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KHACH HANG KHONG TRUNG THANH VOI BAN,
HO TRUNG THANH VOI TRAI NGHIEM MA BAN TAO RA

Customers Aren’t Loyal to You. They're Loyal to the Experience You Create.

Chuong nay ban ba diéu: mot trong nhiing “ké thu vi dai” cia trai nghiém khach hang xudt
sdc, thu “lgi nhugn xau”; ban chat ctia trai nghiém khach hang la gi; va ly do cung cach thiic
cot yéu dé khach hang trung thanh trong thai dai so.

L&i gi6i thiéu
/ Foreword

Nhan dugc ban thao ctia cuon sach vé trai nghiém khach hang xuat sic, tdi da danh tron
ven mot budi chiéu dé doc hét khong ngiing nghi gan 350 trang. That ngac nhién va thu vi:
mot chit dé tuéng nhu triru tugng vi nhitng khai niém phiec tap lai duge anh Duong Doan
Nam, Giam déc Sales & Marketing Tap doan EHG, thé hién mot cach hét stc gian di, doi
thuong, thong qua nhitng vi du thuc tién cung nhitng phan tich sic bén. Trong thdi dai cia
khach hang, cong nghé la cong cu hiéu quéa, nhung khong phai 1a chiéc chia khoa than ky
dem lai nhiing trai nghiém khach hang tich cuc.

Cudn sach gitp chiing ta c6 cai nhin tédng thé va thau dao vé cac yéu té cau thanh trai
nghiém khach hang, cling nhu cach thttc dé xay dung va thuc thi chién lugc trai nghiém
khach hang xudt sic. Day khéng chi la cuén cdm nang hitu ich danh cho cac nha quén Iy
doanh nghiép, ma con 1a tip hgp nhimng bai hoc day cdm hiing cho bat ky ai dang mong
muon xay dung nhitng trai nghiém tuyét voi trong cong viéc cling nhu trong cudc séng ca
nhan cia minh.

01 - Chéng ai nhic dén sy trung binh, diing trung binh

/ No One Remembers Average

Thai do khi cung cap dich vu chinh la nguyén liéu quan trong nhat ctia trai nghiém khach
hang. Trong s6 khach rdi bo cong ty, 68% khach hang bo ban vi thai dd; con nguyén nhan
thir hai, sdn pham kém chat lugng, chi chiém 14%. Khi ban thé o va to vé khéng quan tam,
dong nghia véi viéc ban da dé khach hang ra di mai mai. Rat nhiéu cht khach san va doanh
nghiép noéi véi toi ring hoat dong marketing ngay cang khéng hiéu qua, chi phi ngay cang
cao, khach hang trung thanh ngay cang it, va chi phi d€ ki€ém mot khach hang ngay cang
dat do. Khi nhin vao cach lam hién tai, ban c6 thé dé dang thay dugc ly do vi sao lai nhu vay,
vi “khi niém tin gidam xudng, chi phi sé tang 1én”.
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Theo nghién ctu clia Forrester dang trén tap chi Kinh doanh Harvard, chi phi dé thu hat
mdt khach hang méi gip 5 dén 25 lan so v6i duy tri khach hang hién hiw, tuy theo tiing
nganh. Theo Bain & Company, ty 1€ gitr chan khach hang tang 5% tuong duong véi viéc lgi
nhuin tang 25-95%. Nhung 0ai oam la phan 16n cac khach san lai b bé, khong tao ra trai
nghiém tot cho khach hang hién tai. Con nguoi khéng ai thich noéi vé nhiing diéu trung
binh.

68% roi di vi thai do, chi 14-% vi san phdm
Gitr khach cii ré hon 5=25 1an - giir them 5% khach, lgi nhuan tang 25-95%

Vi vdy, hay sang tao quanh nhiing diéu mang lai gia tri trudng ton trong long khach hang,
dé cham vao cam xuac ctia ho. Va khi do, “truyén miéng” s€ la cach ma ban ti€p tuc phat
trién cong ty clia minh.

T6i xin ké lai moOt trong hang nghin trai nghiém ma La Siesta ludn la “Legend”, mot huyén
thoai phat trién nh¢ long trung thanh ctia khach hang danh cho thuong hiéu.

