mua lai hang ciia Dell hon. Trong sudt vong doi quan hé véi Dell, nhitng khach hang phan
cam tao ra 267 d6-la, thip hon so v&i nhitng khach hang trung binh, nghia 13 thuc t& mdi



khach hang phan cam khién Dell va cac c6 dong bi ton that téi 57 do-la.

Phép tinh nay chic chin danh gia duoc toan bo chi phi thiét hai ma khach hang phan cam tao
ra. Nhirng phan tich ciia chiing t6i da bo qua strc anh hudng cua 10i truyén miéng tiéu cuc dén
nhitng khach hang hién tai, bd qua hang loat tac dong ti€u cuc ma nhirng khach hang khong hai
1ong c6 thé khién hoat dong kinh doanh cta Dell sa sut, cling nhu bo qua moi anh hudng tiéu
cuc tir viéc 1am dn v&i nhitng khach hang khong hai 1ong vé dong e va cam két ciia nhan
vién Dell. Tuy nhién, né lai cung cip su danh gia hop 1y dé xac dinh cac muc tiéu dau tu

nham xay dung cac moi quan h¢ tot hon.

Phuong phap cta nhom Bain chi ra hiéu qua kinh té ctia nhitng khach hang thién cam. Nhu da
dé cap, nam 2003, Dell c¢6 khoang 8 tri¢u khach hang c4 nhan. Trong do6, 15% la khach hang
phan cam va khién cong ty bi ton that khoang 68 triéu d6-1a (1,2 triéu khach hang phan cam,
mdi ngudi 1am cong ty tiéu ton 57 d6-la). Hiy chuyén d6i mot nira s6 khach hang phan cam
nay thanh khach hang trung binh — day khong phai 1a mot muc tiéu phi thuc té, boi nhitng cong
ty vdi NPS cao chi c6 khoang 3-8% khach hang phan cam — ho c6 thé ¢6 thém hon 160 triéu
d6-1a mdi ndm (600.000 khach hang phan cam voi 267 do-la cho mdi su chuyén d6i). Phép
toan don gian ndy c6 thé gitip cac nha quan Iy cua Dell dit ra mét mic wu tién phu hop ddi
v4i viéc giam thiéu khach hang phan cam va gia ting khach hang thién cam. Dell hay bat ky
mot cong ty nao khac déu co thé xac dinh cac khoan dau tu chinh dé cai thién trai nghiém
khach hang, boi cac dé xuit nay co thé 13 nhirng phan tich kinh té chinh xac dé ap dung vao
céc khoan dau tu khac.

Tom lai, bang cach thay doi hoan toan phuwong phap diéu tra thong thuong vé sy thoa mén
khach hang va do luong NPS, ban c6 thé tao ra mdi lién két gitra phan hdi khach hang véi
dong tién mat; dong thoi bat dau loai bo 1oi nhuan xau khoi bao cao thu nhap cua cong ty va

thuc day cd mdy ting trudong hoat dong bén viing.
NPS va thi phan

Muc dich cua hau hét cac chién lwgc ma doanh nghiép vach ra la xay dung loi thé canh tranh
va dat duoc thi phan cao nhat c6 thé. Nhung trg tréu thay, chién lugc cia mot cong ty cang
thanh cong thi kha ning cong ty bi roi vao cai bay cua loi nhuan xdu cang lon. Ngay ca khi

cac CEO khong mong mudn gianh duoc loi nhuin xau, boi ho nhan thiy nhitng tac hai cta loi



nhudn xau ddi voi sy ting truong, thi ho va ban diéu hanh van luon phai chiu ap luc gia ting
lgi nhuan. Chi riéng diéu d6 da khién cac nha diéu hanh dé bi tac dong béi ham mudn lam

dung cac mdi quan hé khich hang.

O muic d6 cao nhit, nhitng chién lugc tuyét voi thuong tao ra sy doc quyén hoac gﬁn nhu doc
quyén san phém hodc dich vu. Néu mudn bay théng tir Boston dén Phoenix, ban chi ¢ mot lua
chon duy nhat vé hing hang khong. Néu mudn thay pin cho chiéc may nghe nhac iPod Apple,
ban ciing s& khong c¢6 nhiéu lya chon. C6 thé thdy rang chi mot nha cung cap dién thoai di
d6ng mang dén cho ban dich vu thu tién tot tai nha hay co quan lam viéc. Néu nha cung cap d6
yéu cau ky hop ddng hai ninv1an, diéu d6 c6 nghia 1a ban d3 roi vao chiéc biy cta su doc
quyén. Tét ca nhirng chién luoc nhu vay déu tao ra loi nhuan dang ké, song khach hang lai rat
dé bi doi xtr t6i t&, bi ép budc hodc boc 16t. Chang han, nha cung cip dién thoai di dong vai
mang ludi bao phu rong nhAt thuong lai c6 dich vu yéu kém, hoa don phirc tap, phi dich vu
phjén ha, con nhirng nguoi dai dién bo phan dich vu khach hang lai khong nhiét tinh.

Vay diéu d6 c6 khién nhitng cong ty luén tim moi cach thong tri thi truong dau tu vao viée xay
dung mdi quan hé khach hang t6t? Hay ho chi mudn t5i da hoa 1oi nhudn trong ngin han ma
th6i? Hay xem xét cac cong ty cap dam phan cac ban hop dong doc quyén véi chinh quyén
thanh phd. Trong linh vuc truyén hinh cap, méi lién hé giira sy ting trudng va NPS co rat it
twong quan, boi su ting trudng phu thude vao su gia ting dan s va thu nhip cua ngudi dan
trong thi trudng ma né cung cap, chir khong phai dia vao mirc d6 dich vu ctia cong ty cap.
Trén thuc té, NPS trong linh vuc cap rat thap, trung binh khoang 6%. Khach hang ciing hiém
khi hai long vi su lya chon cua ho bi gidi han — va, du thé nao thi cac cong ty cap dia phuong

van ting mirc gia trong khi lai cung cp dich vu hang xoang.

Tuy nhién, khong ¢ su déc quyén ndo ton tai mii mi. Nhirng céng nghé mdi ludn xuét hién.
Thay doi thuong xuyén dién ra. Viéc xdy dung mbi quan hé khach hang t6t trang bi cho cong ty
kha ning canh tranh ngdy cang gia ting. Ngoai ra, NPS cao s& thuc diy tiém ning ting trudng
clia cong ty bang cach cho phép né mé rong sang cac khu vuc dich vu gan ké. Ching han, mot
trong nhirng co hoi ting trudng loi nhudn tot nhat danh cho cac cong ty cap 1a budc vao linh
vuc kinh doanh vién théng — va thuc t& NPS hiéu qua giai thich thanh cong twong xting cua
cac cong ty trong thi truong nay. Nhom Bain da phan tich hang loat thi truong di dong dia
phuong tai My va Canada, xem xét ty 1& cong ty cap dia phuong nao c6 kha ning thuyét phuc



khach hang hién tai mua thém dich vy dién thoai. Cach 1y giai don gian nhat vé thanh cong
tuong xirng do la sy khac nhau gitta NPS ma cong ty cdp nhan dugc tir nhitng khach hang chu
chét dung cap truyén hinh va NPS ctia cong ty dién thoai dia phuong do nhitng khach hang
thuong xuyén st dung dién thoai cung cap. Ching t6i goi sy khac nhau ndy 1a Tam giac khach
hang thién cam. Khi tam gidc nay 1a tich cuc — vd1 NPS cta cong ty cap cao hon NPS cua
cong ty dién thoai, thi sy thim nhap thi truong dién thoai cua cong ty cap 1a rat nhanh. Tam
giac cang to, su thim nhip cang nhanh.

Nhitng cong ty dimg dau vé NPS ludn nhan thirc duogc gia tri clia viéc dan dau thi phan. Intuit
chiém linh hon 70% thi phan linh vuc ban 1¢, con Southwest Airlines ¢6 tdi 80% thi phan tai
hon 25 san bay hang dau cua hing. Enterprise chiém vi thé hang dau vé hoat dong cho thué
0t0 tai khu vuc thi trrong ndi dia. Nhung cac cong ty ndy duy tri strc tdng trudng khong phai
tr sy sung bai thi phﬁn, ma tir chinh kha nang 1anh dao moi nhan vién tap trung vao vi¢c tim
kiém loi nhudn tot. Mi quan hé khach hang t6t khong chi giup ho mé rong cac hoat dong kinh
doanh c6t 161, ma con mo ra co hoi thanh cong v6i cac linh vuc gan ké. (Mot vi du khac 1a
viéc Enterprise md rong kha nang sinh 191 véi hoat dong cho thué san bay va ban 6t6 da qua
str dung). Thi phin cao chinh 13 muc dich 16n ctia tit ca cac cong ty. Pé dat dugc va duy tri
diéu d0, ban phai tim cach theo dudi NPS va xdy dung cac mbi quan hé tot hon v6i khach

hang — khong chi boi1 do6 1a viéc diing dan can lam, ma bdi n6 con tao ra 1¢g1 nhuan kinh te.



PHAN II. LAM THE NAO PO LUONG SU PHAN HOI

4. Cau chuyén ENTERPRISE - Po lwong cac van dé quan
trong

Khu nghi méat Turnberry Isle Resort, bang Florida, nim 1996. Khong khi tai cudc hop tong két
clia ban quan tri cap cao Enterprise Rent-A-Car 18 ra phai vui vé nhu ngay hoi. Pay 1a nim
ma Enterprise thanh cong nhat. Cong ty ting truong nhanh va vuot qua Hertz - hing cho thué
6td hang dau nudc My. Nhung bai thuyét trinh md dau budi hop da danh vao mot diém luu y
nghiém trong. Chi sé thda méin cta khich hang & mirc thip va gin nhu khéng doi. Theo mot
nghién ctru vé su thoa min do céc chuyén vién tinh todn ton that thuc hién, Enterprise bi Xép

dudi mot trong nhitng ddi thi canh tranh ctia nd.

Khi dong slide chay trén man hinh, CEO Andy Taylor nh¢ lai "su kinh ngac thé hién ro khép
cin phong". Moi con mat d6 don vé phia Jack Taylor - nha sang 1ap kiém chu tich Enterprise,
nguoi di danh ca cudc doi xay dung nén cong ty véi mong mudn phuc vu khach hang tt nhat
va 1a cha ctia Andy Taylor. Jack dd vo cung thit vong. Ngay sau cac bai thuyét trinh budi
sang, Jack gip riéng Andy va noi rat ngan gon. "Andrew", dng nodi - voi cuong vi cua ngudi
cha hon bao gio hét: "Ching ta dang gip phai mot van dé 16n." Tir khi con nho, Andy Taylor
da rat it khi duoc cha (hay bat ky ai khac) goi 1a Andrew. 6ng tré thanh chu tich kiém giam
dbc hoat dong clia cong ty tir nam 1980, nim chirc CEO tir nam 1991. By gio Andy biét rang
minh ¢6 trach nhiém phai thay d6i moi thir. 6ng cam két Enterprise s& ning dich vu va quan hé

khach hang 1én mot cAp d6 mdi. Va cau hoi duy nhat 13 1am thé nao thuc hién diéu ndy.

Cong ty bat dau tién hanh cac cudc diéu tra sy thda min khach hang tir nam 1989, khi n6 bat
dau tiép thi hoat dong cho thué 6t téi khach hang. Nhung ngay sau do, nhiéu nha quan 1y nghi
ngd rang cac cudc diéu tra d6 khong mang lai nhiéu ¥ nghia. Chic chan cac con sb d6 ngu y
mot vai van dé gi d6. Nhung chang phai cong ty dang ting trudng sao? Chang phai nd dang
thu duoc tién sao? Mot sd nha quan 1y cua cong ty ndi rang bat ky khé khin nao ciing khong
thé tham nhap vao cong ty, chiing c6 thé dugc giai quyét & cip do dia phuong. Truyén thong

phan quyén cua Enterprise s€ con kéo dai nira.



Nhung dén dau thap nién 1990, Andy Taylor bit dau cam thay lo lang, mot phan 1a vi ban than
6ng nghe thiy nhiéu 101 phan nan tir phia khach hang hon mirc binh thuong. Vi thé, ong di bo
nhiém mét nhom gdm cac nha quan 1y cip cao thuc hién cic cudce diéu tra. Nhom nay da thiét
ké mot cong cu moi gé)m mdt loat cAu hoi. Phién ban dau tién, dai mot trang, bao gff)rn 9 ciu
hoi va dé nghi ¢6 17 phan hdi riéng 1€, ciing mot cau hoi mé "Chiing t6i ¢6 thé phuc vu ban t6t
hon nhu thé nao?" Tuy nhién, quan trong nhat 13 cau hoi trung tim cua toan bd nd lyc: "Nhin
chung, ban cam thiy hai 1ong thé nao vé&i chiée 6t6 thué tir Enterprise?" S& c6 nim 6 dé mot
khach hang c6 thé lua chon tir "hoan toan hai 1ong" cho dén "hoan toan khong hai long".
Taylor va nhom xac dinh cong ty co thé tinh toan dugc ty 16 mdi mic do hai 1ong trong cau

hoi nay. Ho s€ goi do l1a Chi sb chit luong dich vu ctia Enterprise, viét tat 1a ESQi.

Theo cach do6, Enterprise di bat dau trién khai quy trinh do ludng, nhu sau nay Taylor phat
biéu trén to Fortune Small Business nim 2004 rang "né cho phép chung ti di tir mdt doanh
nghi€p tr1 gid chua té1 2 ty do-la ndm 1994 tr¢ thanh mot doanh nghiép tri gia 7 ty do-la".
Nhung vao nim 1994, dé dat dugc diéu d6 cong ty van phai di mot ching duong dai trude
mit. Viéc bién ESQi thanh mdt cong cu hitu dung va dang tin cdy 1a mdt qua trinh lau dai,

phtrc tap va gay nhiéu tranh cai.
Hoc céach do luong

Céc bang ciu hoi dau tién ctia Enterprise dugc thuc hién vao thang 6 nim 1994, cong ty phai
bao céo két qua dat dugc trong ba thang dau cho cac nha quan 1y cap cao vao thang 10. Nhin
chung, két qua chi dat mirc trung binh. 86% phan hdi ¢ mirc twong d6i hai 1ong. Chi c6 60%
dién vao "6 hang dau" - theo cach goi clia cong ty, thé hién mirc hoan toan hai long. Taylor

cam thiy con sb d6 thdp hon nhitng gi cong ty phai dat duoc.

Tdi t& hon, gitra cac khu vuc khac nhau lai c6 sy chénh 1éch rat 16n, ¢6 noi diém sb cua "6
hang dau" dat 80%, nhung c¢6 noi lai chua dén 50%. Mot trong nhirng khu vuc 16n nhét va co
kha nang sinh loi nhiéu nhat ctia cong ty ciing chi dat con sb am dam 13 54%. Phé chu tich cap
cao phu trach hoat dong cho thué ctua khu vyc nay thtra nhan: "Ching to1 gﬁn nhu ding gﬁn
cudi cong ty. Pbi voi nhitng ngudi thich canh tranh nhu ching t6i, d6 that sy 13 mot vién thude
kho nuét, dic biét 1a trude cac ddng nghiép."

C6 thé khong c6 gi dang ngac nhién khi phan Gng dau tién ctia mot sd nha quan 1y 1a phan béac



su thira nhan trén. Nhitng nguoi nhan diém sé thap vach ra sy do luong, bang cau hoi diéu tra
va mot sO ky thuat 14y mAu an sau n6. Mot s6 nha quan 1y 1y ludn rang quy trinh nay khong cho
phép c6 su khac nhau vé quy mé chi nhanh. N6 khong tinh dén viéc cac khu vuc khac nhau
ctia qudc gia s& c6 nhitng ky vong khic nhau vé dich vu khach hang. Hon nita, ho néi thém, nd
c6 thé ching minh dugc diéu gi? ESQi ¢6 thé 1a mot phuong phap do luong ¢ co sd vé su
thda man cta khach hang, nhung né mang lai gi cho cong ty? Liéu thit su c6 mdi lién hé nao

gitra su thoa man cua khach hang vo1 cac két qua tai chinh ctia cong ty?

Do d6, Taylor va nhom tiép tuc thir nghiém va cai tién cac phuong phap cua minh. Ho thiy
rang quy mo chi nhanh va khu vuc dia 1y khong gay anh hudng gi - nhitng ngudi hai 1ong nhat
va kém hai 1ong hon c6 thé dugc tim thdy ¢ bat ky ddu. Nhom nghi ngd ¥ kién cho rang céc
nha quan 1y cap cao biét rd van dé nim ¢ ddu. Ching han, khi cic nha quan 1y dugc yéu cau
Xép hang cac hoat dong khac nhau cua hg vao trén hoac dudi mirc trung binh vé dich vu cta
cong ty ma khong duoc nhin vao diém s ESQi gin ddy nhat, thi ho khong thé chi ra dugc hon

mdt nira, hdu nhu tat ca ho déu chi phong doan.
Nhém ciing tao ra ba thay ddi quan trong:

« Cac thanh vién nhom 1ap luin rang trai nghiém ctia khach hang duoc chi phéi trude hét boi
chi nhanh dja phuong nén cong ty cAn chim diém khong chi cac khu vue ma con vai nghin chi
nhanh cta minh. (Tai thoi diém d6, Enterprise ¢ hon 1.800 chi nhanh, con hién nay, cong ty
co trén 6.000). Chi nhu vay, cac nha quan ly chi nhanh dia phuong méi c6 trach nhiém trong
viéc xdy dung cac moi quan hé khach hang tot. Ngoai ra, mdi thang mot chi nhanh can phai

nhan dugc phan hdi it nhat tir 25 khach hang, sau d6 sb luong ngay cang phai ting,

« TUr viéc lang nghe cac nha quan 1y thudc mdi linh vuc, nhdm cho rang thong tin phai cap
nhat hon. Cac chi s6 vé sy thoa min ctia khach hang dugc tip hop mdi quy mot 1an va néu
khong dugce cong bd ngay sau khi mot quy két thuc s& chang thé noi 1én nhiéu diéu. Ai cé thé
nhd duoc diéu gi xay ra trong sudt ba thang anh huong toi cac diém s d6? Trén thuc té,
Taylor va nhdm mudn dit liéu cang sat voi thoi gian thuc t€ cang tt, tir d6 cac nha quan 1y
m&i nhd dugc nhitng sy kién anh hudng toi phan hoi cta khach hang. Phan hoi cdp nhét ciing
cho phép céc chi nhanh thir nghiém nhiéu y tudng méi, roi sau d6 danh gia ching khi diém sb
diéu tra duoc thu thap. Dé day nhanh tién do, cac nha nghién ctru chuyén tir diéu tra qua thu



sang diéu tra qua dién thoai va bit dau bao cao ESQi hang thang, giéng nhu viée bao cdo loi

nhuén va cac thude do hiéu qua hoat dong khac.

« Cubi cung, do cac nha diéu hanh mudn c6 bang ching ching minh rang cac khoan dau tu
nhim ting chi s6 ESQi dat hiéu qua, nhom dd phan tich cac cAu hoi khac nhau trong ban diéu
tra lién két v6i hanh vi cua khach hang nhu mua lai va gidi thiéu ban bé, dong nghiép - von
tac dong to1 su tang trudng - hi¢u qua ra sao. Cac nha nghién ctru goi di¢n lai cho hang tram
khach hang - nhirng nguoi da thuc hién ban diéu tra vai thang trudc dé hoi s6 luong nhitng
g1 thiéu tich cuc va tiéu cuc ma ho da tao ra cho cong ty. Nhitng khach hang nay cling dugc
hoi vé sb lugng 6t6 ma ho da thué sau khi tham gia cudc diéu tra va Enterprise dap tng thé
ndo. Nhitng ciu hoi niy mang lai két qua an twong: cdu hoi "Ban c6 cam thiy hoan toan hai
1ong?" dat dugc con sd déng ngac nhién - 86% khach hang tiép tuc hop tic véi cong ty va
gi6i thiéu thém khach hang méi. Nhitng ngudi chim cong ty dat 5 diém xét theo thang diém 5 -
twong dwong voi khach hang thién cam - c¢6 kha ning quay trd lai véi Enterprise gip ba lan
nhirng khach hang chdm cho cong ty diém thip hon. C6 t6i gan 90% gidi thiu tich cuc s& tao
ra nhitng khach hang thuc "6 hang dau". Piém cét yéu ¢ day la: diém s6 "6 hang dau" cao sé

trye tiép bién ddi thanh su ting trudng va loi nhuan.

Nhitng két qué trén da xoa dju cac nha diéu hanh da nghi. Phuong phap do luong mang lai mot
¥y nghia nao d6. Ké tir cudc hop nim 1996, cac chi s ciia cong ty da duoc cai thién. Vi thé,
thach thirc tiép theo ddi véi Taylor d6 1am sao dé cac nha diéu hanh va cac chi nhanh cua
Enterprise 1lam diéu gi d6 v6i phuwong phap do ludng. Theo Taylor, d6 1a mot "thdi diém danh

cho nha 14nh dao, thdi diém nang cao hiéu qua nhitng nd luc ctia ching toi".
Nghiém tac theo dudi ESQi

Buéc dau tién cla Taylor 1a lién két cac chi s6 ESQi v&i nhan thirc cua toan cong ty. Tai
Enterprise, khdi ngudn cta chuwong trinh nhan thirc ndy 1 President’s Awards - giai thudng
dang tu hao do chi tich trao cho nhitng nguoi c6 dong gop dic biét dbi véi cong ty. Sau nim
1996, ban s€ khong c6 du tu cach dugc lua chon trir phi chi sb ESQIi cta chi nhanh hoac khu
vuc ma ban phu trach dat béng hodc cao hon mirc ESQi trung binh ctia cong ty. Group 32 tai
Nam California, nhém tirng gianh nhiéu giai thudng nay trong qua khtr, dudng nhu di vé tay

trang trong hai nim sau d6. Piém sb nay sé& mang lai hiéu qua. Tim Walsh, tirng 13 vién chtrc



ctia Group 32, nh¢ lai: "Moi nguoi s& danh gia *Cha, cong ty ndy rat nghiém tic v4i van dé
ESQi!""

Budc thir hai tao ra mot thong diép con manh mé& hon. Cong ty tién hanh thiét ké lai cac bao
c4o hoat dong hang thang néu bat ESQI, xép diém sb cta mdi chi nhanh ngay bén canh con sd
loi nhudn rong. Bao céo sip xép ting chi nhanh, khu vuc va cac nha quan 1y nhém trong cong
ty, vi viy mdi nguoi déu biét vi tri ctia minh so v&i nhitng nguoi khac nhu thé nao. Ngoai ra,
cong ty con tuyén bd rang ai c¢6 chi s6 ESQi thip hon mirc trung binh s& khong dugc thing

tién.

Budc thir ba 1a truyén dat nhiéu hon nita. Taylor nhan xét: "ESQi trd thanh chii dé chinh cua
moi cudc ndi chuyén ma toi t6 chirc trong ndi bo cong ty. Su thoa mén cua khach hang tro
thanh chuong trinh 1am viéc ctia ban quan tri va moi cudc hop danh gia hoat dong cong ty & tat
ca cac cap do. Toi s& xem xét danh sach xép hang ESQi thip nhét va yéu cau truc tiép nhiing
nguoi quan 1y chiu trach nhiém phai giai thich diéu gi dang dién ra va ho dang 1am gi dé giai

quyéet van dé nay."

Trude d6 rat lau, ESQi 1a mot van dé khong thé giai quyét dugc trong vin hda doanh nghiép
ctia Enterprise. Su thang tién yéu cau ESQi trén mirc trung binh dugc coi nhu trd choi may rui
"Jacks or better" hay pocker. Cac chi nhanh hoic nhom ndm dudi mirc trung binh khong c6 co
hoi thing tién va duoc goi 1a & trong "nha t cua ESQi". Dan dén, chi s6 ESQi bit dau ting.
Nam 1994, mirc ESQ1 trung binh 1a 67. Nam 1998, no6 tang 1én 72 va dén nam 2002, dat toi
murc 77. Khoang cach gitta chi nhdnh drmg dau va dting cudi dugce rat ngan dan, tir 28 diém
nam 1994 xuéng con 12 diém ndm 2001. Thim chi nhom tai Nam California dd vuot 1én mirc

trung binh va tiép tuc gianh duoc giai thuong President’s Awards.
Tai sao ESQI mang lai hi¢u qua?

Hé thong ESQi cua Enterprise duoc thiét ké nham gitip d& cac nha quan 1y tién phong theo
dudi hai muc tiéu: dat dugc ty 1¢ chon "6 hang dau" cao hon va glam thiéu cac chi sd trung
binh hodc t¢ hai. Piéu d6 ciing c6 nghia 1a gia ting sé luong khach hang thién cam va giam

thiéu s6 lugng khach hang phan cam. Vay ESQi ¢6 mot s6 dic tinh sau.

Tap trung hét mirc. Khac nhiéu nghién ctru thi trudong, ESQi khong phai duoc thiét ké boi



nhitng nhin vién dau ndo dé chi dua ra ciu hoi hay ton vinh nhitng nguo1 thue hién du an, ma
hoan toan nguoc lai. Dan dan, cong ty bo qua tit ca nhitng ciu hoi ndy trong bang hoi ban dau,
vi n6 chi quan tim t&i mot cdu hoi: Ban cam thdy hai 10ng thé ndo véi trai nghiém thué xe gan
day nhit ctia minh v6i cong ty? Néu khach hang khong hai 1ong, ngudi diéu tra s& xin 16i va
noi: Liéu chung to1 c6 thé go1 dién cho ban khi ban cam théy thuén tién nhat hay khong? Néu
bd phin marketing hodc bat ky bd phin ndo mudn tim hiéu nhitng van dé khac, Enterprise s&
duoc tién hanh cac nghién ctru theo yéu cau riéng. Trén thuc té, ban diéu tra khach hang di
duoc chuyén doi tir cong cu nghién ctru thi trudng thanh cong cu chim diém thiét thuc - mot
hé théng hoat dong.

Trach nhiém gidi trinh hoat déng. Quy trinh t6 chirc quan 1y nghién ctru ciing dugce chuyén
d6i twong tu. Khi cac nha quan 1y tién phong tin tudng vao cong cu nay, ESQi duoc chuyén
han ra khoi bo phan nghién ctru thi truong. Dan Gass, nha quan 1y chiu trach nhiém diéu hanh
hé théng mod1 nay, s€ bio céo truc tiép 1én Jim Runnels - nha diéu hanh chiu trach nhiém vé
hoat dong kinh doanh cho thué 6t6 ctia Enterprise. Trong khi ban than cac cudc diéu tra qua
dién thoai do mdt nha cung cip bén ngodi cong ty thuc hién, Gass van phai don tam tri vao
viéc nay. 6ng thudng xuyén dén tham nha cung cap ndy va ndi chuyén véi cac dién thoai vién.
ong giam sat cac cudc goi it nhat 15 tiéng ddng hd mot thang. Diéu nay gitp 6ng nim duoc
nhitng van dé can c6 su chi tim ciia nha diéu hanh, ciing nhu kham pha ra nhiéu cach khac

nhau dé cai tién toan bo quy trinh.

Tinh cdp nhdt va ty 1é tham gia cao. Hé thong may tinh cta Enterprise thudng xuyén tai 1én
mot mau ngau nhién vé nhitng vé thué xe gan ddy nhat cho nha cung cap dich vu diéu tra dé
dam bao khach hang s& duoc diéu tra trong vong vai ngay thué xe. Cudc diéu tra dién ra ngan,
do d6 ty 18 khach hang hop tac rat cao, 1én tdi 95%. Ty 18 phan hoi cao s& gitip loai trir sai s6

mau va tang dg tin cdy cua cac chi so.

Chu ky déng. Mot quyét dinh quan trong d6i v6i thanh cong ctia ESQi khéng phai 13 yéu cau
nha cung cap dich vu diéu tra phan tich nguyén nhan cbt 18i ctia chi s6 do mot khach hang dua
ra. Taylor va nhom nhdn manh rang viéc nd luc vira thu dugc chi sb vira phan tich trong cting

mdt cudc diéu tra cé thé dan toi that bai.

Ly do dua ra that sy rat thuyét phuc. Bat ky ai tirng tién hanh phan tich nguyén nhan cot 15i ctia



két qua déu biét rang phai can it nhit bén hodc ndm cau hoi lién tiép thi mdi xac dinh duoc
van dé can quan tam. Viéc tim hiéu nguyén nhan c6t 16i mbi ban tdm cua mdi khach hang ca
nhan doi hoi phai c6 sy hiéu biét vé khach hang 1an cac giao dich. Chang han, viéc im hiéu
xem chi nhanh nao tam thoi dang thiéu nhin vién, du 13 giao dich thué xe dau tién, hodc dau
1a giao dich thué xe 1an sau ctia khach hang 1a diéu can thiét. Khong mot ngudi diéu tra trén

dién thoai nao c6 thé co6 duoc toan bo von hi€u biét trén.

Do d6, bat cir khi nao mdt khach hang thé hién bat ky su khong théa man nao trong ban diéu
tra ESQi, nguoi diéu tra y kién trén dién thoai s& dit ra cho khach hang ciu hoi "Liéu ban c6
chdp nhan mdt cudc goi ctia chung t6i hay khong?" C6 tdi 90% khach hang s& chip nhan cudc
goi1, khi d6 mét e-mail khan - bao gém sb dién thoai va sd diém diéu tra ctia khach hang do -
s& tr dong duoc guri toi chi nhanh lién quan. Cac nha quéan Iy chi nhanh dugce ddo tao dé goi
dién lai ngay cho khach hang, dé xin 16i va dé thim do nguyén nhan chu yéu gy ra sy khong
thda mén ctia khach hang, dé rdi sau d6 xdy dung mot giai phap phu hop. Trong mdt s6 truong
hop, ban than hanh dong xin 16i da c6 kha ning giai quyét moi van dé. Tuy nhién, trong mot s6
truong hop khéac, viéc cho thué mién phi s& phu hop hon. Nhitng phén tich ban dau can phai

dugc xem xét ngay, tr 6 chi nhanh méi co6 thé nghién ctru van dé€ va khac phuc chiing.

Moi lién két véi tinh hinh kinh té cia doanh nghiép. Nhd ¢6 chu ky dong, Enterprise da
thanh cong trong viéc giam thiéu khach hang phan cam. Sau nim 1994, ty 1& khach hang chim
diém cho trai nghiém cua ho v&i cong ty dat mirc trung binh hodc i t& giam tir 12% xudng
con 5%. Ban than viéc giam ty 16 nay da gép phan cai thién tinh hinh kinh té ctia cong ty - nhd
d6 s& co it 101 truyén miéng tiéu cuc hon. Viéc gia tang ty 18 khach hang thién cam ciling gitip
cai thién tinh hinh kinh té cta t6 churc, théng qua ting truong loi nhun va cat giam chi phi.
Chang han, Enterprise c6 thé dau tu vao quang cdo it hon Hertz nhung van ting trudng nhanh
hon dya vao 1¢i thé ctia truyén miéng tich cuc. Viéc do luong va quan 1y s6 luong khach hang
thién cam dugc tao ra tai mdi chi nhanh cho phép cong ty bién 10i truyén miéng tir mot cong
cu mang lai chut it 1g1 nhuan thanh mét vii khi canh tranh hitru hiéu.

Sw bién d6i lién tuc. Tat nhién hién nay hé théng ndy van dang phat trién khong ngirng va dat
hiéu qua hon nhiéu so voi giai doan khi mdi bat dau. Tinh dén nay, tin suit cudc goi da ting
tr 12 cudc goi/gio ndm 1996 1én 20 cudc goi, diéu d6 co nghia 1a chi phi ma mdi chi nhanh
phai bo ra dé diéu hanh hé théng ndy chua tdi 550 d6-la/ndm. Enterprise van tiép tuc dua ra



nhiéu dir liéu cip nhat. Cach ddy mot thoi gian, trung binh, ty 18 khach hang lya chon "6 hang
dau" ctia cong ty chi ngirng lai & con s6 khoang 77%. Khi Dan Gass tim hiéu nguyén nhin cua
tinh trang chitng lai nay, ong da chil y t§i sy anh hudong mang tinh thoi vu: hau hét chi s6 cua
cac chi nhanh giam sat nghiém trong trong suét mia hé. Mua hé 1a thoi diém tung ra nhiéu
dich vu cho thué mdi va ngudi ta khong may quan tim tgi ESQi. Dé duy tri su tép trung vao
dich vu khach hang, Gass yéu cau Enterprise phai bao cao vé ESQi theo mirc d6 tirng khu vurc
vao hang tuan. Nam 2004, nhitng dir 1iéu méi ndy da co tac dung, chi s6 khong con sut giam
vao mua hé nira. Viéc thu thip cac con sb thuong xuyén hon dé tip trung to chirc vao khach
hang that sy 1a mot thii thuat hay. Pén thang 11, cong ty da dat mirc trung binh - ¢6 tdi gan
80% khach hang lyra chon "6 hang dau".

ESQi tac dong t6i sy ting truong nhu thé nao?

T4t nhién ban thin ESQi chi 1a mdt phuwong phap do luong, con thach thirc that sy d6 1a 1am
thé ndo lién tuc cai thién chi sb. N§ luc cai thién cta Enterprise dugc thé hién trong mot )
hoat dong nhu:

* Pao tao. Grass da phat trién mot chuong trinh dao tao toan dién xoay quanh khai niém vé
chu ky dich vu. Cac nhén vién cta Enterprise twong tic véi khach hang tai tat ca cac diém
trong toan bd mdt quy trinh cho thué, tir cudc goi dau tién dé dang ky cho t6i khi khach hang
dén chi nhanh, ky hop dong, v.v... Chuong trinh dao tao nay dit ra mot bo tiéu chuan cho tirng
diém trong chu ky dich vu va bao gom ca nhitng thu thudt giup nhan vién c6 thé dam bao
khéch hang dat dugc nhitng trai nghiém dé chiu.

« Khiic phuc ngay tai ché. Cac nha quan 1y khuyén cdo viéc st dung ngdn ngit diéu tra khach
hang tai cac chi nhanh cua ho. Nhéan vién chi nhanh khong dugce hoi khach hang liéu ho cé
hoan toan hai long hay khong; thay vao d6, ho s& thim do xem ho c6 thé 1am diéu gi gitp trai
nghiém thué xe ctia khach hang trd nén tot hon, va sau d6 phai hanh dong ngay lap tirc. Muc
dich 1a khién khach hang quay tré lai va giéi thiéu cong ty voi ban bé, dong nghiép. Nhung
ban quéan 1y ciing phai chi y t&i chi phi, bdi mot nha quan 1y chi nhanh c6 ESQi cao c¢6 thé chi
dat duoc rét it loi nhun, khong thé tang trudng lo1 nhudn that sy.

e Thir nghiém. Tat ca cac ca nhan va nhom sé& thir nghiém nhitng phuwong phép, thu thuat va

chién lugc moi, sau d6 xem xét nhitng thay d6i gi c6 thé cai thién két qua. Trén thuc té, hon



6.000 chi nhanh va chi s6 phan hdi trong 12 thang c6 thé tao ra hon 72.000 trai nghiém dé hoc
hoi mdi nam. Trai nghiém 1a hoat dong rat quan trong khi cong ty nd lyc tao ra nhiéu khach
hang thién cam hon. Nguoi ta c6 thé doan chirng khach hang phan cam muén nhitng van dé cta
ho duoc giai quyét, vy con v6i khach hang thién cam - ho that sy mudn gi? Chung ta c6 thé
cung cap nhitng chai nuéc mat lanh mién phi trén xe buyt chay tuyén duong ngan? D6 1a y
tudng cia mot 1ai xe - ngudi da thir nghiém viéc dat cac chai nudc lanh nho trén xe buyt cua
minh, két qua 1a chi s6 ESQi ctia chi nhanh 6ng ta ngdy cang gia ting da chimg minh cho céc
chi nhanh khac théy thanh cong cta y tudong do. Trén thuc té, hau hét cac dich vu duoc néng
cao ctia Enterprise - bao gom viéc don khach tai nha riéng, vin phong hodc xudng stra chia -

déu duoc trién khai dya trén nhirng thanh cong cua timg chi nhanh riéng 18.

« Dong chu ky nhanh hon. Néu thué xe cta Enterprise, chic chin ban s& duoc trai nghiém
nhitng hién tuong thi vi: khi hét han hop déng va tra lai xe, thanh vién nhom thuc hién quy
trinh hoan tra xe s& dit ra cho ban hai hodc ba cu hoi. D6 1a: Dich vu cta ching t61 nhu thé
nao? Ching t6i c6 thé 1am diéu gi gitip trai nghiém cua ban voi cong ty tré nén tot hon? Néu
¢ van dé truc tric, chuing t61 nén boi thuong nhu thé nao? Thanh vién nhom s& nd luc hét stc
dé khic phuc bat ky phan nan nao cua khach hang ngay tai chd. Tai hau hét cac chi nhanh, loai
phan hoi tryc tiép nay dugc 1ap thanh bang cudi mdi ngay, nd s& dugc ban bac trong cudc hoi

nhom trudc khi mé cira vao sang hom sau.

« Hoc héi tir nhitng nguoi gidi nhdt. Enterprise nhin thiy rang nhitng ¥ tudng tét nhat hiém
khi dén tir cic nha diéu hanh cap cao; ching thudng dugc phét trién, thir nghiém va diéu chinh
bén ngoai chi nhanh. Giai phap cta cong ty d6 1a tao ra mot dién dan - noi nhitng ¥ tudng that
su hitu ich dugc bay to va chia sé. Pay 1a 1y do tai sao Enterprise lai danh nhiéu thoi gian
vao ESQi tai cac cudc hop ban quan tri c6 quy mé qudc gia va khu vuc - ddy ciing 14 1y do tai
sao cac két qua ESQi lai dugc cong bd rong rai. Tai cac cudc hop quy md qudc gia, mot sd
nguoi dimg dau phién hop yéu cau cac nha quan 1y chi nhanh ghi chi sé ESQi ctia minh 1én
trén cac tim thé ghi tén. Nhu vay, chi can nhin thoang qua, cac nha quan 1y chi nhanh tai cudc
hop ¢6 thé biét ai 12 ngudi ddng dé ho hoc hoi. Hé thdng xép hang nay dam bao rang khi cac
nha quan 1y tim kiém nhitng ¥ tudng tot, ho ¢6 thé hoc hoi 15i khuyén tir cac chi nhanh ¢ chi
s6 cao nhat, chir khong phai tir nhitng ké chi giéi huyén thuyén vé nhitng cau chuyén an tuong

cua riéng minh.



Tir khi Enterprise lién két chi s phan hoi khach hang véi su thing tién, c6 mot diéu dang
ngac nhién xay ra d6 1a cac nhan vién cta cong ty khong hé van nai khach hang chAm cho ho
"0 hang dau". Khéng giéng nhu cac hing budn 6td, cac chi nhanh cua Enterprise khong dan
1én twong cac diéu tra miu c6 cac "6 hang dau" di dugc dién san. Thay vao d6, Enterprise
hudng din nhan vién rang cac chi sé duoc sap xép khong chi 1a thiéu dao dirc - gidng nhur
hanh vi an cép tai may tinh tién tu dong hay gian lan vé lgi nhudn, ma n6 con di nguoc lai voi

muc dich that su cua cong ty, d6 la mang lai cho khach hang nhitng trai nghiém dac biét.

