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Gili James (Jim) Heskett, Gido su danh dy Truong Kinh doanh
Harvard, déi tdc kinh doanh, dong tdc gid va nguoi c6 vin cia rdt
nhiéu sinh vién va dong nghiép. Nhitng dong gdp ciia Jim cho linh vic
khoa hoc quan ly vo ciing lon kbi ong tiép tuc thdch thiic tu duy truyén
thong vé cdch cdc t0 chiic ¢d thé thanh cong trong viéc théa man nhin
vién, khdch hang va cdc cd’ dong ciia ho.

Xin giti loi cdm on chdn thanh vi nhing kién thiic uyén bdc

va sy chi ddn cia Jim trong sudt nhiing nim qua.
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Chién lugc thiét ké 1: Pat dinh cam xuc
qua cac kénh, két thic an tugng

Trong mot thé gisi da kénh, chung ta khong chi “dan dung” nhiing trai
nghi¢ém d€ tao nén nhing diém cham cim xuc qua cac kénh, két thuc
tron ven va dang nhd. Rt it cong ty lam diéu nay t6t hon Lemonade,
cong ty dot pha trong nganh bao hiém. Chung t6i ti€én hanh mdét phan
tich chuyén sdu, giau thong tin vé cich ho xdy dung moét trdi nghiém

vu tién ky thuit s6 manh me.

Chién lugc thiét ké 2: Xay dung chu trinh ca nhan héa lién tuc
nham gia tdng gan két khach hang

C4 nhan hoa c6 thé hodc ning cao sy trung thanh hodc s&¢ mang dén
thim hoa. Viéc 4p dung ca nhin hoa d€ tao nén trii nghi¢ém khac biét
doi héi khd ning hoc may, xdy dyng chu trinh ¢4 nhin hoa lién tyc thac
ddy tuong tac khich hang manh mé. Hay deo tai nghe khi nghe nhac tu
Spotify, va cuing kham phd nhiing chi ti€t ding sau “Cé may Spotify”.

Chién ludc thiét ké 3: Ciing c6 su gan bé cua khach hang
thong qua viéc trao quyén lua chon va kiém soat

Khi khach hang dugc trao quyén kiém sodt, du trén thyc t¢ hay chi
trong cim nhdn, s& xudt hién nhing diéu 6t dep, dic biét khi ho c6 thé
dua ra nhiing lya chon phut hgp véi nhu ciu cd nhan va cha dong trai
nghiém. Khi cic t6 chic ting dung cong ngh¢ vu tién ky thudt 8, viéc
xdy dung kién triic lya chon phu hop véi loi hia thuong hi¢u c6 thé o
nén phuec tap. Diéu nay khong phdi vin dé néu ban la khach hang cta
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CEMEX Go. Chung ta s¢ tim hiéu nhiing di€u 4n sau cich mot mo
hinh trdi nghiém khach hang rat hién dai cia CEMEX dang tao ra ti¢u
chufn mdi cho nganh x4y dung.

Chién lugc thiét ké 4: Thic day cam giac lam chu
thong qua cong dong khach hang va dong sang tao

Viéc phét trién cong dong khach hang hi¢u qui co thé tao ra sy ung
h¢ manh mé cho thuong hi¢u. Tuy nhién, nhiing yéu 8 chi tiét cdn c6
dé bi¢n mot nhom ngusi dung thanh nguoén loi theé canh tranh khong
thé thiéu 1a diéu cin dugc nghién ciu kj cang hon. Day la phin ban
s& kham phd cach VMware pha v& 161 mon ctia nganh, trao quyén cho
cong dong ngusi dung VMUG van hanh nhv mot hé sinh thai doc lap,
tit d6 mang lai nhiing loi ich to 16n va c6 thé do luong r6 rang.

Chién lugc thiét ké 5: Truyén cam hirng cho
nhirng "nghi thirc” tao nén gia tri chung

Cac nghién citu gdn day chi ra ring néu doanh nghié¢p bién trdi nghiém
khach hang thanh nhiing nghi thic giau y nghia, ho c6 thé git khach
hang gin bo tron doi. Tuy nhién, rét it t6 chiic cha dong thiét ké nhiing
nghi thitc nhv vy cho hanh trinh trai nghi¢m. Da dén luc thay déi diéu
do. Chuang t6i tim dén nguén cdm hing la: Starbucks da cho chung ta
thdy ring ca phe la m¢t nghi thic [trai nghiém], chi khong don thuin
12 mot loai d6 u6ng, dong thoi tien phong mé ra hudng di dua “Khong
gian thit ba” (Third Place) vao thoi dai s6. Di€u nay gin lién véi sy trd
lai gdn day cha nha sang lap va sy khoi ddu ciia moét vi CEO méi —

ngudi sé dua ho vao ching phat trién tiép theo.