Mot phu nit mac rat dep di an t6i cung ban trai thi bi gay got giay. Ban nhén vién da nhin
thdy, dan khach vao ban & vi tri thuin tién nhat, roi 1y mot déi dép trong phong va cti
xudng thay giay cho khach di tam trong thdi gian an téi tai nha hang, dé khach cam thay
thodai mai nhat. bén day, dich vu da hoan toan “more than” diéu khach hang “expect”.

Nhung chua dung lai. Mudi phit sau, nhan vién nay da sira xong giay, lai cti xudng thay
giay cho khach, hoan toan ty nguyén va mién phi. Nguosi khach nit bat ngs va vui suéng;
anh ban trai di cing hoang hot thot 1én, khong hiéu day la loai dich vu gi. Nhitng hanh dong
nhu thé€ nay 1a vo gia trong dich vu khach hang. La Siesta da cham dén trai tim ctia khach
hang.

Nguai ban trai di cung sau d6 da gidi thiéu La Siesta v6i nhiéu ngudi khac. Nghia la hanh
dong ctia nhan vién La Siesta thuc ra da phat trién va thu hat duge nhiéu khach hang mdi,
ch khong chi gitt m&i quan hé véi khach hang cti. Néu vay thi phat trién khach hang méi
dau c6 kho, dau c6 mat nhiéu chi phi nhu ban van dang lam.

Ban khong thé luong hét va huan luyén nhan vién ng x{ v6i tat ca cac tinh hudng xay ra
v6i khach hang, nhung ban c6 thé truyén cho ho van hoa “chép 1ay méi co hoi dé tdoa sang
v6i khach hang” nhu mét nhan thie. Pung quan Iy trai nghiém khach hang mot cach tam
thudng nhu cac khach san khac dang lam. Cach phat trién khach hang méi tot nhat 1a git
khach hang hién tai. Biéu nay cang dac biét diing véi La Siesta, von da c6 mot lugng khach
hang 16n. Gia tri ctia khach hang trung thanh khong chi la mua nhiéu hon, & lai 1au hon, chi
phi cho ho it hon, ma con & chd ho gi6i thiéu khach san ctia ban véi nhiéu ngudi.

Thoi dai cia ching ta 1a thoi dai ctia sy “ngép lut” thong tin, vi vay ding trung binh, béi
khong ai nhé ndi va ndi vé nhitng diéu trung binh. Hay lam cho khach hang rung dong va
“roi nu6c mat”, mang xa hdi sé tu lo cho ban phan viéc con lai.

Trong thdi dai bung nd thong tin, nhitng cau chuyén cé that thudng la nguon cam hing vo
tan dé lam “content” cho nhiing ngudi lam truyén thong, phim anh, bién thanh cac chién
dich ¢6 tac dong rat 16n t6i s6 dong. biém yéu ctia no la: ban cé thé néi rat nhanh nhung
cling c6 thé bién mat ngay sau do, do xu huéng lién tuc thay déi. Tuy vdy, cdm nhén cta
con ngudi la thit ¢6 thé dong lai mai mai. Viéc thuc sy lam dich vu tir tam la cong viéc co
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thé tham lang, nhung déng gop tung vién gach nhd ma cuc ky vimng chic vao su phat trién
chung ctia nganh du lich.

Minh tit té véi moi nguoi khong phdi vi ho la ai, ma vi minh la ai.

Vay nén, su tir t€ khong chi & tién tuyén. Su tir t€ & moi cdp do, moi vi tri déu &m tham tao
dung nén méng viing chic cho mot dich vy tan tam.

02 - Tap trung vao khach hang hay d6i tha?

/ Customer or Competitor?

La CEO ctia EHG, t6i luon gitr mot quan diém nhat quan: “Ching to6i lay con ngudi lam chi
thé, chi tip trung vao khach hang, chit khong quan tam dén doi thi.” Véi toi, khach hang
trude hét la mdt con ngudi can dugce thiu hiéu va tran trong; va mot khi da dat con ngudi
lam cht thé, thi moi viéc ching t6i lam déu xuat phat tit chinh ho, cht khong phai tir d6i
tht.

Sau nhiéu nam lam dich vy, da dau tu va mé 18 khach san (chua ké vo s6 nha hang, bar, spa)
va da tung nhiéu lan phén tich doi tht d€ dua ra giai phap cho cong ty, tdi nhan ra rang: tp
trung vao dai thii ¢6 hai diéu dg, con tip trung vao khach hang co6 hai diéu hay.