T4t nhién, mot s6 nhan vién c6 xu hudng 1am trai véi cac nguyén tic clia cong ty va dua cot
v6i két qua ctia minh. Enterprise goi diéu nay 1a sy vuot qua quy dinh va coi d6 1a co so dé
sa thai. Chang han, ngay sau khi qua trinh minh bach héa chi nhanh duoc trién khai, ngudi ta
thay rang mot sé chi nhanh thay d6i s dién thoai cua nhitng khach hang khong hai 1ong trong
ho so dir liéu, khién cho ngudi diéu tra qua dién thoai khong bao gid két nbéi duoc véi nhitng
khach hang d6 va chi nhanh "tranh" dugc mdt diém s6 xau. Mac du vay, tai Enterprise, hanh
dong phi dao dirc ndy s& khong thé gidu diém duoc ldu, boi nhan vién giita cac chi nhanh
thuong xuyén dugc ludn chuyén vG&i nhau, bat ky ai gia mao cac sb dién thoai d6 déu bi sa
thai. Hién nay, cong ty van tiép tuc diéu tra viéc gla mao sb dién thoai trong hé so dir lidu -
hanh vi s& khién cong ty khong thé két ndi véi khach hang, nhan dién cac chi nhanh vi pham va
xem x¢ét k¥ ludng cac quy trinh cua ho.

Pé ngin chin tro dua cot vé két qua 1am viée, d6i khi cac nha quan 1y khu vuc yéu cdu céc
ban bao cdo vé khach hang phan cam dé theo ddi va sau d6 noi chuyén truc tiép vo1 ho. Cac
nha diéu hanh cling goi di¢n cho mot s6 khach hang duogc Iya chon ngau nhién dé hoi vé trai
nghiém ctia ho v6i cong ty. Andy Taylor khang dinh, ciing gidng nhu bat ky hé théng nao,
ESQi "chi that sur hiéu qua khi n6 dugc thyc hién nghiém tic va trung thuc". Cong ty luén dé
cao khau hiéu: "Long trung thuc va chinh truc ctia mdi c4 nhan 13 nén tang cho sy thanh cong
clia cong ty." Pé ngin chan moi vi pham vé khau hiéu nay, Taylor hy vong rang cic nha quan
1y cap cao ciia minh sé& tiép tuc cing cb tim quan trong cua tinh chinh tryc trong cong ty.
Nhitng hanh vi diia cot véi hé thong - va hau qua 1 ké dua cot chdm dit sy nghiép tai cong ty
- tré thanh van dé ndi bd tai cac cude hop khu vuc cta cac nha quan Iy chi nhanh. Nhitng hanh
vi d6 thuong duoc nhic di nhic lai dé moi nhan vién déu thim thia hau qua cua tro gian lan
ESQi.



Binh chon dé ting trudng

Mot trong nhitng dot phé ndi bat nhat trong viéc xdy dung nhom 1am viéc hiéu qua tai cac chi
nhanh ctia Enterprise d6 1a mot quy trinh dugc phat trién gan ddy - goi 1a "Cudc binh chon".

Neil Leyland, nha quan 1y chung ctia mot s6 chi nhanh & London, da chd ¥ t6i mdt van dé hoc
bua, d6 1a nhitng nhin vién thudc chi nhanh ciia dng ludn nghi rang chi s6 ESQi ciia ho cao
hon thuc €, nhung sy that 1a n6 chua bao gio thay doi nhiéu. Leyland nhan thdy nhitng nhan
vién nay khong cong tac v&i nhau hi¢u qua nhu khi ho lam viéc riéng & tung chi nhanh. Ho

thuong dun day trach nhiém cho nhau vé két qua cong viéc.

Vi vay, ong di tién hanh mot ké hoach. Mbi budi sang thir Hai, trude khi cac chi nhanh cua
6ng mo ctra, thanh vién mdi nhom duge yéu cau xép hang tat ca nhitng ngudi khéc, tir tot nhat
dén 61 t& nhat, dua trén chat luong dich vu khach hang ctia ho trong tudn vira qua. TAt ca cac
binh chon s& dugc ghi lai va dan 1én tudng dé moi ngudi déu co thé nhin thay. Leyland yéu
cau nhin vién dua ra nhan xét khach quan va giai thich 1y do cho sy xép hang d6, dong thoi
dua ra dan chimg vé nhitng hanh vi t6t va hanh vi xdu. Nhitng nhan xét dién hinh 13: "T6i danh
gia anh dung & vi tri cudi vi mot vai 1an i thiy anh da khong tra 101 dién thoai cho dén khi
tiéng chudng do téi 1an thr ba va t6i da phai tam roi khach hang cta minh dé tra 10i giup
anh." Hay: "Dudng nhu anh khong to ra thién cam khi bét tay v6i khach hang." Nhom dé nd
luc dé dam bao nhitng nhan xét ctia ho mang tinh xdy dung, dong thoi mdi ngudi phai dua ra
dé xuat cho nhitng thanh vién bi xép hang dudi mirc trung binh. Vao ngay thir Hai tuan tiép
theo, Leyland s& trao phan thudng cho nhan vién duoc xép hang cao nhat va nhan vién co

budc dot pha 1on nhat vé vi tri xép hang trong tuan do.

Ban dau, cac nha quan 1y khac thdy hinh thitc phan hdi 13n nhau nhu vdy mang tinh cuc doan.
Mot s6 ngudi lo ngai chuong trinh ndy s& dan dén sy bat dong, cac hanh vi khéng mang tinh
xay dung hay hily hoai tinh than nhom. Nhung ngay sau d6, cac chi nhdnh von chdm chap i ach
da nhay vot tir vi tri cudi ciing 1én vi tri hang dau trén bang xép hang chi s6 ESQI, ty 1é ting
trudng hang nim cta ho tang vot hon 50%. Khi Dan Gass nhin thdy nhitng con s6 ndy, 6ng da
that su bi thuyét phuc - va nhiéu nha quan 1y chi nhanh khac ciing vay. Mot s6 nha quan ly
cting ap dung chuong trinh "Cudc binh chon", nhung lai chon cach tap hop cac xép hang riéng

ré va chi cong bo két qua cudi cung. Tuy nhién, sau d6 hau hét ho déu nhan thay viéc bo phiéu



cong khai dat hi¢u qua nhat, méi thanh vién nhém déu c6 trach nhi€ém c4 nhan d61 voi viée tao

ra sy thay doi.

Trong vong hai nim, hon mdt nira cac chi nhanh trén toan thé giéi cta Enterprise da ap dung
"Cudc binh chon" nhu mdt cong cu hat nhin dé cai thién dich vu khach hang. To1 nay thi mot
s6 nha quan 1y cap cao tirng lo ngai rang chuwong trinh ndy qua cuc doan d3 moi nhitng nhan
vién dugc xép hang cao nhat di n trwa. Piéu niy khong chi mang lai phin thuong cho cic
nhan vién ma con dem lai mot nguén ¥ tudng méi mé cho cac nha quan 1y. Chang han, mot
ngudi dugc xép hang cao thuong sé ghi chép lai nhirng chi tiét ca nhin trén hop dong thué xe
cua khach hang (nhu "di thdm bé trai & bénh vién") nhu mdt cach luu ¥ viéc tham héi con trai
cua khach hang khi ho tra xe.

Biéu dd 4-1: Chi s6 NPS ctia cac hing cho thué 6t tai Anh

Bifu 44 4-1

Chi =6 KPS ciia cic hing cho thué 666 tai Anh

NP5
40 %—

-3

-32

-35
-4
Emterpries Maflonal Europosar Herlz EasyRebtsiCar &vies  Thrifty

Hiy quay trd lai nude Anh, noi Enterprise tiép tuc hudng phat trién cia minh. Nho' chuong
trinh "Cudc binh chon", Enterprise da vuot xa cac dbi tht canh tranh ctia minh xét vé NPS
(Biéu do 4-1). V&i murc ting trudng trung binh 20% mbi nam, Enterprise luén gianh duoc thi
phan. Nhiéu cong ty da khong thé dat duoc thanh cong khi mé chi nhanh méi nhu ¢ chi nhanh
cli. Nhung d6i voi Enterprise, dudng nhu cong ty da im duoc bi quyét cho van dé do.

Mot hé thdng duy nhat

Hé théng ting trudng ndi dia cia Enterprise st dung dé danh gia mdi quan hé khach hang c6



chat khac biét so véi hé thong ma t6i mo ta trong cudn sach ndy. Enterprise khong str dung
cum tir khdch hang thién cam va khdch hang phan cam. Ho dua vao thang diém cao nhat 1a
5, chir khong phai thang diém tir 0-10 nhu cta Intuit va nhiéu céng ty khac. ESQi chi dya trén
két qua cua "6 hang dau" - ty 18 khach hang thién cam, chtr khong phai chi s6 khach hang thién
cam, hay s6 luong khiach hang thién cam trir di khach hang phan cam. Téi tin rang phép tinh
NPS that sy mang lai gia tri, vi nd6 dam bao rang mot cong ty c6 thé quan tim t6i tat ca céac

nhom va vi NPS c6 nhiéu lién quan truc tiép t6i ty 1& ting trudng,

Tuy nhién, khong ai c6 thé tranh céi vé thanh cong ma Enterprise da dat dugc. Trén thuc té,
quy trinh do ludng ESQi cta Enterprise cang chit ché bao nhiéu thi né cang tao két qua tot
bay nhiéu. Hé thong chu ky dong ctia cong ty dam bao rang su do ludng ndy gin 1ién véi hanh
dong. Nhirng cai tién c6 thé dugc trién khai tir cac chi nhanh. Ty 16 khach hang thién cam tiép
tuc gia ting. Va mic du Enterprise khong tinh dén khach hang phan cam trong chi sé6 ESQi,
cong ty van danh su quan tim t6i ho va cb ging giam thiéu sd luong nay bang cach han ché

sai sot trong hoat dong.

Andy Taylor tin rang ESQi 1a nhan t6 16n nhat gitp Enterprise duy tri sirc ting truong dang
kinh ngac trong hoat dong kinh doanh c6t 161, chir khong phai voi quy mo khong 16. ESQi giup
cac chi nhanh cta 6ng tap trung stic sang tao vao viéc mang dén cho khach hang nhiing trai
nghiém tuyét voi hon, chtr khong phai thuc day loi nhudn s6 sach mot cach gia tao. Long trung
thanh cua khach hang cho phép cong ty md rong hoat dong sang céc thi trudng gan ké nhu cho
thué san bay va ban 6td di qua st dung. V&i viée tir b cac phuong phap diéu tra truyén thong
vé sur thoa min khach hang, thay vao d6 str dung ESQi - mot con sé dang tin cdy, Enterprise
tiép tuc ting trudng, thianh cong va dit ra bd tiéu chuan nganh dé gia ting khach hang thién

cam va giam thiéu khach hang phan cam.



5. Tai sao cac cudc dicu tra sw théa mi khach hang lai that

bai

Heé thong ESQi ctia Enterprise Rent-A-Car da khudy dong khong khi phan khoi trong ban giam
ddc cong ty. Cac nha l1anh dao doanh nghi¢p khac cling tur hoi 1i€éu ho ¢6 nén lap mot hé théng
do luong chit luong mbi quan hé khach hang hay khong. Ho quay tré lai v6i nhin vién
marketing hay nhan vién phu trach chét luong dich vu dé tim cau tra 101. Nhung do6 that su 1a

mot sai lam t€ hai.

Hay nh¢ rang bd phan marketing khong hé c6 vai tro trong sy thanh cong cua Enterprise.
Nguoc lai, ESQi chi dugc tao ra khi ndé dugce rat khoi bd phan marketing va chuyén dén cho
cac nha quan 1y hoat dong. Cac nha diéu hanh phu trach chuyén mén can tin tudng vao hé
théng ndy néu ho mudn tao ra nhitng thay doi can thiét dé cai thién cac chi s6. Ho 1a nhiing
nguoi diéu chinh cac wu tién va dau tu vao viéc cai thién trai nghiém khach hang. Pé dam bao
dugc diéu do, bod phan marketing phai tham gia vao vi¢éc phat trién hé théng phan hdi truc
tiép, giéng nhu tai Enterprise. Nhung nd ciing doi hoi cac 1anh dao bo phin quan 1y chét

luong va tai chinh, tng hd cac nha diéu hanh chuyén mén.

Mot van dé dat ra 1a thudng c6 qua nhiéu vi pho chu tich ban tam to1 thanh tich dat dugc trong
qué khir — ho chi im dén cic nha cung cp dich vu diéu tra vé sy thoa man khach hang nhu
giai phap cudi cung. Trd tréu thay, ddy chinh xac 1a giai phip don gian nhit mang lai cho
chiing ta mot thé gigi kinh doanh day riy cac khoan loi nhuan xdu, NPS trung binh dudi 10%
va ty 1é tang trudng chi tinh dén hang don vi. Liéu cac cong ty co thé gitr vitng mai vi tri ciia
minh khong néu cac cudc diéu tra vé su thoa man khach hang chi 13 tro cuoi?

Vi 1& d6, chuong nay sé& chi ra rang ban khong thé xay dung mot hé thong phan hoi khach hang
hiéu qua dua trén nén tang ciia cac phuong phip va nguyén tac diéu tra su thoa min khach

hang khong viing chic. Sau ddy 1a 10 nguyén nhan hang dau khién cac cudc diéu tra su thoa
man khach hang tr¢ thanh tro cuoi.

# 10: Qué nhiéu phiéu diéu tra, qua nhiéu ciu hoi



Mot nha quan 1y cip cao vé marketing ctia Chick-fil-A rat yéu thich chiéc BMW méi, chiéc
xe thir ba ctia ong. Nhung diéu khién ong buc boi d6 1a sy 1am phién khong ngét tir nhitng
ngudi diéu tra ciia BMW, ho dua ra hang chuc cu hoi dé xéc dinh xem ong hai 10ng véi chiéc
xe nhu thé nio. Ciling giéng nhu nhiéu khach hang khac, sau mdi 1an dén gap bo phan dich vu,
ong lai nhan dugc hang loat cac cudc goi, thuong la vao bira an t61, tham chi bao gém ca mot
phiéu diéu tra trude dé huéng dan 6ng cach tra 101 cac cau hoi trong phiéu diéu tra sau d6. Vé
diém ndy, ong nodi rang 6ng s& cam thiy hai 10ng nhit néu BMW chi can giam gia xe xubng vai
mot khoan twong duwong chi phi ma ho d6 vao cac cudc diéu tra. Mic du 1a mot nha diéu hanh
marketing, ong van rat “di ing” voi cach thirc ma BMW dang tién hanh diéu tra: “R& rang ho
khong quan tam ti 12 ai, bdi vi cac nha diéu tra tham chi con khong biét rang day 14 lan tha

ba t61 mua xe tir chinh mot nguo1 ban hang cia BMW.”

Hay xem xét phiéu diéu tra cia mot khach san cao cip — c6 tAm nhin md rong t6i cong vién
Center Park cta thanh phd New York, voi mirc gia phong trung binh khoang 700 d6-la mot
dém dé thiy rd nhitng cau hoi diéu tra v6 ich. Phiéu diéu tra sy thoa mén khach hang cua ho
bao gdm 35 cdu hoi, yéu cau ban xép hang va danh gia vé ngudi phuc vu phong, su don tiép &
quay 1& tan, cam nhan vé tién sanh, nhan vién van chuyén do, nha hang, dich vy phong, phong
ngu, phong taim, chan dém, v.v... N6 cling hoi vé thoi quen ua thich cua ban 1a doc sach, di
dao hay nham nhi rugu. Mia mai thay, sau do, no lai tiép tuc: ”Ban c6 cho rfing day la mdt

khach san sang trong?”’

Do 6 thé 1a diéu i t& trong boi canh tir doanh nghiép t6i doanh nghiép. Liéu c¢6 dang ngac
nhién khong khi nhitng ki sur thuong phai ¢d “nén” du 4n lam viée ti 18 tiéng xudng con ngiy
lam viéc 12 tiéng lai bi 1am phién bdi hang loat phiéu diéu tra bang e-mail véi 130 cau hoi
ma cic cong ty hang dau vé cong nghé giri t6i? Hai hudc thay, ngudi ta di tinh rang néu
85.000 nhan vién danh 26 phit cho mdi phiéu diéu tra thi tong cong ho s& mat 37.000 gid lao
dong, mdi gio tri gia 100 d6-la. Néu mdi ngudi déu danh thoi gian dé dién day du cac phiéu
diéu tra dai dang dic thi ho s& lam mat mot luong thoi gian nghién ctru khoa hoc tri gia téi

gan 4 tri¢u do-la.
Cac phicu diéu tra c6 tir 30-40 cu hoi trd 1én sé khién chi phi d6 vao mdi phicu diéu tra gia
ting, ty 1¢ phan hoi giam xudng va kich thudc miu sé& co lai. Piéu d6 giy ra cac sai s6 mau va

khién chi s6 trd nén bat 6n dinh va khong dang tin cay. Nhung mot van dé thuc té nay sinh 1a



khong thé quan 1y ndi hang loat phan hoi ctia khach hang néu thiéu cac chuong trinh thong ké
cd cong nghé cao. Cac goi phan mém “hdp den” tao ra hang loat sy phin tich phirc tap ma chi
c6 nhitng vi tién s m6i hiéu duge. Ho sé& giai thich nhirng phén tich phirc tap cho cac nha diéu
hanh c4p cao va nhirng nguoi nay lai ¢6 xu hudng truyén dat quan diém ciia riéng minh téi céc
nha diéu hanh cap thip hon. VAy nén, khi phan hdi cta khach hang dén dugc véi cac nha diéu
hanh cép cao thi n6 da tr¢ thanh vo tac dung vi da b1 tut hau vai thang, khong phu hgp véi tinh
hinh hién tai nita. N6 cling chang thé mang lai nhitng yéu cau cu thé dé xay dung mdi quan hé

tt hon v6i tirng khach hang riéng 1é.

Liéu moi chuyén c6 thay d6i khong? Cac nha nghién ctru thi trudong dic biét thich nhitng cau
hoi bod sung, mot phﬁn vi no thé hién mong mudn chinh dang duoc tim hiéu thém vé khach
hang, phan nita viéc kiém soat thong tin khach hang tot hon s& mang lai cho ho nhiéu kha ning
phat trién hon. Cac hing diéu tra thudng thich cac phiéu diéu tra dai vi ching mang lai cho ho
nhiéu lgi nhuin hon. Céc cong ty mua cac phiéu diéu tra dai vi nhitng cau hoi diéu tra duong
nhu rat logic. Nhung c6 mot thuc té 13, cang c6 qua nhiéu phiéu diéu tra lai cang ton nhiéu

tho1 gian thuc hién.
#9: P61 twong phan hdi sai

Ai 13 ngudi dién ddy da vao cac phiéu diéu tra su thoa méin khach hang hodc danh thoi gian
tra 101 cac cau hoi qua dién thoai? Cac gidm ddc marketing da nhiéu 1an tu hoi liéu c6 bao
nhiéu khach hang cam thay chan nan, bi 1ép vé hay budc phai tra 15i cac cau héi chi tiét qua
dién thoai. Nhung d6 chi 12 mot phan cua van dé. Cac nha cung cip dich vu diéu tra thudng
cd ging dat duoc mdt miu ngiu nhién vé cac khach hang hon 12 dam bao rang cac nha diéu tra
dang noi chuyén voi dung ddi trong khach hang can diéu tra. Chang han, tai cdc ngan hang
ban 18, 20% khach hang hang dau thuong tao ra hon 90% l¢i nhuan cho ngan hang. Tuy nhién,
khi mot ngan hang 1dy miu cac khach hang mdt cach ngiu nhién, ho thdy rang trong tat ca cac
truong hop, c6 hon 80% phan hoi dén tir 10% khach hang tao ra chua tdi 10% loi nhun.
Nhitng khach hang gia tri nhit luén san sang n6i chuyén truc tiép v6i cac nhin vién clia ngan

hang, do d6 ho khong quan tam t6i viéc phan hoi cac phiéu diéu tra.

Su chénh 18ch nay c6 thé dan dén nhitng quyét dinh t6i t8. Chang han, phat hién 16n nhat tir
phiéu diéu tra khach hing ctia mot ngan hang d6 1a khach hang thuong cam thay that vong khi



phai xép hang dai tai cac chi nhanh. Vi vdy, nhom nghién ctru dé nghi ting cuong nhan vién,
va rat nhiéu ngan hang da 1am theo dé nghi nay. Tuy nhién, trong truong hop ndy, mdt nha quan
1y sang sudt s& diéu tra sdu hon dé tim hiéu méi ban tAm cta nhitng khich hang tao ra nhiéu
loi nhuén nhit cho ngan hang. Mac du mot vai khach hang chu chét khong thoai mai 1dm khi
phai hoan thanh cac phiéu diéu tra, song cac két qua dugc phan doan di chi ra rang nhiing
khach hang phan hoi thuong lai khong quan tim téi nhitng thiéu sot cua chi nhanh. Boi trén
thire té, nhitng ngudi nay hiém khi truc tiép dén chi nhanh. Ho quan tim nhiéu hon ti viéc
nhirng ngudi diéu tra qua dién thoai giai quyét nhanh chong cac van dé, ho thich cac dich vu
truc tuyén nhu thanh toan héa don. Ho ciing thiy khé chiu vai cac chi phi dich vu lién quan du
rang ho chinh 13 nhitng ngudi duy tri s6 du 16n. Tém lai, hau hét khach hang c6 kha nang sinh
loi nhat thudng co cac wu tién khac biét hoan toan so véi phan 16n nhitng phan hoi tir phiéu

diéu tra.

Viéc diéu tra sai d6i twong khach hang thim chi rat pho bién trong loai hinh tir doanh nghiép
v6i doanh nghiép. Chang han, trong linh vuc phan mém, nhin vién 1a nhitng nguoi st dung
cac phan mém, song thudng thi chi c6 mot s6 nha diéu hanh dua ra cac quyét dinh mua. Mic
du sy hai long cua nguoi st dung 14 mdt yéu td quan trong doi voi viée dua ra cac quyét dinh
ndy, nhung cac van dé khic nhu gia ca va kha ning twong thich voi hé théng dang sir dung
cling anh hudng toi sy Iwa chon. Trong khi céc nha cung cap phan mém “ném bom” phiéu diéu
tra vao danh sach khach hang thi cdc nha diéu hanh ban ron lai khong dé v t6i chiing hoic day
ching cho céc thu ky. Hau hét nguoi phan hoi s& 13 nhitng ngudi cd cac uu tién khong nhat
thiét pht hop v6i cac uu tién ctia nhitng nha quan 1y dua ra quyét dinh.

#8: Nhan vién khong biét cach dua ra hanh dong khic phuc

Poi tién phong, ciing nhu khach hang ctia ho, thuong chi trich cac phiéu diéu tra khach hang
dai. Ho c6 thé ky vong kha ning hoi dap hang loat cau hoi diéu tra ndy ra sao? Tét nhién, néu

co thot gian, ho cling s€ phan hoi doi v cac yéu cau cua khach hang.

Pé c6 thé thuc hién duoc, phan hoi cua khach hang can gan két cac van dé cu thé vai cac
nhom khach hang cu thé — dic biét 1a nhitng khach hang c6 du gia tri kinh té dé dau tu vao céac
giai phap giup giai quyét mdi ban tim ctia minh. Tuy nhién, nic danh khach hang 13 nguyén tic

quan trong doi véi viéc nghién ctru thi truong, vi vay tham chi khong c6 kha nang nhirng cau



hoi lién tiép chang thé tim ra duoc cac nguyén nhan cbt 16i va cac giai phap kha thi. Tai sao
nhan vién cong ty can tim hiéu viéc mot sé6 nhom khach hang nho va nic danh — nhitng nguoi
tinh c¢& phan hoi phiéu diéu tra hai 1ong hon hodc it hai long hon so véi cac nhom khach hang
nac danh tinh c& phan hoi tur thang trudc? Néu khong c6 dit liéu chinh xac va cap nhat, nhan
vién cta cong ty s& khong dua ra dugc hanh dong khic phyc thiéu sot. Thuc té 1a khong c6
cach nao dé dong chu ky voi khach hang — nhirng ngudi dua ra cac dé nghi hodc nhitng nguoi

thong bao rang ho khong hai 10ng voi trai nghiém cta minh.

M&i nguoi déu c6 mot cau chuyén vé dich vu khach hang trong linh viec may tinh c nhan, ¢6
thé vi day 1a nganh kinh doanh phat trién nhanh trong thdi gian gan day. Va day 1a cau chuyén
clia toi: Toi dat mua chiéc may tinh ca nhan tir mot cong ty may tinh danh tiéng — cong ty ma
toi thuong ca ngoi. Tuy nhién, khi chiéc may tinh dugc mang dén, nd thiéu mot chiéc dé cao
su nén khong thé ké viing, vi vady mat ban cua t61 da b1 xudc. Toi goi dign dén dich vu khach
hang va phai dén d6 hai 1an, mdi 1an déu phai xép hang dai dé doi. Khi t6i luot, ngudi dai
dién cong ty hoi toi mot cAu hdi: Anh co chic 1a phin con thiéu d6 khong bi ket trong thing
dong goi chir? Cudi cung, mot ngudi dai dién hira s& giri cho tdi chiéc chan con thiéu, nhung
sau ba tuan t6i van chua nhan dugc né. Thay vao do, thr ma t61 nhan dugc la mot phjéu diéu
tra truc tuyén vé sy thoa man khach hang. Ngay 1ap tirc t6i dién vao d6 v6i diém sé toi té nhat

— tuy nhién, t0i chang bao gio nhan duoc phan hdi tir phia cong ty.

Khi t6i phan anh diéu ndy v&i mot nha diéu hanh ctia cong ty may tinh do, 6ng ta xin 16i va
nguong ngung giai thich rang cac phiéu diéu tra sy thoa min khach hang duoc gui di tir bo
phan marketing chtr khong phai tir bd phan diéu hanh. Khong ai trong bo phan diéu hanh c6
trach nhiém giai quyét nhitng van dé duogc néu trong cac phiéu diéu tra sy thda min khach
hang ma bd phan marketing thuc hién. Pén nay c6 thé cac nha quan 1y cta cong ty ndy da nd
luc giai quyét dugc su truc tric vé mit to chirc. Tuy nhién, cau chuyén nay da lam sang té mot
diéu rang ngay ca nhiing cong ty tin tuy nhat cling 1ang phi tién ciia vao cac phiéu diéu tra va
pha hoai cac moéi quan hé khach hang vi ho khong thiét 1ap duoc quyén quyét dinh di voi
viéc phan hoi khach hang,

#7: Qua nhiéu phiéu diéu tra khach hang 1 chién dich marketing tra hinh

Nhiéu cong ty iy thac cho cac nha diéu tra goi dién tdi khach hang nhung lai khong hé c¢6 ¥



dinh khic phuc cac van dé hodc cai thién trai nghiém cua khach hang; phiéu diéu tra don gian
chi 12 mot chién lugc quang cédo. Cac chién dich marketing gia mao nay gép phan huy hoai do

tin cay cua thong tin vé su thoa man.

Chang han, hau hét cac nha san xuat 6t6 déu co mot vai giai thudng dé quang ba trén céac trang
bao quang céo. Tuin dau tién, mdt vai cong ty thong bao rang ho gianh duoc giai “Nha san
xuat dat duoc long trung thanh cao nht” ctia hing nghién ctu thi truong R.L. Polk (Puc).
Tuan sau d6, mdt nha san xuat khac mimng vui thong bao rang ho vira nhan duoc giai vé chat
luong hang dau ctia hing J.D. Power and Associates (Anh). Sau ddy, mot cong ty khac lai
tuyén bd ho vira gianh dugc giai thuong cho 6t6 ¢& vira. Trong linh vuc hang khong, diéu nay
con trod nén 16 bich hon: Giai thuong J.D. Power danh cho nhitng chuyén bay trén 500 dim va
nhitng chuyén bay dudi 500 dim. Trong tuong lai, c6 1& ching ta s& dugc chiém ngudng giai
thudng vé su thoa min khach hang cao nhat danh cho cac hing hiang khong bi pha san.

Néu J.D. Power khong tao ra mdt danh muc gom nhitng thir ma ban c6 thé gianh chién thang,
thi van con rat nhiéu lya chon khac. Mot trong nhitng ngan hang qudc gia 16n dd mua han mot
trang bio quang cao dé thong bao rang nd dugc t6 chirc American Customer Satisfaction
Index (ACSI) cong nhan 1a ngan hang c6 ty 1é khach hang hai long cao nhat. Thuc & 1a nhiéu
ngan hang khac c6 ty 1¢ khach hang hai 1ong twong duong hodc cao hon, nhung ACSI chi diéu
tra khach hang & cac to chirc 16n nhit ma thoi. Nhu vay ban ciing c6 thé dua cot véi hé thong
nay. Mgt vai nha san XUAt tur dong da phat hi¢n réng ho ¢6 thé déy diém sb J.D. Power tang
vot 1én bfing cach goi dién cho tat ca khach hang trong hai tuan sau khi ho mua 6t6 dé hoi xem
liéu moi viéc c6 6n thoa hay khong. Cac nha san xudt ndy tiét kiém tién bang cach thué mot
nha cung cép dich vu diéu tra thuc hién cac cudc goi. Ho khong quan tam dén thuc € 1a nha
cung cip khong hé dua ra cach thirc nio dé giai dap phan hdi cua khach hang, bai muc dich

chinh ctia cac cudc goi 1a huéng dan khach hang tra 15i cudc goi tir J.D. Power.

R rang van dé dao dtic cua quy trinh ndy rat dang ngd, tham chi tdi t& hon, né con mang tinh
lam dyng. Mot s6 nhan vién marketing nguy trang cac cudc goi chio hang bang nhitng cau hoi
dau tién vé mot vu giao dich mua ban gan day. Khach hang thuong s& cam thay d& khé chiu
hon khi dugc hoi vé muic do hai long, chir khong phai cac cudc goi chao hang tir nhan vién

ban hang.



#6: Cac chi s diéu tra khong gan két v6i tinh hinh kinh té

Nhém nghién ctru Bain phét hién ra rang moi lién két gitta chi s cta phiéu diéu tra su thoa
méan khach hang va hanh vi khach hang — yéu t6 anh huong t6i kha ning sinh 101 va sy ting
trudng — rat yéu. Chang han, nhitng phan tich chi tiét vé cac khach hang ¢4 nhan chi ra rang c6
khoang 60-80% khach hang roi bo cong ty thudng chim murc hai 10ng” hodc “rat hai long”
trong phiéu diéu tra trudc khi ho rdi bo. Nguoc lai, cdc cong ty dat chi s6 hai 1ong khoang
80-90% thuong khong thu dugc loi thé kinh té tir 10ng trung thanh cta nhitng khach hang thé
hién ra ngoai. Sy hai long chi 1a mdt chudng ngai vat nhd néu muc tiéu 1a cac moi quan h¢ t6t

hon.

Bat chap két qua nghién ctru trén, cic nha cung cap dich vu diéu tra sy thoa min khach hang
van nd luc hét strc dé khing dinh gia tri ctia cac phiéu diéu tra, boi ho khong mubn mat di
nguén loi nhuan ctia minh. Néu khong co hé so ghi lai cac vu giao dich mua ban hoac gidi
thiéu ma khach hang da thuc hién, cac nha cung cép nay co thé sir dung cau hoi diéu tra kiéu
nhu: “Ban ¢6 ¥ dinh tiép tuc mua hang khong?” dé chirmg minh 1ong trung thanh ciia khach
hang. Tuy nhién, cac nghién ctru cta ching t6i cho thdy mdi quan hé khong dong nhit giita ¥
dinh mua hang va hanh vi mua hang that su trong hau hét cac linh vuc kinh doanh. Chéng han,
trong 1inh virc budn ban 610, ¢6 tdi 2/3 khach hang ndi rang ho cé ¥ dinh tiép tuc mua xe cua

thuong hiéu d6, nhung thuc té chua day 1/3 khach hang thuc hién cam két nay.

Theo dir liéu ma ACSI cong bd mdi quy trén tap chi Wall Street Journal (trong muc
marketing, chir khong phai dau tur), c6 mot s6 bang chimg gan day cho thdy c6 rat it mdi lién
hé giira chi s6 vé su thoa man khach hang va hiéu qua kinh té that su. ACSI dugc quan 1y boi
Claes Fornell — Gido su truong Pai hoc Michigan, ngudi da nghién ctru vé su thoa man cla
khach hang tir thap nién 1980 va c6 rat nhiéu bai bao ban vé van dé nay. Chi s6 nay duoc ban
cho céc to chirc hang dau nhu Wachovia, Kroger, Comcast va Bd Lao dong Hoa Ky. Fornell
tham gia thanh 14p ACSI véi su hd tro tich cuc cua Barbara Everitt Bryant — ngudi ting 1a
giam ddc Cuc Thong ké Dan s6 Hoa Ky duéi thoi Tong thong George H. W. Bush.

Trong so ra ngy 18 thang 2 nam 2003, to Journal dua tin Fornell 4 mua hodc ban khong ¢
phan ctia cac cong ty ma ACSI tién hanh diéu tra trudc khi cong bd dir licu. Tiéu dé bai bao

tap trung vao van dé dao durc ctia viéc hanh dong dua trén théng tin doc quyén trude khi duge



cong b rong rdi va chi ra riang cac nguyén tic cta gidi hoc thuat vé viéc str dung cong trinh
nghién ctru ¢6 xu hudng tré nén dé tha thir va dé nhan biét diéu d6, vi thong tin dén tir khach
hang chr khong phai cong ty, Fornell co thé di tranh dugc bat ky van dé ndo vé giao dich ndi
gian. Tham chi, bai bao ngay hom sau con dua tin rang Robert J. Dolan, chil nhiém khoa cua
Trudng Kinh doanh thugc Pai hoc Michigan, mudn loai bo hoan toan loai hinh giao dich nay.
Ong phat biéu trén Journal: “Toi dd noi véi bat ky ai lién két voi ACSI rang khong nén tao ra
bat ky hinh thirc str dung c4 nhan nao d6i vi théng tin duge thu thap trong qua trinh tong hop

dir liéu hang quy, trudc khi thong tin duoc cong bd rong rii ra cong chung, va ho da dong y.”

Nhung du thé nao, bai bao dau tién cling da bo qua cau chuyén that sy. Cau hoi dugc ditra la
liéu nhitng dir liéu cua ACSI thuc té c6 cho phép Fornell danh bai thi trudng hay khong.
Trong bai bao ngay hom sau cia minh, phong vién Jon E. Hilsenrath da tap trung manh mé
vao cau hoi ndy. Bai bao da xem xét mbi quan hé gitta chi s6 cua ACSI véi su bién dong gia
6 phin ctia tirng cong ty, khing dinh ring trong khi mot s6 cong ty nhu Yahoo! di cai thién
duoc ca su thoa min khach hang 1an mirc gia ¢ phan thi “nhiéu cong ty khac véi ty 16 khach
hang thoa méin cao van chi dat két qua nghéo nan hon rat nhiéu so vdi toan b thi trudng.. .
[va hon thé nita] nhiéu nha phan tich chimg khoan khong con tin chic rang chi s6 khach hang
thoa man cua truong dai hoc nay, trong va ngay ban than no, 1a quan trong.” Tuy nhién,
Fornell lai dua ra quan diém hoan toan trai ngugc, nhin manh vao cac nghién ciru ctia gidi
hoc thuat — diéu d6 doi hoi phai xay dung dugc mbi lién két giita su thoa man khach hang va
gia tri co dong. Nhung hau hét cac nha dau tu va nha quan 1y hiéu biét duong nhu déu tng hd
y kién trén tap chi Journal — ho that sy coi nhe két qua cua cac phjéu diéu tra sy théa min
khach hang. Pay 14 van dé thuc té. Néu cac phiéu diéu tra nay qua 1a nha du doan hiéu qua vé
su ting trudng, thi nguoi mua phiéu diéu tra nhidu nhat s& 1a cac quy dau co va nha quan ly
dau tu. Trén thuc té, cac nha dau tu hiém khi lang phi tién bac vao dit liéu cta phiéu diéu tra
su thoa méin khach hang, bai nd khong mang lai nhiéu loi ich cho 10ng trung thanh ctia khach

hang va su tang trrong cua cong ty.
#5: Cac giai phap chung chung khong thé dap ng nhu ciu riéng clia tirng cong ty

Rat nhiéu cong ty dua dam vao cac cong cu nghién ctru thi trudong san ¢ ma cac nha cung cap
dich vu di€u tra quang cao thoi phong. Cac hang di€u tra tich cuc chao hang cac san pham nay

khong phai vi ching that sy hiéu qua hay c6 kha ning sinh 1gi — trén thue €, chiing nhan duoc



rat it sy dau tu vé nghién ctru va phat trién — ma vi chung co thé phuc vu cac du an diéu tra
theo yéu cau cua khach hang va dem lai lo1 nhuan cao hon. TAt nhién c6 thé dé dang doan
duoc riang nhirng ngudi st dung cac ban diéu tra sin c6 nay s& chi thu vé dit lidu vo gia tri.
Nhitng gi ho that su can 1a cac giai phap diéu tra khach hang dé giai quyét van dé vé mdi quan
hé khach hang va cac quy trinh ndi bo ciia cong ty, song thir ho nhan duge lai 13 “mdt miu cd
kich ¢& vira cho tat ca”. V&i nd luc bién nhitng chio hang tré nén an tugng hon cac d6i thu
canh tranh, cac nhd cung cAp di phat trién nhiéu phiéu diéu tra dai hon, phtrc tap hon va sir
dung ching dé tao ra nhitng bang biéu phtrc tap va bang chéo. Song két qua cudi cung van
khong thay d6i. Dit liéu vé su thoa man khach hang cang c6 vé gidng cudc nghién ciru hon 1a
s phan hoi bao nhiéu thi kha ning ban quan tri, ban giam ddc va cac nha dau tu sir dung

chiing cang it bay nhiéu.

Pat Flood, CEO ciia HomeBanc, ciing di dén két luan tuong tw Andy Taylor cia Enterprise,
rang cac phuong phap truyén thong dé do ludng su thoa méin khach hang that sy khong mang
lai hiéu qua. Vi vy, HomeBanc di phat trién mot quy trinh riéng: nhitng ngudi duoc ty quyén
clia cong ty s& phat cho mdi khach hang mot phiéu diéu tra ngan gon ngay sau khi déng khoan
vay. Co t6i 70% khach hang phan hoi, két qua d6 sé& lién quan truc tiép dén tién thuong va su
thang tién clia tat ca cac nhan vién da 1am viéc voi khach hang trong sudt trai nghiém cua ho

v61 HomeBanc.
#4: Khong c6 cac tiéu chudn théng nhat

Khi CEO méi clia mot trong nhitng cong ty dién thoai 16n nhat thé gidi hoi liéu co bao nhiéu
thuée do su thoa min khach hang ma doi ngii ban quan tri ting sir dung trén thé gidi, cau tra
161 14 hon hai chuc. Tai mdi qudc gia va mdi nganh kinh doanh lai st dung cac nha cung cap
dich vu diéu tra riéng, phat trién cac cau hoi, phuong phap mau va thang diém riéng. Mot s6
thich dung thang diém 5, sb khac lai thich 7, s6 khac nita lai 1a 9. Mdi bo phan c6 mot ké
hoach béo céo két qua khac nhau. Vi CEO két luan rang voi mot mé hdn tap nhu vay, cong ty
khong thé chi ra dugc ai 1a nguoi that su tao dung dugc long trung thanh khach hang t6t nhat,
hay tham chi 1a ¢6 trach nhiém nhat. Néu mot bo phan khong thich két qua thu dugc vé sy thoa
man khach hang, cac nha quan 1y bd phin d6 co thé thay d6i phuong phép ctia minh hoic thir

nghiém v&i cac nha cung cap dich vu khac.