Chién ludc thiét ké 6: Trao quyén cho khach hang
thong qua trai nghiém nhap vai
Cong ngh¢ s¢ da mang lai nhiing cich thic méi dé€ mé rong trai nghiém

nh4p vai quy mo6 l6n, tuy nhién, phan nay khong chi dé cip dén cong
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ngh¢ thyc t€ ting cuong (AR) hodc thyc t¢ do (VR). Khi dugc thiét ké&
mot cich chinh xdc, ci trdi nghiém nhép vai trong khong gian vat ly lan
trén nén ting s§ déu c6 theé tao ra sy khéic bié¢t dang ké thong qua viéc
trao quyén cho khich hang. C6 nhiéu vi du thyc tién 6t v€ di€u nay,
nhung rit it truong hop cé thé sanh dugc véi trdi nghiém ma Nike di tao
ra thong qua chién lugc chuyén déi s6 ctia ho. Hay x6 chin vao doi giay
thé thao, vi chung ta sé danh kha nhiéu thoi gian khdm phd dy 4n Nike

House of Innovation.

Chién lugc thiét ké 7: Lién két cac tai san so
nham toi uu hoa gia tri trén chi phi

Viéc ap dung bay chién lugc thiét k&€ md ra co hoi két ndi cic tai sin
s6 ¢6 tinh b6 trg 1An nhau, ti d6 khuéch dai gid tri t6ng hop va hinh
thanh trung tim ctia mét h¢ sinh thai ky thuit s6. Khi h¢ théng nay bit
ddu mé rong quy mo, cac déi tha sé rdt kho canh tranh néu khong co
sy thay d6i l6n trong mo hinh kinh doanh. Trong chuong nay, chung ta
s& kham phd cong ty Amazon d€ tim hi€u caich Amazon Retail — méng
bdn 1é ctia ho x4y dung mdt hé sinh thai tao ra ci gia tri vugt trdi cho
khach hang 1An mang luéi gid tri rong lon, lam thay déi hoan toan cach
ban tiing biét vé€ sy canh tranh trong nganh ban lé.

Bat dau bang viéc giai quyét ding van dé
Tranh thiét k€ nhiing trai nghi¢m khong dugc khach hang danh gia cao
bing cich 4p dung cac phuong phap dinh tinh va dinh lugng da duoc
ching minh nhim tach “tin hi¢u khoi di liéu nhiéu”, tit d6 xdc dinh
nhiing khoanh khic quyét dinh giap vuot trén ky vong, gitip ban gianh
dugc long trung thanh va sy ting ho lau dai.

Xay dung ké hoach kinh doanh

Khong di€u gi la bi 4n c3, chi don thu4n [a nhing nguyén tic thyc
t€ vé cach x4y dung mdt k& hoach kinh doanh du sic thuyét phuc



Giam d&c Tai chinh va dinh huéng cho qud trinh trién khai trong
twong lai.

Qua trinh thiét ké

Di dén luc xem xét chi tiét cach hién thuc héa k& hoach kinh doanh.
Trong phin nay, ban sé¢ dugc tim hiéu v€ quy trinh bdy buéc nhim cai
ti€n hodc tdi thiét k&€ mot trdi nghiém wu tién ky thudt s6 hoan toan
mdi, giap mang lai két qué vugt xa nhiing cam két da néu trong dé¢ an

kinh doanh, va thyc hién di¢u d6 mot cach nhanh chong.

Trién khai 6 quy mo I6n
Lam thé nao d€ chuyén mot kich bén hanh trinh khach hang ly tuéng
da dugc nghién ciu ky ludng thanh mot ban thié¢t ké van hanh ma tit
cd cac phong ban déu c6 thé phéi hgp trién khai théng nhit? Chung
t61 s& di sdu vao chi tiét thong qua mot minh hoa tich hgp ca bay chi¢n

lugc thiét ke, giup ban c6 thé bt ddu 4p dung ngay tit ngay mai.

Phu luc: Panh gia mirc do trudng thanh CX/Ky thuat s

Truy c4p vao cxdigital.ai d€ khim pha muc d6 cung cdp trdi nghiém uvu
tién ky thudt s6, bit ddu tir miic hién tai ctia ban d€ huéng din ban dén
dich dén mong mudn. Tai trang web d6, ban cling c6 thé tim thdy cic

cong cu va tai nguyén khic khong c6 trong cudn sich.
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Téi da quen biét Joe Wheeler hon 30 nim. Trong khodng thoi gian
do, t6i ting thué Joe lam ¢6 vin, lam viéc sit canh cung anh trong cac
dy an véi khich hang tri gia hang ty do, va ching ki¢én anh lanh dao
nhiéu t6 chiic qua nhiéu giai doan khéc nhau ctia cdng viéc v6i muc ti¢u

chung la céi thién cudc s6ng con ngusi.

Toi nhan thay Joe luon lam viéc voi sy nhiét huyét va ni€ém vui.
Nhiing cudc tro chuyén véi anh ludn tran ddy lac quan, gidng nhu khi
t6i con la mét lanh dao tré va dm dén anh nho giup dé nhi€u nim
trude. Néu ban chua titng néi chuyén véi Joe, toi hy vong mét ngay nao
do ban sé c6 co hoi, giong noi ddy nhiét huyét ctia anh thyc sy rdt cuén
hut. Sy nhiée thanh do, két hop véi tri tué sau sic va tinh khiém t6n, tao
nén mdt ca nhan rit dic biét. Va do chinh la ngusi s¢ dong hanh cung

ban trong cudn sach nay.

