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Dich vu hoan hio dé thanh cong bén viing

Dich vu simg sét, khach hang simg s& dugc ban ra véi hon nira triéu ban, nam trong bo sach Dich vy hiéu qud cia
Amacom ma bat c nguoi kinh doanh nao cling muon s hiru, dac biét déi véi nhirng nguoi mai bat tay vao cong viée kinh doanh.
Cuén sach 1a chidan day &u véi cac nguyén tac, thu thuat va chién lvge cho mét dich vu khach hang hoan hao.

Khong giéng nhu nhiéu cudn sach dich vu khach hang khic chi tap trung vao yéu té chinh 1a quan 1§ hiéu qua dich vy khach
hang, Dich vu simg sét, khach hang simg so cung cip nhirng thong tin gia tri cho nhan vién dich vy - nhitng nguoi 1am viée
truc tiép v6i khach hang. Cudn sach chira ring ngay ca trong mot t6 chire quy mo 16m, ban cfing c6 thé 1a nguoi duy nhét tuong
tac tryc tiép véi khach hang. Do d6, khach hang sé d4anh gi4 to chirc cia ban dya trén nén tang 12 nhirng cudc giao dich, trao doi
v6i ban. Ngoai ra, trong cudc canh tranh @ thu hat khach hang, mot trong nhirng diéu quan trong nhat chinh 12 ban than mdi c4
nhan.

Cudn sach ciing dwa ra nhitng ¥ tuéng tuyét voi dé cai thién ky ning giao tiép véi khach hang, cho du 14 gip mit truc tiép,
giao tiép qua dién thoai hay thu dién tir. Ban doc ciing s& hoc hoi duoc nhitng ky thuét tro thanh moét ngudi mém déo va tinh té dé
c6 thé giai quyét mot cach khéo 1éo nhitng van dé kho khin nhéat. T trude téi nay, ching ta chichti tAm vao viée thao g& van dé
thi trong cuén sach nay dich vu khach hang hoan hio lai tap trung ca vao nhan t6 con ngudi — ndm bét tam 1y, giai d4p thic mac
va lam thoa man moi déi tuong.

Dich vu khach hang hoan hao duoc dinh nghia la sy tin cdy, sin sang dap tng, dam bao va hon ca 13 sy déng cam va thau hiéu
khéch hang. Mbi nhan vién trong cong ty khong chila nguoi cung cap cho khich hang san pham tét nhat, ma con 1a nguoi truc
tiép mang dén hinh anh tét nhat cua cong ty. Ho chinh 1a nhan té quyét dinh cho dich vy khach hang hoan hao. Va mét tap thé
doan két, virng manh chinh 14 chia kh6a dé mé ra canh cira “dich vu hoan hao”.

Gi4 tri ciia cudén sach nim ¢ nhitng chi dn don gian, ngin gon nhung chinh x4c, thong qua nhirng kinh nghiém thyc té ma
céc tac gia va cong sy da day cong quan sét, thu thap va nghién ciru trong nhiéu nim. Dich vu simg sét, khach hang simg
so thuce sy 1a mot cAm nang tuyét voi véi nhitng nguyén téc thiét yéu cho dich vu khach hang hoan hao, phuc vy nhiéu déi tuong
doc gia, tir nhan vién cho dén cép 1anh dao, quan 1y, va chinh c4c khach hang. Vi 16i viét hai huée, 16i cudn, ciing rat nhiéu hinh
anh minh hoa cu thé, sinh d6ng sé gitip doc gia thau hiéu, va ty rit ra nhirng nguyén tic phi hop véi ban than va céng viée cua
minh.

Bing viéc xuat ban cudn sach ndy, Alpha Books dd mang dén cho doc gia mot c4i nhin toan dién hon vé dich vu khach hang,
mot linh vue dang phat trién manh meé tai Viét Nam, va t6i tin 1a sé “hoan hao” trong twong lai.

Xin tran trong gigi thiéu cung ban doc.
Ha N¢i thang 3 nam 2011
NGUYEN LE THUY

Giam dbc Trung tAm Sach Kinh té &
Quan tri Kinh doanh bizSPACE.uvn
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L1 ndi dau

NHUNG VIEC BAN LAM VO CUNG QUAN TRONG

Chi théa man khach hang van chura dii; can phdi khién khach hang "vui thich” - khién ho ngac nhién béi nhitng gi ho can
da dat dwoc,thgm chi con vuot ra ngoai mong doi cua ho.

— A. BLANTON GODFREY —

Phuc vu khdach hang. Vai tir ngan ngui bao ham that nhiéu diéu. Tra10i cac cau hoi, giai quyét cac van d¢, go rdi nhirng bé tic
lién hoan, khic phuc nhirng thir @3 d6 v& va tim ra nhirng thiét hai, cubi cting 12 trin an nhitng nguoi dang néi gian va khién
nhitng nguoi rut ré yén tam. Va ludn tién hanh cong viée véi mot kha ning khién moi nguoi phai kinh ngac nhu viée biéu dién tro
4o thuat 1ay mot chu tho ra khoi chiée mii: Mang dén cho nhitng ngudi giao dich cting ban c4c san pham, dich vy, ciing nhu cac
giai phap phu hop.

Cach day khong 1au, cong viée trong linh vue dich vu khach hang chidugce coi 1a mot nghé nghiép "tam thuong". Ban hang
u? D6 12 mot nghé c6 tuong lai. Marketing? Gio day d6 1a mot nghé c6 uy tin. Quang c4o u? That bi 4n! Internet - that tuyét!
Nhung con dich vy khach hang? That budn té. Mot con duong sy nghiép ching dan téi dau. Cac dong nghiép coi thuong "nhing
ké chuyén 1am viéc véi nhitng khich hang ludn than van". Con khach hang - dé xem ndo, c¢6 1& hiu hét déu coi nguoi dai dién
dich vu khach hang 1a danh cho nhirng nguoi kém coi, nhitng ngudi mdi sang tinh gie, nhin vao guong, nd nu cudi toe toét, va tu
nhii: "HOm nay sé& 1a mot ngdy vui day. Minh s& dén d6 va 1am phién 217 khich hang dau tién." Va sau dé chithyc hién ding nhu
vay. That 1a nhitng hinh anh khong may t6t dep.

Dén cudi nhitng nim 1990, khoang thoi gian dién ra su sup d6 cua cac cong ty Dot-com, cac nha quan ly kinh doanh chuyén
nghiép bit dau nhan ra diéu gi d6 that quan trong. Ho khdm ph4 ra rang, nhirng t6 chirc da toan tAm céng hién dé dem lai cho
khach hang dich vu tuyét hao c6 duoc két qua tai chinh tét hon. CAc t6 chirc ndy phét trién nhanh hon va thu duoc nhiéu loi
nhuén hon céc t6 chire chi hoat dong trong kha ning cé thé dé dem lai cho khach hang cang it cang tét, bat ké do 1a dich vu truc
tuyén hay tryc tiép. Tém lai, cac cong ty chi trong dén dich vu khach hang toan dién kiém duoc nhiéu loi nhuan hon va giir chan
khach hang 1au hon so véi c4c cong ty khong thuc hién diéu d6.

CAc nha nghién ciru ciing nhan thy riang céc td chirc dich vu thanh cong nhét c6 chi phi marketing thip hon, sé lugng khach
hang cam théy that vong hay than phién ciing it hon, va khach hang quay lai hop tac nhiéu hon. Thém vao d6, dich vu tét cling
mang dén phan thuong noi tai: S6 nhan vién phai luan chuyén hay ving mit thap hon, déng thoi tinh than va mirc d6 hai long véi
cong viéc cua nhan vién cao hon. Nhirng cong ty khién khach hang hai 1ong s& nhan dwoc nhiéu loi ich hon.

Nhirng cong ty chti trong dén dich vu khach hang tuyét hao ciing 1a nhirng cong ty c6 chét luong tét hon va thanh cong hon
S0 v6i nhitng cong ty khong coi trong dich vu khach hang.

N& lrc hét minh, thu hiéu va d4p img yéu ciu cua khach hang, si sdn séc nhe nhang, yéu thuwong khach hang, mang lai
dich vu khach hang tuyét hao tro thanh muc dich téi thuong cia céc t6 chie - va muc dich d6 ciing nhan duoc sy quan tAm rd rét.
Nhiéu cudn sach duoc viét ra. Cac khau higu duoc givong cao. Va nhiéu bai phat biéu duoce thuyét trinh. Tat ca déu hiing hon
tuyén b vé tim quan trong cua dich vy khach hang. M6t cude caAch mang trong cach nhin nhan va danh gia dich vu khach hang
da bt dau - va van tiép dién t6i tan hom nay.

Trong vong sau nam ké tir khi bat diu cudc cach mang trong nganh dich vy, chting ta da biét thém rat nhiéu vé nhitng diéu
can thiet dé tao dung va gitt virng loi the dich vu. Va trong tat ca nhirng diéu ching ta da hoc, trong tat ca nhirng diéu duge ghi lai
vanhic dén, phan quan trong nhat khi tao lap mot “loi thé dich vy” - van 1a chinh ban.

Nhiing viéc ban 1am hét sttc quan trong. Didu ban can 14 1am viée - 1am viée chim chi. Tra1di cac cau hoi, giai quyét cac van
d¢, go rdi nhirng bé tic lién quan dén nhau, khic phuc nhirng d6 v& va khéi phuc nhirng thiét hai, tran an nhirng ngudi dang noi
gian va khién nhitng ngudi rut ré yén tAm. Va tién hanh céng viée véi mot kha ning khién moi nguoi phai kinh ngac nhu tro ao
thu4t 16i mot chi tho ra khoi chiée mii: Thu xép cho dbi tac cac loai san pham, dich vy phit hop nhiét, gitip ho tan huéng va thu
duoc nhiéu loi ich nhét trong nhitng giao dich d6.

Cudn sach Delivering Knock Your Socks Off Service (Dich vy sirng s6t, khach hang siing so) duoc viét dé chia sé véi cac ban
nhirng diéu ching t6i hoc hoi duge vé dich vu chiim séc¢ khach hang chit luong trong vong 15 ndm quan sat va lam viéc véi hang
nghin khach hang, véi tu cach 13 nhirng nguoi chuyén vé dich vy khach hang. Nhirng chuyén gia trong linh vyc dich vy khach
hang s& khién cudc séng va céng viée cua khach hang tré nén don gian hon thay vi khién chiing tré nén Khégasnhene neeickhin



tro nén tha vi hon - va chinh ho ciing sé c6 thoi gian vui vé khi thue hién diéu d6.

Trong vong 10 nim tiép theo, ching t6i da c6 cohdilam viée véi hang nghin chuyén gia vé linh vyce dich vy khach hang
trén toan thé gioi. Va chiing t6i van hoc hoi thém nhiéu diéu vé nghé thuat tinh té trong viée xay dung dich vu chim séc khach
hang dang cap thé giéi. Ching t6i da tiép thu nhirng bai hoc dé, va gio ddy xin tran trong gisi thiéu dén c4c ban cuén sach
Delivering Knock Your Socks Off Service (Dich vu sirng sét, khach hang sirng so).

D1 ban méi bit ddu hay da 1a mot chuyén gia vé dich vu khach hang, ching t6i nghi van con cé diéu gi @6 danh cho ban
trong cudn sach ndy. Nhirng viéc ban 1am ngiy cang quan trong hon cho t6 chtrc ciia ban. Néu cudn sach nay cé thé gitip ban
thyc hién diéu d6 cho du chi cht it, thi hdy no6iloi cam on dén hang nghin chuyén gia da gitip chting t6i hoan thanh cuén sach
nay. Va néu ban nhan thiy cugc hanh trinh qua nhirng trang sach nay khong chihiru ich, ma con thd vi, tire 1 chiing t6i da dat
t6i tiéu chi phuc vu khach hang cia minh.

— RON ZEMKE
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Loi cam on

Chua tirng c6 va sé khong bao gio ¢6 ldy mot cudn trong bé sdch Knock Your Socks Off Service (Dich vu sing sét, khach
hang sirng s&) néu nhu n6 1a san phim cua mot tri tué don doc, mot do6i ban tay, hodc mot hanh dong sang tao don 1é - hay do ty
no viét ra. Tat ca tAm cudn sach cling v6i vo sb 1an sira doi va cap nhat 13 san pham cua nd lyc tap thé: d6i khi n6 hiéu qua nhu doi
bong chay New York Yankees, ¢6 ltc lai vd dung nyc cuoi nhu Keystone Kops (Nhirng canh s4t & Keystone) - Series phim néi
tiéng do Buster Keaton thi vai vao nhitng nim dau cua thé ky XX), nhung du thé ndo né van 14 nd lyc cua tap thé - va la mot tap
thé vui nhon. Didu nay dong nghia véi viée sé c6 rat nhiéu 1oi cam on va khen ngoi can duoc phan phat khap noi.

Cac thanh vién Chip Bell, Tom Connellan ctia Performance Research Associates va truéng nhém dao tao cia Minneapolis-
Ann, Thomas, d3 dong gop cho noi dung cua 4n ban niy bang nhirng 16i khich 1é cting véi viée hao phong chia sé nhirng hiéu biét
thau d4o vé dich vu thong qua cong viée cua ho véi khach hang ciing nhu khi ho phai vat 16n véi cach phén loai dang ghét nhat vé
céc van dé trong dich vu khach hang ma mét ngudi 6 thé tuong tuong duge. S& khong bao gio 1a di véi Jack Daniels dé dén dap
lai nhirng gio pht ho cung nhau chia sé cac cau chuyén va dao x6i kinh nghiém cua nhau vi loi ich cua
cubn sach.

Jlll Applegate khong chingdi danh may vin ban hét 1an ndy t6i 1an khac, ma con xung dang gianh duoc hoc vi Tién si Khoa
hoc vé quan tri dy an. C6 4y 1a ngudi duy nhét biét tit ca nhirng phan roi rac nam ¢ dau.

John Bush tiép tuc khién chtng t6i phai sirng sét véi nhirng hinh minh hoa diy sang tao, ciing nhu vé kha ning két hop gitra
diéu ky divéi tinh dang dan.

Ellen Kadin, bién tap vién tai AMACOM cua ching t6i, mot 1an nira da thé hién thai d6 trim tinh khét khe khi chdp nhan
nhitng dot song dir doi dién cuong va nhirng hira hen ngot ngao 4n sau nhirng thoi han ma chiing t6i giy ra. Hank Kennedy, gidm
ddc nha xuit ban AMACOM, vi da khién chiing t6i loai bo khoi cude séng nhirng suy nghi khong hay vé cic nha xuit ban nho
vao k¥ ning thuong thuyét khong thé tin néi va 1ong kién nhan v6 han ma anh thé hién khi vuot qua nhirng tro ngai dén tan phut
chét van de doa 1am trat hudng ké hoach. Xin cam on, Hank.

Xin dic biét tran trong cam on Susan Zemke. Thoi gian va cong sirc ¢6 bo ra c6 thé thach thirc moi quan niém xuva cfi va lam
noi bat nhirng két qua hién thoi khi @ quan tAm can nhic téi 4n ban nay vuot trén moi 10i dén d4p. Tat ca nhirng diéu d6 trén ca
thoi gian biéu danh cho cong viée tu van cac yéu cau cua chinh ¢6 tai vin phong Minneapolis cua Linkage, Inc. (Hi¢p hoi
Linkage).

https://thuviensach.vn



NHUNG NGUYEN TAC CO BAN CUA DICH VU KHACH HANG
HOAN HAO

hua cha, me... con

mudn tham gia linh vuc
dich vu.

Con muon khién ai dé

Mang dén dich vy khach hang hoan hao - loai hinh dich vu dé lai 4n tuong tich cuc va lau dai d6i voi khach hang cua ban - doi
hoi nhiéu diéu hon chi don thuan 1a phép cu xr lich sy.

Trude tién, ban can hiéu thé nao 1a mét dich vu tét theo quan diém cua khach hang. Viée ban 1am, kha ning ban thyc hién
nd, muc tiéu ban can thue hién, va thyc hién lién tuc.

Mang dén dich vy khach hang hoan hao tirc 14 tao ra nhirng trai nghiém tich cue, ddng nhd cho ting khach hang, tire 1 dat
t6i mong doi va thoa man nhu cau cua khach hang. Ching t6i muoén dé cap dén viéc tim kiem co hoi dé gay an tugng va khién
khach hang thich thi bang nhirng cach thic c6 mot khéng hai.

Cac khach hang da trai nghiém tat ca nhirng diéu @6 sé lai tro thanh khach hang cua ban hét 1an nay dén 1an khac. Khi ban

mang dén mét dich vy khach hang hoan hao, méi bén déu gianh duoc thing loi: khich hang cua ban, cong ty cua ban, va chinh
ban.
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NGUYEN TAC BAT BIEN:

DPoivéi khdach hang, ban chinh la cong ty. Cac moi quan hé khach hang la mét phan khéng thé tach roi trong céng viée
cua bgn

— WILLIAM B. MARTIN —
Dich vu khach hang chit lugng

Khach hang khéng phan biét giita ban va t6 chirc ban 1am viéc cho. Ho ciing khong can phai lam nhu vay. Trong suy nghi
cua khach hang, ban chinh la cong ty.

Khéch hang khong biét moi thir duge thue hién nhu thé nio phia sau canh cira "Chidanh cho nhan vién". Ho khong biét ban
chiu trich nhiém trong van dé nao. Va ho ciing khong can quan tAm. Déi véi khach hang, moi viée déu 1 cia ban, khong phai
cua ho.

Thai d6 va myc dich ciia ho hét ste rd rang va thang thin: "Hay gitip d5 t6i trong thwong vu nay." "Hay phuc vu bira #n cho
t6i." "Hay giai quyét van dé nay gitp t6i." "Hay giai quyét don hang cua t6i, ngay bay gio." Cho du khach hang c6 cam nghi xau
hay t6t vé cong ty, diéu d6 ciing thuong lién quan truc tiép t6i trai nghiém cia ho v6i ban va cach ban gitip ho dat duoc thi ho
can.

MJi co hdi tiép xtic gitra mot khach hang véi mot nha cung cip dich vu 1a mot khoanh khic trong chudi cac trai nghiém cua
khach hang. Néu ban 12 nhan vién phuc vu, va ban khong hoan thanh nhiém vu ciia minh trong chudi ndy, rat c6 thé ban sé x6a
sach khoi tri nhé ciia khach hang tit ca nhirmg ky e vé thai do phuc vu ma khach hang da nhan dugc tir cong ty ban tinh dén thoi
diém d6. Nhung néu ban thyc hién diing, ban s& c6 co hoi x6a bo tat ca nhitng sai lam da xay ra trude khi khach hang @6 t6i gap
ban.

Xem xét vi du nho sau day tir mot chuyén di t6i Thé giéi Walt Disney - mién dat phong phti cac dich vu giai tri! Mot nguoi
ban cua t6i dén d6 dé giam bét sy oi 4 cua mot ngay heé nong bire. Sau khi xép hang cho doi khoang 20 phit @& mua cay kem ¢
qué, co 4y bat dau di dén Main Street USA (mét cong vién theo chii dé bén trong Disney Land), vira di vira cham rai nham nhép.
Cb 4y thoang nhin di noi khac trong gidy 1at, va khi nhin lai ¢6 lang nguoi nhin chim cham vao vé 6¢ qué rong khong! Chuyén gi
vira xdy ra vay? Mot chii chim mong bién da xa xudng va hét mat phan kem ra khoi vo 6c qué. €6 dy thoang chit kinh ngac song
cung khong lay 1am khé chiu truoe tinh huong d6 va tiép tuc di xudng phia Main Street USA. Vai gidy sau, mot nam thanh nién
cam chdi cting xéng hoét rac tién vé phia co ay va lich sy néi: "That xin 16, thua co, toi da thay con chim d6 lao vé ph1a cay kem
cua c¢d. That khong may, t6i phai ching kién chuyén d6 kha thuong xuyén. Lii chim mong bién ¢ Disney hau nhu chang biét sg1a
gl. Liéu t6i c6 thé ho téng c6 quay lai va mua mot cay kem khic duoc khong? D6 1a loai ¢6 banh quy véi kem phai khong a?" Ban
t6i da hét stc kinh ngac! Thé 1a khoanh khic khéng hay di dugc thay doi hoan toan va gio day 1a mét ky niém dang nho vé Walt
Disney, mot ky niém c6 4y ludn chia sé v6i moi nguoi.

Ciing nhu nguoi nhan vién cua Disney d6, ban c6 thé s& tao nén hoic pha v xau chudi vé dich vu hoan hao cting nhirng trai
nghiém d4ang nhé. C6 cong bang khong khi c6 qua nhiéu thir phu thude vao ban? Khong hé. Nhung sy cong bang khong lién quan
gi dén chuyén nay.

Khi cong viée cua ban lién quan dén viée phuc vy khach hang va quan hé cong chiing, viéc ban dap tng nhu ciu khach hang
t6t dén dau - cho du ho 1a ngudi dé chiu hay d4ang ghét, thong minh hay ngoc nghéch - sé xac dinh cong ty ciia ban thanh cong
dén muc nao. N6i ngan gon:

BAN CHINH LA CONG TY

LOI KHUY EN: Dung tir t6i thay vi dung tir ho hay chiing téi. P6i véi khach hang, cong ty gin lién véi ban. Hay xung t6i dé
thé hién ban hiéu va chép nhan diéu d6: "T61 xin 16i, ba 3 phai mat nhiéu thoi gian dé tim thiy gian hang ban vay. Liéu t6i c6 thé
gitip ba tim gi khac khéng?"

La cong ty: d6 1a moi viéc ban cin lam

https: ({thuwensac

Mot trong sb nhitng viéc ban can 1am dé mang dén mét dich vy khach hang hoan hao twong d6i d& dang va don gian, vi



hay cén trong khi lira chon
ngon ngi.

Nhiing viéc khac phuec tap hon thé nhidu. Khach hang hy vong ban s&1am cho t6 chie hoat dong vi ho. Ho trong doi ban hiéu
birc tranh toan canh va ¢ thé traloi cac cau hoi cua ho, giai quyét cac rac réi cia ho, va tham van cho ho.

LOI KHUY EN:Céch néi "theo chinh sach thi..." hay "cong ty khong cho phép..." sé khién khach hang cho ring ban chila
mot nhan vién tim thuong va ching bao gio c6 thé gitip d ho - va khach hang c6 thé tay chay ban. C) ging su dung ngon tir dé
tach roi ban khoéi cong ty trong ¥ nghi ciia khach hang cé thé gitip ban tho4t khéi nhirng kho6 khin, rac réi nhung lai gieo mot méi
nghi ngo vao tam tri khach hang. Khach hang tin rang ban dang nghi: "C6 1& quy vikhong that sy tin twong rang t6i c6 thé gitp
dd quy vi."

Pung réi. Viy anh la Tarzan, con téi la céng ty

Nhu ciu cia khach hang ludn thay déi. Cong ty va tham chi chinh ban than ban ciing vay. Lam thé nio ban c6 thé bit kip
nhitng diéu d6? Hay dé ba cau hoi sau ddy din duong cho c4c nd lyc trong dich vy ¢4 nhin cua ban. Pung chi dat cau hoi mét lan.
Hay lu6n ludn dit cAu hoi. Str dung nhitng thong tin ma chting dem lai dé lya chon hanh dong phu hop dé khién khach hang cua
ban phai kinh ngac.

1. Khach hang mong mudn gi ¢ t6i va ¢ cong ty? Hay nghi dén diéu khach hang cin va mong doi. Néu ban khong biét, hay
hoi moi nguoi xung quanh. Cac dong nghiép nhiéu kinh nghiém hon c6 thé duva ra mét y kién hay.

2. Cac linh vyc phu tro - vi du nhu thanh toanvavdn chuyén - lam thé nao dé phuc vu khach hang cia t61? Hay dit minh
vao vitri hd trg cc by phan khac trong cong ty dé c6 thé hoat dong hai hoa vi khach hang. Aila nguoi ban thiy can dé nghiho
gitp d& ban hé tro kh4ch hang?

3. Dau la nhiing chi tiét - cho di rdt nho - c6 thé tao nén khdc biét lom trong su théa man cia khach hang? Dich vu khach
hang hoan hao can cht trong cach danh gia cua khach hang. Ban c6 biét diém nao duoc tinh dén cho cac khach hang cia minh?

Pam nhiém vai tro 1a cong ty dbi voi khach hang chinh 1a kho khin va thach thire d6i véi cong viée cua ban. Khi tiép xtc
truc tiép véi cac khach hang cta ban, hay nhé rang ban chinh 1a cong ty. Strc manh dé bién cudc gap go d6 tro thanh diéu ky diéu

va dang nhé nam trong tay ban. Strc manh khién khach hang quay trolai cling trong tay ban.

Tir gio phiit ndy, hay bién cau n6i dudi day thanh 10i cam két cua ban:

Thua quy khach - Tai sé khién quy khach ngac nhién!

https://thuviensach.vn
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HIEU THE NAO LA DICH VU KHACH HANG HOAN HAO

Khdch hang cam nhédn vé dich vu theo cdch riéng ciia minh, cé thé hoi lap di, day cam xiic, v6 lij, hoi hép dén phiit chét, va
hoan toan la quan hé gira nguoi véi nguoi. Cam nhgn chinh la tat ca nhirng thir do!

—TOM PETERS
CHA DE CUA NGANH QUAN TRI KINH DOANH HIEN DAI —

Khach hang luén yéu cau va ho cé toan quyén lam diéu d6. Khach hang ngay nay cé nhiéu sy lya chon hon va c6 it thoi gian
hon. Néu t6 chire cuia ban khong mang dén nhirng diéu khach hang mudén hay can, néu ban khéng giao dich véi ho theo c4ch thuc
phtt hop hay vuot mirc mong doi ciia ho, va ban khong nhanh chéng hiéu duoc diéu ndy, ho s& thuc hién giao dich kinh doanh véi
mot trong nhirng d6i thu canh tranh cua ban.

Va néu ban khong c6 khach hang, ban sé thit nghiép!

C4c nha nghién cru nhan thiy chi phi dé thu hat khach hang méi so véi chi phi dé giit chAn mot khach hang cii tén gdp nam
lan. Nhung nhiéu nha kinh doanh chi chti trong dén chuyén ban duoc san phim ma v tinh lo 13 viée phat trién quan hé 1au dai
v6i khach hang. Tham chi, cac hoc gia cling nhan théy tai moi thoi diém, s& c6 mét trong sé bon khdch hang bit tay giao dich véi
ddi tac khac khi khong duge thoa man. Réc réilon nhat trong tit ca chuyén niy nam ¢ chd, nghién ctru nay cho thiy chicé duy
nhat mét trong sé 25 khach hang khong duoc thoa méan chiu noéi cho ban biét ho cam thiy khong hai 1ong. Trén thyc té, duya vao
kinh nghiém ban than, c6 1& ban ciing nhan thiy hiém khi khach hang n6i cho ban biét ho thuc sy muén gi. Thong thuong, ho hy
vong ban ty hiéu ra diéu d6 va to ra khong hai long khi ban khong biét ho can gi.

Vi véy, hién nay nhiéu cong ty da dau tu rit nhiéu thoi gian va tién cua dé quan sat khach hang khi ho di mua sim, giri cho
ho cac phiéu khao sat qua buu dién, tro chuyén véi khach hang qua dién thoai, ciing nhu gap mit truc tiép véi ho. Gidng nhu céc
tho mo dai cat tim vang bai ho biét ¢6 vang ¢ trong d6, cic doanh nhan ngay nay tap hop va phan loai thu tir ciia khich hang va
céc ban phan tich, tim kiém nhitng 16i phan nan va danh gi4 c6 thé cung cip chia kh6a hé mo nhu cau ciia khach hang hom nay
va ngay mai nhu cau cua ho c6 thé thay ddi ra sao.

La nhan vién cham s6c khach hang, ban thuong xuyén phai bé sung nhitng thong tin ma cong ty da thu thap duoc vé khach
hang. Nhung ban ciing c6 mot ngudn thong tin khic quan trong khong kém: Nhirng cudc gap go hang ngay vaéi khach hang. Tir
kinh nghiém c4 nhan, ban biét dugc khach hang muén gi: Nhirng hanh dong nao phtt hop véi mong doi cua ho, hanh dong nao s&
vuot mire mong doi va ca nhirng diéu sé khién khach hang khong vira 1ong.

D6 1a kha ning cua riéng ban, 12 nén tang gitip ban tao ra phong cch doc do cia riéng minh nhim mang dén dich vu khach
hang hoan hao.

Hay tu trang bi cho bin than ban:
Cac tiéu chi xép hang RATER

Tap hop tit ca nhirng hiéu biét cia ban nhu nhirng thong tin do t6 chirc cung cap cho ban that sy hiru ich. Ching t6i rat himg
thti véi mo hinh do Tién si Leonard Berry - mot nha nghién ctru tai Texas A&M - va cic dong nghiép cia 6ng tai Pai hoc Texas
A&M phat minh ra. Ho nhan thay khach hang thuong danh gia chat luong dich vu thong qua nam tiéu chi:

1. Sy dang tin cay (Reliability). Kha ning thyc hién chinh x4c c4c cam két.

2. Sy dam bao (Assurance). Sy hiéu biét va phong thai lich sy ciia ban truéc khach hang, cting kha ning truyén dat niém tin,
ning luc, va su tu tin.

3. Tinh hiru hinh (Tangibles). Tinh trang ciia cac trang thiét bi ciing nhu ngoai hinh cua ban (ciing nhu cua nhirng nguoi
khac).

4. Su dong cam (Empathy). Mirc @6 chim s6c va quan tAm dén tirng khach hang cua ban.
5. Sin sang d4p ung (Responsiveness). Tinh than sin sang gitp d& khach hang ngay lap tuc.

That may mén, hau hét nhing viée ban thyc hién cho khach hang va vi khach hang déu roi nam trong cac truong hop sau.
Hay cung xem xét cac vi du thuong gap sau day: https://thuviensach.vn



- Khi ban hoan thanh yéu cau cua khach hang dting han, ban da thé hién minh dang tin cay.

- Khi ban mim cudi va néi véi khach hang: “T6i c6 thé gitip & quy khach trong van dé d6” - va thyc hién diéu d6 - ban da
thiét 1ap sw dam bdo.

- Va khi ban danh thoi gian dé chiam chdt ban than minh ciing nhu khong gian 1am viée, ban da luu tAm dén yéu t6 hizu hinh.

- Mbi lan ban thé hién su tinh ¥ déi véi nhu cau c4 nhan cia khach hang khi giai quyét mot khiic méc, ban da thé hién si dong
cam.

- Khi ban nhan thiy mét nguoi khach cir di qua di lai truée mot san pham va dwa ra 10i dé nghi gitip do, ban d thé hién tinh
than san sang dap img.

Canam yéu t6 trén déu rit quan trong dbi voi khach hang. Trong ndm chuong tiép theo, chiing ta s&1an luot dé cap dén timg
manh ghép trong tro xép hinh mang tén “dich vu khach hang ti mi”, dé biét ching két hop véi nhau nhu thé nao dé tao nén dich
vu khach hang hoan hao.

LOI KHUY EN: Két hop céc chir cai dau tién cua tung yéu td Reliability, Assurance, Tanglbles Empathy, Responsweness
taco RATER (xép hang). Pay 1a cach hiru hiéu dé ghi nho cac thugc tinh quan trong nay. Hay cb gang sap xép nhirng hiéu biét
cua ban vé khach hang theo cach nay Vidu: Trong ho sové éng Smlth trong cot Responsiveness (Sén sang dap rg), ban c6
mét ghi chii é nhic nhé ban than vé sy vu i cia ong déi véi viée sin sang phtic d4p. Mot diéu dai loai nhu “DE xtic dong vdi cac
cudc goi lai. Hay dap lai tit ca cac cude goi ciia 6ng dy cang sém cang tot.”

Nhirng mong doi cua khach hang d6i véi céc té chue dich vu thye sy 16n va ro rang: ngoai hinh va nhin, c¢6 trach nhiém, cam
két dam bao thong qua phong thai lich sy va day nang lyc, biét dong cam, nhung trén hét la dang tin cdy. Hay lam nhirng viéc ban

da cam két thyc hién. Hay giir 1ay 10i cam két vé dich vu.

— TIEN SI LEONARD BERRY
NHA NGHIEN CUU TAI PAI HOC TEXAS A&M

https://thuviensach.vn



DICH VU KHACH HANG HOAN HAO CAN PHALI: Déng tin cy

Pirng cam két nhing viéc ban khéng thé thuc hién
nhuwng héy cdn trong dé luén giir loi hira.

— GEORGE WASHINGTON —

Véi tu cach 1a vi chi huy tdi cao ctiia quan doi Thuoc dia trong cuge Cach mang My, George Washington hiéu rat 6 su séng
con cua hang nghin con nguoi va dinh ménh cua mét qudc gia méi thoat khoi ach cai trj phu thude vao kha nang nhéan thire cua
ong vé nhung viée c6 thé cling nhu khong thé thyc hién dwoc. Ong cin phai dwa ra nhitng cam két d6i véi dan toc va biét ring &
d6 khong c6 chd cho nhirng danh gi4 sai lam.

La mot ngudi cung cap dich vy, ban 1a mét phin cia cude cidch mang trong nganh dich vu. Cong ty phu thude vao mbi khi
ban tiép xtic véi khach hang.

Cam két vé dich vu

Dang tin cay dong nghia véi viée giit virng 10i cam két vé dich vu - Hay lam nhirng diéu ban hua sé thyc hién vi khach hang.
boi vai khach hang, cam ket dich vu gom ba phan r6 rét: cdc cam két cua t6 chire, nhirng ky vong thong thuong, va céc 1oi hira
canhan.

- Cac cam két cua t6 chirc. Cac t6 chirc dua ra nhitng cam két tryc tiép dén khach hang théng qua cac cong cu quing cdo va
marketing, trong thu tin va hop dong cua cong ty, trong céc gbi bao hiém va chinh sach dich vy duoc cong bé rong rai. Ngoaira,
khach hang con budc cong ty dwa ra nhitng cam két gian tlep thé hién trong cach cong ty tu glol thiéu vé minh, vé cac san pham
va dich vu cua cong ty. Hay khach hang ciing c6 thé bugc cac té chire phai cam két rang nhirng gi ho tin twong chinh 14 "chuin
muyc" trong kinh doanh.

Hay thir xem xét nhirng ky vong cua khach hang d6i véi cac dich vu chuyén phat nhanh. T4p doan FedEx cung cap dich vy
chuyén phat nhanh trén quy mo toan cau. Ho hira hen va da cung céap dich vu cho phép theo ddi hanh trinh ciia kién hang tai bat
ky thoi diém nao. Néu ban mudn x4c nhan kién hang cia minh s& dén noi dting hen, ban chi can truy cap vao hé théng theo doi
hanh trinh trén trang web ctua FedEx dé biét kién hang ctia ban dang nam trong thung mét chiéc xe tai hién dang ¢ dau. Cac cong
ty van tai khac khong nén ngac nhién khi khach hang yéu cau: "Anh khong thé cho t6i biét chinh x4c kién hang cua t6i hién dang
& d4u nghia 12 sao? Anh kinh doanh trong linh vyc chuyén phat nhanh thi anh phai ¢ kha ning 1am dwgc viéc @6 chu!" FedEx
da thiét 14p nén mot chudn myc khién cac cong ty khac phai tuan theo, vay dau 1a nhitng chuin muc do céc d6i thu canh tranh
dat ra cho ban?

- Nhitng kij vong chung. Khach hang ciia ban lu6n dit ra nhitng ky vong khéc bén canh céc ky vong thong thuong trong maéi
mot thuong vu. Dua vao kinh nghiém giao dich trude d6 véi ban ciing nhu véi nhirng nha cung cip dich vu khac, khach hang s&
dwa ra cac gia dinh vé nhirng gi ban c6 thé va khong thé 1am cho ho. That bai khi khong théa man sy mong doi ciia khach hang,
du ban c¢6 hiéu duoc diéu d6 hay khong - tham chi ngay ca khi ban ¢6 cé stra chira diéu d6 hay khong - déu mang lai hau qua nhu
khi ban ph4 v cac cam két.

Vi dy, cac nha hang treo mét bang bao vé viée ho "khong chiu trach nhiém d6i véi tai san c4 nhan dé trong phong". Tuy
nhién, khi khach hang dua truc tiép do dac cua ho cho nhan vién phuc vu, ho nghi rang tai san cua ho s& duwge bao dam. C6 nhan
vién trong phong treo 4o khoAc tot hon 14 chi cd6 mdi mot gia treo 4o khoAc tro troi.

- Nhiing cam két ca nhan. Pa phﬁn nhitng cam két vé dich vy khach hang déu do ban dua ra. D6 1a nhirng cam két ban sé
thyce hién khi ban n6i véi khach héng “T 61 s€ quay lai chd 6ng ngay voi thong tin trén” hay “Quy khach hﬁy chonhén héng
trong hai tuan nira” hoic “T 6i hiéu van dé ric réi ma quy khach gap phai véi may tinh cia minh, va phin mém hd tro téi vé nay sé
giai quyét diéu d6.” Ban dang x4c nhan cho nhirng 16i hira d6.

Biét duoc dau la diéu khach hang ky vong 1a budc dau tién dé tao nén dich vu khach hang hoan hao. Bang cach dua ra cac
cau hoi véi khach hang, va thuc su ling nghe ching, ban s&é kham ph4 ra nhitng cam két dich vu ma khach hang mong doi ban

hoan thanh.

Quin 1y cac cam két https://thuviensach.vn



Cam két v& dich vy c6 thé va nén duoc quan Iy. Mot khi biét khach hang ciia minh trong doi va khong trong doi diéu gi - ho
muodn ban thye hién 16i hira — nghia 12 ban dang ¢ vitri c6 thé “uén” su trong doi ciia khach hang cho phtt hop véi nhirng gi ban c6
thé va s&1am vi ho. Khi ban thue hién tét diéu ndy, khach hang s& danh gi4 ban ciing nhu t6 chirc cia ban 1a dang tin cay.

Hay tuong tuong ban 1a nhan vién ban hang trong mét cira hang do noi that theo don dat hang. Jane Dowe budc vao cura
hang v6i ¥ dinh tim mua mot bo ban lam viée va ti nhiéu ngan trude day co chua tung di mua d6 go dat hang bao gio, va van
nghi rang (c6 ky vong) ban c6 sin hau hét cac kiéu dang va c6 c6 thé chon nhitng moén do c¢6 thich va mua ngay hom nay. Thach
thue danh cho ban 1 phai tim cach thay déi ky vong ciia khach hang sao cho phtt hop véi nhitng viée cira hang cia ban ¢ thé
1am cho ¢b y.

Ban dwa ra 10i hira cia t6 chire - cam két vé chat lugng san pham - bang cich huéng dan c¢6 iy xem qua mét s6 bo ban va tu
mau tai phong trung bay. Tham chi c6 thé c6 trinh bay quy trinh san xuit theo don dit hang. Ban cung c6 thong diép cua t6 chire
bang 16i hira cua c4 nhan: “Ching t6i s& d4p irng nhu cau cua c6 bang sy khéo 1éo vdi chit lwong tuyét hao. Néu ching toi c6 thé
hoan thanh méu thiét ké trong ngay hom nay, t6i sé chuyén chiéc ban cho c6 trong hai tuan téi.”

Dung viy, toi da hira hoan lai tién cho 6ng, nhung téi ciing con phdai trong vao vin may nira.

Gio day Jane da hiéu r6 10i cam két vé dich vu. C6 iy c¢6 thé nhan thiy rang viéc cho doi xing dang boi n6 lién quan dén chat
luong. Néu c6 iy thyc sy can chiée ban trong hdm nay, trong truong hop nay ban khong thé thay doi duge mong doi cia cb 4y,
tuy nhién cira hang 6 4y ciing hiéu thém vé sy khac biét giita hang dat va hang ban sin, va biét ring ban quan tAm dén sy hai
1ong cua co ay. Va biét dau co dy s& gioi thi¢u ban cho mot nguoi ban hay mot dong nghiép cua minh.

Sira d6i cac cam két khi chiing khong dugc thyce hién

D6i khi 101 hira dua ra véi muc dich tét ciing khong thé giir duge. Cho du da cb gang hét sire dé khong mic sai lam, ban ciing
khong thé tranh khoi cé lac van dé nay s& xuat hién. Ban khong thé kiém so4t tat ca moi diéu anh huéng dén trai nghiém cua
khach hang. Ban nén lam gi khi cam két vé dich vu bi ph4 v3? Khi ban nhan thiy minh thit hia hoic ¢6 ngudi chira didu d6 cho
ban, diéu can 1am trude tién 12 néi 16i xin 13i, dirng trach cir ban than, cong ty, hay khach hang. Hay chip nhan c6 1& mét diéu gi
do da di sai huéng, va ngay lap tire tim ra diéu khach hang dang can. Liéu viée that hira c6 din dén van dé nao khac khong? Hozc
liéu diéu d6 rit c6 thé sé tao co hoi dé ban ctru van danh tiéng cia minh?

LOI KHUY EN:Dirng bao gio hira hen viot qua kha ning chi dé ban dwoe hang. Trong nén kinh té dich vy, dich vu khong
dirng lai  khau ban hang, d6 chila diém khoi dau ma thoi. Giir 161 hira va chi dua ra nhirng 16i hira ban ¢6 thé thuc hién chinh 1a
tat ca y nghia cua sy tin cay.

Vi du Jane Dowe, nguoi di mua ban, hiéu rang viéc chuyén hang cho ¢6 s& mét hai tuin, nhung ban méi phat hién ra qua
trinh van chuyén dién ra cham hon dy kién khoang ba ngay. Néu ban khong thong bao tin xau d6, chic chin ¢6 4y sé goi cho ban
khi chiée ban khong t6i noi vao dting ngay hen - va c6 ay han sé khong may vui vé vé6i su cham ché nay.

Tuy nhién, néu ban thong bio trudc, c6 thé cd iy sé chap nhan chuyén cham tré nay. Hoic 13, néu cd iy c6 mot cude gip
quan trong va can mén do gb d6 trong vin phong vao diing ngdy dic biét, ban c6 thé thu xép muon tam ban cho c6 ay cho dén
khi hang vé dén noi. Nhu vay, ban (ciing nhu cong ty cua ban) sé 1a mot nguoi hiing biét giir uy tin.

Ban khong thé hira véi khach hang troi sé ning, nhung ban c6 thé hira dem 6 che cho ho khi troi mua.

— GHI TAI MOT TRUNG TAM DICH VU BPIEN THOAI

Cb da néi rang troi sé khéong mua!

https://thuviensach.vn
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DICH VU KHACH HANG HOAN HAO CHINH LA: Sin sing d4p tng

Mt béng hong xudat hién diing hic con cé gid tri hon mét mén qua tri gid 1.000 do-la nhung dén mugn.

— JIM ROHN, TAC GIAVA NGUOI THUYET GIANG —

Sy dting lac ludn luén quan trong. Va ngdy nay, viéc phan hdi nhanh - tién hanh céng viéc kip thoi - mang tinh quyét dinh.
Hiy nhin vao sé lugng cac hoat dong kinh doanh duoc tao ra chi nhim gitip moi viée tién hanh dwgc nhanh hon:

- FedEx gianh duoc thanh céng 16n nho chuyén phét thu tin va cac kién hang ¢ nho "Chic chan, Tich cyc, Bt ky thoi diém

nao".
- Chudi cira hang kinh mit LensCrafters cam két "Trong vong mét gio sé c6 mat kinh dit riéng theo yéu cau khach hang".
- Amazon.com bao dam moi giao dich cua ban déu an toan.

- Lands' End tuyén bd tat ca cac don dit mua hang c6 sin s& roi khoi trung tam phan phéi - ¢6 kich thuée rong bang 16 san
bong da - ngay trong ngay lam viéc ke tiép sau khi ching dwoc dat mua. Thoi gian van chuyén trung binh (truong hop khong bi
qué cin) mat hai ngay dé ti tit ca cac bang ngoai trir Hawaii va Alaska.

Cac nha lanh dao cua nhing t6 chic cung cap dich vu quy mo quoc gia ¢6 tén tudi khong chiém giir mot goc thi phan nao
trong thi truong Trong thitran, ban c6 thé tim thiy c4c dich vu giat kho tra d6 trong ngay, dich vu rira anh trong 55 phut va
dich vu ngan hang ty dong trong sudt 24 gio. Cuing lac d6, c6 mot s6 luong ngay cang tang cac cong ty san xuat truyén théng ap
dung viéc quan Iy Theo dting thoi diém Just-In-Time (JIT), dit mua nguyén li¢u dé chiing dén noi ding ltc.

CAc cong ty cung cap hang hda dap img cam két vé thoi gian c6 mit & moi noi trén thé gisi. Thanh cong cua cac cong ty ndy
da anh huong dén nhitng mong doi ciia khach hang vé sy nhiét tinh ciing nhu kha ning ban thyc hién diéu tuong ty. Khach hang
cua ban c6 thé yéu cau dugc phuc vy trong thoi gian ngan hon va nhanh chéng hon bao gio hét. Khi ho nhan thay cac t6 chire
khac nhanh d4p tng, va nhanh hon, nhanh hon nita, ho cling mong doi diéu tuong tu
tir ban.

Sip dit - Gip go - Thoi han chét

Moi ngudi ludn mudn hoan thanh moi viée cling mot Iic. Nhung that sai 1am khi ty cho ring khach hang cia ban s& khong
chap nhan bat cr diéu gi ngoai "ngay ltc nay". Mat khac, tu khién cho ban than c6 thém qua nhiéu viéc can phai quan tam trong
khi lam viéc ¢6 thé khién ban cham chap hon, va cong ty c6 vé khong c¢6 kha nang dap tng.

Hay bit dau bang viéc tim ra khach hang that sy can gi vao thoi diém nao. C6 sy khéc biét rat 16n giira "T 6i can mén d6 nay
duoc giit khé dé mic vao tuin t6i" va "Sip hét mua roi, t6i mudén miy chiée 40 khoac miia dong nay duoc giit sach truée khi
dem cit ching di". Hay st dung nhirng thong tin d6 dé dwa ra thoi diém thich hop cho ban va dé xuit thoi gian d6 véi khach
hang. C6 téi chin trong mudi 1dn, ban sé nghe duoc ciu traloi "To6i dong ¥". Néu goi y ciia ban khong thanh cong, khach hang s&
cho ban biét va hai bén cé thé ciing ban bac dé tim ra mét lya chon phtt hop. Khach hang luén d4nh gi4 cao va ghi nhan viéc ban
nd luc dap tmg c4c nhu cau cua ho nhu thé nao.

LOI KHUY EN:Lin sau, néu ban cam thiy chua chéc chin, hiy hoi lai khach hang: "Quy khach can thir ndy vao ldc nao?"
Ban c6 thé ngac nhién khi ho dua ra mét thoi han hop 1y, hay tham chi con heéi lai ban: "Um, vy khi ndo anh c6 thé hoan thanh
viée d6?" Hon nira, viée ban hoi khién khach hang cam thay ho c6 quyén kiém soét va tham gia cong viéc. T4t ca chiing ta déu
thoai mai hon khi cam thay minh dwoc kiém soat van ménh ban than ciing nhu nhitng viée dién ra xung quanh.

Thoi han choét hét sire quan trong. Nhung nhitng thoi han chét nay déu do con nguoi dua ra. Khi ban néi véi khach hang:
"T6i s& hoan thanh n6 cho quy khach ngay chiéu nay," hay "T6i s& giri n6 trong thu tin ngay hom nay," ban da tao ra ky vong
cho khach hang cua minh va dit ra thoi han chét cho chinh ban than ban. Hay t6 ra thuc té, boi khi da duoc dua ra, thoi han chot
d6 s& tro thanh thuée do dé khach hang x4c dinh mire d6 thanh cong hay théit bai cua ban. Dich vu khach hang hoan hao 14 két
qua cua viée dua ra cac ky vong vé kha niing phuc vu chip nhan dugc va kha niing thuc hién trong suy nghi cia khach hang, sau
d6 1a khach hang phai dat duoc nhitng trong doi do.
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Khi khach hang phii cho doi

Thoi diém tét nhat chinh 13 thoi diém thich hop nhét cho khach hang. Nhung viéc khong hai 1ong khong phai lic nao ciing
chila sy cham tré mot vai phat. Thuce ra, sy khong théa man thuong 1a két qua cua su thiéu chic chin. Cac nghién ctu di cho
thay diéu khién khach hang buc boi nhét chinh 1a ho khdng biét phai cho doi bao lau nia.

Hay tim hiéu xem khach hang cua ban nghi dau la giéi han cho doi chdp nhan dwge. Theo mét nghién ciru cua tap chi
Restaurants & Institutions, vi du nhu, "nhanh" d6i véi khach hang goi @ #n nhanh tirc 1 khong qua niam phit, trong khi nhirng
nguoi dén dung bira tai mot nha hang cho ca gia dinh sin sang doi t6i ba muoi phiit cho mén in ho yéu cau. Tuong tu, trong
nganh kinh doanh ban 1¢, cAc mong doi ciia khach hang c6 thé thay doi theo ting thoi diém trong ngay hodc cac mua trong: nam.
Khach hang it kién nhin cho doi trong gio dn trua hon so véi thoi diém mot chiéu Cha nhat nhan rdi, va di nhién miia mua sim
trong mdi ky nghi cé nhip do tat bat ciia riéng né so véi nhirng thoi diém khac trong nim.

Hiy nghi dén nhirng trai nghiém cua chinh ban khi 12 khach hang. Khi ban phai xép hang phia sau mét nguoi khing khing
doi thanh toan khoan no quéc gia bang tién xu hay cho nha san xuit gieo trong va chim bén cho cac cay sbi dé 1am ra noi that
méi cho ban. Chinh s khong chic chin: "Khong biét trong thé ky nay c6 dén luot minh khong day?" hon 14 ban than viée cho doi
khién ban buc minh. La nguoi cung cap dich vy chuyén nghiép, c6 1& ban khong thé d&ém tién xu nhanh hon, hay ciing khong thé
khién cho nhitng c4i ciy lén 1én chi sau mot dém, nhung ban c6 thé khién sy cho doi cua khach hang dé chiu hon. Hay cung cép
thong tin cho khach hang vé nhirng gi dang dién ra rd rang nhat c6 thé: "T 6i dang trao ddi véi mot khach hang khac ngay ltc
nay, nhung t6i s& ranh trong 15 phtt nita. Néu quy khach c6 thé di xem quanh day thém chit nira, t6i s& tim gap quy khach
ngay khi xong viéc."

ANTIDOTES.COM

—

Téi rét tiéc nhung thudc
khang déc con dang ng
cac don dét hang to
trudic. Liéu sdu dén tém
twdn nlia ¢6 6n thda cho

qut) khach knoéng?

LOI KHUY EN:Hay dic biét lru ¥ dén thoi gian cho doi khi khach hang ¢ xa ¢ thé lién lac v6i ban qua dién thoai, ho séng tai
mot dia diém khAc trong thitrn, hoic tai mot bang khac. Déi véi khach hang, ¢ xa gy cam giac lo lang hon rat nhiéu.

Trong nhirng thoa thuan truc tiép, hanh dong cam két khong nhét thiét phai thé hién bang 16i n6i. Theo c4ch néi ciia mot

chu nha hang, "Hay giao tiép bang 4anh mit v4i khach hang. Hay dé hanh dong cua ban thé hién, "T 6i biét quy khach dang ¢ d6.
T6i s& dén voi quy khach ngay bay gio."
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DICH VU KHACH HANG HOAN HAO CAN CO: Sy dam bio

Mgt dich vu chdt liwong cao, trrée sau nhu mét, gom hai yéu té quan trong: sw chdm séc va ndng luc thich dang.
— CHIP R. BELLVA RON ZEMKE —

Trong nhiéu cong ty, ham mudn cai thién chit luong dich vu da phét sinh ra v6 sé gio "huin luyén cdch mim cuoi”, nhu thé
chia khba dé théa man moi nhu cau va trai nghiém cua khach hang khong bao gdm bat cr diéu gi khac ngoai sy d6n tiép vui vé va
khudn mit ludn twoi cudi hanh phiic. Ngay nay, nhirng nguoi cung cap dich vu khach hang biét rd con c6 rat nhiéu thir lién quan
dén viéc tao ra sy hai 1ong cua khach hang ngoai nhirng ny cuoi va khuoén mit tuoi tin.

Néu viée chican to ra d& chiu da 12 cau tra 16i hoan chinh, thi dich vu t6t da tro nén qua d6i binh thuong, nhung r6 rang
khong phai nhu vay. Lam on dirng hiéu nham: phong thai lich 1dm, cach cu xir 4n can va c6 vin héa van quan trong — hiy thi cu
xir bat nha véi khach hang xem, ho s& khién sy nghiép cua ban tré nén khén dén. Nhung tac phong lich sy khong thé thay thé cho
ning luc va chuyén mén.

Quy khach cé thé goi dién thoai dén duwong day hd trg cia chiing t6i, truy cip vao trang wed, hoic néu
quy khach dang that sy tuyét vong, thi t6i cé the giap quy khach ngay bay gio.

Khi ban cung cép dich vu khach hang hoan hao, cic hanh dong cua ban s& dam bao véi khach hang mét diéu, ho dang tién
hanh giao dich véi mot nhan vién cung cap dich vu duge dao tao bai ban, c6 chuyén mon cao. Khach hang ty nha ho ¢6 thé tin
tuong ban thong qua ning luc va sy tu tin ma ban thé hién trong cong viéc.