M6 hdn tap nay thudng giy ra rac roi. Chang han, mot ngdn hang 16n da thué mot nhom céc
nha thong ké tinh toan mdi lién hé gilta chi s6 hai 1ong cta khach hang voi su mét moéi ma
khach hang gip phai trong linh vyc thé tin dung. Cac nha thong ké khang dinh rang trong thang
diém tir 0 dén 10, diém ma khach hang dé roi bo cong ty nhat 1a tir 7 dén 8. Tuy nhién, cac nha
quan 1y hoat dong lai chi ra ré‘mg tdc nhan that sy anh hudng té1 sy tang trudng va loi nhuan
trong 1inh vyc thé tin dung khong phai 1a viéc giltr khach hang, ma 1a cach stir dung thé. Trung
binh mdt khach hang c6 thé c6 ti 7 thé tin dung, nhung nha phat hanh thé chinh méi thu duoc
loi nhuan 16n. Khi cac nha nghién ctru cia ngan hang ndy xem xét lai dir liéu vé “thé chinh” va
cach str dung nhu nhirng bién s6 phu thude, ho nhan théy réng can phai dat dugc chi s6 hai
1ong 12 9 hodc 10 thi méi thu dwgc nhicu lgi nhudn. Céc ket luan duge dua ra boi nhitng nha
théng ké hiéu biét han hep vé hoat dong kinh doanh, sy canh tranh hay cac vén dé thuc té cua
thuong trudng thudng sai 1am. That khong may, hau hét cac nha quan 1y cdp cao lai khong
nghién ctru ki ludng cac con sd vé chi s6 hai long nhu cach ho van lam véi cac bao céo tai
chinh.

Do mbi gan két gitta phan hoi tir phiéu diéu tra voi hanh vi khiach hang thudng co sy 16ng 1éo
nén cac cudc tranh luan vé tiéu chuan tét nhat luon dién ra gay gét, chéng han viéc tim kiém
thang diém t6t nhat dé do ludng va bao cdo phan hdi cua khach hang. Mot s6 chuyén gia cho
rang cach don gian nhat 13 tra 101 “c6” hodc “khong”. Mot sd ngudi lai ung ho thang diém 5,
trong d6 1 1a tuyét voi, 3 1a trung binh va 5 12 toi t&. Mot s6 ngudi lai mudn duy tri thang diém
5 nhung v&i diém 1 cho t6i t& va ctr thé ting 1én. Mot s6 nha cung cap dich vu diéu tra khong
dua ra 6 “trung binh” trong cac phiéu diéu tra, vi vAy khach hang chi c6 thé lya chon giira
“tiéu cuc” va “tich cuc”, khong co trung gian. Mot s6 chuyén gia lai tin twdng vao “chi sb gia
tri khach hang” — von duya trén thang diém 100 hozc 1.000. Cac cudc tranh cdi vé nhirng thang

diém nay thuong dién ra rat s61 noi.

M6 hdn tap ndy goi ching ta nhd tdi nhitng ngdi lang & chau Au thoi Trung c6 — noi viéc budn
ban dién ra rat kho khin vi mdi lang déu c6 mot hé théng do ludong va cin ning riéng. Ngay
nay, cac thudc do khong theo chudn dang can trd nhitng huyét mach chinh ctia nganh thuong
mai va lap lai lich st cach day hang tram nam. Viéc thiéu mot hé théng do luong chuin va
mang tinh truc quan thuong khién khach hang gip kho khin khi dua ra phan hoi, cling nhu
khién cong ty kho ¢6 thé nam rd va str dung cac phan hoi. Poi véi mot hé thong thiéu nguyén

tac thi chinh viéc thiét ké mot thang di€ém duy nhat va roéi sau vai ndm dugc stra doi mot lan



lai tao ra m& hdn tap day.
#3: Phiéu diéu tra 13n 10n céc giao dich véi cac mdi quan h¢

Céc cong ty thuong bi 1an 16n vé muc dich cua phiéu diéu tra su théa mén khach hang. Ho
dang d4nh gia su thoa man khach hang vi mot giao dich dic biét? Hay ho dang danh gia chét
lugng méi quan hé khach hang ctia minh? Thuc t viéc danh gia mdi quan hé khach hang véi
su ting trudng clia mot cong ty khac xa so voi viée danh gia tat ca cac giao dich cua mot ca
nhan. N6 bao gém tit ca cac chi tiét cua trai nghiém khach hang — sy nhan thirc, mua ban, gia

cd, st dung va dich vu — cung voi tat ca cadc van dé vé cam xac va thuong hiéu.

Mbi diém twrong tic khong hoan toan cé tAm quan trong nhu nhau déi v6i moi khach hang, vi
vy mot sd bién ban diéu tra yéu cau khach hang danh gia mirc d6 quan trong ciia mot khia
canh hodc su twong tac, cling nhu mirc d6 hai 1ong ctia ho d6i voi mdi diém dé. Van dé 1a hau
hét khach hang khong thé tra 101 nhirng cau hoi do, trir phi c6 mot diéu gi ddy khién ho ngac
nhién, ca vé mit tiéu cuc 14n tich cuc. Vi vy, phuong phap diéu tra truyén thong hiém khi dé
cap nhiéu t6i viéc 1am thé ndo cac cong ty co thé gia ting luong khach hang thién cam va giam
thiéu luong khach hang phan cam. Chang han, hau hét cac giao dich — ngay ca mdt giao dich
hoan héo, cling khong du quan trong dé co thé tao ra mot khach hang thién cam. Nhung mot
giao dich dugc xir 1y kém s& dé dang tao ra mot khach hang phan cam. Khach hang s& khong
nhiét tinh gidi thiéu ban v6i dong nghiép hay ban bé ho chi vi ban giri hoa don chinh xac va
dtng hen. Nhung néu ban chi can 1am sai viéc d6 mét lan, khach hang khong hai long co thé

lam todng 1én.

NO lyc dau tién ma mot ngan hang 16n thyc hién khi xay dung thudc do mdi quan hé dang tin
cay 1a kiém tra tit ca cac chi s hai long cta cac giao dich. Khong c6 gi dang ngac nhién khi
nhitng diéu nay chiang noi 1én gi nhiéu vdi cac nha quan Iy ngin hang. Chi khi ndo ho nham t&i
muc dich tao ra nhiéu khach hang thién cdm — tim kiém diém 9 hodc 10 trong Cau hoi et tir —
thi ho méi co thé tip trung vao chia khéa dan dit su ting truong. Cac phiéu diéu tra chuan vé
sy théa man khach hang khong thé dat dugc diéu do.

#2: Céc phiéu diéu tra khong 1am hai long khach hang

Hau hét cac nha quan 1y d3 bo quén Nguyén tic Vang khi tién hanh diéu tra trén quy mo 16n.



Ban than ho ghét bi 1am phién trong bita tdi, nhung ho lai cho phép cong ty xAm pham t6i cudc
song ctia hang triéu khach hang. Ho thué cac nha cung cap hiéu biét han hep vé nhu cau khach
hang hay hoat dong kinh doanh ctia cong ty — dé dai dién cho thuong hiéu cta cong ty. Ngay
cang c6 nhiéu cong ty sir dung hé théng tra 101 bang tiéng ndi twong tic — ndi chuyén voi may
tinh. Mot s6 khach hang bo qua nhiing thong diép trong cac phiéu diéu tra ma cong ty da lang
phi thoi gian dé giam sat.

Piéu gi s& xay ra khi khach hang tra 15i nghiém tic cac phiéu diéu tra va ghi lai nhiing 10i
phan nan? Thinh thoang ho s& khong nhan duoc mot phan hoi ndo, nhu trudng hop cia toi voi
nha cung cép may tinh. Trong mot $6 truong hop khac, ho chi nhan dugc mot la thu vé van.
Ca hai diéu ndy ciling gidng nhu viéc xat mubi vao vét thuong vay. Khach hang biét ring cac
cong ty quan tdm t6i van dé d6 boi ho di danh thoi gian va cong strc tra 101 phan hoi cia
khach hang, song ho lai khong lam gi dé khic phuc diéu d6. Dir 1iéu bi chat déng tai ban quan
tri s& khong thé giai quyét duoc van dé.

Nguoc lai, tai Harley-Davidson, khach hang dugc ddi xir nhu nhitng thanh vién trong gia
dinh; ho s& dugc nhan cac cudc goi tir nhan vién nghi huu gin day nhit cua Harley (duoc
tuyén dyng 1am nhén vién ban thoi gian) — nhitng ngudi hiu rd cong ty va san pham cia cong
ty, ciing nhu ¢6 trach nhiém lang nghe khach hang. Poi ngii nhan vién nay da tao ra nhing hiéu
biét sau sac vé khach hang, dong thoi gitp cung cd van hoa va thuong hiéu cua cong ty. Tai
hing hang khong Southwest Airlines, chu tich Colleen Barrett nhin manh rang bat ky nhan
vién ndo mubn nhan duoc phan hoi tir khach hang can phai viét mot buc thu ca nhan dé nghi
khach hang cho biét thong tin d6 va giai thich minh s& 1am gi véi thong tin nay. Pong thoi, ho
cling phai viét mot birc thu cam on giri t6i nhitng khach hang di phan hoi, mo ta nhirg hanh

dong s€ duoc thyc hién dya trén phan hoi do.

Mot nguo1 ban cua to1 da rat buc minh vé&i chiée Jargour méi cua minh, dac bi¢t 1a cach xur
sy ma cO nhan dugc tir nguoi ban hang tai chi nhanh dia phuong. Ngay sau khi c6 goi dién t&i
do, cac nhan vién stra chita da ding chat can nha, bao gém ca mot sb tho sua duong day dién
thoai. bu théy réng d6 chinh xac 1a mot cudc diéu tra. C6 ban ciia toi rat sn long tra 101 phjéu
diéu tra vao mot thdi diém thuan loi hon, nhung nhan vién ban hang d6 da doc cau héi qua
nhanh dén ndi co khong kip c6 co hoi giai thich. Vi anh ta go1 dién vdi tu cach dai dién
Jargour nén c6 danh khé chiu 1am theo phiéu diéu tra. Nhung 1an sau, khi gip lai nguoi ban



hang, c6 da ndi v6i anh ta: “Diéu duy nhat t6i khong hai 10ng vé trai nghiém v&i Jarguar chinh

1a phiéu diéu tra su thoa man khach hang.”
#1: Tro manh khoe va hanh dong huy hoai su tin nhiém

Cudi cung, mot 1y do nita khién cac phiéu diéu tra sy thoa man khach hang thit bai chinh 1a
thiéu do tin cay. Khi cac cong ty gan chi sd hai long khach hang vdi phan thudng cua nhan
vién, cac nhan vién s& coi chi s6 nay 1a muc tiéu cudi cing ciia ban than. Thay vi tip trung
suc luc va kha nang sang tao dé cai thién céc trai nghiém va mdi quan h¢ cua khach hang, ho

lai “séng tao” trong viéc gid tro manh khoe vdi hé thong.

C6 thé d& dang tim thdy nhitng ké gid trd chuyén nghiép trong linh virc 6t0 — noi cac nha ban
1¢ tim moi cach sang tao dé nang cao chi s khach hang thoa min nhaim moi moc 1oi ich tir nha
san xuat. Ho co thé dung tim ap-phich quang céo c& 16n vé mdt phiéu diéu tra dugc dién day
cac “0 hang dau” vai dé nghi: “Néu ban khong thé chim cho chiing t6i chi s6 nhu vay, hiy cho
biét ching t6i c¢6 thé 1am ban thoa man bang cach nao.” Thuc t& hiu hét cac khach hang khong
danh thoi gian hodc mdi quan tam t&i diéu do, béi ho khong tin rang ngudi ban hang s& khic
phuc cac van dé ma ho gip phai. Va khi duoc diéu tra, ho ciing khong cham cho cong ty chi s6

cao nhat ba1 vi ho khong quan tam td1 viée phan hoi doi vt yéu cau ctia ngudi ban hang.

Cac nha ban Ié thira nhan ré‘mg mac du ho ung ho muc tiéu dap ung su théa man khach hang,
song ho tin con ¢6 nhiéu yéu té khac anh hudng 16n hon t6i loi nhuin va sy ting truong. Vi
thé, cac wu tién hang dau cua ho bao gém viéc hoc héi tir nhitng nha ban 1¢ c6 ty 1¢ dan dau
cao, thu hat khach hang tiém ning diy cac phong trung bay hang héa thong qua hoat dong
quang cdo manh mé&, dong thoi tinh phi khach hang vi mirc gia cao nhat c6 thé. Tham chi
nhitng nguoi ndy con gy ap luc bude khach hang phai chdm cho ho mirc diém cao nhat. Tat
nhién nhitng khach hang khon ngoan ciing s€ tham gia tro choi nay: ho thuong lugng mot mirc
gia thap va sau d6 dua ra mot chi s6 hai 10ng cao dé nhin duoc mirc giam 500 do-la. Sau khi
d6 hang triéu d6-la vao phiéu diéu tra sy thdéa min khach hang, cac nha san xuat 6td két thic
vo1 mot he théng khién khach hang buc minh, bién nhan vién ban hang thanh nhirng ké bt can
dao 1y, khong dat duoc nhitng chi sb dang tin cy dé lién két ty 1& khach hang hai 1ong véi su

tang truong va 191 nhudn cia ngudi ban hang.

Tham chi nhitng ngudi ban hang gioi nhat ciing phai ¢ gitt bo mit lanh lung, nghiém tic khi



thue hién vai trd ctia minh trong trd choi ndy. Khi t6i quay tré lai mua mdt chiée 60 khac tir
nguoi ban hang cta minh, anh ta nhé rang t6i da viét vé long trung thanh ctia khach hang. Vao
cudi cudc giao dich, anh ta quay sang t6i va ndi: “Ong Reichheld, trong khoang mot tun, ong
s& nhan dugc mot phiéu diéu tra khach hang va nd s& quyét dinh khoan tién thudng cta toi.

Ong biét tro choi roi day...”

RO rang day chinh 1a thoi diém dé dua ra mot so6 nguyén taic méi vé cach do ludng suy nghi,

cam nhan va hanh dong cta khach hang.



6. Cac nguyén tic do lwong

C6 thé bay gid ban da bi thuyét phuc rang can phai do luong va quan 1y sy phan hoi cia
khach hang nghiém tic nhu khi do luong va quan 1y loi nhuan. Néu vy, cau hoi tiép theo 1a
1am thé ndo ban phat trién duoc mot quy trinh do luong hiéu qua nhu Enterprise trong khi van
tranh duoc cam bay cua cac phiéu diéu tra sy thoa méan khach hang. Diéu d6 khong dé dang
chat ndo. Xét vé khai niém, chi sé khach hang thién cam c6 thé don gian, song viéc tap hop
dir liéu phu hop 1a diéu rat kho. C6 thé ban sé& phai dau tu nhiéu nd lyc va ngudn luc vao quy
trinh ndy nhu khi thire hién cac phiéu diéu tra. Néu ting trudng that sy 13 wu tién hang dau cia
ban, ai d6 c6 thé cho réng ban nén két hop cac nguén luc hién c6 dé tao ra hiéu qua tai chinh

virng chac.

T4t nhién, khi dén v6i cdu hoi nhu thé ndo thi mot chat khiém ton 1 diéu hop 18. Cac nguyén
tic ké toan duoc thira nhan chung (GAAP) da ra doi tir hang thé ky nay. Ching duoc giai
thich trong nhitng bd sach day hang nghin trang (nhung ké ca nhu vy, ching van khong phat
hién ra cac manh khoe bip bom). Hién nay, ching ta méi chi bat tay thuc hién nghiém tac
phuong phép do luong mdi quan hé khiach hang. Vay nén khong c6 gi ddng ngac nhién néu
chung ta phai thir nghiém mot chut trudc khi bét kip cac tiéu chuin dugc thira nhan rong rai.

Nhung diéu d6 s& khong ngin can ching ta bat dau. Tat nhién, mot s6 cong ty nhu Intuit va
Enterprise da tim hiéu duoc nhitng van dé co ban ctia phuong phép do ludng nghiém tuc thai
d6 va hanh vi cua khach hang. Chung ta c6 thé giai thich cic nguyén tic nén ting — mang lai
mot diém khoi dau viing chic cho moi cong ty. Cac nguyén tic ndy c6 thé giup ban khoi dau
tot dep: tinh toan chinh x4c, nhanh chong va déng tin vé tinh trang khach hang thién cam. Bang
cach tuan theo nguyén tic, ban c6 thé st dung NPS dé danh gia cam nhan that su cua khach
hang. Ban ciing c6 thé sir dung cac nguyén tac ndy dé tip trung todn t6 chirc chu ¥ tdi khach

hang, dong thoi phan chia trach nhiém d6i voi cac mbi quan hé khach hang tot.
Nguyén tic 1: Dua ra Cdu héi cot tir va mét vai cdu héi khdc

Muc dich ctia phuwong phap do luong NPS 1 tao ra mot chi s c6 do tin ciy cao vé mdi quan
h¢ khach hang. Trong hau hét cac 1inh vuc kinh doanh, viéc xac dinh chi s nay chi can mot



ciu hoi duy nhat: “Kha ning ban s& gidi thiéu cong ty ching tdi voi ban bé va dong nghiép 1a
bao nhiéu?”

Piéu d6 cho thay viéc mang lai cho khach hing — nhitng nguoi chdm cho cong ty mirc diém
that bai — mot co hoi dé stra chira nhitng phan héi. Tuwong tu nhu Enterprise, cong ty ban ¢o
thé hoi nhirng khach hang phan cam xem liéu ho ¢ dong ¥ dé nhan vién cong ty lién hé nham
tim hiéu rd hon ndi thit vong ctia ho va cd ging giai quyét cac van dé d6 hay khong. Néu diéu
d6 khong kha thi, ban c6 thé hoi cau thir hai trong phiéu diéu tra: “Ly do co ban khién ban
chim cho cong ty ching t6i mic diém d6 1a gi?” Hodc c6 thé 1a mdt s6 cau hoi khac nhu:
“Pjiéu quan trong nhat cong ty chiing 61 co thé cai thién dé ban cham cho chiing t6i mirc diém
cao nhit 1a gi?” Hiy nhé rang cic cau tra 10 chi dam bao cho muc dich danh gia, chir khong
anh hudng t6i ban than chi sé.

Pé chic chin, c¢6 thé ban s& mudn tap hop dit liéu co ban ctia mdi c4 nhan hoic tai khoan — va
sau d6, khi tién hanh xay dung, hé¢ thé)ng do s€ hoat dong hiéu qua. Ban c6 thé kiém tra 1iéu
minh dugc phép thém vao mot hodc hai cau hoéi ma khong lam hong quy trinh do ludng hodc
tang chi phi hay khong. Nhung hiy can thin! C6 ging 1ap danh muc cau hoi ngin. Viéc thém
mot vai cau hoi “hai 10ng” chung chung s& mang lai két qua trai nguoc véi mong muén: thu
duoc rat it thong tin hiru ich, dong thoi 1am giam ty 1é phan hoi. Ngoai ra, chiing s& gy ra mo
rac 161, phtrc tap ddi v&i ban quan tri — trong khi nhitng ngudi nay lai can su don gian va 1o
rang. Viéc thém mot sb cau hoi mang tinh du doan sé khién ban roi vao mot phjéu diéu tra su
thda méan khach hang hay mot dy an nghién ctru thi trudng, chir khong phai 13 mot hé thong
hoat dong thuc té — diéu s& tao ra mot NPS chinh xac.

T6i nhan manh diém nay vi cic nha quan 1y thuong c6 xu hudng thém cau hoi vio tit ca cac
phiéu diéu tra. Ho cho rang khich hang sin sang nghe dién thoai, vay thi tai sao lai khong tim
kiém thém thong tin tir phia ho? Nhung day chinh 1a diém ma NPS quan tdm, moi cau hoi
duoc bd sung déu tao ra cac khoan chi phi vo ich. Chang han, mot ngin hang 1on da khong thé
cudng lai dugce viée thém 15 cau hoi vao phiéu diéu tra. Nhung hanh dong nay khién phiéu
diéu tra ngén nhiéu chi phi hon, kich thuéc mau phai cat giam mot nira. Thuc té viéc cét giam
kich thuéc mau s& khién chi s6 ctia cac chi nhanh dé bj thay d6i va giam do tin cdy. Ngoai ra,
ngan hang nay danh qua nhiéu thoi gian va cong sirc vao cudc tranh cdi vé mdi twong quan

gitta 15 cau hoi — dang 1€ ho nén tip trung cai thién trai nghi¢m cua khach hang muc tiéu thi



hitu ich hon. Néu ban mudn tim hiéu thém vé nhitng diéu khach hang cam nhan, tot hon hét hiy

1ap céac dién dan hodc thao ludn v&i nhitng nhom khach hang cu thé.

Scott Cook, nguodi dong sang 1ap Intuit, d3 n6i: “Ching t6i ¢6 qua nhiéu phiéu diéu tra va
ching déu qua dai. Piéu chiing t6i that su can 13 c6 thém nhiéu nha quan Iy trao doi truc tiép
v6i khach hang, cham ch lang nghe va sau d6 dap lai phan hoi cua ho. Viéc giri di qua nhiéu
phiéu diéu tra co thé khién moi ngudi 4o tudng rang ho dang tap trung vao khach hang, nhung
d6 thuong 13 co hoi dé nhitng nha quan 1y cap cao khong muén danh thoi gian d6i mit truc
tiép voi khach hang trén tranh trach nhiém.”

Nguyén tic 2: Lia chon thang diém hiéu qua va gii vieng voi né

Néu néi chuyén véi mudi hing nghién ctru, ban s& duoc nghe muoi ¥ kién khac nhau vé thang
diém tot nhat co thé ap dung cho moi hé théng phan hoi khach hang; mi hing lai tng ho mot
xu huéng riéng. Tuy nhién, myc dich ctia NPS khong chi 1a diéu tra; nd con 1a mot hé thong
hoat dong dang tin cdy. Mic du Bain & Company sin sang tim hiéu thang diém hiéu qua nhét
dé ap dung, song ching t6i van nhan thdy loi thé thiét thuc va quan trong ctia thang diém tir 0
dén 10, trong d6 10 1 “kha ning rat 1on” va 0 1a “khong c6 chit kha ning nao”. Tuy nhién,
mot s6 thang diém khac ciing rat hiéu qua: Enterprise di rat thanh cong v&i thang diém 5, con
hé théng phan hdi tuyét voi cua eBay di sir dung thang diém 3 (tdt, trung binh va xdu). Du
vay, thang diém tir 0 dén 10 vin co6 nhiéu loi thé déng ké:

« Khach hang nhan thdy rang thang diém nay tao ra cam nhan truc giac, co thé 1a do trai
nghiém cua ho voi hé théng diém tai truong hoc. Ho nhanh chong hiéu réng 9 hoac 10 twong
g v&i xuat sic, 8 hodc 7 tuong ing voi kha, con 6 hodc thap hon chi mirc trung binh hoic
yéu kém. Tuong tu, moi nhan vién déu di trai qua thoi gian ngdi trén ghé nha trudng, vi vay
ho ¢6 thé d& dang hiéu dugc thang diém nay va khong can phai hoc mot khoa hoc thong ké

nao.

« Trong hoat dong thuong mai va giao dich, hdu hét cic cong ty trén thé gidi déu st dung hé
théng do ludng theo mét, khong phai vi mét 13 mot don vi ky diéu, ma vi hé thong sb thap
phan mang lai hiéu qua tot nhat. Vi vay, hiu hét cic nén vin hoa va toan nhan loai tu duy theo
hé théng don vi thap phan. Chéng han, tat ca moi nguoi déu biét réng khi mdt van dong vién

Olympic dat duoc diém “10 hoan hio” thi diéu d6 co nghia 1 gi.



« Nhirng khach hang tin rang ludn con co hoi dé cai thién hay ning cao chat luong c6 thé sé tir
ch6i chdm diém s6 hoan hao (10) cho bat ky nguoi ndo, du cho ho phuc vu tét t6i dau. Diém 9
phan hoi sé mang dén mot co hoi lua chon, giup ho tranh bi ro1 vao nhém khach hang vo cam.
Pong thoi, nd cling 13 mot 101 canh béo sdm bat ctr khi ndo diém 10 ciing c6 thé b roi xudng

9 trong phiéu diéu tra tiép sau.

* Du phiéu diéu tra dugc lap can than dén dau thi mot s6 khach hang van nham 1an gitra vi tri
cao nhat va thip nhat trong thang diém 1 dén 10: ho s& cham diém 1 khi ho nghi rang n6 xing
dang véi diém 10 vi “sd 1° c6 nghia 1 tot nhat. Sy phtrc tap nay hiém khi xay ra voi thang

diém 0 dén 10, boi vi 0 ludn dai dién cho diém sd thap nhat.

* Mac du thang diém véi it diém hon c6 thé dat hiéu qua — nhu tai eBay va Enterprise, song
no co thé dé dang tao ra mot mirc d§ duogc thoi phéng thai qua, che giéu nhitng biéu hién quan
trong trong chit lugng mdi quan hé khach hang. Hiy xem xét thang diém 3 diém cua eBay véi
cac muc tot, trung binh va t0i té, ty 1€ t6t cua PowerSeller dat nguong 98%. Nhung diéu do
khong ¢ nghia 1a mot ty 18 tot trong thang diém nay di dé xac dinh duge mot khach hang thién

cam that su.

« Cudi cung, rat nhiéu cong ty hang dau trén thé gidi str dung tiéu chuan tir 0 dén 10, nhu
General Electric, American Express, Allianz, Intuit va tap chi Wall Street Journal. Satmetrix
va Bain da rét thanh cong khi str dung thang diém nay vdi hau hét cac khach hang trén toan thé
giéi. Nhiéu cong ty sir dung tiéu chuan nay thy rang c6 thé dé dang so sanh ban than ho véi
co s& dit lidu ngdy cang gia ting ma ching t6i nhan duoc. Thang diém chuin ndy sé& thuc day
viéc quan Iy mbi quan hé khach hang gidng nhur cac nguyén tic ké toan dugc thira nhin chung

thuc ddy viéc quan 1y hiéu qua tai chinh.

Tuy nhién, thong diép quan trong nhit vé thang diém nay chinh 12 dé chon ra nhan vién lam
viéc hiéu qua nhat. Hay thir nghiém xem né c6 phan chia chinh xac khach hang thanh cac phan
khuc khach hang thién cam, khach hang v6 cam va khach hang phan cdm dya theo hanh vi cua
ho hay khong. Khi thang diém dap ung duoc cudc thir nghiém nay, ban c6 thé xdy dung mot
tiéu chuan phu hop cho tung phiéu diéu tra NPS trong moi Iinh vuc kinh doanh, moi khu vuc
dia ly.

Nguyén tic 3: Dat dwoc ty 1¢ phdn héi cao tir khdch hang cot 16i



Meic du ban c6 thé thu thap phan hoi tir tit ca cac khach hang cua minh, song sé& 1a khon ngoan
hon néu ban bat dau voi nhitng ngudi dang quan tAm nhat — khach hang cot 16i. Ho 1a nguoi
mang lai cho ban nhiéu 1¢i nhuan nhét va ciing c6 nhiéu kha ning nhit dé tr¢ thanh khach hang
thién cam. Khi phan chia khach hang theo cach nay, ban ¢ thé phat trién cac chién lugc hop
1y va mang tinh kinh t& ding dan dé cai thién moi quan hé voi khach hang. Chang han, nhiéu
ngan hang ban 1¢ da rat nd luc duy tri va phuc vu tot hon nhitng khach hang c6 kha ning sinh
1gi nhét cho ho. Nhung li¢u ho c6 thé bo ra nhitng khoan dau tu can thiét? Néu chi tap trung
vao su phan hoi chung chung dén tir nhirng khach hiang mang lai 1oi nhudn bén 18, ho c6 thé két
ludn rang cac khoan dau tu 16n 13 khong thé chip nhan. Nhung khi phan chia khach hang dya
trén kha ndng sinh loi, ho s& thdy rang viéc dau tu cai thién trai nghiém cua khich hang quen

thugc s€ mang lai 1g1 nhuan cao.

Hay nhé réng muc dich cta viéc diéu tra NPS khong phai chi dé xac dinh thai d6 cua khach
hang, ma 1a xac dinh nhitng hanh vi rd rang va c6 thé do luong. Ban mudn biét chinh xac co
bao nhiéu khach hang thién cam, v6 cam va phan cam, ciing nhu nhirng con sb nay bién doi
nhu thé nao qua thoi gian? Nhu vay, khong thé chi dua vao mot nhom khach hang nhd; ban can
mot lwgng mau 16n, hay t6t hon hét 13 ca mot ban diéu tra dan sé. D@)ng thdi ban can dat duogc
ty 1& phan hdi cao dé dam bao do tin cay. Tai Enterprise, ty 1& phan hdi cta khach hang qua
dién thoai dat t61 95%. Bang hoi trudc giao dich cia HomeBanc dat ty 1¢ phan hoi 1a 70%.
Theo kinh nghiém, & ddy c6 mdt nguyén tic quan trong: néu ty 1é phan hoi phiéu diéu tra thip
hon 65%, diéu d6 c6 nghia ban khong c6 duoc day di phan hoi tir phia khéch hang.

Trong trudng hop kinh doanh, viéc thu thap day di phan hdi tir nhitng khach hang cot 161 cang
dic biét kho khin. Ban phai thim do nhitng ngudi ra quyét dinh va nhitng nguoi anh huong téi
viéc mua ban. Phuong phap hitu hi¢u nhét 13 thué mdt nhan vién trong ctra hang dé xac dinh su
pha tron thich hop ctia nhitng ngudi phan hoi trong ban diéu hanh va di tién phong. “Tién vé”
ndy c6 thé dam bao rang thong tin dugc cip nhat van c6 thé str dung khi nhitng ngudi niy thay
doi cong viéc hodc trach nhiém. Cac e-mail hoac cudc goi duogc g dén danh sach khach
hang ngiu nhién c6 thé hitu ich d6i v6i mot s du an nghién ctru, song né khong thé cung cap
nén tang cho NPS dang tin cdy. Mot 1an nita, ty 1& phan hdi cao 13 bang ching ctia mdt quy
trinh chic chan. Trén thuc té, mot s6 cong ty cho rang nhitng ngudi khong phan hoi chinh 1a
khach hang phan cam, boi viéc khong dau tu thoi gian tra 101 mot phiéu diéu tra ngin da thé

hién mo61 quan h¢ ran nut.



Tuy nhién, hiy tranh viéc str dung cdc manh 161 quang cdo dé ting ty 1¢ phan hdi — ching c6
xu huéng dan t6i sai s6. Mot to bao 16n clia My da thic day cac phan hoi phiéu diéu tra bang
cach dua ra chién dich tang tho1 han dat mua bao cua khach hang thém mot thang. Dya trén két
quéa cua cudc diéu tra ndy, tO bao két luan rang NPS cua ho vuot rat xa so véi tat ca cac d6i
thit canh tranh. Nhung sau dé, khi t& bao iy quyén cho bén thtr ba giau tén thyuc hién cudc diéu
tra thi NPS ctia ho tut xuéng 10 diém. Cudi cing, to bao ciing nhin ra rang nhitng phan hoi dau
tién dugc tao ra boi chién dich gia han. Nhitng nguoi phan hoi khong gidu tén, va thue té c6
thé tac dong toi viéc ting ty 18 phan hoi. (Moi nguoi thudng khong sin long dua ra cac y kién
tiéu cuc). Ban chat cta sy thiic day nay khong giup duoc gi, bdi rd rang viée ting thoi han dat
mua bao thu hut nhiéu khéch hang thién cam hon khach hang phan cam.

Nguyén tic 4: Bdo cdo div liéu moi quan hé khdch hang thwong xuyén nhw dit liéu tdi
chinh

Mot cong ty cong nghé cao ndi tiéng dd pho truong két qua diéu tra hang nim vé sy théa min
khach hang nhu bang chimg thé hién cac mbi quan hé khach hang tot dep ctia minh. Cong ty
ndy giri mot e-mail voi 80 cau hoi dén hang nghin khach hang vao mdi mua xudn. Pén mua he,
cac két qua dugc 1ap thanh bang biéu va bao cao. Phan thudng ctia moi nhin vién, tr CEO
cho t&i nhitng nguoi dai dién dich vu, déu lién quan dén cac két qua nay — nhung phan thudng
chi dugc trao vao cudi nim! T4t nhién, trong sudt thdi gian 12 thang, cong ty chuan bi ké
hoach ban hang 12 thang va ngan sach lgi nhuan dura theo cac bao cdo trong bdn quy di duoc
tinh toan va nghién ctru k§ ludng boi Phé Wall. Moi nhan vién trong cong ty déu biét rang
viéc phuc vu khach hang la mét phén quan trong tao nén thanh cong, nhung chi sb cla phiéu
diéu tra sy thoa mén khach hang chi nhan dugc sy quan tam trong mdt tuan; véi 51 tudn con

lai cua ndm, cong ty tap trung vao cac thudc do tai chinh ngin han.

Piéu d6 cling xay ra twong tu vdi NPS. Néu ban chi do ludng né mdi nim hoic mdi quy mot
1an thi s& khong ai quan tAm t6i no trir phi cac két qua dugce cong bd rong rii; thoi gian con
lai ho s€ tap trung vao loi nhuan. Trén thuc té, néu ban khong phat trién mot quy trinh do
luong NPS cap nhat giong nhu viée do ludng tai chinh thi cdc nhan vién s& phdt 1 va coi nhe

no.

Viéc do ludong cap nhat mang lai mot 1oi thé 16n khac: cac ban bao céo cang dugc cong bd



nhiéu, cac chi nhanh cang c6 co hdi thir nghiém nhitng phuong phap va sach lugc méi dé biét
liéu nhitng thay ddi d6 c6 nang cao két qua hay khong. Chang han, tai Enterprise, hon 6.000
chi nhanh va 12 ban bao cdo hang nim da bo sung hon 72.000 trai nghiém. Cong ty s& chi thu
duoc 6.000 trai nghiém néu cac phan tich vé két qua dugc tién hanh méi nim mot 1an. Néu
hang niam cong ty chi chim diém cho nim quéc gia dat chi nhanh thi n6 s& chi thu dugc nim

trai nghiém ma thoi.

Di nhién dé tao ra mot dong phan héi lién tuc cho cong ty 1a mot viée kho khan, co thé boi cac
giao dich v&i khach hang dién ra khong thuong xuyén, hoiic bdi nhdm khach hang quen thudc
tir chdi cac phiéu diéu tra thudng xuyén. Nhung dirng vi thé ma thoai chi. Mot vai khach hang
chi tir chdi tra 161 mot hodc hai cau hoi. Cac cau héi diéu tra duoc rai rac trong sudt ca nam
s& tt hon 1a hang loat cau hoi duoc dua ra lién mot lac. Va viéc nang cao NPS co thé duoc
tién hanh bang cach bd sung cau hoi “sé& gigi thiéu” trong bat ky bang hoi ndo ma ban thué dé

quan ly giao dich cling nhu cac cudc goi td1 bd phan dich vu khach hang.
Nguyén tic 5: Dit liéu cang chi tiét bao nhiéu, nhan vién cang cé trach nhiém bdy nhiéu

Hay tuong tugng mot nha vat 1y s& cam thiy vo dung thé ndo néu anh ta chi co thé do dugc ap
sudt mau trung binh ciia tit ca cac bénh nhan, chir khong phai cua tirng ngudi? Hay mot vién
canh sat s& cam thiy bat luc thé ndo néu may rada chi theo ddi duogc toc do trung binh cua tat
ca cac xe trén dudng, chir khong phai ctia tirg chiéc? Tir 1au cac doanh nghiép da rit ra duoc
bai hoc nay cho céac thudc do tai chinh. Cac cong ty khong do luong loi nhuan & cap do doanh
nghiép, ho phan tach né ra thanh nhiéu cap d6 nhu hoat dong kinh doanh, dong san pham, khu
vuc dia 1y, nha may, ctra hang, v.v... Cac phuong phap do ludng két qua chi tiét cho phép

mdi c4 nhan va nhom nhd dua ra cac quyét dinh t6t hon va co trach nhiém hon véi két qua.

Céac thude do NPS doi hoi sy chinh xdc va chi tiét tuong tu. NPS duogc coi 1a mdt cong cu
quan 1y hoat dong, chir khong phai 13 mot cong cu nghién ctru thi trudng. Ban quan tri cdp cao
phai nim quyén s¢ hitu cong cu ndy va co trach nhiém trong viéc st dung nd dé nang cao hiéu
quéa hoat dong. Tai Enterprise, mot buéc dot pha quan trong d6 1a trién khai phuwong phap do
luong 10ng trung thanh ctia khach hang tai cAp d6 chi nhanh. Nhitng dit 1iéu riéng biét ndy vira
cho phép vira khuyén khich nhan vién dap lai phan hoi ctia khach hang nhiéu hon.

Tuy nhién, di v6i hau hét cac cong ty, viéc do luong chi tiét khong phai 1a diéu dé dang.



Nhiéu bd phan khéc nhau anh hudng t6i toan bo trai nghiém ctia khach hang, va vi thé anh
hudng té1 long trung thanh cua ho nira. Chéng han, mdt khach hang mua bao hiém s& giao dich
v6i van phong dai 1y, bo phan hoa don, bd phan bdi thudng va ca bo phin bao hiém. Tai
Intuit, cac nha lanh dao cép cao sdmnhanra rr:ing su danh gia chinh xac trai nghiém cua khach
hang phai bao gom ca viéc danh gia dich vu khach hang, tro gitp cong nghé, thiét ké phan
mém, ban hang, marketing va ky thuat.

Thu thuat & day 1a dé phan biét sy hai long cua khach hang v&i mdi twong tic cu thé, nhu mot
cudc goi td1 dich vu khach hang, va 1ong trung thanh cta khach hang ddi véi toan bo moi quan
hé. Chéng han, trong 1inh vuc dich vy, mt cong ty co thé hoi khach hang hai cau hoi ngay sau
mot cudc goi: “Chung t6i dd giai quyét tit ca cac van dé ma anh dé cip chua?” va “Liéu anh
c6 gi6i thidu chung tdi voi ban be, dong nghiép ciia minh hay khong?” Viéc theo ddi NPS
trong mdi twrong tac cho phép cac nha quan 1y nhan ra cac xu hudng hoic van dé ndi bat, dong
tho1 giap ho xdc dinh bd phan va ca nhan nao c6 kha nang nhét trong viéc bién khach hang
thanh khach hang thién cam va trao phan thudng xuat sic cho nhirng nhan vién d6. Vé cac mbi
quan hé, cong ty ¢ thé tiép tuc diéu tra khach hang cot 16i vai cau hoi “sé gigi thiéu”. O mirc
1y tudng, viéc két hop dir liéu sé cho phép cac nha quan 1y tong két nhirng két qua dat duoc tir
phan khic khach hang, kha nang sinh 1¢i cua khach hang, loai yéu cau hodc van dé dich vu.