Toi cdm thiy vo cung vinh dy khi viét Loi md ddu cho cuén sach

cta Joe.

Cudc s6ng ctia tit cd chung ta hién nay déu gin lién véi ky thuae
s6. Chung ta khong thé s6ng ma khong chiu tic dong ctia thuong mai
ky thuit s6. Nhung cudc s6ng ciing dugc din ddt boi cdm xtuc. Ching
ta bi dnh huéng béi gia dinh, muc tiéu, ky vong ctia bin than vé con
ngudi minh s& trd thanh va nhing diéu chung ta mong mudn. Nhiing
doanh nghi¢p dang ngudng mo nhit la nhiing doanh nghiép biét nim
bit va hé trg ¢ hai yéu t6 do, tao nén trii nghiém toan dién va tic dong
tich cuc dén nhiing di€u quan trong trong cudc séng ctia khach hang,

phu hgp véi ting thoi di€ém trong doi ho.
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Cudn sich cia Joe s& gitip ban két ndi tdt ci nhing di¢u do. Vi
du: Joe cho ban thdy r6 “bd may van hanh” ctia Lemonade Insurance,
cong ty ddm ldy nhu cdu cdm xuc va gia tri ctia khach hang lam nén
ting d€ tao ra lgi nhuédn va sy nguéng mo lau dai. Joe gidi thich chi tiét
cich Lemonade bit dau tit nhiing lo ling va bt an caa khach hang vé
bio hiém, réi dung sy thiu hiéu do dé€ x4y dyng toan b h¢ théng van
hanh minh bach: tw dinh gia, cung cdp dich vy, xdy dung coéng dong

dén thiét l4p niém tin bén viing.

Joe ciing noi ring doanh nghi¢p phai lien tyc theo sat sy thay
déi ctia khach hang va nhén vién, va ding cdm thay déi d€ duy ti sy
ngudng md va vi thé trén thi truong. Joe chi ra cach Starbucks — biéu
tugng tién phong tuyét voi vé€ trdi nghiém khich hang — tdi cam két vai
cdc gia tri cOt 161 d€ tiép tuc git vi tri ddc biét trong trdi tim va cudc sdng

khach hang ngay nay.

Joe ban dén hoat dong noi bo cta cic t6 chiic, phoi bay nhing
kho khin dang cin tr& sy phat trién. Khong chi dua ra mot 16 trinh,
Joe con gitp ban gidi ma tw duy quy gia giup xdy dyng tu duy, ning luc
lanh dao va phuong thic van hanh thyc tién d€ thay déi va ning tim
cich thic lam viée trong 6 chic ctia minh. Vi dy: anh gidi thich cach
CEMEX ta0 ra mét bude chuyén minh mang tinh dot phd trong viéc
thac ddy ting trudng dya trén khach hang bing cich roi bé phuong
phéap Agile truyén théng vén tip trung vao viéc phat tri€én “sin phim
kha thi t6i thi€u”, béi cach tiép can nay khong thyc sy hé trg cac muc
tieu ctia khach hang. Cudi cung, ho da chon thit nghiém mét khai niém
la “trdi nghiém yéu thich t6i thi€u”. Homero Resendez cia CEMEX
gidi thich:

Cudi cung, chung toi bit ddu goi cac nguyén mau cia CEMEX Go

1a “trdi nghiém yéu thich t6i thi€u” vi chung t6i muén khach hang

phén hoi vé€ ca trdi nghi¢m ky thudt s6 [an trdi nghi¢m thyc t&. Do
nhiing gi chung t6i cung cdp la moét trdi nghiém da kénh thyc sy,
nén chung t6i cin ddm bdo khich hang hai long véi nhiing thay
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déi dang dugc thit nghiém. Chung t6i hudng t6i viée vugt qua ky
vong ctia khich hang, chi khong chi don thudn dap ving chung.

Cubn sach cia Joe khong chi khién ban khao khét lam dvgce nhing
di€u cic doanh nghiép nay da lam — ti€p do la cung cép cic cong cy hitu
ich ma chinh anh da st dung d€ tv vdn cho khich hang trén khip thé

gisi. Va Joe sin sang chia sé voi ban nhiing cong cu nay.

D4u tién, anh cung cdp cich tiép can d€ giap doanh nghiép tap
trung vao di€u khich hang quan tAm — muc tiéu cta ho, tw do giup
ban dat dugc muc ti¢u. Vi dy, nhi€u doanh nghi¢p nhidm lan “kich ban
hanh trinh khach hang” véi chu trinh ban hang. Joe s& giap ban tranh
cii bdy tv duy phidn médnh theo phong ban do, d€ toan t6 chiic co thé
théng nhét tip trung vao mot s6 uu tién quan trong thay vi sa da vao vo

s6 danh sach cong viéc roi rac trong k& hoach hing nim.