Hai di€u dé khi tap trung vao d6i thi

Mot 14, sdn phdm va chuong trinh ban dua ra sé mang hoi huéng ctia su bat chude. Ma bat
chuéce nghia la khong di theo nang luc c6t 16i hay lgi thé cia minh, tham chi di theo nhiing
th von 1a sé truong ctia d6i th. Thanh ra, ban ¢6 thé roi vao nguy co mang sé doan di
danh v6i s6 truong cta doi thi.

Hai 1a, gidi phap dua ra s€ mang hoi huéng cta su can dudng doi tha, thay vi xudt phat tu
nhu cau thuc su ctia khach hang. Mot san phdm ra doi tir sy két hgp ctia bt chuée va can
duong thuong 1a mot san phdm chéng ra gi trong mét khach hang, vi n6 c6 dugc lam ra cho
khach hang dau. Vi dy, khi Téng giam doc khach san va nhan vién diing ra ctii chao khach
va dugc khach cam kich, lan truyén, thi may ngay sau, ngudi di dudng lai thiy hinh anh
nhan vién 6 mot noi khac diing chao khach nhu ngudi “ndém” vo cam. Hanh déng ay xuat
phat tir cai dau nghi dén dai thi, cht khong phéi nghi dén khach hang. N6 khong mang lai
gia tri gi dang k€, ma con khién khach hang nhé hon dén trai nghiém that & La Siesta.

Ban co thdy chi phi marketing va ban hang ctia cong ty ngay cang cao nhung khong hiéu
qua (vi khach hang khong t6i, hoac chi phi qua cao dé c6 mot khach hang) nhu cac khach
san khac hién nay khong? Mot trong nhiing 1y do la vi cac chuong trinh ctia ho phan 16n
theo dinh huéng canh tranh vé6i d6i thi. Mt chuong trinh nhidm vao déi thtt nhung lai
mong n6 mang lai lgi ich, hodc cham vao cam xtc ctia khach hang dé ho ting ho ban, c6
phai la qua ngay tho khong?

Hai diéu hay khi tap trung vao khach hang

Th nhat, hanh dong ciia ban sé xuat phat tir mong mudn ctia khach hang, do 1a diéu khach
hang luon danh gia cao va coi trong.
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Thi hai, d6 cling s€ 1a diéu ma doanh nghiép ctia ban c6 1gi thé, c6 sé truong dé thuc hién.
Két qua la gia tri tao ra chinh la su giao thoa gitta nang luc 16i ctia doanh nghiép va diéu
khach hang mong mudn. D6 la mét san pham, mot giai phap c6 gia tri 16n nhat. Néu ban
tap trung tao ra diéu khach hang thyuc sy mudn va lam ho hai long, thi d6i tha lam gi dau
con quan trong 1am. Khi khach hang chon ban, ban da bé xa ddi thi roi.

T6i chi mang d6i thii ra d€ phan tich khi ding truéc mot lua chon chién luge, khi hoach
dinh mdt chuong trinh dai han, hodc khi bat dau mdt viéc kinh doanh méi. Sau khi da xong
nhiing diéu do, hang ngay t6i chi tap trung vao khach hang. Nén biét d6i tha dang lam gi,
nhung la dé lam khac ho, chir khéng phai dé chay theo, can duong hay bat chuée, bai do
moi la cach tuyét voi nhat d€ doi tha “hit khoi”.

“Phai tap trung vao ca hai, ca doi thii 1an khach hang ch?” T6i biét nhiéu ban sé noi vay.
Khi t6i noi “tap trung”, ¥ toi 1a uu tién, 1a coi nd quan trong hang dau. Khi coi ca hai déu
quan trong hang dau, ban sé luén kho ra quyét dinh, vi hai cach nhin &y thuong dan dén hai
nga duong khac nhau. Chinh xac hon, chiing xuit phat tir hai niém tin, hai tu duy khac
nhau, nén khong thé song hanh ma déu tét dugc.

03 - Khach hang trung thanh, nhitng con sé biét noi
/ The Numbers Behind Loyalty

T6i vira noi 6 trén rang khach hang trung thanh mua nhiéu hon, 6 lai 1au hon, chi phi it hon
va con gi6i thiéu thém ngudi méi. Nhung néi viy van con chung chung. Téi mudn ching ta
cung nhin thdng vao nhiing con s6, vi trong kinh doanh, con s6 1a thi ngén ngi kho cai
nhat.