N6 ciing gitp ho hiéu dugc nhitng trai nghiém khach hang nao s& dam bao sy dau tu.

Khi cac nha quan 1y thong bao rang cong ty di c6 dugce phuong phap do luong khach hang du
chi tiét, ban nén nghi ngd diéu d6. Nha diéu hanh cip cao ciia mot cong ty dan dau vé dich vu
tai chinh da giai thich rang cong ty chia nhitng ngudi dai dién dich vu khach hang thanh céc
nhom nho va tra tién hoa hong dua trén hiéu qua ca nhan, do d6 nang cao trach nhiém cua tirng
ngudi. Tuy nhién, xem xét k ludng hon ta s& nhan thiy sy miu thudn. Cong ty ndy di do
luong ning suat (sd lugng cude goi duoc xir 1y mdi gid) cua ting ngudi dai dién, nhung nd
chi thu dugc sy phan hoi khach hang & mirc chung chung — su dénh gia tong thé mot ca 1am
viéc gom 150 nhan vién. Vi vay, phan “khach hang” trong khoan hoa hong ctia mot nguoi dai
dién phuy thudc vao chi $6 trung binh cua toan by mot ca. Van dé 1a, nhirng nguo1 lam cung
mot ca khong quen biét nhau va khong c6 dong luc dé hop tac cing giai quyét van dé hay dé
dau tu vao viéc dao tao va phat trién. Cac nhan vién thuong chi quan tim ti diéu duy nhat 1a

ndng suat ca nhan cua ho.



Mot thach thirc khac dbi voi nhiéu cong ty 1a cac nhom nay thudng bi tdi co cdu. Chang han,
trong bénh vién, mdt bénh nhan co6 thé trao doi véi nguoi1 quan ly hé so, cac chuyén gia trong
linh vuc dinh dudng, u budu, gdy me, tri liéu vat ly, X quang, bd phan cham sdé¢ bénh nhan va
dich vy hanh chinh. Ngoai ra, méi bo phan déu chi dinh nhin vién cham soc ting bénh nhan.
Vay lam thé nao ban c6 thé theo ddi hiéu qua 1am viéc ctia mdi nhom nhé duoc tao thinh
quanh mdi khach hang? Ban khong thé yéu cau bénh nhin dién vao phiéu diéu tra sau mdi lan

thir mau hodc diéu tri X quang,

Trung tAm Tri liéu Ung thu My (CTCA) — mét chudi bénh vién chuyén vé u budu — da timra
mot giai phap thong minh cho vin dé nay. Trung tAm dang stra chita lai hé thong theo ddi cham
s6c bénh nhan dé ghi rd bo phan va nhan vién ndo s& chim soc mdi bénh nhan. Chi sb NPS sé&
dugc thu thap tr bénh nhan va khi phu hgp, s€ thu thap tir nhitng ngudi than cham séc bénh
nhan (khi ho chuan bi xut vién). Phuwong phap nay cho phép CTCA tinh toan NPS ciia mdi bo
phan hodc thanh vién nhom. Nhu vay, mdt bénh vién co thé se“ip Xép cac nhom va cac thanh

vién dua trén NPS trung binh ma nhitrng bénh nhan ho phuc vu chdm diém.

Mbi bd phan c6 thé thu duoc lgi ich tir kiéu phan hdi ndy. Chang han, bénh vién ¢ thé xac
dinh bac sy nao cé thé mang lai nhirng bénh nhan nhiét tinh nhit va khach hang thién cam.
Bang cach tap trung mdi quan tim cta ban quan tri vao nhitng khach hang hai 1ong, CTCA di
tao ra nhitng két qua dang kinh ngac, vdi ty 16 NPS trong cac ban bao cdo ndi bo dat khoang
90%. Steve Bonner, chu tich kiém CEO cua CTCA, giai thich: “Viéc hudng t61 tinh toan NPS
cho phép chung t61 loai bo su phurc tap li€n quan td1 hoat dong do luong va quan 1y long
trung thanh cua khach hang.”

Nguyén tac 6: Kiém tra so sach dé dam bao tinh chinh xdc va loai trie sy sai sO

Tr¢ tréu thay, ban cang tao ra quy trinh hudng téi trach nhiém cu thé bao nhiéu thi viéc thu
thap nhitng phan hdi trung thue va vo tu tir phia khach hang cang trd nén kho khin bay nhiéu.
Néu mdt bénh vién quan tim nghiém tic tdi viée sap xép NPS cua cac béac sy thi ngay 1ap tic
nhirng nguoi ndy s& nhac nhd bénh nhan cham cho minh mirc diém cao. Viéc gan bat ky thudc
do nao v&i phan thudng ciia nhan vién s& khién cho tinh chinh xac ctia NPS khong con dam

bao.

Nguyén nhan dan to1 sy sai sO



Céac phuong phap do ludng khach hang thién cam c6 thé bi sai sd bai ba nguyén nhan sau: lo
ngai bi tra diia, sy mua chudc va thoi phong diém sd. Ching giy nén nhitng anh hudng khac
nhau ity theo ban chét hoat dong kinh doanh, mdi nguyén nhan doi hoi mot giai phap thuc tién
pht hop véi tinh hinh cu thé.

Lo ngai bi tra diia. Néu mot nha cung cdp dam mé quyén lyuc thi trudng — bdi nha cung cap
luon 16n manh hon mét khach hang va 1a ngudi dan dau vé cong nghé — khach hang sé& ¢ xu
huéng tranh nhirng danh gia tiéu cuc. Chang han, mot khach hang c4 nhan c6 thé lo ngai rang
khi anh ta danh gia tiéu cuc vé mot nha cung cip 16n, anh ta s& bi day xudng hang cudi clng
trong danh sach dugc nhan san phém méi nhit, hodc c6 thé dan t&i chit luong dich vu bi sut
giam. Ngay ca cac hé thong phan hoi thanh cong ciing khong “mién dich” trudc nguy co nay.
Chang han, eBay nhan thiy rang nhiéu khach hang dé dit trong viéc cung cip nhirng danh gia
trung thuc vé ngudi ban hang boi ho lo ngai s& bi dép tra vi da danh gia tiéu cuc. Chi mot vai
danh gia tiéu cyuc thoi ciing c6 thé boi nho danh tiéng ctia mdt ngudi ban hang tai eBay, vi vay
hé théng nay da thoi phong cac chi s6. Piéu niy giai thich tai sao c¢6 hon 97% danh gia vé
eBay la tich cyc.

C6 mit cach dé dat duoc cac chi sb trung thuc — d6 1a mang dén cho mdi khach hang mot murc
d6 bao mat phi hop. Ban c6 thé duy tri tinh minh bach bang cach cong bd ban bao cdo vé cac
chi s trung binh, trong khi van gitr bi mat cac chi sé c4 nhan. Mic du diéu nay c6 thé khién
qué trinh danh gi4 tr& nén phirc tap, song nd gitip gia ting sy phan hoéi trung thuc. Poi khi bic
man che day bi mat chi mang tinh tam thoi. Chéng han, thay vi theo dudi mot co ché hoan toan
minh bach, eBay ¢ ging xac dinh co hdi phan hdi v&i chuong trinh “ctra s0 14 ngay” ngay
sau ngay giao nhin du an. Trong sudt khoang thoi gian d6, phan hoi s& duoc gilt bi mat. Cong
ty chi cong bd cac danh gia ca nhan sau khi ctra s6 danh gia minh bach dugc dong lai, vi thé
s& khong c6 co hdi ndo cho su tra diia. EBay phai nd luc dé tao ra sy phan hoi tt hon va

trung thuc hon, tir d6 thuc day hoat dong nghién ctru va quy trinh thyc hién.

Sw mua chudc. Ngoai viéc tra dlia, con ¢d6 mot nguy co nita la cac nha cung cép co thé st
dung hanh dong mua chudc hodc thién vi, uu ai dé dat dugc nhirng danh gid cao. Cac nha buon
ban 6t6 khuyén mai tham 16t san xe, nhitng ngudi ban san pham cong nghé cao khuyén mii cac
chuyén du lich hoac cudc choi golf. Tai eBay, mot sb khach hang cam théiy rat hai long khi
nghe thdy nhitng 101 binh luan tan dwong nhu “Khach hang nidy méi tuyét voi lam sao!” ngay



sau khi viéc tra gia cta ho dugc chép nhan. Chi can mot chat kinh nghiém, ho s€ nhan ra 101
ting bbc ndy co ¥ nghia gi — nd chinh 13 mot manh khoe tr dong dem lai nhitng danh gia c6 loi
cho nguoi ban hang. Nhitng manh khée kiéu nhu vay sé& hily hoai dan do tin cay ctia hé thong
phan hdi. Néu d6 tin cdy cua hé thong phan hoi bi suy giam, s& ¢ rat it khach hang danh thoi
gian cho nhitng 161 nhan xét mang tinh xay dung.

C6 mot cach gitip cong ty ban chdng lai hanh dong mua chudc, d6 1a thong bao cho khach hang
vé muc dich cua hé théng phan hoi ciing nhu cdc nguyén tic dao dic dang sau nd. Tur do,
khach hang s& biét cach chdng lai nhitng manh khoe trén va phan anh ching. Con mdt cach
“phong thu” t6t hon nita 13 giao duc nhin vién ctia ban, nhdn manh rang nhitng manh khoe trén
hoan toan di ngugc v4i van hoa clia cong ty. Sau d6, ban ciing c6 thé dua vao chinh sach cong
déng, ddc biét khi cac chi sb duogc xép loai theo thir tu. Bat ¢t khi ndo hanh dong héi 16 cua
modt nguoi ndo d6 day nhirg ngudi khac xudng vi tri thip hon trong bang xép hang thi co thé
chic chin rang cac dong nghiép d6 s& x6a sach moi ¢b ging ctia ho. Cubi cing, thdi han
khong thé dy doan ciing c6 thé ngin chin hanh vi mua chudc. Khi thdi han phan hdi tré nén
kho du doan, ngudi ta s& thay rang that kho dé gio manh khoe v6i hé thong d6. Mot ngudi ban

hang s& khong biét dugc thoi diém dé 1én ké hoach cho cac cudc choi golf.

Rt cuc, quan at chil bai dé “chién dau” voi sy sai sO ndy chinh 1a gitr bi mat dbi voi nhitng
phan hdi ctia khach hang c4 nhan. Gidng nhu hanh dong bo phiéu kin giup bao vé hé thong
chinh tri dan chu khoi su de doa, pha hoat hay “mua” phjéu bau, viée gilr bi mat that sy nang

cao duogc chét lwong cling nhu do tin cay cua su phan héi.

Théi phong diém so. Hién nay, mot sd gido su truong dai hoc thudong chim diém loai wu cho
hon mdt ntra s6 sinh vién ctia minh. Tai sao vay? Nhitng gido su hiém khi chdm diém thip hon
s& nhan duoc it 101 phan nan hon va khong phai mét hang tiéng dong hd dai giai thich cho cac
sinh vién bat binh. Cach giai quyét ndy trd nén phd bién va 10ng tu trong ciia nhitng ngudi ny
cling bi danh d6. Tuong tur, hau hét khach hang déu cam thiy ludng lu khi phai trd thanh ngudi
xép hang. Liéu hiéu qua hoat dong dat mirc tAm thuong c6 dang dé ho phai 1am cing thang mbi
quan hé¢ v&1 mot nha cung cép dich vu than thién? Pic biét ho cang trd nén mién cudng hon
khi phai dua ra phan héi tiéu cuc truc tiép. Chéng han, trong mot nha hang, khi ngud1 phuc vu
hoi ban c6 hai 1ong véi bita an hay khong, ban thudng tra 101 rang moi thir déu tuyét. Nhung

néu mot nguoi la trén dudng hoi ban cau héi twong tu, ban s€ théng thin tra 1oi réng dd an do



t€ hoac khach an qué 6n ao.

Khéch hang thuong cam thay ludng ly khi phai dua ra nhitng dénh gia tiéu cuc néu ho khong
tin réng su phan hoéi ctia minh that su giap cai thién tinh trang hién tai, hodc néu ho lo ngai
rang viéc ndi ra nhitng diéu tiéu cuc co6 thé t6n nhiéu thoi gian va vudng vao ric roi. Vi vay,
chi ¢6 nhitng khich hang cam thdy thit vong ning né vé hoat dong giao dich hoic chat lugng

dich vu mé1 dua ra cac diém so ti€u cuc.

Mot cach dé giai quyét nhitng van dé ndy 1a str dung bén thir ba dé thu thap phan hdi vao thoi
diém thich hop. Chflng han, cac nha cung cép dich vu diéu tra qua dién thoai cua Enterprise
chi thuc hién cudc goi ngén to1 khach hang sau khi hop déng thué xe két thic. Tén tudi khach
hang s€ dugc gilt bi mat trir phi khach hang cho phép dua thong tin nay t61 nhan vién cua chi
nhanh. Giai phap thir hai 13 giai thich cho khach hang hiéu ¥ nghia cua viéc chim diém chinh
xac. Néu khach hang hiéu réng viéc chAm diém thép hon s€ giup cai thién dich vu thi ho s€ tro
nén trung thuc hon. Tuong tu, thay vi yéu cau mot diém sé chinh xac tuyét d6i, s& khon ngoan
hon néu ban dé nghi xép hang céc trai nghiém, nhu vy s& c6 ngudi giir vi tri s6 1, nguoi khac
gitt vi tri 86 2, v.v... Néu giai phap nay khong kha quan, hiy dit cau hoi “s& giéi thidu” dé
giam sy thoi phong diém sb vi n6 khién khach hang nghi téi cac van dé lién quan. Néu ban
khong that su toa sang hon ddi thu canh tranh, khach hang ctia ban s& khong tré thanh nhitng
nguoi quang ba nhiét tinh.

Ngin chin su sai s6

Toém lai, khong c6 mot phuong phap don gian ndo c6 thé x6a bod hoan toan su sai sd ngin can
khach hang dwa ra phan hdi trung thuc va thang than. Ban phai ddnh gia ba nguyén nhin c6 kha

ning dan t4i sy sai s6 trong linh vire cy thé ctia minh, rdi chon mot giai phap phu hop trong s6

nhirng chién luge sau:

« Str dung e-mail bat cir khi ndo c6 thé. Hau hét khach hang déu thoai mai hon khi dua ra phan
hoi tiéu cuc truc tuyén hon 1a ddi dién truc tiép hodc qua dién thoai.
« Néu nhin vién ¢6 ¥ dinh gi¢ trd manh khoe voi cac phan hoi, hdy dua ra thdi han phan hoi

khong thé du doan duoc.



« Lap nhom hodc nhan vién chAm diém thit minh bach dé dam bao chinh sach cong dong.

« Sir dung bén thir ba dé c6 thé thu thap dugce nhitng phan hdi hoan toan thang than tir khach
hang, dong thoi cam két giir bi mat dé phan hdi tré nén déng tin cay hon.

« Truyén dat cho nhin vién va khach hang vé muc dich va cac nguyén tic dao dtc ctia quy
trinh phan hoi.

« Phét trién cac phuong phap kiém tra so sach phu hop gitip phat hién manh khée va hanh

dong mua chudc.
« Tao ra mot quy trinh don gian va nhit quan dé khach hang c6 thé dé dang tham gia.
Su nhit quan dam bao tinh chinh xac

Mot giai phap khac gitip cac thudc do dam bao d6 chinh xac 1a sy nhat quan. Chang han, mot
chudi nha hang dang xem xét viéc thiu tom mot nha hang khic. Cac nha quan Iy mudn thu thap
phan hdi vé nha hang bi thau tom dé do luong 10ng trung thanh cua khach hang. Pau tién,
chudi nha hang thué mdt chuyén gia nghién ctru thi trudng, ngudi ndy cé nhiém vu dé nghi
khach hang cho biét kha ning ho s& gidi thiéu nha hang nay t6i ban bé hodc dong nghiép nhur
thé ndo. Vi cach do luong bang phuwong phap nay, NPS cta nha hang bi thiu tém dat khoang
40% — mot ty 1€ dang ké so voi cac chudi nha hang khac. Tuy nhién, sau d6, mot nhdém khao
sat vé nha hang bi thiu tom da tién hanh diéu tra trén mot mau khach hang rong hon cua nha
hang ndy, thong qua cac phiéu diéu tra ngan bang e-mail va thu dugc két qua NPS 1a 4m 39%.
Su chénh 1éch 1én t&i 79 diém qua thyc 1a dang bao dong, khi ma viéc diéu tra qua e-mail cho
phép khach hang thang than hon rat nhiéu so v&i hinh thirc phan hdi tryc tiép. Nhom thir phan
loai cac phan hoi qua e-mail dya trén s6 1an khach hiang dén nha hang, nhung voi nhitng khach
hang d3 dén nha hang trén 10 1an mot thang, chi sé nay ciing chi dat 13%.

Vay con s6 nao chinh xac hon? C6 thé 1a con s6 thap hon, nhung chudi nha hang tién hanh thau
tom can phai giai thich cho su khong rd rang & day. Mot bai hoc quan trong duoc rat ra 1a hay
stt dung mdt quy trinh nhit quén dé thu thip phan hdi. Ban khong thé so sanh chinh xac céc
ctra hang, chi nhanh, khu vuc hay ddi thti canh tranh trir phi str dung mot quy trinh nhit quan
va dang tin. Néu nhitng nd lyc ban dau khong thanh cong, hay thir lai.



Nguyén tic 7: Xdc nhdn méi lién két giita chi s6 véi hanh vi khéach hang

Cudi cung, chi con mot cach duy nhat dé kiém tra liéu hé thong cua ban c6 thé giam thiéu hiéu
qua nguyén nhan dan t6i su sai s6, trd manh khoe hay mua chudc phan hoi: ban phai thuong
xuyén kiém tra moi lién két giira cac chi s6 ma timg khach hang c4 nhan dua ra va hanh vi cua
ho qua thoi gian. Cac phan tich cip nhat vé ty 1& gitr khach hang, hinh thirc mua ban, phan hdi
va gi6i thidu 1a can thiét dé ching thuc tinh trung thyc cta quy trinh phan hoi. Hiy ting cuong
phan tich thuong xuyén bang cach kiém tra ngdu nhién cac két qua vé khach hang, xem xét cac
phiéu diéu tra qua dién thoai va thong bao nhitng canh béo cua khach hang téi cac nha diéu

hanh cap cao.

Phuong phéap kiém tra nay s& giup giai quyét cac van dé rac r6i va phi ton. Ching ta c6 thé du
doan phan Urng ctia khach hang khi cac cong ty c6 dugce long trung thanh cua ho mot cach chinh
dang, trung thyc. Thir nhat, ho s& gigi thiéu cong ty cho nguoi khac. Thr hai, ho s& mua hang
nhiéu hon. Thtr ba, ho s& dua ra sy phan hoi mang tinh xay dung. Ban can kiém tra dinh ky
hanh vi khach hang, it nhat 12 v&i mot nhom khach hang mu, d¢ dam bao hanh vi cua ho di
lién v&i NPS. Néu ching khong di 1ién v6i nhau, hiy kiém tra lai cach ban thu thap phan hoi —
thang diém, cau hoi, mau khach hang, tinh thang thin cta phan héi, bién phap ngin chin tro
manh khoe va nhitng diéu tuong tr — cho dén khi cac chi s6 c6 thé phan loai chinh xac céac
phan khiic khach hang nhu khach hang thién cam, khach hang vo6 cdm va khach hang phan cam.
Néu ban khong thé xac nhan mbi lién két nay, chic chin hé théng clia ban s& mit di tinh xac
thue, nhat 1a khi cac chi s6 dugc lién két voi phﬁn thudng ctia nhan vién. Chéng han, nha diéu
hanh cia mot hing san xuat 60 c6 tiéng tin rang viéc lién két sy hai 1ong cua khach hang véi
phan thudng cua nguoi ban hang sé cai thién cac danh gia hai long thude “6 hang dau” 1én hon
15% diém. Trong khi d6, ty 18 khach hang mua lai thuc t& sut giam. Vi vay, chd dé roi vao cai
bay nay. Hanh vi, chtr khong phai chi s, méi 1a yéu td xac dinh khach hang thién cam, vo cam
va phan cam. Hanh vi, chtr khong phai chi s6, méi 1a yéu t6 anh huéng manh mé toi sy ting
trudng. NPS chi trd thanh cong cu hiru hiéu khi céc chi sé phan anh chinh xac tinh trang tot

dep hay yéu kém ctia mdi quan hé giira cong ty va khich hang.

Néu cac to chirc dat ra muc tidu nghiém tic 14 bién khach hang binh thuong thanh khach hang
thién cam, ho can nghiém tic thyc hién yéu cau do dé do luong su thanh cong cua minh. Khi
cac nguyén tic do ludng nay duoc thuc hién phd bién, t6i hy vong rang ching s& trd thanh céc



nguyén tac do luong mdi quan hé duogc chap nhin rong rai dé co thé tap trung ning luong toan
t6 chirc vao chat luong mdi quan hé, gidng nhu nganh ké toan tip trung ching ta vao loi
nhudn. Thyc té, qua thoi gian, ngdy cang c6 nhiéu nha dau tu va thanh vién ban giam ddc doi
hoi mot hé théng thude do mdi quan hé khach hang da duoc kiém tra, phi hop véi cac nguyén
tic do ludng chi tiét trong chuong ndy. Cac nha cung cap thir ba nhu Satmetrix ¢ thé cung
cap cach quan 1y co s& dit liéu hiéu qua dé bao vé sy bi mit cua nhitng phan hdi ma khach
hang c4 nhan dua ra, cling nhu hudng phan tich va kiém tra néu c6 bat ky mbi lo ngai ndo vé

hanh dong gid tro manh khoe hay gian lan.

Néu ban dau ban chin budc trude khoan dau tu doi hoi cac thude do NPS dang tin cdy, hiy
xem xét tO chirc cta ban di danh bao nhiéu cong suc theo doi va kiém tra viéc tinh toan loi
nhuan. NPS khong chi gitip ban nhin rd twong lai, ma con quan 1y twong lai dé nang cao hiéu

quéa hoat dong. Cac chi sd ndy ¢ thé cho ban biét 1am thé nio dé ting truong.
DOC CAC GHI CHU!

Pé c6 ¥ nghia, NPS phai tudn theo cac nguyén tic dugc md ta trong chuong ndy. Gidng nhu
céc bao cao tai chinh, bao cdo NPS phai bao gém cac ghi chu giai thich nhitng quy trinh chi
tiét dung dé tap hop cac thude do nay, dac biét la:

- Ty 18 phan hoi

- Kich thuéc mau khach hang va qua trinh Iya chon lya (ty 1€ 191 nhuan duoc thé hién)
- Sy khuyén khich tham gia

- Céch thire diéu tra (truc tiép, qua dién thoai, thu, e mail)

- Mtrc d6 bao mat (khong, mdt nira, toan bo)

- Su chi tiét va thudng xuyén ctia bao céo

- Lién két dting cach v&i phan thudng ctia nhan vién

- Bao vé khach hang bang cach m hoa va trirng phat nhitng c4 nhan gian lan



- Kiém toan cac thu tuc



PHAN III. PE TANG TRUONG TOT

7. Thiét ké cac chién lwgc khach hang thanh cong

C6 gi d6 that mia mai khi cudn sach tuyét voi Good to Great (TUr tot dén vi dai) cua Jim
Collins dugc phd bién nhanh chong. Cubn sach ndy dwa ra hinh anh cac vi CEO ludn miét mai
1am viéc dén khuya dé vach ra chién luoc gitip cong ty tao nén budc nhiy vot 16n. Trong khi
d6, khach hang s& rat hai 10ng néu nhirng cong ty ndy md rong quy md tir "toi t&" dén "chap

nhan duoc".

Du sao ching nita, duong nhu nd ciing phan anh két qua nghién ctru gin ddy ma cac dong
nghiép ctia t6i & Bain & Company da thuc hién. Chung toi khao sat 362 cong ty va thdy rang
hau nhu tit ca cac nha diéu hanh cip cao déu thich ca ngoi cach ddi xir voi khach hang cua
nhitng to chirc ma ho quan 1y. C6 t6i 96% cho biét ho ludn "tap trung" vao khach hang. Con
8% tin rang ho dd mang tdi cho khach hang "trai nghiém cao cap". Tuy nhién, trong mot cudc
diéu tra khac, khi ching t6i hoi ¥ kién khach hang dé xép loai nha cung cip hang hoa va dich
vu thi chi c6 8% trong s6 cc cong ty dugc diéu tra thudc loai "cao cap". Ching t6i goi 80%
1a "nhitng cong ty tudng bo" va 8% la "nhiing cong ty thanh cong". Du vdi tén goi nao thi ty 1€
10/1 nay ciing cho thdy mot khoang cach dang ngac nhién gitta nhitng cong ty nghi minh dang
d6i xtr cong bang véi khich hang va nhirng cong ty that sy 1am vay.

T4t nhién, déy chi la mdt khoang cach ma NPS co thé rat nge“in duoc. Vo1 mot hé théng NPS
cap nhat va dang tin cay, ban co thé 1am theo cach ctia minh - tap trung toan t6 chirc vao
nhitng gi khach hang that sy suy nghi, cdm nhan va hanh dong. Tuy nhién, chi véi viéc do
luong thoi chua du. Khi 14p ké hoach gia tang loi nhuin, ban dong thoi phai nghi cach ting sd

luong khach hang thién cam va giam s6 lugng khach hang phan cam.

Pay 14 trach nhiém ma CEO va cac nha diéu hanh cao cap khac khong thé tiy quyén cho phong
marketing hay bét cir bo phan nao khac. Ngoai ra, nd con 13 mot nhiém vy ¢t yéu trong chién
luge ciia cong ty. S& khong ich gi néu thiét 1ap mot hé thong do ludng NPS trir phi ban tin rang
d6 1a cach thirc diing dan dé kinh doanh va hiéu rang théa man khach hang 1a bién phap duy
nhat dé giup cong ty ting trudng bén virng. Nhung néu tin vao nhitng diéu d6, nghia 1a ban



dang cam ket s€ tai tao t0 chirc cia minh. Bain nhan thay rang c6 ba nhiém vu 1o rang phai

duogc chi ro trong cong cudce tai tao nay:

« Thtr nhat, ban phai thiét ké céc tuyén bo gia tri dé tip trung vao nhitng khich hang that su.
Piéu d6 c6 nghia 1a phai phat trién nhitng phan khiic thich hop cho co s¢ khach hang cua ban,
sau d0 tao ra mot trai nghiém khach hang hoan toan c6 kha ning thda méin tirng phin khiic muc

tiéu.

« Thtr hai, ban phai truyén dat cac tuyén bd ndy xuyén sudt tir dau toi cudi. Mdi bo phan va
mdi nhan vién trong cong ty s& phai hudng tdi mét muc tiéu chung - ban s& phai pha bo nhitng

can trd tiéu cyc gilra cac bo phan trong mot cong ty (silo).

« Thir ba, ban phai phdt trién kha ning ctia cong ty dé luén d6i mdi va tai tao trai nghiém cua
khach hang.

Tom lai, ddy 13 cach thirc dé gia ting NPS - mdt yéu cau cap thiét. Nhung c6 su khac biét gi?
Chic chan ban s& dé roi vao nhitng cach thirc cii dé mua sy ting trudng: quang cdo nhiéu hon,
tang s6 luong nhan vién ban hang, day manh cac vu thdu tom, md rong dong san pham... Ban
c6 thé khién cac nha dau tu hai long trong chdc 1at. Nhung tim kiém sy ting trudng bang cach
dem lai niém vui cho khach hang s& khién nha dau tu hai long hon nhiéu, tdi mtrc ban biét khi
nao ho s€ quay tr¢ lai va gidi thi€u vai ban be vé san phém cua ban? Khong tuyét sao khi ban
c6 thé duy tri su ting truéng ma khong dua vao nhitng manh 161 quang cao? Hertz va Avis da
vO vong trong viéc ngin can Enterprise vuot qua ho dé trd thanh cong ty cho thué 6t6 sé mot.
Mic du di nd lyc trong hang thap ky nay song United, US Airways, Delta va cac hing hang
khong khac khong bao gid biét cach canh tranh vdi Southwest. Vi viée sir dung phuong phap
tiép can ndy, cac cong ty dai ching méi nhu HomeBanc da va dang xdy dung duoc mdt nén
tang virng chic dé ting trudng manh mé. Cac cong ty dd c6 tham nién nhu American Express

cling d chuyén hudng va dat dugc toc do ting trudng 4n wong trong vai ndm trd lai day.

Trong chuong nay va hai chuwong tiép theo, ching ta s& nghién ctru cac cong ty tot nhit vén
hanh nhu thé ndo véi viée thiét ké, truyén dat va phat trién cac kha ning. Mdi yéu tb s& cling
¢ cho nhing yéu t6 con lai. Khi két hop véi nhau, ching gitip mot cong ty vuon 1én vi tri
hang dau nhd dugce khach hang quang ba rong rai.



Xéc dinh tinh trang thuc té cta co s& khach hang

Hau hét cac cong ty 16n déu thong thao trong viéc phan chia khach hang thanh cac phin khic
va thiét ké cac tuyén bd gia tri cho mdi phan khic. Nhung cac cong ty dem dén trai nghiém
tuyét voi cho khach hang thudng tap trung vao quy trinh thiét ké mot phong cach riéng biét. Bé
phin khuc khach hang, ban dau cic cong ty chi y toi kha ning sinh lgi cua khach hang va
diém ma khach hang s& trd thanh khach hang thién cam hay phan cam. Sau d6, cac cong ty
diéu chinh cac tuyén bé mang tinh chién luoc xoay quanh hai yéu t6 trén.

Pé dé hinh dung, hiy twdng twong ban phai xac dinh ai s& tré thanh khach hang thién cam, vo
cam hodc phan cam. Gia sur ban biét va c6 thé udc tinh lgi nhudn ma mdi khach hang hoac
phén khac khach hang dem lai. Vi thong tin da biét, ban c6 thé tao ra mot biéu dd 6 vuong
nhu dudi day. Chia khoa dé thiét ké cac tuyén bd thanh cong - thir ban mudn dat dugc nhat -

tuy thuoc vao cach ban hiéu biéu do nay.

Noi dung biéu do: Truc tung biéu dién kha ning sinh loi ctia khach hang. Hinh tron cang cao
thi kha ning sinh 1oi cang 16n. Poan ndm ngang cit déi truc tung chia kha ning sinh loi ctia
khach hang tir thip dén cao. Ngudng thanh cong ctia n6 1a diém loi nhuin giao voi chi phi
cong ty. Theo cach d6, ban c6 thé thdy rang nhitng khach hang ndm trén dudng nay dang tao ra
gid tri c6 dong.

Biéu do 7-1: Phan biét loi nhudn t6t va loi nhuin xdu v&i biéu do vé khach hang
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Trong khi d6, truc hoanh biéu dién tinh trang khach hang, 1ién quan t&i Cau hoi ¢t tir. Khach
hang phan cam nim bén trai, khich hang vo cam ndm & giita, con khach hang thién cam nim
bén phai. Cac doan thang dung chia khach hang thianh ba nhém. Ban c6 thé mudn thém mot
doan thang dimg tai diém NPS trung binh cua nganh, hodc tich cac doan dé biéu dién nhing
d6i thu canh tranh dang gom.

Céc vong tron trong mdi phan biéu thi khach hang hodc phin doan khach hang cta ban. Kich
thudc vong tron twong ing véi doanh thu ma mdi nhom khach hang mang lai. Bay gio ban ¢o
thé quan sat so bd tinh hinh ¢d may ting trudng cua cong ty va rat ra mot vai két luan ngin

gon:

« Néu hau hét cac vong tron ndm phia bén trai biéu do - dic biét néu ching nim hoan toan
trong phan A - thi rd rang cong ty ban dang hudng loi nhuan khong tot. Ban dang bon rit khach
hang va ho sé& rdi ban ngay khi ¢6 co hdi dau tién. Nhu ban thdy, biéu d6 chi ra khai niém loi
nhuan xau d6i véi nhitng nhom khach hang riéng biét. Bt ky khoan 191 nhuan nao kiém duoc
tir khach hang nam trong phan A va F déu xdu va can chi y. (Bain nhan thiy rang nhitng cong
ty t6t nhat c6 dudi 10% khach hang nam trong hai phan khic nay - tham chi thinh thoang dudi
3%).

« Néu hau hét cac vong tron nam phia bén phai biéu do - dic biét ndm & phia trén (phan C) -

da s loi nhuin cta ban 1a tot va dang trong tinh trang 6n dinh. Nhitng cong ty hang dau



thuong ¢ tdi 55-85% khach hang nam trong phan C hoic D.

« Néu hau hét cac vong tron nam gitta - phan B va E - thi d6 1a nhom khach hang khong that sy
yéu quy ban nhung ciing khong ghét bo ban. Ho sé& st dung san pham va dich vu cua ban cho
dén khi nhitng thir t6t hon xuat hién. Trong khi do, ban dang kiém dugc mot khoan lgi nhuén
dang ké tir nhitng khach hang nay, dic biét 1a phan B.

Céc cong ty st dung phan mém quan 1y trai nghiém khach hang, chang han nhu Satmetrix, co
thé tao ra mdt "bo phim" vé nhitng phan hdi ctia khach hang ca nhan. Hau hét déu chan nan véi
nhirng gi ho thdy. Cac nha quéan 1y cam thdy c6 trach nhiém ning cao 1¢i nhuan chtr khong phai
chat luong moi quan h¢ khach hang. Vay nén ho thi hanh cac chién luoc gia tang lo1 nhuan
trong ngan han - tit ca da duoc mo ta trong Chuong 1. Ho cat giam chat luong san pham va
dich vy, dé ra cac phu phi, im moi cach budc khach hang tra thém tién ma khéng cung cip
thém gia tri. Sau mot thoi gian, cac chién luoc nay sé déy khach hang vé phia trai cua biéu doé.
Khéach hang c6 thé sinh 1gi cho cong ty nhung ho khong hai 1ong. TAt nhién, muyc tiéu nén thyuc
hién 1a day khach hang vé phia bén phai, va cudi clng 1a ndm trong nhom khach hang thién
cam. Viéc tim hudéng di chuyén ctia tirng nhom riéng biét trén biéu dd ¢ thé bién muc tiéu nay
tr& thanh hién thue. Doi khi chi cin nhin vao biéu dd ciing c¢6 thé nay ra nhitng hanh dong muc
tiéu. Khi mot phong nghién ctru khach hang cua General Electric phan tich cac nhom trén biéu
d6, cac nha quan 1y da phat trién cac chién lugce cu thé nho ¥ thire duoc tinh cap bach va kha
ning kinh t& cta mdi nhom. Chang han, nhitng khach hang ndm & phia trén bén trai mang lai
o1 nhuan cho cong ty nhung ho lai tirc gian. Vi vay, phong nghién ctru nay da nhanh chéng cu
mot nhom da chirc ning t§i tham tirng khach hang dé diéu tra nguyén nhan khién ho khong hai
1ong va tim cach khic phuc. Mot cong ty hudng tdi khach hang khong thé di tham timg khach
hang, song n6 c6 thé hoi ting thanh vién ctia nhom tién hanh lién lac voi nhitng khich hang

mAu dé timra ly do khién ho tirc gian.

Noi1 chung, mdc du ban mudn st dung biéu d6 theo chién lugc, nhung no lai giap ban xac dinh
nén tip trung vao phan khic khach hang ndo, phan bd ngudn luc vao ddu va 1am thé nao thiét
ké cac tuyén bd phi hop vai timg phan khic. Biéu d6 c6 thé gitip ban hinh dung va quan 1y
qué trinh kinh doanh hiéu qua: tao ra nhiéu khach hang thién cam c6 kha ning sinh loi hon. Co
ba uu tién gitp gia tang lugng khach hang thugc nhém nay.



U'u tién s6 1: Pdu tw vao khdach hang cot 16

Hay quan sat k§ nhitng khéach hang & phan C - phia trén bén phai - ho muén mua san pham va
dich vu ctia ban va c6 kha ning tao ra bién loi nhuin cao. Pay chinh 1a nhitng khich hang cdt
161 ctia cong ty, ho ¢ kha ning sinh lgi nhiéu hon mirc ban nghi: hiy nhé tdi nhitng gia tri gia
tang ma ho dem lai thong qua viéc gidi thiéu va dua ra nhitng danh gia tich cuc vé cong ty.

Nhitng khiach hang nay xtng dédng huong cac uu tién chién lugc.

Tuy nhién, hau hét cac cong ty ddi xir voi nhitng khach hang ndy ra sao? Trong trudng hop tot
nhat, cac cong ty xép nhom ndy vao loai hién nhién can c6. Trong trudng hop t& nhét, ho bon
rit nhom nay dé bu vao viéc giai quyét van dé cua nhitng khach hang khong hai 1ong va c6 kha
nang sinh lg1 thép. Tinh trang thiéu sy dau tu mdt cach hé théng vao nhém khach hang thudc
phan C di giai thich tai sao nhiéu cong ty gip phai "nhiing tic hai khon ludng" va giy ton hai
to1 su tang truong. Chris Zook, mot déng nghiép tai Bain da binh luan vé mot vi du kinh dién
ctia Kmart va Wal-Mart dé minh hoa cho hién tuong trén: "That ngac nhién, ctra hang dau tién
clia ho m& ctra vao cting mot ndm - 1962. Sau 40 nam, Wal-Mart tré thanh cong ty gia tri nhat
nam trong danh sach Fortune 500, con Kmart thi tuyén bd pha san. Mic du c6 nhiéu diéu bi an
trong cAu chuyén nay, nhung chu dé trong tim 13 viéc Wal-Mart tap trung manh mé vao khach
hang cot 161, dau tu tich cuc vao cac hé théng mang lai mirc gia thdp hon, san pham t6t hon va
dich vu cao cép. Trong khi d6, Kmart khong hé dau tur vao khach hang cbt 13i trong sudt 20
nam qua, thay vao d6 né sir dung von dé budc chin vao hang loat linh vuc kinh doanh khéc -
tir sach (Waldenbooks) cho tdi dd thé thao (Sport Authority) va ning cap céc tru so, tham chi

céc trung tam thwong mai & Czechoslovakia."

American Express ting 13 vi du dién hinh khac vé hién twong ndy. Trong sudt thip nién 1980,
cong ty da thu vé nhitng khoan 1gi nhudn lanh manh tir viéc kinh doanh thé du lich, tiép theo nd
cép von dé mo rong mot loat dich vu tai chinh - cac ngén hang tu nhin, bao hiém, nién kim va
doanh sb cua quy twong hd thong qua céc nhd tr van i chinh, v.v... Thim chi trong b phéan
thé, bién lo1 nhuan tir cac khach hang mang lai lo1 nhuan cao chu yéu gop phﬁn dem lai nhiéu
khach hang méi thay vi cai thién trai nghiém ctia khach hang c6t 16i. Pau thap nién 1990, cac
chuong trinh tang thudng khi mua thé ciia American Express dugc phat dong - tuy nhién ching
b6 hep va qué thin trong, han ché nhitng khach hang da tir bo cong ty dé mua thé cua ddi thu
canh tranh. Khong kho dé doan ra hau qua cua viéc ndy. Cac cong ty phat hanh thé Visa va



Master da chiém thi phan ctia American Express nhd vao nhitng khéch hang ¢ kha ning sinh

loi nhat. Tir d6, loi nhudn va stc ting trudng clia American Express bi sut giam.