Joe sé giup ban xdy dyng k& hoach kinh doanh — nang cao “trdi
nghi¢m” tré thanh dong lyc ting trudng cot 16i ctia doanh nghiép, bao
gdm moi hoat dong van hanh. Qua do, Joe x6a bd moét hi€u ldm phd
bi¢n: day khong phdi la mét chuong trinh ngin han hay sy ki¢n theo
nim danh cho khach hang, ma la sy thay déi cin ban trong cich nha
lanh dao dan dit t6 chuic d€ dat dugc ting trudng bén viing thong qua

sy yéu mén va tin tudng ctia khach hang 1an nhén vién.

Joe huéng din cich thi¢t k¢ trdi nghi¢ém trén pham vi toan t§
chuc, dé yéu t6 cong nghé cao c6 thé ning tdm yéu t6 con ngusi. Di¢u
nay co nghia la cic vu tién chién lugc sé xoay quanh nhiing di¢u khiach
hang thyc sy mong dgi — giap thuc ddy doanh nghiép ting trudng
manh mé hon. Viéc dong long thiét ké trdi nghiém nhim cai thién cudc
song la mét ning lyc rdt khé ndm bdt, va Joe chia sé tron ven diéu do
trong cudn sach nay.

Cudi cung, Joe dé cip dén mdi de doa lon nhét ctia toan bé nd luc
nay: khi nguoi tién phong roi di hodc khi sy tdp trung vao khach hang
suy gidm, moi tht dé dang sup d6. Méi ngusi lai quay vé “lanh dia”
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riéng ctia minh va tiép tuc lam viéc theo cich ca. Trién khai & quy mo
16n va duy tri tinh bén viing chinh la “got chan Achilles” ctia nhiéu t6
chuc, va trong cudn sich nay, Joe sé giup ban tim ra gidi phdp phu hgp

v6i quy mo, miic d6 trudng thanh va vin héa doanh nghiép ctia minh.

Trai nghiém khach hang khong phii la hoat dong don 1&. D¢ 1a
t6ng hoa moi diéu mdt t6 chirc c¢6 thé va cin lam d€ gianh dugce sy yéu
mén va ngudng mé cta khich hang lan nhén vién. N6 1a tdt ca moi thy,
dién ra cung luc. Viéc sip x€p va trién khai c6 thé khién doanh nghiép
cdm thdy nhv dang budc qua bai min, tit d6 ddy cong viéc thanh nhing
“ludng dy 4n” tach bi¢t gitta cac phong ban. Tham chi ¢6 doanh nghiép
con giao toan bo trach nhiém cai thién cudc séng khich hang cho cic
nha cung cdp bén ngoai thyc hi¢n roi rac ting hang myc. Nhung néu
thi¢u mot muc dich c6t 161 va sy gin két tir lanh dao d€ két néi tdt ci
v6i nhau, doanh nghiép s& khong thé tao nén khac biét. Va ban ciing sé
khong thé ndi bat.

Cudn sich cta Joe Wheeler la mon qua danh cho nhiing ngusi
dang né lyc theo dudi st ménh ma t6i yéu quy va da danh ca sy nghiép
dé thuc hién — céi thién cudc s6ng. Toi tin ring ban s& xem cudn sich
nay nhu mét ngudn tai liéu quy gid giup ning tdm doanh nghiép tré

thanh moét 6 chuic duge yéu mén va ngudng mo.
Jeanne Bliss

Tac gia ctia cudn Chief Customer Officer 2.0 (tam dich: Giam d6c Khach
hang 2.0) va Would You Do That to Your Mother? (tam dich: Ban c6 lam

diéu d¢6 véi me minh khong?)
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Gia nhu t6i t6 chic [doanh nghiép] t6t hon ngay tit ddu hanh trinh
nay, co 1& toi da ghi chép ddy du hon. Day phin nao la mét loi “xin 16
trudc’, ring néu ban dang doc nhiing dong nay ma toi vo tinh khong
nhic dén ban, thi sy thi€u sét d6 hoan toan la so sudt chi khong phai
cOy.

B4t ky ai titng ddm nh4n mét dy 4n nhu thé nay déu hiéu ring
c6 qué nhiéu ngusi cdn dugc tri 4n, dén muc qua kho d€ bié¢t nén bit

dau tir dau.

Trudce hét, toi xin gii 161 cdm on dén doi ngi tai Kogan Page: Chris
Cudmore, Jeylan Ramis va Vanessa Rueda. Cim on cic ban da déng y
thyc hién dy 4n nay va din dit n6 tién v€ phia truée bing chuyén mon
sdu sic cung con mit tinh tuong d6i voi moét y tedng da dén thoi di€ém
chin mudi, ciing nhu sin saing ing hd hét minh bing toan bé nguén lyc
ctia cong ty. Mong ring sy hgp tac ctia chung ta sé tiép tuc bén chit va

gt hdi thém nhiéu thanh cong trong tuong lai.