Ngay nay, khach hang ky vong dugc dam bao - tirc 14 ho mudn dwge mang lai cam giac thoai mai - tir phia nhirng nguoi tién
hanh giao dich cting ho. Va diéu nay can nhiéu thir hon viée don thuan thanh thao mét vai "ky ning 1am ngudi”. Chinh sy két hop
gitra phong cach va nang luc s& nhin duogc sy tan thuong va dwa khach hang quay lai hét 1an nay den lan khac.

Dich vu téi sé khién khach hang xa lanh

Nhirng ngudi cung cap dich vy khach hang hoan hao hiéu rang mét dich vu ngé ngan cé thé gay ra nhirng hau qua nang né.
Mot nghién ciru vé hoat dong ban 1¢é tong két rang khach hang thuong cho rang "nhin vién ban hang hiéu biét vé san pham con
kém hon ca t6i" va d6 1a 1y do chu yéu khién ho chuyén tir mua siam tai cra hang 16n sang theo catalog. Mot nghién ciru khéc cho
thay c6 t6i hai trong s6 ba khach hang mua xe hoi tir chéi quay lai v6i nguoi giao dich cii chiée xe tiép theo. Ly do ho lam nhu vay
khoéng lién quan gi dén ban than chiée xe ma chu yéu lién quan dén dich vu hau mai cia cira hang d6. Ngay nay, khach hang hiéu
biét vé san pham ciia ban t6t hon ban 16n hon bao gio hét. Theo Chip Horner, ph6 Chu tich T4p doan Tiéu dung Pfizer
Consummer Group tai Moris Plains, bang New Jersey: "Khach hang da nghién ctru san pham k¢ hon rat nhiéu, ho tim kiém trén
mang, va luu lai nhitng cau hoi khé khin nhat dé goi dén hay giri d@én cac trung tam dich vu khach hang cua ching t6i trong
email. Mot vai cau hoi trong s6 nay khé hiéu dén mirc chting t6i budc phai chuan bi hét sire ti mi cho nhitng sy viée ngoai du
kién."

Piéu ndy chinh 1a1y do tai sao dich vu khach hang hoan héo lai c6 tac dong tich cuc dén cong ty, dén khach hang, ciing nhu
61 sy nghiép cua ban. Nhirng ngudi cung cap dich vu tdt s& tré nén noi bat va duoc ghi nhé. Két hop gitra thuc tai va phong cach -
tirc 1a nhirng gi ban ¢6 thé thuc hién - dé dam bao véi khach hang rang ban that sy hiéu va quan tam dén nhirng viéc minh lam.

Yeéu to dam bio

Yéu t6 dam bao mudn néi dén viéc tao nén cam giac tin tuong cia khach hang. Sy tin tuong cua khiach hang duoc xay dung
duva trén su chan that, hiéu biét, cling nhu cAch thie caa ban. Chinh ning luc thue sy s& hd trg cho phong c4ch cua ban, va ning
lyc nay bao gom bon thanh t6:

1. Hiéu biét vé san pham. Khach hang mong doi ban biét r5 cac dic diém, vu thé, va nhitng loi ich cua bat cit san phim nao
cua cong ty ban. Nhirng nguoi ban hang phai lay huéng dan sir dung ra doc truée mit khach hang @ hinh dung cach bat dan am
thanh néi s& khong tao dugc 4n tuong vé mot nhan vién ban hang c6 ning luc.

2. Hiéu biét vé cong ty. Khach hang trong doi ban hiéu biét nhiéu hon ngoai giéi han vé cong viée dic thii ciia minh. Ho
mong doi ban hiéu 16 t6 chirc cia ban van hanh nhu thé nao, nhu thé ban c6 thé chi cho ho nguoi nao d6 co the gitp dd ho trong
truong hop viée do nam ngoal linh vuc ban chiu trach nhi¢m. Li¢u ban c6 thé gitip do khach hang ciia minh léo 14i qua giai doan
ric roi mot cach dé dang va thanh cong hay khong? https://thuviensach.vn



3. Kj ndng ling nghe. Khach hang trong doi ban ling nghe, thau hiéu, va dap ung cac yéu ciu cy thé cua ho. Ho cho doi ban
dat nhitng c4u hoi thich dang nham gitp ho thyc hién tt hon viée cung cip cho ban nhirng thong tin can thiét dé 1am viéc cho ho
mot cach hiéu qua. Va ho cling mudn ban that sy cht tAm va nim bét dtng van dé dé ho khong phai mat cong nhic lai. Ho ciing
cho doi ban ndi ra sy that khi c6 diéu gi @6 khong thé thuc hién hay khong thé hoan thanh trong khoang thoi gian mong muén.

4. Ky ndng gidai quyét vdn dé. Khach hang trong doi ban 6 thé nhan ra nhu cau ciia ho khi ho trao d6i véi ban va nhanh
chong lién ket ching véi cac dich vu cua t6 chire ciia ban. Khi moi viée chéch huéng hay khong thue hién dwoc, ho trong doi ban
biét cach khac phuc - va khac phuc nhanh chong.

Piém thwéng cho phong cach

Mot cude kiém tra stre khoe toan dién hang nim do mét thay thude tho 15, #n mic 16i thoi hay mot thay thude dang tri sé
khong phai 1a mot trai nghiém thi vi d6i véi ngudi bénh, cho di ky thuat kham bénh cua bac sido c6 tuyét voi dén dau. Mot khi
ném chic nhung yéutd co ban vé nang luc, thi chinh phong théi ty tin cia ban sé khién ban tro nén khac biét. N6 bat dau ngay tir
4n twong dau tién. Trong cubn Contact: The First Four Minutes (Gap g&: Bén phut dau tién) (Ballantine Books, 1994) Leonard
va Natalie Zunin khang dinh "bén phtt dau tién trong bat ky cudc gap g& nao déu glong nhu mot cudc thi tuyen Trong dich vu
khéach hang, d6i khi ban con c6 it thoi gian hon thé - rat nhiéu giao dich ngay nay két thic trong vong 20 dén 60 gidy.

Nhung 4n trong dau tién chila sy khoi dau. Trong nganh dich vu, moi viée 1am déu c6 thé thé hién phong cach caa ban. Cach
ban An mic, di dung, hay di chuyén, néi chuyén; phan chao héi trong email; cich ling nghe va tra 1oi. Cach ban chim séc khach

hang s& n6i 1én mot dicu: "T 6i biét quy khach can gi. T6i c6 thé lo viée d6 cho quy khach."

Mot dich vu d4ng tin cdy, duoc nhitng ngudi hiéu biét, lich sy dap tng nhanh chéng va chic chén - khach hang con mong
muon diéu gi hon the?

T6i ludn mudn hiéu thiu d4o tinh hudng truée khi duwa ra mot 16i cam két. Cudi cting, moi thtr tro nén rd rang trude mit toi,
khach hang cta t6i can sy dam bao doi véi cam két cua t6i, trude khi 6ng ay cho t6i thoi gian @€ hiéu ra van de.

— PAI DIEN DICH VU KHACH HANG
CONG TY SAN XUAT DUNG CUBAN DAN
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DICH VU KHACH HANG HOAN HAO CHINH LA: Sy déng cim

Thé gisi cang céng nghé cao bao nhiéu, con nguoi cang mong muén vé mét dich vu c6 dé nhay cao bay nhiéu.

—JOHN NAISBITT
TAC GIA CUON MEGATRENDS (NHUNG PAI XU HUONG)—

Khach hang khac nhau c¢6 nhitng mong muén, nhu cau, ky vong, thai d6 va cam xtic da dang khac nhau. Theo d6, khach
hang mudn dugc dbi xir nhu nhirng c4 nhan riéng biét. Khong ai mudn bi nhan vién cung cap dich vu d6i xir nhu mét con s6 vo tri
vo gidc khi ctr tra 1oi nhu mot cai may. Nhan biét trang thai cam xtic cua khach hang c6 thé gitip ban tim ra c4ch t6t nhét dé phuc
vu ho hiéu qua va chuyén nghiép.

Tht cin nhic xem ban sé& cu xtr véi hai khach hang dudi day nhu thé ndo néu ban 12 nguoi quan 1y bé phan chuén bitiée cho
mot khach san tuyét dep:

- Tom nhat nhét buée vao phong cung cip thye pham véi vé mit lo lang va cing thang. Anh dang 1én ké hoach cho bira tiéc
dac biét chia tay o6ng chu sudt 10 nam qua cua minh vé 6ng sap nghi huu, va ro rang anh chua bao gio t6 chirc mot budi tiéc kiéu
nay.

- Doris 1a mét nguoi chuyén t6 chie cac su kién dic biét. Ngay hoi thuong nién cia bo phan ban hang 1a sy ki¢n Ién thu tu c6
ay 10 chure trong ndm nay. Khi bu6e chan vao van phong dat tiée, Doris da biét chac chan ¢6 mudn diéu gi. Co thé nhan thay hét
stre r0 rang thai do cac-vi-chi-can-dtrng-d6-va-thuc-hién-ménh-1énh cua c6 ay.

Ban s& cu xr voi Tom va Doris thé ndo day? Déi voi Tom, diéu quan trong 12 1am cho anh thiy thoai mai va tan dung thoi
gian dé khién anh 4y "cam thay minh that thong minh" v6i ké hoach t6 chire su kién cua minh va ban s& ung hé diéu do:

"Tom, anh c6 thé trong cay vao tdi trong mdi bude thuce hién. Pé bit dau, sao anh khong cho t6i biét thém vé su kién nay,
va sau d6 toi sé& chi cho anh quy trinh 1én ké hoach tirng buée cua ching ta.”

Chi tét théi uw? Chitng hoan hdo va khién téi hét sirec nggc nhién diy.
CAch 1am tuong ty rat c6 thé s& vo tac dung, tham chi khién Doris tirc gian. C6 thé c6 4y sé nhan thay rang thién y cua ban,
khi giai thich ky ludng, chilam mat thoi gian quy gia cua c6 ay. Co trong doi ban cong nhan nang luc cua co ay véi nhitng gi da thé

hién trong nhitng dip trude do:

"Xin chdo, Doris. That tuyét lai duoc hop tac vdi cd. T6i thiy c6 da phac thao tat ca nhirng thw can thiét. C6 ludn gitp cho
cong viéc cua toi tro nén dé dang hon! Hay dé toi doc qua va xem liéu tdi 6 can hoi thém diéu gi nira khong."

Nhin nhén - va cu xir - véi mdi khach hang nhu tirng c4 thé riéng biét s& gitip ban tiép c4an nhu cau cua tirng nguoi phi hop
v6i trinh do riéng cua nguoi do.

Su dong cam va thuong cam
Dui khach hang cua ban dang ¢ trong trang thai cam xtic nio - than trong hay tin tuéng - diéu quan trong véi mdi nguoi 1a ban
phai hiéu ho dang ¢6 no6i cho ban biét diéu gi va ho cam nhan thé nao vé cac dich vu ho muén duge cung cap. Nhung khi cam xtic
dang trao, nhat 1a khi moi viéc dang di sai huéng, ban rat dé bi cuén vao thé gisi tinh cam cta khach hang.
Khi d4p lai tinh cam/ cam xtc cua khach hang, s& rit c6 ich néu biét phan biét giita sy ddng cam va thuong cam. Ca hai déu
lién quan dén viéc ban d4p lai tinh cam cua nguoi khac nhu thé ndo. C6 nhiéu nguoi thuong 1an 16n giira hai khai niém nay, nhung

gitra ching c6 su khac biét that sy va vo cing quan trong.

- Thirong cam 14 @it minh vao dia vi, va tham chi con nhan ldy nhirng cam xtc cia nguoi khac. Mot cau tra 1oi bay to su
thuong cam c6 thé nhu thé nay: "T6i cling thay thyc sy tie gidn vai may tha do trang tri do."

- Pong cam 1a nhin nhan va xac nhan lai trang thai cam xtc cua nguoi khac. Mot cau tra 16i the hién sy dong cam séla: "To6i
¢6 thé hieu duoc tai sao quy khach lai tire gian dén vay."

LOI KHUY EN:Khi nguéi cung cép dich vu d&m chim vao ndi bit hanh cua khach hang, nghia 1a da coVSR B4AT AW SIRRCHAY



vi chicé mot nguoi. Véi tu cach mot nguoi cung cap dich vu chuyén nghiép, ban can phai hiéu sy khac biét ro rang giira diéu da
xay rava diéu do xay ra véi ai - va hay lam viéc trén co s¢ diéu tha nhat @€ moi thir tré lai binh thuong.

Pau 1a diéu khac bigt?

Phuyc vu khach hang bing 1ong thuong cam - tré nén bbi réi nhu ho - s& khién ban mat ty chii va mét moi, kiét sire vao cudi
ngay. Bé viray thue duoc cam xtic va té ra nhay cam ma van khong bi cam xtc 1am anh huéng qua mire can c6 sy khon khéo. Khi
dap lai thai d6 cua khach hang véi sy @ong cam, ban van giir dwge binh tinh va kiém soét duwoc ban than. Chikhi d6 ban méi dat
dugce trang thai tuyét hao: sin sang, vui 1ong va c6 kha niing gitip khach hang dat duoc thir ho can hay gitp giai quyét rac réi cua
ho.

Bay to su dong cam véi khach hang khién ban cting ldc vira to ra chuyén nghiép, vira to6 ra 4n can. Piéu d6 ciing khién khach
hang cam thay ho 1a mot nguoi quan trong. Mot ¢d may khong thé bay to su ddng cam; d6 1a didu chi con ngudi mai thé hién.
Khong gi c6 thé thay thé tinh cam nhén 4i ma ban dem lai khi mang téi mot dich vu khach hang hoan hao. Chinh diéu nay khién
viée c6 duge dich vu chét luong cao tré nén khoé khin. Ciing chinh diéu d6 bién né thanh cong viée dang tuéng thuong.

Khéch hang khong quan tAm dén viéc ban biét nhirng gi, chirng nao ho biét chac ban lu6n quan tAm sin soc ho.

— DIGITAL EQUIPMENT CORP.
BO PHAN DICH VU KHACH HANG
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DICH VU KHACH HANG HOAN HAO CHINH LA: Tinh hu hinh

Trong quan diém cua khach hang, néu ho cé thé nhin thdy né, dao buée trén né, nam bdt dicoc né, nghe thay né, buée vao
trong né, ngui thay né, mang theo né, sovao nd, tham chi la nem né, néu ho c¢6 thé cam nhan dwoc né hay tri giae ve no, thi dé
chinh la dich vy khach hang.

— CHUONG TRINH PAO TAO CUA SUPERAMERICA —

That khé c6 thé mo ta dich vy khach hang bang c4c tir ngit hiru hinh ty nhién. N6 that mo nhat. Mém x4p. Tron truot. Ban
khong thé ddng chai mét 1in di xem phim hay mét cudce phau thuat cit bo rudt thira cling nhu khong thé dua ra mét thuée do cho
161 khuyén cua mét ngudi moi giéi ching khoan hay cho nhirng ¥ tuong cia nha trang tri noi that. Hai mwoi phit véi thiy thude
hay mot tho sira 6 t6 khong c6 nghia 1 tét hon hay té hon so véi 10 phit hay 30 phut. Chét luong cua cdng viée khi hoan tit mai
dang ké, chir khong phai 1a thoi gian bao 1au. Mot trong nhirng ric réi cha yéu cia hoat dong cung cip dich vu dén tir thyc té1a c6
qué nhiéu thr khong thé hiru hinh héa duoc.

Thé nhung, trong tat ca cac cudc gip g5, ludn cé nhirng thi hiru hinh trude, trong va sau khi moi viée dién ra anh huong dén
cach thirc khach hang nhan dinh vé chit lvgng dich vu ma ban cung cip. Néu ban 1am viée cho mét khach san va mot khach hang
hoi ban dwong di téi mot nha hang bén ngoai khach san va ban chi duong cho ho, hanh dong d6 khéng c6 hinh dang cu thé. Véra
so dd duong di s& khién dich vu tré nén hiru hinh. C6 nhirng tim ban d in sin véi céc chi dan rd rang vira hiru hinh dong thoi la
dich vu khién kh4ch hang phai ngac nhién! Yéu t6 thir nim va cudi cling 1am chi nén tang co ban cho dich vu khach hang hoan
hao chinh 14 hiéu dwoc vai tro cua tinh hitu hinh trong viée bién dich vu khong thé mé ta dugc tro nén dang nhé va khién khach
hang man nguyén.

Thir nghi vé chuyén dén nha hang &n tdi:

- Truéce khibude chan vao nha hang, ban danh gia n6 thong qua maét vai thudc tinh hitu hinh: 16i quang céo ban tirng xem
hay nghe thiy, dia diém khi ban gin dén noi, va su sach sé& cia bai do xe. Ban ngiri thdy mui thom cia nhirng mén #n ngon lanh
hay cua nhirng thir con lai tir thire dn thira dang phan hily trong thiing rac? Toa nha va sin vuon c6 vé duoc chim sbc cin than
khong? Bang hiéu c6 sédng sua va dé doc khong?

- Khi buée qua cira chinh, ban c6 thém nhiéu nhan xét khac. Nhan vién tiép tan c6 than thién khong? Nha hang c sach s&
kho6ng? (Va néu n6 mét vé sinh, liéu ban con thuc sy muén thuong thirc mén n nira khong?) C6 chd nio dé ban treo hay giri 4o
khoéc ctia minh khong? Ban c6 thé tim thay nha vé sinh hay mot chiéc dién thoai ma khong can c6 nguoi chi din khong?

- Trong khi diing bita, ban tiép tuc danh gia nhirng thir hiru hinh khac, tir nhitng mong doi thong thuong vé thye don va do
diing cho bira &n dén nhirng mén dé dic trung riéng nhu mot nir nhan vién phuc vy ban dua cho mot em bé chiée mii dic biét hay
nhirng qua béng bay dugc dem téi chd moét nhém nguodi dang &n mirng sinh nhat. Ban d4nh gi cch trang tri mén in - trong
chiing nhu thé ndo va chting gan giéng v4i tam hinh tuyét dep trén to thuc don dén mire ndo - cling nhu mén d6 ¢6 mui vira sao.

- Sau dé, s& cb nhiéu dang bang ching hiru hinh dé ban danh gia. Khi hda don dwge mang téi, né hoan toan sach s&, chinh
x4c, va cuc ky dé hiéu, hay ban c6 an trong né ¢ nhiéu moén hon thue té ban da dung? Néu ban sir dung nha vé sinh, né c6 sach
s& khong? Néu ban thanh toan héa don 19,01 d6-la bang to 20 d6-la, liéu ngudi phuc vu sé tra lai cho ban 99 cent tién thira, hay
to mot d6-la méi cirng?

Henderson vira hoan thanh dot héi thio chuyén dé kéo dai 3 tuan vé dich vu ciia chiing ta.
Thé hién gia tri

CAc yéu t6 hiru hinh gitip chuyén tai nhitng gi tri cua cac khia canh khong thé dinh hinh trong giao dich dich vu. Chiing 1a
céch thire quan trong dé ban huéng dan khach hang va gitip ho danh gia chat lvong dich vu ctia ban. Hay sir dung cac yéu t6 hitu
hinh trong cudc gap va ban c6 thé khién khach hang duy tri an tuong tét dep cua ho.

LOI KHUY EN:Néu ban dang gitip khach hang wéc lugng chi phi mua hang, du 13 mot hé théng dan Am thanh néi méi tinh
hay mét cin phong trai tham kin, hiy viét cac tinh toan cua ban rd rang trén mot to gidy dé tén ban, s6 dién thoai cting dia chie-
mail. Khach hang s& danh gia cao khi nhan dugce cac s6 liéu d6 @é tham khao va s& dé dang nhé ra ai 3 cung cip dich vu hoan hao
dén thé. https://thuviensach.vn



Nguyén tic 1a: Khong bao gio dua cho khach hang nhitng thir chinh ban ciing cam thiy mién cudng, nguong ngung, hay tirc
gian néu ban than ban phai nhan ching. Sau day 1a ba cach dé ban thé hién gi4 tri caa hoat dong dich vu:

1. Hiy cam théy tu hio vé vé bé ngoai ciia ban ciing nhu nhirng d6 vat ban dwa cho khach hang. Hay ty tay dwa chiing cho
khéch. Hay déi xir ton trong véi nhitng mén dd ctia ban, khach hang ciing sé ton trong va ghi nhd tich cyc nhirng diéu ban da lam
cho ho.

2. Khi khach hang dwa cho ban tén, s6 dién thoai hay cac thong tin khac vé ho, hiy ghi lai chiing. Hanh dong nay thé hién
ban nhan thay day 1a cac thong tin quan trong. Va chac chin cac thong tin déu chinh x4c - hay doc lai c4c thong tin d6 dé chic
chin khong c6 gi nham 1an. Ngay nay, moi ngudi thuong lo ling vé nhirng ngudi nim duoc thong tin ¢ nhan cua ho. Hay dé ho

théy chic chén ban s& bao vé cac thong tin d6 that an toan.

3. Hiy chic chin noi ban 1am viée, nhitng chd khach hang c6 thé nhin thiy - dac biét 1a nhirng noi ho ¢6 thé cham vao - phai
ludn sach sg&, an toan va thoai mai hét mirc c6 thé.

Khi khach hang m6 ta dich vu cua ban cho ban bé va dong nghiép cua ho - nhimg nguoi o thé s& tro thanh cac khach hang
tiém niing ciia ban - ho s& nhan manh vao nhirng diéu hiru hinh ho quan sat dugc. Dé giir khach hang quay trd lai nhiéu lan nia,
ban phai dé nhirng thar hiru hinh d6 phan 4nh that t6t ban ciing nhu vé dich vu cta ban.

An tuong ban dau, ghi khic dai lau.

— Ngan ngit

https://thuviensach.vn



KHACH HANG LUON LA... KHACH HANG

Chinh sach cua chiing téi
Quy tac so 1: Khach hang luén luén ding!
Quy tac so 2: Neu khach hang cé mac sai lam, hay doc lai quy tac so 1.

—CUA HANG SUA STEW LEONARD
NORWALK, CONNECTICUT —

Nhirng tir dugc khic trén mot phién d4 nang 2.7 tAn nim ngay phia ngoai cira chinh cua Stew Leonard’s, hé théng cira hang
stta 16n nhat (va thu duge nhiéu loi nhuan nhat) thé giéi c6 18 da qua quen thudc.

Ngudi ta cho rang hai quy tic ndy ciing khong diang nét.

Thé thi tai sao nhitng ngudi diéu hanh Stew Leonard's Dairy van hting hon tuyén b "Quy tic s6 1" va "Quy tic s 2" ngay tai
16i vao cua ctra hang? Baéi tirng nhan vién va moi nhan vién déu hiéu, song va tham nhuan sy that phia sau dong khau hiéu khac
trén da: Cac khach hang khong phai lic nao ciing ding, nhung ho van luén luén 1a khach hang cua ching ta.

Pang va sai

Khong phai khach hang lu6n luén dtng. Ban biét rd diéu d6. Chiing t6i cling biét diéu d6. Cac nghién ctru cua Arlington,
mot cong ty khao sat vé dich vu khach hang TARP dit tai bang Virginia, mot cong ty nghién ctru dich vy hang dau, da chiung
minh diéu @6 hét sic khoa hoc. TARP nhan thy khach hang 12 ngudn goc gay ra khoang mot phan ba nhirng ric réi trong dich
vu hoic san pham ma ho phan nan. Tin tuéng mi quang hay 1am ra vé tin rang khach hang luén luén dting c6 thé gay hai cho ban
cting nhu cho khach hang cua ban.

Canh bdo: Cach suy nghi khach-hang-luén-ludn-dting c6 thé ngiin can viée giai quyét van dé ciing nhu ning cao hiéu biét
cho kh4ch hang. Ban khong thé sira chita mot van dé hay mot quan niém sai 1am caa khach hang néu ban cho néi da sai. Nhiéu
khi khich hang 1am nay sinh c4c van dé - hoic tin vao nhitng thi khong c6 that - ciing boi chiing ta khong chi cho ho c4c thong
tin rd rang. Ching ta ciing qua quen thudc véi nhitng san pham ching ta rao ban, ciing nhu cac dich vu cung cp, dén muic quén
mét c6 bao nhiéu thr can biét, bao nhiéu diéu can hd tro khach hang tim hiéu.

Nguy hiém hon nira 1a khi 16i suy nghi khach-hang-ludn-luén-dtng dit nha cung cap dich vu vao thé da roi. Cach nghi @6
ham y: "Anh khong duoc tra tién dé nghi ra hay dat cau hoi. Chi can mim cudi va thyc hién bat cir diéu gi khach hang yéu cau anh
lam." Khéng nghi ngo gi nira, trong cach xép dit nhu vay, viéc phuc vu bit dau c6 cam gi4c gibng nhu sy phuc ting hoan toan:
"Xin chao, t6i 12 Pat va t6i nay toi 1 ké tdi td cua ngdi." - mot 16i p dat tu tuong té hai.

Cudi ciing, mi quang bam lay ¥ nghi khach hang luén luén ding ciing ¢ nghia khi c¢6 diéu ndo @6 dién ra khong ding
mong doi - ma diéu d6 chang som thi mudn s& xay ra - chic chin bgn dé sai 1am. Ban biét diéu d6 khong dting. Néu ban dung sau
quay ban hang tai mot ctra hiéu McDonald's va c6 mot khach hang tién t6i yéu cau mén Tdm hitm McLobster va mot chai ruou
sam-panh McChampagne. Yéu cau d6 ciing khong an nhap véi béi canh. Cong viée ciia ban 1 tim cach tng d6i sao cho khach
hang khong thit vong bo di. Vi du nhu: "Chiing t6i hién dang hét ca hai mén d6, nhung ching t6i vin con nhitng mén tuyét voi
dang thuong thire khac trong thue don."

Tai sao ching ta lai lam cong viéc d6

Khéch hang chinh 13 1 do duy nhat dé chting ta 1am cong viée d6. Hiéu rd khach hang ludn 1a khach hang (khong phai van
dé ric réi, ké thu, hay tai hoa de doa su ton tai ciia ban) s& gitip tap trung cac nd lyc ciia ban vao nhiém vy hang dau - giit chan
khach hang. Myc dich cua moi hoat dong dich vu chinh 13, va can phai 13, thoa man va lam vui long khach hang theo cach khién
ho quay tr¢ lai dé hai 1ong hon.

La ngudi cung cap dich vu chuyén nghiép, ban nim trong tay strc manh dé thue hién diéu d6. Mudn 1am duoc diéu d6, ban
can suy nghi va hanh dong thong minh. Ban can hiéu rd cac san pham va dich vy ban rao ban hay cung cip. Ban can to ra té nhi
bai thue té khach hang, ciing nhu nguoi cung cap dich vy, chila con nguoi binh thuong, véi nhitng khuyét diém va cam xtc cua
con nguoi. Khi khach hang méc sai 1am, nhiém vy ciia ban 13 sir dung c4c ky ning khéo 1éo cua minh dé sira chita chiing, theo
céach thirc khong khién ai phai nguong ngting hay cam thay c6 16i. https://thuviensach.vn



Ba cach d@é¢ khién khach hang luén dang

1. Gid vongay tho. "Cé t6i cho dén khi duoc chirng minh v6 t6i" khong phtt hop véi khach hang. Bsi nhing diéu ho ndi c6 vé
khong diing véi ban, dirng voi cho rang nhu vay. C6 thé don gian ho dang c6 giai thich cho ban vé thi ho rat can hay muédn c6,
hoic nhirng chidin d4ang ra ho phai nhan dwoc da bién mat hay that lac. Hay lya chon ngdn tir that can than:

"To6i hiéu chuyén gi da xay ra. Pay 1a loai dia CD-R chi d&é doc, khong phai dang dia CD-RW cb thé doc va ghi dugc. Thong
tin chi c6 thé lyu trén dia mot 1an, khong thé ghi di ghi lai nhiéu 1an. Pay 1a nhirng gi chting t6i c6 thé lam..."

2. Hay tim co hgi huéng dan khach hang. Khach hang cua ban da sir dung thong tin gi trude khi xay ra chuyén hiéu nham?
Hiy chic chén ltic niy ho c6 mang theo chiing.

"T6i rat ming vi quy khach da mang th t6i quan tam dén day. Thong tin quy khach can ¢ ngay day, trong cai goi nho nay,
nhung t6i c6 thé hiéu lam the nao no lai that lac dé dang nhu vay khi bi che 1ap dudi qué nhiéu loai giay to khac. Hay thir cting
kiém tra lai goi buu kién nay @€ xem liéu t6i c6 thé tim thay diéu bat ngo nao khac khong."

Hay

"T6i rat tiée vi 6ng khong vui vé thiét bi tu dong phan phéi higu PezT M ctia minh, nhung phan dau duoc thiét ké dé quay tro
vé nhu thé nay - do 1a cach chiéc méay phan phoi keo. T 6i sé rat vui long hoan lai tién, néu quy khéach thich nhu vay."

LOI KHUY EN:Ban khong thé huéng dan cho nguoi dang gian dir. Khi ciing thing va gian dit, khach hang khong c6 thién ¥
chéap nhan dé ban huéng dan lai: "Quy khach biét day, quy khach c6 thé da tranh dugc tit ca nhirng diéu d6 néu quy khach chi
can ghi nhé..." Lya chon khong dang thoi diém dé huéng dan lai 1 cach chéc chin khién khach hang thém rdi loan. Hay tim cach
tranh 1am khach hang nguong nghiu khi ho @ mic sai 1am hay hiéu nham vé chuyén gi do.

3. Hay tin tuéng khach hang. Poi khi, c6 nhirng khach hang ban dau ban nghi ring ho sai lam 100%, cudi cuing hoa ra ho lai
¢ 1y - hay xét cho cung ciing dting mot phan. Khach hang c6 thé c¢é ging giai thich vin dé hay phan nan véi ban mét cach kho
hiéu. Néu ban cé ging 4p dit 1én yéu cau hay phan nan d6, ban s& thiy chinh minh phai n6i 16i xin 16i. Quan diém cua dich vu
khéch hang hoan hio chinh 13 giit cho méi quan hé véi khach hang nguyén ven. Khi con thiy ngo vue, hiy cho khach hang
quyén duoc nghi ngo.

"Hiy cuing kiém tra to quang c4o dé xac minh xem murc gia quy khach thiy cé ding cho mau ndy. Chic chén roi, n6 day.
Xin cam on quy khach da chicho t6i. T 6i xin ddm bao chiing toi sé sira lai nhan trén gia dé hang dé moi nguoi biét mau nao dang
duoc giam gia."

Loi thé khong cong bing

Viy con vé phia khach hang, nhitng nguoi ¢é str dung cac chuidn muc dich vy cia ban dé chéng lai ban, hay nhan dugc mot
thoa thuan tot hon? Trude hét, can nhan thdy mét diéu quan trong 12 s6 khach hang khong trung thyc kha it. Nhung van c6
nhirng nguoi nhu thé. Thuong gip hon nhiéu 12 nhirg khach hang thing thin khong dong y véi ban vé chuyén thé nao 1a dting va
thé nao 1 cong bang.

Lam cach ndo ban c6 thé néu 1én sy khac biét giita nhirng hanh dong hop phap va lira dao cua khach hang? Ching t6i xin dé
xuat chinh sach "Ba ct dap bong hut va Anh phai roi san" duoc Stuart Skorman, chu tich Empire Video ¢ Keene, bang New
Hampshire, st dung. Lan thir nhat, mot khach hang va mot nhan vién bat dong vé viée bing video c6 duge tra lai diing han hay
khong, "d6 chic han 12 nham 13n cua chting t6i", Skorman néi. Lan thir hai cfing tuong tu nhu vay. Nhung lip lai lan tha ba, va
long tin cua khach hang hoan toan mét di, con khoan no do tra dia cham van khong duoc tra.

CHU Y :Bién mot khach hang sai lam thanh c6 Iy, trong khi khong can phai hy sinh ctra hang, c6 thé 1a mét thach thire
khoéng tuong. Thuc té, chiing t6i da viét nguyén mot cudn sach vé viée d6 - Knock Your Sock Off Answers: Solving Customer
Nightmares and Soothing Nightmare Customers (Nhitng ciu tra 10i khién khach hang phai ngac nhién: Héa giai nhitng con 4c
mong cua khach hang va an ui cac khach hang gip 4c mong (AMACOM, 1995). Mot tai liéu tham khao gdi dau giwong @ hinh
dung ra cu tra loi khach hang day tu tin.

Pirng cb khic phuc 16i 1am. Hay khic phyc ric réi phat sinh.

-NGAN NGU NHAT BAN

https://thuviensach.vn



II

LAM THENAO DE CO DICH VU KHACH HANG HOAN HAO
Kha hon réi diy, nhung d6i mit ciia ¢é vin muén am chi: “ O trén mat é6ng diy”.
Dich vu khach hang néi bat 1a tong hoa cac hanh dong don 1¢ hét stte quan trong trong mét khach hang. Ban c6 thé dé dang

nim virng tat ca nhirng hanh d6ng @6 mot cach tuong dbi. Khi dwoe két hop véi nhau, chiing khién dich vu ban cung cip thyc su
tré nén dang nho.

Ban ling nghe, thau hiéu, va tra 1oi khach hang tét dén mirc ndo, img pho trong cac cude gip mit tryc tiép ra sao, st dung
dién thoai cia minh nhu thé nao, tir ngit ban ding, cich du doan nhu cau cia khach hang, valiéu ban c6 cam on ho vi da giao

dich v¢i ban hay khong, tat ca déu gop phan vao danh gi4 cua khach hang vé nhig nd lyc cua ban.

Khi duogc két hop dting dén va xir I tai tinh, nhirng nhan té niy ciing b sung thém vao dich vy ndi bat, mét kiéu dich vu nhu
mudn néi: “T 6i s& khién quy vi phai ngac nhién!”

https://thuviensach.vn
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TRUNG THUC LA YEU TO DUY NHAT

Mt ngueoi luén cé hai ly do dé lam bat cir diéu gi -
mot ly do tot, va mét lj do thuc su.

—J.P. MORGAN -

Khi néi téi dich vu khach hang, trung thuc khong phai 1a yéu t6 tét nhat, ma 1a duy nhat. Khong ngirng n6i déi hay 1am cho
khach hang mé muoi dan dén nhitng ric roi toi té hon rat nhiéu so véi viée nhin thang vao mat ho va néi cho ho biét mét vai diéu
khong may dé chiu ma ho can biét.

C6 haily do chinh dang dé budc khach hang déi dién véi nhirng thong tin khong méay dé chiu.

Tht nhat, khong thé tranh khoi c6 lic nhirng cAu chuyén phong dai, va thuong theo nhirng cach it dwoe mong doi nhat. Mot
ddi tAc cua ching t6i, Tom Connellan, d3 ké lai cAu chuyén vé Ralph - mét tro 1y van chuyén hang héa cho mét cong ty tai
Michigan, anh ta dd kham pha ra c4ch tao ra bang chirng gia tao dang yéu, theo cach nghi cua anh ta, dé tranh né viéc bikhach
hang vin hoi. Mdi budi sang, anh ta mang ba td b4o dén chd 1am: New York Daily News, Chicago Tribune, va Los Angeles
Times. Anh doc chiing that c4n than va khoanh tron bt ¢ mau tin méi nao c6 lién quan dén tai nan giao thong - nhirng vy ddm
tau hoa hay trat banh toa tau, tuyét roi nhiéu trén day Rocky Mountains, 14i xe tai dinh cong & mién Pong Nam.

Tiép d6, trong thoi gian con lai trong ngay, bét ctr khi ndo c6 khach hang goi dién phan nan vé hang héa duoc cam két van
chuyén van chua dén noi, Ralph sé yéu cau ngudi goi gitt may, lat qua cac trang bao cho téi khi anh ta tim ra mét tin thich hop,
hoi khach hang: “Quy khach da nghe tin vé chuyén tau hoa bi trat ray ngoai khu vue Fort Worth t6i hom qua chwa a? Chua a? Oi
chao, diéu d6 da xay ra va toi biét chic mot diéu, kién hang cia quy khach dang ¢ trén chuyén tau hoa d6. T6i rat mudn gitp d5
quy khach, nhung t6i khong thé 1am gi duoc trude thién tai.”

Meo vit cua Ralph da hoat dong hiéu qua trong suét moét nam troi - cho téi khi c6 mot khach hang, nghi ngd vé chuyén ba
trong s6 nim don hang van chuyén theo cam két cua 6ng déu tro thanh ddi tuong cua “thién tai”, da bat dau kiém tra lai moi viée.
Ong 4y da phat hién ra muc dich cua Ralph, va dwa cong ty cua Ralph vao danh sach “Nguoi ban hang khong thé tin cay dwoc”
cua minh, va 6ng da viét mot 14 thu chitrich tham té guri dén chu tich cong ty noi Ralph 1am viée. Ban ¢6 can hoi “thién tai” gi da
giang xudng dau Ralph khong?

Ly do thu hai dé thang than véi khach hang chinh 1a khach hang rét coi trong sy trung thyc. Khong vui vé chiit nao khi phai
n6i cho khach hang biét dang c6 mét ric rdi, hay ngy van chuyén ma khach hang dy kién khong thuc té. Nhung khi ban buge
phai 1am nhu vay, ciing cin ndi ré ban s& nd luc dé 1am tit ca nhirng viée trong kha ning cia minh dé moi viée tro vé ding huéng,
khéch hang cua ban sé ra vé va danh gi4 ban 12 mot nhan vién thang than, mot ngudi ho cé thé trong cay - bat ké diéu d6 1a gi.

Ba Judith Martin, nha bido My ndi tiéng v¢i btit danh Miss Manners, da dua ra mot dan chirng cu thé cho van dé nay. Ba mo
ta hai chuyén bay gan day, ca hai déu bi hoan lai vi thoi tiét xau. Ba ké lai cho cua Frequent Flyer nhu sau:

Trén chuyén bay thir nhat, phi hanh doan rét it thong b4o cho hanh khach vé tinh trang cua chuyén bay, chi mién cudng
dap tng nhirng yéu cau vé gbi, chin dip, d6 udng, v.v... Nhém phi hanh doan thi hai xin 15i vé sy cham tré, dwa ra 106i khuyén
cho nhirng vén @ phat sinh trén lich trinh cia hanh khach, dam bao moi ngudi déu nim dwogce thong tin, va noéi chung ho da cb
gang khién cho moi viéc tro nén dé chiu hét mirc c6 thé.

Nhém hanh khich di may bay ndo tin twong phi hanh doan da thue sy 1dm moi viée c6 thé dé dua ho t6i dich? Va hang hang
khong nio sé duoc quy ba Manners lya chon cho chuyén bay tiép theo ciia minh?

Chiing téi rit liy lam tiéc, chiing téi da lé cuge goi cia quy khach. Lam on hay dé lai loi nhin Bip.
Hay ty minh lam diéu d6

Ly do tha ba dé ban ludn luén trung thyc véi khach hang chinh 13 viéc ban ty cam nhan vé ban than. Nguoi ban cua ching
t6i tirng lam viéc cho mot cong ty sé hiru mot mang ludi kénh truyén hinh mua sam hién khong con ton tai. Co ay la chuyén gia
trong viéc lam lung lay tu tuéng cua khach hang. Khi khach hang goi dién thong bdo mén hang ho mua vé da bj hong, cong viéc

I3

cua co dy 1 xoa dju nhitng ngudi goi dén véi nhirng cau dong dai kiéu nhu “T6i rat liy lam tiée” va “Chingtdishainlivibasadh 151.”



Van dé 1a, hau hét hang héa cong ty rao ban déu la hang loai hai - nhirng san pham ma moi nguoi trong cong ty déu biét
chiing ¢6 mot vai 16i chi tiét nho. Nguoi ban cua ching t6i, thue chat 1a mot “tay co moi” chiu trach nhiém xoa diu s6 it khach
hang c¢6 di can dam phan nan vé viéc mua hang cta ho. Cong ty da noi véi co ay rang, can ct vao thuc té, chico 4% trong sé cac

khach hang khong hai 1ong t6 ¥ phan nan khi ho nhan dugc dich vy hay mot hang hoa tbi.

LOI KHUY EN: Ban cam nhan vé ban than nhu thé nao khi 1am viée ciing rit quan trong d6i véi 1ong tu ton cua ban. Khong
¢6 cOng viéc nao quan trong dén mirc ban phai n6i doi vi n6, khong c6 khoan tién nao du 16n @é bu dap cho nhitng cam xtc t6i té
cua nguoi khac vi cach cu xtr cuia ban. C6 1€ 1y do chinh dang nhat dé trung thuc véi khach hang la vi diéu dé cho phép ban thanh
thuc v6i chinh ban than.

Cb 4y c6 hoan lai tién cho nhirng khach hang 3 phan nan khong? Chic chén roi. Cong ty sin sang dtt 16t cho nhirng nguoi
da diing cam d6. Li¢u c6 ay c6 khién nhirng nguoi phan nan cam thay tot hon? Nhét dinh 14 c6. It ra ¢6 iy ciing & d6 dé ling nghe
ho.

Nhung 6 ay di xin nghi viéc sau sau thang. Tai sao? “Boi vi,” ¢6 4y gii thich, “T 6i khong thé chap nhan tro thanh moét phan
trong cai to chirc hoat dong qua biét cach khai thac khach hang cua minh.”

Bét ctr ai thiéu chan thanh trong nhitng chuyén nho nhit ciing khong dang tin cdy trong nhirng chuyén lén.

— ALBERT EINSTEIN

https://thuviensach.vn
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TAT CA MOI QUY TAC BEU CO THE BI PHA VO(BAO GOM CA QUY
TACNAY)

Céac quy tdc ton tai dé phuc vu ban, khéng phdi dé ban
phuc tung chiing.

— CHAM NGON CUA NGUOI VIET
CHUONG TRINH PHAN MEM —

CAc quy tic c6 mat khap moi noi. Chiing ta c6 cic quy tic chinh thirc duéi dang c4c diéu luat va chinh sach: “Khéng duoc ré
phai khi dén d6.” CAc quy tic khac déu khong chinh thire, chiing dugc truyén day theo phong tuc hay bang kinh nghiém: “Khi va
phai nguoi khac, hay néi ‘Xin 16i,” hoic “An qua nhé ké trong cay.”

CAc nguyén tic déu c6 chung mét myc dich: gitip cudc séng van dong tron tru, hiéu qua, theo xu huéng cé t6 chire hon va
trat ty hon. Nhung cac quy tic khong phai lic nao ciing hoan toan dap tng ton chi cia ching. Trén thyc té, dbi lac chiing hoat
dong chéng lai nhirng viée chiing ta dang c6 hoan thanh. D6 141y do tai sao dbi véi nhitng ngudi cung cép dich vu khach hang
hoan hao, diéu quan trong 1 ho can hiéu 15 cac quy tic dan duong cho nhirng nd lyc cua ho.

Quy tic doi diu va gia thiét

Chiing ta d3 qua quen véi cac quy tic trong cude séng dén mirc ¢ nhirng liace, khi khong biét cau tra 1oi hodc khong thoai
mai ¢ duwa ra quyet dinh cua chinh minh, chiing ta tao ra mot quy tac @€ 1ap vao cho trong @6. Hoac, trong tinh thé bat budc,
chiing ta c6 thé vay muon mot quy tac tir mot boi canh khac c¢6 vé phu hop véi tinh hinh hién tai cta ching ta.

Vi dy, thir tuéng tuong ban 1a mét nhan vién thu ngan méi. Mot khach hang buée vao va yéu cau viét mot tim séc tri gia
nhiéu hon 20 d6-1a so véi tong s6 tién da mua. Ban khéng hiéu chinh sach cta ctra hang 1a gi, va cling khong ¢ ai ¢ gan d6 dé ban
hoi y kién. Ban sé lam thé nao?

- Ban c6 thé gia dinh viét nhitng tAm séc chuyén tién 16n hon tong sé thuc té 13 trai quy tic va néiloi tir chdi.

- Hoic ban ciing c6 thé muon mét quy téc tir cdng viée trude d6 ban 1am va cho phép khach hang viét to séce vdi tri gia cao
hon 5 hay 10 do-la.

Lwa chon ndo ciing day hap dan, boi chting dit ban vao vitri kiém soat tinh hinh va tranh cho ban phai n6i cau: “Thét tinh,
t6i cling khong chic quy khach c6 thé 1am nhu vay duoc khong.” Thyc té, khong biét dén ma van tim ra - cho ban than ban ciing
nhu cho khach hang- 12 mét trong nhirng cach tét nhat dé hoc hoi trong cong viéc. Thay vi cach nghi chic chin phai c6 mét quy
tic budc ban phai noéi khong, hiy tim cach dé néi cé.

Mot nguoi ban cta chting t6i hoi tuéong lai mot chuyén di dén Kansas. C6 iy phai lam viéc rat nhiéu gio trong ngay. Mot buoi
t6i khi tré vé phong khach san, cam thay d6i con cao vi da bo bira trua, c6 xem xét thyc don phuc vy tai phong. Ching c6 gi thu
hat c6 ay. C6 goi phuc vu phong va hoi liéu ¢6 thé yéu cau mén luon ga nuéng cliing mot it salad khong. “T 6i khong thiy ching
trong thuc don,” nhan vién phuc vy phong tra 1oi. “Khong c6,” ¢6 iy dap lai, “nhung d6 1a mén t6i thue sy mudn dung. Liéu anh
cb thé dap ung duoc khong?” Im ling. Lai mot 1an nira, “Thé nhung, mén d6 khong cé trong thyc don.” N6i tém lai, d&m hom do
¢ 4y da khong dung bita phuc vu tai phong. Nhung tai nhiéu khach san khac ngay lic d6 nhan vién phuc vu phong c6 thé linh
dong thu xép yéu cau do cua khach hang. Thir doan xem c6 4y da bao moi ngudi tranh xa khach san ndo ¢ Thanh phé Kansas?

Quy tic mau Pé va quy tic mau Xanh

CAc quy tic rat quan trong mot khi chiing dam béo 1 an ninh c6ng cong hay nhitng hau qua khon luong sé xuét hién néu
nhirng diéu sai trai xay ra. Nhung cac quy tic khac chi don gian 1 théi quen hay tap quan véi nhitng quy dinh cimg nhéc - khong
thé lay chuyén theo nam thang.

Trong nganh y té, mot vai t6 chue thuong giai thich cho nhan vién vé hai loai quy tic - Quy tic mau d6 va Quy tic mau
xanh: C4c Quy tic mau Pé 1a nhirng quy tic khong thé pha va. Chiing duoc sir dung dé bao vé cudc séng hay sire khoe cua nguoi
bénh, vi du nhu, khong duge hat thude trong cac toa nha. Cac Quy tac mau Xanh duge dé ra nhim 1am cho trai nghiém cua
ngudi bénh ¢ bénh vién tréi qua ém dém hon va ciing twong tu véi nhan vién, vi du, bénh nhan nhap vién duoc tiép nhan thong
qua b¢ phan tiép nhén. https://thuviensach.vn



Nhirng nguoi 1am cong tic y té can biét khi ndo mét Quy tic mau Xanh, ching han nhu "Xin moi dién vao phiéu nhap vién
trude,” nén hay can phai duge pha va. Vi du, tai phong cap ctu, trong nhirng tinh huong nhat dinh, chang han nhu khi mét phu nir
mang thai sap sinh - khi d6 cac cong viéc giay to c6 thé tam gac lai.

Ban c6 biét rd c4c quy tic mau Po va cac quy tic mau Xanh trong cong ty ciia minh khong? Quy tic mau Do c6 thé dugc
thiét lap duéi dang cac diéu luat hay cac quy dinh hoic do héi ddng quan tri cua céng ty lap ra. Cac quy tic mau Xanh c6 thé phat
sinh tir chinh s4ch cua tirng bo phan hoic tir kinh nghiém trong qua khir. Ban can hiéu cac quy tic bat ngudn tir d&u va vi sao
chiing ton tai. Nhung quan trong nhét, ban phai c6 kha ning gii thich chting cho khich hang, nhu thé ho cfing sé hiéu tai sao ban
lai thyc hién nhirng diéu ban dang lam.

Té6i biét chung da duec khic vao da, nhung dau la nhimg quy tic mau Pé va dau la nhing quy tic mau
Xanh?

LOI KHUY EN:Khi ban thao luan vé cac Quy tic mau Do va cac Quy tic mau Xanh trong té chirc cua minh, chic chin c6
nhirng bt ddng khi phan dinh quy tic nao thudc loai ndo. Chuyén d6 rat binh thuong. Két qua then chét cua cude thao luan vé Do
va Xanh cia cac ban chinh 13 tim hiéu tai sao ngay tir ddu, mét quy tic lai 1a mot quy tic. Vi dy, mot sé nhan vién trong mot cong
ty bao hiém 16n kh4 bat ngo khi biét viée sir dung cac chuong trinh phan mém c4 nhan nhu chuong trinh bao vé man hinh va cac
tro choi trén may tinh cua cong ty 1a vi pham mét quy tic mau D6 - hanh dong c6 thé khién nhan vién bi dudi viée. Sau cude trao
d6i cong khai qua email véi nhém cung cap dich vy thong tin vé quy tic do, hau hét nhan vién déu di dén mot nhat tri @6 1a diéu
c6 thé tao ra mot hiém hoa dwa virus may tinh xAm nhap vao hé théng. Gio day, mau sic cua quy tic dic biét d6 tro nén dé hiéu
v6i mdi nguoi trong cong ty.

Pha v quy tic va uén nin quy tic

Hay tu biét nhitng giéi han cua ban than. Néu ban tin rang c6 thé tao ra moét ngoai 1¢, nhung lai khong chic chén cé thé hay
c6 nén thyc hién diéu d6 hay khong, hay hoi mot ddng nghiép cé nhiéu kinh nghiém hon, vi nhu gidm sat vién, hay nguoi quan ly
cua ban.

Néu khong c6 nhitng quy tic chinh thirc va khong chinh thire, dich vy c6 thé tro nén hdn loan - va khach hang se chang bao
gio biét dugc ho nén trong doi diéu gi. Néu ban nghi ring pha v hay uén cong mot quy tic khong thé khién “tran nha sap xudng”,
diéu nay ciing khong c6 nghia 12 ban c6 thé xem nhe chuyén d6. Hiy tim hiéu ban chét cua quy tic duoc dé cap dén, va nhirng
hau qua cua viéc khong tuan thu no, sau dé6 hay gitp khach hang khién ca hé thong phai van hanh.

Ngoai 18 chirng minh cho quy tic.

— NGAN NGU THE KY XVII
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GAY DUNG NIEM TIN TRONG MOT THE GIOI DAY BAT TRAC VA
NGHINGO

Chiing ta luén néi véi khach hang cia minh mét diéu: Ho c6 thé tin tuong chiing ta. Diéu dé tiy thuge vao viéc hang ngay
moi nguot trong chiing ta phdi gianh lay niém tin va sy ton trong cua khach hang.

—DON CANNON, PHO CHUTICH CAP CAO

BO PHAN NGANH HANG THUC PHAM,
CHUOI SIEU THI WAL-MART —

Tin tuong 1a tiéu chuan xép hang bach kim cho dich vu khach hang. D6 1a chit keo dinh dé thu htt khach hang quay tro la1
Niém tin cua khach hang vao nhitng cam két cuia ban ctru canh cho ban trong thoi dai kho khan nay, khi moi thi dudng nhu sip
di sai huéng. Néu trude d6 ban da cam két va moi viée tién trién thuan loi, khach hang sé van tin tuéng ban khi moi viée bién
chuyén tur tot sang xau hay tham chi t6i té hon.

Niém tin cia khach hang hinh thanh va phat trién cham rai trong thoi gian dai, va 1a két qua thira cia nhitng trai nghiém tich
cuc. Niém tin d6 c6 thé tiéu tan chivaéi mot sy ¢ phan béi niém tin va né ciing cé thé duoc cung c6 chibang mot hanh dong phi
thuong dang nhaé.

Cong bang 1a mot trong nhirng tiéu chi thic day sy hinh thanh niém tin. Ctr ddi xr véi toi thiéu cong bing - theo quan diém
cua toi - va anh s& vinh vién mat di mot khach hang 1a t6i. Vay thé nao la cong bang trong con mat khach hang? Dbi v6i moi
khach hang nay sang khach hang khac, sy cong bang lai khac nhau. Nhung n6i chung, khach hang cam thay ho dwgc doi xir cong
bang khi:

- Ho nhén duoc két qua ma ho trong doi - nhan duoce céi ho yéu cau.

- Qué trinh thu nhéan nhitng thir ho mudén khéng vap phai kh6 khin nao.

- Ban giir dting nhitng cam két da dua ra - néu ban néi ban s& goi lai vao cudi ngdy, thi ban phai goi.

- Ban d6i xtr v6i ho ding dao 1y - khong lira gat ho, khong c6 thai do 1én lat trude ho.

- Ban nhén thirc duoc nhirng ude nguyén dic biét cua riéng ho.

- Loi ich téi wvu cho khach hang dwoc dit 1én trén loi ich cua cong ty.

Vi du

Vao lc 3 gio chiéu thir Sau, ba Impulsive goi dén doanh nghiép lir hanh cua ban. Ba 4y can phai c6 mit tai San Francisco
vao ddng trra ngay hom sau. Ban thong bao véi ba ay viéc @6 ¢6 thé rat ton kém nhung ban s& ¢6 gang hét sic. Mot tiéng sau, ban
¢6 trong tay mot tam vé gia ré cho hang ghé pho thong trén mét chuyeén bay cat canh lac 6 gio sang. Ban goi cho ba ay dé bao tin.

