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Khién trach cta khach hang — Phan néi cua tang

bang chim
Téc gia: Tién si Uwe H Kaufmann

“Tiéng néi khach hang” — viét tdt VOC — 1a mét chd dé then
chét trong moi loai hinh dich vu khach hang, quan ly chat
lwong déng bd (TQM ) hay céac dw &n va chuwong trinh dao
tao 6 Sigma. C6 hai hinh thérc ciia VOC: sb liéu phan anh
tac dong va sb liéu co tinh dw bao. Néu nhu loai hinh th
nhat duwoc thu thap dwa trén y kién khién trach, phan hoi
ctia khach hang, cac sb liéu tir dwdng day néng va khai bao
bdo hanh, thi loai hinh th& hai lai dwa trén cac nhém duwoc
khdo sat tap trung, phéng van, quan sat, va ban diéu tra
khach hang. Théng thuweng thi qua kénh sé liéu phan anh
tac dong, chung ta thu dwoc nhirng y kién phan nan chw
khong khen ngei theo ban nang tw nhién ché hon la khen
clia khach hang.

Gi& du ta thtr héi nhitng nhan vién & quay dich vu khach
hang vé y kién danh gia dich vu ho thwéng nhan dworc, cau
trd |oi sé 1a “Khéng cé khach hang nao goi dién dé khen
ngoi vé dich vu ching t6i cung cap ca. Pa sb cac cudc goi,
néu khéng phai la thdc mac can giai dap, thi hodc 1a ché bai

Ban thudng déng gop y kién
nhu thé nao?

Mang tinh phan anh tac dong

M6t lan & Singapore, toi thdy
kha kho chiu vé mot tai x€ buyt
cta hang SBS vi anh ta co y coi
thudng viéc toi dap xe trén
dudng. Sau khi tré vé nha, toi
ghi chép ro6i quyét dinh viét thu
gui Ién SBS dé giai thich su
viéc. Pay la mét vi du vé y kién
phan anh tac dong.

Mang tinh du bao

M6t lan khac trong chuyén di
Batam, t6i nhan dugc mot ban
diéu tra tur khach san. Pay la
ki€u phé bién dé thu thap y kién
mang tinh du bao. Ban doc thir
doan xem to6i cé dién nd hay
khona?

doi cau, hodc 1a than phién nay no.” V& mét mat nao dé nhivng nhan xét 4y gay bwc doc va
khong that cong bang. Tuy nhién, & mét khia canh khac thi nhirtng phan héi tiéu cwc nhw
vay phan anh su that la khach hang da quan tam va muébn déng gop y kién xem cé van dé
gi trong cac khau hay khéng, tir d6 cho ching ta co hdi dé cai thién tinh hinh va nang tinh
canh tranh. Chét lwgng clia nhirng théng tin nhw vay thwdng tét hon nhiéu so véi thong tin
nhan dwoc tir cac ban khao sat ciia kénh sb lieu dy bao do nhirng nguwdi tham gia tra 1o
khéng c6 quyén lgi hay trach nhiém gi vé chat lwong cia san pham, dich vu duoc diéu tra.

Mot sb nghién clru vé nganh tai chinh Blrc nhivng ndm trwde day cho thay, cac y kién khién
trach cla khach chi 16 ra “phan ndi cla tang bang
chim.” 50 thw than phién ma chung ta nhan dwoc
chi t&r phia nhitng khach hang san sang hy sinh
thoi gian va “long diing cdm” dé déng gop y kién.
Trong khi d6, cé thé c6 t&i 1250 khach hang khac
c6 cdm nhan twong tw nhwng khéng 1&n tiéng. S6
nay cé thé chuyén ngay sang nha cung cép dich
vu dbi tha. Va chung ta thi chang bao gid biét
dwoc. Ciing theo nghién ciru nay, cé thé co
khoang 12500 diéu tiéng phan nan vé céng ty, vi
nhirng ly do kiéu nhw “Cudc goi clia quy khach rét
cO y nghia v&i chung t6i. Xin vui Iong gilr may.”
Nhirng s viéc nhw vay co thé chwa da dé gay ra
khién trach tir phia khach hang, nhwng sém hay
muon ciing lam ho thay dbi quyét dinh.

50 thw than
phién nghta 1a

x25

Khoang 1250 khach hang
khac c6 cdm nhan twong tw
nhwng khong lén tiéng va
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Hon 12500 diéu tiéng phan nan vé&
cong ty
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Két luan

Hay chao dén nhirng phan nan va khién trach ! Con nhan dwoc y kién phan nan 1a ban con
c6 khach hang quan tam dén dich vu cGia minh. Va sau méi nhan xét, hay dy tinh mét con
s6 gap 25 lan nhw vay nhirng trwérng hop twong tw khéng 1am khach hai long hay 250 “Ioi
ndi that” vé coéng ty cta ban. S&r dung ngudn théng tin quy gia nay dé Ién ké hoach hanh
dong.

Va dirng quén dwa ra nhirng phan hdi tich cuc!
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