Toi khong thé tiép tuc néu khong nhic dén nhiing “doc gid thu
nghiém” ctia minh. Mt trong nhiing quyét dinh tir rit sém la lam theo
l6i khuyén ctia téc gid Rob Fitzpatrick, nguoi da viét cudn Write Useful
Books (tam dich: Viét nhitng cudn sach hitu ich). Trong cudn sach, éng
khuyén nghi tic gid thu thip phan hdi qua nhiéu vong trudc khi xudt
ban — gidng nhu viéc phuong phap phat trién Agile dugc dua vao vao
linh vyc xudt ban. Mot y tudng tuyét voi. Toi da lam theo loi khuyén
4y, va xin gui loi cdm on chin thanh dén tit ca nhing ai da danh thoi
gian kién nhan doc nhiing ban thio d4u tién con nhiéu thi€u sot. Do la

Sherrie Austin, Parrish Arturi, Jelane Casper, Mike Crosby, Brian Lillie,
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Alyson Kline, Daniel Hong, Patricia Hambrick, Susan Fournier, Craig
Harper, Garnette Weber, Dan Weber, Meghan Moore, Tabitha Dunn,
Natalie Wong, Kenneth Peterson, Marc Mandell, Vivek Bhaskaran,
Barbie Fink, Jeanne Glass, Dana Stalder, Derek Wang va Chris Zulinov.
Nhiing phin hoi va 16i khuyén cta cic ban ¢6 vai trd vo cuing quan
trong trong viéc bién mot tip hgp y twdng rong lon va roi rac ban ddu
thanh mét ban thio hoan chinh, xiing dang dugc xuét ban thanh sach.

Vi vay, xin chin thanh cdm on t4t i cic ban.

Di nhién, di€u l4p d4y phdn l6n cic trang sich nay chinh la nhiing
hiéu biét siu sic va vi du dién hinh tit nhiéu doanh nghi¢p tuyét voi.
Daéi voi tit cd nhiing ca nhan trong cdc t6 chiic 4y — nhiing ngusi da tin
twdng vao di€u toi dang né lyc thyc hién va ban than t6i — khong phai
la toi khong co 1oi nao d€ bay t6 sy biét on, ma la c6 qud nhiéu diéu
dé noi. Toi xin trin trong cdm on Jordan Deagle, Dilip Kumar, Utpala
Menon, Chanda Stevick Herinckx, John Donahoe, Yael Wissner-Levy,
Nicole Braman, Jean Williams, Ann Johnson, Steve Athanas, Lindy
Herring, Teresa Streit, Edson Santos Freitas, Homero Reséndez, Jesus
Caviedes M ondragon va Jonathan Holden Herndndez. Toi ciing dic
bi¢t cim on dén Emmy Giarrusso (ngh¢ si thu 4m ctia Capitol Records
v6i nghé danh Evan Giia) vi da danh thoi gian trao d6i d€ giup t6i hiéu
16 hon nhiing thay d6i ctia nganh cong nghiép 4m nhac dusi géc nhin

ctia mot ngheé si.

Nhan day, toi xin gvi 1oi tri 4n ddc bi¢t d¢n Howard Behar — chuyén
gia vé€ lanh dao va cyu lanh dao cép cao ctia Starbucks. Howard, sy tiing
trdi va nhiing loi khuyén ctia 6ng v€ cach ké ciu chuyén Starbucks —
vugt lén trén cic chi tiét d€ nim bit cot 16i van dé — d4 tao nén sy khac

biét lén. Xin chan thanh cdm on.

Toi ciing xin cdm on cic dong nghiép da hé trg kip thoi voi vai tro
chuyén gia trong nhiéu linh vyc khac nhau. Nhiing tv vén ctia cic ban
c6 anh hudng quan trong dén tv duy va dinh hudng ctia t6i. Xin gt loi
cdm on chin thanh dén Stuart Patterson, dong sang lap LifePod; Eloise
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Cook tit Pearson Publishing; David L. Rogers tit Truong Kinh doanh
Columbia; Abhi Ingle tit Qualtrics; Andrew Mclnnes tit Genesys;
Rob Markey tit Bain & Company; Joana de Quintanilha tit Forrester
Research; va Scott Mair, nguyén thanh vién AT&T.

Cudi cung, toi xin bay t6 long biét on siu sic dén cic dong nghiép
tai The Service Profit Chain Institute va by phian CX/Digital — nhiing
ngudi da hé trg cac khia canh cta du 4n, tit nghién ctu dén phat trién
noi dung, dic biét la phdn cAm nang huéng din doc gid tung budc ap
dung phuong phép ctia chung t6i nhim giap khach hang trién khai trai
nghiém khach hang vu tién ky thudt s6. Xin chan thanh cdm on Wendy
Kelly, Cate Rafferty, Brian Goodman, Ann Remy va Ken Ramaley.