Cau hoéi

Lan tiép theo, ba Impulsive cin c6 mot chuyén di va ba dy c6 thé trong cay vao ai? Ban thir doan xem ba ay sé goi cho ai?

Lam thé nao & xay dung niém tin?

Niém tin dugc tao dung cham rai, tir ton theo thoi gian va thong qua nhirng trai nghiém tich cyc. Nhung c6 nhirng diéu ban
¢6 thé thuc hién d¢ nhanh chong c6 duoc su tin tudng.

- Giao tiép thirong xuyén. “Thua ba Impulsive, t6i khong chic minh c6 thé thanh cong hay khong, nhung t6i s& ¢ ging hét

suc.

- Coi mo. “C6 tin tét lanh day! T6i da phai diing ki cho ba ngay 1ap tire, nhung néu ba c6 thé di chuy SRS/ e 6@is3ghgn



thi moi viéc sé
onthoa.”

- Thé hién si nong hgu. “T 6i hy vong ba s& c6 quang thoi gian vui vé. T6i doan chic con gai ba hin s& rat vui mirng va thuc
sy ngac nhién vi ba c6 thé dén duge.”

- Bam sat si that. “Theo s6 chuyén bay it 6i hién c6 trong ngay thir Bay, t6i khong dam chic c6 thé s& tim duoc chuyén nio.
Nhung t6i sé 1am moi diéu c6 thé. Co hoi thanh c6ng van kha cao.”

Mt loi thé doi véi dich vu truc tuyén ciia chiing téi chinh la ban khéng cin mit cong tim kiém khi da
truy cdp vao cac phwong tién cia ching toi.

C6 thé c6 mot ranh gioi nho bé gitra phinh pho khach hang va dam bao chic chén véi ho. Noi véi khach hang “moi chuyén s&
tot dep” trong khi n6 c6 thé bién chuyén khac han la diéu khong thé chap nhan duoc. T6 ra thang than ma khong can thoi phong
qua muirc cac nguy co hoic qua nhan manh vao nhirng viéc ¢6 thé di chénh huéng luén la luva chon hop 1y hon.

- Thé hién sw tw tin. Néu c6 vé do du hay khong chic chin vé diéu khach hang muén hoan thanh, ban da khién cho 1ong tin
bix6i mon, tham chi ngay ca khi ban thanh céng. M6t vai cau néi don gian nhu: “T 6i khong biét liéu minh cé thé thue hién duoc
yéu cau thay d6i chuyén bay sat ntt @6 ciia quy khach khong, nhung hay cho phép t6i xem qua mét chit. T6i c6 thé goi lai ngay
cho quy khach hay quy khach vui 1ong chd may trong it phtt?” con 1au méi thé hién dwoc sy ty tin cia ban.

Tin tuwéng va bao bién
Ban chit vé& mat tAm Iy cia hanh dong bao bién 1a nham khoi phyc niém tin; khach hang tin tuong ban cé thé va ban dong
thoi giit duoc nhirng 10i cam két cong khai ciing nhu tiém 4n ban da dua ra. Tién si Kathleen Seiders da phat biéu: Niém tin dic
biét bi de doa khi khach hang cam thay dé bi ton thirong; nghia 13, ho nhan thay quyén sip xép moi viéc déu nam trong tay ban va
hau nhu rat it hay khong cé gi nim trong quyén kiém soét ctia ho. Cam gi4c dé bi ton thuong - va phan ung ctia khach hang dbi
v6i mot 6 v trong dich vy - tré nén ré rét nhat khi khach hang cam thiy ho khong c6 mot vai thi sau day:

Théng tin. Ho khong biét chuyén gi dang dién ra, hay sé phai mat bao 1au &é sap xép 6n thoa moi viée.

Chuyén moén. Mot khach hang khong thé ty sira chira 6 t6 hay may tinh hoic mét vy danh cuoc day rui ro cua ho. Tat ca “sy
thong thai” déu thuoc phia ban.

T do. Khong co su lira chon @ khic phuc mot van dé nao d6 ngoai cach thoa thuin véi ban. Khach hang cam thay ban 1a hy
vong duy nhat cho ho.

Tréng cdy. Khach hang nhan thay khi c6 viée lién quan dén may tinh hay 6 t6, thi chi c6 minh ban méi cé thé giai quyét. Ho
c6 thé duoc tu do, theo nhu thoa thudn trong hop dong, hoi ¥ kién bat cr ngudi ndo khac ma ho cé thé tim duge dé thyc hién van
dé “khéc phuc,” nhung ching cé ai khac c4, hay it nhét ho ciing nhin nhan nhu thé.

Qua trinh khoi phuc niém tin s& hoan tit khi ban 16i kéo khach hang tham gia cting giai quyét van dé: “Hay ké lai cho t6i mot
lan nita that chinh xac diéu gi da xay ra khi chiéc may cét dirng lai,” hay “Quy khach c6 thé tom tit lai dién bién cau chuyén vé
ric réi nay duoc khong,” dam bao véi khach hang ric rdi d6 c6 thé khic phuc duoc va s& dwge khic phuc.

Khi kh4ach hang cam thay biton thuong, tin tuéng 1a yéu cau bat buoc.

—LEONARD L. BERRY, CHUYEN GIA VE DICH VU

https://thuviensach.vn
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HAY LAM NHUNG DIEU DUNG DAN... BATKE DIEU DO LA GI

Hay sir dung kha ning phdn dodn diing ddan cia ban
trong tat cd cac tinh huong. Sé khong co6 thém quy tac bo sung nao het.

— NORDSTROM, INC. EMPLOY EE HANDBOOK —

Lam dang moi viée va 1am nhitng viéc dtng din cé sy tach biét, nhung ching cé vi tri nhu nhau trong viée cung cap dich vu
khach hang hoan hao.

Lam diing moi viée lién quan dén qua trinh hoan thanh cong viée - thuc viée cong viée ding dan, sir dung ky thuat va sy
khéo léo cua con nguoi, tim hiéu cac san pham va dich vu cia cong ty ban, va c6 thé tra 1oi nhirng cau hoi nhu ching hoat dong
nhu thé nao va tai sao, tiép nhan nhirng phan nan, ban giao don dit hang hay khic phuc diéu gi d6 cho
khach hang.

Lam nhiing viée ding ddn lién quan dén viée quyét dinh xem dau 1a diéu tét nhit can thuc hién trong mét hoan canh cu thé.
Diéu nay lién quan dén viéc cAn nhic xem nén 1am thé ndo dé khach hang c6 thé sir dung c4c san pham va dich vu cia cong ty tot
nhat - d6i khi theo nhirng cach thirc ho khong hé yéu cau, hay tham chi chua hé nghi téi. Pong thoi ciing dé quyét dinh c6 nén
tuin theo yéu cau cia khach hang hay khong.

Cam nang danh cho nhan vién thuéc Bé phdn ban hang ciia Nordstrom 1a mot huyén thoai. Quy tic doc nhét, gian di ma
tao nha: "Hay st dung kha nang phan doan diing din ciia ban trong tit ca cac tinh huéng." Cac nhan vién cua Nordstrom -
nhirng chuyén gia 1am nén huyén thoai vé dich vu khach hang hoan hao - duoc khuyén khich tan dung sy hd tro cia nhitng nguoi
quan ly khi khong chic chin minh can phai lam gi. Trong ngdén ngit & Nordstrom:

"Hay thoai mai tham khao y kién ctua nguoi phu trach bo phan cua ban, quan Iy ctra hang hay nguoi quan Iy chi nhanh bét cu
ltc nao."

Trong cac chwong trinh huéng dan va ddo tao, cac nhan vién cua Nordstrom duoc biét rang lam nhirng diéu ding din c6 y
nghia thé ndo ddi véi nhirng khach hang cua ho. Poi khi, n6 ¢6 nghia l1a chap nhéan viée tra lai hang ha ma khong dit ra cau hoi
nao hay di cting khach hang sang mot b phan khic - tham chi cting vao cira hang cua ddi thu canh tranh - dé tim duge mot trang
phuc thich hop. Két qua thé ndo? Moi nguoi ké lai nhitng cau chuyén vé sy phuc vu theo phong cach Nordstrom. Tham chi ca
nhirng nguoi chua bao gio dén mot cira hiéu ciia Nordstrom ciing biét dén cac chuyén nay nho nhirng cubn sach viét vé
Nordstrom nhu Fable Service (Dich vu huyén thoai). Khi khach hang thic mic: "Chéc chén réi, nhung ho c6 thé ton tai trén
thuong truong dugc bao 1au khi 1am nhirg chuyén nhu vay?" S ¢6 nguoi khen ngoi rang: “Nordstrom van déu dan cong bé
nhiéu nganh cong nghiép ban l¢. Khong nhirng chang c6 t6 chirc ndo lam tét hon thé, ma khong ¢ t6 chire ndo c6 thé kiém duoc
nhiéu tién hon ho khi thyc hién ding nhu vay!

Liéu mot diédu diang din c6 khi nao
tré thanh sai lam?

Nhiéu nhan vién phuc vu va nhiéu nha quan ly luén cam thay s¢ hii nhitng chinh s4ch gian don kiéu "hay lam nhiing diéu
ding @an". Noi so @6 hoan toan ty nhién; chiing ta luén duoc canh bao vé nhitng hau qua cua viée "mic ké cira hang". Nhung
chiing ta c6 thé dé dang vuot qua noi sg d6 khi c¢6 su két hop gitta nhan thie chung, nang luc v6i kinh nghiém dé ganh vac van de.

LOI KHUY EN:Hay tan dung thoi gian - va ct hai tudn danh mét gio &é hop mit véi cae dong nghiép va hoe hoi kinh nghiém
tir ho. Chia sé nhitng cu chuyén thanh c6ng ciing nhu that bai trong viéc giai quyét nhirng van dé khé khin cia khach hang. Néu
ban gip kho khan, thi nguoi khac cling nhu vay.

Liéu ban c6 dinh bé mic ctra hang khong? Tt nhién 1a khong, khong nhiéu hon nhirng gi nhan vién cua Nordstrom thue
hién. Khi cac nha quan 1y va nhan vién phuc vu cam thiy khong chic chin véi ¥ tuéng "lam nhirng diéu dtng din", ching tdi cho
ho biét quan diém cua dich vu khach hang hoan hao chinh 1a khién cho khach hang vui thich. Didu d6 s& khién khach hang quay
lai 14n nira - va mang lai loi nhuan cho doanh nghiép.

That v6 ich cho cong ty cia ban khi tuyén dung nhitng ngudi gioi giang, dao tao ho that tét, hau thuin ho bang hé théng phuc
vu than thién véi khach hang va bé may quén trj sdn sang tro gitp, nhung lai tir chéi cho ho co héi (hay nhin thiy ho dé tut mét
co hoi) dua ra nhitng phan doan c6 loi cho khach hang. Hé thong khong hé nim ngoai tam kiém soét; n6 duoc kiém soat bai truc
giac bam sinh d4ng tin cdy cua ban. Vithé, cong ty da tin tuéng giao cho ban tai san v6 gia quan trong nhahtios vithodmgszch.vn



khéach hang, tat ca tuong lai cua hoat dong kinh doanh.

Kha ning phan xét d4ng tin ciy cta ban c6 thé tng dung trong moi linh vyc kinh doanh. Néu ban biét 16 cong viée cia minh,
nhung khong that sy chic chan ban nén hay khong nén 1am gi trong mét tinh huéng dic biét, hiy thir sir dung ba cau hoi sau day
lam kim chi nam cho minh:

1. Liéu hanh d6ng @6 c6 vi pham quy tic mau Do, hay bé cong mét quy tic mau Xanh nao khong? Néu lién quan dén mot
quy tic mau Do, ban c6 thé dung lai. Khi cac ho 1y tai Bénh vién St. Luke ¢ Milwaukee dwogc céc bénh nhan héi xin nuée, ho biét
viéc dau tién can 1am 1a kiém tra ¢ chd y t4 tryc. Néu bénh nhan dang trong giai doan han ché sir dung dich long, thi mét hanh
dong don gian nhu cho ho mét ly nuée ciing vi pham quy tic mau Po.

2. Néu no lién quan dén mot quy tic mau Xanbh, liéu viéc bé cong hay pha v quy tic d6 co gitp chung ta phuc vy khach
hang tét hon khong'? Thuyec té, ban ¢6 thé uén mot quy tic ma ban than n6é khong phai 1a mét quy dinh vé viée ban nén sira ddi hay
bo qua mot quy tic mau Xanh. Viée vé sinh cira s6 bén trong cho toda nha lich st Foshay Tower tai Minneapolis, bang Minesota,
van ludn dugc tién hanh trong tuan 1am viée, va trong gio 1am viée - 12 mot quy tic mau Xanh. Trong khi ngudi quan 1y toa nha
san sang xép lich phuc vu vao ngay nghi cudi tuan cho nhirng nguoi thué nha cé yéu cau, trude tién cd iy giai thich: "Céc cira s6
cua ching ti ¢ tir ndm 1929. Chiing t6i muébn vé sinh chiing vao ngay thuong hon, boi nhu thé néu tim thiy chd nio can sta
chira, chiing t6i c6 thé thuc hién ngay. T 6i khong mudn bt ky nguoi thué nha nio phai thiy canh mét rao bing kin hay mot
canh ctra dong kin dé sira chira.

3. Aila ngudi dua ra quyét dinh cudi ciing? Hay tim ra nguoi dé va bét tay vao hanh dong. Trong nhiéu truong hop, nguoi
d6 chinh 1a ban. Déi lac, dic biét trong truong hop stra d6i mot quy tic mau Xanh c6 kha ning gay rii ro hay doi héi chi phi, ban
s& can dén sy tham gia cua nguoi quan 1y hay giam sat. Cling vai cac cau tra 16i cua ho, ban sé& c6 thé dua ra cho ngudi quan Iy cua
minh nhirng ¥ kién ciing nhu ké hoach hanh dong.

Néu ho (cac nhan vién) dua ra mot quyét dinh sai 1am, didu @6 khong sao ca béi né c6 thé duoce stra chira. It nhat ho ciing da
hanh dong véi niém tin virng chac. Pay 1a mot phan trong cam két cua ching ta véi khach hang.

_ — ISADORE SHARP
CHUTICH HE THONG KHACH SAN FOUR SEASONS
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LANG NGHE LA MOT KY NANG — HAY SUDUNG NO

Lang nghe thé hién sy tin twong va tén trong ciing nhuw
sy tham gia va chia sé thong tin chir khong don thuan chi thuc hién chirc nang cua doi tai.

—BEVERLY BRIGGS, BIEN TAP VIEN,
CUSTOMER CONNECTION NEWSLETTER—

Chting ta hau hét chi chii ¥ lang nghe khoang 25% nhirng gi chting ta nghe dugc. Diéu gi xay ra véi 75% con lai? Ching ta dé
chting tr6i ra ngoai. Pi vao tai bén nay roi di ra ¢ tai bén kia, nhu thé ching ta chua tirng nghe vé diéu d6. Ling nghe that su
quan trong, that dang ngac nhién khi biét ring ching ta hiém khi thyc hién diéu d6 dtng din. Nhung khi dich vu c6 lién quan dén
viée ling nghe, thau hiéu va tra 1oi khach hang, thi ling nghe hiéu qua la mét k§ ning quan trong. Khi ling nghe dtng cach, ban
c6 thé:

- Hinh dung ra nhirng diéu khach hang mong muén.

- Ngin ngira nhitng hiéu 1am va sai sot.

- T4ap hop nhirng diém then chét @é cai tién dich vu caa minh.
- Xay dung méi quan hé 1au dai véi khach hang.

Diéu quan trong 12 phai chu dong ling nghe. Dé phuc vu tét khach hang, ban can biét chinh x4c ho muén gi, muén nhu thé
nao, khi nao ho muon ¢é nd, ho mong doi phai tra mirc giad bao nhiéu, ho c6 thé cho doi bao 1au, va con diéu gi khac ho trong doi.
Khach hang ludn sin sang, san long va c6 da kha ning no6i cho ban biét moi diéu (hay hau nhu moi diéu) ban can biét.

Ky ning ling nghe 1a do rén luyén,
khong phii do bim sinh

Nhirng nguoi 6 kha ning ling nghe t6t khong phai sinh ra da c6 kha ning d6. Chico diéu ho da luyén tap tir rat sém. Khong
bao gio qua muon dé bt dau trau doi, boi lang nghe hiéu qua 13 mot ky ning s& dwoce cai thién khi ban luyén tap. Hon nita, ngudi
biét ling nghe c6 loi thé manh mé trong bét ky cudc dbi thoai nao: Trong khi hau hét moi ngudi chi co thé no6i khoang 125 dén
150 tir mdi phit, ching ta c6 thé nghe duoc téi 450 tir trong mét phiit! Dleu do cod nghla la chung tavan tan dung duoc thoi gian
trong khi ling nghe de x4c dinh nhirng noi dung chinh ma nguoi néi dang ¢ gang truyén dat va bat tay vao sip xép cac noi dung
do6 thanh mét dap 4n 4n tuong.

LOI KHUY EN:Hay cing c6 viéc ling nghe khach hang bing cach ghi lai cac thong tin va y kién vé cach thuce tra 16i - nhung
dung lam giam sy tap trung ciia ban bing céch c6 ging ghi chép mot 10i tir choi hay mot Iy 1&. Khi ¢6 co hoi phét bicu, ban s& co
thé “phan 4nh” lai nhirng ¥ chinh cua khach hang. Nhic lai, cho dii chivéi nhirng diéu d& dang va qué hién nhién, ciing khang
dinh mét diéu ban da ling nghe va thiu hiéu khach hang cia minh va gio day, ban da sin sang dap ung cic yéu cau, cau hoi, hay
cac véan @8 ric rdi cua ho.

Hay chic chin ban hiéu nhirng diéu nguoi n6i dang cé gang dién dat:

1. Véi truong hop nhirng thong tin phire tap, hiy x4c nhan ban hiéu bang cach nhac lai diéu d6: “T6t réi. Cho phép t6i duoc
ngat 161 quy khach. Quy khach da dua ra mét vai § quan trong va téi muén chac chan minh hiéu ding y. Quy khach néi rang...”

2. Hay dat cau hoi khi ban ¢on chua nam r6 van dé nao d6: “Quy khach muon mét mén d6 ¢6 nhiéu canh, kich thuée 1on, ¢
kém nut bam khéa nguge hay mot mau xinh xan ¢6 bé mat dugc danh bong véi tay cam c6 da quang?”

3. Hiy doc lai cac thong tin trong yéu - vi du nhu, cach d4nh van tén cong ty hay nhirng con sb trong dia chi, s6 dién thoai,
trang web, hoac dia chi email - sau khl ban da ghl lai chung Viéc ndy gitip dam bao ban c6 thong tin chinh x4c, dong thoi cam
doan mét lan nira v6i khach hang rang ban @ lang nghe va hiéu rd.

Nhimg rao can d6i véi viéc ling nghe hiéu qua
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C6 rat nhiéu thir gay xao nhang khi ban dang chiam chi ling nghe.

- Tiéng 6n. Qué nhiéu tiéng on trong moi truong 1am viée ¢6 thé gay tro ngai cho ban. Liéu ban c6 thé d& dang nghe duoc 1oi
khach hang khi ho néi véi 4m lugng binh thuong khong? Hay chiing sé chim nghim trong tiéng nhac qua 16n, trong sy 6n ao
huyén néo noi ban lam viée, hodc gitra giong no6i cia dong nghiép ciing nhu cua cac khach hang khac?

- Sur gidn dogn. Hoat dong giao tiép dién ra khi hai nguoi ciing tham gia. Ban d4 bao gio phai ¢6 ging giai thich diéu gi @6 cho
mot ngudi ludn miéng noéi, “Chi mat méay gidy thoi, téi phai nhan cude goi ndy” hay thuong xuyén nhin qua vai ban dé hét 1én
nhirng 16i khuyén hay mot thong tin ndo d6 cho déng nghiép cua ho? Nhirng sy gian doan dé thé hién véi khach hang rang: “Quy
vichang quan trong” hay “T6i thuc sy ching muén nghe céc vi.”

Bit dau di. T6i dang nghe day.

- Mo mang. Nhirng hanh dong gian doan c6 thé xuat hién tir ban than ban ciing nhu do yéu t6 bén ngoai tic dong. Khi ban
nhan thay nhitng suy nghi ciia minh dang cu6n theo bo phim ban dv dinh s& xem t6i nay hay cudc cai va giira ban véi nguoi yéu
sang nay, tic 1a sy gian doan tir ban than ban c6 thé tré thanh ké pha hoai d6i véi viée tap trung lang nghe. Hay tap trung vao
khach hang.

- Cong nghé. Cong nghé c6 thé gy trongai cho viée lang nghe hiéu qua ciing nhiéu nhu né da gitip ching ta xich lai gin
nhau. Déi véi tit ca nhirng dich vu tuyét voi c6 thé tién hanh qua dién thoai, cac thiét bi dau cudi kich hoat bang giong néi, va
nhirng micré diéu khién tir xa trong c4c cira hang, sé kho khin hon nhiéu khi ling nghe mét ai & ma ban khong gap truc tiép.
Man hinh m4y tinh trén ban 1am viéc ciia ban ciing c6 thé gay can tro. Thay vi ¢b ging ling nghe khach hang va tim sé tai khoan
cua ba 4y, ban c6 thé néi that don gian: “Vang, thura ba Smith, dé toi ldy tai khoan cua ba trong thong tin luu trén may tinh... N6
day rdi. Gio thi, ching ta cing xem qua n6, nhu thé t6i c6 thé nim duoc tt ca cac chi tiét.”

- Nhitng suy nghi khuon sdo. Khi chting ta gan cho khach hang - mdi khi ching ta dat gia thuyét xem ho trong nhu thé ndo,
ho s& xir su ra sao, va ho phai néi nhirng gi - ching ta khién viéc hiéu thyc sy ho muén néi gi tro nén khé khin hon. Tir xuat phat
diém sai 1am d6, chiing ta gin nhirng gi da thiy, trai nghiém, va nghe duoc tir trude thanh mot du doan day thiéu sét. Va thong
thuong, chting ta hoan toan sai lam.

- Dung nhiing tir ngit cham biém. T4t ca ching ta déu c6 nhirng chu d nhay cam ma khach hang c6 thé vo tinh dé cap dén.
Va khi chiéc ntit d6 bat ra, viée ling nghe c6 thé cham dit. Hay ludn ghi nhé mot diéu, médi ban tAm duy nhat cia ban 13 ling nghe
nhirng gi khach hang dang c6 ging truyén dat, khong phai nhitng tir ngir dic biét ma ho sir dung. Viéc v tinh dé cap dén van dé
nhay cam cua ban hoan toan khong xuét phat ¥ x4u ndo. (Va cho du khach hang c6 cham chich vi sy thé hién truée day cua ban,
thi hay ctr ¢ nd qua di, cang thé hién sy d6 luong va phong cach dinh dac ctia ban bao nhiéu, kha ning thanh céng cua ban cang
16n bay nhiéu.)

- Thdi dg. Thai do cua ban thé hién qua nhitng gi ban nghe duoc va cich ban tra 10i. Thai 6 cua ban nén gitip ban ling nghe,
chtr khong phai dé bao che cho ban trude 16i néi cua khach hang.

Viéc thau hiéu nhirng diéu khach hang khong néi véi ban ciing rat quan trong. Néu khach hang thuong nhan manh véi ban vé
chuyén chuyén phat nhanh, nhung gan dy thi khong, c6 1& ban d khong thé hién tét. Néu ho tho dai va noi “Théi duge 16, toi
doén thé,” khi ban hoi ho xem ho muén dich vu cua ban tién hanh nhu thé nao, thi hin ban ciing nén hiéu mét thong diép to vard
rang khac ma ho muén truyén dat.

Moi nguoi khong mua vi ho duge 1am cho hiéu. Ho mua béi vi ho cam thay da hiéu.

—TRIET LY BAN HANG
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DATNHUNG CAU HOI THONG MINH

Biét mét vai trong soé cde c@u héi con tot hon biét tdt ca cde cdu tra lot.

— JAMES THURBER —

Khéch hang thuong khong trinh bay rd rang nhu cau hay mong muén cua ho. Khi mét khach hang néi "T6i khong chic
chan lim," dé traloi cho cAu hoi "T6i c6 thé gitip gi cho quy khach?" ciia ban, nghia 12 ho da thang than bay to nhirng cam xtc
chan thyc thuong gip caa minh. Cong viée cua ban 1a gitip ho sip xép tat ca nhitng suy nghi d6.

bé thanh cong véi mot khach hang thiéu dirt khoat hay con bai réi, ban can phai "d6i chiée mii tham tir 1én dau” va tim kiém
cac manh moi. Puge trang bi mot nguon cung cap cac cau hoi dang tin cay, chac chan ban sé thanh cong.

C6 baloai cau hoi s& gitip ban hiéu duoc diéu ma khach hang mong muén.
Cau hoéi vé tiéu sir

Nhirng cau hoi vé tiéu sir khach hang 13 cach tuyét voi dé bit dau cude ddi thoai. Chiing gitip ban biét minh dang néi chuyén
véi ai va cho phép ban phac thao trong dau hinh anh so bo cling nhu hiéu biét ban dau vé khach hang. Chiing ciing gitp ban x4c
dinh xem liéu minh c6 phai 12 nguoi thich hop nhét dé tro gitip khach hang khong, hay ban sé phai huéng dn ho dén gip nguoi
khac hoic bo phan khac.

- "Quy khach da c¢6 tai khoan ¢ cong ty ching
t6i chua?"

- "Xin quy khach vui long cho biét ma sb ding ky ciia quy khach trén catalog 1a gi a?

- "T6i c6 mot vai cau hoi vé tién s bénh 4n ciia quy khach. Trude tién, quy khach da bao gio mic mot trong nhirng ching
bénh sau... ?"

D6i khi, khich hang ciing tim c4ch lang tranh nhitng ciu hoi vé tiéu sir, chang han nhu: "Tai sao anh can biét diéu d6?"Hoac
ho c6 thé phan ng lai: "T6i da cung cip moi thong tin cho anh tir truée khi @6 rdi. Anh khong luu lai 42" Ban ¢ thé 1am diu sy
buc boi ciia khach hang bang cAch giai thich ngay tir dau vi sao ban can c4c thong tin d6. Ching t6i goi d6 1a chién thudt bdo
trude. Dudi day 1a mot vai vi du:

- "T6i d4nh gia cao sy quan tAm cua cd, thua cd6 Wilson. Néu co gitip tdi bang cach tra 16i mot vai cau hoi, tdi sé gitip c6 lién
hé véi nhan vién gioi nhat de giai quyét van dé nay."

- "T6i can mot vai thong tin vé tién sir bénh 1y cua quy khach. Ching t6i lam nhu vay dé chic chin rang nhirng hé so luu trix
cua minh lu6n chinh xac va duoc cap nhat thuong xuyén.”

Viéc b4o trude nhu vay nham dam bao véi khach hang rang ban thue sy quan tAm téi ho va cac ciu hoi vé tiéu sir ludén co
muc dich ro rang.

Cau hoi tham do
Nhirng cau hoi thim do gitp ban tim hiéu ki hon nhu cau, khé khin hay phan nan cua khach hang dé xac dinh cac yéu té
lién quan gitip tim ra giai phap giai quyét van de. C6 hai loai cAu hoi co ban: cAu héi d6ng va cau hoi mo. Cac cAu hoi dong cb thé
gitip ban c6 dugc nhirng thong tin cu thé, vi du: "Ma s tai khoan cua quy khach 1a gi?". Cau héi mo doi hoi khach hang phai giai

thich dai dong va tham gia d6i thoai. Thong thuong, cc ciu hoi thim do 1a cau hoi mo.

- "Quy khéch c6 thé cho tdi biét thém vé sy kién @6 khong? Ai sé tham du, ho mong doi diéu gi, va lam thé nao dé cai tién
céc su kién tuong tu?"

- "Quy khach muén xe dap cia minh nhu thé nao a?" .
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- "Quy khach c6 thé vui 1ong cho biét van @ quy khach gap phai khi két néi dau video?"

Luu ¥, nhitng cAu hoi thdm do chila mét cach dé ban thu thap thong tin. Néu ban cam thay c4u tra1oi ciia khach hang c6 vé
khong ding hoac chua chinh xac, cling dung tranh cai véi ho. Thay vao d6, hay hoi mot cau hoi khac.

Cau hoi tham do bao gom nim loai cau hoi: Ai, Piéu gi, Khi ndo, O dau va Tai sao. Py 1a nhitng ciu hoi duge cic phong
vién va dung trong nhiéu thap ky.

- "Ai la nguoi chiu anh huéng boi chuyén nay?"

- "Tiép dén, quy khach mong muén diéu gi?"

- "Khi nao quy khéch can thiét bi méi duoc lip dat?"

- "Thiét bi nay bi tryc tric ¢ dau?"

- "Chting t6i muén tim hiéu tai sao ric réi lai xay ra va giai phap ndo dé ngin ngira chuyén nay tiép tuc tai dién. Quy khach
da co gia thuyeét
nao chua?"

Tét nhién, nhitng cAu hoi ma ban dit ra c6 thé thay ddi tity theo hoan canh. Va néu cam thay con nhiéu nghi van, ban c6 thé
st dung dang cau hoi “thir — va — dang" nhu: “Quy khach c6 thé vui long cung cap thém thong tin vé van dé dé duoc khéng a?"

CHU Y:Hay cin than khi sir dung cau hoi Tai sao, khach hang c6 thé nghi ring ban dang cé tinh budc t6i hay @4 13i cho ho vé
van dé ho dang trinh bay.

Cau héi xac nhan

7
Asn

CAc cAu hoi xac nhan gitp ban "kiém tra va can déi" mot van dé ndo d6. Ching gitip ban hiéu dting thong diép ciia khach
hang va cho ho co héi dé bo sung théng tin tro gitp hay lam sang té thém.

- "Pay la ché d6 #n kiéng sau diéu tri do Bac si Kling chi dinh. C4c bai tap thé duc rat quan trong nhung kha kho khin. Quy
khéach c6 muén can nhiéc lai 1an nira khong?"

- "Nhu vay, chting t6i c6 thé chuyén cho quy khach mét phan san pham ngay trong hom nay, va sé& giao du s6 con lai vao
th Hai, liéu nhu thé da théa man yéu cau cap bach cua quy khach chua a?"

Liéu ¢6 khi nao
bé phan do dugc
noi vao khong?

TRUNG
TAM HO
e ?

THUA

C6 thé coi im lang 14 16i x4c nhan sy dong ¥ cua khach hang. Tuy nhién, im ling d6i khi 12 diu hiéu cho thiy khich hang
khong muén hop tac véi ban nira, ho c6 thé dang that vong, gian dir hoic cam thiy ngai ngiing khong mudén néi 1oi tir chéi. Do do,
ban cé thé xac nhan lai diéu d6 bang cach dwa ra mot 1oi tuyén b, chir khong phai 1a moét cau hoi, s&1a mot ¥ hay néu ban yéu cau
mot cau tra loi, vi dy nhu:

"Hay gitip t6i chic chin ring minh dang hiéu dting yéu cau cua quy khach. Cong ty quy khach s& chinh thire khai truong
vao ngay 15, nhung truée d6, do phai bat dau ngay cong viéc tai van phong méi, quy khach muon duong day dién thoai maéi hoat

dong ngay tir ngdy 11, va yéu cau khong cit duong day cii trude ngly 16. Co dting khong a?"

LOI KHUY EN:Néu ban ting bi ai @ nhin chim chim vio mét va hoi "Anh 6 hiéu khong?" bing mot Bighid (g RE76A Wy



any, ban sé hiéu rang d6i khi mot s6 cau hoi c6 thé 1am ton thuong ngudi khac. Hay can trong voi ngdn tir va giong néi cua minh,
sao cho 10i khang dinh ciia ban khong khién kh4ch hang hiéu nhiam 12 ban dang nghi rang: "Chi c6 mét thang ngéc méi khong hiéu
diéu d6. Anh c6 phai do ngdc khong ha?"

Khi cau héi di sai huéng

Mot cau hoi hay nhung khong diing thoi diém va ngon ngir khong phit hop ciing c6 thé 1am hong toan bo cong sirc ma ban da
cb ging gy dung. Khi cac cau hoi di sai huéng, hau qua ma ban nhan duoc ¢6 thé 1a mét trong bén truong hop sau day:

1. Cau héi dat ra khéng diing liic; cé thé nam ngoai dién bién cua sy viéc. Nén sip xép thu tu cic cau hoi dit ra sao cho that
logic. Vi duy, hoi tén khach hang khi méi bit dau cudc tro chuyén néi chung rat dé nhung sé that kho khin @é hoi diéu d6 sau khi

hai nguoi da két thtic cude noi chuyén kéo dai 30 phiit.

2. Khach hang nghi rang ban dang héi vé mét diéu ban da biét; hodc khach hang tin rang ban nén biét diéu d6. Hay giai
thich cho khach hang li do vi sao ban can hoi diéu @6 trudce khi bat dau tro chuyén.

- "T6i biét Hector da luu lai s6 dién thoai cia quy khach, nhung liéu t6i c6 thé ghi lai né 1an nira dé c6 thé tra ciru nhanh hon
khong a?"

3. Khdch hang cam thdy ban dang héi qud nhiéu. Hay uée luong s6 cau hoi cua ban, vi ban va vi khach hang.

4. Nhirng cGu héi qua riéng tw. Quan niém vé riéng tu va thong thuong phu thude vao quan diém riéng cua tirng nguoi. Néu
chivi to mo, tot nhat ban khong nén hoi. Néu ban dat cau hoi vi ban mudn c¢6 théng tin, hay giai thich 1y do tai sao trude khi hoi.

- "Pé c6 thé xay dung dugc ké hoach tai chinh pht hop nhat cho quy khach, chiing t6i can quy khach tra 1oi mot vai cau hoi
quan trong vé kha nang tai chinh ca nhan. Tat nhién, tat ca nhirng thong tin quy khach cung cap ngay hom nay s¢ dwoc bao mat
tuyét doi. Quy khéach c6 thac mac nao trude khi chiang ta bat dau khong?"

Chikhi c6 duoc nhitng cau héi chinh x4c, ban méi c6 thé tim thiy nhiing cau tra 16i thich hop.

— DOROTHY LEEDS

Smart Questions:

A New Strategy for Successful Managers
(Nhitng cAu hoi théng minh: Chién lugc méi
cho cac nha quén Iy thanh cong).
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NHUNG TUNGU BE CHIEN THANG VA NHUNG LOI NOI BE
TRAN AN

Lich s gitip ban tién xa, ma khéng hé ton kém.

—SAMUEL SMILES
NHA VAN NOI TIENG THE KY XIX—

"0 vang?! Gay goc va d4 tang c6 thé 1am t6i gdy xuong, nhung ngon tir chang bao gio ¢6 the 1am t6i ton thuong.” Quen thuge
pha1 khong nao? Khi con nho, chung ta da khong it 1an nghe qua ciu ndi ndy. P6 12 cach chiing ta tu bao vé minh cho du biét
rang ngon ngir cling c6 thé gay ton thuong vé mit tinh than hoic thé x4c. Va chic han khong it nguoi trong chiing ta ting phai
ném trai ndi dau do ngdn tir gay ra, va ndi dau d6 tham chi c6 thé khing khiép hon rat nhiéu so véi viée bitrat khép hay gy
xuong tay.

Ngon tir ciing c6 tac dong manh d6i véi ngudi truong thanh. Ching ta c6 kha ning huy hoai hay an ui khach hang cua minh
bang ngdn ngir; diéu d6 tiy thudc cach ching ta sir dung ching nhu thé ndo. Nhirng ngudi 1am c6 kha ning sir dung ngoén ngit
uyén chuyén hop 1y sé gianh duoc vu thé trong hoat dong dich vu.

Nhimg ciu néi cim ky

Mot vai tir, di1 13 tir don hay tir ghép, ciing c6 thé giy ra nhitng hinh anh tiéu cwc. Nancy Friedman, chuyén vién tu van vé
dich vu khach hang va ky ning giao tiép qua dién thoai, duoc nhiu nguoi biét toi véi tén goi “BAc si qua dién thoai” (The
Telephone DoctorT M), da ung ho viéc nghiém cim Nim Cau néi Cam ky - ndm cau tra 16i, vo tinh hay ¢ ¥, c6 thé khién khach
hang bat day vi tire gian va khong hai long. Dudi day 1a bang liét ké nidm loai cAu hoi, kém theo nhirng ciu thay thé do c¢6 goi y.

Bing 15-1
Cau néi cim ky, Thay vao d6 hay néi
1. “T6i khong biét.”  “Cha, that 1a mot cAu hoi hay. Hay dét6i thu kiém tra va tim xem sao.”

tz};é Ell;lré%éflozilg'}long “Oi chao, cai @6 kho diy. Pé xem ching tdi c6thélam dwoc gi ndo.” Sau d6 hay tim ra mot giai phap thay thé.
Lam diu bét sy doi hoi bing nhitng cau kidu nhu, “Quy khach s cin,” hoic “Day 14 cach ching t6i cothé gitp
d& quy khach véviéc @5,” hay “Lin sau néu chuyén d6 xay ra, thi ddy 1a nhirng diéu quy khach c6 thé thyuc
hién.”

3. “Quy khéach sg&
phai...”

4. “Vuilong cho
trong giay lat; toi s&
quay lai ngay.”

“T6i s& mét khoang hai hay ba phit (hogc thyc té co thé st méat baolau) déldy thir do. Quy khach c6 thé giw
may trong ltc tbi kiém tra lai duoc khéng?”

Néu suy nghi cén than truéce khi néi ra, ban c6 thébién moi ciu traloi phu dinh thanh mét cAu tralsi khing
dinh. “Chtang t6i khéng thé hoan lai tién cho quy khach, nhung quy khéach c6thénhan mét san phdm thay
thé @6 ma khong mét thém khoan phu phi nao hét.

5. Dung tur “Khong”
ongay dau cau.

Mic dit nim cau néi ndy chic chan sé khién khach hang gian dit, song chting cling khong phai nhirng ciu ca biét. Con nhirng
cau no6i nao khac c6 thé khién ban cau tiét voi tu cach mot khach hang ma khong dugc liét ké trong Bang 15-17

LOI KHUY EN:Hay lap ra danh sach nhitng tir hay cAu Hay Néi va Dirng Né6i cua chinh ban. Dung danh muc trong Bang 15-
2 1am co s¢ dé bat dau. Bang kinh nghiém cua chinh ban than minh va kinh nghiém hoc héi tir cac déng nghiép, ban c6 thé b6 sung
thém vao danh muc cua riéng minh. Tt ndo hay c4u nio chic chin s& mang dén nu cuoi trén khudn mat khach hang? Tir nao
hay c4u nao sé& khién khach hang nhiu may? Hay bd sung chiing bang kinh nghiém thyc té khi 12 khach hang ciing nhu khi 1a
nguoi cung cap dich vu. (Ghi chii: T4t ca cac vi dy trén déu xuét phat tir cac tinh hubng trong thyc té (Bang 15-2)

Bing 15-2

Ping Noé6i Hay No6i
LHILLpS./ruiuvierisdul 1. vii

“Cb 4y ban di lday mot thanh keokhac.” “Hién gio c6 4y khong ranh.”



“Chung ta d3a xong chua day?” “Quy khéch con thic mic ndonira khéng?,
“Khéng van dégi.” T6i rat vuilong.” hoge “Téi liy 1am vinh hanh dwoc phuc vu quy khach.”

Goi tén cia khach hang (theo cich éng hay ba &y muén tén cua ho duoc sir

Em yéu” hay “Anh ban” hay “Quy ba dung).

“Thit ra, diéu d6 thuc sy khéng phai méi ban tAm cua

61 “Toi hidu quy khach loling d&n mirc ndo.”

“Vang, vang. T6i nhan.” “Ca nhan t6i sé giai quyét van d& d6 cho quy khach.”

Thong di¢p phia sau ngon ngir

D6i khi, nguoi cung cap dich vu khach hang hoan hao c6 thé néi diéu gi @6 hét sirc chan thanh va vo tu, mot diéu c6 vé binh
thuong d6i véi ban, song lai c6 thé khién khach hang phat y. Ban khong hé ¢d ¥ choc gian khach hang, nhung két qua lai hoan
toan nguoc lai. Khi hoc duoc cach nhan biét mot vai cau chir thong thuong c6 thé khién minh phai nhan nhirng cau tra loi khong
nhu mong mudn, ban sé thiy ban thAn minh dan thanh c6ng hon trong viéce tranh xa hay giam bét cing thang truée nhing tinh
huéng nhu vay.

Mot trong nhirng thong diép tiéu cuc thudng gip nhit ma ching ta c6 thé vo tinh giri dén khach hang d6 1a: “T6i nghi 6ng 1a
dd ngbe.” Thong diép nay xuit hién khi ban st dung nhirng cau dai loai nhu: “Quy khach c6 hiéu khong?” véi mot giong diéu nao
d6, hoic nbi chuyén véi khach hang nhu thé dang néi véi mot dira tré 1én bon (méc du cach cu xir cua khach hang c6 thé khong
khéc gi mot dira tré con hoc mau gido). Néu ngay ca mot dira tré bon tudi ciing ghét bi coi thuong, thi thir hoi mot khach hang
truong thanh 1am sao c6 thé cam thay thu vihay hailong véi cAu ndi hay cach cu xtr nhu thé dugc?

Mot nhan vién ky thuat truyén hinh c4p da gioi thiéu moét ky thuat hiru ich gitip ban nim dwoc thong tin ma khéng khién
khach hang ty ai, ky thuat d6 mang tén Customer Connection Newsletter (Thu tin két néi khach hang). Cac ky thuét vién can
chac chan khach hang trén duwong day dién thoai da bat dau véi xuat phat diém dang dan:

Trudc day, khi tién hanh trg gitp (moét nguoi s dung dich vy) trong moét van dé ndo d6, t6i can phai xac nhan thiét bi da
dugc chinh vé dtng kénh hay chua... Do d6 t6i thuong hoi khach hang ring: “Chiée ti vi d@ duoc chinh vé kénh 3 chua a?” va cau
traloi luon 1a: “Pa chinh”... do qua nham chan véi cau tra 16i do, t6i da hoi lai véi giong diéu khong may thoai mai “Lam on kiém
tralai gitip t6i.” Thé nén, hién tai t6i da thay d6i cach n6i d6: “Quy khach cé thé vui long chuyén sang kénh 5. Doi 10 gidy, tiép
d6 hay chuyén trolai kénh 3. Roi cho tdi biét chuyén gi da xay ra.” Cach 1am nay vira gitip t6i c6 dugc thong tin can thiét vira
Khéng lam khéch hang phat §.

Phuong phap nay ciing khong thé hién viée nguoi ki thuat vién nghi rang vi khach @6 thuc ra ching hé biét cach diéu khién
mot chiée ti vi.

Xua tan ndi s¢ hai

CAc nhan vién tiép thi qua dién thoai, nhirng nguoi thuong goi cho ban vao bira téi dé chao ban cho ban mét vai moén hang gi
d6, qua nhiéu nim da ty minh x4y dung nén nhirng kich ban viét sin; nhirng 16i thoai sin c¢6 dé ho tro cho cong téc tiép thicua
minh.

Nhirng nguoi 1am dich vu thuong cam thiy mién cudng khi phai diing dén kich ban, béi 1& ho s hii rang minh sé trong giong
nhu robot hay mét ¢d may khi giao tiép véi cac khach hang. Pi¢u d6 hoan toan c6 thé xay ra nhung khong nhét thiét phai xay ra.

Chuyén gia tu van dich vu Gail Boylan, cyu y t4 truéng cua Tap doan Y té Baptist tai Pensacola, bang Florida, ciing dé ting
c6 cam nhan nhu véy: "T 6i tirng cim ghét ¥ tudng viét sin kich ban. N6 ching khac nao mot sy sinhuc ddi vai tri tué con ngudi.”
Tuy nhién, duoc khich 1¢ boi nhitng gi da chirng kién tai mét bénh vién cao cép ¢ Chicago, Boylan cling cic ddng nghiép da soan
ra mot s6 kich ban don gian - nhirng cAu néi ma moi ngudi nén sir dung khi giao tiép véi nguoi bénh - chiing d3 tao ra mot két qua
4n tuong trong dich vu chiim séc¢ khach hang.

Mot nhém y t4 da goiy cAu néi: "T6i ha tim rém xudng nham bao vé sy riéng tu cho quy vi" khi kéo rém che quanh givong
bénh. Nguoi bénh bat dau nhén thay cac y ta da quan tam va cham soc ho nhiéu dén thé nao.

Truée khi roi khoi phong bénh, cac nhan vién vé sinh, ho 1y va cac nhan vién bao tri sé néi: "Quy khach can téi gitp gi nira
khong a? Hién gio t6i dang ranh." Nhirng 16i binh phim vé su 4n cin cua c4c y ta va nhan vién trong bénh vién nhanh chéng lan
truyén khép bénh vién. Quan trong hon, s6 lugng céc cudc goi khong lién quan dén chiam séc y té tir phia nguoi bénh dén bo phan
y t4 ciing da giam dén 40%.

CAc kich ban soan sin cho dich vy hiéu qua nhét khi:

- Ngan gon va dé nho. https://thuviensach.vn



- Pugc phét trién xung quanh nhitng van d& quan trong ddi véi khach hang.
- C6 thé duoc giai thich bang nhiéu tir ngir khac nhau - mdi nguoi déu c6 quyén dién dat chiing bang ngdn ngir ciia riéng ho.

D4u 1a nhitng kich ban thoai tét nhat trong nganh dich vu? Pon gian thoéi. Chting chinh 1 nhirng cAu ma ban ciing nhu céc
dong nghiép cuing ngoi xuong va tu viet ra cho ban than minh.

Loai nguoi séng khong chibang ngdn ngir, cho di d6i khi nguoi ta van phai cd nuét lay chiing dé song.

— ADLAI STEVENSON, LUAT GIA VA CHINH TRI GIA

https://thuviensach.vn
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CO SG THUC TE KHI GAP MAT TRUC TIEP

Téi xin long trong tuyén bé va cam két véi tirng khach hang dirng trong khodng 10 feet xung quanh téi, t6i sé mim cuot,
nhin vao mat ho va chao dén ho, vi vay, Sam, hay gitup toi.

— LOI CAM KET CUA NHAN VIEN,
CHUOI CUA HANG GIAM GIA CUA WAL-MART —

Nhirng tir chung ta noi, nghe, hay doc chila mot phén nho trong cach thire chiing ta giao tiép vi mot nguoi khac. Cac
chuyen giagoiy rang trong tinh hudng gap mat tryc tiép, it nhat c6 dén 70% thong tin trao d6i duoc thyc hién ma khong can
dung dén tir ngir. Pidu d6 con duoc goi 14 giao tiép phi ngodn tir.

Viy giao tiép phi ngon tir 1a gi? N6 bao gom moi hinh thire giao tiép ma khong can dung dén tir ngit - vi du nhur, ngdn ngir co
thé, hanh dong, phan ung, va cach thirc chiing ta thé hién véi nguoi khéac khi giao tiép vai ho. Cé chin khia canh co ban trong giao
tiép phi ngo6n tir. Nhirng nguoi cung cip dich vu khach hang hoan hao 14 nhirng nguoi y thire duoc ¥ nghia sic bén trong tirng
khia canh d6.

1. Sw gan gili. Hay tht tro chuyén véi mot ddng nghiép dang dirng cach ban khoang moét sai tay. Sau mot vai phat, hdy tién
lai gan ngudi d6 cho dén khi miii hai nguoi chi con cach nhau khoang 6 inches. Li¢u ban c6 cam thay kho chiu khong? Hau hét
cac cu dan Bic My déu cam thay nhu vdy. Cam giac twong tu ciing c6 thé xuét hién néu hai nguoi dtmg cach xa nhau khoéang 6
feet. "Khoang cach thuén tién" (Comfort Zone) ndy thay ddi tiy theo tung nén vin hoa. Phan 16n nguoi Biac My thich duy tri
khoang cach tir 1,5 foot dén 2 feet va coi d6 1a "khoang cach thoai mai" cua ho. Nguoi chau Au, ngoai trir ngudi Anh, va nguoi
Nam My thiy thoai mai nhét khi dtng gan nhau.

2. Giao tiép bang mdt. Giao tiép bang mit duoc sir dung gitip ban nhin nhan va giao dich véi khach hang nhu nhitng c4 nhan
riéng biét, va ching t6 ban dang tap trung chi ¥ dén didu ma khach hang néi. Tuy nhién, phwong thue giao tiép nay rat dé mat
can bang: Trong quan niém vin hoa cua ching ta, nhitng nguoi khong thue hién giao tiép bang mit bi coi nhu nhirng ké gian xao
hay tham chi khong trung thyc, nhung néu ct nhin cham chim vao mét khach hang ciing c6 thé khién ho khé chiu. Va viéc giao
tiép bang mit ¢ chau Au, chau A, Trung Pong, Mexico va Nam My lai chiu sy chi phdi cua nhitng quy tic dic trung riéng.

3. Swim lgng. Ban van c6 thé giao tiép dugc ngay ca khi ban khong ni mét 16i nao. Giir im lang trong khi khach hang cua
ban néi 1a phép lich sy co ban, gat dau dé thé hién vaéi ho rang ban dang ling nghe va hiéu nhitng diéu ma ban nghe thay. Tuy
nhién, mét sy im ling kéo dai c6 thé khién khach hang bin kho#n khong biét liéu ban c6 thuc sy nghe ho néi hay dong ¥ véi
nhimg gl ho dang trinh bay hay khong. Thinh thoang, ban nén dua ra vai cau héi d4p nhu: "Vang, dting thé" hay "T6i hiéu roi" dé
cho ho biét ban van ling nghe ma khong can phai ngit 1oi ho.

4. Cir chi. Nhirng ctr chi khép kin nhu khoanh tay, dat tay vao tai quan, hay nim chit ban tay thanh nim d4m 12 nhirng rao
can phi ngén ngit. Nhitng cir chi céi mé hon sé giap moi goi khach hang bude vao khoang khong gian riéng ctia ban va khach
hang s& cam nhéan dwoc su thoai mai khi ngdi n6i chuyén véi ban. Rat nhiéu cir chi duwoc ching ta thyc hién mét cach vo thire (nhu
mot s6 ngudi thuong khoanh tay khi ho thay lanh), vi vay hay can nhic nhirng hanh vi phi ngdén ngir ma ban thyc hién khi dang
no6i chuyén vai khach hang.

5. Tur thé. "Pung thing 1én ndo," me ban luon luén nhic nhé ban nhu véy, va ba ndi ching sai chiit ndo. Mot tu thé dep thé
hién sy ty tin va nang luc cua ban. Tu thé dirng hoi nghiéng nguoi vé phia trude khi néi chuyén véi khach hang thé hién ban tin
nhirng gi ho dang trinh bay.

6. Nét mgt. Chiing ta déu biét y nghia ctia nét mit: nhuéng 16ng may thé hién sy ngac nhién; chép miét thé hién sy tAn thanh
hay dong y; mim chit méi cho thay sy phan d6i; mot nu cuoi twoi thé hién sy than thién. Khudén mit ban van tiép tuc giao tiép
trong khi giong noi cua ban da ngirng.

7. Tiép xiic co thé. Ngiy nay, quan niém vé phit hop hay khong phu hop thay d(‘)i tuy theo hoan canh va phu thudce vao quan
diém riéng cua tirng nguoi trong cude. Bit tay gio day da tro thanh mot hinh thae phé bién, nhung dat ban tay 1én canh tay cua
ngudi khac hay kho4c vai nguoi ndo do c6 thé 1a mot hanh dong hét sire riéng tu.

8. Muii co thé. Pay c6 1§14 yéu t6 it duoc chi ¥ nhéit trong niim gidc quan cua chiing ta, nhung lai 1a yéu t6 quan trong trong
viéc tiép can khach hang. Hay can than véi nhirng loai nude hoa hay dung dich khir mtii manh - mét vai khdithshihg vérthéatatvn



nhay cam hozc tham chi di img vdi chiing - khi ban can phai gidu di mui ty nhién cia co thé. Luu ¥ rang, néu ban nim trong s6
nhirng ngudi nghién thude 14, mui thude luu ciru 1au ngdy cé thé khién khach hang cam thay khé chiu.

9. Dién mgo bén ngodi. Ciing nhu khi chuan bi trinh dién trén san khau, ban can phai kiém tra lai dién mao cia minh. Trang
phuc cua ban c6 thé 1a mot bo complet (g6m 4o vest, 4o gilet va quan dong bo) hay mot bo @6 bao ho mau xanh tiy theo cong
viéc ciing nhu diéu ban muédn truyén dat d@én khach hang, va nhét 1a nhitng diéu khach hang trong doi. Trong bit cir truong hop
nao: Sy sach s& va gon gang thé hién ning lyc cua ban. (Nhirng nguoi luom thudém cé thé cling c6 du ning lye, néu khong mubn
néi 12 hon so véi nhitng nguoi gon gang ngin nap, nhung ho sé phai lam viéc cham chihon rat nhiéu dé chirng minh diéu @6 véi
Khéch hang).