Hay nhé lai hai con s6 & chuong nay. Mot: gitt mot khach ci ré hon tim mot khach méi t 5
dén 25 lan. Hai: chi can gilt chan thém 5% khach hang, lgi nhuin c6 thé tang 25-95%. Ban
hay dung lai mdt nhip va doc lai con s6 tht hai. Khong phai doanh thu tang 5%, ma la lgi
nhudn tang t6i gan gap doi, chi tur viéc gitr thém 5 ngudi trong mdi 100 ngudi tung yéu quy
chung ta. 6 1a don by 16n nhét, ré nhit, va cting bi bd quén nhiéu nhat trong nganh ctia
chung ta.

Vi sao mot khach trung thanh lai “1ai” dén thé? T6i tach nd thanh bon 16p gia tri, d€ ching
ta thdy ro6 minh dang b phi diéu gi méi khi mot vi khach cii lang 1€ ra di:

Bon 16p gia tri ctia mdt khach hang trung thanh

L6p thit nhat: chi phi thu hit bing khéng. Nguoi khach nay ta da “tra tién” dé c6 duge mot
lan ro6i, bing quang céo, bing hoa hong cho kénh phan phdi, va quan trong nhat, bing cong
stic phuc vu tir t€ ctia cd mot tap thé. Khi ho quay lai, ta khong phai tra khoan doé lan thi
hai. Con néu dé ho di roi phai mua mét ngudi la vé thay thé, ta tra lai tir dau, dit gap nhiéu
lan.

L6p thir hai: chi tiéu cao hon va tin tuéng hon. Khach quen dat phong hang cao hon, dung
thém spa, thém bira tdi, it méc c, it nghi ngd, it phan nan vé nhitng diéu nho. Vi niém tin
da cé sdn, mdi giao dich v6i ho vira 16n hon vira nhe nhang hon cho ca hai bén.

L6p tht ba: ngudi ban hang mién phi, 1am viéc 24 /7. Pay la 16p gia tri ma toi tran trong
nhat. Méi vi khach yéu quy ta la mét nhan vién sales khong luong, khong nghi, ké chuyén
vé ta cho ban bée, cho gia dinh, va cho hang nghin ngudi la trén TripAdvisor, Google, mang
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xa hoi. Viéc bay khach san La Siesta nhiéu nam lién ndm trong nhém tét nhat thé giGi do
chinh khach chdm, cht khong phai do ta tu phong, do chinh la kénh phan phéi ré nhat
nganh, dugc tra biang chat lugng dich vu ch khong phai bang tién quang céo.

L6p thir tu: su tha th. Khi ta 16 sai mét lan, khach trung thanh cho ta co hdi sira; khach la
thi bo di khong néi mét 16i. Long trung thanh chinh la tdim dém an toan cho moi sai s6t
khong thé tranh khoi ctia mot t6 chitc ¢6 hang nghin con ngudi.

Hay hinh dung cho that cu thé. Mot vi khach qudc té€ yéu mén chiing ta c6 thé quay lai ba,
bon 1an trong mudi nam, moi 1an vai dém, va mai lan lai kéo theo ban bé, ngusi than. Cong
lai, chi mot con ngudi &y thoi da mang vé cho chung ta gia tri gdp nhiéu lan mét vi khach
chi ghé diing mot lan roéi di mai. VAy ma chi phi d€ gitr ho gan nhu bing khong: chi 1a mot
16i hoi tham dang lac, mot cai tén duge nhé, mot dip dac biét khong bi bé quén. Trong khi
do, dé tim mot ngudi hoan toan xa la vé thay thé ho, chiing ta phai tra gap nhiéu lan khoan
dy. bay khong phai phép tinh cam tinh, ma la s6 hoc lanh lung ctia nganh ching ta.

Mot khach hang trung thanh khong phai la mot giao dich da hoan tdt. D6 la mot
dong gia tri chdy ve ta sudt nhiéu nam, néu ta biét git lay dong chay ay.