American Express chang miy chéc nhan ra rang can phai phuc vu t6t hon gidi doanh nhan va
khach du lich c6 thu nhap cao - nhém khach hang t6t nhat. N6 chon ra nhitng khach hang co
kha ning sinh loi nhit va tuyén b American Express coi ddy 1a nhitng khéach hang chién luoc,
déng tho1 mo1 ho sir dung cac dich vu bo sung nhu goi t&i sb dién thoai dic biét. Nhung rut
cuc két qua di nguoc lai v6i su mong doi. Cong ty da dénh gia thip nhitng nguoi co thé tan
dung s dién thoai dic biét d6 va danh gia qua cao kha ning nhan vién co thé giai quyét tat ca
cac cudc goi. Nhitng khach hang "chién lugc" thim chi con cam thdy khong thda min hon
trude day mic du ho dang dugce ddi xir dic biét - dich vu ma ho nhin duoc khong cai thién

thém chit nao (d6i lac con t6i & hon).

Tuy nhién, theo thoi gian, American Express di biét cach thiét ké cac tuyén bd gia tri hap han
cho nhirng khach hang nay. N6 thay d6i chuong trinh ban dau 1a Membership Miles thanh
Membership Rewards - mdt trong nhitng chuwong trinh trao thudng 16n nhat trong nganh. Thay
vi chi yéu cau céc thanh vién str dung thé ddng ky va tra phi nhu trude day, cong ty di tung ra
nhirng san phim bao gdm ca chuong trinh dem lai loi ich c6t 18i. American Express di tao ra
cac chuong trinh hgp tac vdi1 cac cong ty lién quan téi1 du lich, nhu Delta Airlines va
Starwood Hotels, dé nhitng khach du lich thuong xuyén - bao gom nhiing khach hang binh
thuong va chu doanh nghi¢p nho - c6 thé nhan dugc diém thudng; déng tho1 cOng tac voi
Costco dé thu hat cac khach hang hang dau cua Costo. Mot loai thé dic biét ¢ tén 1a
Rewards Plus Gold dugc xem la san pham nang cap danh cho khach hang dem lai gié tri cao
- ting diém cong cho ngudi sir dung thé, cung cap thém cac dich vu gia ting mién phi - da tro
nén phd bién rong khip. Nho nhitng 11 truyén miéng tich cuc, thé Rewards Plus Gold chang
bao 1au sau di c6 mot sé lugng khach hang déng dao va trd thanh mdt trong nhirng san pham

mang lai nhiéu lgi nhuan nhat trong danh muc ctia American Express.

Hién nay, dudi su lanh dao cta chu tich hdi déng quan tri kiém CEO Kenneth Chenault, cong
ty tiép tuc thiét ké nhiéu tuyén bo gia tri hdp dan cho nhitng khach hang cbt 18i ctia minh. Cong
ty mo rong hang loat nha cung cép thé, tham chi cad khach san va bénh vién. N6 cling khong
nging céi tién, chang han nhu ExpressPay - thé gan chip dién tir cho phép thanh vién st dung

chi can luét thé qua may quét 1a c¢6 thé mua duoc hang. Tét ca nhirng cai tién ndy din dén



viéc gia ting luong khiach hang trong phan C - nhirng nguoi chi tiéu bang thé. Két qua dat
duogc thé hién & viéc lgi nhuan dat mic ky luc, ty 1€ gia trén thu nhap (P/E) cao va gia co

phi€u leo cao.

Céc cong ty c6 thé sir dung biéu do khach hang dé danh gia viéc phan bd cac khoan dau tu va
thoi gian quan 1y ciing nhu 1gi nhudn va chit luong cac mdi quan hé. Chang han, ban c6 thé so
sanh ty 18 von duoc phin b cho cac khach hang hoic phin khic trong phan C véi ty 1é von
cho cac khach hang trong nhitng phan con lai. Quan sat ty 1& ndy c6 thé gitip ban tranh duoc
cai bay ctia viéc bo qua nhitng khach hang c6 kha ning s& ca ngoi ban nhiéu nhat va mang lai

trién vong ting trudng troi sang nhat.

Can tranh gia dinh rang loi nhuin cao hon tir nhirng khach hang c6t 161 nay s& ludn ludn tot
hon, mién 13 ho khong phan nan. Do viéc thay doi gia ca dbi véi nhirng khach hang thién cam
va trung thanh s& duogc tién hanh dé& dang hon nén cic bd phan dang hudng t6i muc tiéu loi
nhudn s& nd luc tin dung don by nay. Nhung day ciing 1a cach nhanh nhat dé bién khach hang
thién cam thanh khach hang phan cam. Cac lanh dao ctua Dell da thuc hién mot bién phap
manh mé& hon: giam sat ky ludng bién loi nhuin ctia nhitng khach hang ¢t 18i. Néu bién loi
nhudn c6 xu hudng di 1én, Dell s& giam gia hodc sir dung bién loi nhudn dé cung cip thém gia
tri cho nhitng khach hang nay. Pay ciing chinh 1a cach Dell bao vé minh trudc ddi thu canh
tranh - nhitng ngudi c6 thé dua ra cac thuong vu hap dan hon - va do d6 dam bao sy ting
truong lién tuc. Co thé ban s& mubn v& cac dudng chdm chim trén biéu d6 tai diém ma loi
nhuin dat 50-100% trén chi phi vn dé nhdn manh nhirg phin xtmg dang duoc tai dau tu ¢

mirc cao.
Uu tién so 2: Giam loi nhudn xdu

Néu khach hang nam trong phan C 13 vu tién dai han hang ddu cta ban, thi khach hang nim
trong phan A s& dung vi tri tiép theo. Thurc t& 14 d6i khi nhitng hanh dong duoc yéu cau & day
c6 thé trd nén hét strc khan cap. Nhitng khach hang ¢ phia trén bén trai khong thich giao dich
v61 ban va dang lan truyén nhirng 161 nd1 tiéu cyc vé ban. Ho c6 thé bo ban ngay khi ¢ co hoi
dau tién. Nhung vi ho c6 kha ning sinh loi nén ban phai nd luc dau tu vao viée giai quyét cac

van dé cua ho, tham chi chuyén nhitng ngudi ndy thanh khach hang thién cam.

Thinh thoang ban phai trd chuyén véi nhitng ngudi ndy dé tim hiéu nhitng diéu ho quan tim,



nhanh chong giai quyét van dé voi mot khoan chiét khau hozc 101 xin 16i. Can thuong xuyén
thay d6i nhitng chinh sach ciia cong ty von giy ton hai toi loai khach hang nay. Hay xem xét ba

vi du sau:

« Mot nha cung cap dién thoai di dong nhan thiy rang nhiéu khach hang & phan A cua biéu do
da chép nhan cac hop déng dai han & mot muc gia ¢ dinh. Gio déy mirc gia nay khong con
kha ndng canh tranh, nhung nhirng khéch hang nay di bi dong khung vao hop dong va diéu dé
khién ho khéng hai 1ong. VAn dé nay rat dé diéu chinh: cong ty chi can lién lac v&i nhitng
khach hang ndy trudc khi hop dong hét han va dé nghi ho lam mdi hop dong véi nhiéu diéu
khoan c6 lgi. Hién nhién 1a véi muirc gia ¢ dinh. Nhung rd rang viéc giit chin nhitng khach

hang cam thay buc bodi va ndi xau cong ty s€ gay ra su ton kém trong mot thoi gian dai.

* BO phan bao hiém nhén tho ctia mot cong ty bao hiém tai nan va tai san noi tiéng nhan théy
rang hiang dang kiém loi nhuin dang ké tir nhitng khach hang nam trong phan A. Ly do? Khach
hang cam thay that vong vé cong ty dén ndi ho tra phi két thic sém nhim huy bo hop dong.
Hién nhién nhing 101 truyén miéng tiéu cuc bat dau giy tai tiéng cho hang. Theo diéu tra, bo
phan bao hiém nhin tho nhan thdy c6 mdt s6 dai 1y dang ban cac hop dong khong phi hop vi
mudn ting s6 tién hoa hong 1én. Khi hing thay d6i chinh sach khen thudng (thém cac diéu
khoan vé viéc thu hdi tién hoa hong d6i véi nhitng hop dong két thuc sdm) cho cac dai 1y thi

van dé bién mat.

« Mot hing hang khong thuong cé nhiéu khach hang khong hai 10ng - dic biét 1a nhitng doanh
nhan phai tra d gia vé cho cac chuyén bay dai ngdi hing ghé giita. Nhirng hing hang khong
khon ngoan s€ tim ra cach dé tai dau tu mot phﬁn bién lgi nhuan ma ho kiém dugc dé dam bao
nhirng khach hang ny van tiép tuc str dung dich vy ctia minh. Ching han, cac hing hang khong
c6 thé dua ra chinh sach thudng thém cho mdi dim hoidc moi st dung thém cac dich vu dic
biét. Tuy nhién, néu ho khong c6 biéu d6 dé xac dinh va giam sat nhitng khach hang nay thi
cac hang hang khong van s& b lang quén - va s& danh méit khong chi nhirng khach hang nay ma

con ca ban be va dong nghiép cua ho.

Viéc xac dinh khach hang nam trong phan F - nhitng khach hang phan cam khong mang lai
nhiéu lgi nhuan - ¢6 thé it dugce vu tién hon mot chut so v&i viée xac dinh phan A. Ly do tha
nhat 13 hau hét cac cong ty s& nhan thdy rang ngay cang c6 nhiéu khach hang phai giai quyét



nam trong phan F. Ngoai ra, lgi nhuin dat dugc trong phan ndy qua thap va ching dang pha
hoai gia tri co dong. Thyc té, v6i hiéu qua kinh té theo hudng tiéu cuc ma nhirng khach hang
phén cam mang lai thi dii ban nghi minh dang kiém duoc bao nhiéu loi nhudn - ¢6 1& diéu d6
chi 13 su phong dai ma théi. Nhitng khach hang nay dang huy hai danh tiéng va dap tat vién
canh ctia ban bang cach phan nan lién hdi. Ho dang 1am cho ddi ngii nhan vién tién phong ctia

ban cam thdy nhut chi, dong thoi ciing lam ting thém nhiéu don kién va tb tung.

Nguyén tic cua nhitng khich hang nay 1a: cai thién hodc khong sir dung. Vi chi dau tu mot sd it
loi nhuan dé giai quyét cac van dé ctia khach hang loai niy nén ban phai tim ra cach hiéu qua
hon dé phuc vu ho, dong thoi khién ho trd thanh nhitng khach hang giup ban ting kha ning
canh tranh. P61 khi, ho mua phai cac san phém hodc dich vu chat lwong khong t6t ngay 1an dau
tién, thi ban phai cung cip cho ho cac san pham va dich vu chinh hang. Thinh thoang ban c6
thé tim cach giam chi phi dé phuc vu ho, nhu nho cac ngan hiang chuyén d6i nhitng khach hang
chi nhanh khong sinh loi thanh nhitng khach hang ctia ATM va dich vu truc tuyén c6 kha ning
sinh 1gi. Néu khong thi s& chang con cach nao khic ngoai viéc hudng dan ho st dung nha cung

cap khac.
U'u tién s6 3: Tim thém khdch hang thién cam

Cudi cing, ban va nhom ciia minh phai tim ra cach tiét kiém chi phi nhat dé tang lwong khach
hang nam trong phﬁn C. Thuc té, co hai lya chon: mot 1a néng khach hang thién cam & phﬁn D
1én bang cach ting kha ning sinh loi cua ho, hai 1a bién nhitng khach hang vo cam & phan B
(c6 kha nang sinh 1g1) thanh khach hang thién cam.

Pau tién, hiy chuyén khach hang tir phan D sang phan C. Viéc nang gia ban cho nhitng khach
hang nay ngay 1ap tirc s& 1am ting kha ning sinh loi cua ho va trong mot vai truong hop, day
c6 thé 1a cach lam ding dan. Nhung hiy luu y! Nhing 101 gidi thiéu va danh gia tich cuc tir
phia khach hang thién cam danh cho ban c6 thé gia tri hon nhiéu so véi loi nhuin udc tinh.
Ban khong muén lam dung long t6t ctia ho. Ho da yeu mén ban, vay nén s¢ t6t hon néu tim
kiém co hdi ban chéo cac loai hang hoa va dich vu khac cho nhitng khach hang thién cadm hodc
tim cac cach thirc khac thic day ho mua thém. (Py 1 nhitng gi md Amazon.com d3 4p dung
v6i nhitng yéu cau ca nhan, chang han nhu phi hoa héng van chuyén). Khach hang thién cam

nim trong phan D sin sang tiép nhan nhitng cudc nédi chuyén thing thin vé kha ning sinh lgi



ctia ho. Theo Nguyén tic vang, tham chi loai khach hang ndm trong phan nay c6 thé hiéu rang

nhitng gi t6t cho cong ty ban ciing t6t cho ban than ho.

Tt nhién, nhitng khach hang ndy chua han da 13 ing vién 1y tudng dé chuyén doi bai con phai
tinh dén yéu t6 tudi tac va mic thu nhap khiém ton cua ho. Trong truomg hgp nay, ban can tim
kiém nhitng co hoi dau tu t6t hon - d6 1a chuyén sd khach hang vo cam nam trong phan B
(thdm chi phan E) thanh khach hang thién cam. Khong c6 budc nhay ndo ¢ ddy. Ban s& phai
tim hiéu 1y do tai sao nhitng khach hang nay khong nhiét tinh hon, diéu gi that su 1am ho quan
tdm va liéu cac khoan dau tu duoc yéu cau c¢6 mang lai hiéu qua kinh té hay khéng. Sau do,
hiy chuyén dich biéu d6 va quyét dinh xem cac khoan dau tu niy cé that su hitu ich hay
khong.

Mot 1an nira, hdy tré lai véi American Express cong ty dd ap dung tat ca cac chién lugc nay.
Chang han, cong ty da tim ra cac ng vién hang dau dé ning cap - nhitng khach hang trung
thanh str dung mot loai thé, sau do chuyén thé xanh sang thé vang, tir thé vang sang thé bach
kim, thé bach kim sang thé Centurion. American Express nhan thay rang kha ning sinh loi cua
nhitng khach hang dugc ning cap s& ting gip bon lan, tham chi con nhiéu hon ddi voi mot sd
phan khtic khach hang. Cong ty ludn sin sang nang cap ké ca vdi cac loai thé dic biét nhu the
Delta SkyMiles va dat dugc hiéu qua twong tu. Mac du thé Platinum SkyMiles thu phi hang
nim cao nhung cung cap cho khach hang nhiéu gié tri gia tang; nd khuyén khich "thanh vién str
dung thé" nhiéu hon dé hudng cac gia trj nay.

Kiéu khach hang mang lai 1gi nhuan thdp cho American Express chinh 14 khach hang vo cam -
nam trong phan E - ho sir dung that thuong hodc khong su dung thé. Nhitng thanh vién nay chi
dem lai nguon doanh thu it 6i, thdm chi hiu nhu khong sinh 1oi gi cho cong ty. Tuy nhién, khi
tiép can voi ngué)n tin dung cua American Express, ho lai chira dung rui ro tin dung tiém tang.
Trén thuc té, nhirng khach hang sir dung thé tin dung 14u ngay khong hoat dong c6 kha ning dot
ngot dung thé tin dung hoa ra lai 1a nhitng nguo1 dat to1 dinh mire tin dung trén cac thé khac va

dang tim nhitng cach khac dé vay thém - mot nhém c6 nguy co rui ro cao.

C6 mot bién phap dé bién nhitng khach hang phan E thanh phan B hodc C d6 1a kich thich ho
str dung thé 1au ngay khong hoat dong biang cach nhic nhd rang ho c6 nd biang cach cung cap

thém cac khuyén mai dé phuc hoi viéc sir dung. Tuy nhién, American Express con tim ra mot



phuong phap hiéu qua hon. Cac nha diéu hanh cho rang chia khoa nim trong tay nhitng khach
hang v6 cam, tha kich thich ho sir dung nhiéu con hon chi bi dong chd doi nhirng rui ro cao
nhat - tr& thanh nguoi cho vay cudi cing. Mot chién luoc duge dua ra 1a cung cdp mdt san
pham khéac biét cho nhitng khach hang v6 cam, c¢6 kha ning phi hop hon véi nhu cu cua ca
nhan. Mot khach hang bi dong st dung thé xanh s& gin bé (va mang lai 1gi nhudn) voi nha
cung cap thé boi nhitng khoan thudng bang tién midt ma ho nhin dugc - hodc st dung thé
Costo cua American Express boi moi quan hé ton tai trudc do voi dbi tac nay. Thuc vay,
cong ty da gianh lai va thu hut duogc nhiéu khach hang loai nay v&i moi kha nang co thé, chur
khong phai dé ho nam mai & phan khong c6 kha ning sinh loi.

Thiét ké cac tuyén bd thanh cong

Phén khtic chi 13 mdt budc trong khau thiét ké; thach thic tiép theo dbi véi mot cong ty 1a
phai thiét ké cac tuyén bd gia tri co thé thu hat khach hang trong mdi phin khic muc tiéu.
Piém miu chdt & day 1a phai hiéu rang tuyén bd gia tri khong don thuan 1a mot san pham hay
dich vu; n6 con bao gém toan b trai nghi¢ém khach hang, P6i voi mdt nha cung cép dich vu,
trai nghiém bat dau tir thdi diém 1an dau tién khach hang biét t6i nhitng dé nghi ciia cong ty
thong qua viéc mua san phém, ho tro ki thuat, thanh toan, cai tién, 1am méi hop déng, V.V...
Néu bét ky budc nao trong cac budc nay khong thdoa min theo quan diém cta khach hang, thi
ho s€ khong trd thanh khach hang thién cam.

Mot cong ty mGi khoi nghiép bat dau tir con sd khong c6 thé xdy dung mot mé hinh kinh doanh
hoan chinh véi cac tuyén bd gia tri lién tuc nham lam khach hang hai 10ng va bién ho thanh
khach hang thién cam. Py chinh 1 nhitng gi HomeBanc di thyc hién. Cong ty ndy budc vao
kinh doanh v&i nhiéu hoat dong khac nhau - cac khoan cho vay dé mua hodc tai tai trg, cac
dich vu cao cap va thir cap... voi vo s6 ddi thu canh tranh. Nhung bang cach niy hay cach
khac, cong ty da trd thanh nha cung cap hang dau trong khu vuc, dat chi s6 NPS trén 80% (so
v6i chi s6 trung binh 3% trong nganh cho vay thé chip!).

Tir khi m6i khoi nghiép, bi quyét cia HomeBanc 14 x4c dinh nhitng khach hang c6 kha ning
nam trong phan C hip din - nhitng ngudi mua nha, chir khong phai hoat dong tai cap von. Thi
truong mua On dinh hon nhiéu so véi thi truong tai cdp von. No cho phép HomeBanc xiy
dung kha ning cung cap dich vu trong khi tranh hang loat 1an song cho thué va ngirng san xuat



lién tiép cua cac cong ty dugc tai cAp von nhiéu lan. Nhitng khich hang thé chdp mua c6 thé
s& dugc chuyén tiép boi cac dai 1y bat dong san va cac chil nha thau - hai nhém danh gia cao
nhirng mdi quan hé chit ché va sin long chuyén khach hang téi mot cong ty cung cap dich vu
dang tin cdy. Trong thoi ky bung nd tai cap von, khi ma cac cong ty thé chap khic qua ban dé
tra 101 dién thoai thi HomeBanc 1udn cung cap dich vu chit luong cao twong duong téi nguoi

mua.
Chién lugc nay con tiém an rat nhiéu loi ich kinh té. Ching bao gom nhiing lgi thé sau:

« Nhan vién cam két, boi vi ho dugc tudng thudng xing dang va biét rang s& khong bi sa thai.
(Trong lich sir ctia minh, HomeBanc chua bao gid ngirng hoat dong). Cong ty c6 thé nd luc
dau tu vao viéc dao tao nhin vién vi biét réng ho s€ gén b6 14u dai. Home-Banc dig thir 20
trong danh sach "100 cong ty tt nhat dé lam viéc" cua Fortune nim 2005.

« Long trung thanh ctia nhan vién gitp cong ty khong tén chi phi vao cac khoan tuyén dung, sa
thai, ton that cho vay hay hanh vi gian 14n - ching luén ¢ mirc thdp so v6i mirc trung binh ciia

nganh. Ning suat ctia nhan vién cho vay dat 60%, danh bai mirc trung binh ctia nganh.

« Hau nhu céc hoat dong kinh doanh cua HomeBanc déu nho vao 101 truyén mi¢ng, thé nén

cong ty ton rat it tién cho quang cdo.

« V& phan khach hang, cong ty cung cip murc gia canh tranh va dich vu cao cip - néu khach
hang khong hai 1ong vi bat ky 1y do gi, ho c6 thé yéu cau ly lai khoan tién dam bao va phi
dang ky tr1 gid 375 do-la.

Nhitng cong ty 1du ndm c6 thé chuyén doi minh theo cach ma American Express da lam. Cong
ty ndy da sdm nhan ra rang no khong thé chi chon ra nhitng khach hang mang lai gia tri cao va
coi d6 14 khach hang "chién luoc", ma con phai cung cap gia tri cho khach hang tai mdi diém
tiép xtc. Chang han, tai mot diém, cong ty dd giai quyét trudong hop nhitng khach hang bi mat
thé thong qua hai bd phan, bd phan thir nhit nhan cac cudc go1 va giao dich vdi khach hang,
bd phan con lai giri thé thay thé. Qua kiém tra, cac nha quan 1y nhan thdy rang nhiéu cudc goi
tdi bo phan thir nhat 14 cudc goi thir hai hay thir ba ctia khach hang - ho thuong thic mac thé
thay thé cta minh & dau hodc tai sao chung lai bi dua nham. Cong ty nhanh chong két hop hai

bd phan nay lai véi nhau nhim giai quyét van dé ngay tir cudc goi dau tién. Cong ty ciing dé



xudng mot chinh sach cho phép nhitng khach hang mang lai gié tri cao cho American Express
tam thoi thiéu thé thay thé trong thoi gian ngan, v6i diéu kién nhirng ngudi ndy phai thuong
xuyén st dung thé va c6 nhu ciu btrc thiét vé thé thay thé. Ngay trc thi, nhitng khach hang
phan cam tiém ning dang doi thé thay thé bdng chdc ¢ trong nhom nhitng khach hang thién

cam tiém nang bai ho hai 1ong vi chinh sach nay.
Thiét ké dé tang trudng

Nhiéu nha quan 1y tuyén b rang ho khong thé thiét ké cac tuyén bd gia tri cho cac phan khuc
muc ti€u, vi nganh ctia ho chi don gidn 1a kinh doanh hang hda. Nhirng gi ho that sy dang noi
ching t6 ho di that bai trong viéc dua ra cac giai phap sang tao cho khach hang ctia minh.
Nhiéu nha 14nh dao NPS tirng hoat dong trong cac nganh dugc coi 1a gan nhu hang hoa. Cai gi
c6 thé gidng hang hoa hon 1a dich vu cho thué xe - nhitng chiéc Ford va Pontiacs gidng nhau
ma moi ngudi thué? Po chinh 13 Enterprise. Cai gi c6 thé giong hang hoa hon 1a mot chiée vé
hang khong gia ré? Southwest da 1am duoc diéu nay. Néu ngay nay moi doanh nghiép déu nim
trong nganh dich vu, nhu nguoi ta thudng ndi, thi mdi cong ty déu co kha ning thiét ké cac
tuyén bd gia tri cho tirng phin khuc thi trudng riéng biét ¢6 thé mang lai loi nhudn cao va bién
khach hang tr& thanh nhitng ngudi thién cam.

C6 1& minh chimg rd rang nhat cho diéu nay 1a Commerce Bank of Cherry Hill dong tai New
Jersey, tir cai goi 1a ngin hang kinh doanh hang hoa vdi nhiéu chi nhanh tién giri t6i cau
chuyén vé thanh cong vuot troi. Hau hét cac cong ty trong nganh hién dang 1am vao tinh trang
kho khin - nhiéu chi nhanh phai dong cira, cac vu sap nhap va hop nhat gia ting - hy vong vit
kiét giot lgi nhuan cudi cung tir hoat dong kinh doanh ngdy mot suy tan. Thay vi ap dung
nghiép vu ngan hang ban 1¢ truyén thong, ho thuc day khach hang sir dung may rut tién tu dong
(ATM) hoac cac dich vu truc tuyén - ton it chi phi hon. Trai lai, W. Vernon Hill - chu tich
kiém CEO ctia Commerce Bank - d4 tir bo 16i tu duy ctia mot 6ng chil ngan hang va bat dau
tap trung vao vi¢c tao ra trai nghiém "That tuyét" cho khach hang. Cac chi nhanh mdi cua
Commerce Bank phu khip cac ving muc tiéu lan cdn va vin mo ctra bay ngdy mot tudn. Vao
cic ngdy trong tuan, ngan hang thudng mo cira sém va dong cira mudn, khoang 8 gio tdi. Cong
ty to chirc 18 khai truong chi nhanh gidng nhu 18 hoi véi cac tro giai tri danh cho tré em, hoat
d6ng ngn hang tré nén rat tha vi. Mot may dém tién 1é mién phi (va vui nhon) c6 tén 1a Penny

Arcade c6 mit & moi chi nhanh. Nhung Hill khong dirng lai & d6. 6ng va nhom dong nghiép



da thiét ké lai dién mao ctia cac chi nhanh dé thu hat thém khach hang. Ho d& don gian hoa va
pho cap cac san pham cua cong ty. Ho cat giam cac khoan tién phat, thim chi x6a bo (ddi voi

nhitng khach hang quan trong) khoan phi ton khi sir dung cac may ATM cuia ngén hang khac.

Muc tiéu ctia ngin hang - "Ngudi him md, chir khong phai khach hang" - da duoc phan anh
qua NPS ctia Cherry Hill dat 50%, mirc cao nhat trong nganh ngin hang. (Chi s6 NPS trung
binh ctia mot chi nhdnh ngin hang 1a 12%). Trong khi cac dbi thu canh tranh vui mirng vi ting
truéng mot con s6 thi lwong tién gi vao Commerce Bank ting 23%/nim. Gid day viéc
nhuong quyén thuong hidu di mé rong tr New Jersey tdi Pennsylvania, New York,
Delaware, Virginia, Florida va Washington, D.C. Ttr ndm 1991 dén 2004, loi nhuan cua cac
c6 déng dat mirc trung binh 30%/ nim. Bao céo thudng nién nim 2004 cua Commerce Bank
da dua ra cong thirc: "Chung t6i biét rang viéc cai thién trai nghiém khach hang 13 chia khoa
dé tiép tuc thanh cong."



8. Truyén dat - xiy dung mot to chirc tao ra khach hang thién
cam

C6 mot con sd duge lap di 1ap lai, no 1a biéu tuong cua nhitng cong ty ua thich lo1 nhuan XAu:
NPS trung binh ctia cac cong ty My ludn dudi 10%. Nhu thé tinh trang 4m dam day con chua
du, lai xuat hién mot hién tuong dang budn dr:ing sau nhirng han ché cua cac nha may, cira hang

va van phong.

Cach day khong 1au, nhom nghién ctru Bain tién hanh khao sat nhirng nhin vién & khu vuc Bic
My da lam viéc dugc muo1 nam hodc hon tai cung mdt cong ty. Nhitng nhan vién lau nam nay
1a tréi tim va tdm hon ciia hau hét cac doanh nghiép. Ho 13 nhitng nguoi dugc to chuc tin
tudng, ¢6 kha ning ghi nhé lich sir cta t6 chire, co k¥ ning va kién thirc — cac yéu td giap mot
cong ty trd nén khac biét so vai doi thi canh tranh. Ho 1 giam sat vién, trudng nhém, chuyén
gia marketing va tai chinh, k¥ su day dan kinh nghiém hay nhan vién kinh doanh — nhiing

nguo1 tien phong giup dao tao cac nhan vién moi.

Chéng bao lau sau, ho tré nén mét moi. Chi 39% tin tuwong réng lanh dao cua ho cé1 mo va
trung thue. Chi 33% tin rang cong ty danh gia cao va tudng thudng cho 1ong trung thanh ciia
nhan vién. Chi 28% cho biét cong ty ctia ho danh gia con ngudi va mdi quan hé vuot trén tiéu

chi cac khoan 1gi nhuan ngan han.

Nhung day mdi that su 1a ¢t da kich: chi 19% c6 thé dugc xem 1a khach hang thién cam —
nhitng ngudi duoce tin chic rang s& dua ra nhan xét tot dep cho cong ty tuyén dung ho. Néu ban
tinh NPS ctia nhitng nhan vién nay bang cong thirc twong ty voi cac khach hang — khach hang
thién cam trur di khach hang phan cam — thi két qua nhan dugc s€ 1a am 29%. Noi cach khac,
tai khu vuc Bic My, s6 luong “khach hang” phan cam 16n hon nhiéu so véi sé luong “khach

hang” thi¢n cam.

Chil dé cta chuong trudc — thiét ké cac tuyén bd thanh cong cho nhitng phan khic khac nhau
clia co so khach hang, dong vai trd quan trong dbi véi viéc cai thién NPS. Nhung chi thiét ké
tot thoi chua di dé chiém dugc 1ong tin cua khach hang 1au dai, boi kha ning cong ty truyén

dat cac tuyén bd d6 mdt cach hiéu qua ciing 13 nhin t6 khong kém phin quan trong, va boi



thire t& ho nhan duoc trai nghiém khong may tot dep 1a do cac nha quan 1y cap cao mudn nhu
vay. Viéc truyén dat phy thudc mot phan vao kha ning tao ra cac vu tién phu hop va giri di cac
thong diép ding dan xuyén sudt toan to chirc. Nhung trudce tién, né phu thudc vao tinh than,
long nhi¢t tinh va sy hop tac cia doi ngli nhan vién tién phong — nhitng ngudi that su tao ra
san pham hodc cung cap dich vu va giao dich vdi khach hang. Néu doi ngii nhan vién tién
phong khong yéu thich nhitng gi ho 1am cho khach hang thi 1am sao khach hang c6 thé cam thay
himg thu. Thue t€, chién dich bién khach hang thanh nhitng ngudi thién cam chi ¢ thé thanh
cong néu doi ngii nhan vién tién phong 1a nhirng khach hang thién cam. Chuong nay s& ban vé

cach dat dugoc muc tiéu do.
Guri di cac thong diép ding dan

Ngay nay, hau hét cac cong ty déu guri toi cac nha quan 1y va nhan vién tién phong ctia minh
mot thong di¢p manh mé: lo1 nhuan 1a nhitng gi tinh duoc. T4t nhién nhirng gi tinh dugc bao
g@)m tit ca cac thude do giup xac dinh 191 nhuan — khoi luong doanh thu, 131 gdp, nang SUAL. ..
Céc nha diéu hanh cap cao tir CEO tré xudng déu duoc danh gia dua trén murc ting trudng thu
nhap. Cac vi quan 1y nhd may va cira hang song chét dya trén doanh thu, luong hang giri va
chi phi. Cac trudng phong chiu trach nhiém vé viéc dap g hay ting ngan sach.

Trudng hop té nhat 13 khi cong ty tap trung vao cic thudc do tai chinh tao nén mdt van hoa
silo , vOi cac truong bo phan hodc chirc ning phin du ting “thinh tich” cta don vi minh
tham chi béng chi phi cta nhirng don vi khac. Truong hop t6t nhat, nod tao ra con quai vat mot

mét: mot to chirc chi tap trung vao 191 nhuan va bi khach hang xa 1anh.

Ciing giéng nhu hau hét moi thtr trong kinh doanh, viéc thay doi tinh trang ludn 13 wu tién hang

dau.

Chéng han, Michael Dell da 1ap Hoi déng chju trach nhiém vé trai nghiém khach hang — mot
nhom gom dai dién cua tit ca cac bo phin chinh trong cong ty. Dell giao cho hoi dong mot
nhiém vu r0 rang: cai thién trai nghiém khach hang. Hién nay, cong ty da phé) bién khai niém
ndy trong toan to chirc: mdi dong san pham c6 mdt hoi dong twong tu thudong xuyén hop dé
thdo luan cac thudc do va chién lugc vé khach hang hién tai nham cai thién trai nghiém cua
khach hang trong twong lai. Cac nhém niy tap trung d6i mdi va ning cap moi linh vuc lién

quan t&i trai nghiém lién tuc cua khach hang, tién thudng ctia cac thanh vién s& phu thudc phan



16n vao chi s6 phan hoi cua khach hang,

Tai Harley-Davidson, CEO Rich Teerlink than trong thay ddi cAu trac vé chién luge huing
manh va hdi dong chinh sach ctia cong ty, hanh dong nay da giy anh hudng nhat dinh t6i trai
nghiém khach hang cua Harley. Vi CEO truéc di chi dinh tit ca cac thanh vién ctia hoi dong
ndy trong sb cac pho chu tich ctia dng, va cac phd chu tich ndy di dung meo khon khéo dé
gianh 14y loi vé minh bang cach dat dugc cac muyc tiéu cua bd phin va giy an tuong tot vai
ong chi, chir khong hop tac véi nhan vién cing cap dé lam cac khach hang hai long hon.
Nhung Teerlink tuyén bd rang éng sé& chi dinh hai trong s6 ndm nguoi, sé con lai s& do dong
nghiép chon lya. VAy nén phan thudng da dén vai cac pho chu tich thé hién ho dang choi cho
ca d6i chir khéng chi cho bo phan riéng ctia minh. Chang han, phé chu tich san xuat da hop tac

v61 phé chu tich nhan sy nham phat trién mot co cau nhdém méi d€ diéu hanh cac nha may.

Tham chi nhitng cong ty nhé hon cling phai giri cac thong diép dung dan téi cac nha quan 1y
va nhan vién. Tai Ireland, c6 mdt chudi cira hing tap hoa mang tén Superquinn, do Feargal
Quinn — mdt doanh nhan huyén thoai sang 1ap va diéu hanh. Trong thoi dai khi ma céc cira
hang tap hoa khu vyc bi chén ép bai nhitng gi khdng 16 tim ¢& qudc t& nhu Wal-Mart va Aldi
thi Superquinn van phat dat nhd tip trung vao trai nghiém khach hang. Quinn va doi ngii nhan
vién ciia 6ng deo chiéc ghim hinh bumorang cai trén ve 4o hodc dong phuc dé luén nhic nho

ban than vé tim quan trong cua khach hang.

Céch day vai nam, Quinn da thué mot nha quan 1y dén tir mot chudi ctra hang tap hoa 1on hon
dé cat giam lang phi. Nha quan 1y mdi ndy bat dau udc tinh su 1ang phi trong hoat dong va
nhan thiy cong ty dang ném di 10.000 pound banh mi méi nudng mdi ngdy. (S6 banh nay
duoc tai tro cho cac t6 chirc tir thién dja phuong). Nha quan 1y ndy cho rang nhitng 6 banh mi
thira van con tot, thé nén 6ng ta yéu cau bat ky chiéc banh nao dugc nudng sau 3 gio chiéu cé
thé dé qua dém va ban trudc 3 gio chiéu ngay tiép theo. Superquinn di dua ra mot chinh sach
cam két cung cdp nhitng chiéc banh mi nong hdi hing ngdy — nhung nha quan 1y nay lai lap
ludn rang yéu cau cta ong ta khong hé vi pham chinh sach bdi vi banh mi van dugc béan trong

vong 24 gio.

Chang bao 1au sau, doanh s banh mi giam. Quinn nhd lai: “Cac khach hang néi véi ching toi

rang mii banh mi méi nudng 1a mot trong nhitng 1y do khién ho dén véi cira hang. Nhiéu



ngudi da chon ding thoi diém banh méi ra 10 dé mua dugc nhitng 6 banh mi néng va mém.
Khi ho bat dau lay phai nhitng 6 banh mi lanh lic 10 gid sang, chung t6i di gip rac r6i.” Vi
vay, Quinn quyét dinh bii bo chinh sach méi, cac ctra hang ap dung ké hoach nuéng banh méi
ctr bbn tiéng dong hé mot 1an. Cac ctra hang thom limg mui banh méi hon bao gior hét, va hau
nhu 14c ndo cling c6 banh mi néng héi dé ban. Sy 1ang phi ting hon 30% — song doanh sb cua
cac cira hang ting 35%, loi nhudn ting 10%, doanh sé cua cac bo phan khéc cling ting theo,
dong thoi cac to chire tir thién dia phwong ciing rat vui mirng. Trong khi d6, cac nhin vién di
hoc duoc mot bai hoc dat gia — d6 1a khong bao gio hy sinh trai nghiém khach hang chi vi loi
nhudn ngan han. Bai hoc c¢6 18 da khic di néu nhu thay vao d6, nha quan 1y no duoc thing

chirc va tudng thuong vi nd luc cat giam lang phi.
Tuyén dung (va sa thai) dé truyén cam himg

Viéc giri di nhitng thong diép dang dan dam bao rang cac nhan vién it nhat cling c6 co hdi tap
trung vao trai nghiém khach hang ma khong bi sao nhing boi cac uu tién khic hodc mau thuan
v6i mot s6 nha quan 1y di lac hudng. Nhung dé bién ho thanh nhitng “khach hang” thién cam
thi con can nhiéu nd lyc hon nita. Piéu ndy chi yéu phu thudc vao mdi “thiét bi” trong bd

cong cu ngudn nhn lyc, bt dau véi su bién ddi trong phwong thirc tuyén dung.

Hay xem xét cach Four Seasons — mot chudi khach san tuyét voi di tao dung dugce vin hoa
trén toan thé gidi — dat trai nghiém khach hang 1én 1am vu tién hang dau trong lich lam viéc
ctia moi nhan vién. D6 14 nét vin hoa thé hién Nguyén tic Vang ddi v6i nhan vién 1an khach
hang. John Young, giam d6c¢ quan 1y nhan sy méi nghi huu gan day, mot nhan vat uy tin nho
sang tao nén vin hoa cho Isadore (Issy) Sharp, phat biéu: “Téi tin chic Nguyén tic Vang la
nén tang triét 1y cua Four Seasons”, “Cong viéc ctia toi trong sudt 20 nim qua 1a xac dinh tAm
nhin cta Issy va 4p dung né vao hé théng. Viéc nay khong kho nhung doi hoi su kién dinh dé
vuot qua nhitng hang dat loi nhuan 1én hang dau.” Nam 2005, Four Seasons tiép tuc ghi tén
trong danh sach “100 cong ty t6t nhit dé 1am viéc” cua tap chi Fortune sau 18 nim lién tiép.
Tai mot budi 18 ky niém, vi chu tich ciia mot trong nhitng ngan hang dau tu cua cong ty da nhéc
tdi Young khi Four Seasons lan dau duoc niém yét trén thi trudong ching khoan. Chi ngan
hang dau tu bay t6 v6i Young vé su ngudng mo ma ong ta danh cho Four Seasons va mong
mudn xdy dung mot nét vin hoa twong ddng ¢ chinh doanh nghiép cua minh. Young da dap lai

theo dting phong cach Four Seasons: “Trudc hét, can quyét dinh ong dang dai dién cho cai gi,



sau d6 6ng can sap xép moi ngudi trong hé thong dé cing c6 nd. Ong phai tuyén dung, chon
lya, dinh hudng, dao tao, trao thudng, thiic déy chi vi myc dich d6 va sé& két thuc vi khong co
nd.” Cha ngan hang dau tu cudi va dap lai rang néu 1am vay, ong ta s& phai sa thai mot sb

nhan vién tot nhat. Young vin lai: “Thé thi hiy ngirng tu huyén hodc di!”

