MO HINH TOI PA HOA MUC PO THOA MAN VA LONG TRUNG
THANH CUA KHACH HANG
P6 Vin Phu
Khoa Quan tri Kinh doanh, Pai hoc Kinh té Tai chinh TP. Hé6 Chi Minh, Viét Nam

Tém tit: M6 hinh quan tri chién lege CE (Customer Experience) va téi da héa sw théa man va
long trung thanh ciia khdch hang, tir @6 gia ting doanh thu, ¢6 thé tom lai trong cum tir viét tt
don gian: DIRFT, tén day di la “Lam ding ngay lan dau” (“Do It Right For the First Time”).
DIRFT thuong la muc tiéu dwoc tuyén bo ciia moi té chire. Tuy nhién, bdt ké nhitng chu dich,
viéc dao tao va cac ngu&n lyec t6t nhdt, cac doanh nghiép van thuong that bai trong viéc lam
diing ngay lan dau. Tai d6 ton tai vai tro ciia dich vu chién hege trong trdi nghiém khéch hang,
cdi bao gom hai phan chinh: thiét ldp ky vong va chudn bi dé khdch hang sir dung san pham.
Néu trai nghiém ciia khdch hang khéng hoan hdo, sdp xép cdc twong tic cia khdch hang véi
quy trinh dich vu. Viéc thiét Idp ky vong va givip khdch hang thu dwoc nhiéu nhat tir san pham
ctia ban 1a ban chat cia dich vu khéch hang chién luoc.

Tir khéa: : khdach hang, long trung thanh, mé hinh, t6i da héa

1. GIOI THIEU Duéi day 1a bay xu huéng 1d rang, doi
khi mau thuan vé ky vong tong thé ma khach
hang c6 doi véi nhitng tuong tac voi doanh

nghiép, dac biét 1a vai bg phan dich vu:

Gi6i thiéu vé mé hinh va quy trinh nhan sy
sO trong trai nghi¢m khéach hang va ing dung
kinh doanh trong doanh nghiép.

. ) i i 1. Htra hen thuong hi¢u 10 rang
2. TONG QUAN CO SO LY THUYET .
2. Su minh bach

VA PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

2.1 Gi6i thiéu mé hinh nhan sy dé phu hop 3. Su nhat quan trong viéc cung cap san pham

trai nghi¢ém khéch hang.
2.2 Phan tich SWOT va ung dung dir ligu.

2.3 Quy trinh t6i wu hoéa nhan sy trong
mo hinh trdi nghiém khach hang (customer
experience)

2.4 Pham vi ing dung thi diém va md rong.

..., QUY TRINH PHAN HOI

.@@

SUHAILONG
TOIDA CUA
KHACH HANG

Dich vu
khach hang

Lam diing Khuyén khich lié
an da lac va cung ci
b

Hinh 1: Céng thire téi da héa sw hdi long va
long trung thanh cua khach hang
102

dich vu

4. Sy d& dang tiép can va thuan tién trong tat
ca cac kénh lién lac

5. Phuong 4n giai quyét van dé ngay lap tirc
trong lan lién lac dau tién

6. Su cam thong chan thanh khi van dé xay ra

7. Su nhan thire va hiéu biét vé khach hang
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Bang 1: Tac dong cua trai nghiém vui vé 1én diém gi6i thiéu hang trén

Trai nghiém vui vé

Su gia tang ty 1¢ gi6i thiéu (Piém

hang trén)

Dich vu ngoai ky vong (khoa truong)

15%-17%

phai van dé hodc tan dung t6t hon san pham

90 gidy tuong tac than thién cta nhan vién 20%
Mdi quan hé ca nhan sau nhiéu thang 28%
Thong be:lo cho t6i vé san phém hoac dich vu méi ma 8%
toi c6 the thuc su su dung

Chu dong cung cép thong tin vé cach dé tranh gip 19%

Bang 2: Khung dich vu khach hang chién lugc

Muc ti€u, chltc nang va quy trinh hd trg cua hé théng dich vu chién lwoc

loi

Muc tiéu Tiép can Phan hoi Cung cip thong tin cho nhén su
Chtre nang Nhan thtre Phan hoi Nhan thuc khach hang
Thong tin dau vao Su hd tro ctia nhan vién | Béo céo
banh gia
Quy trinh 1. Tao dong luc 5. Panh gia 16. Luu trlr va khoi phuc
2. Tao diéu kién thuan 6. Diéu tra 17. San xuat s6 liéu thong ké