Va day la diéu t6i mudn mdi ngudi cam lai tang trudng phai thudc nam long: bon 16p gia tri
trén chi hién ra khi ta con nhé dugce vi khach doé 1a ai. Néu khach roi di ma ta khong gitr lai
tén ho, s& thich ctia ho, dip déc biét ctia ho, thi toan bd tai sdn 4y boc hoi ngay khoanh khic
ho buéc qua cira. Ta da bo ra cong stc 16n nhat, cham dén trai tim ho, réi lai vit di thanh
qua & budc ré nhit: ghi nhé.

04 - Khach hang dang & ngay quanh ta
/ The Customers Already Around Us

C6 mot nghich 1y ma t6i thdy lap di lap lai & rat nhiéu noi, ké ca doi khi & chinh chiing ta. Vi
khach sinh 16i nhat, trung thanh nhat, ré nhat dé phuc vy, lai chinh la ngusi dang & ngay
truéc mat ta, hoac vira méi roi di hom qua. Ho trao cho ta mot co hoi mdi ngay. Vay ma ta
thuong bd 16 ho, rdi quay ra dé tién di tim ngudi la: chay quang cao, thué KOL, mé chién
dich, trong khi lang 1€ dé nhiing ngudi da yéu quy ta troi di mat.

Hay thtr hinh dung. Méi nam, hang chuc nghin lugt khach di qua cac khach san ctia EHG.
Rat nhiéu ngudi trong s6 d6 roi di vi &nh mat luu luyén, véi mot dong review xtc dong, véi
cdu ndi “nhat dinh sé quay lai”. Roi chiing ta 1am gi vé6i 16i hita 8y? V6i d6i vg chdng ngudi
Anh 16n tudi quay lai Viét Nam chi d€ gap lai mdt ban nhan vién ho quy mén? Véi gia dinh
da dat mot chiéc banh sinh nhat gri tir nia vong trai dat vé cho 1€ tan ctia ta? Ching ta c6
mot cach nao dé chtt dong cham lai vao nhitng con ngudi dy trude khi ho vo tinh buée vao
mot khach san khac khéng? Hay ta pho mac tat ca cho tri nhé ctia vai ca nhan, va cho may
rai?

bay chinh 1a chd t6i mudn chia sé thét long véi Nam va véi ca bd phan Sales & Marketing.
Chung ta dang rat gidi 6 phan kho nhét: tao ra cdm xdc, cham dén trai tim khach hang.
Nhung chung ta dang b ngd phan Ié ra la dé nhat: git lai, ghi nhg, va chtt ddng maoi nhiing
ngudi da yéu ta quay trd lai. Mot doi sales xuat sic trong thoi dai nay khong phai 1a doi di
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san khach la gi6i nhit, ma la doi bi€n moi khach dang cé thanh mét ngudsi ké chuyén va
mot ngudi trd lai.

Va day khong phai 1a nhitng phép mau hiém hoi. O gan nhu moi khach san ciia ching ta,
moi mua lai cé nhitng vi khach réi di ma long van con vuong van, nhiing con ngudi sdn sang
quay lai chi vi mot cai tén dugc nhé, mot ky niém nho, mot cam giac duge xem nhu ngudi
nha. Long trung thanh ay dang c6 that, va dang & ngay quanh ta. Biéu duy nhat con thiéu la
mot cach dé ching ta khong danh roi nd, dé€ méi sgi day tinh cam dy dugce ndi ti€p, thay vi
dat doan ngay khi khach vira khuét bong.

KOL va quang cao chi la thué su chii y: ngung tra tién la no tat. Con mot vi khach
dugc chuyén héa ding lic thanh khach trung thanh thi 6 lai, quay lai, va dan thém
nguci khac ve, hoan toan mién phi.

05 - Cong nghé va dit liéu: cdong cu, khdng phai chia khoa than ky
/ Technology & Data: A Tool, Not a Magic Key

Anh Nam da noi ngay & 16i gi6i thiéu, va tdi hoan toan dong y: cong nghé la cdng cu hiéu
qué, nhung khong phai la chiéc chia khoa than ky. Téi mudn noi lai cho that rd, dé khong ai
hiéu nham y toi trong chuong nay.

Cong nghé khong thay dugc trai tim. Khong mot phan mém nao cii xudng thay doi giay
gay got cho khach. Khong mot thuat toan nao tu nghi ra viéc mang mot phan ché dira lén
ban chi vi khach budt miéng noéi thich. Nhitng khoanh khic 4y mai mai thudc vé con ngudi,
va do chinh la “lan xanh”, 1a 1gi th€ ma d6i thi nhin thay rat ré nhung khong sao chép dugc.