Tin hi¢u phi ngon tir

LOI KHUY EN:Do6i khi nhirng thong diép phi ngén tir con manh mé hon, thuyét phuc hon, va ré rang hon nhirng 16i chiing ta
néi. Khi thong diép do céc tin hiéu phi ngdn ngir truyén tai khac vai nhirng gi chiing ta néi, khach hang c6 thé cam thay hd nghi;
mét phuong huong va tham chi s& khong that su tin tuéng vao dong co, hanh dong, hay su quan tdm cua chiing ta trong viéc phuc
vu cho nhu ciu ciia ho. Thanh céng véi tu cach mot ngudi cung cip dich vu hoan hao phu thuge rat nhiéu vao cach ban sir dung
hinh thire giao tiép phi ngon tu.

Anh ¢é thé tw vin cho téi biét cach gap gé truc tiép khéng?

Mot khia canh khéc trong giao tiép phi ngon tir 1a cAch thire nhan dién nhirng tin hiéu cua khach hang. Hau hét moi nguoi
déu c6 thé nhin vao nguoi doi dién va luan giai ngdn ngit co thé cua ho va qua @6 doan dinh duoc ho dang vui hay buén, binh tinh
hay béi réi.

Diéu gi c6 thé gitip mot nguodi xuat hién thoai mai trong cac tinh hudng giao tiép xa hoi hay giao dich véi khach hang nhung
lai khién nhitng nguoi khac cam thay khé chiu va lac 16ng? Mot nghién ciru chira rang khéc biét c6 thé nam ngay trong nhirng
viéc ching ta lam véi nhirng gi nim trong tam hiéu biét cia minh. Nhirng c4 nhin xuét sic trong xa hoi thuong sin sang chap
nhan va hanh dong dya trén nhitng dau hiéu ngdn ngir co thé ma ho nhéan biét dwge. Nhitng ngudi khac tiép tuc lao vé phia trude
mot cach mu quang, khong thém ban tAm dén moét &nh mit béi réi nhu mudn ndi: "Lam on dirng lai va giai thich diéu d6 thém
mot 1an nira.”

Khéch hang khong phai liic nio ciing sin sang ndi ra khi ho cam thiy khé chiu, ling ting, hay thit vong. Nhung néu ban
chiu "lang nghe" nhirng thong diép, ban sé& do ra tin hi¢u cia khach hang. Hay sir dung chting that hiéu qua, chiing khong nhirng
gitip ban thoa man tham chi con vuot qua ca nhu cau va ky vong cua khach hang.

Cam nhan 1 chia kh6a din dén thanh c6ng ma khong can phai dung dén 16i noi.

— CHAM NGON TRONG HUAN LUYEN BAN HANG

https://thuviensach.vn
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MEO NOI CHUYEN QUA BIEN THOAI

Khi nhdc mét chiéc dién thoai dang dé chubng lén, trach nhiém cuia tbi la phai dam bdo sao cho nguot goi cam thdy vira
long, bat ké,ho goi déen vivan de gi.

— MICHAEL RAMUNDO
CHUTICH, MCR MARKETING, INC—

Khi sir dung dién thoai, ban phii y thirc vé giong n6i cia minh hon bat ky ltc nio hét. Cac khach hang khong thé nghe thiy
hay nhin thy biéu hién trén khuén mit ciing nhu cir chi, diu hiéu ngoén ngir cua ban - nhu nhtin vai hay cir chi ciia ban tay. Ho
chituong tuong ra chan dung cua ban dya vao ngir diéu va chét giong ma ban sir dyng. TAm trang cua ban - twoi cudi vui vé hay
mim méi gian giir - thuong duoc thé hién qua giong noi. Vi vay, trude khi nhac éng nghe 1én, ban nén dirng lai trong gidy lat dé
chic chin rang minh da chuan bi tinh than dé déi dap véi khach hang ¢ dau day bén kia. Pé c6 mét giong néi dé chiu khi giao tiép
qua dién thoai, ban can phai luyén tap. Bang Danh muc lya chon phong cach néi chuyén qua dién thoai duéi day (Bang 17-1) ¢6
thé gitip ban tiép c4n véi phong cach néi chuyén dién thoai cia riéng minh. Xét cho cling, tai An no6i hoat bat, dé chiu hoan toan
cb thé rén
luyén dugc.

LOI KHUY EN:Hay thu lai giong néi cua chinh minh khi n6i chuyén qua dién thoai, sau d6 nho mét ddng nghiép than thiét
hoic sép cua ban danh gia chat lvong giong noi cua ban. Tuyét hon nira, hay nho ai @6 thu lai giong néi cua ban tir phia ngudi nghe
& d&4u day bén kia, nhu thé ban ¢ thé ty minh danh gia xem khach hang nghe ban nhu thé nao.

CANH BAO: Néu ban chua tirng nghe lai giong n6i cua minh trong bing ghi Am trude diy, chic chin ban s& cam thay ngac
nhién véi giong cua minh trong bing. Pirng ban tAm dén diéu d6: Tét ca ching ta déu cam thay la1im vé giong néi cua chinh
minh trong bang ghi am.

Bing 17-1

DANH MUC LUA CHON PHONG CACH NOI CHUYEN QUA PIEN THOAI

Chdt hrong giong néi C6 Khong
Giong néi rorang nhung khéng qué to. O m
Tu ngit dwoc phat &m rérang. O O
Nhip diéu giong néi tét - khéng qua nhanh ciing khéng qué cham. O O
Giong noi co ngir digu dé chiu -khéng chéi tai hay néi giong miii. O O
Giong néi cé siec manh vira da &é thé hién sy hung tha va nhiét tinh. o O
Ky nang néi chuyén qua dién thoai O O
Nhanh chéng nhan dién thoai - trong vong hai hay ba hi & chuéng. O O
Nguoi goi duge chao dén mot cach lich su. o |
Nguoi dai dién ty gidi thiéu ban than chongudi goi. | |
Chuyén huéng cude goi duge thuce hién hét sie chuyén nghiép. | |
Céc tin nhén duvoc luu lai hoan chinh va chinh xéc. o O

Phép x3i giao trong giao tiép qua dién thoai:
ghi nhin nhanh

Nhitng nguoi chuyén 1am viée qua dién thoai c6 bén quy trinh co ban nhay cam véi khach hang. Néu ban nim bat va tuan
thu cac quy trinh d6, chac chan khach hang s& cam nhin duoc sy quan tam ma ban danh cho ho.

Tra loi cudc goi

Tiéng chudng dién thoai 1a mot trong nhirng thir Am thanh héi thiic con nguoi nhét trén thé giéi nay. (Hay thu dé cho chiée
dién thoai nha ban @6 chuéng mot lic ma xem. Hau hét moi nguoi khong thé chiu dung dwoc.) Khi mot khadhphatiguyiddeacnin



khong c6 ai tra 10i, hodc duong day dang ban, hay hét 15 hoi chuéng méi c6 ngudi nao d6 chiu nhic may, diéu d6 nhu mudn noi
v6i khach hang (nhu mot quang c4o dién thoai trén truyén hinh da néi): “T 6i rat tiéc, nhung quy khéch s& phai nhan lai tién va
roi khoi cira hang. Hién tai & @iy chiing toi rat ban va chiing t6i tham chi khong c6 thoi gian dé gitip @5 quy khéach. Lam on di
mua hang ¢ noi ndo khac va xin cam on vi d2 ¢ ging giao dich véi ching t6i.” Hay tu dit ra chuan myc cho ban than minh (vi
du: hai hay ba hoi chudéng) va ¢ gang thye hién chinh xac diéu d6 trong moi truong hop.

Khi nhic dién thoai 1én, hiy nho ring khach hang c6 thé nghe thiy ban ngay tir khi 6ng nghe roi khoi gia d&. Chéc han ban
ciing khong muon khach hang cua minh dwoc chao don nhu thé nay: (mét giong néi tir xa) “The 1a, t6i da ké cho ¢ ay mot vai
chuyén... (giong noi truc tiep vao ong nghe) O, xin chao.”

LOI CHIEN THANG:“Xin chdo, quy khach vira goi téi Acme Inc. T6ila Monica. T6i cé thé gitp gi cho quy khach?” Loi
chao hoan hao nhét phai bao gom ba yéu t6. Thir nhit, mét 16i chao nhu “Xin chao” hay “Chiic mét ngdy tét lanh.” Do mét sb hé
thdng dién thoai lién lac thuong cit bo nhirng tir dau tién, 16i chio s& gitp bao vé cho yéu td thir hai, 16 xung danh. Mot goi v dé
ngin chan sai s6t: Hay tap xung danh mot cach tir ton. Trong nhicu truong hop, viée xung danh qué voi va s& khién khich hang
khéng thé hiéu duoc ho dang goi cho ai: “XinchaoAcmeAcresT o1cotheg1upg1choquykhach’? khong phai mét tir - n6 chinghe co
vé giéng thé khi duoc thét ra tir miéng mot nguoi dai dién dich vu chan ngit.

Nhiap thong tin

D6i khi cudc goi cuia khach hang doi hoi ban phai tim kiém thong tin hoic nhap thong tin vao hé théng may tinh. Khi ban
thye hién diéu d6 truée sy quan sat cia khach hang, ho ¢6 thé thay ban dang thuc sy 1am viée va ty ban than ho s& kién nhan cho
doi trng dong théng tin 1an luot dwge nhap vao may tinh.

Khi giao dich qua dién thoai, khach hang khong thé nhin thiy nhitng ngoén tay cia ban dang luét trén ban phim. Dé c6 thém
thoi gian 1y duoc tai khoan cua khach hang, tim kiém nhirng thong tin can thiét va nhap cac dir liéu ma khach hang cung cép,
hay gi4n tiép thé hién véi khach hang bang cAch mo ta lai nhirng gi ban dang thuc hién. Nhirng cAu n6i nhu:

“Vang, thua dng Smith, t6i dang doi tai khoan ciia 6ng hién 1én man hinh... N6 day réi. Tét roi, toi thiy 6ng da dat lénh d6
vao ngay muoilam...”

Va

“Pé t6i nhap nhirng thong tin vira r6i vao may tinh. Xong réi, sé 35185 Virginia Drive, Sychamore, S-y-c-h-a-m-o--e,
Indiana.”

Hay lam viéc that on do - héi dap ngay khi ban dang nhap thong tin khach hang hay tim kiém tai khoan cua khach hang -
hay cho khach hang biét ban dang lam gi va dam béo rang ban khong bat ho phai cho doi trong khi ban di ra ngoai uong ca phé.

CHU Y :Ping dwa nhirng nhan xét vé toc d6 hay su thiéu sot trong hé théng cua ban vao cudc tro chuyén. Piéu d6 s& khién
khach hang nghi rang cong ty ctia ban thiéu cap nhat va ho sé nghi ngai vé mirc do tin cdy ctia ban. Hay ndi cho nguoi goi biét ho
dang gip ai. Cudi cing, hdy hoi xem ban c6 thé hd tro duge gi.

Yéu ciu ngudi goi chy may

boi khi, khach hang goi dén budc phai cho may. Db c6 thé 1a ltc ban cém traloi mot cude goi khac trén duong day thi hai,
hay can roi khoi ban 1am viée dé 1ay thong tin, hodc can mot chit thoi gio dé sira soan tiép chuyén mot khach hang dic biét hay
thay dai  kién.

Trong bét ky tinh huéng nao, ban khong bao gio dugc phép dé khach hang phai cho may ma khong xin phép trude: “Liéu
quy khach c6 thé cho may mot 14t duoc khong?” hay “Quy khach 1am on chd may mét chiat dwoe khong a?” Va cau hoi sé ching
cb y nghia gi néu ban khong doi nhan cau tra 16i. Vang, ban sé& phai chd doi 1au hon méot chit. Nhung diéu d6 ximg dang vai an
tuong tich cuc ma no tao ra. Va di nhién, ban c6 nguy co phai nghe cau tra 1oi: “Khong, t6i khong thé.” Hay chép nhan diéu do
nhu moi van dé cin wu tién khac, hoic luu s dién thoai cua khach hang va goi cho ho cang sém cang tot.

Li¢u téi cé thé dé quyj khach cho may dupe khéng a? Téi cé6 mot cujc goi quan trong.
Lié¢u t6i c6 thé dé quij khach cho may duoc khéng a? Téi c6 mét cuice goi quan trong.

Khéch hang goi dén khong thich chd may khong hin vi ho kiéu ngao. Gan ddy, mot ngudi ban than cua chiing t6i goi dén
phong kham cho bAc si. Do @3 quen biét tir trude d6, ¢6 nhan vién 18 tAn di vo tu cho rang c6 ban than cua tdi c6 thé cho may
bang mot ciu noi: “O, Nancy, cho mét 14t nhé,” trong khi tra 16i mot cude goi khac. Cau néi dé gan nhu c6 thé gay chét nguoi.
Nancy dé c6 1ét dén bén chiée dién thoai sau khi phai chiu dung mot van dé nghiém trong vé stec khoe.

Truong hop d6 kha hiém hoi, chic chin thé, nhung nhirng kh4ch hang goi dén ciing c¢6 nhitng 1y do ch1 &éﬁ%" riﬁ%‘”“ -



muon hay khong thé chd may. Hay nhé rang dich vu khach hang hoan hao duoc mang téi cho tirng c4 nhan dé phu hop véi nhu
cau va nguyén vong cia moi khach hang.

LOI CHIEN THANG:Khi ban gip truong hop c6 nhiéu cudc goi va bude phai yéu cau nhirng cudc goi khong that sy khan cap
cho may, hiy hoi: “Quy khach cé thé cho may duoc khong?” thay cho cau: “Li¢u t6i co thé dé quy khach cho may duoc khong?”
Khéach hang thuong tra 1oi chap nhan véi cau hoi dang nhu : “Vang, c6 thé duoc”, ngay ca khi cho doi khong phai 1a diéu ho thich.

Ghi lai 16i nhin

Loi nhan phai chinh x4c va hoan chinh. Hiy chéc chin rang ban c¢6 day dii tén ho, tén cong ty ciing nhu sé dién thoai cua
khach hang. Nhirng 16i nhan kiéu nhu: “N6i véi ¢6 ay 1a Bill vira goi” chi phtt hop néu nguoi nhan tin nhan biét duy nhat mot nguoi
tén 1a Bill. Pé chic chan ring ban danh van ding tén nguoi goi va nhé chinh x4c s6 dién thoai, hily doc lai ching. Ngay thang va
thoi gian cua tin nhin ciing hét stre quan trong. Cudi cting, hay ghi tén vao mdi tin nhan; néu cé bét ctr thic méic nio trong noi
dung tin nhin nhan dwoc, ngudi nhan tin nhéin s& c6 thé yéu cau ban 1am sang t6 thic mac do.

LOI CHIEN THANG:“Liéu t6i c6 thé xin s6 dién thoai cua quy khach dé tién lién lac dwge khong a?” Khach hang c6 thé cam
thay buc boi khi phai dé lai s6 dién thoai cia ho - “Anh ta c6 n6 roi day. Du sao, t6i chi dang dap lai cudc goi cia anh ta ma théi.”
Cum tir “dé tién lién hé” s& gitp ban tranh duoc ciu tra 1oi tir chdi va c6 duoc mot tin nhan hoan chinh.

Chuyén huéng cujce goi

Khéch hang rat ghét bi chuyén cudc goi, tir Pammy toi Paul rdi lai quay vé chd ban diu. Khong nén lam nhu vay, bat ctr khi
nao c6 thé: Hay tu minh gitip &5 khach hang goi den hoac luu lai loi nhan va dé mot ngum thich hop hon tra 16i cuée goi. Néu bt
budc phai chuyén huéng cudce goi, hdy chic chan rang ban di cung cép tén ho cling nhu s6 dién thoai ciia nguoi sé glup do khach
hang Lam nhu vay, trong truong hop pha1 thay ddi nguoi tro gitip, khach hang van c6 thé goi t6i dting ngudi ho can. Vanéu co
thé, hay giir lién lac véi khach hang dé chic chin viée chuyén hudng dién ra suén sé.

LOI CHIEN THANG:“Jose, t6i s& chuyén tdi anh cudc goi cia dng Polasky. Ong 4y can cap nhat tai khoan.” Hay thong bao
cho nguoi ma ban chuyén cudc goi dén biét ai 6 bén kia ddu day va tai sao ban phai chuyén cudc goi. Luu ¥: Luén ludn nhic dén
nguoi goi mot cach ton trong - dirng bao gio nghi rang khach hang cua ban khong thé nghe thiy diéu ban néi, boi 18 khach hang
¢ thé van dang giir may trong khi viéc chuyén d6i dién ra.

Hop thw thoai

Hop thu thoai 12 cdng cu tién ich nhit ddng thoi cling 12 nguyén nhan gay thiét hai lén nhit trong kinh doanh hién dai. Chting
ta thuc sy vira yéu vira ghét cong cu nay. Dé sir dung hop thu thoai theo c4ch tot nhat, hay ghi nhé cac chi dan sau.

- Hop thu thoai khong phai cong cu thay thé, ma chila cong cu hd tro giao tiép thoi gian thyce qua dién thoai. Néu duoc, hay
¢ ging ndi chuyén tryc tiép véi khach hang, cha khong nén dé lai 1oi nhén.

- Hay thuong xuyén thay dbi tin nhan, lién tyc cap nhat thong tin nhu ban c6 miat & @6 hay khong, khi nao c6 thé nhic may
vatraloi cac tin nhan, va nguoi goi dén c6 thé lién lac véi ai néu yéu cau cua ho can phai giai quyét ngay lap tuc.

- Thong bo cho khach hang biét ho can dé lai thong tin gi. Mot vai hé théng c6 thé tu dong “gin” ngdy gio tuong ing vao céc
tin nhin. Néu hé thong cua ban khong ¢6 chire nang @6, ban nén yéu cau khach hang cung cap cac thong tin dé.

- Huéng din khach hang cach sir dung hé thong cua ban. “Pé hién thi tin nhian khan cap, nhin phim 1.” Hodc, “Lan t6i, néu
muon bo qua tin nhan nay, quy khach c6 thé nhan phim #.”

- Kiém tra dinh ky c4c tin nhan cua ban dé chic chén 16i nhin ré rang va hop thu thoai van hoat dong tét. Chiing c6 thé bi
hong, qua tai hodc bitruc trac.

- Traloi cAc tin nhin ngay 1ap tirc. Hau hét cac dai dién dich vy khach hang déu tuan tha véi quy tic mit troi lin, nghia la:
Traloi tat ca cac cude goi ngay trong ngay hom do.

Dé tan dung tdi da wru thé ciing nhu loi ich cia tro chuyén qua dién thoai, ban can phai am hiéu va dé dang sir dung cac tinh
ning cua hé thong dién thoai, ban ciing can khéo 1éo trong giao tiép qua dién thoai va than trong giong nhu khi thyc hién nhiing
cudc gap mat tryuc tiép.

Héi dam tir xa

Dt ban ¢6 phai tham gia vao mét cude hoi dam tir xa hay chi don gian 1am nhiém vu két néi cude gap gd, thi van c6 nhirng

nguyén tic quan trong can ghi nhé. https:/thuviensach.vn



1. Ngay khi ngay gio cua cudce hoi ddm duoe 4n dinh, ban can chéc chin nhirng nguoi tham gia da c6 trong tay huéng dan
quay sé ndi bo cfing nhu lich trinh thoi gian. Hay thong bao céc thong tin d6 theo hai cach: goi dién thoai va giri
vao email.

GOI Y:Néu cudc hoi dam tir xa kéo dai hon bay ngay, hdy giri email nhic nhé nhirg nguoi tham gia vao budi chiéu hém
trude budi hoi dam - néu cude hoi dam dién ra vao sang hom sau - hoic nhiéc lai vao budi sang néu budi hoi dam duoc tién hanh
vao budi trua hay chiéu hdm d6. Va trong truong hop cude hoi dadm duoce t6 chire tai nhiéu mui gio khac nhau, ban can chird thoi
diém bét dau tvong ing cho tirng mui gid. Vi du: Néu budi hoi ddm duoc mot ngudi séng ¢ Chicago 4n dinh, con nhirng nguoi
tham gia thi dang séng tai nhiéu noi trén khap nuée My, ban sé& phai xac dinh rd thoi gian theo mui gio trung tAm cho nhirng
nguoi tham gia: "Cudc hoi ddm qua dién thoai s& bat dau vao lic 10 gio sang, gio CST (biéu gio chuan trung tam)."

2. Viéce gidi thiéu 1a vo cting quan trong khi thure hién cac cudc hoi ddm qua dién thoai cling nhu 14 cach dé tranh nhirng sai
lam khong dang c6. Néu ban 1a nguoi khoi xuéng cudce hoi dam, hay 13 nguoi dau tién lién lac va c6 mot ban danh sach nhirng
nguoi tham dy. Khi nghe thy c6 nguoi tham gia cudc goi, hily dé nghiho gioi thi¢u ban than: "T6i nhan thiy vira c6 ai @6 tham
gia v6i chiing ta. DAy 1a Sara dén tir hing ABC. Ban c6 thé gidi thiéu vé ban than khong?" Va khi ¢6 thém nhirng nguoi khac, hay
cho ho biét da c6 nhiing ai trén duong day. Vi du: "Cam on ban da tham gia véi chiing t6i. Bill Gras va Mary Hadder ciing da két
ndi. Bill hién 12 Pho chu tich Bo phan san phdm va Mary 1a Giam déc phy trach Dich vy khach hang. Bill va Mary, cac ban c6 thé
no6i 1oi chao duge khong?"

GOI Y:Hoi dam qua dién thoai giéng nhuw mét cude hop dién ra trong mét ciin phong rong lén khong c6 ctra sé trong lic bi
cat dién. Cong viéc ciia ban 1a gitip moi nguoi tim chd ngdi va cam thay thoai mai khi tham du véi nhitng nguoi khac.

3. Khi tit ca moi nguoi da tham gia - trén dudng day - hay danh mot vai gidy dé gioi thiéu cac quy tic ban dau. Sau day 1a hai
quy tac:

- Néu c6 nhiéu hon bon nguoi tham gia cudc hop, mdi ngudi nén duoce yéu cau cung cap danh tinh ban than truée khi phat
biéu, vi dy: "Pay la Sara. T 6i khong thé tan thanh véi anh, Bill. Va t6i cling xin b6 sung thém...".

- Néu nguoi tham gia c6 van dé can thao luan, hiy yéu cau ho dé né trude mit.

4. Kiém tra lai nhiém vu ban duoc phan céng ciing nhu cac hoat dong dién ra tiép theo truéc khi moi nguoi ctip may va cudc
hoi dam keét thic. Tiép d6, hay gui email xac nhan cam két va c6ng viéc cua ting nguoi.

5. Néu dy 1a mot hoi nghikhach hang, dirng binh luan vé cudc hop véi dong nghiép trén duong day hoi nghi. Hay ctp may
va goi lai cho tirng nguoi, hodc néu cting 1am viée véi nhau trong cting mot co quan, hay tryc tiép gap mat. Ping bao gio thao luan
vé cudc hop trén duong day hoi nghi. Ban khong thé biét chic chin moi nguoi da ctip may hay chua. Pung dé viée néi ra diéu gi
d6 ma ban khong hé muén khach hang nghe thay trong khi ho van con trén duong day khién ban phai xau ho!

MBoi khi tra 1oi dién thoai, ban dang dai dién cho hinh anh cia cong ty.

—T AP CHI VIDEO BUSINESS

https://thuviensach.vn
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DATBUT LEN TRANG GIAY

NG lyc hét minh cia nha van sé gitp dem lai cho nguoi doc nhirng hiéu biét tuyét voi nhdt, va lay di cia ho it thoi gian
nhat.

— CHARLES CALEB COLTON
TU SINGUOI ANH THE KY XIX —

Giao tiép bang ngdn ngir that nhanh chéng va riéng tu. N6 gitip ban trinh bay va x4c nhan thong tin trong khi quan sat ngén
ngit co thé ciia khach hang va thim do bang cac cau hoi bd sung hay nhirng mébi quan tAm khac. Nhung khong phai ldc nao ban
cting c6 thé thyc hién giao tiép bang ngdn ngir.

Doi khi, trao d6i qua thu tir 1a yéu cau bit budc hoic chibai vi cach 1am d6 méi thye sy thiét thye. Néu khong thé tiép can
duoc khach hang qua dién thoai hodc gip g truc tiép, ban can gui di cac thong tin bé sung. Ban c6 thé tao ra mot bang chung
trén gidy to nham gitip ban than minh ciing nhu khach hang tra ctru céc dich vu kéo dai trong nhiéu tudn hay nhiéu thang. Cho
du khong c6 nhu cau cap thiét ndo, gui thu sau cude tro chuyén véi mot khach hang 13 mot cach hét sire tuyét voi dé x4c nhan lai
chi tiét cac su viée - chua ké nhirng 14 thu cam on.

Ngoai nhitng khia canh khéc cua dich vu khach hang hoan hao, cac yéu t6 nhu phong cich hay ning liuc thyc té cling nén
duoc két hop khi ban nhan danh khach hang dit bt viét 1én trang gidy. Trong khi mét s6 gidy to cong ty giri cho khach hang (tir
hoéa don va to roi quang cdo, cho dén cac tai liéu vé san pham ciing véi cac ghi chi phap 1y) bat bude phai tuan thi cac chuan myc
va str dung céc dai tir vo nhan xung, thi trong thu tin trao d6i cua minh, ban ¢ thé viét bang giong diéu than mat hon.

Thong diép cia ban
Tai sao lai phai viét thu cho cac khach hang cia minh? Boi vi ban c6 mét vai diéu can néi va c6 Iy do dé noi ra diéu do:

- Ban viét thir dé xac nhdn khdach hang da hiéu ré van dé. Gia sir, ban 1a nhan vién mot cong ty lir hanh. M6t cip vo chong
mudn ban gitp ho 1én ké hoach cho ky nghi déng. Ho néi véi ban 13 muén truot tuyét & Colorado, nhung khong muén 6 trong
mot khu nghi dudng quy moé 1én. Ho ¢é ¥ dinh thué mét cin ho - va sé rat tuyét néu ban c6 thé tim cho ho mét dia diém nhu thé,
dong thoi chd d6 phai “cdm hit thude.” Piém quan trong tiép theo, ho muén gan d6 c6 subi nude néng, bé boi cling nhu trung
tAm mua sam. V3, tat nhién, ho mong mudn gi ca cang thap cang tét.

Qua 13 mot doi hoi cau ky. Pé dap ung duoc yéu cau d6, ban phai bo thoi gian dé thao luan xem yéu cau nio trong sé d6 nhat
thiét phai c6, va yéu cau nao chi don gian 1a “sé-that-tuyét-néu-co-thé. ” Va dé thé hién rang ban thyc sy chd tdm vao cong viéce,
hay giri mot 14 thu trong d6 vach ra nhirng ¥ chinh trong buéi thao luan. Birc thu nham x4c nhan lai cac chi tiét cho ca hai bén va

khién khach hang hiéu ring ban thyc sy ling nghe ho.

- Ban viét dé tgo ra tai liéu. Mot van ban trén gidy to cé thé duoc diing 1am bang ching x4c nhan hoat dong nao da va sé duoc
tién hanh sau khi cudc @i thoai két thic. N6 duoc diing dé tom luge nhanh chéng cic hoat dong trong nhiéu thang ngay khi tri
nhé cia ban vé hoat dong d6 chi méi bit dau réi loan. Tai liéu nay tham chi cé thé dong vai tro 1a hop dong thoa thuan, rang bude
giita ban va khach hang véi mot sy nhét tri dac biét nao d6, vi du nhu thoa thuan vé phwong huéng giai quyét trong trong ting
hoan canh cuy thé.

- Ban viét dé cing cé cde moi quan hé. Lién lac qua thu tir 1a cach @ hiru hinh héa (va gitip ghi nhé) ban chat nhanh chéng,
ngin ngui cua hau hét cac doat dong tuong tic qua lai trong linh vye dich vu. M6t 16i cam on chinh 14 bang chirng hiru hinh cho sy
quan tAm va tan duong cua ban danh cho khach hang. Mot 14 thu thong b4o tin tirc hay mot bai bAo méi nhat s& thé hién ban
dang nghi dén khach hang, mic du ban da khong gip mit ho trong mot thoi gian dai. Mot 14 thu “chiic ming” khi c6 chuyén tét
lanh dén véi khach hang (hodc véi cong ty ciia ho) sé thay 10i ban n6i rang con nhiéu thir khac chtr khong chiriéng tién bac mai
tham gia vao méi quan hé ndy. (Xem Bang 18-1.)

Bang 18-1

TAM LOI KHUYEN KHI VIET THU
1. D néi dung hay muc dich cua 14 thu ban viét 1a gi, hay viét that ngén gon va dé doc.
2. Néu ban dang viét hd soluu chocong ty, hiy danh may hay xu 1y buc thu cua ban trén nén mau véi tiéu @ mang tén cong ty.

3. Tru khi bte thu giri di 1a mét ghi chi ¢4 nhan ngén gon nhanh chéng, néu khéng, hay st dung khé gidy A4 fidRSHHAVIRAGRERVN



nho hon rit d& bj kep nhim trong cac tap hd sokhac; cac khé gidy 1én hon thuong khéng dé vira trong cac cong cy luu trit hd so cia mot
van phong hién dai: trong hop dung, cac kep tai liéu, may photo, may fax, cling nhu trong cap sach.

4.Nhanh chéng trinh bay van d&. Néu ré muc dich ngay trong phén du cua buwc thu.
5. Viét ngin gon va cd ging trinh bay birc thu trong mét trang gidy .
6. St dung dai tir nhan xung ngdi thi nhéit. Xung téithay vi chiing t6i.

7. Hay viét theo cdch néi thuong ngay cua ban. Nhu théla thu sé giéng nhu né duwgc giri di tir mét con nguoi binh thuong chir khéng
phai tir m o6t ké quan liéu.

8. Viét &ting chinh ta. Phai ddnh véan ding madi tur. St dung vin phong va ngit phap rérang. Néu van chua thét chic chin, hiy nho
ngudi nao @6 doc, kiém tra lai gitip ban va goi ¥ mét vai cach dé got giiia ciu chi.

CHU Y: Néu viét thu qua mdy tinh - giri email - hay chic chan ban di xem xét ky nhirng 16i khuyén khi viét email dwoc dé
cap trong chuong tiép theo.

Loi nbi gi6 bay, nhung van tu con 6 lai.

— NGAN NGU LATIN

https://thuviensach.vn
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CO GANG GAY AN TUONG TOT NHAT BANG THU PIEN TU

Khi gidi thiéu vé ban than minh qua email, ban khéng chi dang tao ra dn twong ban dau, ma ban ciing dang dé lai mét ban
ghichép.

— VIRGINIA SHEA, CO VAN NETIQUETTETM
PHEP LICH SU XA GIAO TRONG GIAO TIEP TREN MANG—

Ngay nay, nhiéu t6 chire thudng giao tiép véi khach hang cua minh théng qua email. P6i khi email d6 dugce giri qua trang
web thuong mai cua cong ty, hodc c¢6 thé duge giri di thong qua mot nha cung cap dich vu Internet (Internet Service Provider
ISP) nhu America Online, Hotmail hay Earthlink.

Cho du di theo con duong nao dé dén duogc v6i man hinh may tinh cua ban, viéc viét email doi hoi ban phai tuan thii cic quy
tic trong thu tin dién tir cling nhu yéu cau cua khach hang khi cung cap dich vu thong qua mang toan cau. Khiach hang danh gia
dich vu tryc tuyén dya trén tiéu chi vé kha ning tiép can cong ty mot cach dé dang ciing nhu c4c thic méc duoc giai dap nhanh
chéng va chinh x4c. Cho dui cong ty ban c6 thé c6 muc “Cac ciu hoi thuong gip” (Frequently Asked Questions - FAQs) trén
trang web, thi y kién phan héi ciia khach hang vé dich vu cua trang web thuong cén cir vao cau traloi cua ban véi nhirng thic méc
hay phan nan ciua ho thong qua email. Viéc tra loi email 1a mét hinh thire giao dich gitra khach hang véi cong ty, qua @6, khach
hang co thé, va thyc té ho da 1am, danh gid muc do quan tAm cua cong ty téi nhu cau, cac van dé ric réi ciing nhu ky ning hoi
dap khach hang cua cong ty. Tém lai, ngay ca trong thoi dai Internet va trong con mat cua khach hang, ban van chinh 14 cong
ty.

Khach hang qua email

Ciing giéng nhu viéc khach hang qua dién thoai danh gia khong tét vé ban néu cude goi cua ho khong duge tra loi trong vong
mot hay hai hoi chuéng, khach hang qua email ciing khong méy 4n tuong néu thay phai mat hai dén ba ngay ho méi nhan duoc
email tra 1oi. Hay thir tuong tuong: Néu ai @6 budce ban phai cho suét hai ngay, liéu ban ¢6 con cam théy thich tht dwoc hay
khong? Khach hang trong cho email cling khong kém gi dién thoai. Xét cho cling, khach hang hoan toan c6 1y, cong viéc 1a do
may tinh thue hién, thé thi dang ra né phai nhanh chéng chir?

LOI KHUY EN:Thoi gian tra 1oi chuédn myc d6i v6i cac email trong giao dich kinh doanh 12 khoang tam tiéng, nhung tét nhét
nén rat ngan lai. Néu ban khong thé tra 1oi yéu cau cua khach hang ngay trong ngay, it nhat ban ciing nén thong bao da nhan
duoc email ngay trong ngay hom diy. Mot s6 trang web c6 chire ning ty dong thue hién viée ndy. Néu trang web cua ban khong
c6 chire ning @6, hay x4c nhan da nhan dwgce tin nhan va cho nguoi guri thu biét khi ndo ban cé cau tra 1oi.

Tra loi thue dién tir

Nhiéu nguoi thuong thich "néi chuyén phiém" va khong c4u né hinh thirc véi ban bé khi sir dung Internet. Hay can than!
Pirng cu xir véi khach hang nhu nhirng ngudi ban than - trir khi ho thuc sy 1a ban than cua ban. Va hiy cin trong chdm chiat ngon
tir ma ban sir dung v6i khach hang. Trir khi ban dang viét thu cho mét ngudi da qua quen thude véi cdng viée ciia minh, néu
khong hay tranh st dung nhitng cach dién dat khé hiéu hay viét tit - khdch hang cua ban c6 thé s& khong hiéu POS dlsplay hay
XD29 system nghia 1 gi. Ciing dirng cho rang bat ctr nguoi ndo giri email cho ban déu quen thudc véi tit ca moi dic diém cling
nhu cic quy wéce s dung trong email. Vi du, nhitng nguoi thuong xuyén sir dung email hay diing nhiing tir viét tit duoc ghép tir
céc chir cai ddu cua mot cum tu vi nhu IMHO - In My Humble Opinion (Theo thién y cua t6i) hay BTW - By The Way (Du sao),
va chén c4c “ky hiéu cam xtic” vao email cua ho. Dudi ddy 1a mot vai trong s6 cac biéu tuong cam xtc phd bién:

:-) = Mim cuoi; "T6i dua day"
:-( = Khong vui; "T6i budn qua"
X-(=Thc gian

1)) = Cuoi toét miéng

CANH BAO:Tranh sir dung nhirng quy wéc nay trir khi ban thiy ching trong cac email ma khach hang giri cho ban. Tham
chi ké ca trong truong hop d6, cach an toan nhat 14 tranh st dung chiing néu ban c¢6 bat ctr nghi ngai nao. https:/thuviensach.vn



Hiy thir suy nghi xem ban dang giri email cho mét nguoi nhu thé nao:

- Nguoi nhan 1a mot dira tré hay mot nguoi truéng thanh? Con tré hay da Ion tudi? Liéu tiéng Anh c6 phai 1a ng6én ngir chinh
thirc ctia ho hay khong? Hay chic chan ring khach hang s& hiéu rd va cam thay dé chiu véi cach ban viét. Tham chi ngay ca
nhirng khach hang tré tu6i, nhom hiéu biét vé Internet, ciing c6 thé hiéu nham nhirng tir ngir va ch thich khéng ro rang.

- Pau 1a ban chét trong méi quan hé cua ban véi khach hang? Néu s6 lan trao d6i thu tir véi khach hang cua ban chua nhiéu,
hay dién dat trang trong hon. Néu khach hang dang gap ric rdi véi van dé gi do, dirng c6 to ra "dua cot” hay phinh pho ho cho du
ban ¢6 biét rd ho dén dau.

Doc lai btre thu ban viét trude khi bam nat "gui di". Chii ¥ dén giong diéu trong thu. Vi dy, giong diéu lanh lung, khach quan
s& khién khach hang nghi rang ban coi ho nhu nhirng con s6. Qua nhiéu biét ngir va thuat ngir chuyén nganh sé khién khach hang
lang ting thay vi thoai mai, tham chi ho con nghi rang ban dang che dau diéu gi 6. Viét ding chinh ta ciing can dwgc tinh dén
trong email. Néu ban khong soat 15i chinh ta trude khi giri email, diéu d6 sé néi 1én diéu gi véi khach hang? (Xem Bang 19-1)

N6 la chuyén gia chi tré va bim niit. N6 la chuyén gia chi tré va bam nut.
Két qua
Bing 19-1

BA LOI KHUYEN KHI VIET THU PIEN TU
1. Thé hi¢n su riéng tir. Trao ddi email v i khach hang cin phai trang trong hon sovéi ban bé hay ddng nghiép; mat khac, nguoi sir
dung email thuong hy vong hinh thic lién lac dién tr s mang tinh riéng tu nhiéu hon. Ban c6thé thu hit sy quan tAm béing cach sir
dung cac "biéu tuong cam xtic" d6i khi con duge goi bing "hinh mit cudi" trong vin ban. "Ching rit d2 hinh dung mot khi ban di hiéu
rd didu d6," cé van vé email Virginia Shea tung phat biéu: "Chicdn nhéring cac biéu tuong d61a nhitng khudn mat nhin tir mét phia."
2. Hay tu duy gidéng nhu chiéc may chir Smith Coronsthap nién 1950. (Néu ban khéng biét may chir1a gi, hdy nhonguoi giam sat
gigi thich choban.) Shea khuyén ban khong nén hy vong héthéng email - cia ban hay cia khach hang - sé truyén tai chinh xac "cac
hiéu img dac biét"thuong c6 trong cac tailisu dwoc soan thaongay nay. Tiwc 14 s khong cb cac kiéu chir in d4m, in nghiéng, gach
chan, hay ciin 18 Hiy trung thanh véi cac ky tu trong bang ma ASCII tiéu chudn - bao gdm 26 chit c4i viét hoa va viét thuong trong
bang chit cai, cic con sé tir 0 &én 9, va cdc diu cdu phé dung nhit. Shea ciing goi y nén gisi han d6 dai cua mdi dong trong email trong
khoang tir 60 dén 80 ky ty twong dwong véi 8 dén 10 tir & tranh tinh trang v dong.
3. bing LA HET. Sir dung chir in hoa trong email déng nghia véi viéc gao thét khéng ngirng. Trong truong hop ban muén s dung chir
in hoa @ nh4n manh, nén can nhic dén cac phuong an khéac, vi du nhu dung ddu sao bao quanh doan vin ban & danh diu cac chir in
nghiéng, hoic dung ddu gach diréi dé chira nhing chir duoc gach chan.

Hay nghi t6i hanh dong ban muén khuyén khich. Nhiing gi viét ra phai thé hién r5 1y do ban viét va néu cé bat cir dicu gi, ban
trong doi khach hang thyc hién dé dap lai. Ho ¢6 can thuc hién hanh dong ndo khong? Néu co, thi bao gio va duéi hinh thice gi?
Liéu ho c6 dugc phép dé nghiluu giit c4c thu tir trao d6i dé tham khao trong twong lai khéng? Néu c6 thi trong bao 1au? Liéu ho
c6 chuyén né cho ngudi ndo khic khong? Néu cé, thi chuyén cho ai va chuyén ltic ndo? Ky ning viét 1a mot phan quan trong
trong dich vy hoan héo. Vin phong lac 16ng khong &n nhép s& phé hiy tit ca nhirng gi ban d lao dong vét va dé tao dung.

Canhan hoa

Khi tra 1oi cAc email c6 noi dung chét van, trong con mit cia khach hang, cic thong diép c4 nhan c gia tri gap nhiéu lan so
v6i nhitng c4u tra 16i mang tinh chit chung chung ciia may tinh. Mot cAu tra 1oi mang tinh chat c4 nhan s khién khach hang thay
rang ban thyc sy quan tAm dén viéc gitip ho giao dich. Néu cong ty c6 trang ban hang trén Internet, thi cA nhan hoala cach dé
dang nhét va tryc tiép nhéit dé nang cao kinh nghiém cia ngudi mua hang. Nghién ctru do cong ty Nghién ciru Forrester thuc
hién da chira rang 37% nguoi mua hang truc tuyén - khoang 4,8 triéu - mong doi dich vu khach hang tryc tuyén, trude hét thong
qua email. Va khach hang xay dung quan diém cia minh vé cong ty dya trén cach thirc cac yéu cau va thic méc cua ho dwoce giai
dap. Hay xem xét email cia khach hang va thu tra 1oi cia nguoi dai dién dich vu khach hang - day 1a nhitng vi du "thyc tién" - va
thir nghi xem liéu c6 thé dung ching 1am khuén mau dé gitp cho thu tin trao d6i véi khach hang cia ban mang tinh c4 nhan hon.

Cb 4y phét run 1én khi phai tra 16i téi 95% email cua khach hang trong vong ba ngdy. (Ching nhé ¢6 4y khong biét rang chi
trong vong vai gio, hau hét chiing déu di thang dén c4c website ciia cac cong ty canh tranh?)

— QUANG CAO CUA GENESYS

https://thuviensach.vn
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THE GIOI THAT NHO BE : DICH VU NHAY CAM VOI VAN HOA

Rao can lén nhat doi véi thanh céng trong kinh doanh
chinh la rao can bat nguon tir van hoéa.

— EDWARD HALL,
CHUYEN GIA GIAO TIEP TRONG TIEP XUC VAN HOA —

Tht kho khin khi muén d4p ing tét ca cac doi hoi va xoa dju nhirng that vong ciia cac khach hang, nhimg nguoi ding
chung mot ngoén ngir, cung kiéu tiéng 16ng, hay ¢6 tac phong kinh doanh gidng ban. Khi mé rong thach thie d6i véi dich vy dé ap
dung vao nhung khach hang con chwa nim duoc tleng me dé cua ban, nhung vikhach dén tir nhitng nén vin hoa cung v6inhitng
ky vong khé hiéu vé dich vu, hay ho c6 thé cam thiy bixtic pham v¢i 18i giao tiép ban thé hién khi hudng téi sy ddng thuin va nhu
thé mrc @6 tiém 4n nhirng nguy co gy dé v trong dich vy khach hang ciing gia ting theo cip sé mi.

D1 ban 1am viéc tai New York, Bangalore hay Manila, hing ngay ban van phai giao dich véi cac khach hang dén tir nhiéu
nén vin héa va qudc gia khac nhau. Thé gisi dang xich lai gn nhau, va dé phuc vu nén tang khach hang da dang vin hoa doi hoi
phai c6 nhan thirc méi vé cac gia tri, nhirng ky vong cfing nhu c4c quy tic vin héa do nhirng ngudi thude céc viing mién khac
trén thé giéi mang theo khi tham gia mét giao dich.

L4i giao tiép qua thing thin hoic lam dung giao tiép bang mét véi mot vai khach hang nhit dinh thude khu vyce vanh dai
Thai Binh Duong c6 thé bi coi 1a mot sy khiém nha. Néi chuyén phiém qu4 nhiéu véi nhirng nguoi dén tir nuée Puc, hay goi ho
bang tén riéng trude khi duge phép cé thé khién ho lang tranh ban. Néi véi mot giong phat Am khong ré rang trong khi phan loai
c4c cudc goi tir nhitng khach hang phuong T4y tai c4c trung tAm tiép nhan cudc goi & nuéc ngoai, cd thé sé khoi mao cho mét con
bao nhirng 16i phan nan tir nhitng khach hang khong hai long giri dén c4c nha diéu hanh cép cao. Néu ban hoi khach hang dén tur
Nhat Ban xem ho c6 thay hai 1ong véi cach ban xir Iy mét ric rdi trong dich vy hay khong, thi cau traloi "c6" ma ban nhan duoc
c6 thé khong phai mot ddu hiéu thé hién sy dong tinh ma c6 1& dang hon child mét mong muédn tranh déi dau va duy tri sy hoa
thuén.

Nhirng hanh dong so suét trong giao tiép gira cac nén vin héa c6 thé gay ra nhiéu tac hai hon ban nghi, khong chi khién
kh4ch hang nhat thoi béi rdi - chiing con c6 thé khién cong ty ctia ban thiét hai do nhirng co hi ban hang bibo 15, c4c co hoi xay
dung nhirng quan hé quan trong mét di, va dan dén viéc phai tim khach hang thay thé.

Mang dén dich vu than thi¢n trén toan ciau

Ban khong thé, di nhién, trong cho hoc duoc tit ca cac thoi quen viin hoa, nhitng cai biy vung vé d& mic phai khi sir dung
ngdn ngir co thé, hay nhirng wu tién trong dich vu ciia khiach hang dén tir moi nén vin hda ma ban c6 thé sé giao dich, cling nhu
c4c khuén mau khong thé tro thanh ciru canh cho ban. Tham gia nhirng cudc gap nhim cung cép dich vu véi qua nhiéu ¥ niém
dinh trude vé nhirng nguoi thude cice nén viin héa khac, va thit bai trong viée tim ra cach tiép can thich ing véi nhitng khac biét
cua mdi ca nhan, trén thuc té cling ¢ nghia 12 ban da dé lai rat nhiéu khé chiu cho khach hang tai mdi noi in ddu 4n cua minh.

Chiing t6i muén ndi, cac nha nghién ciru viin hoéa da nhan dién cac quy tic Gng xir, cac gia triva hé thong duc tin trong
nhiéu nén vin hoa trén toan thé gioi, hiéu biét nhirng diéu nay c6 thé hiru ich trude khi tién hanh cac giao dich dich vu. O day,
chting t6i liét ké mot sé diém gitip ban vuot qua nhirng va cham bat ngo do sy giao thoa vin hoa duong nhu ngay cang ting trong
thi truong toan cau héa ngdy nay, cting véi nhirng 10i khuyén nhim don gian héa nhirng khé khin d6 cho nhirng nguoi khong sir
dung chung ngon ngit cua ban.

- Tén trong la ngdén ngir toan ndng nhat trong nganh dich vu. Khach hang thudce cac nén vin hoéa khéc c6 thé thi 16i cho
viéc ban khong biét tit ca nhirng dic tinh ky thuat cia mot san pham hay cac chi tiét trong su kién duoc quang ba gin day nhit,
nhung kha ning tha thir thuong cham dirt néu ban t6 ra thiéu kién nhan véi thi tiéng Anh khéng hoan héo cua ho, cach phat Am
qué nhiéu trong Am, hodc nhirng c4i tén kho phat Am. Hay kién nhan, ton trong nhitng diéu khac biét, va tao diéu kién cho khach
hang c6 thé dugc nghe, hiéu. Ban c6 thé tao ciu ndi ngay ca giira nhitng nén vin héa c6 sy khac biét sau sic nhat.

- Pon gian héa va mach lac h6a ngén ngir khi giao tiép véi nhitng nguweoi khéng phdi nguwoi ban dia. Khi phuc vu nhitng
kh4ch hang van con dang hoc hoi ngdn ngir ban dia ciia ban, nén luu ¥ n6i cham hon, han ché sir dung nhirng tir dong nghia hay
nhirng tir viét tit vi chiing tiém an kha niing gdy nham lan, va dwa ra nhitng cau chuyén tiép ro rang giira cac y. Vi du, nhirng
khach hang st dung tiéng Anh nhu ngdn ngir tht hai c6 thé bi nham 1an néu dAu tién ho dugc trinh bay vé fgpahitianyizasandé



lai dugc nghe nhic dén diéu &6 nhung véi tir “loi ich”.

Hay néi véi toe do cham hon, nhung ciing khong qua cham dén mirc duong nhu ban dang ha minh chiéu ¢, va stir dung nhiéu
quang ngit ciing gitip ting kha ning hiéu . Khong nén dot ngot cao giong. Picu d6 c6 thé phit hop véi 6ng bac Al (tri tué nhan
tao) bi diéc cuia ban, nhung no6 chi gay phién toai hay kho chiu cho cac khach hang thuge nhiéu nén van hoa.

Roger Axtell, tic gia cudn sich ban chay Do’s and Taboos Around the World (Nhirng diéu nén 1am va nhirng diéu cam ky
trén thé gioi), dwa ra ¥ kién vé ky thuat “tiéng vong” c6 thé hd trg @ chac chin nhitng nguoi khong phai nguoi ban dia hiéu rd
nhirng gi ban n6i. Liy vi du, ban c6 thé néi: “Péi lac téi ndi hoi nhanh. C6 1& sé 1a mot y hay néu ching ta tam dirng va dé quy
khach xem xét lai, theo ¥ dién giai cua quy khach vé nhirng diéu ching ta da thao luan cho téi ldc nay.”

- Can y thitre 6 dén ngén ngir “tiéng léng” ciia ban.

Nguoi My thuong st dung nhiéu hinh anh thude vin néi, tir 16ng, nhitng 16i 4n du trong thé thao va cac thuat ngit thong dung
trong kinh doanh ¢6 1& nhiéu hon bat ky nhitng nguoi thuge bat ky quoc gia ndo khac trén thé gisi. Sir dung thanh ngir véi khéch
hang khong quen thudc véi cac thuat ngir @6 chikhién cho ho phan van, khong hiéu ban dang phat ra thir ngén ngir gi.

Mic di khong thé loai bo tat ca nhirng tir ngit ndy, nhung ban lai hoan toan cé thé chi y hon trong viée sir dung chiing va
chic chin nguoi nghe van hiéu ban. Néu ban 1am viéc tai mét trung tam tiép nhan cudc goi nim ngoai nude My hay nude Anh
nhung chu yéu phai 1am viée véi khach hang nguoi My hodce nguoi Anh, thi diéu nay sé gitp ban 1am quen véi nhitng hinh tuong
chung nhat trong vin néi tai cac qudc gia ndy. Hai nguon tham khao tét cho ban 14 trang web Amerispeak
(www.rootsweb.com/ ~genepool/amerispeak.htm), trang web nay giai thich rat nhiéu thanh ngir thuong gip 6 My, va
Dictionary of Slang in the United Kingdom (T dién tir 16ng tai Vwong quéc Anh) (www.peevish.co.uk/slang), c6 cong dung
twong dwong, giai thich cac cach dién dat tiém 4n kha niang gay nhdm 13n cia ngudi Anh.

Cii thién chi sé tiép xtic vin héa cia ban

Hiéu duoc nhitng cin nguyén nao da tao ra dirc tin, 16i tng xir va cac khuynh huéng trong cic nén vin héa khac cé thé gitp
ban tranh khoéi sy ngac nhién cting nhu hiéu 1am trong cac tinh huong giao dich dich vu ¢6 sy tiép xtic gitta cac nén van héa. Mot
s6 thuc té trong van hoa va hé thong dtre tin trén toan cau c6 khac biét véi nén van hoa cua ban:

- It chdp nhdn diéu khéng chdc chdn. Nhirng khach hang dén tir Nhat Ban, Trung Qudc, mot phin chau My Latin, Pic va Hy
Lap thuong cam thay thiéu thoai mai véi nhirng didu khong ré rang hon so véi ngudi My. Geert Hofstede, Gido su, Nha nghién
ciru vin hoa nguoi Ha Lan, goi d6 1 hién tuong lang tranh diéu khéng chdc chdn, 6ng dinh nghia day 1a “pham vi nhat dinh ma
c4c thanh vién cia mot nén viin héa cam thiy binhing tinh huéng khong chic chin hay khong duoc biét de doa.”

Khéch hang thudc nhitng nén vin hoa trén thuong cb ging loai bo nhirng diém khong chic chic va trong doi nhitng su that
tuyét d6i. Trong tinh hudng cung cap dich vy, hay ¥ thire rang cac khach hang nay c6 thé s& va thich nhitng chi dan chi tiét hon
so v6i nhirng huéng din khai quat chung chung, dac biét 1a trong cAc tinh hudng can giai quyét réc réi. Khi con cam thiy nghi
ngai, dirng cho rang ban dting - hiay hoi xem khach hang thich tién hanh theo cach nao hon.

- Nhitng nén vin héa phu thuge nhiéu hay it vao ngit canh. Nhitng nén vin héa phu thude nhiéu vao ngir canh dya nhiéu
hon vao céc cach thire giao tiép phi ngdn ngit hay gian tiép dé dién dat quan diém cua ho. Tai nhitng dit nude phu thude nhiéu
vao ngit canh, nhu Mexico va Nhat Ban, nhirng biéu hién cua khuén mit hay ngdn ngit co thé thuong c6 gia tri hon nhiéu so véi
ban than tir ngit. V6i nhirng nén vin héa it phu thudc vao ngit canh nhu My, Australia va Dire, cach thire giao tiép tét nhat va
dang tin cay nhét thuong thong qua ngén ngir noi.

- C4 nhan héa khéng phdi la mét nhu cau phé bién. La thanh vién trong mot nén vin hda dé cao chu nghia c4 nhan, khach
hang nguoi My thich thti véi cam nhan ho 12 nhan vat dic biét va nhitng ngudi cung cép dich vu tai My thuong dugc day phai biét
c4ch “canhan hda” cac giao dich bang cach sir dung tén ciia khach hang, ghi chép lai nhirng vu tién trong lin mua hang trude @9,
hay khich 1&¢ nhitng don hang dac biét.