3. Binh hudng 7. Phan loai 18. Phan tich
4. Ghi chép 8. Gidi quyét Illzhfélrl)ng cép thong tin cho doanh
9. Xac nhéan va phbi hop | 20. Giao tiép chii dong
10. Theo doi
11. Quan tri chuyén mon
12. Tuyén dung va dao
tao
13. Phat trién
14. Chinh sach
khuyén khich
15. Khen thuong
I;Eiﬁila‘i[rém vén dé dugc NG Iuc khich hang f;,[i;(i:éiéhj; Sung thiét bi boi cip quan
Mirc do hai long Céc van d& dugc giai quyét

Ty 1€ nghi viéc cua nhan
vién

Tiéu chi toan
cau

Dé dang hop tac kinh doanh
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3.Liénhécia (—» Diéu [ 4. Theodsi *| 10. Theodsi 11. Dich vu khach
khach hang hudng Van dé hang
Mo ta
4 Mire d@6 nghiém trong
%f’:.“}h g 6. Nghien [ 8. Giai
utién . H
. . t
Hanh déng can thiét e e
9. Xacnhéan &
v » phéi hop
Chuyén tiép/ v
xely dacbist |
16. L trir &
: t it
7. Phan loai cau Ty i
néi cho phéan tich
v y
Pon vi phan héi Théngtin dé L, Téngthétb chire
khach hang phong tranh 19. Théng tin dau
12. Tuyén dung/ 17. Tao théng vao cho té chire
Daotao tin théng ke 20. Truyén théng
13. Phét trién 18. Phén tich chu déng
14. Coche
khuyén khich
15. Panh gia
1. Xay dung vin hoa
.| khuyen khich § thire
| 2. Cungcap kénh

Hinh 2: Luu do cdc hé thong quy trinh cho thdy moi lién hé cua 20 quy trinh

dich vu khach hang

Bang 3: Tom tat diem manh va diém y€u cua cac ngudn dir licu

Nguén dir liéu

biem manh

Diém yeu

Chi s0 van hanh ngi b

Céc giao dich va ban ghi hé thong
vé& viée doanh nghiép da lam gi va
khong lam gi téi/ cho khach hang.

DPang tin cdy véi quan ly va hitu ich
trong viéc giai quyét vén dé (theo mirc
d6 ma ching mé ta cac yéu td quan trong
véi khach hang) béi 1€ chung 1a cac dir
liéu van hanh.

Cung cdp quan diém han ché vé trai ng-
hiém khach hang chi dya trén khia canh
van hanh ma nguoi quan ly do luong
(chang han nhu 15i xuat hoa don, giao

hang mudn...).

Chi s6 chit lrgng ndi b
Dit ligu kiém dinh vé 15i
Dir li¢u quan ly cudc goi

Dit liéu tiép can dich vu

Cho phép xac dinh nguyén nhan lién lac/
vAn d& ban dau;

Cung cép thong tin vé murc do higu qua
cta tiép can va quy trinh dich vu.

Viéc danh gia thu cong ton nhan luc
thuong chi tap trung vao mtrc d6 tuan thu
kich ban so v6i cac van d& 16n hon phan

tich giong néi ton chi phi.

Lién hé va khiéu nai khach hang

Céc md ta tir quan diém cua khach
hang bao gdm cac ky vong va tinh
nang san phim;

La ngudn tét cung cép phan hdi

tich cuc cho nhan vién.

Rét tirc thoi va mang tinh mo ta trai

nghiém thuc té cua khach hang;

Cung cép nguyén nhan gbc r& va tac

dong cam xuc.

Dir liéu phan manh, khong mang tinh dai
dién va can dugc ngoai suy tdi danh muc
khach hang.
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Dir liéu giao dich di djng

Tuy ring dang trén da phat trién
nhanh chong, vé& ban chét gan nhu
tuong duong voéi lién hé¢ qua dién
thoai, khao sat va dit li¢u khiéu

nai thong qua cac kénh khac.

Gidng nhu dit liéu lién hé, rat tirc thoi;

Khdi lugng gia ting nhanh chong.

Do lugng thong tin han ché, thuong co
tinh mé hoa va khong day du

Khaio sat khach hang

Théng tin rong vé CE dya trén cac
cau hoi cu thé v& mdi quan hé va

cac giao dich cu thé.