Nhung cong nghé 1am dugc mot viéc ma trai tim con ngudi, von ¢6 giéi han, khong thé lam
ndi & quy mo6 hang nghin khach: n6 giap trai tim ay khong quén mot ai. Pay la Iy do toi
mudén Nam va doi ngti ap dung mot hé thong quan tri di liéu khach hang, mét CRM diang
nghia, cang s6m cang tot. Khong phai dé thay con ngudi, ma dé nhan sy tan tam ctia ching
ta dugc tiép stc, duge nhé gitp, duge nhac giap.

CRM va dir liéu khach hang lam dugc gi cho chung ta

Ghi nhé 6 quy md 16n. Bai hoc tir médt bita sang & E12 da day chiing ta rang hdi khach mot
cach may moc “anh ding gi a” khac hén véi viéc nhé duge “hdm nay anh van dung it ngot
nhu moi lan chir a?”. Mot ca nhéan chi nhé dugc vai chuc khach. Mot hé thong dit liéu nhé
dugc s6 thich, di tng, dip ky niém ctia hang nghin ngudi, va trao lai dang lic cho nhan vién
dang ding truée mit khach, dé su tinh té€ tré thanh chuian muc chit khéng con phu thude
vao tri nhé ctia mot ngudi.

Ca nhan hoa thay vi dai tra. Co dit liéu, ta khong con giri cung mot 16i mai vo hon cho tat ca
moi ngudi. Ta biét ai la khach nghi dudng gia dinh, ai di cong tac, ai thich yén tinh, ai dén
vao dip ky niém, va cham dén tiimng nhom bing diing diéu ho tran trong.

Chu dong goi lai khach cii truée khi ho chon noi khéac. Pay 1a mo vang 16n nhit dang bi bo
hoang. Mot danh sach khach da yéu quy ta, duge phan nhom va cham sé6c ding cach, cho
phép Sales chit dong mai ho tré lai, thay vi m6i mua lai di mua khach la tir con s6 khong.

ELEGANCE HOSPITALITY GROUP - GIFT SERIES 6




Do dugc diéu quan trong. C6 hé thong, ta méi tra 16i duge nhiing cau hdi ma hém nay phan
16n ching ta chua tra 16i ndi: bao nhiéu phan tram khach nam nay la khach quay lai? Mot
khach hang mang lai cho ta bao nhiéu gia tri trong suét vong ddi gan b6? Chi phi that dé co
mot khach méi la bao nhiéu? Khong do dugce thi khong quan tri dugce, va khong quan tri
dugc thi moi quyét dinh déu la phong doan.

Hay hinh dung mét diéu rat doi thuong. Mot gia dinh ting nghi 6 chd chiing ta vao ding
dip sinh nhit cb con gai nho. Néu diéu ay dugc ghi lai, thi m6t nam sau, khi ho dang phan
van chon noi nghi, chinh chting ta 1a ngudi cht dong giri mot 16i chiic mung va mét 16i moi
tré lai dang vao dip déac biét d6. Khong mot quang cao nao, khong mot KOL nao lam dugc
diéu tinh t€ dy. Bay chinh 1a lac cong nghé va trai tim ding cing mot phia: dit liéu nhic ta
nhd, con con ngudi bién cai nhé &y thanh mdt sy quan tam that.

Va to6i muon no6i thém mot diéu dé chung ta dung ngai: bt dau khong c6 nghia 1a phai dau
tu ngay mdt hé thong khdng 16. Chi can tir hdm nay, méi bo phan cting thong nhat ghi lai
cho dting va cho dt nhiing gi minh da biét vé khach, réi tiing budc néi nhiing manh di liéu
dy lai v6i nhau. Mot hé thong 16n cling bat dau tir mét thoi quen nho dugce 13p lai mdi ngay,
dang nhu tinh than mét phan tram ma chiing ta van theo dudi.

Cong ngheé khong tao ra trai tim. Nhung no giup trai tim ay khong bao gio quén
mot vi Rhach nao.

06 - Lo6i nay thudc vé ai?
/ Whose Fault Is This?