Tuy nhién, khao khat duwgc cam nhan nhu mét nhan vat c6 mot khong hai d6 khong phai lace nao ciing dang, dac biét véi
“chu nghia tap thé” hay v6i nhiéu nén vin hoa huéng theo cong ddng. Theo mét nghién ciru chi tiét trong The Journal of
Marketing Theory and Practice, nha nghién ciru Kathryn Winsted da khao sat cac ky vong vé dich vu cua khach hang tai Nhat
Ban va My vé cach sip xép trong dich vu y té va nha hang. Trong s6 cac khac biét 16n nhat, ba nhan thay yéu té vai tro cua dich
vu duoc c4d nhan héa trong mie do thoa min cua khach hang. Mot ngudi Nhat Ban tap trung vao cong dong, da thé hién sy ngac
nhién, khi c6 bugc phai nhap vién bang xe ctru thuong tai My, cic ky thuat vién cip ctru ludn goi tén c6 trén sudt hanh trinh. Tat
ca nhitng ngudi tham gia cudc khao sat thude bo phan vin héa tap trung vao cong dong déu nhat tri cho rang viée d6 sé khong
bao gio xay ra tai Nhat Ban; v6i nhirng nén vin héa huéng téi cong dong nhu vay, viée ca nhan hda dich vy cho mot ngudi ¢ thé
bi coi 12 hanh d6ng sinhuc dbi voi nguoi khac.

-Trén thé gisi nay, khong phai ¢ dau thot gian cting duoc coti la tien bac. Trong khi cac khach hang nguoi My, nguoi Anh
hay ngudi Duc ¢6 thé hoi thiéu kién nhin véi nhitng cudc “chuyén phiém” trong khi gap g& dé trao déi vé diRS({IRHYERRICASFI



¢ Italia, Phap hay Trung Pong c6 thé t6 rd sy khé chiu néu nhu khéng c6 mét cude tro chuyén thich dang dé lam quen véi ban
trude khi tién hanh giao dich.

Hiy doc nhirng &m chi béng gié ctua khiach hang mét cach can than va diéu chinh cach thire tiép can cua ban dva trén nhirng

diéu ban nhin thay, nghe thiy va cam nhan duoc. Hay tiép tuc cudc thao luan vé “thoi tiét thé nao?” dén khi khach hang bat dau
khoi mao cho phan cong viéc trong cudc trao doi. Néu ho lam mat qua nhiéu thoi gian truée khi ngoi xuong ban bac cong viéc,
hay néi don gian thé nay: “That vui dwoc tro chuyén cung quy khach, gio thi liéu hdm nay t6i ¢6 theé gitp gi cho quy khach?”

Vin héa thuong 12 ngudn gbe sinh ra mau thuin hon 13 sy dong thuan. Nhirng khéc biét vé vin hoa 1a diéu té hai nhat va
thuong giong nhu mot tham hoa.

— TIEN SI GEERT HOFSTEDE

https://thuviensach.vn
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SUPHAN CHIA GIUA CAC THE HE : PHUC VU CACKHACH HANG
THUOC NHUNG bO TUOI KHAC NHAU

Tb6i khéng quan tam ho than thién dén murc nao hay ho cé goi téi bang “Ong” hay khéng. Hay khdc phuc rdc réi cua tbi
ngay va quén chuyén ninh not t61 di.

~ — NGHE LOM KHACH HANG DO TUOI BA MUGI PANG NOI
VEMOT TRUC TRAC CUA MAY TINH TRONG GIG AN TRUA -

Dé #n mirng ky niém ngay cudi, mot cap vo chong khoang 60 tudi séng ¢ mién trung tay dat nude da lwa chon mot nha hang
mdi dang rat noi trong thi tran nho cua ho € dung bita t6i. Khi dwoc moi ngbi vao ban, ho da nhan dugc 16i chao nong nhiét cua
nguoi phuc vy, nguoi nay chic mirng ho nhan ngay ky niém va duong nhu da tao ra mot khong khi dé chiu cho buoi toi dac biét
cua ho.

Nhung sau d6, c6 phuc vu trao cho méi nguoi mét to thue don, kéo mot cai ghé, ngoi xuong va tiép tuc dua ra binh ludn vé
thyuc don cung nhu:ng mon dic biét trong ngay. Trong khi c6 mot s6 khach hang cé thé cam thay 4n tuong voi hanh dong do, thi
capvg chong dan cam thiy bat tién va c6 chut tie glan Trong suy nghl cua ho, hanh vi ngoi bang vai phal ltra c6 phan suong sa
d6 to ra thiéu ton trong ho. Xét cho cting, ho khong hé moi ¢6 ta ngoi cting ban va cho du c6 dung ¥ tot, hanh dong dé ciing da
xam pham vao ranh giéi bt thanh vin giira nguoi phuc vu va khach hang.

Kha ning “xam nhap vao tam tri” khach hang hét sirc thiét yéu néu mubn dem lai mot dich vu dang nh¢, va chua bao gio can
thiét hon thé mdi khi phyc vu cic khach hang thudc cac thé hé khac nhau. Cho dit ho thudc thoi ky Chién tranh Thé giéi thu I,
thoi ky bung né dan sb, thé hé X, thé hé ké can, hay thuoc thé hé sip dwoc dat biét hiéu riéng tiép theo, tirng nhém tudi déu cb
nhirng dinh nghia riéng cia ho vé mot dich vu tét. Vi du nhu mét cip vo chong ¢ do tudi déi muoi 6 thé hoan nghénh hay tham
chi ngam thich thi véi thai d6 hoat bat cia nhan vién phuc vu va ¢b ging bo sung thém mét cam nhan c4 nhan vao nhirng trai
nghiém trong bira téi ky niém. Nhung d6i véi nhirng cap vo chong thude thé hé 1on tudi hon, viée thiéu chirng muc va khong ton
trong vai tro cua tirng nguoi chi dem lai cam gi4c thiéu trat ty va bat hop 1y.

Phuc vu thé hé c¢6 sy hén hop nhiéu ching téc
va van héa khac nhau

Dé chic chin cic khach hang thude nhiéu do tudi va thoi ky khac nhau nhan duoc cic dich vu “theo dting ¥ ho”, can bat dau
v6i viée ndm bit nhirng dac diém, thai do, nhirng sy kién 1am thay déi cude séng dic trung riéng da hinh thanh nén con ngudi ho.
Dé gitip ban thye hién nhiém vy ndy, ching t6i di tao ra nhirng ban mé ta so lugc cho bon phan khtic thé hé riéng biét cua chiing
ta valiét ké mot s6 wu tién trong dich vu cua ting nhom. Nhirng diéu “thich va khong thich” nay dwoc thiét ké nhu mot dang cam
nang, ching khong phdi nhirng quy tac bat di bat dich. Cing nhu tat ca moi diéu trong cudc séng déu c6 nhirng ngoai 1é cho mai
quy tac, nhu thé ban s& mong muon minh tré nén mém déo va ty dua ra cach tiép can nhiam thich tmg trude sy da dang trong
cach thire tiép nhan cua mdi thé hé.

Cac ban mo6 ta phan &nh hon mét thap ky nghién ctru ctia chinh ching t6i ciing nhirng phat hién cua Claire Raines, mét trong
nhitng chuyén gia hang dau vé cac thé hé (www.generationsatwork.com), ching t6i da hgp tac véi ba trong cudén sach

Generations at Work (Cac thé hé tai noi lam viéc), (AMACOM, 2000).

Céc cuu chién binh 1a nhirng khach hang sinh trong khoang nhirng nim tir 1922 dén 1943, hay ngay trudc Chién tranh Thé
gioi thu I1. Pay la nhirng khach hang nam trong d6 tudi tir 60 dén 80 cua ban.

Mot vai dic diém cua cac cuu chién binh duoc xac dinh nhu sau:

- Mong muén tryc tiép hang A vé sy kién dinh truée sau nhu mot, sy phtt hop va d6 6n dinh.

- T4c phong giao tiép.

- Ua thich nhirng cudc thao luan hay cac cach tiép can van dé hop 1y va thuc té hon trong nhirng cudc thao luan bi cam xtc

chi phéi.
https://thuviensach.vn



- Thuong 12 c4c khach hang trung thanh, dic biét d6i v6i nhitng san pham hay dich vu ché tao hay cung cap tai nudc My.
Nhirng 16i khuyén khi phuc vu cic Cyu chién binh:

- Dirng lam moi viée qua khan triwong. Céc vicyu chién binh khong thich bi dén ép phai dua ra quyét dinh hay cam thay
duong nhu hoat dong giao dich dang dién ra qua nhanh. Khi ¢6 thé, hiy sir dung nhip d6 cham rai dé cho ho thoi gian suy nghi
thong suét giira cac lva chon va cam thay dé chiu véi két qua dau ra.

» beN13

- Hay thiét lip ban bdo cdo theo cdch ton trong l6i vdn phong kiéu cii. Tuc 12 hay néi “lam on,” “xin cam on,” “thua ngai,”

va “thwa ba,” thuong xuyén hon so véi nhirng ltc ban giao dich véi cac thé hé khéc.

- Hay t6 ra biét chirng muc. CAc cuu chién binh thuong tré nén khoé chiu véi qua nhiéu nhirng tir thAn mat hay nhirng cach
thirc tiép can qua suong sa hang ngay trong nhirng tinh huéng trao doi ve dich vu. Hay co gang tao ra mot “khoang cach” ton
trong véi ho - cho dén khi ho cho phép ban cu xtr theo cach khac.

Nhirng nguot thude giai doan biing né dan sé Baby Boomers 1a nhitng nguoi sinh ra trong khoang tir nim 194 3 dén nim
1960, diéu nay khién ho tré thanh mét trong s6 nhitng thé hé dong dao nhat trong lich sir nu6c My. Ho chinh la s6 d6ng cac
khach hang ¢ 6 tudi trung nién tir 40 dén 60 tuoi cua ban.

Duéi day 1a mot vai nét phac hoa vé nhirng nguoi thude thé hé nay:

- Thuong 1a nhirng ngudi lac quan, nhin nhan thé giéi nhu mot kha ning vo6 han dinh.

- C6 y thirc manh mé vé c4 nhan, nhiéu nguoi quen ddi hoi duoc xép ¢ vitri ndi bat.

- banh gia cao cach cu xtr huong téi ca nhan.

- Sin sang & nghi duoc cong tac va hop tc vai nhitng ngudi khac dé dat dwoc muc dich.

Nhirng 16i khuyén khi phuc vu nhirng nguoi thoi ky buing né dan s:

- Hay thé hién s riéng tie, ddc biét trong loi chao murng cia ban. Trong khi cic khach hang thudce thé hé nay c6 thé khong
cam thay ho dang bo thoi gian di “tham nom,” thi ho lai danh gia cao sy am ap trong 1oi chao don tu tan day long.

- Néu ban biét tén khach hang thi hay ding tén goi dé. Nhiéu nguoi thuge thé hé nay thich “dugc biét dén” va tan huong
diéu riéng tu d6. Nhung ciing dirng di qua trém; viée goi tén qua thuong xuyén s& tré nén qua mire giéng nhu mét sy xu ninh hay
gia tao.

- Néu dé la nhitng khach hang déu dan, hay tang ho mét s6é mén qua tang thém dinh kij theo thoi gian dé xdc nhan mire do
trung thanh cua ho. Khi cin quyét dinh tién hanh giao dich kinh doanh véi ai, nhirng nguoi thudc thé hé buing né dan sé thuong
tim kiém céc t6 chirc c6 nhirng nhan vién khéng chi cé ning lyc hay 1am viéc hi¢u qua, ma con 12 nhirng nguoi biét quan tAm dén
khéach hang va nhin nhan cong viée dich vu khach hang nhu huéng di nghé nghiép dtng dén cua ho. Mot vai biéu hién nho nhat
thé hién cho ho thy su quan tAm cua ban c6 thé gitp ban tién xa.

Thé hé X, sinh ra giira nhitng nim 1960 va 1980, 1a thé hé thAm tram nhat (thuong khong hoan toan nhu vay) va thugc do
tuoi tir 20 dén 40.

Mot vai nét dic trung tinh cach cua thé he X:
- Ho 12 nhirng nguoi c6 hiéu biét vé cong nghg¢, khéo 1éo va thao vat.
- Thuong thudée mau nguoi theo chi nghia hoai nghi, thich néi cau: “Hiy chung minh diéu d6 cho t6i.”

- Ty tin va doc lap. Nhidu ngudi c6 kha ning “séng sot” vé mat tu tuong va ddi pho tét hon trude sy thay déi so véi cac thé hé
khac.

- C6 yéu cau cao vé sy mém déo va phiic d4p, di kém theo @6 12 1ong cim ghét ddi véi sy gidm sat mat thiét.
Loi khuyén khi phuc vu thé hé X:
- Hay té ra hiéu qua va di vao vdn dé. Ning luc thyue sy 12 yéu té quan trong hon ca d6i véi hau hét nhirng nguoi thuge thé hé

X so0 véi viée ban c6 théi 6 cyc ky ty tin hay vui ve. Déi v6i ho, nhitng ngudi coi mot khoan béi thuong dit khoé chiu d@én dau ciing
¢6 thé danh bai mot nu cuoi, hau nhu ludn la cau: “Ching toi rat lay 1am tiéc khong thé thu hoi thir @6 d‘IQ‘Frt’t’ps: J/thuviensach.vn



- Hay san sang chudn bi cho cac cau héi trong linh viee ciia ban. Nhirng nguoi thudce thé hé X thuoe kiéu nguoi to mo, ho
thich di sau vao céc chi tiét, do @6 hay chic chan rang ban biét rd vé san pham ciia minh va c¢6 thé cung cip nhirng thuc té hay
hinh 4nh x4c thyc vé cac san pham hay dich vy khi bi hoi dén.

- Birng ¢é sire ban cac san pham hay giai phap. Nhirng nguoi thude thé hé niy c6 nhirng “dau do nhirng diéu dang ngo” rat
thinh nhay va ho cling nhay cam véi bat ctr thir gi b mui thude cac tro ban hang lira gat hay cac chiéu marketing thuan tiy
thuong khién moi nguoi béi réi. Khi cé thé duge, hily dua ra nhitng vi du dién hinh vé cach 1am thé nao c4c san pham hay dich vu
cua ban da gitp nhirng khach hang khéc giai quyét cac van dé ric réi cia ho hay trich din mot nghién ciru doc 1ap dé so sanh vu
diém cua t6 chirc cua ban so véi cac @6i thu canh tranh.

Thé hé Ké cgn gom nhirng nguoi sinh trong khoang nhirng nim 1980 dén nim 2000. Nhém nay con duge goi 1a thé hé Bung
né tiéng vong, thé hé Y hay thé hé Thién nién ky.

Nhirng dic diém cua thé hé Ké can:

- D& hoa ddng, lac quan nhung ciing thuc té, c6 kha ning chip nhan nhirng khac biét giira cac c4 nhan. Nhin chung ho khong
qu4 mia mai chAm choc nhu thé hé X va tin tuéng nhiéu hon vao nha chuc trach.

- Ho 1a nhirng nguoi hudng t6i viée dat duoc muc dich. Tin tuéng vao viée lao dong can cti va hy sinh hanh phiic ¢4 nhan vi
loiich chung.

- Nho ¢6 cae ding than sinh biét chim lo thudc thé hé Bung nd dan sé, ho nim trong s nhitng thé hé thong minh nhét va
khoe manh nhat trén hanh tinh nay. Nhiéu nguoi trong s6 ho dugc cung cap day du dinh dudng ngay tir khi con nho.

- Ho 12 thé hé dau tién truong thanh trong thoi dai cua cac phuong tién truyén thong ky thuat sb.

Loi khuyén khi phuc vu nhirng nguoi thude thé hé Ké can:

- Hay té ra tén trong. Khong ai thich thu gi khi bixem thuong chibai 18 ho con tré tudi. Hiy cén trong vai giong diéu ké ca
hay gat sang mot bén nhan thirc chung vé “sy sang suot cua nguoi trong cudc.” Nhirng nguoi thude thé hé ke cén thich cam thay

ho duoc dbi xir ngang hang.

- Sir dung mét nhip d¢ nhanh. Nhirmng nguoi thude thé hé ndy thuong cam thay nhu cau cia ho dang ra phai duoc d4p ung tir
“hom qua” va thuong nhan thay nhitng nguoi hay cac quy trinh qua can nhac thén trong that sy gy mét moi.

- Can bé nhiéu céng sirc dé tranh nham lan ho véi thé hé X. Trong khi hiu hét cic thé hé déu khong thich bi nhim 13n véi thé
hé khac, thi nhirng nguoi thudc the hé ke can dac biét tire gian khi bi xép cting mot giudc voi thé hé X, boi ho nhin nhan nhirng

ngudi thude thé hé X qua kho tinh va wa hoai nghi, chi trich nhitng sé thich cua ho.

Traloi cac cau hoi sau day cé thé gitip ban dem lai mét dich vy hiéu qua hon cho nhirng thé hé khac nhau trong chinh t6
chtre cua ban.

- Khach hang cua ban phéan 16n thuoce thé hé (hay cac thé hé) nao?
- Khi xét vé phuong dién dich vy khach hang, ban cho ring phan 16n trong s6 ho mudn duge déi xir nhu thé nao?

- Ba diéu dic trung ban c6 thé thyc hién dé cai tién dich vy danh cho nhém khach hang thudc thé hé chiém wu thé (dong dao)
nhét cua minh?

- Banc6y dinh huéng toi mot thé hé nao khéc khi cai tién dich vu caa minh khong? Ban lam thé nao d ting cuong hoic thay
déi dich vu theo huéng hap dan hon cho nhém nay?

Nhirng xu huéng do sy khac biét vé thé hé tao ra dang gay ra nhirng chuyén bién trong kinh doanh, mang lai nhirng nhém
cong viéc méi can thue hién véi téc @6 kho luong va khién cho nhitng nguoi khong bit kip birét lai va dan bién mat.

—CACDPOI TACTAI YANKELOVICH
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III

LIEN TUC MANG DEN DICH VU KHACH HANG HOAN HAO

Mang dén dich vu kh4ch hang hoan hao dong nghia véi viée chic chan rang, bat ké khach hang tiép xtc vdi ai trong t6 chire
ctia ban, va bat ké can ¢6 bao nhiéu nguoi hop tic cling ban véi vai tré dap ung cac nhu cau cia ho, ho van cam thay dang duoc
mot cong ty “sat canh bén nhau thanh mot thé thong nhat” phuc vu nham huéng dén sy hai long cia minh.

Dang dich vu “lién mach” nay doi héi can hiéu rd 1am thé ndo dé cong viée cua ban phu hop véi buc tranh toan canh nim
trong trai nghiém cua khach hang, va hiéu ring néu moi viéc dién ra chéch huéng tai khau cia ban trong chudi trai nghiém d6 thi
né cb thé gay ra nhirng hau qua tai hai, anh huéng dén sy trung thanh cia khach hang. Diéu d6 dong nghia véi viée ban hiy phuc
vu cac ddi tac noi bo - cac dong nghiép phu thude vao viée ban thue hién cong viée dting hen va hiéu qua dé tién hanh phan viée
cua ho - véi sy chuyén can va quan tAm chiim s6c nhu khi ban cung cap dich vu cho cac khach hang bén ngoai.

Noi dau ton tai dich vy lién mach, mot ric réi hay yéu cau cua khach hang ciing tro thanh trach nhiém cua bat ky ai trong td
chue da tiép xc véi vikhach hang do.

https://thuviensach.vn
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KHI DONG NGHIEP CUNG LA DOI TAC: GIAO TIEP VUQOT QUA
CHUC NANG NHIEM VU

Céng viéc cua tbi sé di dén dau?
Cbéng vigc cua to61 quan trong doi vdi ai?

— DUN & BRADSTREET —

Tét ca cac ban déu c6 miat 6 d6. Mot khach hang goi vao sé may 800 (dau sé goi dén mién phi) ciia cong ty ban, vikhach
khong biét chéc chin ho can nhan vao dau trén menu, ho nhin dai mot con sé va dot ngot roi vao thé gisi cua ban - mic du vi
khach hang d6 can gip Brad, chuyén vé hoa don tai mot bang khac. Ban ciing c6 thé dang 1am viée tai gian trung bay ciia mot cira
hang chuyén gitp tao ra khong gian rong hon trong cac cin nha va mot khach hang kién quyét tién lai gan trong khi ban dang
ban phuc vu mét khach hang khac, vikhach tim hoi gi4 @5 dén chiéu sang tai mot noi cach cira hang dén nira vong trai dat. Hoic
c6 thé ban dang vt valo ling va c6 gang theo kip thoi han chét cia mot dy 4n thi mot ddng nghiép ¢ bo phan ban hang hon hén
chay x6c vao phong lam viéc cia ban, van nai ban dua cho anh ta nhirng ban sao db thi doanh s ban hang trong quy I @é dua
vao budi thuyét trinh truéc khach hang ngay mai.

Cho du bit ngudn tir phia cac dong nghiép hay khach hang budng binh, ¢6 thé coi cic yéu cau niy nhu nhitng hanh dong
1am gian doan coéng viée thuc sy cia ban hay nhu nhirng trdch nhiém nam ngoai khuén khé nhiém vu céng viée thong thuong cua
ban. Nhung trén thyc té, khi kha ning 1am hai 1ong kh4ch hang roi vao tinh trang nguy hiém - dong thoi 12 ldc ¢6 mot co hoird
rang khién nguoi ndo d6 phai kinh ngac - diéu quan trong chinh 1a thyc hién nhirng viéc can thiét trong thoi khic d6 dé dam bao
cac khach hang bén ngoai hay cac dong su bude ra véi nhitng nhu cau da duoc dap ung.

Bat ké viéc ho c6 ¢ trong phong lam viée ngay duéi sanh, hoic phai bing qua thanh phd, ¢ tai mot bang hay mot quéc gia
khac, néu ho trong cay vao ban ciing nhu cong viéc ban tién hanh dé hoan thién phan viéc cia chinh ho, thi phuc vy cdc yéu cau
cua dong nghiép ciing quan trong khong kém so véi cc yéu cau tir cac khach hang bén ngoai. Khi ban gitip do nhitng ngudi hop
tac v6i minh trong cling cong ty, dong thoi ban ciing gitip cho t6 chire va cac khach hang dat dwgc thanh cong.

DPuong nhién, ching t6i khong c6 y khuyén ban bo mic moi thir dé gitp d& cac dong nghiép luon dua ra nhirng yéu cau phu
phiém hay bat hop ly. Ban can c6 kha ning phan biét c4c yéu cau va nhiém vy thiét yéu hay khong, sau d6 xac dinh mire d6 uu
tién va tap trung vao nhirng viéc thiét yéu. Chiing t6i cling khong goi ¥ ban phai thuc hién phan viéc cua nguoi khac hay cho ring
minh c6 vai tro phu trg cho cic dong nghiép.

Thuat ngir khach hang néi bg thuong duge diing dé mo ta cac méi quan hé véi cac ddng nghiép, nhung theo ching t6i, sé
thich hop hon néu nghi vé ho nhu nhing déi tdc. Cong su Chip Bell cuia chiing t6i, nguoi sang 1ap Chip Bell Group tai Dallas, bang
Texas, phat biéu rang tir “khach hang” ham chua sy dé cao ngudi khac, trong khi quan hé déi tac n6i 1én sy binh dang. Khi ban 1a
khéch hang cua ngudi khéc, diéu d6 goi nén suy nghi - ¢6 thé dling hay sai - mot trong hai phia phai chiu trach nhiém va c6 thé
cb ai @6 roi vao dia vi “1ép vé hon.” “Phuc vu cac khach hang dé xuit viée dit cac nhu cau cua ho 1én trude nhu ciu cua chiing ta,”
Bell phat biéu. “Trong khi dinh huéng dich vu can thiét cho tit ca cAc mdi quan hé, diéu d6 con c6 thé gitip tranh nhitng xung dot
quyén lyc khi cac dong nghiép xem nhau nhu nhitng déi tac binh dang thay vi nhu nhirng khach hang.”

Hiéu biét co ciu trong t6 chirc ciia ban

Dé gitip @5 khach hang c6 nhitng yéu cau hay nhitng van dé ric réi vuot ra khoi linh vue chuyén mén cua ban, hay dé giap
d& nhitng nguoi khong con than tri tinh co niu liy vat 4o cua ban, ban can tro thanh mét hoe vién chuyén vé co cau trong so do to
chire. Vi dy, khong gi c6 thé tdi té hon ddi véi khach hang khi ho bim con s6 800 lic gap mot ric réi dang ghét rdi bi bude phai
cho may va cubi cung, khi da két ndi vi mot nguoi thi lai khAm pha ra vi dai dién dich vu khong thé gitp ich gi cho ho, déng thoi
cb qua it thong tin vé nguoi nao khac trong cong ty va huéng khach hang dén gip ho dé nhan dugc sy hd tro.

Hay tim hiéu ai 12 nhirng nguoi “can gap” trong t6 chire ciia ban. Hay bo thoi gian tim hiéu vé cac trach nhiém da dang ciing
nhu tap hop cac ky ning cta nhitng nguoi thudc cac bd phén, boi cé theé mot ngay nao @6 ban s& phai kéu goi sy gitp dd cua ho
hay ban giao mot khach hang cho ho. Ban hday nhé mot diéu, mot dich vu khach hang hoan hao luén ludn 14 nd luc cua tap thé.

Viée tao ra mot trai nghiém vé dich vu lién mach cho cac khach hang con phu thu¢e vao nhan thie vé vitri ciia ban than ban
trong “chu trinh phuc vu”. Néi cach khéc, li¢u ban ¢6 bict ai trong to chire phai trong cdy vao ban dé c6 thatien hanhsngnigs
dang hen va hiéu qua? Ban c6 biét diéu gi dién ra véi cong viée cua minh ngay khi né roi khoi man hinh mdy tinh cua ban, ra khoi



phong lam viéc hay b phéan cua ban? Tai Dun & Bradstreet, doanh nghiép khong 16 chuyén vé quan 1y va nghién curu di liéu,
moi nhan vién déu duge yéu cau traloi hai cau hoi dé xac dinh cac doi tac noi bo chu yéu cua minh, khong phu thudc vao viée ho
gitr vitri nao trong té chirc: Cong viéce cua toi sé deén tay ai? Cong viéc cua toi quan trong doi vot ai?

Néu ban tiép nhan don dat hang ciia khach hang tai trung tAm tiép nhan cudc goi, ching han nhu thé, thi cac don dat hang d6
s& duoc chuyén di ddu? Chuyén gi sé xay ra néu nhu c4c thong tin thiét yéu trong cac don dit hang d6 bibo so6t hay dwoe nhap
vao khong ding? Cac ddi tac noi bo cua ban tai bo phan kho hang, xuat hoa don hay van chuyén s& 1a nhitng nguoi phai d6i mat
v6i cac khach hang gian dir khi nhirng don dat hang khong nhan duoc dtng hen, tén goi bi danh van sai, hay cac kién hang bi giri
dén nham dia chi.

Viéc 1am vui long khach hang thuong phu thudce vao kha niing cua cic nhan vién thuge nhiéu bo phan khac nhau, cé thé bo
qua nhirng khac biét va cling nhau gin b6 mat thiét trong cong viéc, nham dap tng chét lugng hay cac muc tiéu cua dich vu.
Trong nganh kinh doanh hang khong, nhan vién bao tri gitp nhan vién ban diéu hanh mit dit ciing véi phi cong giir cho chuyén
bay dugc ding gio, va nhan vién cung ung thye pham ludn giir cho may bay cé di dy trir thue pham va d6 uéng, nho dé tiép vién
hang khong c6 thé dam bao hanh khach duoc &n uéng day du va thoai mai. Néu c6 mot sy d6 v trong hé théng dich vy van
chuyén d6 - khi ai d6 15 thoi han chét hay buéng xu6i dé mic cong viée tién hanh c4u tha cho nhirng nguoi khac - thi chinh
nhitng khach hang bén ngoai s& phai tra gia.

LOI KHUY EN:Mot khi ban da xac dinh dwoc cac dbi tac noi bo cha yéu ciua minh, hay nbi chuyén véi ho vé nhitng didu ho
thich va khong thich trong dich vu ban cung cap cho ho. Hiy dung nhirng phan héi ciia ho dé cai tién chat lugng cong viéc ban
dang lam.

Huéng t6i dich vu méot diém dimg

C6 nhirng lic ban bugc phai “huy dong ca mot dao quan” dé giai quyét c4c van dé hay nhirng yéu cau kho khin cua khach
hang, s& c6 nhirng tinh huéng ban bugc phai chuyén cudc goi cho cac chuyén gia trong cong ty ciia ban, hay quay lai gap ho sau
khi @ tim hiéu thém. Nhung muc tiéu téi cao cua ban 1a phai huéng cac van dé caa khach hang vao “mét diém dirng”. Khong gi
c6 thé khién cho khach hang hai 1ong hon viée nhirng ciu hoi ciia ho dugc giai dap hay cac réc rdi cia ho dwoce gidi quyét chivéi
mét lan tiép xtic dé dang, khong chit phién phire véi cong ty cia ban.

Cong ty chuyén nghién ctru dich vu khach hang TARP tai Airlington, bang Virginia, nhan thiy mot trong nhirng yéu t6
quan trong nhat dé khach hang quyét dinh ho c¢6 nén duy tri giao dich véi mét cong ty chinh 1 yéu té “cung cip cau tra 1oi thoa
dang cho céc cau hoi hay van d dit ra ngay trong lan tiép xtc dau tién.” Cac khach hang khong thich phai goi lai 14n thir hai hay
lan thi ba dé giai quyét van dé cua ho, ciing nhu ho khong an tuong véi viée bi day di khap noi véi nhitng cudce gip bo sung trong
mot t6 chue khi di tim cau tra loi.

Hiy khong ngirng nd luc tim cach thoa man c4c yéu cau cua khach hang tai “mot diém dung”. Hay nd lyc hét stre nhu mot
nguoi dai dién dich vu tai QVC, dich vy mua sim qua truyén hinh hang dau trén thé gisi, nhitng ngudi nay duoc day chichuyén
céac cudce goi dén trong truong hop d6 1a phuong 4n cudi cting. Khau hiéu tai QVC 1a: “mét cude goi, mot nguoi dap”, cac dai dién
dich vu duoc cung cép cac khoa dao tao va duoc tro gitp dé bién diéu d6 thanh hién thyc. “Piéu chiing t6i khéng mong muén
nhit chinh 13 khi khach hang budc phai goi lai cho céc trung tAm cia ching t6i vi cling mot van dé,” John Hunter, mét nha diéu
hanh dich vy khach hang cua QVC da phét biéu nhu vay. “Muc tiéu cua chiing t6ila 100% céc cudc goi déu co giai phap ngay tir
lan goi dau tién.”

Tranh xa hji ching “d6 khéng phii la viéc ciaa t6i”

Cung cip dich vy khong han dinh ciing c6 nghia la nim liy sy chu dong dé xuat gitip d cac khach hang ngay ca khi trach
nhiém d6 nim ngoai giéi han cong viée thong thuong cua ban. Vi dy, mét nhan vién dich vu khach hang cua Delta Airlines hom
d6 dang truc tai san bay Cincinnati khi ¢6 di ngang qua mét nguoi phu nit dang bénh. Nguoi phu nit @6 mang theo hai con nho va
hau nhu khong néi duoc tiéng Anh, can dugc dwa téi bénh vién ngay lap tie. Trong khi mot sé nhan vién phuc vy khac don gian
chi can chi cho nguoi phu nit @ khu vye db taxi tai sin bay hay ling lang bo di trude thir ngén ngir nude ngoai do, thi nhan vién
cua Delta da dwa nguoi phu nit ciing bon tré dén bénh vién. Khi nguoi phu nit dau 6m d6 xuét vién, ngudi nhan vién ay da dua céc
vikhach vé nha va cho ho ¢1ai qua dém, ngay hom sau c6 lai 14i xe dwra ho quay lai san bay va dan ho 1én may bay vé nuée.

Mic du ching t6i khong trong cho ban c6 thé thé hién kiéu dich vu “vuot trén tit ca va nim ngoai mei khuén khd” nay hang
ngay, thi vi du nay da mang lai mot bai hoc vé viéc hay gitp do khi nhirng nguoi khac cin dén ban. Hay nghi dén nhirng diéu ban
tirng cam nhan trong qué kht, vi nhu khi ban dua ra mét van dé réc réi cho nha cung cép dich vu va dwoc ho traldi: “Gia ma toi
c6 thé gitip duoc, nhung d6 khong phai cong viée cua to6i”, va sau d6 ho chicd ging mot chiat hodc chang 1am gi ca dé tim ra nguoi
khéc trong t6 chire c6 thé gitp do ban.

Khong gi thé hién dich vu khach hang hoan hao trude khach hang ciing nhu cac ddng nghiép tét hon ¥ dinh sin sang tam
ngung cong viéc cua ban va lam thém chit viée dé giap ho dat duge nhu cau cia minh.

https://thuviensach.vn
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DICH VU DAC BIET PEN TUNG CHI TIET

Chinh sy quan tdm dén nhitng chi tiét nhé nhat ma mét nguoi binh thiong khéng quan tGm dén méi tao nén danh tiéng
cho mgt bac thay.

—ORISON SWETT MARDEN
NGUOI SANG LAP TAP CHI SUCCESS—

Khi duogc hoi vé su khac biét gitra mot toa nha hoan hao véi mot toa nha tim thuong, kién tric su ngudi Thuy Sy, Mies van
der Rohe, da tra 1oi hét sire gian di: “Ptre Chila nam trong cac chi tiét, trong ting chi tiét, that chi tiét.” Piéu ding véi cong trinh
kién tric hoan héo ciing ding véi dich vy hoan hao: Néu ban luu ¥ dén tirng chi tiét, dén nhirng chi tiét thich hop, cac khach hang
s& biét dén, nhan ra, va quay lai &6 thém nhiéu lan nira.

Mpoi thir déu dwoc tinh dén

Nhirng chi tiét xung quanh chiing ta, chting ta trong thé ndo, va noi lam viéc ra sao. Chiing ta &n néi nhu thé nao va sé n6i
diéu gi. Tat ca nhitng phép lich sy nhé nhit va sy thoai mai chiing ta tao dung tr trong kinh nghiém phuc vu - hay v s6 nhitng 1oi
ray la phién toai lam ching ta mat lién lac va khién cho khach hang phai vat va vuet qua dé thyc hién giao dich véi minh.

Viéc quan tAm dén céc chi tiét 1a dic trung quan trong nhét cia nhitng t6 chtre thanh cong vuot tréi. Niém say mé déi voi
céc chi tiét cua cAc thanh vién tham gia t6 chire tai Walt Disney World c6 thé khién cac khach hang phai bat day vi ngac nhién va
cham chi quan sat. Mot nguoi ban ctia chting t6i say swa ca nggi Shirley, nguoi ¢6 da gip trong ky nghi méi day & Walt Disney
World. “H6m dau tién, khi méi nhan phong, t6i trong thay 10i nhin: “Phong cua quy khach da duoc Shirley don dep sach sg.
Chiic quy khach c6 ky nghivui ve.” Chir cai ‘T’ trong chir Shirley c¢6 diu chim dwgc thay bang hinh cht chugt Mickey nho nho.
Thiat dé thuong, vi day 1a Disney ma. Pén ngay thi ba, Shirley thuc sy khién minh phai thét 1én kinh ngac. Sau khi dé lai 1oi nhan
yéu cau khan tim, lac tré vé phong, t6i thiy trén canh cira buéng tim c6 tim bién: “Xin dirng 1am phién”. Phia bén trong,
Shirley dang cam to bao sang va cip kinh mat t6i d&é quén bén bon rira mat, va xép nhirng chiée khiin tim thanh mét hinh nguoi
ngdi trén bé xi dang cam mot to bao. “T6i da cuoi phé 1én. Chic chén t6i s& khong bao gio quén dwoce canh tuong d6!”

Ngay cang c6 nhiéu nha quan 1y hoic diéu hanh vién hiéu rd tim quan trong caa hinh twong ma ho tao nén, va nguoc lai, cac
hinh tuong d6 lai tao ra tiéng noi tich cuc cho to chie cua ho. Vi du:

- Fred Smith, nguoi sang 1ap kiém chu tich ciia FedEx, bat dau cudc khao sat ciia minh bing viée di dén cac chi nhanh cua
FedEx & cac thanh pho xa x61 v6i hy vong duoc ngoi trong cabin xe tai giao hang va lén duong v6i mot nhan vién dua thu cua
FedEx.

- Bill Marriott, Jr., Chu tich va Gidm déc diéu hanh cua Marriott International, thuong ghé qua ban diing ky khach san cho
khach hang; 6ng ciing thuong xuyén d6 gat tan thudc 14 trong hanh lang va nhit rac trong bai dd xe.

- Tét ca cac nhan vién quan ly ¢ Walt Disney World hay Disneyland déu ty minh nhit nhanh, sang tao va tim kiém mot
nghin 1¢ mot chi tiét tao nén trai nghiém khong trung lap cho khach hang cua ho.

CAc nha diéu hanh chinh 13 nhitng tim guong cho c4c nhan vién cua ho vé sy quan tdm dén chi tiét, ciing giéng nhu ban dang
lam mAu diéu nay cho c4c khach hang va déng nghiép vay.

Khoianh khic cia sy that
Dirng cho ring chti ¥ dén tirng chi tiét nghia 1a ban s&é d6ng vai hay 1am mét nguoi coi nha. P6 14 cach ban ghi nhé - va nhic
nhé nhirmg nguoi khéc - rang vige tiép xtic dudi bat ky hinh thire nao trong nhom lam viée cua ban cling gop phan dem lai cho
khach hang mot co hoi dé xay dung hay xem xét lai 4n tuong cta ho véi cong ty cia ban, ca tich cuc 1an tiéu cuyc. Chiing ta c6 thé

goi nhirng co hdi nay 12 Khoanh khic Cua Su That.

Thoi diém quyét dinh dién ra khi c6 mot khach hang tiép xtic véi bat cir bo phan nao trong t6 chirc ctia ban va sir dung lan
tiép xtc d6 de danh gia chat lugng cta t6 chuece.

Bt cur diéu gi cling ¢ thé tro thanh thoi diém quyét dinh déi vsi khach hang: vé ngoai cua cira hang, diPE/AIRWECRERBEY A5



xe; cam két trong quang c4o; khoang thoi gian tir khi dién thoai cia ban d6 chudng cho téi khi ban nhic may tra 16i, va cudc goi
dién ra nhu thé ndo; cac thu tir trao doi; cac héa don... cling véi nhirng lan tiép xtic ddng nho dién ra gitra khach hang véi ban.

Ché ngu thoi diém quyét dinh

Khi bit tay vao nghé nghiép hién tai cia minh, qua trinh huéng nghiép va ddo tao cua ban chic hin phai tap trung vao nhirng
thoi khic quyét dinh duoc tao nén tir vitri ciia ban. Néu da gin b6 véi cong ty mot thoi gian dai, rat c6 thé ban da hoc hoi duge
cach nhan biét thém nhiéu thoi diém quan trong déi véi khach hang cua ban. Pé thuce sy mang dén dich vu khach hang hoan hao,
ban can phai c6 cach ché ngy cua riéng minh véi mdi khoanh khic ciing nhu moi khoanh khic sy that.

LOI KHUY EN:Céch ché ngy nhirng thoi diém quyét dinh s& xac dinh mirc diém khach hang chdm cho ban trén tim thé bao
c40 nam trong tiém thirc cua ho. Viée ché ngy tét nhirng khoanh khic d6 sé gitip ban nhan duoc diém A hay B - va mét khach
hang than thugc. Néu khong biét cach kiém soat nhirng khoanh khic do, ban s& nhan dugc diém D hay F - va mat di mot khach
hang quen thugc. Hiy lam viéc dé gianh dwoc nhitng diém tét trong truong hoc dic biét ndy va ban s& nhan ra tim bang ciia minh
that dang gia.

Theo thoi gian, @6i khi ban s& cho ring minh da nim virng dugc tit ca nhirng thoi diém quyét dinh ma khach hang c6 thé
mang t6i cho ban. Ban c6 tin diéu @6 khong? Cho du da day dan kinh nghiém va khéo 1éo, ban van phai ludn tin rang khach hang
cua minh c6 thé s& phat kién ra mét diéu méi mé nao dé6. P6 1a vi khach hang c¢6 thé bién bat cir khoanh khic nao thanh mot thoi
diém quyét dinh.

Dé that sy nam virng thoi diém quyét dinh trong dich vu ctia minh, ban hay phéat trién ba théi quen tap trung vao khach hang
sau day:

1. Khong ngirng hoc héi. Cac chi tiét quan trong dbi véi khach hang thay doi tirng ngdy va ciing thay ddi tuy theo dbi tuong
khach hang. Ludn luén c6 thém nhiéu diéu méi mé ma ban can phai
hoc hoi.

2. Hay hoi khdach hang ciia ban. Phuong phap tin ciy duy nhat dé tim ra diém dic biét, khac la trong nhirng thoi diém quyét
dinh cua khach hang chinh la dé nghiho tu miéu ta vé ching cho ban.

3. Hay hoi i kién cong ty. Ngoai nhirng quan sat khong chinh thire ngdy qua ngdy cua ban than ban vé nhirng diéu khach
hang ua thich, cong ty ciia ban c6 thé ciing chidao tién hanh cac khao sat va nghién ctiru thuong xuyén. Hay chic chan ban biét
nhirng diéu cac nha nghién ctru da chira, chiing s& gitip ban phuc vu cac khach hang cua minh tét hon.

Khong phai nhitng con hé hay nhirng con gau — nhiirng thir vo cling to tat da xua dudi khach hang chay mat. Piéu lam cho
khach hang kho chiu nhat 1a nhitng con mudi va nhitng con bo - nhitng thtr hét strc bé nhé.

Hay cam két v6i ban than ban: ban s& thé hién vai dién véi dich vu khach hang tuyét hao 10 phtit méi ngay va 16i kéo céc
dong nghiép cia minh hanh dong giéng nhu vay. Véi mot tap thé gom 100 con ngudi, sau khi tinh dén nhitng ky nghi, nhirng ngay
1 thong thuong, v.v..., diéu d6 dong nghia vdi viée s& ¢ t6i 24 nghin man trinh dién tao nha mdi nam. P6 chinh 1a bi quyét cua

cac cudc cach mang.

—TOM PETERS

https://thuviensach.vn
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BAN HANG TOT CO NGHIA LA DICH VU TOT - DICH VU TOT
TUC LA BAN HANG TOT
Chang cé chuyén gi xday ra cho dén khi cé ai d6 ban di mét thir gi déb.

— CHAN LY MARKETING—

B4n hang va dich vu khong phai hai chirc ning riéng bi¢t. Chting giéng nhu hai mit cia mot dong xu. Cho du ban ¢6 1a nguoi
dai dién cho dich vu khach hang va c6 déng nghiép 1a tro 1y ban hang, ca hai déu c6 chung mét muc dich duy nhat, d6 1a: lam
thoa man khach hang. Khong phai moi viéc luon luon theo huéng nay. T trude téi nay, nhan vién ban hang va nhan vién dich
vu ludn 1a @6i thu cua nhau.

Cac nhan vién ban hang va marketing coi nhirng d6i thu cua ho trong linh vue dich vu va van hanh la "nhirng ga chang bao
gio muon gitp dé minh thuc hién moét vu ban chac va luén lam moi viée réi tung 1én sau khi minh hoan thanh mot giao keéo."

Ngugc lai, cac nhan vién trong linh vyc dich vy va van hanh lu6n coi nhirng ngudi ban hang va marketing 1a "ké chuyén
dién complet chibiét viét ra nhitng 161 quang c4o la ling, dwa ra nhitng hitra hen v6 ly dé két thiic thuwong vy, va bo mic ching ta
ganh chju trach nhiém véi khach hang.”

Trong thé gisi ngdy nay, ban hang, marketing, dich vu va giao dich tai chinh cling chia s¢ mét muc tiéu chung: tao ra va giir
lay khach hang.

Khi c6 chung dwong 16i

Dé tao ra va giit chan khach hang, ching ta cin két hop ban hang t6t véi dich vu tét. Hay cliing xem xét truong hop cua
Edgar Pinchpenny III (Keo kiét tirng xu), chi nhan bat hanh cia Model 412-A, mt may bat vit chay dién cam tay khong day.
(Ban biét 6ng ay khon kho do dang vung vay chiéc 412-A, ném manh n6 1én mat ban va doi hoan lai tién.)

Bing cach sir dung nhirng ky ning t6t nhat trong dich vu khach hang hoan hao cua minh (ling nghe - dat cau hoi - giai quyét
van dé), ban x4c dinh 6ng Pinchpenny dang ri tri boi chiéc may 412-A can duoc déu din sac dién va né ciing khong that sy
manh mé&. Nhung ban ciing biét chiéc 412-A dugc ché tao phit hop véi cong viée stra chira nho trong nha. N6 tuyét déi khong
duoc thiét ké nham d4p ung strc manh cua may cong nghiép, xay nha kho, sira 6 t6, nhitng cdng viéc qua sirc ma Pinchpenny
dang c6 doi hoi tir chiée may. D6 121y do tai sao, cong ty cua ban ciing ban ca thiét bi 412-C Turbo dit tién hon nhiéu, chiéc may
bit vit chuyén nghiép tét nhat, van hanh manh mé trong linh vyc cong nghiép va la cong cu hoan hao cho cong viée cia
Pinchpenny.

Dich vy tét hon di kém véi viée ban hang ban dau cé thé da tim ra cho Pinchpenny mét dung cu thich hop hon. Nhung ban
nén lam gi trong tinh huéng hién tai? Xiét chat dai chiéc mii bao ho cua ban va cin nhic ban s& dwa ra 16i khuyén nio trong bén
hanh dong kha thi sau day:

- Lira chon 1. N6i véi Pinchpenny ring néu dng 4y khong qua kho khin khi mua c4c dung cu thich hop ngay tir dau, 6ng iy
da khong phai dang do6 la hét dén @6 mat tia tai nhu vay.

- Lira chon 2. Giai thich nhirng han ché cua chiée 412-A va nhitng loi ich cua chiée 412-C cho Pinchpenny, va khuyén 6ng
ay nén can nhac mua toan bg.

- Lira chon 3. Xin 16i Pinchpenny vi nhirng diéu bét tién, giai thich nhirng khac biét giira hai kiéu thiét b, dwa ra dé nghi dé ca
nhan ban thyc hién trao d6i tai chd véi mot khoan giam gia cho chiée 412-C dé bu dap cho nhirng bat tién 6ng 4y gap phai.

- Lira chon 4. Xin 15i vi sy nge nghéch cua nguoi ban hang, & nghivéi Pinchpenny mét sy trao ddi cong bang - d6i chiée
412-A cii ky, da sir dung qua mire 1y mot chiée 412-C méi tinh, bong loang ma khong phai tra thém bat cir chi phi nao - thém
mot mén qua mién phi 12 chiée may bat vit bang thép khong gi tét nhét ctia ban va dwa ra dé nghi x6a sach vét seo ciia
Pinchpenny (tac gia choi chit Pinchpenny's car véi Pinchpenny scar).

Chiing t6i chon Lira chon s6 3 1am hudng hanh dong t6t nhat: Lia chon nay thé hién sy quan tAm, khahtfsg/dapvisgseamghé



thuat ban hang tuyét voi. N6 khong trimg phat qua mire Pinchpenny do sai 1am cua con ngudi lién quan dén viéc mua hang hoa
ban dau - cho di sai 1am @6 1a cua 6ng 4y hay cua chiing ta. N6 ciing khong qua tan thuong dng ta véi nhirng 1y luan ciing nhu
thai @6 kho chiju doi tra lai hang héa ctia minh. Lya chon sé 2 14 mét ciu tra 16i qua hep hoi theo kiéu cii caa bo phan dich vy khi
c6 phan nan. N6 duong nhu khong c6 ¥ dinh giit Pinchpenny 1am khach hang 1au dai. Lira chon s6 1 va s 4 12 nhitng kiéu cau tra
16 thich hop véi nhitng cong ty c6 nhitng ngudi hoat dong tuyén trude duoc tuyén dung dic biét vai chisé IQ chixap xibang c&
giay cua ho.

Khi ban hang khong phai dich vu tét
Ba tinh hudng trong d6 ban hang khong phai dich vu tét, d6 la:

1. Khi khong cé mét liva chon thay thé nao. Nhu cau cua khach hang khong thé duoc d4p img véi bat ky san pham hay dich
vu nao ban dua ra, khong can biet ban c6 thé khac phuc van de, traloi cac cau hoi, hay giai thich veé cic san pham hay dich vu
hién thoi tot dén dau.

2. Khi khong cé thot gian tran tinh. Ban biét 1am thé nao dé giai quyét Vén dé, nhung khach hang hang mat hét 1y tri dén gap
ban, van chua ngudi gian, va hién nhién van tiép tuc buc boi. C6 rat it co hoi dé lam khach hang ngu6i gian, ngoai trir cich ban
mot san pham cao cip hon hoic d6i sang mot kiéu mau khéc.

3. Khi khong dn nhdp gi. Mot san pham cao cip hon hay duoc b6 sung thém c6 thé hoan toan vé nghia, chang lién quan gi,
hay khong thich hop véi hoan canh, vi du trong tinh huong: “Quy khach ¢6 muon dung moét it banh my t6i kém ca phé
cappuchino vao sang nay khong a?”

Khi ban hang 1a dich vu tét
N#m tinh hudng trong d6 ban hang 14 dich vu tét:

1. Khi san pham hay dich vu khach hang dang sir dung cé sai l6i - nhirng ban biét kiéu nao, hé thong nao, hay san pham
hoac dich vy twong ty nao c6 thé phit hop hon cho nhu cau ciia khdch hang va dang ¢ vi tri dem lai diéu d6 cho khach hang.

2. Khi san pham hay dich vu khdch hang nhdn duwoc tir céng ty ciia ban hoan toan tét - nhung mét sé phan khéc, bé phan,
chwong trinh, hay phwong phdp tién hanh ciing can cé truéce khi san pham hay dich vu ciia ban ¢6 thé van hanh hét céng sudt.
“Quy khéch dang sir dung hé diéu hanh Windows 95. Phan mém ciia ching t6i duoc thiét ké cho hé¢ diéu hanh méi Windows XP.
T6i biét chic chin c6 mot ban nang cap cho Windows 95 c6 thé phat huy tac dung.”

3. Khi san pham hodc dich vu dirgc héi dd ngirng cung cap. “T 6i c6 thé giri cho quy khach mét chiée may moéi va dan quy
khach dén tan noi stra chira khi quy khach da nhéan dwoc n6. T6i ciing cho rang quy khach nén cén nhac y dinh xem xét mot kiéu
may doi mai hon c6 thé gitp thuc hién cong viée tot hon. Chiec may Laser XJ7 ¢6 bd vi mach duoc cai tién va c6 thé...”

4. Khi mét tinh ndng bé sung cé thé ngdn chan dioc nhiéu van dé khac. “T6i hiéu quy khach da quyét dinh khong dong y
kéo dai thoi gian bao hanh. Nhung quy khach da gap phai hai van dé ric réi trong thoi ky bao hanh, t6i thay phan van khong biét
quy khéach c6 nén can nhic lai quyét dinh caa minh khong?”

5. Khi doi cho khach hang mét san pham hay dich vu khdc 6 thé nhin nhdn nhu lam tédng gia tri cua san pham, dich vu
hodc la mgt hoat déong chdm séc nhe nhang than i (TLC - Tender Loving Care). “Viée kiém tra tai khoan nay doi hoi phai c6 sb
du t6i thiéu rat cao. D6 1a cin nguyén cho khoan phi dich vu ma quy khach thay bin kho#n. T6i xin gi6i thiéu mot cach lam
khéc, theo t6i cAch ndy ¢ 1& phi hop véi nhu cau cua quy khach hon va s& tiét kiém cho quy khach nhirng khoan phi phai chiu
trong twong lai.”

Néu trén thé tén cua ban c6 ghi dich vy khach hang, nghia 1a phuc vu khach hang 14 toan bo mdi ban tAm ciia ban. Nhung
hay ghi nhé6: Cho dui chang c6 diéu gi trong ban mo6 ta cong viéce cia ban goi ¥ dén trach nhiém ban hang, thi ban van la mét thanh
phan trong nhém ban hang va marketing. Cong viéc cua ban luén luén la mét cong viéc vat va.

Thuyec té, ban hang va dich vu khong thé tach
roi nhau.

—LEONARD BERRY, DAVID BENNETT,
CARTER BROWN, CHAT LUQNG DICH VU

https://thuviensach.vn
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DUNG BAO GIO DANH GIA THAP GIA TRI CUA MOT LOI CAM ON
CHAN THANH

Camon... Xin Cam on, Cam on... va Cam on!!!

— FOZZIE BEAR —

Hay nhé lai khi ban 1én muoi tudi va muén moén qua sinh nhat 1 chiée tau hoa chay dién hay c6 btap bé Barbie dic biét?
Nhung thay vao do, ba cua ban lai tang cho ban mét mén do 16t. Con cha me dirng d6 nhin ban va beo vao tay ban. "Bay gio, con
sé nodi gi nao?" Ho nhac nho. "Chau cam on ba a," ban da noi thé. Ba cua ban tuwoi cudi va xoa dau ban.