Nim 2022 danh d4u sy ra di clia nguoi ¢§ vén ldu ndm cta toi,
John Humphrey, dong sang l4p The Forum Corporation — noi toi va rit
nhiéu nguoi khic da ren luyén kj ning va kién thic d€ mang dén trai
nghi¢m khich hang ding cdp thé gisi. John ting néi véi toi: “Nhing
nguoi ctia hanh dong thi khong viét sach.” Sau 12 thang miét mai viét
lach, t6i hi€u 6 diéu 6ng mudn noi. John da khong cé co héi doc bin
thdo nay, nhung nhiing bai hoc 6ng truyén day vé viéc xac dinh diéu gi
thyc sy quan trong va cach “tach tin hiéu khoi nhiéu loan” van hién di¢n
trong tiing chuong sach. Ong la mot huyén thoai ciia nganh, va dugc

lam viéc cung 6ng 1a niém vinh dy 16n nhét trong sy nghiép cta toi.

Hai muoi nim trude, Shaun Smith da moi t6i hgp tic dong tic
gid cudn Managing the Customer Experience (tam dich: Quén ly trai
nghiém khach hang). Co l& ca hai chung t6i khi do déu khong thé hinh
dung cuén sach 4y lai c6 tic dong lon dén sy nghiép ctia médi ngusi dén
vdy. Sau nhiéu nim, mét trong nhiing di€u quy gia nhit véi to6i la tiép
tuc ma&i Shaun cung chung tay dva cudn sach nay dén véi doc gid bang
kinh nghiém siu rong ctia anh trong linh vyc trdi nghiém khéach hang.

Xin cAm on anh, Shaun.
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Gui dén nhitng nguoi dong sang lap ctia t6i tai The Service Profit
Chain Institute — Len Schlesinger, Earl Sasser va Jim Heskett. Luc nay,
co [& thyc sy khong 161 nao c6 thé dién td. Néu co, thi t6i van chua thé
tim ra, bai that kho dé biét phai cim on thé nao cho xing déng véi ba
con ngudi di tao nén dnh hudng 16n dén vay. Toi sé luon mang on sy
hé trg va hgp tac ctia cac ban trong sudt nhitng nim qua, ciing nhu sy
tinh twong khi ludn tim ra nhing cach giup cudn sich nay hoan thi¢n
hon, d& doc hon va phu hgp hon véi doc gia.

Va gio, to6i mudn gii loi dén ngusi ban va ciing la “dong muu”
luon dic khach hang lam trong tdm cta t6i, Jeanne Bliss. Vi tdt ci
nhiing ai da danh cd sy nghi¢p d€ thac ddy vi thé cta khach hang,
chung ta déu hiéu tiéu chuin cao nhit trong nghé nghi¢p ctia minh
trong nhu thé nao — va khong ai theo dudi tiéu chudn do véi muc dich
16 rang va sy chinh tryc hon Jeanne Bliss. T6i vo cung trin trong viéc
c6 da nhan loi viét 161 tya. Toi hy vong nhiing trang sach ti€p theo s&
xting dang voi di€u co da dién dat mot cach ddy thuyét phyc. Xin gui
161 biét on sdu sic dén sy dong hanh va hgp téc ctia ¢6 trong sudt nhiéu

nim qua.

Co & toi nén khép lai tai diy. Nhu ban ¢6 thé hinh dung, dé hoan
thanh dugc mét cudn sich nhu thé nay, khong thé thiéu sy cdm thong
va san sé cia nhiing ngudi sdng cung. Vi vdy, gtii dén nguoi ban dong
hanh trong hanh trinh cuc séng ctia t6i, Laura Gallant — cdm on em
vi sy ting h bén bi va ni€m tin ban danh cho né luc nay. Gti dén hai
con gii Amelia va Ciara, cim on cic con vi sy dong vién va sin long
chia sé géc nhin cta thé h¢ vu tién ky thuit s6. Va cubi cung, gtii dén
hai chu ché Guinness va Pepper, cim on vi di danh thiic t6i vao moi
thoi di€ém trong dém d€ ti€p tuc lam viéc. Co vé nhu diéu dé hoan toan

xing dang.
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Tré lai ndim 2018, mot cong ty ¢6 tén Zume di tao ra tiéng vang véi
hoat dong lam pizza ty dong bing robot tai California. Khong chi cha
yéu stt dung robot d€ lam va giao pizza, ho con tao ra phin mém dé€ dy
dodn nhiing loai pizza nao s¢ dugc dit hang, dugc dit vao thoi diém
nao, va khu viyc nao c6 khd ning nhin dugc don dit hang nhiéu nhit.
Phin mém da huéng dan cac tai x€ ciia ho dén nhiing khu vic d6 dé€ giao
ngay chiéc pizza nong héi vira dugc ldy ra tit mét trong 28 16 nudng trén
xe tai. Trong mot bai bao ctia Forbes naim 2018, CEO Alex Garden noi:
“Toi dang tho ludn v6i moét s6 cong ty v€ cong ngh¢ nay va ho dang bit
d4u hiéu r6 hon v€ tinh ung dung ctia né. Toi thyc sy da danh gid qua
thdp muc do nhu ciu cta thi truong d6i véi cong nghé nay.”