Dit liéu c6 thé duoc du bao cho tap
khéch hang va thi truong (véi sé mu
pht hop), va cic do luong c6 thé so sanh

duoc lién tuc ¢o san;

Phan tich t6t nhat vé cac yéu t6 tac dong

1én long trung thanh.

Tén kém hon nhiéu va thudng it kip thoi
hon dir liéu tir cac chi s6 noi b va lién
hé khach hang

Phuong ti¢n truyén thong xi
hdi, danh gia va cong dong

Céc bai dang tai cong cong tur cac
phan khic nho trong téng danh
muc khach hang;

Théng tin tir cong ddng co thé bao
gdm nhiing thong tin sau sic tir
nhitng siéu nguoi dung.

Phan hdi rét kip thoi

Céc thanh vién trong cong ddng cung
chp nhitng théng tin va phan (g sau sic
cho cic d& xuit doanh nghiép

Théng tin khong day du va kho dé 1dy
thém thong tin chi tiét khac tir khach
hang;

Chit luong dir liéu c6 do bién dong.

Thong tin tir nhan vién

C6 thé 1a thong tin thoi gian thye
thong qua thu dién tr cling nhu
bang tu vin va cac khao sat 1on
hon.

C6 thé xac dinh cac qua trinh va nguyén

nhan c6 co so khach hang;

C6 thé dinh luong khéi lwong nd luc bi

lang phi vi van dé.

Khao sat thuong khong hudng téi dich
vu; nhéan vién khong dugc cung cip két

qué ctia thong tin t6i co ché phan hdi.

Bang 4: Pham vi khao sat CE

Muc dich khao sat

Pham vi tap trung cua khao sat

Khéo sat moi quan

Khéo sat giao dich

hé (trong toan bd
hanh trinh khach
hang)

Khao sat tinh canh
tranh (doi vai khach
hang hién hiru)

Nghién ctru thi
truong (dé thu hut
khach hang méi)

Khao sat co s&

Céc yéu t tac dong chinh, tinh cap bach vé kinh té va cac wu tién thiét lap.

Khao sat theo doi

Do luong tién trién so voi muc tiéu dat ra.

Khao sat dot xuét

Tra 101 nhitng cau hoi cu thé vé cac chti dé mdi xuat hién.

3. KET QUA VA THAO LUAN

Két qua theo dir liéu phan tich phan 2 va

4. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Nhan sy s6 va mé hinh trai nghiém khach

cac so0 liéu s¢€ diéu chinh theo mdi truong kinh  hang mang lai nhiéu loi ich vi mé va vi mo
trong chuyén doi s6 quoc gia hién nay.

doanh
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PHU LUC
SU TRUNG THANH KHACH HANG THUONG HIEU
* PT DB trung thanh khach hang:

_|—> Danh gid bén ngoai

Danh gia bén trong — Panh gia phat trién bén viing

Danh gia quan tri

1/ Panh gia bén ngoai (Cam quang) nhin nhan tir cac bén (trai nghiém va cac yéu té cdt 16i
cua thuong hi¢u)

Gié tri phan hdi cam xtic = Céc gidc quan goi nhé vé thwong hi¢u x phan ng tich cuc
X gia tri cam xuc

Thién cam khach hang = Trai nghiém khach hang x ky thuét xuit sic

1 5 8 10 11+
- —_ B —_— g
Phan cam l Thién cam
Vo6 cam
Su mong doi - dap tng Su thuc thi — theo ky vong
Sy dong cam K¥ thuat cong nghé tbi wu
Cam xuc Tinh kinh té - t6i vu cho khach hang
Su ton trong — lich sy van hoéa giao tiép Su thi diém
Su htra hen — Cam két 101 hia Su cong béng
Cam quan thuong hi¢u Mui vi déc trung
S Piém cham - trdi nghiém dich vu
S& hiru
P
Am thanh dgc trng |/ Cam nhan - dénh gia
: g
2/ Banh gia Quan tri

Khach hang trung thanh (tiéu dung)

Nhan sy trung thanh «———  Gia tri khach hang vuot trdi

]

Nha dau tu trung thanh Khach hang moi theo thuong hi¢u
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Danh gia bén trong

1/ Panh gia quan tri (Doanh nghi¢p 5 nam tré nén)

——— Khach hang trung thanh — tiéu ding ung hd San pham/ Dich vu (1+)
Gia tri KH Nha dau tu trung thanh (2+)
vuot troi Nhan sy trung thanh (1+)
——Khach hang méi thu hit boi thuong hi¢u (1+)
2 ) 3 s
Thuong hi¢u Thuong hi¢u Thuong hiéu
tiém nang tiéu chuan qudc té toan
phat trién cau