Ngay nay, ndi 16i cam on vin khéng kém phin quan trong nhu khi cha me hét stre ¢6 gang dé nhoi nhét né vao dau cua ban.
Trong cong viéc ciia minh, ban can n6i cam on véi cic khach hang méi ngdy. Ban can chan thanh coi trong mén qua cong viée
ma ho mang dén cho ban - ngay ca khi n6 khong gay hirng thi nhu nhirng chiéc tau hoa chay dién hay bap bé Barbie.

Chin thoi diém ban nén néi 16i cim on véi khach hang

1. Khi ho tién hanh giao dich véi ban... tat cd moi lan. Can phai nhic lai: Cac khach hang c6 nhiéu lya chon mdi khi ho can
dén mot dich vu hay mot san pham nao d6. C6 mét so6 rao can khién ho thay doi viéc lam dn véi to chire cua ban. Rat dé khito ra
thiéu coi trong cac khach hang thuong xuyén va dot xuat. Pung lam the. Hay cam on ho vi da lya chon lam viéc vé6i ban.

2. Khi ho khen ngoi ban (hay cong ty cia ban). Nhirng 161 ngoi khen c6 the khién ban thay nguong ngung Nhung cur chi
nhin vai coi thuo'ng nhirng 16i khen ngoi chan thanh cua khach hang nhu muédn néi: "Ong ban nge nghéch oi, t6i khong thue sy
gioi giang dén thé dau." Thay vao d6, hily ci nha nhan chip nhan 16i khen d6 va néi: "Cam on quy khéach," va néi thém: "T6i
thuc sy danh gia cao viéc 1am cua quy khach."

3. Khi ho dira ra nhitng binh ludn hay goiij. Viéc cam on khach hang vi ho da dua ra phan héi thé hién ban da nghe thay
nhitng gi ho can n6i va tran trong y kién ciia ho. Chi can vai 16i don gian nhu: "Cam on quy khéach da bo thoi gian dé cho t6i biét
diéu d6! N6 that sy gitip chting t6i biét minh c6 thé 1am t6t hon trong khau ndo," duoc néi ra ciing véi viée nhin vao mat khach
hang va mim cudi, ciing c6 thé c6 tac dong phi thuong.

4. Khi ho muén thir mét san pham hay dich vy méi. Dung thir mét thir méi mé cé thé kha bat tién - va day rui ro. Xét cho
cung, nhirng tht cii k§ va quen thudc that sy, néi the nao nhi, rat cti k§ va quen thudc. Hay cam on khach hang vi 8@ dam tha
mot the gi khac.

5. Khi ho tién cir ban v6i mét nguoi ban. Khi khach hang tién ct ban, ho da ty &3t ban than vao vitri nguy hiém. Néu ban
thuc hién duge, ho that dang tin cay. Néu ban khong thuc hién duoc thi mot bire thu cam on viloi tién cir hay gui ting mot mon
qua nho trigia vira phai trong lan t6i ban gap mat véi khach hang @6 sé néi l1én ban thuc su coi trong su tién cir cua ho.

6. Khi ho kién nhan... va khéng thdt kién nhan. Cho du ho ¢6 néi cho ban biét diéu d6 hay khong (va, nay cau, liéu mot sé
khach hang c6 chiu ké cho cau diéu d6 khong nhi!), thi ching c6 ai thich chd doi ca. Cam on cac khach hang vi sy kién nhin cua
ho s& n6i rang ban da nhan thiy va coi trong thoi gian cia ho. P6 ciing 1a mot trong nhitng cdch nhanh nhét dé giam ciing thing
cho nhirng khach hang da phai cho doi qua 1au va khong hé vui vé véi chuyén do.

7. Khi ho gitip ban phuc vu ho tot hon. Mot s6 khach hang luén ludn chuan bi trude. Ho c6 sb tai khoan cua minh ngay trong
tay, lu6bn mang diing mau giay to, va luu giit cac ghi chi trong cudc goi yéu cau dich vu lan truée. Ho gitp cho cudc song cua ban
dé dang hon nhiéu; hiy cam on ho vi diéu d6.

8. Khi ho phan nan véi ban. Cam on ho vi da phan nan sao? Chéc chén rdi! Nhirng khach hang néi cho ban biét ho khong hai
1ong ciling c6 nghia ho dang trao cho ban co hoi thi hai. Va dé 1a mot moén qua tuyét voi. Gio day, ban c6 mot co hoi de gianh lai
su trung thanh cua ho, diéu nay s& cho ban thém nhiéu co héi @€ cam on ho trong tuong lai.

9. Khi ho khién ban mim cwoi. Nu cudi 1a mot trong nhirng moén qua tuyét voi nhat ban c6 thé nhan dwgce. N6i cam on chi
cang khién diéu d6 tuyét voi hon.
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Ba cach noi 101 cam on

1. Diing loi n6i. N6i cam on sau mdi lan gap g&. Va néi cam on bang cam xtic chan thanh. Cau "cam-on-vi-di-mua-sim-tai-
ctra-hang-cua-chiing-t6i, nguoi tiép theo?" dugce no6i ra nhu thé mét chuyén tau hoa chg hang dang kéo cdi chay qua sé chang gay
an tuong gi véi khach hang. Hay 1am cho 161 cam on ctia ban that am 4p, dé chiju va danh riéng cho ho.

2. Trong cdu vén. Hay giri 16i nhan tiép theo sau khi két thiic giao dich mua ban hay sau mot chuyén viéng tham. Hay viét
v4i tu cach c4 nhan. Cac khach hang khong thich nhirng 14 thu x4 giao mang tinh hinh thirc. Hay viét mot 10i cam on ¢ phia duéi
cuing cia mdi hoa don hay to quang cdo. Tham chi cam on qua email cling dugce d4nh gia cao - mic du khong sanh dugce véilong
biét on dugc viét tay.

3. V6i mgt mén qua. Hay taing mot mén qua nho, vi nhu mét cudn sé ghi chép hay mot cay bt cé in tén cong ty ctia ban. N6
sé gitip khach hang nhé dén cong viée cua ban. Péi véi mot khach hang thich hop, mét bire email duoc tao hinh sinh dong c6 thé
12 tAm thiép cam on tuyét voi, nhung hay hét sirc can than va chon lya ky cang; s¢ thich cua mdi ngudi ¢6 su khac biét rat 16n. (Va
hay chi ¥, bire tuong lira trén mdy vi tinh cua mét s6 cong ty c6 thé sé x6a bo 16i chile mirng cua ban trude khi chiing dén duoc
chd nguoi duoc du dinh s& nhan chiing.)

LOI KHUY EN:Hay chéc chin gia trimén qua ting khong vuot qua sé du turong ing véi loai hinh cong viée ¢ lién quan.
Mot s6 khach hang lo ling cic mén qua dit tién hon c6 thé 1a nd luc dé mua dut trach nhiém cua ho hon 1a mét mén db luu niém
thé hién sy cam kich. Hon nira, nhin chung moi nguéi déu cho rang khong thich hop dé giri ting mot mén qua vat chét hiru hinh
cho khach hang 1am viéc trong chinh phu trong bt ky hoan canh nao.
Nam 1oi cam on thuwong bi lang quén
Cam on cac dong nghiép. Hay trao phan thuéng cho nhirng nguoi van hay gitip @ ban. Hay cam on nhirng dong nghiép,
thong qua cach ho thé hién sy quan tAm dén cac khach hang, da dong vai tro 1a nhirng hinh mau cho ban noi theo. Thyc hién

diéu nay trude mat khach hang trong moi dip ¢6 thé nhu muédn néi véi khach hang ho dang giao dich véi mot nd luc cua tap thé.

Cam on 6ng chu. Pé chic chin nhitng ngudi quan 1y cua ban s& hd tro khi ban can dén, hiy dua ra nhirng phan hdi tich cuc
khi ho gitp ban thuc hién ¢6ng viéc ciia minh.

Cam on nhirng ngudi lam viéce trong cac bo phan khac trong cong ty cua ban. Mic di thyc té ban ¢6 thé 1a ngudi ndi chuyén
v6i cac khach hang, thi nhirng nguoi thude bo phan hd tro lai khién cho dich vy ban thye hién c6 tinh kha thi. Hay cam on tiung

nguoi trong s6 ho hay theo tirng nhom.

Cam on ngudi ban hang cia ban. Khong c6 trinh do nghiép vu cua ho, cac khach hang cua ban da khong thé nhan dwoce dich
vu dang hai long do ban cung cip dugc.

Cam on chinh ban th4n ban! Ban 1dm mét cong viéc kho khiin va xtmg dang nhan dwgc mot c4i vo vai khen ngoi. Hay tu
thuong cho ban than khi méi cong viée duoc hoan thanh tt dep. Va doi ltc hiy cho phép minh nghi ngoi nhur mot phan thuong
dic biét.

LOI KHUY EN: Nhitng 16i cam on hiéu qua nhat 13 nhitng 16i cam on nhanh chéng, rd rang, thanh that va dic biét.

Long biét on khong chila dire tinh tuyét voi nhit ma con 1a me dé cua tat ca nhirng dirc tinh con lai.

—CICERO
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IV

KHIA CANH GIAI QUYET VAN DE TRONG DICH VU KHACH
HANG HOAN HAO

Quay dich vu. Tat ca
nhirng gi t6i noi la
Viang.

A%

o/ _\ TN

Moi viéc khong phai ltic ndo ciing sudn sé. Pon gian d6 1a quy luat vé gi tritrung binh. Cho du ban c6 vét va c6 gang thé nao
ching nira dé dat toi mirc hoan hao, d6i khi ban van méc sai lam. P6i khi khach hang cua ban méc sai 1am. Va c6 khi ban nhéan
thiy minh dang phai déi phé véi mét c4 nhan khé tinh - mét nguoi khong bao gio thoa man va ludn thir thach 1ong kién nhin
ciing nhu sy khéo 1éo cua ban.

Khi moi viéc di sai huéng, @6 1a ldc ban str dung dén quan 4t chi bai ciia minh - nhirng k¥ ning giai quyét van dé trong dich
vu khich hang hoan hao. C6 kha niing thao g& nhiéu van dé ric réi - dé ctru van tinh hinh vao lic n6 am dam nhét - 1a mot yéu t6
then chét trong hoat dong cung cap dich vy tuyét voi. Didu nay khién cho cong viée cua ban tro nén dé dang hon. Lam cho hoat
dong kinh doanh ctia cong ty ban van hanh tréi chay hon. Va ciing 1 cach thirc vang doi dé han gin nhitng mébi quan hé véi cac
khach hang va tham chi khién ho cang trung thanh hon nita véi dich vu cta ban.
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HAY LA NGUOI TAILAP TRAT TU VI DAI

Céac khach hang khéng kij vong ban la nguoi hoan hdo. Nhung ho thdt s tréng doi ban cé thé khdc phuc moi viée khi
chung di sai huéng.

— DONALD PORTER
HANG HANG KHONG BRITISH AIRWAY —

Ban budc vao mot ctra hang trung bay dé mua mot chiée may quay phlm ch1 dé nhan thiy mau quang c4o da duoc ban hét.
Ban hét sirc that vong - tham chi thay tire gian. Tai sao ho con quang cdo né néu nhu ho khéng c6 n6?! Ban tu hoi ban than minh.
Mot nhan vién ban hang nhén thy r5 rang ban dang buc boi. C6 18 thong qua biéu hién trén khuoén mit ban - hay do con gian cua
ban dang béc 1én ngiin ngut.

Nhan vién ban hang: T6i c6 thé giap do quy khach duogc khong?

Ban (mot cach git gong) T6i thiy nghi ngo diéu d6. T6i mudn mot chiée may quay EZ-Use, nhung may nguoi ching bao gio
c6 nhirng thir may nguoi van quang c4o!

Nhan vién ban hang: T6i rat liy lam tiéc. Chting t6i &4 ban nhiéu hon con sé trong doi trude khi tin quang céo phatra,
vivay sang nay ching t6i chicon lai mét cap. Nhung chiing t6i cting dua ra dé nghi dang ky dat hang khi c6 lai san pham do, va
chiing t6i sé lai ¢6 sin mit hang EZ-Use trong khoang bén tuan nira.

Ban: O, tuyét that. Bén tuin nira ttre 12 hai tudn sau ddm cuéi ciia con gai toi. That hay ho 1am sao.

Nhan vién ban hang: T6i c6 thé hiéu quy khach khéng cam thay hai long. That dang thit vong khi muén c6 tha gi 6 va
rdi duge biét chiing t6i khong c6 sin san phim d6. Néu quy khach c6 thé cho hai phit trong khi téi kiém tra lai véi quan Iy cua
minh, t6i nghi hdm nay t6i c6 thé gitp dugce quy khach. (Hai phat sau:) Tin tét lanh day. T6i 6 thé dé nghivéi quy khach mot
méu hang tvong dwong ciia mot nha san xuit khac ciing duoc giam gia tvong tu. Nhu thé, quy khach c6 thé mang chiéc may ghi
hinh k¥ thuét s6 cua minh vé nha ngay hém nay.

V6i vé mat mirng rd, va c6 18 pha chit ngac nhién, ban roi cira hang véi mot chiée may quay mai, hai bo pin hd trg, mot kién
hang dic biét gon nhe, mot phiéu bao hanh dai ky, nira ta bang ghi hinh, va mét chiéc tti méi dé dung tat ca nhitng tha do.

Ngh¢é thuit khoi phuc dich vu

Tur khoi phuc ¢6 nghia tro vé trang théi binh thuong - dé moi thir trolai can bang hay tinh trang tot. 6 1a nhiing diéu troly
béan hang tai cira hiéu da 1am cho khach hang mua may quay béi réi. Trong nganh dich vy, viéc phuc héi tét bat dau khi ban nhan
ra (cang sém cang tot) mot khach hang dang gap ric roi.

LOI KHUY EN:Vin @& thuc sy ton tai khi khach hang noi ho dang gap ric roi - bat ky lac nao ho cam théy réi tri, suy sup, tirc
gian, hay that vong. Va thir Jam cho khach hang nay that vong co the hoan toan “khong phai van d&” @6i véi khach hang khac.
Chiang hé gi. Ban khong thé mong wdc (hay ra lénh) cho mét rac réi bién mat, boi d6 1a mot diéu khong mot nguoi c6 1y tri ndo lai
lo lang vi nd, hodc bai vi rac réi @6 khong phai do 16i cia ban hay cua cong ty ban, hay tham chi do khach hang da mic sai lam.
Néu khach hang van nghi @6 1a mét van dé - thi &6 chinh 12 mét van dé.

La mot nguoi tai lap trat ty vi dai, mot chuyén gia thyce sy vé giai quyét van dé trong dich vu khach hang hoan hio, lién quan
dén viéc thyc thi nhirng hanh dong tich cuc cé suy nghi, nhig hanh dong khién cho nhirng khach hang dang thit vong hai long
trolai vai to chire cua ban. Chira lanh nhirng cam xtc bi tén thuong ciia khach hang doi hoi nhirng nhéan biét tinh té déi véi cac
nhu ciu, mong muén va ky vong cua ho.

Quy trinh khoéi phuc

Khi mét réc réi cia khach hang dwoc nhan dién, qua trinh khoi phuc dich vy ciing nén bt dau. Khong phai ca sau buée mo ta
& day déu can thiét cho tat ca cac khach hang. Hay sir dung nhitng diéu ban biét vé c4c san phim va dich vu cua cong ty minh, va
nhirng diéu ban c6 thé kham pha duoc vé nhitng ric réi cia khach hang, dé lya chon nhirng hanh doéng cua ban cho thich hop véi
mdi tinh hudng cy thé. Khéng c6 khuon khé nao thich hop cho tit ca. https://thuviensach.vn



1. Xin 161. Khéng quan trong ai 1a ngudi mic 16i. Cac khach hang muén ai 6 thira nhén c6 réc réi xay ra va thé hién sy quan
tam doi véi ndi that vong cia ho. N6i cau: “T 6i lay 1am tiéc vi da khién quy khach gip phién toai thé nay” khéng tén mét xu nao,
ma con mua dugc mot thung day su tha thur.

2. Ling nghe va dong cam. Hay ddi xur véi cac khach hang cua ban theo cach cho thiy ban quan tAm dén ho ciing nhu
nhirng rac réi cua ho. Moi nguoi déu c6 cam giac va cam xac. Ho muon khia canh ca nhan nay trong hoat dong giao dich ciing
duoc thira nhan.

Khoéng, nhung t6i cé thé cho quy khach biét ché dé rau qud ngam giim.
Khéng, nhung téi cé thé cho quy khach biét ché dé rau qui ngam giim.

3. Khdc phuc rdc roi mét cach nhanh chéng va ré rang. Mot “su khic phuc rd rét” 1a hanh dong khic phuc duoc thyc hién
theo ding nghia quan tdm chuyén nghiép. Xét cho cting, cac khach hang chi muén c6 nhirng gi ho da trong doi ngay tir dau, va
cang sém cang tot.

4. Pua ra dé nghj chugc 16i. Khong cé gi bat binh thuong khi khach hang khong hai long cam thiy ho bi tén thuong hay bi
day ra ngoai b("ri mét dich vu gap truc tric. Thong thuong ho sé trong cho tir ban mét vai ctr chi dang gia thé hién, theo cach thuc
phtt hop véi van d, “T 6i rat mudn thu xép chuyén d6 cho quy khach.”

CHU Y:Chugc 16i khong phai mét yéu ciu bt buoe @ khoi phuc thanh cong cho ting dich vu hay san phim tryc tric. Noi
cho dting, hanh dong chuoc 16i chico tac dong dén mirc d6 thoa man khi khach hang cam thay "bi tén thuong" do sy phan phéi
dich vu gap tryc tric, khi khach hang cam thiy minh tré thanh nan nhan, phai chiu nhiéu phién toai, hay phai chiu thiét hai nao
d6 do ric réi d6 gay ra.

1. Hay giir lo1 hira ciia ban: Ban can khéi phuc lai dich vy béi ¢6 mot khach hang tin ring moét cam két dich vu da bj pha vé.
Mot san pham van chura dén noi. Van chua cé ct dién thoai goi lai ndo nhu da hira. Trong qua trinh khoi phuc, ban s& phai thuong
xuyén dua ra nhitng cam ket méi. Khi ban lam dieu d6, hay t6 ra thuc té véi nhitng diéu ban c6 thé ciing nhu khong the thyc hién
duoc.

LOI KHUY EN:Ngay lap tirc tién hanh cac budc dé thdo g& cac van dé. Y thire vé sy cap thiét ban thé hién khi giai quyét van
dé d6 s& cho cac khach hang cua ban biét viée phuc hdi tirng chtit mét ciing quan trong véi ban (va véi té chire ciia ban) nhu viée
b4n hang ban dau.

1. Theo sat tirng buréc. Ban c6 thé b6 sung thém mot vai diéu dé chiu vao chudi khoi phuc bang cach theo sat trong vai gio,
vai ngay, hay vai tuan tiép theo sau dé deé chac chan moi viéc thuc sy da duoc giai quyet theo thoa nguyén cua khach hang. bung
tuong ban da chan chinh lai con nguoi hay khac phuc van dé xong xu6i dau day. Hay kiém tra lai cho chac chan.

Héi han vé riac roi

Chiing ta c6 thuc sy phai nhic dén chuyén moi viée di sai hudéng tir khi nao khong? Tai sao khong tap trung suc lyc cua
chiing ta vao lam dting moi viée ngay tr dau? Boi vi khong phii ltic ndo moi vige ciing di dting huong ngay tir dau. Thuc té, ¢6
khoang mot phan ba trong sé tit ca cAc ric réi ma nhirng nguoi cung cp dich vu phai giai quyét do chinh nhirng khach hang cua
ho gay ra. Dich vy, ngay ca dich vu khach hang hoan hao, ciing lién quan dén nhitng con ngudi, va con ngudi thi chang bao gio
hoan hao 100%. Piéu @6 diing véi nhitng khach hang cua ban, va ciing dGng véi ban. C6 nhitng sai ldm x4y ra. T4t ca ching ta
déu biét diéu d6. Ngay ca khi ban d4 thyc hién ding din cong viée cua minh va théa man nhu cau cia khach hang, mét ric réi
van c6 thé xay ra néu dich vy d6 van chua thyc sy dat duge nhitng ky vong vé né.

Hinh 26-1. Quy trinh khéi phuc lai dich vu

https://thuviensach.vn



——— — Mhirng cau chuyén khdi phuc lai
e \ dich vu mét cach tich cuc bat
Xin 16i/ Thira nharl/ dau vol mot vai phién ban cla

cau "Tai rat Iay 1am tiéc."

@ Ling nghe |3 mdt phirong phap
— chi déng; sw ddng cam thé hién
/'/ 3 ban d3 thdu hiéu nhimg didu

Lang nghe, [mng cam va
wt nhiFng cau hoi mo cham chl 1ang nghe. B3t nhifng
= céu hol mér =8 gilip han nam lay

khach hang dang frinh bay va ban
! va git dugc su kiém sodt.

Phat trién va thurc hién cac gidi
//hac phuc cac van ﬂe“"‘\ phap: lién hé véi khach hang dé

mot cach nhanh chon/' xac nhan lai quan hé doi tac va
e va ro "‘-t ¥y dung 1éng tin.

\::> \_‘_‘q’_ae nghi dwgc chudc Im ,/'

— — Tién hanh cac budc phu thém!

= #ac nhdn lai nhing gi di sai
Theo doi sat sao hwdng da duoc dat v ding vi

i ; tri, va ban thuc su quan tim dén
Vige nay.

ﬂ Mhirng ky vong clda khach hang -
— diro'e noi ra hay khdng, hop Iy
Hiy nhe: hay wo Iy - hinh thanh mdt i

e il e cam két gitka ban va khach hang
; / clia ban. H3y 15 ra thuc @& vé

_— nhifng gi va khi ndo han co thé
hay khdng thé thurc hign dwgc.

MJi phan trong c4c phan doan cua dich vy déu khic nhau. C6 lic ban sé can sir dung ca siu bude khdi phuc lai dich vy, vao
Idc khéc, ban chi can mot vai bude trong s6 d6. Cach ban sit dung quy trinh khéi phuc lai dich vu nhu thé nao sé tuy thudc vao
nhitng cam xtc cia khach hang va vao nhirng dic trung riéng ciia mdi tinh huéng c4 biét. Chi c6 ban méi & vi tri @é danh gia va
hanh dong ma thoi

Bét ké c6 chuyén gi xay ra, hay tai sao nhu vay, tét hon hét ban hiy truc tiép xir Iy c4c rui ro bat chot mét cach hiéu qua chir
dirng phét 10 chting di véi hy vong chiing s& bién mat, hay ct loay hoay mai méi thyc hién trong khi van hy vong vé diéu tét dep
nhat.

Ba quy tic trong khoi phuc lai dich vu

1. Hay thyc hién diing ngay tur dau.

2. Hay khic phuc néu diéu dé thét bai.

3. Hay ghi nhé: Khong c6 co hoi thir ba.

— TIEN ST LEONARD BERRY
NHA NGHIEN CUU, PAI HOC TEXAS A&M
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HAYNOL "TOI RAT LAY LAM TIEC' DUNG LUC

Mot vai tir bay té long hoi tiéc la cdch dé néi lén s quan tam cia ban, mét cach thé hién s nhay cam véi tinh trang mét
moi rd roi trong cam xuc cua mgt nguot khac.

— ROBERT CONKLIN - LAM THE NAO BPE KHIEN MOI NGUOI
THUC HIEN CONG VIEC—

Nhirng tir @6 hét strc gian di - "T 6i rat liy lam tiéc" - thé nhung chiing ta ching may khi nghe thiy. Trén thyc té, nghién ctu
cua ching t6i cho thay khi cic khach hang ké cho cong ty vé vain dé ho gap phai vi mot san pham hay dich vu, ho chinhan duge
16i xin 18i trong mét nira s6 1an d6. N6 it hon khoang mét nira so véi diéu thong thuong ho dang dwoc huong. Giai phap cho moi
van d8, cho du 16n hay nho, nén bét dau véi mot 16i xin 18i chan thanh.

Tai sao lai khé khin khi chiing ta n6i "T6i rat lay 1am tiéc" véi cac khach hang cua minh dén thé? Pau tién, ching ta c6 thé
bi de doa boi nhirng tir @. Ban c6 thé nghi "T6i rat lay 1am tiéc" ciing c6 nghia "T6i da that bai," "T 6i khong phai mot nguoi dang
tin cdy," hay "T 6i khong chuyén nghiép." Khong gi c6 thé khac xa sy that hon thé. Mot 1oi xin 16i don gian 14 c4ch thira nhan moi
viéc hién khong theo ding du kién trong con mat ciia khach hang.

Nguy co phap ly

Ngay nay, moi nguoi con c6 xu huéng dat ngang hang viéc nhan 18i véi mot sy thira nhan nghia vy phap 1y cia c4 nhan hay
tap thé - theo d6 cam thiy d4ng tiéc dong nghia véi viéc ban dang bikhién trach vily do nao d6. Nhirng vu khiéu kién tri gid hang
triéu d6-la 1a nhirng cau chuyén pho bién tir ban tin Iiic siu gio cho dén c4c chuong trinh giai tri gio vang. C6 thé hiéu duoc tai sao
céac cong ty lai lo ling dén nhirg hau qua tai chinh tiém an cua mot 16i xin 18i va c4c c4 nhan t6 ra mién cudng khi phai nhan trach
nhiém vé minh.

Néu ban 1am céng viéc c6 lién quan dén phép luat hay phap quy, hiy chic chin ban da hiéu rd chting 1a nhitng luat hay quy
dinh ndo va ching tic dong dén nhirng viéc ban thuc hién nhu thé ndo. Nhung dirng cho rang ban khong duge phép nobi cau "T 6i
rat lay 1am tiéc vi quy khach gip phién phue," khi xay ra tinh trang khién khach hang hoang mang. Thyc té, mét 16i xin 16i chan
thanh, duoc dwa ra diing ltc va bang cach cu xir chuyén nghiép, c6 thé chin trude céc rac rdi phap Iy tiém an. Khi thé hién cho
khach hang thiy ban sin sang dam bao ho s& nhan dwoc nhitng gi minh trong doi, ban khién ho yén 1ong va khong nhé dén viée ho
tham chi tirng nghi dén chuyén bt dau mot cudc chién.

Nguy co tir khach hang

Xin 16i khong phai mot su thira nhan trach nhiém ("T 6i rat 1ay 1am tiée vi chiing t6i da 1am nhu vay véi quy khach"), @6
ciing khong phai mét co hoi dé quy trach nhiém ("T6i rat liy 1am tiéc vi quij khach @3 qua ngde nghéch nén khong doc ki huéng
dan truée khi bat né 1én va 1am né bi chap mach").

Chting ta déu biét khach hang khong phai ltic nao cfing ding dén nhéan thire chung ciia ban than ho hay nhitng phwong huéng
cu thé ma chiing ta can than chira cho ho. Péi khi, vi mét 1y do bét ky, ho da thuc hién sai - kém theo d6 1a nhitng hau qua tai hai
da duoc du bao trude. Ho trong cay ching ta khéic phuc didu d6. Boi vi khong ai thich thira nhan sai 1im, ho thuong s& d6 16i cho
chting ta trong khi tién hanh.

Cong ty TNHH BAG. Viy la tii khi cia ching téi da bung ra... thit lon qua di.
Cong ty TNHH BAG. Viy la tii khi cia chiung téi da bung ra... thit lon qua di.

Khi doan cép truyén hinh ciia Vision Cable & Charlotte, bic Carolina bi mét con bio tan phé dir doi cach day vai nim, hang
nghin khach hang da mét dich vu c4p quang. CAc nhan vién cua Vision Cable da 1am moi diéu c6 thé dé khoi phuc lai dich vu
trong thoi gian ngan nhat c6 thé. C4c doi sra chira 1am viée sudt ngay dém. Nhung c4 nhan Téng giam déc Milton Moore ciing
da ding ra xin 16i cac khach hang trong mot loat quang c4o trén séng phat thanh, dam bao chic chin ho sé nhan duoc tién phi
cho mdi ngay khong nhan dugc dich vu va kéu goi khach hang gitip dd bang cach thong bao khi c6 thém bét cir sy gidn doan dich
Vu nao.

Ong 4y c6 nhét thiét phai lam diéu d6 khong? Di nhién 1a khong. Nhung céc khach hang cua 6ng da nglipshihuviensashg/n



diép dugc truyén dat to va rd rang: T4t ca hay ctung khién moi viée trolai binh thuong sém nhét trong kha niing cia ching ta.
Néu Moore cé thé xin 15i vi mét con bao, thir nghi xem ban c6 thé dat duge bao nhiéu chivéi mot cau "T6i rat liy 1am tiée" duge
dat ding cho.

LOI KHUY EN:Mot 16i xin 18i chan thanh 1a mét sy thira nhan mang tinh chit c4 nhan va nghé nghiép vé viéc khach hang
cua ban cam thay that vong hay bat tién. Khi néi cau "T6i rat lay lam tiéc" véi cam giac phai ganh chiu qué nhiéu trach nhiém, thi
thay vao d6, hay can nhac noi cau "Cam on quy khach da lvu y t6i ve diéu d6."

P6 viy trach nhiém

Khi moi viéc di sai huéng, ludn c6 mét ban ning thoi thic ban hudng sy chti ¥ cuia khach hang theo huéng khac: "Néu nhirng
"ga thong thai" ¢ dich vy may tinh hinh dung duoc 1am thé nao hé thong nay van hanh dugc theo cach dang ra né phai nhu vay,
han chiing t6i dd khong phai bude quy khach cho doi 1au nhu thé nay," hoic "Doi bao duong dang 1& da phai don sach chd d6 tir
t&i qua, nhung c6 thé ho con ban nghi giai lao. Va két qua la quy khach da ddm phai no."

LOI KHUY EN:D6 trach nhiém cho mot bo phan khac trong t6 chire cua ban vi nhirng tryc tric trong dich vu chi don gian
mudn néi cho khach hang biét cac ban 1a nhitng b phan tach roi, hoat dong riéng 1¢ va tham chi con coi nhau 1a dich thi, thay vi
12 mot d6i gan bo chit ché ciing 1am viée vi khach hang. Pung 1am nhu vay - khong phai véi nhitng nguoi khac, cling khong phai
véi ban than ban.

Hay thyc hién dang

Mot 16i xin 16i mo ho duoc thé hién mot cach chung chung va may moéc c6 thé con tdi té hon viée khong xin 16i. Xin 16i hiéu
qua can phai:

1. Chan thanh. Ban c6 thé khong biét chic chin c4c khach hang ciia minh cam thiy va c6 trai nghiém c4 nhan thé nio, nhu
c4ch c4c nhan vién cua Vision Cable da 1am, ban van ¢6 thé thanh that véi nhirng ban kho#n cia minh.

2. Ca nhan héa. Nhirng 16i xin 16i ¢6 strc manh hon rat nhiéu khi chiing dwoc dién dat & ngdi thir nhat: "T6i rat lay 1am tiée vi
quy khach phai trai qua mét rac roi." Hay nhd, doi vai khach hang, ban - chi khong phai may nguoi "ching t6i" hay "ho" than bi

nao d6, chinh la cong ty.

3. Dting liic. Ngay tir dau, dirng cho doi dé tim ra tai sao lai 6 mot van dé hay diéu gi da gy ra ric rdi trude khi thé hién sy
hoi tiéc trude nd. Ban cang c6 phan ing sém bao nhiéu trude mot khach hang dang lo lang dén kiét strc sé cang to6t bay nhiéu.

T6i tin tuéng rang néu ban trung thyc va thing thin véi khach hang, ho s& d6i xir ban nhu véi mét nguoi hang x6m khi hoan

canh nam ngoai tam kiém soat va ban dit ban vao tinh thé "phai ha minh".

— MILTON MOORE, TONG GIAM POC, VISION CABLE

https://thuviensach.vn



2.8

NHUNG NGUYEN TAC BE KHOI PHUC LAI DICH VU

Chiing ta buéc phai thire hién qua trinh hoa gidi véi khach hang khéng hai long truée khi cé thé bude tiép. Muc dich hoa
gidi nham khién khach hang néi rang: “T6i thdt sy khéng vui vé nhirng gi da xday ra, nhung t6i khong biét phai cam on nhu thé
nao doi vdi sy trg gitip cua anh nham gitp toi vuot qua khé khan.”

— LEO COLBORNE, PHO CHU TICH, BO PHAN HO TRO KY THUAT TOAN CAU MC CORPORATION—

Khéch hang c6 nhitng ky vong vé su phuc hdi, ciing nhu ho da trong doi vé mét dich vy thong thuong. Mot vai ky vong co
thé dé dang do4n ra: khic phuc nhanh chéng cac ric réi, va thé hién sy dong cam véi tinh thé kho xir cua t6i. Nhirng trong doi
cua cac khach hang khac ¢6 thé it hién nhién va khé nhén ra hon.

Quy trinh gom sau bude mo ta ¢ trén dya trén nim tién dé - nim y tuong co ban dé tién hanh khéi phuc - cin ¢t vao nhirng
diéu cac chuyén gia cho chting t6i biét, cac khach hang trong doi diéu gi tir viéc khoi phuc lai dich vy, va theo nghién ctu cua
chinh chiing t6i vé chu dé nay.

Tién & 1: Cac khach hang
c6 nhimg ky vong cu thé doi véi viéc hoi phuc

Nghién ctru cua Linda Cooper thugc Cooper & Associates, Evanston, bang Illinois trong linh vuc ngan hang cho vay ban 1¢
chira muoi ky vong déi véi viée phuc hoi. Muoi diéu ky vong ndy, dugce liét ké trong bang 28-1, ciing c¢6 thé 4p dung dé dang cho
nhirng tinh huéng khéi phuc lai dich vu trong c4c linh vuc khac.

Bing 28-1

Mudi ky vong hang diu cia caickhach hangban 1¢é cia ngan hang
1. Goi lai nhu d3 hen.
2. Nhan duoc 10i giai thich tai saolai xay ra mot van dénao d6.
. Biét can phai lién lac v i ai khi gap ric réi.
. Puoc lién hé ngay 14p tie khi mot van dé dd duoc thao gé.

. Pugc phép trao déi v i mot nguoi c6 thim quyén.

. Pugce @ nghinhiéu lya chon hitu ich trong truong hop van dé khéng thé giai quy ét duoc.

3

4

5

6. Puogc cho biét s mit baolau dé giai quyét mot réc réi.

7

8. Puoc d6i x nhu mét con nguoi, khong phai nhu mét sb tai khoan.
9

. Puge chidin cac cich thirc ngin ngira cic vin dé ric réi trong tuong lai.

10. Puge gui cho cac théng bdolién tuc néu mot véan @& khong thé giai quyét ngay lap tirc.

Tién dé 2: Phuc héi thanh cong ci vé mit tam 1y
ciing nhu thé chat: tran an con nguoi truéce,
sau d6 m¢gi dén van dé rac roi.

Nhu chiing t6i da dé cap, cac khach hang gap réc rdi véi san pham hay dich vu ciia ban sé trong doi ban giai quyét van dé d6. Diéu
quan trong khong kém, nhung khong dé dé cac khach hang néu rd rang, chinh 14 sy can thiét dugc “phuc héi” vé mat tinh than.
Thong thuong, mot khach hang da tirng c6 mot trai nghiém t6i té véi cong ty hay san pham ciia ban sé mat di niém tin vao muc d6
dang tin cdy ctua ban - ban ¢6 kha nang thyc hién nhirng gi minh da hira. Nguoi 1am cong viéc sira chira tién thang téi chd chiée
may photocopy hay chiéc may in laser, hoan thanh nhiém vu stra chira, rdi ling 1& roi di cho dén khi c6 cudc goi tiép theo, nguoi
ndy c6 1& da thyc hién tét dich vu ky thuat, nhung khong phyc hdi thich déang. Nguoi lién hé¢ véi khach hang hang dang can sir
dung chiéc may bi hong va dong thoi thong béo lai van dé can duge “phuc hdi”. Néu khong c6 gi thém, ngudi nhan vién dich vu
can cho khach hang d6 mot co hoi dé trat bo sy buc boi cua ho. P6 1a mot phan trong cong viée.

Hay tién hanh that khon ngoan, diéu quyét dinh 1a tran an khach hang - d6i dién va dam bao véi khach hang moi viéc s& dau
vao day, trude khilao vao khic phuc van dé. K§ ning “tran an khach hang” quan trong nhét ban c6 thé phat trién chinh 14 ling
nghe. Hay dé cho khach hang ké lai cAu chuyén cua ho, xa hét con gian dang birng birng trong ho, va cho baﬁp&éét ﬁﬁ\ﬁﬁﬁaﬁq cua



ho. Thém mét 14i xin 18i chan thanh vao liéu thude dé tién moét quing dai nham tao ra sy tran an vé& mit tinh than cho khach
hang.

Tién dé 3: Lam viéc véi tinh thin hop tac

Nghién ciru cuia chiing t6i nhin manh vao gia thuyét, theo d6 nhirng khach hang dugc tham gia vao gidi quyét vin dé sé cam
thay hai long hon véi giai phap dua ra cho van & d6. Tuy nhién ciing c6 nhfxng gi¢i han va diéu kién quy dinh cho ¥ tuong nay.
Khi cong ty cua ban da xac dinh ro rang nguyén nhan cua van d&, hoi y kién khach hang xem ong hay ba 4y mudn thay diéu gl
diénra tlep theo sé tao cho ho cam giac dat duoc quyen kiém soat. Cam gidc nim dugc quyén kiém soat c6 thé mang § nghia séng
con dé tran an nhirng khach hang cam théy t6 chire d6i xir voi ho khong ding din hay dang lam dung ho theo cach nao d6, hoic
bi chim dim trong cam gidc ho dang tré thanh nan nhan va bi ddi xur thiéu cong bang.

Khi rd rang khach hang da gay ra ric r6i, d&é nghiho lam gi @6 gitip giai quyét vin dé 12 hanh dong hop 1y va c6 thé ting kha
ning khién khach hang cam thay hai 1ong vdi giai phap dé ra. Bién phép giai quyét, trong ca hai tinh hudng trén, déu tro thanh
giai phap “cua chiing ta” - mot thir do chiing ta cting nhau tao nén va déng sé hiru, khong phai giai phap “cua anh” - mot the gi d6
anh tao ra va dang c6 ban cho t6i.

Diém then chét trong viée tao nén cam giac vé quan hé hop tac nam trong c4ch thirc ban moi goi khac hang tham gia vao
qua trinh giai quyét van dé. M6t cau hoi chat van kiéu: “Vay thi, quy khach muén t6i lam gi véi van dé d6?” 1a mét biéu hién
khong dtng cach, va c6 thé binhin nhin nhu ban dang ¢6 trit bo trach nhiém khéi phuc dich vu sang phia khach hang.

Hiy nhé vé nhirng b phim xua cii khi c4c bac si bao ngudi cha di ra ngoai “dun nudée” dé chuan bicho ca do dé tai nha?
Nhin chung, nhiém vu dun nude s6i chila cach dé gitr ngudi cha khong can thiép vao cong viée, trong khi vin cam thiy minh ban
ron va tham gia vao mot phan cua qua trinh dang dién ra. Cho du néu tit ca nhitng gi khach hang thye sy 1am dwoc, theo nghia 4n
duy, chila dun nuéc, thi ¢ gang d6 ciing c6 tac dung xoa diu tinh than cho ho.

Cb hin khoéng thé tin néi phdi khé khdan thé nao méi hoan tri lgi thir nay dupc.
C6 hin khong thé tin néi phdi khé khdan thé nao méi hoan tri lgi thir nay duwoc.

Khéch hang cia ngan hang da khong thanh céng trong viée chirng thyuc séc chuyén tién cia minh khi ¢6 iy giri n6 di, va da
kéo theo viéc phai thu hoi hang loat chi phiéu, cam thay dé chiu hon vé6i nd luc khoi phuc khi duge gop phan tham gia khéc phuc
van dé trén. Mot nhiém vy nhu: “Hiy cho t6i danh sach tat ca nhirng ngudi ma 6 da viét sée giri ho” hay “lam on goi cho nhirng
nguoi ma c6 da viét sée giri ho va nho ho chuyén lai chiing dé hoan tién” dem lai cho khaich hang cam giac kiém soat vé mat tAm
1y,

Tién @& 4: Cac khach hang phan img dir déi véi “nhimg thit bai thing thin” hon “nhimg sai 1im trung
thue”

Nha nghién ciru Kathleen Seiders thude Hoc vién Babson, Wellesley, Massachusettes, dd nhan thiy “Khi cac khach hang
tin rang ho bi ddi xtr khong cong bang, phan tng cua ho ¢6 xu hudng tire thoi, cam tinh va kéo dai.” N6i cach khac, néu khach
hang cam théy ho it duoc thay doi, dwgc cho thai gian chd phan xét qua ngan, hay khong dugc ton trong 6 chii y, phan img sé
cang duoc hAm néng va ton tai 1au dai.

Chi c6 mot huéng hanh dong duy nhét cho ban khi khach hang cam thay ho bi déi xir bat cong - té ra vo cung héi 16i va xin
duoc chudc 15i. Nhitng cam nhan cua khach hang thuc ra c6 thé chila két qua cua sy hiéu nham vé diéu gi d6 duoc néi dén. Mot
diéu khong thich hop. Khi khach hang cam thay bi ddi xu bat cong, ban sé phai d6i dién véi mot khach hang tiém an nhiéu nguy
co. Theo Tién si Seiders, khach hang ciing chinh 1a ung ct vién hang dau c6 thé dwa ra hanh dong tra dfia thua dich. Tién si
Seiders bo sung thém, giao tiép (giai thich nhirng diéu di sai huéng) va dén bu (chudc 16i) c6 thé stra chira mot cam nhan vé su bét
coéng. Banoi thém, diéu quan trong 12 phai dwa ra mot 1oi giai thich theo cach khong ¢ tinh dat tat ca trach nhiém vé sai lam do
1én vai cia bén thir ba hay mét “sy hiéu nham”. Mot cau noéi thing, gian di: “T6i rat liy 1am tiéc, diéu nay da xay ra va toi chic
chin s& th4o g nd ngay lap tic” ciing gan nhu mot vién dan phép thuat néu nhu né cé that trong viéc khoi phuc dich vu.

Tién @ 5: Khoi phuc hi¢u qui phai la
mot qua trinh dwoc lap ké hoach

CAc hang hang khong va khach san déu da duoc dat kin chd. Tau hoa va may bay phai hoan lai va hily chuyén vily do thoi
tiét, vi vay ho da 1én ké hoach tir truée cho nhitng van dé ndy. Néu nhitng diéu kién khong thé kiém soat duoc cé thé gay ra ric
rbi cho khach hang cua ban, thi 1ap ra mot ké hoach c6 vé that chily. Tuy nhién, ban budc phai tién hanh va 4p dung ké hoach
theo phong c4ch sin sang dap tng cao va nhay bén vaéi khach hang. Khach hang sé ghi nhé cach thire khoi phuc thiéu quan tam,
tién hanh mot cach may moéc rat 1au sau khi ho ho @3 quén di su ¢6 can dén giai phap do.

Viéc biét dau 1a quy trinh khoi phuc duoc lap ké hoach thich hop hét sirc quan trong. Ban can biét quy trinh khoi phuc ma té
chire d4 lap ké hoach trong ra sao - néu c6 mét quy trinh nhu thé. Néu ban dang tao ra ké hoach khoi phud ¥Re 1S ANRCAAY



chic chin ban nhan duoc kinh phi va sy dong thuan cia nhirng nguoi khac trong d6i, ké ca 6ng chii cua ban. Didu quan trong c6
tinh quyét dinh chinh 14 ho phai thuong xuyén thue hién 1ap ké hoach. Khach hang ghi nh¢ hai diéu tir ké hoach khéi phue duge
thiét 1p tot: chét luong cua giai phap dé ra va ky ning cua nhimg nguoi dua ra giai phap d6. Trong hai diéu trén, ky ning cua
ngudi déra g1a1 phép - s& duoc nhé dén nhiéu nhat. D6 1a nhitng ky ning ndo? Gan day, chung t6i @4 huéng dan 81 nhom tap
trung va yéu cau nhirng nguoi tham gia n6i cho chiing t6i ho ghl nh6 va thiy an tuong vé diém gi trong cac kinh nghiém khoi
phuc. Muoi hanh dong ctua nguoi dai dién dich vy dang nhé nhit ma ho trai nghiém qua dugc liét ké trong bang 28-2.

Bang 28-2

Nhimg diéu cacthanh vién cia nhém tip trung ghi nhé
va thiy 4n tuong

CSR dbi dién v 6i sy loling cua téi.

CSR d3 xin 15i.

CSRkhong to ra phong bi, ma téora hai hude va dinh dac.
CSR tiép tuc theo dudi sau khi nghe 16i phan nan.
CSRthéhién sy khéoléo trong viée giai quyét van da.

CSR, khi thich hop, chu dong thira nhan 15i cua té chuc, khéng
cb tinh d618i chonguoi khac.

CSRhanh d¢ng véi toan bo trach nhiém va phong thai dut
khoat vilei ich cua khach hang.

CSRthéhién nhimg ky ning ca nhan tuyét voi, dic biét 1a ky
ning ling nghe.

CSR théhién sy dong cam véi canh ngo hay su réi tri cua
khéach hang.

CSR tin tuéng vaokhach hang, danh gia cao cam nhén cua
khach hang.

S6 ngudi duge phong vin dwa ra binh luin va cam théy 4n

79,0
69,1
62,9
56,8
53,0

44,4

40,7

40,7

38,3

24,7

twong voi hanh dong nay (Ty 1€ %)

Ban khong thé bao dam minh sé khong bao gio méc sai 1am. Ban c6 thé bao dam minh sé& khic phuc chiing.

— JEFF BEZOS -NGUOI SANG LAP VA LA
GIAM POC PIEU HANH AMAZON.COM

https://thuviensach.vn
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KHOI PHUC LAI DICH VU TREN INTERNET

Tai sao tbi phdi cho doi lau hon khi mua hang trén Internet so véi cho doi doé dn ciia hding McDonald ma t6i goi?

— KHUYET DANH —

Khoéng c6 cudc tranh luan nao vé khoi phuc dich vu dugce coi 1a hoan chinh néu khong dé cap dén tro choi méi nhap cude:
mang Internet. Nhiéu khach hang da dén véi Mang toan cau dé ban nhirng mén hang cua minh ciing nhu phuc vy khach hang cua
ho. Cac s liéu hién nay cho thay sé luong nguoi thich mua sam truc tuyén ngay cang ting. Vién nghién ciru Forrester,
Cambridge, bang Massachusettes du bao tiéu diing trén Internet s& nhay vot 1én 7 nghin ty d6-la trén toan thé giéi vao nam
2004.

DICH VU

Tuy nhién, rat nhiéu nguoi ban 1¢ qua mang, ciing nhu c4c cong ty "nhap chuét va dong goi" - nhirng to chire vira cé cac cira
hang vira ban hang trén Internet - van chi tap trung vao viéc thu hut khach hang, cht khong phai vao viée phuc vu ho. C6 mot
trang web tuyét diéu la mot chuyen tao ra cong cu hd tro khach hang, tro gitip cac van dé truc tuyén, va c6 cac dac diém than
thién voi khach hang can thiét dé giir nhirng nguoi mua hang qua mang quay tré lai sau mét 1an thdm quan lai 12 van dé khac han.
biéu d6 cang ting thém mirc do quan trong trong viéc khoi phuc lai dich vu truc tuyén déng tin cay, va d6 la lic ban can thiép
va0. Cac chuyén gia nhét tri rang chuan myc d6i véi dich vy khach hang va giai quyét van dé cho trang web thuong cao hon so
v6i chuan myc ngoai mang, dich vu khach hang trong gip mat tryc tiép hay qua dién thoai. Tai sao lai nhu vay? Boi vi khach
hang nghi vé mang Internet va nhirng ¢4 may tinh van hanh né that nhanh chéng, dé dang va ho ciing trong doi dich vu nhan
dugc qua mang Internet ciing phai that nhanh chéng va dé dang nhu thé.

Nhirng nguoi mua hang qua mang khoi dau véi nhitng ky vong rat cao vé trai nghiém mua sam qua mang. Khach hang c6 thé
mua siam bat ¢t ldc nao trén mang Internet va trong doi vé dich vu 24 /24, mét diéu ho khong bao gio dam nghi dén chuyén yéu
cau céc cira hiéu. Khi ho ghé vao trang web va giri di nhirng btrc email yéu cau tro gitip hay dé biét thém thong tin, nhiéu nguoi
trong doi c6 mot cau tra 1oi trong vong mot dén hai gio ddng hé - khong can quan tAm dén nguoi dai dién dich vy & du tiép nhan -
tire 1a ban - ¢6 1& da nhan dwoc nhirng yéu cau tir 100 khach hang khéc ciing vao lic ho nhan duoc yéu ciu cua ban.

CAc cong ty trong nganh kinh doanh thvong mai dién tir can phai luén sin sang déi phé vdi giong diéu cing thing méi trong
16i than phién ciia khach hang, hay nhirng phan nan giri qua email. Theo mét b4o c4o trén USA Today, Lién doan Nhirng nguoi
tiéu ding qudc gia da nhan dugc téi mot nghin 16i phan nan qua mang mdi thang trong nim 1999, so vdi s6 lugng chi cé sau tram
phan nan méi thang nim 1998. Hoi dong Thuong mai Lién bang tiép nhan trung binh bén nghin tAm trim 16i than phién mai
thang trong nim 1999, ting nhiéu so véi con sb hai nghin 16i phan nan mdi thing trong nim 1998.

Nhimg quy tic uvu tién

Mic dii cac quy tic cho dich vu qua Internet van dang tiép tuc phét trién, nhung ciing c6 mét s hudng chi dan néi bat 1én.
Dudi day 1a mét so y tudéng don gian ma t6 chire cia ban nén xem xét. Hay can nhac nhirng diéu nay dé tim kiém thyec té trén
Internet cua cong ty ban.

- Khach hang cé thé dé dang lién lac qua dién thoai véi cong ty ban. Cd qua nhiéu trang web tiéu dung khong liét ké sé dién
thoai ndo. Trén trang chu cia cong ty ban, nén c6 mét s6 dién thoai mién phi goi dén (dau s6 dién thoai cho phép mién cudc goi
dén) dé khach hang trén mang dé dang tim thay - va phai c6 nguoi truc dién thoai dé gitip do ho. Hay thir quan sat. Néu ban
khong nhin thay hay khong d& dang tim thdy mét s6 dién thoai nhu thé, hiy dua né ra truéc sy cht ¥ cia nguoi ndo do. Néu
khach hang n6i véi ban rat khé tim théay sé dién thoai, ban ciing hily b4o c4o lai diéu nay.

- Tro gitip nhanh chéng. Ban nén nhanh chong tro gitp cic khach hang - cho du diéu d6 lién quan dén tinh trang sin c6 cua
san pham, hoa don, xac nhan don dit hang, theo d&i van chuyén, hay nhirng thong tin khac. Khong nén dé khach hang phai cho
doi hay kho khin trong viéc tim hiéu thong tin trén trang web cia ban. Néu khach hang c6 thé d& dang tim thiy tht ho can trén
trang web cuia ban, ho s& it goi dién dén cong ty dé hoi vé thong tin @6 hon. Hiy kham ph4 trang web cuia cong ty ban. Néu phai
can dén nhiéu hon bén lan nhip chuot dé tim thiy muc dich vy khach hang va giri mot tin nhin, hay thong bao lai chuyén d6. Néu
khach hang n6i véi ban ho ghét tt ca nhirng lan nhip chuot ho phai thuc hién - ban hiy bao c4o lai.

- M¢ét danh sach cac cau hoi thuong gap (FAQs - Frequently Asked Questions). FAQs lam giam bét aptfose Jénudiemsgdayn



dién thoai hay bo phan hd tro tryc tuyén bang cach cung cip cho khach hang kha ning tiép can d& dang vao bét ky lc ndo véi tat
ca nhirng cAu hoi chung nhat vé cong ty ctia ban. Mot s6 chuyén gia khuyén nén tao ra hai 16p cau hoi thuong gip - mot phan
danh cho khach hang twong lai va khach hang méi, bao gom nhirng ciu héi co ban, va mot phan khac danh cho khach hang
thuong xuyén, nhirng nguoi da quen thudc véi cac san pham hay dich vu ciia ban. Hiy xem lai toan bo phan Nhirng cau hoi
thuong gip cua cong ty ban. Néu cac cau hoi ban dugc hoi nhiéu nhit khong nam trong cac FAQs d6, hiy bao céo lai. Néu khach
hang noi cho ban biét nhitng cau tra 16i trong myc Nhirng ciu hoi thuong gip khong rd rang, ban ciing can bao céo lai chuyén do.

- Nhitng chuan muc cho viéc tra loi email. Nén c6 nhitng chuan muc cu thé, duge quy dinh vé thoi gian dé tra 1oi nhitng cau
hoi chat van qua email va c¢6 huéng dan ro rang cho cach traloi cac cau hoi va chira van dé theo phuong thiee nhay cam véi
khach hang.

Trang web 1a mot phuong tién giao tiép truc tiép, va viée tri hoan lau dai thoi gian tra 1oi 6 thé 1am giam sy trung thanh cua
khach hang. Khi cam thay khong vira Iong véi cac cau tra 1oi hay cac van dé rac réi duoc giai quyét qua cham, khach hang duong
nhu khéng muén thir thém mot 1an nira.