Qua nhiéu cong ty trr huyén hodc ban than vé cam két cua ho ddi vé6i trai nghiém khach hang
ma bo qua Nguyén tic Vang. Ho tha thir cho cac nhin vién kinh doanh xuét sic va ki su gioi —
nhirng nguoi khong thé hién céc gia tri cot 16i ma cong ty tan thanh. Chinh thyc té d6 da khién
cac nhan vién cho rang cac gia tri ndy khong phai 1a vu tién hang dau. Tai Enterprise Rent-A-
Car, CEO Andy Taylor cho biét cong ty dd gui di mot thong diép manh mé khi khong thing
chitc cho mot tng vién xuat sic vi khu vuc ma anh ta quan 1y dat ty 1é phan hoi khach hang
dudi mirc trung binh. Tuong ty, cac nha quan 1y chi nhdnh bi bit gip dang dua gidn véi

nhitng con s6 ESQi ciing s& bi sa thai.

Tai Four Season, xdy dung vin hoa bat dau véi viéc tuyén dung dung ngudi. Young cho biét:
“Moi Urng vién, ngay tir ngudi rira chén bat, déu s& trai qua bon hodc nim vong phong van
truée khi duge tuyén dung” va “Vong phong van cudi cung s& dién ra voi tong giam doc
khach san”. Vi van héa Four Seasons dua trén dich vu nén cac nha quan 1y tim kiém nhitng
nhan vién thé hién thai d6 dung dan khi phuc vu ngudi khac. “Chuing toi khong tim kiém nhitng
g vién c6 thé duoc dao tao dé lam nguoi khac cam thdy minh quan trong”; “Chiing t6i mudn
tim nhitng nguoi ludn tin rang moi ngudi déu quan trong”. Cong ty dudng nhu hiém khi thanh
cong trong muc ti€u nay. Andrew Harper, chu bao cia Andrew Harper’s Hideaway Report —
thu tin tirc hang thang, nhan xét: “Four Seasons duong nhu ¢6 mot 6c phan doan tot hon dé
chon dung nhan vién... C6 diéu gi do ho co thé chi ra... dua trén sy nhiét tinh va long chan
thanh.”

Tuong tu nhu viéc gidi thieu khach hang 1a dai dién cho nguén 16n nhat va tot nhat vé nhitng
khach hang m&i, viéc gidi thiéu nhan vién 14 ngudn t6t nhit vé nhitng ing vién méi xuit sic.
Chang han, JetBlue da b tri bo phan dich vu khach hang ¢ Utah chil yéu nho vao thong tin
qua Internet dé duy tri cac chi nhanh dich vu hién tai, sau do guri thong tin vé cac budi khanh
thanh t&1 ban be va ngudi than ma ho nghi s€ phu hgp vdi van héa cua hang hang khong nay.
Young cho biét, tai Four Seasons “chung tdi ciing ddi mat vai thi trudng lao dong nhu nhitng

cong ty khac. Chung t61 c6 gang tim ra ban chat ctia cac nhan vién mo1 — nhitng nguoi thé hién



cac gia tri dung dan va ro1 sau dé doi xur tot voi ho td1 mirc ma ho sé di ké cho ban bé cua
minh”

Céc nha lanh dao NPS ciing cd gang phat trién nhitng k¥ thut phan loai gitip danh gia liéu cac
gia tri cot 161 cua (g vién c6 phi hop voi van héa ciia ho hay khong. Chang han, HomeBanc
dang tim kiém tng vién “vi tha chtr khong vi ky” — nhitng c4 nhan danh gia cao su khac biét
gitta ding va sai, hiéu va thuc hién Nguyén tic Vang. Cong ty tao ra cong cu truc tuyén riéng
dé sang loc mg vién cho cac gia tri nay; chi c6 70% ung vién truc tuyén hoan thanh cudc
danh gia trong 18 phuat, va khoang 70% nhitng nguo1 hoan thanh vugt qua vong nay.
HomeBanc chu dong tranh cac tng vién trude d6 cd kinh nghiém trong hoat dong thé chip
ngan hang vi ho ¢é xu hudng thuc hién theo tiéu chuin nganh, bdi viéc nay s€ huy hoai dich vu

cao cép ma HomeBanc dang c6 1o1 thé canh tranh.

Sa thai nhan vién thé hién sai gia tri ciing quan trong nhur viéc tuyén dung nhan vién thé hién
ding gia tri. Home Banc ludn gitt chan nhitng nhan vién chiu trach nhi¢m vé cac dich vu dic
biét. Bat ky ai déu phai chiu trach nhi€ém vé viéc khach hang khong hai 1ong voi cam két hoan

tra tién. Néu c6 thém 101 phan nan tir phia khach hang, nhan vién d6 s& phai ra di.
Tra luong cao va dau tu cho ddo tao sé& thic ddy nhin vién tip trung vao cac mbi quan hé

Nhitng nhan vién tién phong trong d6i ngil 1anh dao NPS c6 thé dat mirc thu nhap rat cao.
Trong khi cac nhd quan 1y ctra hang d6 an nhanh dién hinh ¢ ving 14n can chi ¢ thu nhap
50.000 do-la/nam thi nha quan ly ctra hang Chick-fil-A dat mic thu nhdp trung binh hon
170.000 d6-la/nim, mot sd khac con vugt qua 400.000 do6-la/nam. Sau ba nam, chi tinh riéng
chudi giam gia, cac nhan vién cua Costco kiém dugc khoang 40.000 do-la/nim, bao gdom day
du loi ich — qua that hao phong di véi bat ky nha ban 16 nao. Tai HomeBance, cac nhan vién

cho vay cling dat mirc thu nhap cao hon so vo1 nganh.

Luong cao 1a théi nam chaim manh m& gitp cong ty thu hut va giit chin cac nhan tai hang dau
— nhitng nguoi mang lai mot loi thé cuc ky to 16n trén thwong trudng nhd mbi quan hé véi
khach hang. Tuy nhién, 1am thé nao cac cong ty nay trao nhitng phan thuong 16n dong thoi dem
lai gia tri tot cho cac khach hang va c6 dong? Cau tra 10 13 ho can thuc hién dau tu chién
luoc vao viéc dao tao va phat trién nhan vién dé tao nén cac budc dot pha vé nang Suit, strc

sang tao va chét luong dich vu. Nhu CEO Pat Flood cua HomeBanc giai thich: “Pau tur vao



nhan vién 1a chién lugc ¢t 161 ctia chung t6i. Chung t6i tin rang loi thé bén vimg duy nhét

trong kinh doanh 13 dich vu mang dang cip thé gigi.”

Nhu da dé cap, nhan vién moi cia HomeBanc chi dugc phép goi dién cho khach hang khi da
trai qua 7-9 tuan tai trung tim dao tao ctia cong ty & Atlanta. Cac hoc vién goi day 1a “trai
linh” vi ho s& sbng xa gia dinh, 16p hoc dugc bat dau luc 7 gid sang va két thac lac 7 gid t6i,
sau do6 la vai gio lam bai tap vé nha. Ho duoc hoc vé k¥ nang cong ngh¢, dich vu khach hang,

céc gia tri va vin hoa cua cong ty, dong thoi phai trai qua cac ky kiém tra thudng xuyén.

HomeBanc da phan tich nguyén nhan cét 18i gay ra sy thit vong ctia khach hang va phat hién
ra rang 70-80% co thé 1a do nhan vién that bai trong giao tiép. Cac nha nghién ctru cua cong
ty ciing nhan thiy hé thong xtr 1y cho vay t6t nhat tranh mic 16i bang cach du doan nhu cau
khach hang va goi dién trude, vi vay khach hang khéng con phai lo ling vé thoi han chuyén
phat gidy to hodc tinh trang don xin cho vay. Chang bao 1au sau, cong ty bién nhitng thong 1¢
giao tiép nay thanh thu tyc tiéu chuan. Hién nay, trong cudc dién thoai chio khach, hé thong xir
1y hoi khach hang liéu ho mudn lién lac bang dién thoai, e-mail hay thu tay. Hé thong xir 1y s&
giai thich khi ching cép nhat khach hang vao cac muc, ching han nhu dinh gia hodc phé duyét
tin dung. Vi vdy khach hang cam thdy thoai mai hon bao gio hét, su hai long ctia ho thé hién rd
trong chi s6 NPS ting 80%.

Four Seasons ciing tap trung manh mé€ vao viéc dao tao nhan vién. Ddi voi cac hoc vién, ho
khong chi phai thdm nhudn Nguyén tic Vang ma con biét cach tng dung nd trong moi tinh
hubng khac nhau. Chang han:

* Trong mot chuong trinh dao tao, cadc hoc vién dong vai tro la “6ng chi” ciia mdt nhan vién
khong dap g tiéu chuan dich vu khach hang ctia khach san. “Ong cht” nay phai y thirc thay
rang s& 1a thiéu cong bang ddi v4i cac nhan vién khac va khach hang néu khong sa thai nhan

vién tirng dugc dao tao, ho tro va huan luyén, ma van mac sai lam trén.

« Trong gia thiét khac, mdt nhan vién gip ric rdi véi mot dong nghiép va ong chi lai di phan
nan voi nhitng ngudi khac trong cong ty, thay vi noi chuyén tryc tiép voi nhitng ddi twong do.
MOdi nhan vién déu dugc hoi: “Néu ai do c6 van dé vGi ban, ban mudn ho hanh dong thé
ni0?” Hién nhién moi nguoi déu tra 101 1a thich dbi thoai truc tiép hon 13 nghe tir nhiing
nguo1 khac. Tt do, cac nhan vién hoc dugc cach chiu trach nhi¢m phat trién giai phap ddi vai



cac mau thudn, thay vi chi dirmg mot bén dé chi trich.

Four Seasons ciing c6 hon 20 md hinh ddo tao ddc quyén danh cho nhirng nhan vién mong
mudn thang tién trong cong ty. Nhiéu nhan vién khi vao cong ty ¢ vi tri thip nhat sau nay da

tr& thanh cac nha quan 1y cap cao.

Pao tao chinh quy chi 1a mot phan trong cau chuyén, bdi cong ty nhan thay hoc hoi tir cong
viéc s& dem lai hiéu qua cao nhat. TAt ca nhitng nhan vién méi dugc dong nghiép cung cap
dao tao va chiu trach nhiém gitup ho tham du chuong trinh dao tao ban dau gém bay phﬁn. Mot
phan trong chuong trinh mang tinh dinh hudng ndy cé tén 1a “Khach hang va ban”, gitip cac
nhan vién phat trién ki ning quan hé véi moi loai khach hang khac nhau ma ho s& ddi mit

cling nhu tim ra cach lam vira long khach hang.

Chéng han, trong mot gia thiét, mot cap vo chéng an van dep d& budc tdi ban 1€ tan ctia khach
san va hoi: “Nha hang chinh con phuc vu d6 hai san khéng?” Cau tra 101 dau tién cua nhan
vién truc ban s& 1a: “Toi khong chic, thwa ngai, dé toi thir kiém tra.” Anh ta nhic may dién
thoai 1€n, goi t&1 nha hang, dat may xuéng, mim cuo1 va noi: “Vang, thua ngai, to1 léy lam vui

mung thong bao rang nha hang van phyc vu do hai san.”

Sau d6, mot nhom nhan vién dugc dé nghi nghi ra cau tra 101 hay hon. Mot sb thuong goi v
réng trén ban 1€ tin nén c6 mot thuc don, bao gém cd nhirng mon dic bi¢t hang ngay. Mot )
khac cho rang nhan vién truc ban nén ném thir cac mén an dé co6 thé dua ra 101 binh luan am
hiéu vé thuc don. Mét hoc vién lai go1 'y réng nhan vién truc ban khong nén chi dua thuc don
cho khéch hang, chi trong vao cidc mén hai san, ma nén goi tdi nha hang dé xac dinh nhing
mon ddc biét co trong ngay hom d6 va mo1 khach hang dat mon. Khi khach hang dang trén
duong toi nha hang, nhin vién ndy nén goi dién dén trudc, miéu ta dién mao khach hang dé ho

dugc chao don, dong tho1 nhac nhd ngudi1 phuc vu got v loai rugu phu hgp véi do hai san.
Céac nhom nho nang cao trach nhiém va dich vu

D61 voi cac 1anh dao NPS, nén van hda 1y tuwong s€ khién moi nhan vién cam thay ban than c6
trach nhiém dam bao rang nhdm ctia minh mang t61 nhirng trai nghiém khach hang lién tuc va
an tugng. Loi tu duy nay dong nghia v4i viéc nhan vién c6 kha nang suy nghi vuot ra ngoai

cong viéc hién tai va hudng téi khach hang. Harley-Davidson khuyén khich diéu niy bang



cach moi nhitng nhan vién tién phong tham du céc chuyén di hang ndm cing cac nha diéu hanh
t&i du budi hop mit cua Harley Owners Group (H.O.G). Ho duoc lang nghe nhiing 1o phan
nan va goi ¥ tir phia khach hang, dong thoi ghi chép lai dé thao luan trong chuyén vé. Khi trd
lai nha may, ho c6 trach nhi€ém chia sé nhirng trai nghiém dé cho nhém lam viéc gff)rn muo1

thanh vién cua minh.

Cac nhom lam vi¢c nay s€ tré thanh co so dé mdi thanh vién hoc héi va chju trach nhiém giai
trinh trudc cac nha may cia cong ty, dong thoi cong ty xdy dung nha may nhd ngudn nhan luc
nay. Moi nhom co thé duoc tao ra dua trén cac tiéu chi vé chat luong, nang suit, sb nguoi
tham dy va d6 an toan; cac thanh vién phu thudc 14n nhau dé thanh coéng. Chang han, cach day
vai niam, cong ty gidi thiéu mot dong san pham motd mdi. Khi chiéc motd dau tién duogc di
vao san xuat, mot tho han nhan théy rﬁng thung nhién li¢u chi dugc bao ddm nho mot modi han.
Anh ta d3 ban bac véi cac thanh vién trong nhom, ho nhanh chong nhat tri rang chiéc motd chi
c6 mot mdi han 13 khong an toan. Ca nhom cung dirng hoat dong ddy chuyén san xut va bo
cdo giam dbc nha may, sau do goi di¢n cho ban ky thuat ¢ tru sé dong tai Milwaukee, dé nghi
dua ra mot thiét ké thay thé mdi c6 it nhat hai mbi han tré 1én. Day chuyén dugc sao luu va

van hanh chi hai gid sau khi bi ngtirng hoat dong.

Céac nhom nhé gom d6i ngii nhan vién tién phong 13 mdt phan cong thirc thinh coéng cla céac
1anh dao NPS. Enterprise duy tri cac nhdm nho chi véi 5-7 nhan vién, trong khi cac doi thu
canh tranh lai mudn c6 20-30 nhin vién/nhém. Tai cdc san bay, cac nhom cua Southwest
Airlines chi bao gdm 10 nhan vién; trong khi céc ddi thil canh tranh lai ¢6 t&i 20 ngudi dudi
quyén mot giam sat vién. Con tai Harley-Davidson, cdc nhom nhé ndy gitip nhan vién mang

dén dich vu xuat sac.
Két nodi1 thude do va phan thudng voi cac gia tri cong ty

Céc thuoc do xac dinh hiéu qua cua cac b phan va chirc nang thuong dem dén trai nghiém toi
t& cho khach hang va tao ra nhiéu khach hang phan cam hon 1a thién cam. Hiy tuong tugng
ban diéu hanh mot cong ty tin dung. Panh gia bo phan gian 1an dua trén cac khoan 16, ban sé&
thay rang mot s6 khach hang gia tri nhat cia minh dugc dé nghi dung tén thoi con gai dé gian
l1an khi ho thuc hién giao dich 16n. Khong c6 gi ddng ngac nhién khi nhitng khach hang nay rut
thé khac trong lan tiép theo. Theo doi cac nhan vién dich vu khach hang dua trén ) luong



cudc goi duoc giai quyét trong mot gid, ban s& phat hién ra riang ho chuyén hau hét cac cudc
goi phtrc tap toi cac b phan khac. Manh khoe nay s& gitp sb lidu thong ké tiép tuc ting,
nhung s& khién khach hang ndi gian va lam ting chi phi cong ty.

Céac cong cu do luong tot nhat tao ra trach nhiém khong chi vi ning suat hay hiéu qua hoat
dong, ma vi trai nghi¢ém khach hang. Ho ap dung cach nay védi cac nhom nhd. Tai Enterprise,
mot nhom phai & quy md vira phai dé c6 thé danh gia chinh xac ai 1a ngudi 1am hai 1ong khach
hang va gitp d& ca nhom. Do 1a 1y do tai sao bién phap “Binh chon” — di duoc dé cap trong
Chuong 4 — lai dat hi¢u qua. Tuong tu, HomeBanc da thu thap cac chi sb phan héi khach hang
tir 70% khach hang va st dung dit liéu ndy dé xép hang hang thang tit ca cac nhom ban hang
va nhom xtr 1y. Chi s6 ndy cho phép cac nha quan 1y theo ddi kip thoi hoat dong ctia mdi

nhom trong toan to chc.

That kho tudng tuong 1am thé nio ma loai thude do niy co thé duoc ap dung trong céc tinh
huéng khac. Chéng han, trong y hoc, moi t6 chirc déu nd lyc nham thu duoc nhirng két qua dat
chat luong cao voi mitc chi phi thip nhat, nhung hau hét ho dang tinh toan mot luong 16n sd
liéu cho qua nhiéu bd phan dén ndi di chéch khoi muc tiéu chung. Liéu c6 phuwong phap do
ludng nao t6t hon viéc ty 1€ bénh nhan — nhirng khach hang cii, nhiét tinh gidi thiéu bénh vién,
phong kham hay thiét bi hdi phuc chirc ning tdi ban bé va ngudi than ctia minh?

Céc thude do nay can tap trung vao trai nghiém khach hang ciing nhu phan thudng nhan vién.
Mic du mdi bd phan tai chudi siéu thi Superquinn duoc ky vong hoat dong trong ngan sach
lg1 nhuan, nhung cadc nhan vién lai khong dugc thuong vi t6i da hoa loi nhuan. (“To1 da thur
1am thé nhung thit bai” — Feargal Quinn giai thich). Thay vao d6, ho duoc thuong vi di ning
cao trai nghiém khach hang. Tai mdt diém, tir dir liéu thé nguo1 mua, Quinn rat ra danh gia 1a
25% khach hang khong mua gi tai cira hang banh. Vi vay, 6ng bat dau xem xét cac so lidu
théng ké va yéu cau cac nha quan 1y bd phan phai chiu trach nhiém vé chiing. Va réi hang loat
¥ twdng sang tao chgt niy — chang han nhu nhitng chiéc banh ngot mdi nuéng dugc kém theo
hang thir dé khach hang c6 thé ném thir. Quinn ciing to chirc mdt cudc thi gifra cac cira hang
banh ctia minh dé danh gia ctra hang nao dat dugc su cai thién 16n nhat. Ca doi théng cudc —
khong chi nha quan 1y bd phan — s& duoc bay tdi Dublin va tin hudng khong khi mién qué.
Hién nay, cac nhan vién ctra hang banh dugc thudng dua trén co s¢ ty 1€ khach hang mua banh
khi ho t&i ctra hang. Hon 90% khach hang mua it nhat mot loai mdi tuan.



HomeBanc ciing trao thudng cho nhitng nhin vién phuc vu xuit sic. Toan bd cac thanh vién dé
ctr nhitng dong nghiép xirng dang nhan thudng hang thang bang cach dién vao don dé nghi truc
tuyén. Mot hoi dong dé cir s& xem xét chung va chon ra nhitng ngudi thing cude va trién vong,
ca hai s€ nhan dugc su ghi nhan dac biét tir cac nha diéu hanh cép cao.

Tai budi hoi hop hang nim ctia cong ty, nhitng nguoi thing cudc trong 12 thang s& duoc 1én
buc dé nhin nhirng 16i khen va trang phao tay khen ngoi; sau d6, ba ngudi thing cudc may
méan s& nhan dugc cac phan thudng tri gia 5.000 d6-1a, 10.000 do-la, 25.000 do-la. Cing véi
161 cam on chan thanh, Pat Flood trao cho moi nguo1i trén buc it nhit 1.000 d6-la boi ong biét

rang chi nhitng nhan vién cham chi méi c6 thé tao nén khach hang thién cam.

Flood cho biét cong ty da phai chi tdi gan 400.000 d6-la cho chuong trinh nay ké tir khi bat
dau vao nim 1999, nhung n6 da 1am sdng day nét van hoa khong ngimg nd luc sang tao dem
lai su hai 1ong cho khach hang. Chuong trinh d3 xuat ban mot cudn sach bao gdm cac nghién

curu truong hop sang tao nham st dung cho hoat dong dao tao va phat trién.
Cong tac cung nhau: Cac trung tAm cudc goi cua USAA

Tat ca cac van dé va co hdi tao ra khach hang thién cam thong qua doi ngii nhan vién tién
phong duoc dao tao chinh quy va nhiét tinh cing xuit phat tir mot to chirc dic biét ctia nganh
kinh doanh hién dai — trung tAm cudc goi .

Céc nhan vién cua trung tAm cudc goi thudng xuyén nodi chuyén véi khach hang. Hét gid nay
qua gid khac, ngdy ndy qua ngay khac, ho 1ang nghe nhitng yéu cau va méi quan tdm ctia khach
hang. Ho chju trach nhiém giai quyét cac van dé cua khach hang. Nhung trg tréu thay, hau hét
cac cong ty lai coi trung tim cudc goi don thudn 1a mot khoan chi phi — véi chirc ning nén
duogc t6i thiéu hoa, tu dong hoda va thué ngoai, thim chi x6a bo hoan toan. Ho trao cho nhan
vién dién thoai rat it co hoi dé thuc hién sang kién hodc dua ra quyét dinh, cling khong yéu
cau nhan vién phai chu trong vao moi quan tdm cta khach hang. Thuc té, nhiéu nhan vién dién
thoat may moc doc theo kich ban dén ndi khong dua ra duoc cac quyét dinh sang tao va linh
hoat. C6 mét nghich 1y la ké tr khi viéc danh gia hiéu qua hoat dong cta ho chi dua trén nang
sudt — s6 luong cude goi duoce giai quyét mdi gid — thi moi strc sang tao ctia ho déu nhdm muc
dich khién cho khach hang gac mdy cang sém cang tot. Hién nhién, cho t6i khi khach hang lién

lac dugc vo1 mdt nhan vién thi anh ta cling da tirc dién 1én vo1 hang loat cau tra 101 ty dong



ma cong ty st dung dé danh gia va phan loai khach hang. Mot cau tra 101 bi han ché thoi gian,
mot khach hang tirc gian — dy khong phai 14 cach dem lai sy hai 1ong cho khach hang.

Hay xem xét truong hop USAA, dong tai San Antonio, Texas — nha bao hiém wu viét danh cho
khach hang trong linh virc quan su. La cong ty ndm trong danh sach Fortune 500, dugc xép
hang 13 “nha cai cach nhan vién” hang dau trén tap chi Fast Company voi giai thuong
Customer First (Khich hang 13 vu tién s6 mot) nim 2005, USAA van cung cap cac gia tri
quan su nhu su trung thuc, liém khiét, long trung thanh cung véi dich vu trong toan bd nhan
vién. Mdi c4 nhan déu cé xu hudng hoc hoi vin hoa va thuat ngit ctia nganh quéan sy, bao gom
cép bac, chi nhanh dich vu va lich su. Thu tin trc hang thang dé cao cac thanh vién cta cong
d6ng khach hang USAA va kinh nghiém quan su cua ho.

Khong c6 gi dang ngac nhién khi trung tam cudc goi cua USAA 1a loai m6 hinh nay. Cong ty
tranh tuyén dung nhitng nhan vién tirng c¢6 kinh nghiém lam viéc trong cac trung tim cudc goi
nham loai bo hoan toan céc théi quen x4u. NO han ché toi thiéu cac cudc dam thoai doc theo
kich ban, dong thdi cho phép nhin vién dua ra quyét dinh trudec moi van dé, bao gom uy
quyén thanh toan t&i mot mirc nhat dinh. Cong ty ciing dau trr vao hoat dong dao tao nhan vién
nhiéu gip doi so v6i mirc trung binh cua nganh, va moi nhan vién, chir khong chi nhitng nguoi

mo1 vao — déu tiép tuc dugc dao tao.

Thay vi nhan thuéng nho dat nang Suit cao, nhan vién cla trung tAm cudc goi duogc danh gia
dua trén kha ning giai quyét van dé ciia khach hang ngay tir cudc goi dau tién. Phuong phap
ndy gitp 1am hai long khach hang, dong thoi tao ra dong luc thic day nhin vién. Cong ty ciing
dau tu manh mé vao cong nghé phuc vu khich hang, chiang han nhu quét tit ca tai lidu vao co
so dit 1iéu trung tAm va cung cip cho nhan vién véi thoi gian thuc dé truy cap tdi cac phuong
tién lién lac va cac twong tic voi khach hang. Dbi véi USAA, trung tAm cudc goi dong vai trd
quan trong trong viéc cung c6 long trung thanh ctia khach hang. Long trung thinh ctia nhan vién
cling vdy; doanh thu trong cac trung tim nay chiém 1/3 doanh thu cta céc d6i thu canh tranh
cua USAA.

Mot s§ quan vé huu timg quan 1y hoat dong trung tim cudc goi cia USAA — nhiéu nguoi trong
s6 cac 1anh dao cap cao cua USAA 1a nhan vién vé huu — giai thich véi t6i rang trong nhiéu

nam, nganh quan su da nghién ctru moi lién két giita quy mod nhom, tinh hiéu qua va long trung



thanh, tir d6 rat ra két luan vién gach t6t nhat danh cho mot to chirc hoat dong hi€u qua 1a mdt
nhom gom ndm thanh vién. O quy mé nay, cac thanh vién trong nhom c6 thé dwa vao nhau, hoc
hoi nhanh va phan tng linh hoat trong su hdn loan cua tran chién. Khong c6 gi dang ngac
nhién khi USAA t6 chirc nhan vién dién thoai thanh cac nhom gom tir 12-14 nguoi. Vi mdi
nhoém phdi hop hoat dong nén cac thanh vién c6 thé lang nghe 13n nhau, hoc hoi va dua ra dé
xuat. Ho ciing c¢6 thé cong tic dé dua ra cac ¥ twdng cai tién nham cung cip nhitng trai nghiém
tot hon cho khach hang. Cac nhan vién chia sé kinh nghiém véi ngudi khac va ghi nhan nhitng

ca nhan xuat sac vuot qua ky vong.

USAA thuong xuyén dat chi sb NPS trén 80%. B phan thé tin dung duy tri dugc ty 1€ NPS
cao nhit ma chiing t6i tirng biét — hon 90%. Khac voi nhiéu cong ty, USAA hiéu rang doi ngii
nhan vién tién phong 1a chia khoa dé mang t&i nhirng trai nghiém tuyét voi cho khach hang, va
cong ty ciing dbi xtr véi ho nhu vay. Cac nha quan 1y nhan thiy rang khong thé c¢6 duoc long
trung thanh khach hang néu thiéu 1ong trung thanh ctia doi ngli nhan vién tién phong.



9. Phat trién mdt cong dong khach hang thién cim bang cach
li’ing nghe

Feargal Quinn da tong két cac chién lugc ciia minh trong mdt cau that don gian: “Chung toi
dang kinh doanh trai nghiém lam hai 1ong khach hang.”

Ciing don gian nhu 101 tong két d6, Quinn d ndm bat duoc thong diép co ban cua cubn sach
ndy. Cac cong ty khong thé 1am vira 10ng khach hang khi 1oi dung ho. Ho chi chiém duoc 10ng
trung thanh ctia khach hang bang cach cung cip nhirng hang hoa va dich vu ¢6 kha ning dem
lai trai nghi¢ém ddc biét hoan hio. Chi s6 NPS luong hdéa mirc do hai long ctuia khach hang.
Pong thoi, né c6 thé chuyén doi tir triét 1y triru twong v6i cac khai niém nhu “tip trung khach
hang” hay “lam théa man khach hang” thanh chién lugc cy thé va co6 muc tiéu. Viéc do luong
NPS khién cac nha ldnh dao ciing nhu doi ngii nhin vién phai ¢6 trach nhiém ddi véi trai
nghiém khach hang. Phan thudng tir viéc gia ting chi s6 NPS ngiy cang 1am hai 1ong nhiéu
khach hang — chinh 1a sy ting truong that su va 1oi nhun tot ¢6 thé duy tri 1au dai.

Viéc gia ting chi s6 NPS cua cong ty 1a mot van dé can quan tam khi thiét ké cac tuyén bd phu
hop v6i khach hang tiém ning (Chuong 7) ciing nhur xdy dung co cdu va truyén cam hing cho
to chirc dé truyén dat thanh cong cac tuyén b d6 (Chuong 8). Ca hai nd luc ndy déu cd gang
loai bo nhitng khach hang phan cam dé cong ty c6 thé ting trudng. Tuy nhién, thach thirc that
su 1a phai 1am hai 1ong ngay cang nhiéu khach hang, tir d6 tao ra nhiéu khach hang thién cam
hon dé thuc day cd may ting trudong. Ho mua nhiéu hon va tao ra t6i hon 80% khach hang méi
cho cac cong ty. Néu ban c6 du khach hang thién cam va tiép tuc 1am ho hai 1ong thi ban s¢€
khong can phy thudc vao cac ngin sach quang cdo khong 16 hay mot ké hoach thau tém linh

hoat dé ting truong. Khach hang thién cam s& giup ban ting trudng.

TAt nhién, thach thirc & day la 1am thé nao tao thém nhiéu khach hang thi¢én cam. Ban khong thé
chi loai bé ric rdi hay cac chinh sach t61, vi diéu d6 chi dua ban tré vé con sb khong. Ban
cling khong thé sir dung tién phung phi vi can phai sinh loi. Mot d6i tién phong chim séc
khach hang nhiét tinh va sang tao c6 thé tao ra nhiéu khach hang thién cam. Tuy nhién, nhitng

gi ngdy mai ban 1am khong thé phu thudc vao ngay hom nay. Hon thé, ban can phai phét trién



cac kha ning dé tim ra nhitng cach thirc sang tao khién khach hang hai 1ong tir thing niy sang
thang khac, tir nim ndy sang nam khac. D6 chinh 1a cach ban khién ho ngac nhién va tro thanh

nhitng ngud1 ham mo, truyén cam hirng dé ho ca ngoi cong ty vai ban be va dong nghiép.

Pé 1am duoc diéu nay, hiy lang nghe tir chinh khach hang cta minh. Ho s& néi cho ban nhiing

diéu can biét.
Duy tri cac cudc doi thoai truc tiép voi khach hang

Céac nha diéu hanh cép cao cua cong ty thuong chiu trach nhiém vé toan bo tinh hinh. Ho 1a
nhitng ngudi dua ra cac chién luge, phan b nguon luc va quyét dinh can tip trung vao phan
khac khach hang nao. Ho dua ra quyét dinh vé nhitng san pham va dich vu s& cung cip cho
khach hang, xay dung mét t6 chirc dé truyén dat nhitng dé xuat d6. Vay cac nha diéu hanh cap
cao ndy c6 nodi chuyén thuong xuyén voi khach hang dé tim hiéu suy nghi cua ho khong?
Thudng 1a khong di. Rat nhiéu cong ty giao phod viéc dé cho bd phin ban hing va marketing,
cho céc nha nghién ctru hodc nha quan 1y chi nhanh dia phuong. Cac 1anh dao cip cao xem xét
cac cudc diéu tra nghién ctru thi truong va cho rang ching nam rd nhu cau cta khach hang,

Trén thyc té khong phai vay.

Cac nha lanh dao NPS thuc hién viéc do theo cach khac. ba phﬁn ho c6 nhitng cach riéng dé
céc nha diéu hanh cap cao ludn két ndi truc tiép voi khach hang va véi doi ngii nhan vién tién

phong — nhitng ngudi phuc vu khach hang mdi ngay.

Chéng han, Jack Brennan — CEO cua Tap doan Vanguard, c6 thé 1udn ban ron véi viée quan
ly tai san tri gia 875 ty do-la cua hing, chil tim vao tit ca cic bao céo truc tiép cuia minh hay
giam sat viéc diéu chinh. Nhung Brennen khong 1am nhu vay. Ong danh it nht bén tiéng dong
hd mdi thang lam viéc véi vai trd nhan vién chim soc khach hang qua dién thoai. Khi 1am
viéc sat canh véi cac nhan vién ciia Vanguard, 6ng nhan thiy khoang thoi gian nay tao ra su

két n61 vo gia v&i nhitng moi quan tdm va uu tién cua khach hang.

Mot vi du khac 1a Scott Cook ctia Intuit, ngudi ¢ kha ning phan tich thién bam va dugc dao
tao thanh mgt nha quan 1y san phém tai Procter & Gamble, dit rat it niém tin vao cac cudc
diéu tra nghién ctru thi trudng. Theo ong, cach duy nhat dé hiéu duoc khach hang 1a phai noi
chuyén tryc tiép vdi ho. Cook va nhan vién cta Intuit thudng tham gia chuong trinh “Theo



khach hang vé nha”. Trong chuong trinh ndy, hai hodc ba nhan vién cta Intuit s& dén xem
khach hang ctua ho cai dat va st dung phén mém cua cong ty. Sau do, ho s& dat cau hoi va
thim do mdi quan tAm cua khach hang. Cudi cung, ho chia sé va so sanh kinh nghiém thu duoc

vO1 cac nhan vién khac cling tham gia chuong trinh.

Khi Intuit 4p dung phuwong phap NPS va 14p danh sach khach hang thién cam 1an phan cam cu
thé, cac nha diéu hanh cip cao hiéu qua nhit da khong ty thac cho ngudi khac thue hién diéu
tra nghién ctru thi truong. Thay vao d6, ho va cac thanh vién khac trong ban lanh dao da lay
tén 10 nguoi khong hai long vé san pham cua cong ty, sau d6 goi dién hodc giri e-mail dé xem
Intuit ¢6 thé rat ra dugc diéu gi. Khi cac nha diéu hanh tip hop va chia sé cho nhau vé nhirng
cudc ddi thoai voi khach hang, ho c6 thé bat dau thuc hién cai tién ngay 1ap tirc, dong thoi bo

nhiém nhan vién nghién ctru sau hon vé cac van dé chua c6 giai phap rd rang.

Feargal Quinn van tiép tuc két ndi truc tiép voi khach hang. Mdi thang, ong thuong dén 21
ctra hang cta cong ty (vao ndm 2005) va don gian 1a chi di lai trong ctra hang, n61 chuyén véi
khach hang xem ho thich gi, khong thich gi, ho so sanh Superquinn v&i cac d6i thi canh tranh
nhu thé nao. Tai cac ctra hang, cr hai 1an mdi thang, ong lai t6 chirc mdt cudc hop ban tron
phan hdi dic biét kéo dai khoang hai tiéng voi sy tham du cua 12 khach hang. Quinn héi ho
vé mirc do dich vy, gia ca, v€ sinh, chat luong san phﬁm, dong banh ngot moi, van dé trung
bay va cac khuyén mai quang cao. Ong hoi vé nhitng loai san pham ma khach hang van mua tir
cac d6i thi canh tranh va tim hiéu 1y do tai sao. Khong c6 bat ky nha quan 1y ctra hang nao
tham gia, vi vay khach hang co thé hoan toan thang than. Ong va thu ky ctia minh ghi chép can
than, sau d6 viét lai va phan phat cho nhan vién vao sang hom sau. Cac budi hop khach hang
ndy mang tinh chit quyét dinh trong viéc danh gia cac nha quan 1y ctra hang va dua ra chién

lugc mé rong lién tuc.

Superquinn ciing khuyén khich khach hang lién hé truc tiép véi cac nha quan 1y cira hang khi
gip bit ky van dé gi. Cac ctra hang ting phiéu wu dii Goof Points cho nhitng khach hang thong
bao lai cac van dé nhu hét hang, san ban, xe day hang bi ket banh, hay c6 hon ba ngudi xép
hang cho thanh toan. Nhiing khach hang danh thoi gian thong bao vé céc sai sot d6 s& nhan
mot vé x6 s6 dugc giam gia tir 40 xu dén 10 do-la cho 1an mua hang sau. Khach hang cam
thay rat thich thu va hao himg véi viéc trd thinh mét thanh vién quan trong ciia cong dong

Superquinn, ctra hang cling thu dugc 1o1 nhuan tir viéc cong khai cam két mang lai mét dich vu



hoan hao. Tat ca moi nguoi déu cam thiy hai long.
Poi ngil nhan vién tién phong tao ra cic quy trinh lang nghe c6 hé thong

Tai Vién Nghién ctru SAS, mot nha quan 1y 1au nim ctia bo phan phan mém phan tich théng ké
d3 phat trién mot hé thong rat hiéu qua dé khuyén khich cac nhan vién gop phin ning cao trai
nghiém khach hang. Poi ngii 275 nhan vién dugc chia thanh nhiéu nhém nho, mdi nhém chon
ra mot dai dién vao hoi déng bd phiéu kin vé khach hang. Céac thanh vién hoi déng thuong
xuyén bao cdo cac van dé ctia khach hang va nhiéu ric rdi khdac ma ho va cic dong nghiép
khac gip phai khi noi chuyén qua dién thoai hang ngiy. Ho ciing thu thip va thao luin vé thong
tin thu thap duogc tr cac bd phan ban hang va marketing. Sau d6, ho phan loai cac van dé va
phan cong cac tu van vién ky thuat chiu trach nhiém tirng truong hop. Cong viée cua cac tu
vAn vién 1a dam bao bién phap dugc dua ra mang tinh kha thi vé mit k¥ thuat va dat hiéu qua

nhat. Cudi cung, hoi déng sé& suy xét dé lya chon nhitng bién phéap thich hop cho mdi van dé.