T6i dat cau hoi nay khong phai dé di tim mdt ngudi c6 16i. Trong van hda ctia ching ta, moi
cau hoi duge néu 1én déu la mot mon qua: mot dip dé cung nhin lai va cting 16n 1én, ch
khong phai mot 16i khién trach. Vi vy, xin hay doc nhiing dong dudi day nhu mot tdm
guong dé mdi chling ta ty soi minh, ch khong phai mot ban an danh cho bat ky ai.

Va néu qua thit cé diéu gi chua 6n, thi toi tin cach truéng thanh nhat 1a cung nhau di
ngugc 1én chudi trach nhiém, thanh that, ting nac mot, dé thdy phan viéc ctia minh & dau.

« O tuyén dau, noi mdi ngay gip g& khach: chiing ta da c6 cach nao dé giir lai mot chut gi
do6 vé méi vi khach chua, mét cai tén, mot sé thich, mot dip dac biét? Hay ta van dang
trong chd tat ca vao tri nhé ctia mot con ngudi, diéu ma khong ai ¢6 thé lam mai dugce?

+ O khau dit phong va cham séc khach: ching ta da biét trong s6 khach hdm nay, bao
nhiéu ngudi tung gan bo véi minh chua? D liéu quy gia &y dang duge nang niu nhu
mot tai san, hay van con ndm rai rac, méi noi gitt mot manh?

« O khau phat trién kinh doanh: gitta cong sttc di tim khach méi va cong sirc giit lai nhitng
ngudi da yéu minh, ching ta da can bing chua? Ta da c6 mot hé thong da tét dé nhé va
cham soc ho chua, hay do6i khi van dang lay su ban ron ctia cac chién dich dé thay cho
két qua that?
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* Va & cdp cao nhat, noi ¢6 trach nhiém ctia chinh téi: chung ta da trao cho doi nga du
cong cuy, di co ché€, di mot nén dirliéu chung dé lam dugc tit ca nhiing diéu trén chua?
Hay chtng ta van con hen nhau bang ba chir quen thudc, “tir tir roi tinh™?

Ban thdy day, cang di lén, trach nhiém cang 16n, va phan 16n trong d6 thudc vé nhiing
ngudi dan dat, chir khong phéi ngusi & tuyén dau. Mot vi khach bi bé quén trong mot
khoanh khic c6 thé chi la chuyén ctia mot khoanh khéc. Nhung dé ca mét tai san khach
hang trung thanh tréi di ndm nay qua nam khac, khi chua c6 chuén, chua c6 céng cu, chua
c6 mdt quyét dinh dang lac, thi d6 khong phai 16i ctia riéng mét ai. o la diéu tat ca ching
ta cung chiu trach nhiém, va truéc hét la tdi cing nhimg ngudi co trach nhiém dan dat.

Mot nguoi ngit quén la 161 ctia mot ngudi. Nnhung mot hé thong chua biét ghi nhd
nhting nguoi da yéu minh, thi 16i dy thudc vé tat ca ching ta.

Vi thé, diéu toi gii gdm & Nam va & ca doi ngl Sales & Marketing khong phai la mot 16i
trach, ma 1a mot niém tin. Tdi tin cac ban chinh 1a nhitng ngudi ¢6 thé bat dau hanh trinh
nay s6m nhat: xay dung nang luc di liéu va mdt hé thong CRM dung nghia. Khong phai dé
chay theo cong nghé cho oai, cting khong phai d€ thay thé su tir té ctia con ngudi, ma dé
moi vi khach chting ta da gianh dugc bing ca trai tim sé dugc ca mdt hé théng ghi nhg, va
khong bao gio phai bi mai goi lai nhu mot ngudi xa la.

Chung ta da lam dugc phan kho nhat: cham dén trai tim con ngudi. Gié chi con mot viéc,
va la viéc trong tam tay ctia chinh ching ta: nhé 14y ho, va mdi ho tré veé.

B6i suy cho cung, mdi con ngudi ting budc qua ctra nha minh déu da trao cho ta mdt phan
niém tin. Gilr 1dy niém tin ay, goi tén nd, va maoi nod tré vé, dd khong chi la cong viée cta
Sales hay Marketing, ma la cach chang ta tran trong con ngudi, dung nhu diéu EHG van
lang 1€ theo dudi mdi ngay.

1ngudi - 1ngay - 1%

PO VAN PAN (Mr)

Chairman / CEO

M: (84) 903 260 987

E: chairman@ehg.com.vn
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