Lands' End nhan dugc bén trim email yéu cau mdi ngdy, va nhan vién c6 mét tiéu chuin quy dinh tra 16i thu trong vong ba
gio. Tai Dell Computer, cic nhan vién ho tro ki thuat tra 161 hau hét cac email ciia khach hang trong vong bon gio. Nhirng tiéu
chuén cua c6ng ty ban nhu thé nao?

Véi tinh than nham giit cho c4c khach hang trén mang duoc thong bao va cap nhat vé cong viée ban dang thuc hién viloi ich
cua ho, nén c6 mot vai dang "ty dong nhan biét,” mot chuong trinh may tinh c6 thé traloi cac email yéu cau do khach hang giri
dén, vdi ¥ ban da nhan duoc cAu hoi cia khach hang va sau d6 gui lai mot cau tra 1oi trong d6 wdc luong sé mat bao 1au dé tra 1oi
cau hoi. Hay thic mic néu cong ty cua ban chua c6 mot chwong trinh nhu vay.

- Cac kénh trd lai san pham phdi dong bé va hé tre lin nhau. Khach hang sé khong vui mirng khi dat mua mot san pham tir
trang web va sau d6 khong thé tralai né tai ctra hang cia cong ty. Liéu c4c chinh sich nhén lai hang trén Internet cta cong ty
ban c¢6 déng bo véi nhau dé cic san pham c6 thé dé dang duoc khich hang mang tra lai? Néu chiing khong dong b véi nhau, ban
can biét 1y do va hai hé thong khac nhau 12 nhirng hé théng ndo. C4c khach hang sé hoi ban diéu d6.

Thir b6 mic cac khach hang trén mang cua ban va ho s& dap tra lai thién y d6.

— WWW.LIVEPERSON.COM
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TRAN AN CON NGUOI

D6 ¢n cua 6ng day va téi hy vong 6ng sé chét nghen vind!
Nguoi phuc vu do an nhanh néi véi mgt khach hang phan nan vi phai cho doi muroi phiit méi dwroc phuc vu.

—PO LA SU THAT.
CHUNG TOI KHONG BIA RA CHUYEN NAY —

Phan kho khin nhét trong viée d6i nhan xir thé, nhu ban da biét, chinh 1a cach thte déi xtr v6i con nguoi. Khi mét san pham
phét sinh cac van dé rac roi, khach hang c6 mot do vat lam muc ti€éu dé ho nguyén rua, dam da, la hét, va huéng nhirng cam xtc
cua minh vao d6. Tuy nhién, khi mét dich vy truc tric, phan img cam x1dc cua ho s& tip trung vao ban.

Ban rét dé bil6i kéo vao hanh dong d4p tra lai nhirng cam xtc bung nd do khach hang dang buc boi khoi mao. Pay khiéu
khich, nhung khéng méiy khon ngoan, va tit nhién khong hitu ich. Sy gian dir va tire t6i, ché nhao va mia mai, thit vong va néong
voi, hay phét 10 tt ca nhirng yéu t6 cam xte, khién cam xtc cua nguoi phue vu va nguoi duge phuc vu déu bi tén thuong. Va co
thé hiéu, khong ai nghi dén viéc lap lai chuyén d6. Nhitng nguoi chuyén cung cap dich vy khach hang hoan hao nhan thire ré yéu
t6 cam xtc trong mot dich vy gap truc tric va ho tim cach xoay x& dé khoi phuc mét cach binh tinh va chuyén nghiép. Pé lam
dugce didu d6, chikhic phuc van dé ric réila chwa du. Ban ciing can trdn an con ngudi nira.

Ky hiéu mau sic cho cau tri 1oi ciia ban

Twong tu nhu cac van d& s& c6 nhirng giai phap khac nhau, tran an mét con ngudi ciing c6 nhiéu dang thire tuy thuge vao
"mau sic" trang thai cam xtc cua khach hang. La mot nguoi cung cap dich vy, chic han ban da gap phai tat ca cac trang thai do,
tir nhirng con gian dir lanh ling cho t6i nhirng con tire gian dén sui bot mép. Mot sé nguoi 6 vé rat biét diéu néu moi viée di chéch
huéng, mot sé khac khién ban cam thay cuc ky kinh khang khi phai d6ng mét vai trong mé dich vy hdn loan, va nhirng nguoi
khac c6 thé khién cho ban cam thiy mot cam giac so hai rat that trong tAm tri minh.

Chting t6i nhan thay that hiru ich khi phan nhém khach hang theo phan tng ciia ho thanh ba sic dé cam xtic: sic Xanh Chan
chuong, sic Cam Xau tinh, va sac P6 Gian di.

- Nhitng khach hang mau Xanh Chan chuong. Nhitng khach hang nay khong trao cho ban day dii manh méi cam xtc dé
doan ra ho kho chiu dén muc nao. Pbi véi mot sé nguoi, dich vy bitruc tric don gian chila mét su kién khong gy cam gic - ho
c6 thé thuan theo hoan canh va khong dé diéu d6 1am phién minh. Nhung hay ¥ thirc ring nhitng khich hang c6 vé trung lap nay
c6 thé sé chuyén 1én cap do cam xtc dir doi hon nhiéu néu ban khong nghiém ttic coi trong ho.

- Nhitng khach hang mau Cam Xdu tinh. Nhirng khach hang nay biéu 16 sy cham choc 6n hoa béi trai nghiém cua ho to ra
khong tuong thich véi nhimg ky vong cua ho. Tuy nhién, néu ban xem nhe ho hay khong thira nhén su béi réi cua ho, ban ¢6 thé
khién ho nhanh chéng dat t6i cap do gian dit twong duong tinh trang canh bao chay cip do bén - cip cuc ky nguy hiém. Hay cu xi
than trong.

- Nhitng khach hang mau D6 Gign dir. Nhirng khach hang ndy c¢6 cam xtic chu dao 12 néi gian va that vong; ho cam thay
minh tré thanh nan nhan va bi ton thuong boi dich vu khong nhu y. Thong thuong ban sé khong gap bat cir rac réi ndo dé nhan
biét mirec d6 quan tam cua ho.

Dé hiéu duoc nhirng khéc biét giira ba nhom nay, hay cung xem xét céc hau qua khéc nhau véi cang mét tinh huéng ban dau
¢6 ban chat giong nhau, moét chuyén bay bi muon, ¢6 thé xac dinh sac thai cam xtc cia mot khach hang nhu thé nao.

Hay cung vao mang va tim xem liéu ¢é ai d6 cé6 thim quyén trong tip doan quan tam dén vin dé ciia
quy khach.

Hay cung vao mgng va tim xem li¢u c6 ai dé c6 tham quyén trong tip doan quan tam dén van dé cia
quy khach.

Mau Xanh Chan chuwing. Chuyén bay cua Bob dén dich cham hon du kién mét tiéng dong ho, nhung dng 4y c6 9o pht
tam nghi gitra chuyén va van c6 thé thyc hién chuyén bay chuyén tiép tiép theo, nhu vay ké hoach ciia Bob khong bi anh huong.

Mau Cam Xiu tinh. Chuyén bay cua Olivia bi tré mot tiéng dong hd khién cho c6 ay 15 mot chuyén bay chuyén tiép va
bude phai dat lai vé cho mot chuyén bay muén hon. https://thuviensach.vn



Mau Pé Gign dit. Chuyén bay cua Ray bi tré mot tiéng ddng hd khién cho ong ay bily chuyén bay chuyén tiép cudi cling
trong ngdy, két qua 6ng phai ¢ lai qua dm ngoai ké hoach va can goi dién thoai dé thay dbi lich trinh cho nhirng cudc hen
trong ngay.

Viée nhan biét duoc sic thai cam xtic cia khich hang sé& gitip ban lya chon dwgc nhirng ky thuat tran an con nguoi thich hop
nhat. Sau day 1a mot vai chidan thuén tién. Néu khach hang cua ban la:

Mau Xanh Chan chuong

- T6 rangac nhién.

- Stt dung nhitng k¥ nang tng x thong thuong.

- Tap trung vao khéach hang.

Mau Cam Xiu tinh

- Thé hién sy khan truong.

- Tranh thi tim kiém su ung ho cua khach hang trong viéc dwa ra nhirng giai phap.

- Tao ra gia trigia tang.

Mau Pé Gign di

- Thé hién sy dong cam.

- Cho phép khach hang xa con gian.

- Tao ra sy binh tinh.

- Chu dong ling nghe.

- Pua ra ké hoach tiép theo.

Giai phap thuc su cho van dé khong thé xuét hién cho dén khi c4c van dé duoc 1am sang t6. Nhirng khach hang mau Xanh
Chén chuong thuong binh tinh trong khi "tha thach" cau tra loi cua ban. Hay t6 ra ngac nhién va thé hién rang day khong phai
"cong viéc thuong 18" - va ban s& vuot qua thir thach. Néu that bai trong viée sir dung hop 1y cac k§ nang g xr véi con nguoi,
ban s& thay khach hang hang diém tinh d6 vot 1én trang thai mau D6 Gian dit. Nhitng chién thuét doi véi khach hang mau Cam
Xau tinh dugc thiét ké dé dem lai cho khach hang cam giac vé quyén kiém soat va tam quan trong. Su xau tinh thuong la sy thay
thé cho ndi so hii hay khé chiu.

Loi khuyén cia ting bang

Tran an con nguoi 1a mot yéu té quan trong trong nd lyc phuc hdi duge 1én ké hoach tét, boi vi nhiéu khi phan émg vé cam
xuc cia mot khach hang chico lién quan hoi hot véi van d@é thue sy cua dich vu. Khi gap phai mot khach hang dang roi tri, ban
khong thé n6i duoc gi tir nhirng biéu hién cam xtc ban dau cho du rac réi cua ho xuat phat tir mét chuyén bay tré gio, mot bo tan
nhiét bi hong, mot to séc bitir chéi thanh toan, hay tham chi, ban hay xem xét vi du minh hoa nay:

Mot ngudi ban ctia chiing t6i da c6 vai ndm 1am viée phia sau quay hang trong mot tiém ban kem. Vao mét ngdy ban ron,
mot thuong gia buée vao va yéu cau mot ly kem chuoi. Co ay ché bién nd, trao n6é cho nguoi dan 6ng, va di vé phia khach hang
tiép theo. Mot lat sau, 6ng khach quay trélai: "Mén kem chuéi nay khéng c6 qua chuoi nao hét!", 6ng ta la toang 1én. "Cai do
ngoc nao da lam ra mén kem chudi ma khong c6 chuoi the nay!"

Choang vang trude con gian bot phat do, nguoi ban cua chiing t6i hau nhu ching thé 1am duoc gi hon ngoai viéc nhin thing
vao nguoi dan ong - va vao ly kem khong ¢6 chuéi. Khi 6ng ta ngirng 16i dé lay hoi, ¢ 4y da theé hién su ¢o gang can thiet: "Thoi
nao, t6i vo cung lay lam tiéc vé chuyén d6. Khong c6 chudi qua la mot sy xtic pham kha nghiém trong doi vsi mon kem chuoi.
T 61 nghi chinh t6i cling sé cam thay boi roi. Lam on dé t6i lam cho 6ng mét ly kem méi - va hoan lai tién cho 6ng."

Vao lac @6, khach hang hang dan ¥ thire duoc 6ng dy dang 1on tiéng quat thdo vé mot cdc kem, dudi nhitng c4i nhin cham
cham cua cac khach hang khac va doi dién v6i vé mat khong gi c6 thé de doa hon ngoai su quan tam chéan thanh trén khuén mat
nguoi phu nir tré. Ong ay bat dau cuoi pha 1én con ¢6 ay mim cuoi nhe nhang. Cac khach hang khac bat dau khic khich réi cuoi

ph4 1én. Két qua cudi cting 13, trong khi c6 dy ché bién mét ly kem chudi méi, 6ng khach da xin 13i ¢6 4y. %Mﬁg\ﬂéﬂggﬁmﬁ
noira, c6 18 6ng iy van tiép tuc 1a mot khach hang thuong xuyén cua cira hang kem do.



Khi mot k§ thuat vién cua dich vu dén hién truong, anh ta can sira chira hai thi: Anh cin sira chira thiét biva tran an khach
hang. Va chan chinh khach hang la viéc quan trong hon.

’ ‘ — BILL BLEUEL
CHUYEN GIA TU VAN VE THOA MAN KHACH HANG

https://thuviensach.vn
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KHAC PHUC VAN BE MOT CACH THOA DANG

Néu ban gap rac roi, né lam giam kha ndng khach hang sé mua hang cia ban trong lan téi.

— JOSEPH M. JURAN
NHA SANG LAP QUALITY MOVEMENT —

Ban c6 bao gio nhan thiy mot s6 nguoi bam sinh da rat gioi trong viéc giai quyét van dé? Bat ké @6 1a tinh hudng nao, bat ké
van dé tranh chap 1a gi, ho luén c6 kha niang nhan ra huéng hanh dong d@é hoan thanh c6ng viéc. Ban ciing c6 thé 1a mot trong sbé
nhirng nguoi do.

Néu khong dang nhu vay, ban s& nghi, "Minh sé khong bao gio ¢6 thé 1am viée hiéu qua duoc nhu ho - minh khong c6 tai
ning d6." That sai lam. Giai quyét van dé rac réi la mot ky ning, khong phai mot tai ning thién bam. Dé rén luyén va trau doi ky
ning giai quyét van dé cho ban, chiing t6i xin dua ra 16i khuyén 4p dung khung co ban gom ba bude sau: Ling nghe - Thim do -
DPua ra giai phap.

Buéc 1: Ling nghe dé tim ra vin dé

Tam quan trong cua viée lang nghe khong hé dugce phong dai. Trong tinh hudng phai thao g& van dé, ban dang lang nghe vi
haily do sau day:

1. Cho phép khach hang ctia ban c¢6 co hoi trat bo hét ndi thit vong hay tire t6i cua ho - mét phin trong quy trinh "1am cho
con nguoi binh tinh lai."

2. Tim ra van dé thuc sy (vn dé nay c6 thé rat hién nhién, song d6i khi khong rd rang).
Vi dy, hay "ling nghe" 16i than phién cua khach hang nay:

" T6i qua, t6i @@ mua mot chiée xe dap Kid-Pro ¢ cira hang ciia anh. Nguyén hop cia nd chic phai ning dén 80 pounds va
cudi cting thi t6i cling nhét duge noé vao trong xe hoi cia minh ma ching cé sy gitp dd nio cua cac anh. Khi vé nha, t6i phai mét
dén mot tiéng dong hd dé16i n6 ra khoi 6 t6, dura vao nha, roi mo hop ra. Téi xin noi that! Pay 1a mét chiée xe dap cho tré em va
anh can phai khoe nhu Arnold Schwarzenegger dé ma dugce chiée hop ra! Va sau tit ca nhirng viée d6, cac phan huéng din lai
bién dau mat! T 6i biét lam thé nao & lip rap cac bo phan véi nhau néu khong c6 huéng din co chir!?!"

LOI KHUY EN:Khéch hang cua ban dang thyc hanh bai phat biéu nho nhé tir ddu d&én cudi cua c6 4y tai cira hang hay vin
phong cua ban - dirng tudce doat cua cb dy quyén dugc gidi bay nd, va theo cach thirc day kich tinh ma c6 iy thich. Tham chi néu
ban chéc chin minh d4 hiéu ra van dé - thi ciing dirng ngit 16i khach hang. Ban c6 thé c6 1y, nhung ban ciing c6 thé vo ly. Hay
lang nghe cho dén khi khach hang cua ban giai thich xong. Nhovay, co dy s& cam thay dé chju hon vi 2 trit bo toan bo cau
chuyén ra khoi 10ng nguc, va ban c6 thé kham pha ra cdc mau nho trong tro choi xép hinh ma ban tham chi khéng hé biét chiing
da bi thiéu mét.

Nhirng khach hang dang réi tri thuong c6 xu huéng dua nhiéu noi dung vao trong bai dién thuyét cua ho. Ddi véi khach
hang nay, diéu quan trong 14 c6 iy da gap kho khin khi roi khoi cira hang, 1y chiéc hop khoi xe hoi, mang vao nha, rdi mé chiée
hop ra va nhan thiy thiéu mat nhirng to huéng dan.

Buéc 2: Thiam do dé tim hiéu va xac nhin
Céc khach hang, nhét 1a nhung khach hang dang réi tri, khong phai lac nao ciing giai thich moi viéc that ro rang hay hoan

chinh. Hay dat nhu:ng cau hoi vé bat cir diéu gi ban chua hiéu hay can phai lam rd. Khi ban cam thay minh da nhan dién duoc van
dé, hay néi lai diéu d6 véi khach hang.

"T6irat quan tAm dén trai nghiém khi mua hang cua quy khach, va toi s& chia s¢ diéu d6 véi nguoi quan 1y ciia minh. Theo
toi hiéu thi thir quy khach can ngay bay gio1a cac huéng dan. T6i cling tirng gip phai van dé @6 khi phai ty minh tap hop moi thu,

mbi phan 6 mot noi, ma khong hé c6 céc chidin trude mit, va toi biét diéu d6 vo vong nhu thé nao."

LOI KHUY EN:Hay sir dung budc nay dé thé hién ré ban ddng ¥ rang néu khach hang bao d6 1a van dAEREHHRW(IGASASR Vin



d&. Khong diéu gi khién khach hang buc tirc hon khi nghe thiy mét dai dién cung cép dich vu dap tra nhitng quan ngai cua ho véi
mot thai d6 tho o "Thé thisao?"

Buéc 3: Tim ra va thuc thi cac giai phap

Néu da tirng gap phai van dé @6 trude day, ban c6 thé da biét dau 1a giai phap hiru hiéu nhét. Trong truong hop d6, hay s
dung cach tiép can "cam thay, da cam thay, da tim ra" dé trinh bay diéu nay:

"T6i c6 thé hiéu quy khach cam thidy__ . Nhiing nguoi khac, ké ca ban than t6i, ciing tirng cam thay nhu vay. Ching t6i da
tim ra cach giai quyét van dé rac réi nay."

Khi giai ph4p t6t nhat khong r6 rang, hiy dwa ra mot s6 lua chon va hoi xem khach hang thich thi véi dé nghi nao hon.

"May thay, diéu ndy khong thuong xuyén xay ra. Trong s it truong hop khi diéu d6 xay ra, t6i da tim duoc hai giai phap c6
thé hiru ich. Mt 12 kiém tra trong kho chtra hang xem li¢u chiing t6i c6 con thiing cac tong nao khac c6 phan huéng ddn bén
trong khong. Hai 13, néu quy khach dang v6i, t6i c6 thé sao lai mot ban huéng dan tir ban sao chinh chiing t6i c6. Quy khach thay
c&i nao phit hop véi minh nhét a?"

Viéc 16i kéo khach hang dwa ra cac giai phap khong chibat dau x4y dung lai mbi quan hé, ma con dem lai cho ho cam gic
c6ng vic ciia ban thuc sy chii trong dén viée thoa man cic nhu cau cua ho. Ban s& thiy hau hét khich hang mang theo ¥ thue cu
xir cdng bang va ho thuong sé ky vong it hon nhiéu so véi nhirng gi ban nghi. Trong nghién ctru vé c4c dich vu stra chira dién
thoai, chiing t6i @2 nhan ra mot diéu, cic khach hang gip phai nhirng ric r01 vao ngay nghi cudi tuan khong trong doivao dichvu
ngay lap tuc. Ho ciling doan dugce cac ky thuat vién sira chira dién thoai muén tan huong nhirng ngay nghi cudi tudn véi gia dinh
ho, giéng nhu c4ac khach hang mudn vay.

C6 nguoi hién dang goi dén dwong day tw vin dich vu cia chuing ta, biét lam thé quai nao bay gio?
Cé nguoi hién dang goi dén dwong day tw vin dich vu ciia chuing ta, biét lam thé qudi nao bay gio?

LOI KHUY EN: Néu giai phap ban goi ¥ bi khach hang tir chéi hay gip phai sy d6n nhan thiéu nhiét tinh, ¢6 18 ban van chua
giai quyét van dé thyuce sy. Hay tiép tuc tham do bang c4ch hoi khach hang cua ban con muén diéu gi khac nira.

MOT BUOC PHU THEM

bo6i khi, glal quyet van dé thuc té xay ra van chua du. Hay nhé ring muc dich cua viée khic phuc tuyét voi khong chinham
chinh sira c4c réc réi, ma con, va c6 1& quan trong hon, nhim gitr chan khach hang. Xay dung lai mot quan hé bi tén that, dac biét
khi khach hang cam théy ho tré thanh nan nhan cua dich vu bat thanh, c6 thé doi hoi thém mét buée nira, ching t6i goi d6 1a
"biéu tuong chudc 18i." Ttre 1a ban c6 hanh dong thich hop dé thé hién "T 6i muédn thu xép diéu d6 cho quy khach." Viéc chudc 15i
12 cAch mang lai cam xtic dugc ning cao gia tri va noi véi khach hang rang giao dich cua ho that quan trong ddi véi ban:

"T6i rat vui mirng boi quy khach da cho ching t6i co héi dé chinh stra dting dan moi viée. Trude khi quy khach ra vé, cho
phép t6i ghi lai s6 dién thoai cta cira hang ching t6i 1én t& huéng dan. Béi vi quy khach da phai mat cong dén day thém lan nira,
t6i rat muon ting cho quy khach mot trong nhirng bién diang ky xe dap nay. Con trai caa quy khach tén la gi a?"

bung tranh cai, hay lam cho ding.

— CHINH SACH UNG XU VOI Y KIEN
PHAN NAN CUA HARDEE

https://thuviensach.vn
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NHUNG KHACH HANG ”"DPEN TU BIA NGUC” CONG LA KHACH
HANG

Khoéng c6 nhirng khdach hang "xau"; chi cé mét sé6 khach hang khé lam cho ho hai long hon so véi nhirng nguot khac ma
thoi.

— MOT NGUOI CHUA TUNG PHUC VU KHACH HANG NAO
TRONG POI —

C6 mot thé gisi cua sy khac biét giira viée ban giit duoc sy binh tinh cta minh trong khi 1am viée v6i mot khach hang dang
ro6i tri va gidn dit, nguoi dang trai qua mot ngay té hai trong thé gisi tiéu dung, so véi cam gidc suc s6i manh liét trong da day cua
ban khi d6i mat véi mot khach hangdeén tir dia nguc hét-ra-lira, khong-chuat-thuong-hai, khong-quan-tdm-dén-nguoi-khéac.

Nhirng khach hang tirng trai qua dia nguc tiéu dung can dén sy giap dg, hd tro va thong cam cua ban. Nhitng nguoi dén voi
ban truc tiép tur dia nguc can dén su quan tdm va d6i xut dac biét ma ban thé hién khi d6i dién voi mot trai lyu dan that hay mot
con ran dudi chuéng dang tuc gian.

Ban dirng bao gio néi thiang vao mit nhom thir hai nhitng diéu ban dang nghi, "Oi khong! Lai thém mot khach hang dén tir
dia nguc nira," nhung ciing khong c6 gi sai trai khi ty nhii véi ban thAn minh mot diéu, phai lam viéc v6i ho dem lai cam giac kinh
khing giéng nhu vay.

Nhirng khach hang dén tir dia nguc choi mét tro choi don gian. Muyc dich cia ho nhiam 1am cho ban bi kich dong - dé khiéu
khich ban phan c6ng. Ho chiri b6i théa ma; ban phan ung lai; vay 13 ho thing. Néu mat kiém so4t, ban s& mét tat ca moi th.
Thong thuong, hanh dong thoéi thic dau tién cua ban hoic 12 bo chay va trén di hodc ddm thang vao mat ho, Hay thuc hién ca hai
hanh dong trén. Nhung thyc té ban khong thé thyc hién duoc diéu d6. Vay ban phai lam thé nao?

1. Phat trién mgt sé vién canh. Nhitng khach hang dén tir dia nguc thyc sy twong d6i hiém gip. Hau hét cac khach hang cua
ban chi muén 1am viéc v6i ban mot cach vui vé va tich cuc. Va tham chi nhitng khach hang thuc sy kho tinh ciing van 1a khach
hang.

2. Hay ghi nhé ban la mét nguoi chuyén nghiép. Ban biét rd cong viée cling nhu cong ty cua minh. Ban hiéu cac san pham
cua minh va chiing van hanh nhu thé nao. Va ban cling biét cach d6i nhan xu the, tham chi ngay ca khi lic @6 1a cudi ngay, cuoi
tuéan, hay vao thoi gian cudi thang Tam va chiéc may diéu hoa khong khi lai dang hong.

3. Hay la mét béc thay trong nghé thudt giir binh tinh. Hay dé cho su bdi réi va tire gian do xudng dau ban troi di khong
vuong van. Nhitng khach hang gidn dit hau nhu khong bao git dién cudng tire t6i vé tu cach cua ban. Ho dién tiét vi ho khong
thich thu véi tinh huéng gap phai.

Tiép cin véi nhimg khach hang dang ghét

Nghién ciru ciia ching t6i véi cac khach hang - va nhitng cAu chuyén cua ban khi déi phé véi cac khach hang khé tinh nhét -
dua ra @é xuat gom bon budce, néu duge ap dung ding dan, c6 thé lam diu con gian dit caa khach hang hung bao nhat - trong hau
hét cac truong hop.

1. Khéng nhin thdy diéu xdu, khong nghe thay diéu xdu. Néu ban bat dau nghi cac khach hang 1a @6 khén ngo ngan hay ngu
ngdc, trude khi nhan biét didu d6, ban sé bit dau déi xir véi ho tdi té khong kém nhirng gi ho dbi xir véi ban. Té hon, ban sé bit dau
d6i xtr v6i nhitng nguoi vo t6i nhu thé ho 1a ké t6i 16i.

Ong John Q. McNasty thuéc Cong ty Thiét bi ABC 1a ga khén vi dai nhit ban tirng phai d6i pho. Mot ngay kia, ban quyét
dinh dung lira dé tranh d4u véi lira, to ra vo 18 va xtic pham khong kém 6ng ta. Ban trao cho 6ng ta mot lidu thude cho chinh don
thudc cua dng ta - va cam thiy hét sie ha da. John Q., tit nhién, quay lai cong ty ABC va noi véi moi nguoi ban 1a mot ké chuéng
tai gai mit dang ghé tom va tat ca nhirng gi 6ng ta da lam chila yéu ciu mot dich vu nho. Khéng lau sau, ban nhan thiy nhiing
nguoi khac thude cong ty ABC c6 xu huéng cu xir khong ding dan khi ban giao dich véi ho. Va ban budc phai to ra cho nhirng ga
ngbc d6 thay ban ciing c6 thé nghiét nga chiang thua kém gi ho. Va tiép theo... Ban han da nim duoc van dé, phai khong?
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Nhirng kh4ch hang dén tir dia nguc tan dung nhirng phan tng ciia ban. Ho duing cAu tra 10i cua ban dé bién minh cho cach tng
xtr cua ho. Hiy phét 1o nhirng tir ngit va hanh dong thé tuc, khiém nha nhu mudn giri di thong diép cua ho: "Pap di, pha di va tha
ho chtri raa véi tat ca nhirng gi anh muén. T6i day khong dé bibat nat dau."” Thong diép d6 duoc biéu 16 thay vi nodi ra, trao cho
ban co hoi thuan loi.

Um, c6 mét khach hang dén tir dia nguc ¢ dang kia!
Um, c6 mét khach hang dén tir dia nguc ¢ dang kia!

LOI KHUY EN:Dirng ¢ thir 4p dung Mudi didu Gidi luat cua cong ty ban 1én nhitng khach hang dén tir dia nguc. Vién din cac
quy tic hay chinh sach dé bién ho cho hanh dong ctia ban don gian chitrao cho nhirng kiéu nguoi nay thi gi @6 cu thé dé ho chi
trich trang tron.

2. Té ra cdng thang. Mot s6 khach hang choc ngoay vao nhitng diém néng nhay cam cia c4 nhan ban thong qua viée sir
dung ngdn ngit ban thiu hay giong diéu chiéu cé. Nhirng nguoi khac duong nhu huéng thing con gian dit caa ho vao ban nhu thé
chimo6t minh ban phai chiu trach nhiém cho moi tai hoa trong cudc doi ho. Trén thuc té, nhirng khach hang gian dit sin sang ném
ra nhirng con néng gian 16i dinh @4 chét chira qu4 nhiéu trong cam xtc cta ho dén mirc ho quén mat ban cfing 1a mot nguoi dang
sdng va ciing cb cam gidc. "T6 ra cing thang" 1a mot cach nhe nhang nhic nho ho. Hay noéi: "C6 phai toi da 1am diéu gi c6 16i véi
quy khach khong? T6i rat mudn giap d& quy khach. Lam on cho t6i mét co héi." Piéu nay c6 thé gitp dua khach hang tro lai tap
trung vao ndi dung chinh, khich 1 ho thé 16 vé van dé ric réi chir khong phai vé con nguoi. Cau ndéi khudn sio: "Lam on cho t6i
mot co hoi" 1a mot cau noi thuye sy mau nhiém. Chiing t6i @3 hoc hoi diéu nay tir FedEx, tai d6 cAc nhan vién tir 1du da nhan ra
hiém khi c6 khach hang ndo, cho du nguoi @6 thiy mién cudng, lai khong cho ban mét co hoi. Va do 1a tat ca nhitng gi can thiét dé
bién mot khach hang khong hai long tir chd gian dir tré nén d4ang yéu nhu mét thién than.

LOI KHUY EN:Lo ling cau tra 16i cia khach hang cé thé 1a: "Pang thé, thuc té anh da pha hoai cudc doi t6i"? Didu nay hiém
khi x4y ra, nhung néu dé la cau tra loi, diéu quan trong can biét 1a tai sao lai nhu vay dé ban c6 thé sira chira van de hay su hiéu
nham d6 - hoic dé don gian chon lya chuyén sang chién thuit tiép theo.

3. Ban giao viéc thay doi. C6 nhiing lac ban khong bit bude phai tiép tuc cudce hoi thoai véi khach hang. Néu ca nhan ban bi
choc gian, chdn déng manh hozc mét tinh than truéc nhirng ngdn tir ban thiu, ban c6 quyén dwgce thu xép diéu d6. Néu mot khach
hang khéng cho phép ban gitip @& minh, ban bat budc phai lién h¢ khach hang véi mét nguoi ndo d6 ma ho sé lam viée ciing. Ban
giao lai khach hang, di cho mot dong nghiép hay mot gidm sat vién cap trén, khong phai mot chién thuat nham chén tranh trach
nhiém. D6 1a mot phuong phap khéo 1éo di c6 tinh ton tir trude dé vuot qua thai do tiéu cuc, rat kho thuong luong cua khach
hang.

Khi ban sir dung phuong phap nay, ban sé nhan thiy mét hién tuong ky la, nhung ciing rat hop 1y. Hay xem xét diéu gi xay ra
khi Carol D. McNasty goi dién chat van vé mot van dé lién quan dén hoa don. Ban da cb gang "to ra cing thang," nhung chi nhan
duoc "P6 ngu ngde! Nhirng ké giong nhu anh chinh 12 nguyén nhan khién cho moi x4 hoi vi dai phai sup d6! T6i muén néi chuyén
vai ai d6 thue sy c6 dau 6c¢!" Sau d6, ban hit mot hoi that sdu va dé nghiba 4y cho may. Ban goi cho nguoi gidm sat cip trén cua
minh va giai thich tinh hinh truée khi két ndi cudc goi cua c6 McNasty. Ban nhanh chéng rit lui, diy van dé vao cin phong nho
cua giam st vién va theo doi phan ing cua c6 4y khi ba McNasty tha 16ng. Ban nhin thiy c4p trén cua minh mim cudi va gat dau
chao khi 6 ay thi thim dam bao bang nhirng 16i khach s4o0. Cho d3, diéu nay con té hon! Giam sat vién cua ban dang cuoi phé 1én
trude diéu gi @6 duoc ba McNasty néi dén! Sau khi ctip mdy, giam sat vién quay vé phia ban va n6i: "Ba McNasty d6 vui tinh
that! Pang 12 mot phu nir tir té. Cau da néi gi khién cho ba dy khé chiu thé ha?"

Ba McNasty va gidm s4t vién ciia ban c6 phai mét cip song sinh bi mét c6 kha niing than giao cidch cam khong vay? Khong
hé. McNasty chi dang c6 mét con tire gian 16i dinh cia ngudi truéng thanh ma thoi. Khi dé nghi chd may, ban ciing dua ba iy
sang thoi gian tam nghi & nguoi truong thanh. Twong ty nhirng lac ban ¢ thé sir dung "thoi gian tam nghi” véi mot dwa tre,
McNasty chuyén tir thoi gian tam nghi cia ba 4y sang mot hoat dong khéc - vai truong hop cia ba 4y, chuyén sang néi chuyén véi
nhan vién gidm sat. Ba 4y c6 thé thoat khoi con gian dit ciing v6i 16i néi chyén kinh khung cia minh trude d6 véi ban va thyc hién
mot khoi dau vui vé trong cude hoi thoai méi nay.

4. Xay dung niéem tin trén co sé cdc giao kéo. Viy néu McNasty van khong diu xudng thi sao? Hodc té hon, néu mot khach
hang de doa ban hay bét dau c6 hanh vi tho bao? Liic niy can vach ra ranh gisi - nhung khong phai mot ranh gisi dé chén ép
bude khach hang cia ban phai nhay xudng dong nude lanh 180 ciia con séng. Ban chi mudn dwa khach hang bing qua mét cay cau
va dé 6ng hay ba iy &1ai bo song phia xa kia.

Ban 14 tro 1y cho chi tiém Chez Hot Stuff Café, nha hang méi nhanh nhay nhat trong thi tran. Nha hang da duoc dit hét chd
vao budi t6i khi McNasty dén dung bira cing v6i ba ngudi ban ma khong hé dat trudge. Ong McNasty nam liy canh tay ban, kéo
ban sang mot bén, va ndi rang ban phai xép chd cho nhém cia 6ng iy ngay lap tire néu ban biét diéu gi tét cho minh. Trong suét
thoi gian dng ta n6i chuyén, 6ng iy ludén mim cuoi - va xiét chit phia trén canh tay ban véi dung ¥ de doa rd rang. Hay qua quyét
nhin thing vao mit dng 4y, mim cuoi dap lai va néi: "T6i rat lay 1am tiée nhung trir khi chiing ta c6 thé n6i chuyén véi nhau theo
cach khéc - mot cach thire khong dinh dang dén viée dong chan dong tay - néu khong tdi budce phai goi b phan an ninh."
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LOI KHUYEN:Hay st dung cach "T6i" tuyén bé nhu trén. "Ong 1a mét ga to x4c béc muii khé chiu chuyén di bt nat va
chic han chang c6 1y mot nguoi ban," nham huéng dén viée tao ra sw 04n gidn va phong thi. "T6i" tuyén b truyén tai mot cach
rd rang ban can khach hang dirng mét hanh vi cu xtr cy thé lai - di 1a mét cau chui thé hay mot hanh vi thd bao - bsi trong khi
nhirng nguoi khéc c6 thé thay dé 1a chuyén binh thuong, thi ban khong thé chap nhan cach xir sy do.

Ban c6 thé phai nhéc lai cAu n6i @6 mét lan nira, va sau d6 cho 6ng khach mot khoang thoi gian dé nhan ra ban hét stre
nghiém tic. Tiép theo, néu 6ng khach nging lai, hdly dé nghi dwa 6ng iy vao danh sach khach cho. Néu khong, hay néi: "T6i liy
lam tiéc chtng ta khong thé tim ra cach ban bac cting nhau." Hiy Ién tiéng goi ngudi quan Iy cia ban véi giong kién quyét. Sau
do goi 911 (s6 dién thoai khan cip & My).

Héu hét khach hang s& dong ¥ 1am theo sau khi ban néi: "Hay dirng ngay cAch cu xir ndy lai va t6i sé gitip do quy khach; ci
tiép tuc thé nay thi t6i khong thé gitip gi duoc” dé 1am ré thoa thuan. Néu khach hang van khong nghe theo, ban bit bude phai
theo dudi d@én cting. Pidu ndy tao lap nén thir dwge cac nha taAm 1y hoc goi 13 "niém tin dya trén giao kéo". N6i cach khéc, ban dwa
ra mot 161 hira - "T 61 s& goi bo phan an ninh" - va ban gitt dtng loi hira d6.

Chién thuat hiéu qua nhét 1a gi? Bat ky mot trong bn cach tiép can trén déu c6 thé ding trong tinh huéng phi hop. Hay ban
bac véi cac ddng nghiép va quan Iy cua ban xem khi ndo va 4p dung tirng phuong phap nhu thé nio véi nhitng khach hang kho
tinh.

Khach hang khéng con 1a nha vua nita - khach hang 1a mét tén doc tai!

— KHUYET DANH
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NHUNG KHACH HANG TOI TE

Ho chi bé ra mét xu, nhung lai muén mét bai hat tri gia mét dé-la.
—TEN MOT BAI HAT PONG QUE —

Khong phai tit ca moi khach hang tir dia nguc déu dugce tao ra gidng nhau. Mot s6 nguoi 1a bac thay vé viéc danh trong khua
chiéng. Mot s6 khac gitr vitri cao véi kha nang gao thét am 1. Mot s6 khan cau tha thiét. Mot so lai khoc 16¢. So khac thich de doa.
Mot vai nguoi tham chi thich ninh bg. Loi khuyén cua chiing t6i: Hiéu ro dich tha cua ban!

Theo quan sat cia chiing t6i, c6 NAM dang khach hang dén tir dia nguc.
Edgar ich ky

T6i 12 trén hét, t6i1a sau cung, t6i 1a duy nhét - d6 1 dire tin cua dng ta. Con anh? Anh ban chila mét dién vién nho bé, mot
th phu thém, mét phan xa la khéng lién quan dén khung canh trong tac pham vi dai nhat trong cac tac pham: "Edgar: Cau
chuyén vi dai nhat ting duoc ké lai."

Thai d cw xir dién hinh

Khong cho dén luot 6ng ta, chinoéi chuyén véi ngudi nao d6 chiu trach nhiém, him doa biang cAch din ting tiéng, va lén
tiéng doi hoi.

Cach thuce lam viéce voi Edgar

- Khich l¢ long tu cao cua Ong ta. Boi ban than Edgar da 1a mot huyén thoai trong suy nghi cua ban than 6ng ta, khong gi c6
thé xoa diju 6ng ta nhanh hon céach thira nhan 6ng ta 1a mét nhan vét cyc ky quan trong - khach VIP. Mot s6 thir don gian nhu ghi
nhé va goi tén 6ng ta c6 thé tao ra tac dong dang ke.

- Hay thé hién hanh déng. Edgar thuc sy khong tin ban c6 thé, hay s& lam bét ky diéu gi dé gitp do 6ng ay. Thuc hién ngay
mot vai hanh dong thich hop sé gitip ban tién rat xa vé hudng giai phap dé thyc hién cho van dé cia 6ng khach - ngay ca khi vin
dé chi cé trong tri twong twong cua ong dy.

- birng nhdc dén cac chinh sach. Edgar khong mudn nghe vé chinh sach cua cong ty ban (trén thuc té, khong c6 khach
hang dang gap ric rdi nao lai muén ngdi nghe vé chinh sach cia cong ty). Edgar trong doi dugc mién trir véi bat cir chinh sach
nao. Hay néi diéu gi d6 nhu thé nay: "T6i c6 thé dua ra cho 6ng..." va sau d6 dua ra dé nghi theo dting chinh sach chuan muc
nao d6 cua ban.

- Birng dé tinh ich ky ciia 6ng day pha hoai long t trong cua ban. Edgar c6 thé tro nén hong hach dén mirc dang so va thai do
bé trén cua 6ng ta khién cho nhan vién dich vy khach hang cam thiy ban than minh thét yéu thé. Pirng coi viée quan trong hda
ban than cua 6ng ta 1 mot hanh dong 1am mét thé dién c4 nhan ban. Hay tap trung vao cong viée trude mét chir khong phai vao
thai @6 khinh nguoi cua 6ng ta.

Betty phii mém

Me c6 iy han s& thiy ty hao lim. Vi mot von tir vung phong phii dén thé! Can phai c6 thoi gian, tai ning va hoan toan
khong biét xau ho méi ¢6 thé chiri rua lu6n moém nhu vay, thé nhung Betty thuc hién diéu @6 that dé dang.

Thai d cw xir dién hinh

Str dung ngbn ngit va c6 thai do chua cay, 4c nghiét va tho tuc.

Cach thuc lam viée voi Betty

- Phét lo ngdn ngir ciia cb ta. Néu baq dé cho ngon tir cua cb Ay éph huQng dén miph, thi ban da thua cudc. Mac du nhfrng tr
ngir tuc tiu @6 thuc su kho chiu, ban hay ¢6 bit tai lai. Hay nhé mot diéu, ¢ 4y dang mang té tat vao to chire chi khong nham vao

cdnhan ban. Ban ¢6 thé nh6 hét nanh vuét cua Betty bang cach hoi ¢6 4y: "Xin 16i, c6 phai c4 nhén t6i da lam diéu gi d6 khién
uy khach tire gian khong? Néu t6i trot lam diéu gi d6, toi rat mudn stra chira né hoic noéi 1oi xin 16i." Bett RSB \GoEaEd "
quy g 8 g



ngung lai, néi "khong," va ké cho ban biét c6 4y dang thuc sy kho chiu vé viée gi.

- Ap dat van dé. Néu Betty dang tudn ra hang trang thé thét chiri rua, hiy ngét 16i c6 iy va noi: "Xin 15i, nhung t6i khong bét
budc phai nghe nhirng tir ngir kiéu d6 va toi sé gac may ngay bay gio. Ngay sau khi lam diéu d6, ban lap tte di dén chd nguoi giam
sat c4p trén ciia minh va néi: "T 6i chi ctip may truéc khach hang ndy vily do @6 ma thoi." Nghién ctru cho thay, trong hau hét
cac truong hop (khoang 80%) khach hang s& goi lai va xin 16i.

- Sir dung loi tan thanh cé chon loc. Khi Betty dén gip ban than phién vé thoi gian chd doi qué 1au trong hang nguoi dén
phan nan, hay déng ¥ vai c6 ay! "Nam phat qua 1a mot thoi gian cho doi kha dai, téi c6 thé hiéu tai sao quy khach thay kho chiu
dén vay."

Harold qua khich

Ong 4y 1a mét nguoi chuyén gao thét. Néu thye sy c6 mot dira tré trong mdi ngudi chiing ta khao khét duoc tha ty do, thi
Harold dang thé hién mait t6i trong suy nghi hanh phtic @6. Ong ta 1a mot nhan vat dic trung dé néi con thinh ng, mot nguoi
truong thanh hién than cua mot dtra tré chap chirng biét di dang trong giai doan biét chong d6i nguoi lon. Chi biét lam am lén. Am
ihon nira.

Thai d6 cw xir dién hinh
Gao thét, mat hét 1y tri va hét stre hiéu dong, nhay nhét xung quanh va xam pham vao khong gian riéng tu cia nguoi khac.
Cach thic lam viée véi Harold

- Bé cho 6ng dy triit gign. Harold c6 rat nhiéu cam xtc bi kim nén. Hay dé cho 6ng dy xa bt chiing ra. Hay thé hién cho
Harold thay ban chip nhan nhitng cam nhan ctia 6ng ay, cho dii ban c6 tan thanh véi nhitng cim nhan d6 hay khong, véi mot
phat biéu chung chung nhu: "T6i ¢6 thé hiéu 6ng dang kho chiu," hay "T6i khong trach cir gi vé con gidn dit cua 6ng."

- Hay dé 6ng ta ra hdu truong trit gign. Mot khong gian cong cong khong phai dia diém Iy tuong dé Harold ndi gian diing
dung. Hay din 6ng 4y dén mot noi kin d4o hon nhu phong hop hay vin phong riéng. Tuy nhién, Harold c6 thé sé khang cy lai voi
suy nghi dng ta c6 thé s& dat dugc didu minh mudn néu con thinh né cta 6ng ta dién ra trude mit cac khach hang khac.

- Hay nhan ldy trach nhiém gidi quyét van dé. Sau khi Harold binh tinh lai, hay tim ra dau 1a ric réi thyc sy. Hay cho 6ng
ay biét ban muon va s& lam bat ky dieu gi d€ thio g& van de do.

Dick, tén doc tai

Dick thuong xuét hién véi nhitng ménh Iénh di kém véi huéng dan thue hién. Ong ta dua ra nhirng t6i hau thu, dit ra nhirng
thoi han thye hién tiy tién va noéi véi moi ngudi chinh x4c ho can tién hanh cong viée nhu thé ndo - xét cho cung, 6ng iy "ting
1am viéc trong linh vue kinh doanh.” Va khi ké hoach cua 6ng ta khong tién hanh dwgc? D6 12 13i cia cong ty ban, di nhién 1a thé
roi. Kha hon nira, @6 12131 cua ban.

Thai d cw xir dién hinh

Xuét hién véi vo s6 ban sao cac huéng dan hay ménh lénh dugce viét ra, khing khiing yéu cau tién hanh moi viéc theo cach
cua Ong ta, va nghi ngd c6 su pha hoai ngam néu moi viéc khong dién ra theo ¥ minh.

Cach thice lam viée voi Dick

- Phd vétro choi cia 6ng ta. Dick tin rang @é c6 duoc dich vu twong xirmg tir mot té chirc can phai trai qua chién tranh va
quyét dinh tin cong bat ngo trude. Néu ban ddi xtr véi 6ng ta nhu thé 6ng 4y hoan toan binh thuong va néi: "T6i rat vui ming
dugc lo vu d6 cho dng," ban da ph4 v cude choi cua dng dy. Khong gi phit hop véi truong hop cia Dick hon 14 viée hira hen sé
nhanh chéng d4p tng day du va chinh xac yéu cau caa dng ta.

- Hay bam chac lay tro choi cia ban. Khi khong thé pha va tro choi ciia Dick hay khong thé thay déi cac quy tic, ban vin
¢6 thé choi véi mot niém tin chinh dang. Hay nhan manh vao mit tich cuc bang cach nhac lai nhirng viéc ban ¢6 thé 1am cho 6ng
ay.

Freda tham lam vo6 do

Mot 6 gai vat chat trong mot thé gisi vat chét, c6 4y mudn gia tri cua dong do-la cia cd 4y - ciing nhu cua ban, cua tdi va cia
bat ctr ai khac ¢6 ay ¢6 thé tom duoc. Co ay khong tao ra mot tro choi dé ¢6 thém nhiéu hon cho s6 tién cia minh - doi véi ¢6, dé
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Thai d cw xir dién hinh

Muén cé mot thir gi d6 ma khong mat gi hét - hay tham chi tuyét hon nita - duoc hai thir ma khong mat gi c4, mang tra lai
mot mon gi @6 khi nd da ta, hu hong, hoic bat dau khién c6 4y chan ngdy, la hét doa kién c4o hay vu khéng ban néu bj cho 1a
dang c6 loi dung hoan canh.

Cach lam viéc véi Freda

- Péi xir v61 Freda véi tae phong lich sw va tén trong ma ban van thuong 1dm véi cac khach hang khac. Ban c6 thé thé hién
su lich thiép va su khac biét ma khong can bé mac cira hang.

- Tim ra mét cau tra loi hop Iy véi loi than van cia Freda (cong bang trong suy nghi ciia ca ban va cé ay).

- Ban khéng can phai nhwong bé trieée yéu cau ciia Freda. Tuy nhién, nhan nhuong c6 18 sé d& dang hon so véi viée phai lan
tranh tinh canh c6 4y chac chan s& gay ra cho ciac khach hang khéac.

Hay tim kiém c4c mén qua - nhirng thir ma mdi cude gap gd khoé chiu cé thé day cho ban cach ing phé véi thai do cu xir x4u
cua con nguoi.

— REBECCA MORGAN
NHOM NGHIEN CUU NGAN NGAY CUA MORGAN.
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HAY CHAM SOC CHINH BAN DE PAP UNG DICH VU KHACH
HANG HOAN HAO

Minh va dich vu cia minh la mgt.
Minh va dich vu cia minh la mét.

Chiing ta chu yéu tap trung sy cht ¥ cua minh vao khach hang. Nhung con ¢6 mét nguoi choi quan trong trong tro choi dich
vu nay: Chinh BAN! Mot nguoi chuyén cung cap dich vu khon ngoan biét r6 ty cham soc, quan tam dén ban than cling quan
trong khong kém so véi viée quan tam dén nhirng trai nghiém cta khach hang.

Cung cép dich vu khach hang hoan hao khong nén tré thanh mét cudce tim kiém bét kha thi - hay mot cudce thir thach kha
ning chiu dyng ndi dau dém s hai cia moét ca nhan. Gidng nhu mot van dong vién dién kinh luyén tap déu din, hay mot nhac
cong chinh lai nhac cy, ban ciing can phét trién, danh gi4, bat nhip trén mdi buéc di va cham s6c dén ban than ciing nhu thé hién
bén ngoai cia minh. Piéu d6 mudn nbi dén cong viée, nhung ciing mudn nhic dén chuyén dn mirng khi ban hoan thanh xuat sic
nhiém vuy.

Khong thé tranh dugc chuyén ban nghi vé ban than minh va céng viée ban dang 1am nhu thé nio - dit ban yéu thich n6 hay

dang biné de bep - sé phan 4nh chat lugng cong viée cua ban. Mdi nguoi tham gia thyc hién cong viée dé déu xtirng dang duoc
khen thuong bang mét dich vu khach hang hoan héo.

https://thuviensach.vn
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LAM CHU NGHE THUAT GIU BINH TINH

MGéi ddu hiéu cdng thang déu ham chira lién két giira tri ndo va cothé: Nhitng cam xiic, suy nghi, va nhan thire cia chiing
ta déng vai tro nao trong cach thirc co thé chiing ta trai nghiém va dap vng lai trong
nhiéing tinh huong cdng thang.

— TIEN SI FRANCES MERITT STERN
CHUTICH, VIEN NGHIEN CUU Y THUC HANH VI—

Ban chang glup ich duoc cho ai khi roi vao trang thai cang thang, chiu nhiéu sire ép, lin than do lam viée qua nhiéu, lo ling,
rau 11, hay gay g0, cau 6 dang ghet, va van dang cho co hoilam cong viéc 16n lao. Nhirng doi hoi lién quan dén cé4c biéu hién cam
xtc nhu mot phan cia cdng viée trong dich vy hién dai thyc té 6 thé khién ban kiét sirc hon ca khi phai nAng nhitng kién hang
hay @6 bé tong. T4t ca nhirng phan tét dep tao dyng nén tir cong viée cua ban s& ching bao gio dap ung di néu ban khong biét hoe
lay cach d6i pho va phan cong lai stress.

Tai cc cong vién giai tri theo chi dé tir Disneyland va Walt Disney World cho dén Knott’s Berry Farm, Universal Studios
va Six Flags, nhitng nguoi tryc tiép phuc vu khach hang dugc giang day cac khai niém nhu ding trén san khau va roi khoi san
khau.

- Pung trén san khau dong nghia vdi bat ctr dia diém nao khach hang c6 thé nhin hay nghe
thay ban.

- Roi khoi san khiu chi moi dia diém khac, tranh xa mot cach an toan khoi 4nh mit cua cdng ching.

Mot nhan vién cam thay bistress qua muc c6 thé dé nghi ngudi gidm sat cap trén tam thoi tiép quan viée van hanh gudng
quay, quiy ban do &n nhe, hay cay chdi don vé sinh, nhu vay ho c6 thé trg lai véi chinh minh. Khi @2 roi khoi san khau, ho ¢ thé
phét tiét nhitng cam xtc ciia minh ra ngoai, déi mat véi chiing, xong xuéi ho lai liy lai khuén mit cia minh trong tro choi, va
quay lai v6i cong viéc ma khong phai lo ling dén nguy co khién cho khach hang ké tiép phai trai qua cam gidc nhu bitra tin.

Ban, nguoi quan 1y ciia ban va to chire ctua ban can phai phdi hop véi nhau dé ché ngy méi truong noi ban 1am viée. Nhung chi
minh ban mdi c6 thé quyét dinh duge cach thirc phan ing lai trong mdi cudc dau tri trong dich vu ban duoc giao phé. Ban s&
dwong dau véi diéu d6 nhu thé ndo? Co rat nhiéu xao thuat dé giam stress, cho dii ¢ trong cin phong nho cua ban hay ngay tai noi
ban hang. Hiy tim ra nhirng cach phit hop véi ban nhét va luyén tap chiing hang ngay. Sau day 1a mudi cach dé ban bat dau lam
quen.

Muoi cach dé giam stress

1. Hit the. Hit tho sau 1a mot trong nhirng phwong phap giai téa stress ¢6 dién nhét, va cling 1a mot trong nhitng cach hiéu
qua nhét. Stress c6 thé khién cho su can bang binh thuong giita oxy va cacbon dioxit trong phdi ciia ban birdi loan. Hit tha sau
gitp diéu chinh lai tinh trang mét cn d6i d6 va c6 thé gitip ban kiém soét dwoc nhirng § nghi hoang mang. Hay hit mot hoi that
dai qua duong mili - nin hoi trong vong bay gidy (khong hon) - r6i tho ra tir tir qua duong miéng. Hay 1am nhu vay tir ba dén sau
lan.