Mbi nim mét 1an, cong ty lai tip hop tat ca cac phan hdi va giai phap da dugc xem xét va 1ap
mot danh sach cac khoan muc cu thé ma cong ty co thé tip trung. Vao khoang thang 11, céc
khoan muc ndy tro thanh mot phan cua SASware Ballot va dugc dua 1én trang web cua cong
ty. Hang nghin ngudi st dung — trong duong voi 10.000 phan mém duge cip phép — bo phiéu
chon ra nhitng wu tién ndo can cai tién trong phan mém SAS. Két qua dugc dua 1én trang web
cua cong ty va dugc xem xét tai cac cudc hop cép khu vuc voi khach hang. Tai cac cudc hop,
giam dbc hé tro ki thuat phan tich két qua diéu tra va phac thao ké hoach tap trung vao céac
muc duoc bd phiéu nhiéu nhét. Sau do, vi giam ddc nay xem lai cac uu tién dugc bo phjéu kin
tir nhitng nam trudce va dua ra bao céo vé tinh trang cac hoat dong ma cong ty da thyc hién.
Thong tin tir nhitng ngudi tham gia cudc hop ludn duoc hoan nghénh va két hop chit ché véi
ké hoach cta SAS.

Céc nha diéu hanh ctia SAS cho biét viéc lang nghe khach hang 1a nghia vu cla tit ca nhan
vién tai SAS, nhung su dan chu dai dién 1a mot tinh chat cua quy trinh nay. Cac dién thoai
vién co toan quyén néi chuyén véi khach hang vé viéc bo phiéu kin. Khach hang c6 thé bo
phiéu tai mot dién dan cong khai. Ban quan 1y SAS chiu trach nhiém trudc khach hang vé viéc
b6 phiéu. Tat nhién 1a cac c6 dong ciing c6 loi. Khach hang va nhan vién cong ty lam viéc

cung nhau dé cai tién san pham cil va tao ra san pham md&i. Bam quan ly SAS van dong vai



trd quan trong trong viéc quan 1y ngan sach nghién ciru va phat trién, nhung khach hang va
nhan vién lai quyét dinh phan 16n viéc dau tu. Rat nhiéu dong san pham di ra doi nho viée bo
phiéu nay, kich thich su ting truong ciia SAS — chang han nhu SAS GRAPH, mét goi d6 hoa
thé hién két qua phan tich tir phan mém phan tich thong ké ¢t 15i ctia SAS.

Hién nay, cach tot nhat dé phuc vu khach hang 1a phat trién mot cong dong nhirng ngudi trung
gian va dbi tic dé giai quyét sang tao cac van dé ctia khach hang. Linus Torvalds, nha sang
ché nguon mo, di cong khai mi nguon ciia hé diéu hanh Linux, kém theo d6 1a cac nguyén tic
dé 1ap trinh vién phdn mém bén ngoai c6 thé gop phan cai tién ma. Cho dén nay, Google da
chia sé ngay cang nhiéu mi doc quyén v4i cac 14p trinh vién bén ngoai, muc dich 1a dé mo
rong sé luong ing dung nhanh hon so v&i viée chi sir dung cac 1ap trinh vién cta cong ty.
Amazon.com di khoi nguén cam hing cho 10.000 14p trinh vién sang tao ra cic phuong phap
dé mo rong dich vu ctia cong ty. Cac thanh vién cong dong doanh nhan di tim ra cach két n6i
moi thi, tir viéc tim kiém ngon tur va tap tin MP3 cho to1 cac bai viét truc tuyén trén Amazon,
bu lai ho nhan duoc 5% phi hoa hong cho bat ky san phim nio ban dugc. Tuong ty vay, Intuit
d3 tuyén dung hang nghin 1ap trinh vién dé tiy bién tmg dung Quick-Books nham dap trng nhu

cau thanh toan cu thé cua cac chii doanh nghiép ca nhén.
Pé khach hang dinh hudng d6i moi

Pierre Omidyar, ngudi sang lap eBay, luon nhic nhd moi nguoi rang eBay thanh cong khong
phai vi n6 13 cong ty tién phong trong nganh thwong mai dién tir. Rat nhiéu ngudi nhan thay
tiém ning cta linh vuc dau gia dién tor. Ong cho rang diéu giup eBay trd thanh ké dan dau
chinh 13 kha ning d6i m&i nhanh chong. Hang ngdy, Omidyar thudng ndi chuyén trire tuyén vai
khach hang. Mdi t6i, ndi dung ctia cac cudc di thoai ndy s& quyét dinh nhitng thay ddi vé
chuong trinh clia trang web. Ngay tiép theo, ciing tir cic cudc ddi thoai véi khach hang,
Omidyar rut ra nhitng giai phap hiéu qua va nhitng diém can ch y dic biét. Chu trinh phan
hoi lién tuc gitra d6i thoai va doi méi tao nén khoang cach giira eBay va cac ddi thu canh
tranh.

Hién nay, eBay tiép tuc tin dung sirc manh cong dong nay thong qua dbi thoai trén dién dan,
chéng han nhu phat trién dai Iy eBay. Viéc nang cao dich vu nay do mot vai nhan vién kinh
doanh ciia eBay khdi xuéng, nham gitip d& nhitng nhan vién ban hang khong thudng xuyén



quang ba san phim, d6i lai ho nhan duoc mot phan trim gia ban. Cac chuyén gia nay biét rd
cach tao va dang tai anh sb, cach lap cac danh sach t6t nhat, cach dua ra muc gia hop ly, cach
dong goi va van chuyén. Dbi v6i nhitng khach hang mién cudng dit hang tir mot nhan vién
mdi thi dir 1iéu ghi chép ctia dai 1y chinh 1a mot giai phap goi y. Ngay tir dau, ban quan tri
eBay da khuyén khich phat trién mot danh muc tén mién, cung cép cho cac dai ly nhiéu dich
vu quang cdo mién phi va cho phép nhan vién ban hiang méi c6 thé tim kiém cac dai 1y thong
qua ma buu dién. Pé dugc co tén trong danh muyc, cac dai ly can c6 it nhat 50 v kién phan hoi
va duoc it nhat 98% danh gia tich cuc. Viéc thanh 1ap cac dai 1y thuc day doanh s ban hang
ctia eBay tang. Thyc té 1a 20% doanh s tir trang ddu gia cua cong ty 1a do céac dai 1y tao ra.

Tuong tu, khi quyét dinh ning cdp muc “Céac bd suu tip”, eBay da thu hat dwgc t6i gin
10.000 ¥ kién dong gop tir ngudi sir dung. Két qua 1a mot cong thong tin phit hop véi nhu cau
va s¢ thich ctia cac ca nhan suu tap ra doi1. CEO Meg Whitman da mo ta nhitng nguoi st dung
eBay nhu mot thanh phan quyét dinh trong quy trinh phat trién san phdm cta cong ty:

“Si déng gop ctia ho da lam ting strc manh ctia ban quan tri 1én gip bdi. Mot trong nhitng
nguoi st dung dé xuat cach dé ting tbc d6 ddu gia danh cho nhirng ngudi ddu gia thiéu kién
nhan, va ching t6i da dua ra “Buy it now” (Mua ngay) — mot cach dé nhitng ngudi du gia c6
thé két thic vu ddu gia tai mirc gia dinh san. Hién nay, 45% khach hang str dung dich vu hd tro

ndy. Chiing t6i dua vao su phan hoi cua khach hang dé tao ra nhitng thay doi cua trang web.”

Céc bang tin trén eBay da khuyén khich mot phuong phap mang tinh hé théng gitip cong ty co
thé giao tiép voi cong dong rong 16n ctia minh. Cong ty da trién khai mot bang tin cho moi
loai mit hang. Mot nhin vién duoc goi 13 “dong hong” hay “hong” (vi nhitng binh luin ctia ho
déu duoc gach chin mau hong), gitip thuin tién trong viéc trao doi tin nhan. Viéc nay dam bao
nhirng ngudi tham gia khong vi pham quy dinh cta cong dong nhu: khong bia dat, khong sir
dung ngdn ngir thiéu vin hoa, khong de doa hay tin cong. La nhitng ngudi trung gian trong qué
trinh d4i thoai nén ho c6 thé nhanh chong ndm bat nhitng ric rdi, 16i phan nan va cac van dé
khan cip dang dién ra va can dugc luu tim. Ho bdo cdo cac van dé nghiém trong cho trudng
bd phan dich vu khach hang. Truong bd phan s€ thong bao cho cac trudng b phéan lién quan
hodc giam d6c diéu hanh. Ho ciing thudng xuyén dugc bo phiéu thaim do ¥ kién vé cac wu tién
can thiét dé cai thién trai nghiém khach hang.



Bén canh céc bang tin cong khai, eBay ciing str dung céc kénh khac dé lién hé véi thanh vién
trong cong dong. Whitman thudng xem xét 200 e-mail mdi ngiy va c6 mot nhan vién mi hoa,
tom tit phan con lai. Ngudi ndy xay dung chuong trinh “Tiéng n6i khach hang” hai thdng/1an.
Khoang 12-18 khach hang s& dugc bay dén tru s¢ ciia eBay tai San Jose dé thao luan. Nhitng
khach hang ndy noéi chuyén voi cac nha quan Iy tdi tir tit ca bo phan, bao gom hd trg khach
hang, phét trién san pham, marketing, ky thuat va cong dong tir xa. Ho thudng ndi chuyén
khoang 1-2 tiéng dong hd voi giam dbc diéu hanh, sau d6 cung dung bira t6i. Trong sau thang
tiép theo sau chuyén di ndy, hang thang ban diéu hanh s& cung tip trung tai mot hdi nghi truc
tuyén qua dién thoai. Whitman cho biét: “Chuong trinh niy mang lai cho ching t6i nhitng phan
hoi gia tr1 tr mot nhom khach hang dang tin cay, kién dinh va nang dong.” Viéc sur dung cong
d6ng dé tao nén nhitng cai tién sang tao da thuc day sy ting trudng cla eBay bang cach 1am
hai 1ong khach hang hiéu qua hon nhitng gi ma lyc luong ban hang hay phat trién san pham c6
the dat dugc.

Giup khach hang lam hai 1ong ngudi khac

Tap chi New Yorker di c6 gang cing cd cong dong doc gia dit bao. Mot vai nim trude, cong
ty da dau tu 1,5 triéu do-la cho su kién kéo dai ba ngdy “Homecoming” (Trd vé nha) — mot
thanh cong 16n dbi véi nhitng doc gia thuong xuyén va nhan vién cong ty. Hang niam, céc
chuong trinh dugc t6 chitc vao ngay cudi tuan bao gdm budi biéu dién cua nghé sy, doc tho,
chuyén gia thuyét trinh, thao luan nhom, ho1 nghi chinh tri ban tron, v.v... da thu hit dugc hon
20.000 ngudi tham gia. Cac nha vin va bién tap vién c6 thé giao tiép voi doc gia, vira thu
duoc phan hoi vira ¢6 thém nhiéu thong tin vé doc gia, moi quan tdm va s& thich ctia ho. Céc
bién tap vién co thé tim ra su kién ndo thu hat duoc nhiéu nguoi tham gia nhét, tr d6 biét cach
diéu chinh céc sy kién trong nim tiép theo. V& phan minh, déc gia c6 thé hiéu hon vé nhitng
van dé ma ho quan tim, duoc gip g& cc than twong ciia minh va 1am quen voi rat nhiéu

ngudi cung chung s¢ thich.

Nam 2005, New Yorker giéi thiéu mot chuong trinh khic dé thu hut doc gia. Hang tuan, trang
cudi cua tap chi dua ra mot doan truyén tranh can c6 tua dé va moi doc glia gui y kién. Tuan
tiép theo, bién tap vién s& dua ra ba lua chon tot nhat trong hang nghin dap an giri vé. Sau do,
doc gia co thé binh chon truc tuyén cho tya d& ma ho thich. Tyua dé théng cudc s€ duoc in

duéi truyén tranh trong tuan ké tiép. Su sang tao va hai hudc cia doc gia dd nhanh chong



khién chuyén muc nay tr¢ nén hap dan.

Mot vi du tht vi khac vé viéc hinh thanh cong déng khach hang 1a chuong trinh eBay Live! do
cong ty tai trg. Chuong trinh thu hiit hang nghin khach hang va nhan vién eBay tham gia. Ho so
sanh cac ghi cha, khuyén mai nhiéu san phdm va hoc héi tir nhitng ngudi khac. Su kién gom
hon 150 budi hoc, phan 16n 12 do cac thanh vién cua cong dong giang day, voi ndi dung rat
phong phu — tir viéc kiém soat gian 1an dén cac cudc tranh luan vé nhitng giai phip van
chuyén hang hod va chién dich dau gia. Tat nhién, ban thin eBay 1a mot cong dong khach hang
tuyét vo1i, trong d6 nhitng khach hang khac ciing gép phan tao nén su hai 1ong.

Céac cong dong khach hang chang thé mé rong néu ho khong dugc khuyén khich va bao vé
trude nhitng ngudi vi pham nguyén tac, vi vay eBay ludn nd lyc dé bao vé thanh vién khoi
cac manh khoe Itra dao hay sy loi dung. Diéu nay hoan toan dua vao chinh sach cong déng.
Hé thong phan hoi ndi tiéng ctia cong ty khuyén khich bén ban va bén mua dénh gia ngudi
khac sau mdi 1an giao dich: nhitng cong dan t6t s& duoc tién cir, nguoc lai nhitng ké ltra déo,
bat nat, ludi biéng s& khong dugc tham gia cong dong. Trude day, trang web khong thé bao vé
thanh vién khoi nhitng 161 de doa, va cang khong thé ngin viéc nhd ban bé dé ting hay giam
mirc danh gia cua cac thanh vién khac. Tuy nhién, cuing véi ngudn tin thuc t& tir cong dong,
cong ty da thiét ké lai trang web dé ngudi ban hay ngudi mua chi c6 thé bo phiéu kin mot 1an
cho mdi giao dich. Bang cach dua ra nhitng danh gid dang tin cdy, bao gom cac ban md ta
ngan gon giai thich hay tir chdi nhitng danh gia do, eBay c6 thé dua vao cong dong dé dua ra
hinh phat thich déng. (T chdi & ddy c6 nghia 13 mot khach hang phan nan rang viéc van
chuyén bi cham tré, nhung ching ta c6 duoc phiéu bién nhan ciia FedEx s6 XXX chtng minh
hang dugc giao dung thoi han). Nhitng ngudi ban hang c6 chi so thap thi khong thu hat dugc
khach hang. Va nhitng khach hang c6 chi sb thip thi khong thé thing cudc dau gia. Hé thong
phan hdi don gian va dang tin cdy nay khién cac thanh vién ctia cong dong c6 trach nhiém véi

ngudi khac hon 1a véi1 6ng chu hay cong ty.

Amazon.com véi NPS dat mirc 73% ciing phat trién mot cong dong bang cach khuyén khich
doc gia binh luan va xép hang cac 4n phadm ma cong ty kinh doanh. Nhitng doc gia ndy gop
phan tao nén ndi dung, 1am phong phu trai nghiém khach hang va mang lai kha ning canh tranh
cho Amazon. Pau tién, cong ty moi doc gia dua ra 1oi phé binh cho nhitng cudn sach ho da
doc. Sau d6, doc gia co thé danh gia chat luong ciia nhirng 101 phé binh va ban than cac cudn



sach. Ctr nhu vay, cadc doc gia phé binh s€ canh tranh nhau dé thu hat sy cha y cua hang tri¢u
khach hang cua Amazon.com, dic biét 1a dé tré thanh mot trong muoi nha phé binh t6t nhét.
(Cép bac ctia nha phé binh s& dugc thé hién bén canh tén tudi mdi khi ho déng gop vao cong
d6ng). Danh tiéng cta cac nha phé binh do su binh chon ctia cong dong quyét dinh, va mot khi
da duoc cong nhan, ho cang dugce khuyén khich dong gop nhirng ndi dung cé chat luong cao.
Thém vao do, dé tranh tinh trang mot vai tac gia sir dung but danh dé noéi xau doi thu hay tur
tan duwong ban thin, Amazon str dung chuong trinh Real Name. Chuong trinh ndy c6 thé xac
nhan danh tinh ctia ngudi phé binh thong qua thé tin dung hodac lich sur giao dich. Nhirng nguoi
phé binh nic danh van c6 thé dang bai, nhung sau d6 ho sé& bi ghi vao danh sach va cong dong
khach hang s& danh gia thap ho.

Hé thong Adobe da thuc hién ¥ tuong cong dong khach hang tir trude. Nam 1999, khi nhan
thirc duoc tiém niang ctia khach hang sir dung phan mém d6 hoa dé 1am hai long nguoi khac,
cong ty da xdy dung mot cong dong trén mot trang web danh cho cac nha thiét ké va phat trién
d6 hoa. Muc tiéu 1a thiét 1ap mot trang web c6 thé giup khach hang tré nén tich cuc va sang
tao hon, déng thoi hd tro ho quan 1y cong viéc hiéu qua hon. Trang web d3 hoat dong rat
thanh cong: Adobe Studio Exchange di phuc vu hon 1,5 triéu khach hang. Cac dién dan cho
phép nhiéu nha thiét ké gip g& truc tuyén va trao doi vé nhitng thach thirc hién tai cling nhu
giai phap tiém ning. Trang web ciing ding tai cdc danh sich cong viéc va co hoi nghé nghiép.
Phan lya chon chinh 13 khu vuce trao doi, noi dua ra cac meo dé co duogc phf?m 16n nhitng san
phim phan mém ctia Adobe va cho phép nguoi sir dung dang tai cac md hinh thiét ké tot nhat
ctia ho. Pén nam 2005, Studio Exchange c6 dugc hon 5.000 hd so, do hon 180.000 thanh
vién dong gop. (Mot dong gop dién hinh 1a mot hd so tao ra hidu Gng nai 1ra). Bang cach lang
nghe nhitng cudc ddi thoai dién tir nay, Adobe co thé ap dung cac phan héi thyc té ctia khach
hang vao viéc thiét ké san pham Mot yéu té quan trong 1a quy trinh danh gia, dugc st dung dé
ghi nhan nhitng dong goép tét nhat cho Studio Exchange. Thanh vién danh gia nhirng dong gop
ndy va su danh gia cta ho 13 théi nam cham thu hat va duy tri nhitng ngudi dong gop t6t nhat.

T4t nhién khong chi cac cong sir dung tén mién xdy dung cong dong khach hang. Chang han &
Harley-Davidson, tit c4 cic nha diéu hanh cap cao déu tham du chuyén di hang nim téi budi
gip mit H.O.G (Harley Owners Group). Ho dya vao céc twong tac nay dé két ndi véi cong
d6ng khach hang cling nhu nhirng nha ban 1¢ da tai tro cho budi gip mit. Cac budi hop mit

khong chi tam ting trai nghiém khach hang ma con cho phép cong ty tiép can vdi cac wu tién



va su sang tao cua nhirng khach hang tich cuc nhét. Tai mot trong nhirng su kién trén, mot ) y
twrdng vé miu xe may va phu ting mdi cua Harley duoc bat nguon tir nhitng ¥ kién bo sung
ctia khach hang ddi v6i xe may. Tai mdt cude gip mit, ta c6 thé thiy ngay cai tién nao duoc
khach hang hudng tmg. C6 dong hai long vi dé tai cua H.O.G duoc cac nha ban 1¢ tai tro,
cong ty khong mat mot khoan chi phi nao. Hién nay c6 khoang 1.400 dé tai v4i tong so thanh
vién 1én dén 900.000 nguoi. Co cdu cua H.O.G cling turong ty nhu mot dai dién dan chu, trong
d6 mdi cau lac bd s& chon ra mot chu tich. Ngudi ndy co thé lién hé truc tiép vo1 ban quan 1y
& tru so chinh cta Harley va c6 thé tic dong dén cac quyét dinh anh hudng dén toan bd cong
dong.

Mot cong ty khac ciing ¥ thirc duoc stc manh ciia cong dong khach hang 1a Tap doan Lego,
chuyén san xuat d6 choi lap ghép cho tré em. Lego thudng dua ra nhiéu hinh thic hd trg cho
cac cau lac bo dia phuong va nhiéu cudc trién 13m. Tai day, cac thanh vién co thé trung bay
nhitng thiét ké sang tao ctia minh, tir phong canh cho t¢i vuwong qubc tudng tugng hay mé hinh
robot. Phan 16m chi phi 12 do cac cau lac bd tur dong gop. Lego da phat trién cac goi thong tin
dé danh gia nhirng hoat dong t6t nhat nham ap dung vao mot su kién thanh cong, nhu viéc binh
chon san phém dep nhit. Cac dai dién cong ty tham gia rat nhiéu su kién va hd trg thué dia
diém cho cac cudc trién 13m 16n nhat. Lego phan phdi san phim phan 16n thong qua cac ctra
hang ban 1é nén cong ty rat kho lién hé truc tiép v6i khach hang néu khong c6 nhitng su kién
nhu vay. Quy trinh binh chon tap trung vao viéc phat trién san phém thudc 1inh vuc ma cdng
d6ng yéu thich nhat. Mot vai miu do choi hién nay duoc dua vao nhitng thiét ké gianh chién

thang tai cac cudc trién 1am nay.

Bén canh d6, cong ty con duy tri trang web LegoFactory.com. Trang web ndy huéng dan
khach hang cach tai va sir dung g6i phan mém thiét ké ki thuat sd, cho phép ho c6 thé tao ra
mau lap rap m6i gidng nhu nha thiét ké chuyén nghiép. Cong ty ciing trao thudng cho nhitng
thiét ké tot nhat. Trang web s& dang anh ctia nguoi thing cudc mdi nhit bén canh san pham ma

ho thiét ké, dong thoi cho phép khach hang dit mua san pham truc tuyén.
Hinh thanh mét vong tron ndi bd

Intuit’s Consumer Tax Group xtng dang dugc dénh gia cao trong viéc phat trién cac kha ning

v6i chuong trinh Vong tron ndi bo day sang tao cta ho (xem Chuong 2). Hon 6.000 khach



hang da ding nhip vao trang TurboTax va ding ky 1am thanh vién bang cach cung cip céc
théng tin c4 nhan co ban va tra 101 Cau hoi ¢t tir: “Kha ning ban s& gidi thiéu TurboTax téi
ban b¢ va déng nghi¢p 1a bao nhi€u?”” Sau do, tuy thudc vao viéc ho la loai khach hang thién
cam, vO cam hay phan cam, mot cau hoi md cu thé s& dugc dua ra. Khach hang phan cam s¢
duoc hoi 1y do tai sao ho chim chi s6 nhu vay. Khach hang vo cam thi duoc hoi diéu gi s&
khién ho danh gia cao TurboTax, tic 1a diéu gi khién ho tré thanh khach hang thién cam. Con
khach hang thién cam duoc hoi ho s& ndi gi dé thuyét phuc nguoi khac thir str dung TurboTax.
Ca ba nhom s& duogc hoi vé cic vu tién cia ho dé nang cao dich vu trén moi1 khia canh cua trai
nghiém khach hang, nhu mua hang, cai dit, st dung hodc lién hé hd tro ki thuat — tom lai, diéu
gi khién khach hang hai 1ong nhat?

Pé tra 101 nhitng cdu hoi nay, khach hang dugc xem mdt sd cau tra 10i ctia nhitng nguoi da
duogc phong van truge do. Mot phﬁn mém sé& tron 1an cac lya chon dé tranh lap lai danh sach.
Nguoi tham gia c6 thé ddng ¥ véi ¥ kién trude d6 hodc dua ra ¥ kién riéng. Tiép theo, ¥ kién
ctia ho s& dugc danh gia lai. Sau khi di dua ra lwa chon, khach hang xép hang chiing dé xéac

dinh mirc d6 quan trong twong d6i ctia mdi y kién.

Viéc két hop cac budc nhu trén da moé ra hai cach nhin toan dién vé cac N4 kién va dua ra mot
bang xép hang dya trén s6 dong va tam quan trong ctia mdi ¥ kién. Intuit str dung bao cdo ndy
nhu mdt ngudn tin trong viée quyét dinh cac wu tién ddi voi su phat trién va cc cai tién quy
trinh khac. Viéc phan tich k§ ludng nhitng binh luan dem lai mét 1¢1 ich khac cho cong ty —
céc phin mém thué danh cho khach hang thudng duogc danh gia cao nhat — trong viéc thau hiéu
ngdn ngit va cach lwa chon tr ngi, tir d6 giup thu hut nhiéu khach hang nhat. Chang han, mot
loi ich ma Intuit thu dugc tir cac cude doi thoai véi khach hang thi¢n cam la hiéu duogc nhitng
san phdm ma ho danh gia cao nhat, dong thoi nhic tdi nhitng ngudi chua st dung khac dé thur

phan mém quan 1y thué.

Inuit c6 thé két hop truc tiép nhitng gi hoc duoc vao thong diép marketing va miu quang céo.
RS rang 1a dé khach hang thién cam viét miu quang cao mang lai hiéu qua hon nhiéu so véi
viéc tra tién cho mot cong ty quang cdo. Quan trong hon, nhitng khach hang nay biét dugc
chinh xac thong diép ndo can thé hién trong quang céo. Loi ich cudi cung cua viée hoi y kién
khach hang thién cam vé nhiing diéu s& ké cho ban bé d6 1a bdi vi ho s& phat biéu ngay nhiing

diéu nghi té1 dau tién.



Phuong phap thu thap v kién khach hang mdi la ndy — duoc thuc hién nhd cong nghé doc
quyén ctia Informative, dudng nhur rat hip dan khach hang. Ty 1& hoan thanh dat téi hon 85%,
cao hon nhiéu so voi cudc diéu tra nghién ctru thi treong thong thuong. Mic du khach hang
tham gia danh gia co thé giau tén, nhung ho co thé dua ra lya chon vé viéc cung cap thong tin
lién hé, va hon 75% khach hang da thuc hién theo cach nay. Piéu d6 cho phép Intuit lién lac
v6i khach hang dé tim hiéu rd hon hoic yéu cau ho phan hdi vé nhiing thay doi duoc dé xuat.
Chang han, khi c6 khach hang tuyén b6 khong hai 1ong véi viéc giam gia, cong ty cd thé gip
va yéu cau ho cung cip thém chi tiét. Liéu cong ty can chi ¥ t§i viéc mua hang bat tién, thoi
gian chd doi 1au, hay lugng hang giam gia it? Tuong ty nhu vay, mot cude ddi thoai voi khach
hang phan cam c6 thé phan loai nhitng 161 phan nan cu thé nho sy hd tro k¥ thuat va dua ra
nhiéu giai phap thich hop.

Consumer Tax Group ciing nhan thay rang su phan hoi gia tri nhat c6 thé dén tir nhitng khach
hang cii khéng hai long nhit vé cong ty. Vi thé, cac nhan vién quan 1y bang tin va blog moi
mot s6 khach hang thiéu thién cam nhat t6i cong ty dé tham gia Vong tron ndi bd. Cong ty thay
réng t6t nhat 1a nén kéo ho tham gia vao viéc khic phuc sai lam, cha khong dé mic ho tiép tuc
trat gian mot cach thiéu tinh xay dung. Qua thuc, mdt trong nhiing bi¢n phap t6t nhat va don
gian nhat dé 1am hai 1ong khach hang 13 ling nghe va phan hdi nhitng phan nan va dé xuit cta
ho. Cong ty lang nghe va phan hdi khach hang, diéu d6 ching t6 né danh gia cao va quan tim
dén khach hang ctia minh — mot yéu cau co ban trong bat ky mdi quan hé tot nao. Khi cong ty
that sy mudn lang nghe nhitg moi quan tdm ctia khach hang va giai quyét van dé giup ho thi

rat nhiéu ngudi khong hai 10ng véi TurboTax di tro thanh khach hang thién cam.

Vong tron nd1 bd da tré thanh mot cong cu dic luc tai Intuit va duoc gi1 thiéu cho nhirng bo
phan dang nd lyc cai thién trai nghiém khach hang va chi sé NPS. Trén thuc té, cong ty dang
xem xét dé ap dung quy trinh ndy voi doi ngil nhan vién trung tim ki thuat va dich vy khach
hang. Cac dé xuit cua khach hang ciing nhu sy danh gia ctia ho vé cac wu tién sé& giup doi ngi
nhan vién phat trién phan mém va nha chién lugc kinh doanh tip trung vao nhitng sang kién
quan trong nhat dé 1am hai long khach hang. That ddng ngac nhién 1 tai sao tit ca cac cong ty
khong thiét lap chuong trinh Vong tron noi1 bd dé xac dinh nhirng khach hang thién cam va tan
dung sy hd tro tir phia ho.

Pua khach hang truyén théng vao Vong tron ndi bo



Tham chi néu cong ty phan phdi san pham thong qua cac nha ban 1é, va ban khong biét 1o vé
khach hang ctia minh, ban van co thé st dung strc manh cua Internet dé xay dung cac cong
d6ng khach hang. Chang han, Hallmark di két hop vdi Communispace Corporation — nha
cung cip cac giai phip va phan mém cong dong truc tuyén, dong tru s& tai Watertown,
Massachusetts — dé tip hop khoang 250-300 khach hiang muyc tiéu tham gia cudc d6i thoai vé
nhitng cach thirc tao ra khach hang thién cam cho cong ty. Thang 11 nim 2000, Hallmark bat
dau thir nghiém cong dong dién tir nhu mot phuwong phap dé phat trién méi lién lac lién tuc vai
cac dai dién ctia co s& khach hang. Cong ty dua vao Communispace dé phat trién nén hé
théng phan mém (bao gdm chat, bang tin, d6i thoai nhom, e-mail, v.v...) va lam cho cac tuong
tac trd nén dé dang t6i mirc sy thao ludn ludn s6i noi; néu cd thanh vién nao khong dong gop,

Communispace s& tim ngudi thay thé.

Hién nay, nhitng nguoi hd tro ctia Hallmark duoc ddo tao dé quan 1y cac cong déng dién tr
ndy — goi 1a Hallmark Idea Exchange, bao gdm mdt s6 nhom khach hang muc tiéu nhu cac ba
ndi tro c¢6 con nhod, dng ba... Cac cong dong ndy dua ra kién thirc thuc t& sdu sic va phong
phti hon nhiéu so voi cac cong cu phan hoi khich hang truyén thong. Chang han, cac nha quan
1y c6 thé hiéu duoc rang nhiéu ngudi mua thiép thudng coi su hai hude nhu mot liéu phap cho
cac van dé trong quan hé, viéc nay 1y giai tai sao mot vai loai thiép lai duoc yéu thich hon.
Mot s6 nha diéu hanh khac khai thac cic cong ddng nay dé phan hdi nhanh chong véi nhing ¥
twdng moi va gitp ho suy nghi giai quyét van dé hiéu qua. Mot nha diéu hanh lai tin rang
Hallmark nén xudt ban mot loat sach — cho dén khi ¥ twong nay bi cong dong khach hang phan
doi kich liét.

Nhitng nguoi tham gia cong ddng cung cap rat nhiéu thong tin vé ban than, nhur cac birc anh vé
gia dinh hay tha cung, cac doan phim vé chuyén du lich ctia ho. Sy ¢6i md nay 1am cho nhirng
161 binh luan ctia ho déng tin cAy hon va dé hiéu hon. Piéu quan trong nhat 1a khong can doan
ham ¥ cua dir liéu vi viéc dat cAu hoi dé 1am ro diéu do6 rat don gian. Cac lanh dao cua
Hallmark rat bat ngd vé thoi gian ciing nhu st lyc ma thanh vién cong dong san sang dong

gop vao viéc mua sam cling nhu dua ra nhirng so sadnh va dé xuat thich hop.

Hallmark ciing str dung cac cong dong dé phat trién va thir nghiém mot dong san pham mdi,
nhd d6 thu dugc phan hoi nhanh hon rat nhidu so vai viée sir dung cac cong cu thong thuong.

Trong mot s6 trudong hop, nd con lam thay déi cd mot dong san pham mai va di€u chinh viéc



mua ban ngay trong cling mdt mia ban 1&. Cac nha diéu hanh so sanh cong cu ndy dé co duoc
mdt nhém khach hang muc tiéu bén ngoai phong hop, ludén san sang nhan xét nhitng ¥ tudng
m&i, binh luan vé cach dinh gia moi hay dong gop nhitng y tudng sang tao. Hallmark goi cong
déng khach hang truc tuyén ctia ho 1a mdt chét kich thich.

Nhiéu quan 1y cua Hallmark, phan 16n 1a cac nghé sy va nha vin day sang tao, déu khong hai
1ong v&i nghién ciru thong ké. Tuy nhién, ho lai rat thich giri e-mail vé nhitng thir nghiém cua
minh dé thim do phan hdi va dé xuét tir phia khach hang. Ho thuong kiém tra cac dong san
pham dé biét cai nio hiéu qua va cai nao khong. Ho ciing ¥ thirc siu sic rang nhitng két qua

thu dugc tir cac cude doi thoai lién tuc véi khach hang da tao nén nhiéu thong di€p tinh té.

Céc t6 chirc nhu SAS, Harley-Davidson va Hallmark da chiém duoc trai tim ctia khach hang
bang cach tao ra mdt cong dong dang tin cdy, nhd d6 hoat dong kinh doanh ctia ho gip rét
nhiéu thuan loi. Céc thanh vién cong dong cung chia sé niém dam mé va ty nguyén st dung
thdi gian ciing nhu strc lyc ciia ban than dé xac dinh va uu tién cac co hdi. Trong mat cuia
khach hang 1an nhan vién, cac cong ty nay khong chi 1a nha cung cap. Ho trd thanh trung tim
cua mot mang ludi g@)m cac mbi quan h¢ mang lai 1¢1 ich cho nhau, dugc quan ly dya trén
nguyén tic chia sé va cac tiéu chuan két ndi thanh vién. Rat nhiéu nha diéu hanh néi vé loi ich
clia cong dong, song lai ¢ qua it ngudi xay dung nd. Va c6 rat nhiéu cong ty khién khach hang
tranh xa bai cac khoan loi nhuin xau — diéu do co nghia ho phai phu thuc vao nhirng nhan
vién duoc tra mirc luong cao thudc bo phan marketing hay phat trién san phim dé tao ra bét

ky ¥ kién nao cho san pham va dich vu méi.

Viéc lam hai 1ong khach hang doi hoi sy hiéu biét sau sic va tinh than luén d6i moi — dong
nghia v&i su phat trién khong ngimg cac kha ning ctia cong ty. Cach tot nhat va ton it chi phi
nhat dé dat duoc diéu nay 1a khuyén khich sy tham gia chi dong ctia khach hang va tich cuc
lang nghe cac cudc doi thoai nay. Con bung nd ctia cic cong cu truc tuyén da ting thém sy lua
chon, song van con nhiéu kha ning trao ddi truc tiép nhu trudng hop cta Harley Davidson va
Lego. Khong diéu gi c¢6 thé khién khich hang va doi tién phong hai 1ong hon 1 dugc moi tham
du cac cudc ddi thoai va duge dong gop vao cac quyét dinh quan trong. Bang cach st dung
mot cach hé théng tri tu¢ tap thé cua khach hang, ban c6 thé mo rong va duy tri cac khach hang
thién cam, bién cong dong nay tré thanh tac nhan hiéu qua nhat cho cong cudc doi moi va la

tai san gia tri nhit cho su ting trudng.



10. Mot muc tieu, mot con soO

Qua nhiéu nha quéan 1y tin rang viéc gia ting gia tri co dong doi hoi phai khai thac triét dé cac
mdi quan hé khach hang. Vi thé, ho tang gia bat ctr khi ndao co thé. Ho cit giam cac dich vu
hodc chat lugng san pham nham tiét kiém chi phi v ting bién loi nhuan. Thay vi tip trung cai
tién dé nang cao gia tri cho khach hang, ho lai don strc sang tao cua minh vao viéc tim kiém
nhirng cach thirc méi dé bon rat gia tri tir khach hang. Mot s6 nha quan 1y cho rang ho phai
noi doi, gian 1an va thudng 1a bang cac thong 16 ké toan khon ngoan nhung thiéu tinh trung
thuc dé dat dugc muc tiéu cudi cung. Tham chi nhitng ngud1 kinh doanh trung thuc nhét cling
cho rang khong thé hoan toan trung thuc véi khach hang va khong cho phép ho budc vao cong

ty.

Toém lai, cac cong ty coi khach hang ctia minh nhur ké thu, can phai dé phong, bon rut va thao
tang khi tinh huéng cho phép. Nguyén tic Vang — ddi xir v&i nguoi khic nhu cach ban mudn
duoc dbi xir — d3 bi bo qua trong thé gidi canh tranh khdc liét. Khach hang don gian chi 1a
phuong tién dé di toi dich, 1a ngudn nhién liéu dé cong ty khai thac ngudn loi nhuan khong 16.

Quan diém ndy hoan toan vo 1y. Nhirng cong ty cho phép ban than chim vao chiéc bay loi
nhudn xdu khong thé ting trudng that sy. Doanh nghiép khong thé phat trién dé trg thanh to
chirc hang dau trong nén van minh phwong Ty nhd vao kha ning bon rat loi nhudn cua khach
hang. Tri théng minh cia mot doanh nghiép dua vao “su tr do va cong bang cho tat ca moi
nguoi”. Nén tang ctia mot doanh nghiép tot 1a kha ning t6 chirc cdc mdi quan hé véi nhing
hiép hoi tr nguyén mang lai 1oi ich cho cé hai phia va dong gop tich cuc vao cong dong xung
quanh. Nhitng cong ty chip nhin thu lgi nhuin xau cudi cing s& co lai boi sau khi da gay ra
nhitng ton that nang né cho khach hang, nhan vién, nha cung cép, nha dau tu, nén kinh té va xa

hoi1 cua chung ta, ho khong con xirng dang nira.

Piéu gi s& thay doi tinh trang nay? Cac truong kinh doanh da bat dau bao trg cho nhitng
chuong trinh vé dao dirc kinh doanh. Chinh phu da thong qua luat phap, chang han nhu Pao
luat Sarnbanes-Oxley ndam 2002, dé ban hanh cac quy dinh va giam sat cac cong ty chit ché
hon. Uy ban Chirg khoan va Giao dich My (SEC) d4 nd lyc hét strc dé ngdn chin cac hanh vi
phi phap. Nhitng cong ty dung nghia di thanh 1ap cac ty ban tuan thil va thit chit viéc quan 1y



no1 bd. Tuy nhién, chua c6 bién phap nao c6 nhirng tac dong rd rang td1 cac moi quan hé
khach hang.

Thyc té 1a ching ta khong can dén nhitng quy dinh khat khe hon. Chiing di ¢ rat nhiéu trong
s6 sach ké toan. Chiing ta khong can thém céc tiy ban tuan thi hay cac khoa hoc vé dao dirc ma
van c6 thé d& dang nghe thiy sy that ndy trong bét ky su kién nao. Piéu ching ta can lam Ia
tao ra mot quy trinh phan hoi don gian va dang tin cay, cho phép cac thi truong tu do thudng
nhirng t6 chirc 1am viéc theo Nguyén tic Vang va phat nhimng t6 chirc khong thuce hién no.
Chung ta can mdt con sb don gian va dang tin cay dugc tip hop va bdo céo lai trén co so
théng nhit gitp tinh todn sd luong khach hang yéu mén cong ty ciing nhu ghét bo nd. Chung ta
can mot con s6 khuyén khich cac nha diéu hanh va tit ca nhitng ai c6 anh huong dén quyét
dinh ctia ho — nhan vién, nha dau tu va ban than khach hang — dé loai bo cac chinh sach khong
pht hop va cac nha quan 1y t6i, giai quyét cac van dé va tim ra nhirng cach mdi 1am hai long
khach hang.