R6 rang, nhiing ngusi khic cing dong tinh véi 0ng va cudi ndm
2018, Zume da huy dong dugc 375 trieu do la tit SoftBank.

Tuy nhién, chi sau mét nim, chién luge cta cong ty da c6 mot
sO truc trdc. Trd 161 mot phong vién cia CNBC, Alex Garden chia sé:
“Mot trong nhiing vin dé chung t6i gip phai la chiéc pizza tuyét voi,
khong chwa chit 6n dinh trong hop pizza truyén théng ctia chung t6i
da gidm chét lugng t lac nudng dén luc giao, dén mic chung toi

khong nght né con du ngon nita.”

Dén cudi nim 2019, ho ngay cang gip nhiéu khé khin hon va
dén ddu nim 2020, cong ty dad phai sa thii phan l6n nhén vién.

Moi thu bit ddu tit mét y tuéng manh mé: mang dén trdi nghiém
ma khach hang s¢ yéu thich, tao ra vai tro an toan, sing tao hon cho
nhén vién va gidm chi phi lao dong so véi doanh thu. Thanh that ma

noi, luc ddu t6i kha hoai nghi khi doc vé Zume. R6 rang, ho di gidm
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bot lao dong cdn dé lam mot chiée pizza tuoi, nhung bé qua van dé chit
lugng sin phdm, thyc sy mit bao lau d€ ho thu héi vén cho tit cd cong
ngh¢ robot va Al d6? Diéu quan trong hon, mic du t6i khong thyc sy
thich Domino’s, nhung ho da xoay s& d€ cii thién chit lugng pizza ctia
minh va giao nhiing chiéc pizza trong giéng nhu vita méi lam xong
trong khoang 30 phut hodc it hon, va Pizza Tracker (hé théng theo déi
van trinh) cta ho thyc sy lam t6i thich thu (vi m¢t s6 ly do, ching ta

sé thio luin sau).

Uu tién ky thuat s6 — hira hen hay rui ro?

Tin t6t 1a trong thé gidi vu tién ky thudt s6, doanh nghiép cta ban co
rdt nhiéu lya chon. Tin x4u 1a viéc quyét dinh sai 1am c6 thé gay hau

qua nghiém trong.

Toi khong dwa ra vi du nay d€ khién ban sg hii hodc ¢6 gieo ric néi
lo, sy khong chic chin va nghi ngo d6i vé6i mong muén mang lai trai
nghi¢m khach hang dugc ky thudt s6 hé trg. Thyc ¢, mot trong nhiing
chuyén gia hang ddu the¢ gisi vé€ chuyén déi s6, Mohan Sawhney ctia
Truong Quén ly Kellogg, da noéi: “Tét ci cic cong ty déu nén c6 mot
muc tiéu tham vong la trdi nghiém khich hang khong cham.” Xét dén
dnh hudng ctia COVID-19 d6i véi the gioi, viéc ¢6 khd ning cung cdp
mot trdi nghiém khong cham chdc chin khong phii la 1oi khuyén t6i.

Hay cung nho lai 161 cia Charlotte Beers, Cht tich danh dy coa
Ogilvy & Mather, khi ba néi: “Sy thét 13, diéu lam nén stic manh cta
mot thuong hi¢u chinh 1a sy gin b6 cdm xuc ctia khach hang.”

Nhung lam thé nao d€ dung hoa hai phat bi€u nay? Liéu mot trai
nghi¢m khich hang khong cham c6 thyc sy tao ra sy gin bo cdm xuc?
Chuyén déi ky thuat s6 liéu da phat trién dén mic co thé truyén tdi
dugc sy thiu hiéu va két n6i cdm xuc nhu nhan vién ban hang tryc ti€p
van lam, t6i mic khi¢n khach hang trung thanh va tng hé [thuong
hiéu] twong tu chua?
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Trong nhitng chuong tiép theo, chung ta sé kham pha chi tiét hon
cau trd loi cho cAu hoi nay bing cach dya vao kinh nghi¢m va nghién
ctiu thyc t€, ciing nhu cach mét s6 thuong hiéu hang ddu thé gisi dang
gidi quyét vin d€ nay va mang lai nhing trdi nghiém ma khach hang

yéu thich.

Muc tieu la két hgp dung din gitta yéu t6 con ngusi va yéu td
ky thuit s6 d€ tao ra trai nghi¢ém khong chi vugt mong dgi ctia khiach
hang, ma con bi¢n ho thanh nhing ngusi tng ho lién tuc quang b
thuong hiéu cho ban.

Cu6n sach nay sé giap ban thiét k€ trdi nghi¢ém khéch hang thé h¢
mdi trong mot thé giéi ma ban c6 thé dit pizza bing mot doi giay thé
thao. (Hoan toan la sy that ddy — hay tim hiéu xem. Chung dugc goi la
“Pie Tops II” tit Pizza Hut. Mot chiéc giay d€ dit pizza va chiéc con lai
dé tam dung tivi khi ban m& cta.)