2. Mim cwoi. Ban ty tao ra tAm trang ciia minh, va tAm trang d6 c6 thé khién ban bi stress hay khién ban cam thay thu thai.
Mim cuoi that sy dé lan truyén. Khi ban trong thay mot khach hang trong c6 vé hoi rau ri, hdy nhin vao mat nguoi d6 va né mot
trong nhirng nu cuoi twoi dep va rang ré nhat cia ban. C6 dén chin muoi chin trong s6 mot tram lan, ban s& nhan dwoc mét nu cuoi
dap lai.

3. Ciroi thanh tiéng. Duy tri tinh hai huée 14 cach ban ty bao vé tét nhat dé chéong lai stress. Nha tdm 1y hoc chuyén vé stress,
Frances Meritt Stern, ké vé truong hop mot khach hang khé tinh ma ba da phai tiép chuyén trong nhiéu nam. “Tén hé d6 ctr ¢6
don t6i vao chan tuong!” ba thuong than tho nhu vay. M6t ngdy kia, ba bit dau hinh dung vé 6ng khach véi mot bo mit tring
nhot hoan toan, mot d6i gidy mém lach bach cting véi mot nu cudi rong hoac, c6 phin ngé ngan. Véi bire tranh danh tring vao
tam 1y hai huée cua minh, ba @3 c6 thé ché ngy duge hanh dong phan ng trude con stress va tap trung vao cong viée cia minh.

4. Trit hét ra. Néu cir ¢6 giit mai con gian dir va buc boi trong 10ng thi chic chin ban sé& phai boc 16 chiing ra ngoai. Thay
vao d6, hay ty chon lya mot thoi diém cho ban than va hay nghi téi mot khach hang cuc ky cing thing tiéptthew/thvaigiisdtingn



cudc hen. Sy ciing thang khong ty ¥ thirc duoc s& An tuoi nudt séng ban, nhung né ciing c6 thé hiru ich khi gitp tri hoan nhirng
phan tng cua ban trude nhirng su kién do con stress gay ra. N6 gitip ban giit dugc kiém so4t.

LOI KHUYEN:Pé tan dung thém gid trj cua ky xao ndy, dai dién dich vu Amy Gruber duy trinhat ky vé stress ghi lai nhimg
khach hang va nhung tinh huéng dang buc boi nhat ctia ¢6 4y. Ghi nhan thém mét muyc vao cuén nhat ky gitip ¢6 binh tAm lai, va
sau nhiéu nim, cudn nhat ky d6 da tré thanh cudn sach chidan gitip ¢6 d6i pho véi con stress cia minh.

5. Hay nghi ngoi mgt phut. John Rondell, mét nhan vién tu van ban hang, tuéng tuong ra hinh anh séng dong vé ban than
khi dang ngup lan tai mot bai bién tuyét dep véi bo cat trang ¢ Caribbean. Anh da mo tuong vé canh d6 cho dén khi c6 thé tan
huong cam gide nhu thé dang ¢ d6 that va khong con ¥ thire vé thoi gian va dia diém, cho du nhitng chuyén di cua anh chikéo dai
mot hay hai phit. Gio day, anh cé thé quay lai véi “dia diém va thich” cia minh trong khi dang tiép nhan mét cudc goi ciing thang
hay trude khi n6i chuyén véi mot khach hang c6 thé gay nhiéu 4p luc.

6. Thir gian. Chiing ta thuong c6 xu hudng 1am cing co bip bing cach xiét chit chiing. Thay vao @6, hay thir cach lam tuong
tu: 1am cing va thu gidn cac co hay nhom co cu thé. Hay vuon vai, sau d6 tha long. Thit chit cc co viing bung rdi tha long ra.
Pay hai long ban tay déi dién nhau, sau @6 tha long canh tay cua ban. Mot s6 nguoi da qua thanh thao véi cach lam nay, ho tham
chi c6 thé thuc hién cac bai thé duc ngay trude mat khach hang.

Tiép tuc di. Téi dang trong tam trang binh tinh.
Tiép tuc di. Téi dang trong tam trang binh tinh.

7. Tap cdc bai thé duc nhjp diéu ngay tai ché. Thé duc 1a mot yéu t6 sbng con trong mot cude sdng ludn bi stress ché ngy.
Hay thir hai cach “tap tai ban” sau day:

- Trong khi van ngdi nguyén tai ban 1am viéc, hdy nang ban chan cia ban 1én cho dén khi hai chan gan nhu song song véi
san nha. Gilr chan ¢ tu thé do, sau d6 ha chan xuéng. Lam nhu vay nam lan.

- Quay d4u cua ban ra phia trude va tir bén nay sang bén kia (nhung khong nga ra phia sau - 1am thé s& lam ciing co qua muec
thay vi dudi co). Xoay hai vai ciia ban ra phia truéce, sau d6 nang 1én va quay vé phia sau. Cach ndy s& mang lai cam giac dic biét
dé chiu sau khi ban phai ngo6i hay dirng mét chd kha lau.

8. T6 chirc. Hoat dong to chire dem lai cho ban cam gi4e duoc kiém so4t va 1am giam mirc d6 stress cua ban. “T6i sip xép lai
nhitng thir trén mit ban méi khi t6i phai cho dién thoai,” Eric Johnson, mot nguoi dai dién dich vu khach hang, da tAm sy nhu
vay. “Truée khi toi roi khoi ban 1am viée vao cudi ngdy, ti chic chin moi thir @3 dwoc don dep, va tdi da c6 danh sach nhiing
viée uu tién can 1am trude trong ngay hom sau.”

9. Tro chuyén tich circ. Hay trat bo ndi gian dit va buc boi cia ban theo nhitng cach tich cue. Chia sé nhitng cudc gip go
khach hang véi cac dong nghiép c6 thé gitp ban tim thay su hai huée trong tinh huong d6 va thu dugc nhitng ¥ twéng mai dé tng
pho véi nhirng tinh hudng tuong ty. Tuy nhién, nhirng 1an chuyén tro tiéu cyc nham déu din xao x40 lai nhitng chuyén cii chi
cang goi lai va cung c6 thém chir khong hé 1am giam bét tinh trang stress ciia ban.

10. Hay nghi ngoi thodi mai. Hay bién thoi gian nghi gitra gio thong thuorng cua ban thanh nhirng quéng ngh1 ngm x4 stress.
Thir can nhic chuyén buée chanra ngoal doc mot chuong trong cuon sach yéu thich, hay chidon gian ngoi Xuong va nhim mit
lai trong vai phtt. Hiy mang vai mén @6 an vit ciing vaéi @6 udng c6 loi cho stre khoe dén chd lam dé thay cho ca phé va banh ran
vong nhu thuong lé.

No6i cach kh4c: Ban chi ¢ thé phuc vu tét nhu nhirng gi ban cam thay. Ban can phai chim séc dén ban than. Va ban 12 nguoi
duy nhat c¢6 thé thuc hién diéu do.

Khi khach hang cua ban cam théy lo ling nhét, ban can duy tri duoc trang thai tét nhit cua minh - ¢6 ning lyc nhét, ty tin
nhat, binh tinh nhat va kiém soét dugc ban than.

—CHIP R. BELL
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DUY TRI TINH CHUYEN NGHIEP

MGoi cong viée la mét bire chan dung ti hoa ciia nguoi thue hién né.
Hay tu viet vé cong viée cua ban véi nhirng diéu tuyét voi.

| — THEO POSTER QUANG CAO
CUA MOT CUA HANG SUA CHUAOTO —

Ngay nay, that hoan toan binh thuong khi nghe thay céc nha diéu hanh va quan Iy tuyén bé: “Khach hang 1 nhirng nguoi
ban tét nhat cia chung ta.” Nhung nguoi chuyén cung cap dich vy khach hang hoan hao biét mét diéu, véi tit ca nhirng diéu bon
cot nhe nhang va sy pho truong c4 nhan am i d6, c6 mot diém khéc biét quan trong giira viée to ra than thién va c6 mét tinh ban
that su.

MGt giao dich than thién 1a myc dich rd rang va dé hiéu trong bat ky hoat dong nao - khi déi xir véi khach hang mét cach
nha nhin, chd tdm va chuyén nghiép, bat chude “16i cu xur trong giao tiép” ma chiing ta thé hién vi mot nguoi ban than.

Tuy nhién, mét tinh ban 1a mét mdi quan hé bit dau va tiép dién ngoai vong cdng viée ching ta lam va lién quan dén nhirng
cam ket ca nhan vuot xa khoi pham vi cac giao ti€p qua lai thong thuong gitta khach hang va nguoi phuc vu.

Diéu @6 lidu ciing c6 nghia 1 cac khach hang khong bao gio nén 1a nhitng ngudi ban, hay ban bé thi khong nén tro thanh
khich hang cua nhau? Tt nhién khong phai vay. T4t ca ching ta déu hy vong nhirng nguoi ban sé lya chon thyc hién cong viée
v6i minh, va didu ndy ciing khong phai chuyén hiém - giéng nhu mét 10i khen ngoi dién hinh - khi nhirng quan hé kinh doanh
phat trién thanh quan hé ban bé thi vi.

Néu nhu nhirng 14 thu giri dén muc tu van ¢ thé tin tuong dugc, thi duong nhu mét s6 phan trim dang ké trong nhirng méi
quan hé 1ang man ngay nay da phat trién tir nhitng cudc gip gitra nguoi cung cap dich vy va khach hang. 6 la két qua cua moi
quan hé van dugc duy tri bén ngoai cong viéc.

Quan tim dén cong viéc

Trong cong viéc, khach hang cua ban trude tién va trén hét chinh 1a khach hang. Ho tim dén ban khong phai dé néi chuyén
phiém hay tim kiém tinh dong d6i, ma bai ho dang ¢6 ging lay duoc thir ho can théng qua cong viée ban thyce hién. Khach hang
can dén sy tro gitp cua ban vai tu cAch mot ngudi chuyén cung cép dich vu, cho dii cong viée d6 1 ghi hoa don ban hang, cit mot
kiéu téc mai, hay van chuyén nam trim pounds keo d4n cong nghiép. Ho khong ¢ d6 dé tim kiém mét nguoi ban méi.

LOI KHUY EN:Ban sé gitip do duge khach hang nhiéu nhét khi vira gitr duoc tinh chuyén nghiép vira thé hién dwoc mot chit
quan tm c4 nhan. Nhung diéu d6 ciing c6 nghia ban khong duoc 13n 16n giira tinh ban ngoai cong viée vai cac giao dich chuyén
mon than thién trong cong viéc.

Mot diéu dang ghi nhan, tinh ban ¢ thé s& phai hing chiu mét vai ran nirt khi cong viée xen vao gitra. Ban bé cua ban ¢6 cam
thay du an toan véi tinh ban dé d6i dién véi nguy co lam ban khong hai 1ong néu dich vu kinh doanh thén thién ciia ban khong
dap ung dugc ho? Tham chi nhitng ngudi ban than quen biét da 1au ciing c6 thé cam thiy bat tién khi phai thanh that véi ban
trong méi quan hé cong viéc duong nhu thién vé mot tinh ban hon 1a mot quan hé @i tac chuyén moén. Ho c6 thé sé giir ké khi
dwa ra phan héi hay kim lai nhirng phan nan cua minh, va cubi cting, tham chi ho c6 thé s& thyc hién giao dich @6 ¢ noi khac, con
hon giy ra cam gidc dau long khi phai n6i cho ban biét sy khong hai long cua ho.

Nhirng biéu hién bé ngoai ciing gay tac dong ddi vai cac khach hang khong biét gi vé ban ciing nhu d6i véi nhitng ngudi quan
Iy cap trén va cac dong nghiép da biét ro ban.

- Nguoi dung xép hang tiép theo c6 thé cam thay cuc ky kho chiu véi nhitng cAu chuyén phiém riéng tu va nhirng bang
chirng rd rang khac vé mot méi quan hé khong lién quan dén ho. Mic du cé thé ho khong phai cho doi 14u hon chiit ndo so véi
binh thuong, viée chd doi khi d6 s& van c6 “cam gidc” 1au hon so véi binh thuong d6i véi ho néu nghi rang ban c6 thé thyc hién
c4c yéu cau nhanh chéng hon bang cach bo qua may thir xuét hién truée mét ho nhu may chuyén vé van chudng tai gai mat.

- Dong nghiép hay ngum quéan ly ciia ban ciing c6 thé c6 nhitng phan ung tuo'ng tw néu ho nghi ban dang c6 nhirng cach cu xu
thiéu cong bang hay wu 4i hon cho mot khach hang c4 biét, nhat 1a khi lai ¢6 vai khach hang khéac ¢ gin dohdtnsy dhovdeisachuan



sat ban.

Hay ghi nhé mét thoi diém quyét dinh d6i véi ban va cong viée kinh doanh cua ban, bao gom bt ky ltic niao khach hang cua
ban c6 cohdi dé quan sat nhirng hanh dong cua ban va dua ra danh gia chét luong ciia viée 1am d6. Quy tic chidin hiru hiéu nhat

ALY

chinh 1a “giit liy tinh chuyén nghiép” trong moi thoi diém.
Yéu t6 lién quan cé thé thay déi

Su khéac biét giira than thién va tinh ban véi su khéc biét giira dong cam va thuong cam c6 lién quan dén nhau. Khi ban bé
cua ban dau kho hay vui suéng, ban cting chia sé nhirng cam xtc d6 véi ho. Trong hoan canh dé, sy thuong cam 12 mot phan
trong tinh ban. Khi nhitng ngudi ban gap kho khiin, ban tham chi con c6 thé dua ra 16i khuyén. Nhung ban khong c6 nghia vu
phai khic phuc moi thir cho ho.

Khi khach hang béi réi, ho ciing trong cho duoce ban chim séc. Nhung ho ciing trong doi ban s& 1am mét vai viée gi khac
khong lién quan dén quan hé ca nhan: khac phuc nhirng van dé ho gip phai, lam moi viéc trélai ddng huéng. Thé hién sy dong
cam nhu mot phan trong su than thién la cach tot nhat dé ton trong sy khac biét gitta dao dtrc ¢4 nhan va dao dire nghé nghiép.

Chiing t6i @3 tién hanh mét cudc bau chon khong chinh thire vé nhirng nguoi chuyén cung cap dich vu va khach hang, dit ra
cau hoi: “Lam thé nao ban ¢6 thé n6i rang moét nha cung cap dich vu do6 that chuyén nghiép?” Bang 35-1 tiét 160 nhitng cau tra loi
duoc dva ra nhiéu nhat.

Do hanh vi diéu khién thiéu miu muc,téi yéu ciu anh hoan tri lgi chiée mii va bé tai nghe cé gin b
dam.

Do hanh vi diéu khién thidu méu muc,t6i yéu ciu anh hoan tri lgi chiée mii va bj tai nghe cé gin bj
dam.

Bing 3.5

Chuyén nghiép Khong chuyén nghiép

N PRI 1 s, < - N ~ -Phét 1o ban; thuong thich tha véi cude goi cd nhan hay
-Trong c6vé phu hop véi hoan canh; an mac gon gang trang nha. » . .2 A =

ndéi chuyén phiém voéi mot nguoi ban hon.
- M6t ngudi giao tiép ddy tu tin; khong hay néi “orm, o,” hoic néi cau

2 i R PRI -Hay tho dai; dao m it lié .
“T6i khong biet” ma khong hé ¢6 gang tim chora. ay tho dai; diomat lién tuc

- Mim cuoi; tréng cé vé tha thiét muébn giap ds. Nhai keo caosu hay dn gi dd trong khi néi chuyén véi ban.

Ban la ai va ban lam gi

Mot méi quan hé ¢4 nhan khac thuong bi nhirng nguoi cung cip dich vu bo qua khi ho tap trung thyc hién cong viée hoan
hao nhét trong kha niing cua minh; méi quan hé giita ban va nhitng ngudi than thiét nhét cua ban - gia dinh va nhitng nguoi ban
yéu thuong. Trong suét nhirng ngdy thang kinh doanh, ban s& gat hai duoc rat nhiéu kinh nghiém cfing nhu nhiéu cudc gap g6 -
cling v s6 cau tra loi cho mot cu hoi vo tu: “Ngay hom nay thé nao, anh yéu?” Trong khi nhirng cAu chuyén ban chia sé ¢6 thé
gitip cho gia dinh ban hiéu duoc tai sao ban lai quan tAm dén cong viéc minh lam dén vay, cfing that khong cong bang khi lam ho
thém nang ganh véi nhitng trin tro vé cong viée chuyén mon cua ban, ciing that thiéu chuyén nghiép khi xAm pham dén long tin
cay/ su tin nhiém ctia khach hang cua ban.

LOI KHUY EN: Hiy vach ra mét ranh giéi ré rang giira viéc ban 14 ai va ban 1am gi - ban 13 ai khi tro vé nha vao cudi ngay
lam viéc, ban d¢ lai gi ¢ noi lam viéc.

Dich vu tét khong phai 1a mim cuoi véi khach hang, ma phai khién cho khach hang mim cudi véi ban.

—TIEN ST BARRIE HOPSON VA MIKE SCALLY
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NGUYEN TAC PENANG CAO NANG LUC: LUON LUON HOC HOI

Ban khéng bao gio diroc nghi ngoi; ban phai ghi nhé
moi diéu ban thdy.

— HOLLY STIEL, NHAN VIEN PHUC VUTAI QUAY LE TAN,
KHACH SAN HYATT, SAN FRANCISCO —

Ban da nhin thay nhirng thir 6. Tham chi c¢6 1& ban d4 tirng mang mét c4i nhu thé. Ban biét nhirng tdm thé nho dé chit Thuc
tap sinh. Nhitng thit nhu muén tuyén bé véi ca thé gisi: “Hay kién nhan, t6i van dang hoc héi.”

Chiing ta thuong nghi dén nhirng thyc tap sinh nhu nhitng nguoi tré tudi, khao khat hoc hoi, ¢6 rat nhiéu cau hoi - va nhu
nhirng nguodi khong thé cho doi dé duoc thio tdm bién Thue tap sinh va cudi ciing da biét tit ca moi diéu. Nhung mang lai dich vu
khach hang hoan hao lai dong nghia véi viée phai chuin bitadm 1y hoc hoi sudt doi. Hoc hoi vé cong viée ciia ban khong dirng lai
khi ban trao tra tim bién Thyec tap sinh. Thyc ra, d6 chila sy khéi dau. Gidng nhu c4c van dong vién dién kinh chuyén nghiép,
nhirng nguoi 1am céng viée dich vu khach hang xuit sic nhat luén ludn rén luyén, luon tim kiém nhirng c4ch thire dé nang cao
chat luong khi thyc hién céng viée cua ho, luén mai diia cho dich vu cua ho thém séc sao.

Ban can phai biét diéu gi? Hay suy nghi dén chuyén hoc héi suét doi nhu mét chuong trinh dao tao vé dich vu khach hang
cua c4 nhan ban. Ciing gidéng nhu bat cir mot hinh thirc do tao xen k& hiéu qua ndo, chuong trinh phtt hop véi ban nén bao gom
mot vai linh vyce ¢6 lién quan véi nhau. Nam yéu t6 co ban bao gom: cac ki ning chuyén mon, c4c k§ ning giita con nguoi véi
nhau, nhirng hi¢u biét vé san pham va dich vy, hiéu biét vé khach hang, cac ki niing c4 nhan. Tat ca s& tro nén hét suc thiét yéu
ddi véi thanh cong cua ban.

Hay sir dung nhitng ciu hoi duéi day dé kiém tra nhitng diém manh va diém yéu cua ban. Ban c6 thé giit bi mat nhiing cau tra
161 cia minh, vi vay, dirng so biai d6 chitrich. Pong thoi, biét tdn huong thanh qué vi nhirng diéu tuyét voi va dtng dan ma ban
da thyc hién ciling quan trong khong kém.

Cackyning chuyén mén/ hé thing Khéng Céb
1. T6i c6 cac k§ ndng va duoc dao tao cach sir dung céng nghé dién thoai va truyén thong cua ching t6i. mi m
2. T6i c6 cdc ky nang va dugc daotao cach st dung may tinh va cic cong nghékhac trong cong viée cua tai. o O
3. T6i biét cach 1am théndo dé sir dung céc hé théng va thu tyc trong té chire @ phuc vu cac khach hang cua téi. O o
4. Khi cin sy hd trobang cach sir dung cong nghé hay cac hé théng cua chiing t6i, téi tim kiém diéu @6 mot cach dling : .
ldcva thanh thao.
5. T6i hiéu va cothéhoan thién cac gidy to cin thiét tir phia cdc khach hang cua t6i, ciing nhu vé phan t6i. a] =
Cackynang giira con nguoi véi nhau Khong Co
1. T6i biét cach ung xu va thai do khién chokhéch hang phai néi: “Anh thuc sy khién téi phéai ngac nhién dy!” a] =
2. Téi c6 thé st dung nhiéu ky xao cu thé dé xoa diu cac khach hang dang gi4n dit hay buc béi. a) =
3. T6i c6 thé dong cam véi quan diém cua khach hang. a) o
4. Tbi hiéu thau d4o phong cich cua ban than va biét cach 1am thénao @ thich tng véi phong cach 1am viée cia o .
nhiing nguoi khac.
5. T6i gdy dung nén cam giac c6tinh than hop tic vai cdc khach hang va déng nghiép. o m
Hiéu biét vé sin phim va dich vu Khéng Cé
1. Téi c6 thé giai thich cac san phdm va dich vy trong linh vuc cua t6i @3 déng gép nhu thénaovaothanh céng chung 5 5
cua to chiec.
2. T6i c6thé sosanh cac sin phdm va dich vu cia chiing t8i véi nhitng san phdm va dich vu do cic déi thu canh tranh : :
dua ra.
3. T6i conhitng thong tin cin thiét vé san phdm va dich vy mdi hoge nhitng san ph4m va dich vu duoc 1én ké hoach dé : -

ting chokhach hang. .
1, ik i . . N i A _ x4 . Niips://ihuviensacri.vn
4. T6i biét cac thuat ngit va tieng 16ng chuyén nganh, nhung téi c6 theé giai thich chiing bang “ngén ngit dé hleuj’.p o O



5. T6i biét nhitng cau hoi hay duwoc dat ra nhét, ciing nhu cic ciu traloi. o o

Hiéu biét vé khach hang Khoéng Coé
1. T6i biét khach hang phan nan vévian dé gi, cling nhu ho khen ngoi chiing t6i v& mit nao. a] =
2. T6i biét tai sao khach hang lai lva chon chting t6i chir khong phai d6i tha canh tranh cua ching t6i. o o
3. Ti biét rd “ddc didm” cua nim khach hang/ nhém khach hang quan trong nhét cuia minh. mi m
4. Tbi biét dich vu cia minh cétac dong nhu thé ndo dén cach thire khach hang xép loai chting t6i trén thang chét .
lugng.
5. T6i van tiép tuc tim kiém nhiing cach thirc mé6i @ cung cip “dich vukhéach hang hoan hao.” o =

Cackynang ca nhan Khong Co

1. T6i phan héi tich cyuc vdi stress trong céng viéc. o O
2. Téi tim thdy nhirng thach thic va hiéu biét sAu sic méi, ngay ca khi thyc hién “cting mét cong viée qua quen : :
thuoc” chocac khach hang.
3. T6i biét cach té chue va cotrat ty vu tién, nho @6 t6i cd thé thyc hién nhing viée ding dén theo ding trat tu. o o
4. Khi phai déi dién véi sy buc boi hay tire gisn cua khach hang, t6i khong ganh chiu chiing véi tu cach ca nhéan. o o
5. Cong viée toi 1am hién gio cung cip m ot bude quan trong dé huong t6i cac muc tidu 1au dai cua t6i. m| m

Hoc héi mét cach c6 hé thing

A

Hay duy tri mét “nhat ky hoc tap”, mot cudn sé tay hay mot tap gidy ludn trong tim tay ban, trong d6 ghi lai nhitng cau hoi
cung nhirng cau tra loi c6 thé sé gitp ban x4c dinh t6t hon muc dich hoc tap cia minh va ning cao kha niing thyc hién dich vu cua
ban. Hay sip xép céc nd lyc cua ban: Ban khong thé hoc moi thir trong cting mét ltic, vi vay ding cb gang. Hay tap trung vao
chuong trinh hoc tap subt doi ciia ban véi mot linh vue trong mdi thoi diém.

Pit ban than ban vao gudng dao tao

Str dung c4c phan dé trong duéi day hay nhat ky hoc tap ciia ban dé liét ké nam hiéu biét hay ky nang ban muén cai thién
hoéc bo sung thém vao ngan hang tai nang cua ban.

XAY DUNG NGAN HANG TAI NANG CUA BAN

Trong phan aé trong dudi day, hay x4c dinh hai diéu ban c6 thé thuc hlen ngay bay gio, ma khong can sy cho phép hay phai
dau tu mot s6 tién 16m, dé nang cao cac k¥ ning trén. Vi dy, ban c6 thé mudn hoi mot dong nghiép xem 1am thé nao ma c6 iy c6
thé giit binh tinh trong khi cac khach hang dang tirc gian d6 mit tia tai. Hodc ban c6 thé dé nghi dwoc tham dy cudc hop lan téi tai
Ho6i Nhirng nguoi chuyén kinh doanh tiéu dung (Society of Consumer Affairs Professionals - SOCAP), Alexandria, Virginia,
Hoi lién hiép Dich vy Khach hang Quéc té (International Customer Service Association - ICSA), Chicago, Illinois, hay Phong
Thuong mai dé nghe c4c dién gia trinh bay vé c4c ky ning trong dich vy khach hang.
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HAIDIEU TOI CO THE THU'C HIEN NGAY BAY GIO

By gi0, hdy x4c dinh hai diéu doi hoi nhiéu n lyc hon tir phia ban cling nhu sy hop tac cua nhimg ngusi khéc. Vi dy, ban ¢
thé mudn ghi danh vao mét truong trong khu vyc dé dat duoc mot bang cap nao d6. Hoic ban cling cb thé muon gap go ngum
quan Iy cia minh dé tim ra cich 1am thé ndo dé ban c6 thé tro thanh mot chuyén gia trong noi bo to chire vé cac hé théing may
tinh trong linh vyc cua ban.

HAI DIEU PE KHAO SAT/ THAM HIEM/ THAM DO
TRONG TUONG LAI

Bat cir ai ngirng hoc hoi déu tro nén gia cdi, cho du ¢ tudi hai muoi hay da tAm muoi tudi. Bat cir ai khong ngirng hoc hoi van
mai tré trung. Pieu tuyét voi nhat trong cude song chinh 14 gitt cho tri tué caa ban luén tuoi tré.

— HENRY FORD
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37

AN MUNG
Ngay hom nay, ban xing dang duwoc nghi giai lao!

— KHAU HIEU CUA MC DONALD —

D6 1a sy that. Hom nay, ban xirg d4ang dwgc gidi lao - ciing nhu trong moi ngay! Piéu quan trong 14 c6 thoi gian ra ngoai dé
an mung thanh cong cta ban. Hay do6i xir tot véi ban than, vi ban da thuc hién mét cong viéc dang kham phuc. Khong ai khac co
thé chiic mirng nhiét tinh nhu ban c6 thé, béi vi khong ai khac hiéu ré ban da lam to6t dén mire nao.

Néu ban d3 tirng bo ra tir mot hay mudai gio dong ho dé than phién vé nhirng khach hang dang ngan hay nhitng van dé khong
thé giai quyét duoc - va ngudi chua tirng 1am thé - hdly nho dén quy tic cua FCC (Federal Communications Commission - Uy ban
Truyén thong Lién bang) vé thoi gian can d6i. Hay bo ra khoang thoi gian thich hop, hay tét hon nita, bo ra thém nhiéu thoi gian
hon, d& hAm nong lai nhirng thanh cong cua ban. Hay di ra ngoai cing véi ddng nghiép va chic mirng 1in nhau vi da séng sot va
phét trién trong cong viéc cic ban dang lam. Khong c6 1y do gi dé ha thip nhirng k§ niing va thanh qua cua ban. Thira nhan
nhirng thanh cong ngay hdm nay cua ban sé gitp thic day ban tré lai véi cong viée vao ngdy mai.

Hoc cach chic mimg

Mot s6 nguoi ngay tir khi sinh ra da biét lam thé nao dé tang cho ban than ho va cho nhirng nguoi xung quanh nhirng c4i v
vai khi hoan thanh t6t cong viée. Déi v6i hau hét ching ta, ty chtic mirng ban than that khong d& dang. Ching ta tré nén qua
nguong ngung khi nguoi khac bt dau hat mirng nhirng 16i ca ngoi chiing ta, chiing ta tham chi khéng thé nghi dén chuyén tham
gia voi mot hay hai khic ca cua chinh minh. P4 1a mét thai @ ma nhirng nguoi cung cép dich vu khach hang hoan hao c6 thé - va
ciing nén - hoc cach bo lai phia sau. Hiy trao cho ban than ban quyén dugc phép to ra xuit sic. Ban can dua ra mot quyét dinh
tinh tdo dé cho phép ban than déi ltc duge vui vé sau khi lam tét cong viée. Khi ban 1am nhu véy, chiing tdi dam bao ban s& dugc
hoc cach yéu thich théi quen nay.

Ban van con nghi that khé khin dé hoc duoc thoi quen phan hdi tich cye nay? Vay thi hay bat diu bang cach thyc hién diéu
d6 cho ngudi khac. Hay cam on mot ddng nghiép vi da gitip &5 ban. Hay dua ra y kién dé cho cip trén biét duoc nhirng diém tét
cua mot ddng nghiép cua ban. Truyén dat mot 16i khuyén nho hay thi thuat ban da hoe duoc tir nguoi khac - va hay néi ro ai da
chiday diéu @6 cho ban.

Hay luu ¥, nhimng vi du trén déu c6 mét yéu té chung: Chiing déu tap trung sy chi ¥ trude tién vao mot hanh dong hay thanh
qua dat duoc, tiép @6 hudéng dén c4 nhan hay nhom cac c4 nhan tham gia vao hoat dong d6. N6i cach khac, ban khong toa sang
dya trén ai 6. Piing hon, ban dang ghi nhan nhirng viéc ho da thyc hién va tai sao diéu d6 lai c6 an twong siu sic dén vay. Hiy
bit dau 1am diéu tuong tu cho ban than ban ngay bay gio.

Niam cach dé chtic mimg

Khong thé dém xué c6 bao nhiéu cach dé quan sat va huong thu niém vui véi nhirng thanh c6ng trong dich vu ciia ban.
Nhung hay nhan ldy mét vai 16i khuyén cua ngai Riia Yertle. Ong ta da c6 #n mirng gié tri cua ban than bang cach leo 1én cao nho
didm 1én lung c4c dong loai riia cia minh. Diéu d6 t6 ra thich hop trong chdc 14t, nhung cudi cting Yertle ciing gap phai s6 phan
cua tat ca nhirng ké tu nang cao ban than bang cach ha thip nhirng nguoi khac: Ong ta két thic bang viée vuc mit trong bun lay.
Pirng hién ngang trén nhitng gi xing dang véi thanh cong trong dich vu cia chinh ban ciing c6 nghia ban dang chiic mirng thing
loi cia c4 nhan minh, nhung né ciing ¢6 nghia hiy tim ra va chtic mirng thang loi ciia cic dong nghiép nita. Hay thir 4p dung nim
cach chtic murng duéi day:

1. Tw cho ban than ban ra ngodi dn trwa. Hay ty khao ban than ban mét bira trua, mot bira ti, hay tham chi 1 mét bira sing
dac biét. Hay moi mot (hodc mot vai) nguodi ban hay dong nghiép cung di va - day méi la phan quan trong - hay chac chan rang ho
biét chinh x4c ban dang an mirng vi viéc gi va tai sao.

2. Moi mét dong nghiép ra ngoai dn trira. Cach nay ciing twong tu nhu cach trén, chicé diéu lan nay 1y do #n mung la vi
mot sy thé hién xuét sic trong dich vu, diéu d6 da tro thanh ngudn cam himg cho ban hay dem dén cho ban sy théa man hozc
dong luc cho cong viée cia minh. Hiy xem xét mot s6 hd tro ting cuong khac nhu sy chung sire va tinh than ddng doi cua ca
nhém, nhirng thi khién cho t6 chire cung cip dich vu tuyét voi tro thanh noi dic biét khi ban 12 mot phéan trong dé.

3. Mua béng bay hay hoa hodc mét thir ngé nghinh nao dé. Mot qua bong bay hay mot bong hoa con tuoi nguyén vét cit
nam trén ban c6 thé tuwong trung cho mot thanh tich méi dat dugc trong dich vu cta ban. N6 cling khién cltghfiigigiandach vigc



cua ban tro nén twoi sang hon va cho nhirng nguoi khac biét dwge ban dang cam thiy vui vi didu gi d6. Khi ho héi ban, ban sé& c6
co hoi dé giai thich, diéu d6 s& cang khién ban thay vui hon.

Vi toi la mét dai dién dich vu giéi giang va vui nhén...

Vi téi la mot dgi dién dich vu gisi giang va vui nhén...

LOI KHUY EN: Hay can nhéc trao mot phan thuéng ngiu hung ma ban ty gisi thiéu 1a moén qua "c6 chan". Hiy tan huéng
phan thuong dé6 trong mét ngay, sau dé6 chuyén n6é cho mét dong nghiép, nguoi vira itng pho véi mot khach hang dén tir dia nguc
mot cach hét sie nha nhan va ty tin.

Ché ra mot "to giay khoe khoang". Khi ban bo ra rat nhiéu thoi gian dé rén luyén c4c k§ ning ban muén nang cao, that dé
quén mat viéc chiic mirng nhitng diém manh ban da c6.

LOI KHUY EN: Khi ban c6 mét ngdy tdi té khong thé tranh khoi va chim vao ndi budn chan, hay 16i “to gidy khoe khoang”
cua ban ra. N6 s¢ gitup dat moi viéc vao dtng vitri cua chdng.

5. Hay ti nhii véi ban than "Ban lam tot lam! "Y nghi ty tro chuyén véi ban than c6 vé hoi ky la? Khong dau. (Tuy nhién, tu
tranh cii v6i ban than thi ciing hoi dang ngo that.) Tin tét s& tro nén t6t hon khi duoc ké lai. Néu ban chua that sy sdn sing dé hét
to diéu d6 tir noc nha, thi it nhit ciing hay néi véi ban than, bang 16i ndi, ciing véi sitc manh va cam xtc, ban da hoan thanh mot
cong viée tot dep.

LOI KHUYEN: Hiy di vao chi tiét cuy thé. Hiy néi véi ban than ban chinh x4c ban da 1am t6t viée gi, t6t hon so véi nhirng gi
ban da 1am trude d6. Sau d6, hiy ké lai cho mot ddng nghiép: "Cau biét ddy, to6i vira méi phai giai quyét mot cude goi thue sy kho
khin va khién cho khach hang cam thiy that tuyét voi khi xong viée." Hode dwa tin khap noi: "T6i da thay c4u va khach hang
d6. Ba dy da dat ra mot s6 cau hoi kha hoc bia, nhirng cau tra 1oi cua cau da khién cho ba dy cam thay vui vé khi roi khoi day.
Lam t5t 1am."

Cai gi duoc tuong thuong sé lap lai.

—CHAN LY VE SU KHICH LE VA CONG NHAN.
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16.

Tai liéu tham khao

. At American’s Service (Dich vy kiéu M¥), Karl Albrecht, Business One-Irwin, 1988.

. The Complete Guide to Customer Service (S6 tay Huéng dan hoan thién vé Dich vu khach hang), Linda Lash, John Wiley

and Sons, 1989.

. Contact: The First Four Minutes (Tiép xtic: Bén phtit dau tién), Leonard Zunin, M. D., va Natalie Zunin, Ballantine Books,

1994.

. Great Customer Service on the Telephone (Dich vu khach hang tuyét voi qua dién thoai), Kristin Anderson, AMACOM,

1992.

. Helping Customers Cope With Technophobia (Gitp d&khach hang duong dau véi chirg so hai cong ngh¢), Michael

Ramundo trong MSM, thang Mét, 1991.

. “I'm First”: Your Customer’s Message to You (T6i 1a trén hét: Thong diép khach hang giri cho ban), Linda Silverman

Goldzimer, Rawson Associates, 1989.

. Inside the Magic Kingdom: Seven Keys to Disney’s Success (Bén trong Vuong quéc Ma thuat: Bay chia khéa din dén

thanh cong cua Disney), Tom Connellan, Bard Press, 1997.

. Knock Your Socks Off Service Answers (Cac cau tra 16i trong Dich vu khach hang hoan héo), Kristin Anderson va Ron

Zemke, AMACOM, 1994.

. Knock Your Socks Off Service Recovery (Khoi phuc Dich vu khach hang hoan hao), Ron Zemke va Chip R. Bell,

AMACOM, 2000.

Moments of Truth (Khoanh khic sy that), Jan Carlzon, Ballinger Publishing Co., 1987.

Netiquette (Phép xa giao trén mang), Virginia Shea, Albion Books, 1994.

Quality Customer Service (Dich vy khach hang chit lvgng) Tién si khoa hoc William B. Martin, Crisp Publications, 1989.

Service America in New Economy (Nuéc My dich vu trong nén kinh té méi), Karl Albrecht va Ron Zemke, McGraw Hill,
2001.

The Service Edge: 101 Companies That Profit From Customer Care (Thé manh cua dich vu: 101 cong ty thu duoc loi
nhuin nho quan tdm dén khach hang), Ron Zemke va Dick Schaaf, NAL Books, 1989.

Smart Questions: A New Strategy for Successful Managers (Nhirng cAu hoi thong minh: Chién luge méi cho c4c nha quan
Iy thanh cong), Dorothy Leeds, McGraw-Hill Book Company, 1987.

Tales of Knock Your Socks Off Service (Nhirng huyén thoai vé Dich vy khach hang hoan héo), Kristin Anderson va Ron
Zemke, AMACOM, 1997.

CAc tai li¢u tham khio bé sung

CAc bing video Socks Off Service do Lily Tomlin thu vai, loat bing video gom bén phan, phat hanh nim 1993, dwgc san

xuat dya trén cudn sach Delivering Knock Your Socks Off Service. Pong thoi, con c6 b video On The Phone do Kristin
Anderson thé hién, loat video gom sau phan, phat hanh ndm 1996, dva trén cuén Great Customer Service on the Telephone.
Cac biang video duge phan phoi riéng 1é hay theo bo, thong qua Mentor Media, Inc., Pasadena, California CA.
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Giéi thiéu Hiép héi Nghién ctru Hiéu suit

Hiép hoi Nghién ciru Hiéu suit (Performance Researche Associates - PRA), dwoc thanh lap ndm 1972, tham do y kién cua
céc tap doan 1én va vira cling nhu cac t6 chire phi loi nhuén vé chét luong dich vy, sy trung thanh cua khach hang, va tao ra van
héa xoay quanh khach hang. PRA tién hanh cac nghién ciru vé tinh hiéu qua cua t6 chire va kha ning giir duoc khach hang ciing
nhu tao ra cac chién luge dé giir chan khach hang cho cac t6 chire va tap doan, bao gom ca GlaxoSmithKline, First Union
Corporation, American Express Financial Advisors, PriceWaterhouseCoopers, Hing Bao hiém Prudential Insurance, Harley-
Davison, Bennington Capital Management, Dun&Bradstreet, CUNA, Wachovia Bank&Trust, Roche Diagnostic Systems,
Oppenheimer Funds, Microsoft, Broadbase Software, General Reinsurance, Motorola, Universal Studios Theme Parks,
Deluxe Corporation va Turner Broadcasting System.

Hién tai, hiép hoi ¢6 cac vian phong dit tai Minneapolis, bang Minnesota; Dallas, Texas; Orlando, Florida; va Ann Arbor,
Michigan. Ngoai cong viéce tu van cho cac cong ty, nhirng nguoi dimg dau hiép héi ciing lién quan chit ché trong viée viét sach,
xuat ban va to chire cac hoi nghi, chuyén dé, va dién thuyét truée cong chiing. Mot s6 nguoi trong cac thanh vién dirng dau da
thyc hién trén 100 bai thuyét trinh dugc tra cong trong vong mot ndm trude cac nhém kinh doanh trén toan cau.

La mot nhom, doi PRA da viét trén 50 cudn sach chuyén vé kinh doanh va vai nghin bai b4o. Chiing da tao ra hang ta
nhirng thanh céng vé mit thuong mai, nhitng budi héi thao chuyén dé gia tri/ 1am nén thuong hiéu, 13 b phim do tao c6 ban
trén thi truong, va mot sé dung cu hd tro thude sé hiru cua té chire. Cong viée cua cac ddi tac vi PRA tiép can voi hang trim
nghin ngudi trong c4c t6 chirc 6 My va ngoai nuéc My mdi nam. Dé biét 1am cach nao PRA cb thé hd trg cho t6 chirc cua ban, hay
goi dén s6 800/359-2576800/359-2576 FREE hoic guri email cho chiing t6i theo dia chi PRA @socksoff.com.
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Vé cac tac gié

Ron Zemke 13 mét trong nhirng ngudi dirng dau cude cach mang vé dich vy khach hang tai My. Cac bai viét va nghién ctu
cua 6ng vé tac dong cua té chue dbi vai dich vy khach hang dwge xem nhu mét bude ngoit danh déu cude cadch mang. Ron 1a tac
gia va dong tac gia ctia 30 cudn sach, bao gom: Service America in New Economy (Nudc My dich vu trong nén kinh té méi),
toan bo serie Knock Your Socks Off Service (Dich vu khach hang hoan hao) va Generations at Work (Céc thé hé tai noi lam
viéc). Ong ciing 1a mot bién tap vién ky cuu cua tap ch1 Tramlng, phu trach mét chuyén muc cho to American City Business
Journals, va dong vai tro nguoi dan dit trong nim cuén phim vé quy trinh quan tri dich vu.

Thang Hai nim 1994, Ron nhan dwgc danh hiéu cua T6 chirc Nhirng nguoi Kinh doanh Tiéu dung (Society of Consumer
Affairs Professionals), giai thuong Mobius cho nhirng cong hién cua 6ng trong nghé dich vy khach hang. Thang Ba nim 1995,
ngai Zemke da duoc tap chi Quality Digest vinh danh 1a mét trong nhitng “Tén sw méi vé Chét luong” cia My. Nim 1999, Ron
duoc Té chue Trinh bay va Huéng dan (Society of Performance and Instruction) va Qudc té trao ting giai thuéng mang tén
Thomas F. Gilbert vé Thanh tuu Nghé nghiép Pic sic dé ghi nhan nhitng déng goép dang ké cua 6ng trong linh vye dao tao va
giang day.

Ron duoc nhiéu noi theo dudi va moi 1am dién gia chu dao, ngudi cha tri cuge hoi thao va lam chuyén gia tu van ¢ khap noi
trén thé giéi dé chia sé cac ¥ tuong va chién luge xay dung nhitng quan hé bén chit véi khach hang, ddi tac, nha cung cip va vaoi
nhan vién. Lién hé v4i Ron tai dia chi Performance Researche Associates, Inc., 821 Marquette Avenue South, Suite 1820,
Minneapolis, Minnesota 554 02; dién thoai: (800) 359-2756(800) 359-2756 FREE; email: PRA@socksoff.com.

Kristin Anderson, Chu tich Ban tu van (Say What?), 1a mét chuyén gia duoc cong nhan trén toan thé gisi vé dich vy
khach hang va giao tiép. Thong qua cdng viée tu van, ddo tao va la dién gia chinh, Kristin chic chan nhirng diéu nhan vién néi
ra, thyc hién va quyét dinh trong khoanh khic s& hd trg cho hoat dong dich vuy. Kristin 1a ddng tac gia cia bén trong sé bay cuén
sach trong serie Knock Your Socks Off Service va 1a nguoi dan dit bo churong trinh do tao qua video gom siu phan mang tén
On The Phone... with Kristin Anderson. Ba ciing 1a tac gia cudn Great Customer Service on the Telephone (Dich vy khach hang
tuyét voi qua dién thoai), AMACOM, va la ddng tac gia cua cuén Customer Relationship Management (Quan 1y quan hé vai
khach hang). Lién hé véi Kristin tai Ban tu van, 2426 117th Street, Burnsville, Minnesota 55337; dién thoai: (952) 646-
9283(952) 646-9283(952) 646-9283(952) 646-9283; email: Kristin@Krist
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1. SAT: Ky thi kiém tra nang luc rng vién xin hoc dai hoc. SAT trén 1.000diém du diéu kién hoc tai My.

2. Milton Friedman: Chuyén gia nghién ciru vé kinh t& da dwoc trao giai Nobel Kinh té vao nam 1976.

3. Hester Prynne: Nhan vt chinh trong tac pham kinh dién Chit A mau do (The Scarlet letter) ctia vin hoc My.

4. Boston Tea Party: Vao nam 1773, dan thanh phé Boston da tap hop tai mét tiém ca phé dé thao luan ké hoach thanh lap Boston Tea
Party (Hoitra Boston) dan dén Cach mang My vé sau.

5. Alimzhan Tokhtakhounov: C6 hang trong cac vu dan xép két qua trongcac cudc so tai thé thao va van dong hau truong. La thanh vién
cua to chire t6i pham Nga c6 tén “Lit doan mat troi”. Han bi nghi ngd di dinh liu téi nhiéu vu 4p phe va lam giau bat chinh tir budn lau
vil khi, ma tay va 6 t6 danh cap.

6. Mark Grace: Van dong vién bong chay ndi tiéng moi thoi dai. Ong tirmg choi cho d6i Chicago Cubs and Diamondbacks.

7. Black Sox: Cach goi cham chgc Chicago White Sox.

8. Enron: Thanh 1ap tr ndm 1985, Enron ting duoc coi la mot cong ty daquéc gla hung manh trong linh vuc nang luong trong nhung
nam dau théky XXI. Cong ty c6 hoat dong & hon 30 qudc gia trén thé gidi, bao gom ca Viét Nam. Khung hoang bét dau hién ra tir cudi
nam 2001. Thang 12 nam dé, cong ty tuyén bd pha san 1dm hang nghin ngudi bi mat viéc lam va“xoéa s6” tai khoan huu tri tri gia hang ty
do6 la ctia cac nhan vién.

9. Ngay Qudc khanh My: Ngay 4 thang Bay.

10. Ngay Comlumbus: Mot ngay I8 dugc to chire & nhiéu qudc gia chau My dé twong nhd ngay Christoper Comlumbus dat chén t6i chau
MY vao ngay 12 thang 10 nam 1492.

1. Ngay V J (Japan over Victory Day): Ngay Nhat Ban dau hang quan dong minh va ciing la ngay két thiic Chién tranh thé giéi thir hai
(ngay 15 thang 8 nam 1945).

2. Robert E.Lee: Nha lanh tu chinh tri va tuéng chi huy cac quan lyc mién nam Hoa Ky trong cudc Noi chién Hoa Ky.

3. Woody Guthrie: Nghé si tién phong khai sang cho trao Iwu nhac phan chién mét ngudi dam dung ra dai dién cho tang 16p da den bi cha
dap sudt nhitng nam 1940.

4. Richard Wright: Nha van My nguoi da den. Dé tai vé than phan nguoi da den & My 1a ndi 4m anh khén ngudi ddi véi nha van va da
duoc thé hién trong nhiéu tac phim nhu Nhitng dira con cta bac Tom (1938), Pira con ciia qué hwong (1940) va Cha nhoc den (1945).
5. Jean Paul Sartre (21/6/1905-15/4/1980): Triét gia ngudi Phap theo chil nghia hién sinh.

6. Lynso: Kiéu hanh hinh da man thoi Trung ¢6 thim dam bao Iwc v6i man thiéu séng trude dam dong.

7. Hoc vién Tuskegee: Puoc thanh lap dé mé mang hoc van cho nhitng ngudi nd 1€ duoc giai phong, mé cira tai Alabama vao ngay 4
thang 7 nam 1881.

8. Chief Ass Tearer: Thii finh Pau bo.

9. Hang Merrill Lynch: Cong ty tu vin va quéan Iy tai chinh hang dau thé giéi tai My.

10. Hang Salomon Smith Barney: Cong ty tu van thudc Tap doan Ngan hang Citigroup.

11. Hang Credit Suisse First Boston: Cong ty tu vin thuong mai ctia M.

12. Hing WorldCom va Global Crossing: Cac hing vién thong 16n ctia My.

13. Corian: M6t thuwong hiéu thiét bi gia dung ctia hang DuPont.

1. “Cém™: Tiéng long chi canh sét.

2. Oliver Wendell Holmell (1809 - 1894): Nha vin i qudc ciia My va la Gidosu y khoa Dai hoc Harvard.32 Richard Pryor: C6 ngh¢ si hai
kich noi tiéng ciia My.

3. Richard Pryor: C6 nghé si hai kich néi tiéng ctia M.

4. Jim Crow: Hé thdng luat phap quy dinh vé viéc phéan biét ching toc,chdng lai ngudi My ge Phi ¢ céc tiéu bang mién Nam c6 hiéu huc
vao nhitng nam 1876 - 1965.

2\. Quy PTA (Parent Teacher Association Funding): Mot loai quy do chameva gi4o vién hoc sinh lap nén danh cho viéc phat trién nha
truong,dich vu y té cho hoc sinh...

1\. Seinfeld: M6t chwong trinh hai kich ctia truyén hinh My, khoi chiéu 6New York tir ndm 1989.

2\. Black Power: H¢ tu tudng chong phén biét chung toc, ngudi da denbinh dang véi cac dan toc khac.

3\. Black Panther Party: Mot t6 chirc bao vé quyén cong dan & My hoatdong vao nhitng nam 1960.

1. Arnold Schwarzenegger: sinh ngay 30/7/1947, Théng d¢ bangCalifornia tir 17/11/2003 cho dén nay.

2. Michael Bloomberg: sinh ngay 14/02/1942, hién nay Ia Thi truéng Thanh phé New York.

3. Jon Corzine: sinh ngay 01/01/1947, hién nay la Théng déc bangNew Jersey.

4. Towa va New Hampshire: Tén hai bang ctia My noi Thuong nghi si John Kery da '16i ngugc dong' dén hai lan, tién hanh cudc hoan dbi
ngdi vi dang né vurot qua cyu Thong ddc bang Vermont Howard Dean trong cudc bau cir so bd.

5. James H. Dean: Chinh tri gia ngudi My.

6. Michael Huffington: Sinh ngay 03/9/1947 tai Dallas, Texas; Ia chinh tri gia va nha san xuat phim ngudi My, thanh vién Qubc hoi My
(1993 - 1995)

(1) Celtic: chi nguoi Scotland.

(1) 1 bang Anh = 1,9 USD.

(1) Twong tu 'dau 6c ba dau'.

(1) SWOT - viét tit cua tur Strengths - Weaknesses - Opportunities - Threats: bang ké hoach liét ké diém manh, diém yéu, co hdi va mbi
de doa d6i voi mot cong ty hay té chirc.

(1) K§ thuat ché ban dién ti: Desktop publishing (DTP) Ia k¥ thuat ing dung phim mém thiét ké dan trang dé tao nén ban thao hoan
chinh trén may vi tinh. Ban thao gdm c6 text, hinh anh, d6 hoa... Cic phan mém thong dung: QuarkXPress, Adobe InDesign, Microsoft
Publisher,...

RACE stands for Research, Action, Communication and Evaluation

RACE stands for Research, Action, Communication and Evaluation

ROSIE stands for Research, Objectives, Strategies, Implementation and Evaluation

RPIE stands for Research, Planning, Implementation and Evaluation https://thuviensach.vn



*) Greenpeace 1a t6 chirc bao vé moi trudng qudc té, dwoc thanh lap & Vancouver, Canada nam 1971. Greenpeace ndi tiéng trong cac
chién dich bao ton ¢4 voi. Nhung nam sau ndy, Greenpeace quan tim nhiéu dén cac van dé moéi truong nhu: sy néng Ién toan ciu, ning
luong nguyén tir, bao vé rung c6 sinh, ...

(*) Rogers, E M va Kincaid, D L (1981) Communication Networks: Hrdong dén mot kiéu mau nghién ctru méi, The Free Press, New
York.

(1) Do J M McLeod va S H Chaffee dé nghi dau tién (1977) trong chuong 'Nhirng cach tiép can c4 nhan dén nghién ctru truyén thong'
cua tac phém American Behavioural Scientist, nhung sau do da duoc chit loc va ung dung dac biét vao PR.

(2) Do E Katz va P F Lazarsfeld d& xuét lan dau tién trong Personal Influences, Free Press, Glencoe.

(3) Xem Windahl, Signitzer, B véi Olson, J (1991) Using Communication Theory, Sage, London dé duoc gidi thich thém.

(4) Grunig, J E va Hunt T (1984) Managing Public Relations, Holt, Rinehart & Winston, New York.

Edward de Bono: la mot tién siy khoa, c6 nhiéu tac phdm, chuyén khao vé tu duy, dic biét 1a cac phuong phap tu duy dinh huéng.

(1) Chit NO trong tiéng Anh viét 1a Owe, trong d6 chit we c6 nghia la “chung t6i”, “chung ta”. (ND)

(2) Hinh thirc mua nha & chau Au, nhiéu nguoi cung 13 cha sé hitu cua mot can ho nhung thay phién nhau st dung. bd sung su tiét 19,
su ¢oi mo va chia sé nhitng hat giéng cta su hop tac va viéc xdy dung niém tin dwgc nay mam thong qua viéc st dung phuong phap Toi
No Ban dé mé dau mét cudc thao luan.
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