Toém lai, chiing ta can nghiém tic trong vi¢c thu thap va bao cao chi sb NPS. Loi ich thu duogc

s& rat 1on.
Su ting trudng: Mot con s6 cho mbi quan hé tot dep hon vdi khach hang

Hau nhu tit ca cac cong ty déu cd gang dé tang trudng, song chi c6 mot sd thanh cong. (Theo
s6 liéu thong ké trong Churong 1 thi c6 gan 80% cac cong ty 16n trén thé gidi khong dat mirc
tang trudng that sy ngudng 5%/nam trong giai doan tr 1994-2004). Ly do 1a su ting truong
va loi nhuan ngan han thudng di nguoc véi nhau. Phin 16n cac cong ty ¢ thé don gian ting
loi nhuan ngan han theo nhitng cach thirc dd duoc dé cap. Nhung cac cong ty d6 khong thé
vura dat duoc lo1 nhuan ngén han 1an su ting trudng bén viing boi khach hang s& phan nd véi
cong ty va tir bo ho ngay khi c6 thé. Khi thiéu mot thude do dang tin cay dé do luong chat
lugng mbi quan hé, cac nha quan 1y da quén di tAm quan trong ctia né. Ho roi vao cam bay
ctia 16i tu duy rang muyc tiéu duy nhét 13 loi nhuan, boi vi d6 1a thudc do danh gia hiéu qua
hoat dong cua ho. Vay nén khong thé tranh khoi thuc t& 13 ho budc vao cudc tim kiém loi
nhudn xdu. Do 1a 1y do tai sao nhiéu cong ty khong thé ting truong ciing nhu nhiéu cong ty
ngdy cang tho o voi chi sé NPS.

T4t nhién, thuc & mdt s6 cong ty tap trung vao thi phan va cho ring néu ho ting duogc thi phan



ctia minh 1én thi ho s& lam hai 1ong duoc nhiéu khach hang hon. Nhung chi thi phan thoi thi
khong c6 ¥ nghia gi. Cac cong ty co thé nhat thoi ting c6 phan ciia minh bang cach mua sur
tang trudng, thong qua hoat dong quang cao, gidm gia, cac chuong trinh marketing mé1, cac vu
sap nhap va thau tom, v.v... Nhung diéu d6 khong c6 nghia 1a ho lam hai long khach hang cua
minh. Nguoc lai, trén thyc t&, nhitng nguoi dimg dau thi phan thuong st dung quyén luc cua
minh dé bon rat cac moi quan hé khach hang. Khi US Airways méi duoc thanh 1ap, hing cung
cap cac dich vu va murc gia t6t nhit dé thu hut khach hang. Nhung sau mot thoi gian, khi hing
théng tri duoc thi truong Philadelphia thi cdc nha diéu hanh cho rang ho ¢6 thé dua ra céc
mirc gia cao t¢i mirc bat hop 1y va bo mic dich vu ngiy cang xudng cap. Tham chi hing tao ra
nhiéu khach hang phan cam tdi mirc dd md ctra cho hing Southwest Airlines budc vao thi

truong.

Hoic cac cong ty ciing khong cho rang khach hang ctia ho can dugc 1am hai 10ng, boi nhitng
ngudi ndy khong thé roi bo theo ddi thii canh tranh. Chi phi chuyén doi trong nhiéu nganh
thuong cao. Néu khach hang da thiét 1ap mot cong viéc ké toan danh cho doanh nghiép nho
v6i phan mém tai chinh QuickBooks, ho s& khong mudn chuyén sang mot chwong trinh khac
trong mot nam tiép theo. Néu ho can dich vu bao hanh may tinh, ho s€ phai cho dgi khoang 30
phtt dé co6 thé lién hé véi dich vu hd tro ki thuat cia nha san xuat. Mot khi ¢3 mat thoi gian
vao viéc nhap dia chi nha cung cép va s6 tai khoan cho khoan thanh toan héa don truc tuyén,
thanh toan tu dong va tién giri ngan hang, ho s& thiy rang viéc chuyén sang mot ngan hang khac
rat ton thoi gian va tién bac. Cac cong ty thuong lam moi cach dé ting nhitng khoan chi phi
chuyén doi nay. Chang han, cac nha cung cap dién thoai di dong thudng cd ging mé rong viée
d6i s6 dién thoai. Tuy nhién, 1am nhur vay ho chi c6 thé chic chin mot diéu 1a 1ong trung thanh
ctia khach hang sé& bi sut giam va ho s& danh mat tiém ning cta minh khi tiéng xau vé cong ty

lan sang nhiing thi truong gan ké.

Nguoc lai v6i tinh trang khong may tot dep ndi trén 1a su ting trudng cta cac cong ty nhu
Enterprise Rent-A-Car, American Express hay Intuit. Cic cong ty ndy hiéu dugc mirc do thoa
méan va long trung thanh ctia khach hang boi ho str dung Cau hoi ¢t tir. Khi do luong chét
lugng mbi quan hé khach hang, ho c6 thé phat trién cac twrong tic d6. Két qua 1a cac cong ty
niy déu nhan duoc két qua tot dep tir chi s6 NPS cao: dugc gidi thiéu nhiéu khach hang moi
hon, khach hang hién tai mua nhiéu hon, long trung thanh, sy tan tuy va sang tao cua khach
hang gia ting, nhitng 101 truyén miéng tich cyc trén thi treong ngdy cang lan truyén manh mé



nho sirc manh cua Internet.

Nho nhitng yéu t6 trén, ¢ may ting trudng cla cic cong ty cd thé van hanh hiéu qua. Cac
cong ty ndy c6 thé nhan thay nhitng gi d6i tha canh tranh ctia minh khéng thé lam, cu thé 1a
nhirng phan nao cia to chirc dang 1am cho thwong hiéu cua ho phat trién nho xay dung mang
ludi khach hang. Mot con s c6 thé giup ho thuc hién nguyén tic chi yéu ctia chién luoc nay

13 viéc hiéu rd khach hang c6t 161 va dau tr vao kha ning lanh dao (xem Chuong 7).
Tai ning: Mot con s6 cho mbi quan h¢ t6t dep hon v41 nhan vién

Ngay nay, hau hét nhin vién déu tin rang 1am viéc cho mot cong ty 16n s& 1am giam su tu do
ctia ho va han ché kha nang xay dung cac mdi quan hé dua trén sy théng thin va cong béng.
Su hoai nghi ndy giai thich vi sao c6 rat nhiéu ngudi tré thanh dai 1y va doanh nhan tu do,
cling nhu rat nhiéu ngudi diang nhan vat hoat hinh Dilbert (mdt hinh trgng chdm biém vé quan

1y vi mo) trén cac trang c4 nhan cua minh.

Khi mot cong ty tap trung cai thién NPS, nhan vién cua ho ciing cam thdy vui vé hon. Ho tu
hao dugc 13 mdt phan cua cong dong dua trén Nguyén tic Vang. Noi dung cong viée ciia ho
phong pht hon, ho c6 mbi quan hé t6t hon véi dong nghiép. Ho ciing c6 nhiéu co hoi dé phat
trién khi cong ty ting truong. Piéu d6 giai thich tai sao cong ty ctia nhiéu 1anh dao NPS
thuong co trong danh sach “Nhitng cong ty t6t nhat dé lam viéc”. Hay hinh dung su khac biét
gitra vi tri nhan vién dai di¢n k¥ thuat tai SAS va vi tri tuong tu tai trung tam cudc goi cua
mot cong ty phan mém dién hinh. Nhan vién dai dién ctia SAS gitip xéc dinh nhu cau khach
hang va danh wu tién cho cac khoan dau tu vé nghién ctru va phat trién ctia céng ty. Con nhan
vién dai dién trung tam cudc goi tai cac cong ty khac chi dugc nhin nhan nhu mot phﬁn bat
budc phai c6 dé phan hoi véi khach hang. VAy cong viéc nao thu hat va gilt chan dugc céac

ung vién hon?

Hon nita, d6 chi 13 mot budc nho dé nhan vién duoc 1én tiéng tal no1 lam viéc cua minh va tur
d6 dam bao rang cong ty dang hoat dong dya trén Nguyén tic Vang trong cac mbi quan hé ndi
bd. Chang han Bain & Company khdi nghiép tir mot cong ty nho tai Boston, nay da co t&i 31
van phong trén khip thé gigi. Cong ty ludn muén duy tri mot thanh phan trung tAm trong tam
nhin ctia minh, d6 1a tao ra mot cong dong gdm cac nhom xuat sic. Nhung chiing ta khong thé

dira vao cac thudce do truyén thong va su quan 1y tir trén xubng. Thay vao d6, ching ta can



trién khai cdc cudc binh chon nira ndm mot 1an cho cac thanh vién nhém. Cude bod phiéu kin
nay cho phép nhan vién danh gia mirc d6 l1anh dao nhom cua ho thuc hién cac nguyén tac cot
161 ma cong ty dé ra. Két qua cua cudc binh chon sé quyét dinh sy thiang tién cua cac 1anh dao.
Quy trinh ndy gop phan dam bao rang cac lanh dao coi gia tri cong dong ciing quan trong nhu
viéc tao ra két qua tai chinh tot cho cong ty va khach hang.

Mot ngudi ndm rd strc manh ciia quy trinh nay 1a Kevin Rollins, CEO ctia Dell. Tai Dell,
Rollins va ngudi sang l1ap cong ty, Mechael Dell, di phat trién mot cong cu tuong tu (Tell
Dell) dé dam bao rang cong ty c6 thé xdy dung vin hoa hap dan dua trén cac mdi quan hé 1am
gia ting gia tri cong dong. Ciing nhu Bain, Dell thuc hién cudc diéu tra vé nhan vién — Tell
Dell — sau thang mot 1an va két qua dugc dung dé danh gia viée ting lvong va thang chirc cho
nhan vién. Qua trinh tién hanh cudc diéu tra cling twong ty nhu & Bain: Nhing 14 phiéu dugc
gitt kin con két qua duogc cong bd cho toan cong ty. Su minh bach niy gitp cung ¢b gia tri vin
hoa cta mdt cong dong coi mé va trung thue. N6 cling gop phan hinh thanh mot tic phong tu
diéu chinh vi ai ciling c6 thé thdy duoc su hop 1y cua cac két qua.

Phan thudng tai chinh: Mot con sé cho mbi quan hé t6t dep hon v6i nha dau tur

Pau nam 2003, t6i tGi Key Largo, Florida dé thuc hién mot bai thuyét trinh tai cudc hop
thuong nién vé cac nha dau tu cia Summit Partners — mot hang dau tu von tu nhan va von mao
hiém, dong thoi 13 khach hang 1du ndm ctia Bain. Muc dich cua t6i 1a cung cdp cho khan gia
nhitng kién thirc cdn ban vé hé thong NPS, twong tw nhu trong mot s6 chuong dau cudn sach
ndy. Toi da rat bat ngo khi James Gray, chu tich ctia OptionsXpress, mot cong ty méi noi,
phat biéu trude va 1am dao 16n toan bo bai thuyét trinh ctia t6i. Ong trinh bay tinh logic cta
chi s6 NPS, giai thich cach NPS ctia cong ty 6ng c6 thé vuot qua tat ca cac doi thi trong
nganh. Grey thim chi con néi rong hon vé cac muyc t6i du dinh noi dé giai thich cach cong ty
ong c6 dugc mot sé lugng 16n khach hang trung thanh va nhitng du dinh tiép theo nham ting
strc canh tranh.

T6i da rat kinh ngac boi nhitng ¥ tudng nay vira dugc gidi thiéu cho cac thanh vién ¢b van tai
Bain cach day 9 thang. Nhom Bain d4 n6i v6i Summit rang ho da thay su phu hop véi khach
hang va can ap dung ngay céng cu NPS vao viéc danh gia khoan dau tu 1an nay. Dit liéu NPS
da gop phan thuyét phuc quy ndy dau tu vao OptionsXpress.



Ngoai ra, thuc té ciing rat dang chi y. Chi s6 NPS cua OptionsXpress dat 52%, cao hon 40
diém so v&i cac cong ty 16n cing nganh. Trong vong chua day ba ndm, cong ty dd chiém thi
phan cao nhit trong linh vure ban 1¢. Khong c6 gi dang ngac nhién khi phan 16n ngudn khach
hang méi ctia ho 14 do nhitng khach hang hién tai gidi thiéu. Lam thé ndo cong ty c¢6 thé thu hat
thém hon 50.000 khach hiang méi chi trong mot thoi gian ngan? Hién nay, Gray dang str dung
NPS dé theo ddi quy trinh va hudng dan cac quyét dinh ctia nhoém trong boi canh cong ty dang
ngay cang tang trudng, dat té¢1 160.000 khach hang vao nam 2005. Summit Partners danh gia
OptionsXpress 14 khoan dau tu 1y tuéng, hira hen mang lai 1gi nhuan that sy cho cac nha dau
fur.

Mbi lién két gitta NPS cao va thanh cong trong dau tu 1a hoan toan hop 1y. Néu khong ting
truong that su, gia co phiéu sé giam xubng. V&i sy ting truong that sy, gid co phiéu s& ting
1én. Céch tot nhat dé day manh cd may ting trudng 1a gia ting luong khach hang thién cam va
giam luong khach hang phan cam. Khach hang thién cdm va khach hang phan cam 1a tai san va
khoan ng thuc t& ctia mot cong ty, cac nha dau tu cAn mot su tinh toan rd rang vé bang can ddi

ké toan ctia cdc nhom khach hang nay.

Trong cong dong Bain, mdt vai trong sd nhirng cong ty dau tién sir dung con sb néi trén lién
quan t¢i cac vu sap nhap va thau tom. Nhitng khach hang ndy ngay lap tirc nhan ra rang viéc
danh gia cac khoan dau tu tiém ning s& sac bén hon néu ho nghién ctru cac modi quan hé khach
hang ctia cong ty v4i cong cu X-ray. Chi trong it ngy, cac nhom thim dinh dau tu d3 nhan ra
nhiéu diéu tir viéc so sanh muc tiéu NPS ctia ho v&i cac dbi thi canh tranh, cting nhu thong
qua xac dinh ty 1€ khach hang md1 dugc gidi thiéu. Hién nay, Bian dang s dung cac cong cu
X-ray nay dé danh gia tiém ning dau tu trong nhiéu nganh khic nhau nhu my pham, san xuat
dém, ctra hang tap hoa, bao hiém, may ban hang ty dong va nha cung cap dién thoai di dong.

Mot con s0, nhiéu do1 thu

Loai bo cac khoan lgi nhuin xdu bang NPS c¢6 vé 1a mot ¥ tudng tuyét voi, nhung thue
khong phai vay. Hang loat d6i thu s& phan d6i hé théng giai trinh chi dua trén mot con so. Rét
nhiéu nha 14nh dao da hoc duoc cach choi tro choi trén hé thong hién tai nay, va biét lam cach
nao dé khach hang mang lai 191 nhuan cho ho. Bt ky nha quan 1y, dai dién ban hang hay nhém
dich vu nao c6 chi s6 NPS thap déu s& chong lai y twdng nay hay d6 tin ciy ctia quy trinh do



luong. Tham chi cic nha quan 1y ¢6 chi s6 xép hang NPS kha t6t cling s& khong chic chin vé

vi tri cta ho cling nhu dd tin cay cua quy trinh nay.

Méi lo ngai ndy c6 thé hiéu duoc, nhung nd ciing c6 thé duoc giai quyét don gian bang cach
xac dinh chi s6 NPS va chia sé thong tin cho mot s6 quy trinh trudc khi lién hé véi luong va
su thing tién. Phan 16n nhitng ngudi thién chi s& chip nhat thr nghiém quy trinh ndy dé xem

liéu n6 c6 mang lai két qua tot hon hay khong.

Trong nhitng cong ty 16n, thach thirc 16n nhat thuong dén tir bo phan nghién ciru thi trudng va
cac nha cung cdp dich vu diéu tra. Cac nhom nay thudng mudn gilt nguyén hién trang. Vi
nhirng phan hdi ciia khach hang luén dé cap tdi chuyén mon va nén ting sirc manh ciia to chirc
nén ho coi NPS 1a mot moi de doa. Khai niém phan hoi khach hang c6 thé tom lai trong mot
dén hai cau hoi, nhung chi v6i mot con sé dung dé do luong thi s& khong thé giup cac nha
nghién ctru thing tién trong sw nghiép. Cac nha quan 1y ban hang ciing khong muén tap hop va
phan tich phan hoi ctia khach hang.

Mot nha diéu hanh cip cao ap dung NPS d3 nhan duoc rat nhiéu e-mail tir nhdm nghién ctru
thi truong trong ndi bo cong ty va cac nha cung cap dich vu diéu tra. Ho 1ap luan rang ké
hoach dé giam sat NPS qua don gian — “chi duwa trén nhitng nghién ctru thiéu sot, hoan toan
phi logic, sb liéu thong ké khong chinh xéc, vo trach nhiém va vé co ban khong hoan thién”.
Tai mdt cong ty bao hiém 16n cta chau Au, bd phan nghién ctru da yéu cau mot vi giao su dai
hoc viét bai luan phan dbi viéc sir dung thang diém tir 0-10, cho rang d6 1a viéc khong khon
ngoan chit nao va hoan toan sai lam. Cac nha cung cép dich vu diéu tra sy théa man khach

hang c6 nhiéu thir dé mit va ky vong 1am mét uy tin ctia thude do kha don gian nay.

Nhung ¢6 18 ké thi nguy hiém nhat cta quy trinh ndy khong phai nhitng ngudi chong lai NPS
ma 13 nhitng ngudi ap dung phuong phap niy va bién d6i né cho phu hop véi chuwong trinh
hanh dong cua cong ty. Mot s6 khong hiéu dugc nhitng ngudi nhiét tinh bi tinh logic cta con
s6 ndy thu hit dén ndi rat thich ap dung NPS nhung lai khong danh gia duoc day di nhitng rac
r6i do cong cu do ludng ndy giy ra (Chuong 6). Ho c6 thé lién két su phan loai chi s6 NPS
khong dang tin cdy v6i phan thuong nhan vién va sau d6 phat hién ra minh da vo tinh 1am cho
toan hé théng mat di tinh chinh xéc. Néu két qua NPS khong tap trung vao hanh vi khach hang
va sy tang trudng, co thé nguyén nhan 1a do cong ty da khong phat trién duoc mot quy trinh



nghiém ngit vé mit thoi gian dé dua ra nhitng cdu hoi chinh xac cho dung ddi tuong khach
hang. Tur d6, hé thong niy s& chang tot hon 1a miy so v&i két qua cua cac cude dicu tra vé su
thda mén khach hang. Tuong ty, cac cong ty quang cao vé mirc NPS ndi bat ctia minh ciing s&
phai ddi mat véi sy cam dd dugce thao tung con s6 nay nhu khi ho thuc hién cac théng ké vé
su thoa man khach hang. Néu diéu d6 xay ra, NPS sé& giam gia tri, dong thoi bi khach hang va

nhan vién 1o di.

Vay chung ta can lam gi? Mic du quan diém ctia t6i 12 khong mudn can thiép vao thi trudng tu
do — hién nay chung ta c6 qua nhiéu quy dinh va nguyén tic — nhung trong mot sb trudng hop,
su can thiép cua chinh phu 13 can thiét. Giéng nhu viée tuan thi mirc do 6 nhiém cho phép, ty
1¢ Octan trong xdng, tinh chinh xac ctia thanh phin dinh dudng thyc phiam, ty 1 13i suat vay
von thich hop va tinh dong nhét trong viéc bao cao vé hoat dong dau tu cta cac quy tuwong hd,
tinh hop 1y va chinh x4c cta bdo cdo NPS ciing s& do nhitng ngudi giam sat dam bao. Bé
chéng lai ké thu ctia NPS, céac 1anh dao can van dong thiét lap mot ban ti€u chuin (giéng nhu
ban tiéu chuan ké toan tai chinh) dé xac dinh cac nguyen tic cho hoat dong thu thap, bao cao
va kiém toan dir liéu NPS trudc khi cong bd. Cac nguyén tic duoc dé cap trong Chuong 6 ¢o
thé coi 1a mot khoi dau tot. Tat nhién, mbi cong ty nén phat trién mot hé théng NPS riéng phu
hop véi yéu cau quan tri ctia minh. Nhung trude khi cong bd két qua cho cac nha dau tu hay

cong chung, cac cong ty nén c6 cac tiéu chuan chung.
Trach nhiém cong dong

Tat nhién cac co quan quan 1y khong thé gidm sat cic cong ty hiéu qua néu thiéu su hd tro tich
cuc tir phia cac thanh vién cong dong — nhitng nguoi tin riang loi ich cua cong dong cd duoc
12 nhd sy giam sat chit chd. Cac bd phin kiém soat déu hiéu duoc diéu ndy. Nguoi gidm sat
tai Enron khong ¢ bén ngoai ma 1 tir ndi bo cong ty. Mot sd cong ty khac nhu WorldCom,
Tyco bi phat hién gian 14n ciing trong trr nhu vay. Nhitng ngudi trong cong ty can phai két hop
v6i nhau dé dam béao rang cac thanh vién vi pham s& bi ky luat. Néu khong, nhitng ké pha hoai
va ltra dao sé& 1oi dung cong dong vi myc dich riéng ctia minh va phéa hoai cac nguyén tac cot
16i. EBay yéu cau nhan vién kiém soat (nhin vién hong) quan 1y hé thong tin nhin dé bat ky ai
str dung nhirng ngdn tir khong tot hay mang tinh de doa sé& bi canh céo hodc x6a bé quyén thanh
vién. Nhung sy giam sat khong chi dirng lai ¢ d6. Bing viéc cong bd phan hdi cua thanh vién

va bao cao tan suat cung cap phan hoi cia tirng ngudi, eBay dua vao chinh cong dong dé dua



ra nhirng hanh dong ky luat hop ly.

Mot van dé khac ma bo phan giam sat nhan ra la nhitng nhém t01 pham nho 1¢ thudng tao ra
mot xu thé 1ién quan voi nhitng nhoém toi pham 16n. Khi William Bratton dam nhén vi tri Gy
vién giam sat cta thanh phé New York, 6ng di tip trung vao cac vi pham nhu v& tudng, pha
hoai cong trinh nghé thuat va tinh trang nhitng ngudi lau xe doi tién boa. Ngay 1ap tic xu thé
bat dau thay d6i va nhirng truong hop t6i pham nghiém trong ciing bat dau giam. Giéng nhu toi
pham, lo1 nhuan XAu cling bat dau tir nhitng thir rat nho nhu quang cao thiéu trung thuc, dich vu
khong tot, 1am phién khach hang vao giod an hay gia ca khong duoc kiém soat. Tir do, nd s&
dan tré thanh nhitng rac roi 1én nhu nghién cru chirng khoan gian 1an, héi 10 san sau, cac du
an khong trung thuc vé su ting trudng va loi nhuan. Khi thanh vién cong dong tang 1o nhing
vi pham dao duc d6, ho s& trd thanh dong 15a, con doi ngii giam sat s& chang c6 viéc gi dé
lam. Cong dong boé qua hanh vi phi dao dirc va khong chi ra cac mbi quan hé loi dung da
khién gian d6i nho tro thanh hanh vi vi pham nghiém trong. Va vi thé cong dong ciing bi tan ri.

Tuy nhién, cac 1anh dao NPS déu thdy rang viéc giam sat cong dong rat co tac dung. Néu ban
hoi Andy Taylor tai sao hé thong ESQi ctia ho khéng thao tung ty 1& hai long gidng nhu céc
nha ban 1é 610, 6ng ta s& giai thich rang Enterprise kiém tra nhitng s6 dién thoai khong lién lac
duoc dé xac dinh cac chi nhanh thay doi sé dién thoai cta d6i twong khach hang khong hai
1ong dé nhitng phan nan ctia ho khong bao gid duoc biét dén. Nhung néu chi kiém tra & cap
toan doanh nghiép thi khong thé kiém soat dugc hon 6.000 chi nhanh trén toan thé giéi. Taylor
biét Iy do chinh 1y giai tai sao cac chi nhanh khong tu ¥ stra doi thong tin cua ESQi — nhitng
chi nhanh khac s& phat hién ra va thong bao. Str dung chinh sach cong dong da gitp ESQi tro

thanh mdt cong cu quan 1y dang tin cay.

Pé biét cach xay dung tinh than trach nhiém cong dé)ng, cac 1anh dao c6 thé tham khao nhitng
vi du tir chinh lich str. Nam 594 trudc Cong nguyén, vi vua cua Athens 14 Solon dd dé xuat
mot thir nghiém quan trong: ngai ban hanh mét dao ludt va cho phép thin dan c6 mét tiéng ndi
trong chinh quyén. Bo luat dugc dan khip noi dé tat ca moi nguoi déu co thé thiy. Bo may
giam sat khong phai 1a mot luc luong binh linh hing hdu, ma 13 quyén duogc giai quyét nhirng
tranh chdp tai toa cta nguoi dan. Sy dan chi nay dd mang lai hai trim nim phat trién thinh
vuong, sang tao va day hiéu biét. Twong tur nhu vy, sau chién thang cta quan do6i Luc dia tai
Anh nim 1781, George Washington trd thanh nhan vét ndi tiéng boi ong ¢ thé dé& dang tiép



budc cac nha lanh dao cach mang khac bang cach cung cd quyén luc ctia minh véi mot nén
quan chu mdi. Nhung thay vi lam vay, 6ng da tir chirc sau hai nhiém ky, khi dang & dinh cao
quyén luc, va ching to cho toan thé ngudi dan thay rang quyén lyc that sy ndm trong xa hoi
dan chi. Viéc Washington mang lai quyén 1am chii cho nhan dan di giup toan nudc My clng
tham gia xay dung x hoi — mot mang ludi gom cac mdi quan hé duge quan 1y béi ludt phap —

dé roi tré thanh cuong qubc kinh té dan dau thé gidi.

Cac quyén ca nhan bao gém su trung thuc, tir do, cong 1y va muru cau hanh phic d3 tao nén
nén tang c6t 18i cho cac kinh nghiém dan cha tir Athens cho t¢i Hoa Ky. Cac quyén nay khong
khac gi so voi nhirng nguyén tic ma cac ldnh dao trung thanh dua ra. Bang cach mang lai cho
khach hang va nhan vién quyén 1én tiéng va binh chon, cac cong ty nhu SAS, eBay va Harley-
Davidson di tiép budc nhiéu 1anh dao ndi tiéng trong lich sir — nhitng nguoi da nhéan ra stc
manh sang tao cua mot xa hdi tu do. Tham chi cau khau hiéu cta eBay — “Bd&1 con nguoi, cho

con nguo1” — da chi ra ngudn luc cho su tang trudng manh me cua cong ty.
Btrc tranh toan canh

Véi nd luc 1am cho cudn séch ndy tré nén ngan gon va sic tich, toi da tap trung vao nhitng
doanh nghiép hoat dong vi loi nhuan. Nhung ciing khong khé dé hinh dung ra sy lién quan ctia
NPS dbi v6i nhiéu doanh nghiép trén dién rong. Cach t6t nhit dé bat ky cong ddng nao co thé
phat trién 13 thu hit dang loai thanh vién méi thong qua quang cdo truyén miéng, dong thoi
dam bao rang ho cliing nhau phat trién cac mdi quan hé mang lai loi ich chung, ximg déng véi
tho1 gian va strc luc da dau tu. D6 1a cach thuc dé xay dung thanh cong truong hoc, hoi tur
thién, bénh vién, cac hiép hdi va to chic.

Khi mot to chire chiém duoc long trung thanh cua céac thanh vién, n6 c6 thé tang ngué)n luc san
cO va tac dong td1 xa hoi nhiéu hon. Viéc theo dudi chi s6 NPS c6 thé giap cac lanh dao va
thanh vién cong dong biét duoc ai dang 1am viée t6t nhat va ai can dugc chi y. Bang cach do
luong nghiém tic, bio cdo va quan 1y mot con s6 — ty 1¢ khach hang thién cam trir di ty 18
khach hang phan cam — cac to chirc ¢6 thé xac dinh nhitng hoat dong t6t nhat, dua ra nhirng
twdng moi, xay dung cam két va tir d6 hinh thanh tinh than trach nhiém d6i v&i két qua. Tat ca
cac tO chire déu c6 thé ting truong va hoat dong ning sudt hon bang cach thu hat thém nhiéu

khach hang thién cam va giam thiéu khach hang phan cam.



Tai cap do mdt, nhitng ¥ tudng dang sau cudn sach nay cé thé tw ching minh rat don gian.
Ngudi ta khong can phai that sy tin twdng dé chip nhan rang cach tot nhat dé ting trudng 1a co
nhiéu khach hang thién cam va it khach hang phan cam, dic biét 1a trong thé giGi Internet — noi
161 truyén miéng dang 13 mot phuwong thirc hitu hiéu. Ban dau, co thé ban s& ngac nhién khi
théy ré‘mg chi v&i mot cau tra 101 cho mét thic mac thoi cling xac dinh dugc dau 1a khach hang
thién cam hay phan cam ctia cong ty. Nhung mot khi moi ngudi nhin thay thyc té, thi d6 khong
con 12 mot tuyén bd iy tranh cii. Bat ky nha quan 1y ndo da cb ging xAy dung tinh than trach

nhiém déu biét rang mot thudc do tip trung vao cac mdi quan hé thi tot hon 1a nhiéu thudce do.

Vay tai sao su don gian nay lai 1a co ban? Khi tap hop tit ca cac v kién don gian nay lai, ban
s& di dén mot két luan duy nhét rang cach t6t nhit dé mot to chirc ting trudng loi nhuan 13 xay
dung cac moi quan hé bén chit giita khach hang va nhan vién — ciac mbi quan hé xing dang
v6i 1ong trung thanh boi ching dugc quan 1y bai hé thong tiéu chuan dao dirc ciia Nguyén tic
Vang. Diéu co ban 1a cong ty cang co dao dirc thi nd ting trudng cang nhanh. Nhung ciing
khong thé bo qua cac dir 1iéu. Nhirng cong ty dat duoc mirc do trung thanh cao déu chién thing
trén thi truong chimg khoan ciia hau hét cac nganh. Ho da ching to sy ting trudng manh mé
khi chi s6 NPS vuot trén 50%. Bang cach tao ra nhirng cong dong soi ndi, noi cac thanh vién
c6 thé mang lai strc sang tao cung su chi din, cac lanh dao trung thanh chimg t6 rang nhimng
cong ty 16n c6 thé tiép tuc ting trudng va thinh vuong chirng nio ho st dung strc manh thi

truong dé phuc vu chir khéng phai 1oi dung cac mdi quan hé cong dong.

C6 18 ¥ kién mang tinh cach mang nhit trong cudn sach nay tuyén bd vé viéc do ludng chat
luwong mbi quan hé ciing quan trong nhu viée do luong kha ning sinh lgi. Néu cac nha quan Iy
khong phat trién mot quy trinh pht hop dé do ludng con sb nay, ho ciing khong thé xay dung
tinh than trach nhiém dé kiém duoc nhitng khoan 1¢1 nhuin t6t chir khong phai xau. Ho s& phai
cO ging dé thiy dugc sy khac nhau giita viéc gianh duoc sy ting trudng va mua sy ting
truong. Ho khong thé danh gia ndi tinh hinh cong ty hay thim chi 1a do ludng hoat dong kinh
doanh cbt 16i. Va ho ciing chang thé xay dung cac cong dong gitp thuc day sy tan tim va doi

méi nham dat duoc su tang truong bén viing that sy.

Su ting trudng cua bat ky t6 chirc ndo déu 1a sy két hop giira ting trudng va tich ldy cac moi
quan h¢ ca nhan. Cac ddi tac s& dau tu dé tao ra nhiéu mbi quan h¢ t6t hon va mang lai 1¢1 ich

cho ca hai bén khi cting tham gia vao mdt cong dong ma trong d6 cac thanh vién bat tay nhau



dé xdy dung cac mdi quan hé dap tmg Nguyén tic Vang. Cac mdi quan hé chinh 1a thach thirc
git gao trong viéc tao nén gia tri va — NPS ¢6 thé 1am rd, ndng cao va thic day sang tao tuyét

vOi ndy. Chiing minh chirmg cho mot sy that co ban: nhitng cai tt luon phét trién.

Khi Andy Taylor suy nghi vé su ting truéng ctia Enterprise Rent-A-Car tir mdt doanh nghiép
gia dinh nho di tr& thanh mot chudi gdm cac trung tim cho thué 6t khong 10, 6ng da thira
nhan d6 dang 1a mot diéu ky diéu. Sau khi Enterprise tr¢ thanh ké dan dau thi truong, 6ng luén
nhac nho nhdém ciia minh rang d6 khong phai 1a thoi diém dé an mirng ma 13 thoi diém dé tang
cudng cam két tao ra moi quan hé khach hang ngay cang tot hon. Khi nhém ctia 6ng hiéu dugc
NPS ¢6 thé xac dinh tinh trang khach hang dugc ddi xir ra sao, ho bat dau déy manh sy tang
trudng clia cong ty. Ho di thay d6i twong lai.

Taylor khing dinh: “Con s6 d6 con hon ca mot thude do, nd chinh 1 cudc hanh trinh dén véi
su that.”



Phu luc A. Méi lién hé giira NPS va su ting truéng

Trong cac biéu d6 dudi ddy, ching toi phac hoa don gian cic mbi quan hé giira sy ting
truong va NPS. Tuy nhién, dé chinh xac, trong mo hinh cu thé cua ching toi, sy ting trudng
twong ddi 1a mot ham s6 cua In (delta 1a NPS). Vé co ban, nd s& lam ting ban kinh dudng
tron. Kich thudc ctia mdi dudng tron trong hinh ty 1& v&i doanh thu cong ty co duge tir khach
hang trong tirng phan khuc.

Biéu dd A-1: Cac cong ty may tinh c4 nhan Wintel
Tang trudng hang xuat khau trong ba nim (1999-2002)
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Biéu dd A-2: Nganh bao hiém nhan tho tai My

Tang trudng nhd phi bao hiém nhan tho thong thudng (1999-2003)




Chi s6 khdch hang thién cam
Biéu dd A-3: Nganh bao hiém 6t6 ctia Han Qudc

Ty 1€ tang truong doanh thu trong hai nam (2001-2003)

Chi s6 khdch hang thién cam
Ghi chi: Doanh thu tir bao hiém tai thoi diém ngay 31/3 hang nam.
Biéu d6 A-4: Linh vuc hang khong

Tang tredng trong ba ndm (1999-2002)

Khdch hang thién cam thuan

Ghi chu: AMR mua lai TWA nam 1999. S dung TWA CAGR cho nam 2000 va AMR CAGR
cho nam 2000-2002.

Biéu d0 A-5: Tang trudng trong ba nim (1999-2002)



Chi s6 khdch hang thién cam
Biéu dd A-6: Cac siéu thi tai My

Tang trudng doanh thu (1999-2003)
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Chi s6 khdch hang thién cam

Ghi chi: Tang truong doanh thu ciia Morrion khéng bao gém sé liéu cia Safeway, vi viéc

hai cong ty sap nhap chi xay ra vao nam 2004.



Phu luc B. Nguoi thing, ké thua trong mot so nganh ciia My
va Anh

Trong phan phy luc nay, chiing toi liét ké nhitng cong ty c6 ty 1é khach hang thién cam cao nhat
va thap nhét cta rt nhiéu nganh kinh doanh. Cubn sach nay xac dinh NPS bang cach lay ty 1¢
khach hang phan cam trir di khach hang thién cam. Nhung & day chiing ta s€ chia ra hai thanh
phan ctia NPS, va sy thé hién ciing phong phti hon rat nhiéu. Tén cua cic doanh nghiép co ty
1¢ khach hang phan cam cao s& khong xuat hién trong cubn sach nay, nhung c6 mot danh sach
cip nhat cac cong ty c6 nhiéu khich hang thién cam va phan cam trén trang web

netpromoter.com



Cac cong ty co ty 12 | Cac cong ty co y
khach hing thién 1€ khach hangz
cim cao nhit phin cim cao nhit
(khing néu tén)
Ciac nganh cing L1 %
nghisp MF
Hing khimg Soushaest, 60 Ehfng nén tin, 34
Cho thme ata Enterprise, 53 Ehing né tin, 28
Ehéng nén tén, 23
Cac hinz xe ; Satum, 74 Ehimg nén tén, 43
Cichiing Oms 30 | A G. Edvards, 64 Ehing néu tin, 36
dich v moi giei day
dn
Cic ngin hing oho g
Dich vu dién thoai Conunerce Bank, 66 Eh?ngnmten,‘ﬁ
i dnz SBC, 42 Ehing nén tén, 57
ThE tin dung Khing néu tén, 5§
My tinh ci ohin UsAA, 04
Wintel Dell, 62 Khfng ni tén, 55
Bido hism ¥ t& Fhiing né tén, 33
Biohifm ohin the | AFLAC, 47
Baohiem tdisinva | USAA 72 Ehéng nén tén, 5
sinh mang Ehbng néu tén, 50
VD chyén/ USAA E3 Ehfng nén tén, 49
phan phoi Ehfng nén tén, 40
Trumg tim mma sim FadEx, 66
fiﬂhﬁﬂg@w Khéng néu tén, 22
i L Target, 58
Emgm oo Rk i 55
Tme Value, 70
Ehfng nén tén, 50
Walgreens, 55
Costro, 81 Ehing nén tén, 54
Ehong nén ten, 28
Cac nzanh cong
nghiép Ank
Cicngan king pho | Caboot, 75 Fhing nén tén, 45
Firss Diirect, 74 Khng néu tén, 44
Dich vp dign thoai Ehing néu tin, 43
i dmz Virgin Mobile, §1 Khfng né tén, 38
Didn va kil 30t tién
dimg Scottish Power, 20 Ehng nén tén, 92
Cho thié 660
Trng tim s sém | Enterprise, 50 Ehing nén tén, 49
Citahinz tephuc | John Lewis, 55 Khng néu tén, 51
m
Drroc phim B&Q. 35 Khng nén tén, 56
Sigu thi

Ebook mién phi tai : www.Sachvui.Com

Ebook thuc hi¢n danh cho nhitng ban chua co diéu kién mua séach.

Néu ban c6 kha niing hiy mua sach géc dé ting hd tac gia, ngudi dich va Nha Xuat Ban


http://sachvui.com/

	CÂU HỎI CỐT TỬ
	ĐỂ MỖI KHÁCH HÀNG LÀ MỘT NHÂN VIÊN PR CỦA CÔNG TY
	LỜI NÓI ĐẦU
	1. Lợi nhuận xấu, lợi nhuận tốt và câu hỏi cốt từ
	2. Thước đo sự thành công
	3. NPS thúc đẩy tăng trưởng như thế nào
	4. Câu chuyện ENTERPRISE - Đo lường các vấn đề quan trọng
	5. Tại sao các cuộc điều tra sự thỏa mã khách hàng lại thất bại
	6. Các nguyên tắc đo lường
	7. Thiết kế các chiến lược khách hàng thành công
	8. Truyền đạt - xây dựng một tổ chức tạo ra khách hàng thiện cảm
	9. Phát triển một cộng đồng khách hàng thiện cảm bằng cách lắng nghe
	10. Một mục tiêu, một con số
	Phụ lục A. Mối liên hệ giữa NPS và sự tăng trưởng
	Phụ lục B. Người thắng, kẻ thua trong một số ngành của Mỹ và Anh