Bai hoc
D4y la nhiing gi ban s& hoc dugc tit cudn sach nay.

Phén 1 s& di thing vao trong tdm va thio ludn vé€ ba yéu t6 chinh
(3C): hoi tu (convergence), canh tranh (competition) va vin hoa
(culture), la nhing dong luc then chdt budc cac thuong hiéu phai suy

nghi lai v€ trai nghi¢ém ma ho mang lai.

Phin 2 gisi thiéu vé€ 7 chién lugc thi¢t k& da dugce ching minh la
rdt co gia tri hudng dan gidi phap trdi nghiém khach hang ma két qué
c6 thé do luong. Bay chuong tiép theo s& di sdu hon vao ting chién
lugc va dua ra nghién citu dién hinh tit moét thuong hiéu hang dau dé
ban dé hinh dung. Trong méi vi dy, ching t6i s&¢ mé ta chié¢n lugc thiét
k¢ thong qua trai nghiém ma né mang lai, sau d6 phan tich chi tiét vé
hoat dong, “trong tAm ctia van d¢” va két qua ho da dac duge. Chung
t6i tém lugc nhitng diém chinh ctia méi chuwong trude khi sang chuong
ti€p theo.
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Phén 3 bit d4u véi dinh nghia vé trdi nghiém vu tién ky thuit s§
va lam r6 mot s§ thudt ngit phd bién cin thi¢t d€ ban tan dung t5i da

cuén cAm nang nay.
Bén chuong trong Phin 3 sé:

- Giup ban phan bi¢t nhitng yéu t6 quan trong khoi tin hiéu nhiéu
dé kham pha va xdc nhin nhiing yéu 6 nao trong trii nghiém
khiach hang ma khi ban dap wng vugt ky vong, ho s¢ thudng

cho ban bing long trung thanh va s tién ma ho chi tiéu;

- Chuyén nhing hi€u bi¢t d6 thanh ban k& hoach kinh doanh
khién giam déc tai chinh (CFO) sin sang c4p v6n khi nhin vao

muc ting doanh thu va bién lgi nhuidn ma no sé tao ra;

- Ap dung mot quy trinh thiét k¢ da dugc ching minh hiéu qua
dé bién ban k& hoach kinh doanh do6 thanh mét trai nghiém vu

tién ky thudt s6 tién phong, dit ra ti¢éu chudn cho toan nganh;

- Cudi cung, xem xét vi du vé cach 7 chién lugc thiét ke dugc 4p
dung tit mot s§ dy dn cta khach hang d€ minh hoa cach di tw
bin mo6 phong hanh trinh khach hang mdi t6i ké hoach trién
khai thanh cong mot cach chi ti€t, c6 th€ mé rong cho toan

doanh nghiép.

Trong cudc phong vin gin diy véi CNBC vé hi¢u sudt hoat dong
trong thoi ky dai dich, Cha tich kiém CEO caa Nike, John Donahoe,
da phat biéu: “Chung t6i biét ring ky thudt s6 1a di¢u binh thudng méi.
Ngudi tiéu dung ngay nay da gin bo véi ky thudt s6 va sé khong bao gis
dodi hoai t6i cach thitc xva ci.” Giita nhip véi vang ctia thé gici hau dai
dich, ching ta d& hi€u sai vé di€u thyc sy tao ra gid tri cho khach hang.
Hiéu vé gia tri khich hang khong chi la noi ring “cong ngh¢ 1a phuong
tién hé trg” tao ra gid tri ma ban mudn truyén tdi. Dicu d6 c6 thé dung
v6i nhiéu trdi nghiém, nhung trong nhiéu truong hgp khac, nhu trong
cudn sich nay, cong ngh¢ khong chi la phuong tién hé trg ma thyc sy
la trai nghiém. (Khi viét di€u nay, t6i vita nhan dugc thong bio tit ing
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dung hoc ngoén ngit Duolingo ring t6i di c6 cic “nhiém vy hing ngay”

mdi. Rat t6t.)

Moét bdo cdo trén t6 Harvard Business Review c6 tya “How smart,
connected products are transforming companies” (Céach cic sin phim
thong minh, c6 tinh két néi dang chuyén déi doanh nghiép), Gido su
Michael Porter va dong tic gid James Heppelmann két luin: “Cac san
phém thong minh, c6 tinh két n6i dang lam thay d6i manh mé cac co
hoi tao gid tri trong nén kinh . Mot cudc caich mang dang dién ra
trong nganh sdn xudt. Tuy nhién, tic dong khong chi gisi han & san
xudt ma con lan rong dén cic nganh khac — hoic c6 thé st dung — cic

san phdm thoéng minh, ¢6 tinh két ndi, bao gém ci dich vy.”

Néu hai tdc gid nay dung, va cudc cach mang trong san xuét dang
lan rong dén cic nganh khic, bao gébm ci nganh cta ban, da dén luc

xem xét cach doanh nghiép ctia ban thich nghi véi thyc t¢ méi nay.

Do 1a luc cudn sach nay sé trd nén hitu ich.