2/ Hi¢u qua long trung thanh khéach hang

San pham/Dich vu— Giai phap khach hang (2-2+)
Nhan dién thuong hiéu 3 chiéu (1+)

—— Khach hang trung thanh (2+)

Gid tri Vin héa thuong hiéu (2+) (Niém tin, chan thanh, d6i méi sang tao,

hoc tap va phat trién, tich hop ban sic DN)
Nhan sy (1+)

Chudi cung tmg va kénh phan phdi (2)

Pau tu thuong hiéu (1+)
* Piém chuan gia tri: 5+

San phém/ Dich vu — cai tién lién tuc (2+)
Nhan sy - DPoi ngi R&D, sale 2+
—— Khéch hang, PR (2+)

Su dau tu |

Cong ngh¢ 1+

Vin hoa va truyén thong 2+
) ) R&D (1+)
* Piém chuan gia tri: 6+

San pham/Dich vu — Giai phap khach hang (2+)

L. PR, cham soc khach hang (2-+)

Cac giai } )
phap thay Chudi cung ung — Kénh phan phoi 2+
the hop 1y Dinh vi (2+)

Van hoa Gia tri (2)

* Piém chuin gia tri: 5+
San pham/ Dich vu — cai tién lién tuc (2+)
Nhan sy - P61 ngli R&D, sale 2+
| Khach hang, PR (2+)

Do that
vong

Hinh anh - nhan dién thuong hi¢u: 1
107



Tap chi Khoa hoc Truong Dai hoc Phan Thiét (UPT]S) - Tap 2, S6 4 Thang 09/2024. ISSN: 3030-444X (8 trang)

Muc cho phép 2+ -> 1+
Nhan dién — tiéu chuan SP/DV (2+)
Kha ning Gia tri khach hang méi (1+)
dip}} vi géc Vin hoéa lay thuong hiéu 13 trung tim (2+)
b e R&D (14) |
Truyén thong va hé thong kénh tich hop (online-offline) (2+)
. . Vi thé nganh (2+)
biém chuan gia tri: 5+
Yéu TB Kha tot Rat t0t R
30 60 90 110 130+

Chuan Chuan thuong
thuong hiéu || hi€u quoc te

Két luan: Giai thuong thuong hiéu vé long trung thanh
Khach hang gan dénh gia toan dién: Bén ngoai- bén trong- Quan tri - Yéu to phu kém theo
Giai thuong gom:

- Thuong hiéu dat murc tiéu chuan (10 DN)

- Thuong hiéu qudc té cac cap 1, 2,3 (5 DN)

- Thuong hiu toan cau va dinh gia tri toan dién (3DN)

Cép do6 thuong hiéu Tiéu chuan Qudc té Toan cau
Danh gia bén ngoai >9 15 20+
Danh gia quan tri >3 4 5+
Danh gia bén trong >90 110 > 130 -> 160

Téng

Thong tin tac gia:
TS. Db Vin Pha (*Tdc gid lién hé), Trudng Dai hoc Kinh té Tai chinh TP. H6 Chi Minh,
Viét Nam

Email: dophubrandmath@gmail.com
Ghi chu:

Céc tac gia da xac nhan khong c6 tranh chip vé loi ich dbi voi bai bao nay.
Thong tin bai bao:

Ngay nhdn bai: 22/03/2024

Ngay hoan thién bién tap: 16/08/2024

Ngay duyét dang: 20/08/2024
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A MODEL FOR MAXIMIZING CUSTOMER SATISFACTION AND
LOYALTY
Do Van Phu

Faculty of Business Administration, Ho Chi Minh City University of Economics and Finance
(UEF), Viet Nam

Abstract: The acronym DIRFT, which stands for “Do right the first time,” encapsulates the
CE (customer experience) strategic management model, which aims to maximize customer
satisfaction and loyalty, ultimately leading to increased revenue. DIRFT is often the declared
goal of every organization. However, regardless of intentions, even with the best training and
resources, businesses often fail to get it right the first time. Therein lies the role of strategic
service in the customer experience, which consists of two main parts: setting expectations
and preparing the customer to use the product, and, if the customer experience is not perfect,
aligning customer interactions with the service process. Setting expectations and helping
customers get the most from your product is the essence of strategic customer service.

Keywords: customer, loyalty, model, maximize
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