Dich vu khach hang vugt troi - Bai hoc

tir buong lai may bay

Vao nam 1981, Mike McNeill da gdp phdi mét khdch hang hét sivc vé Iy. Mdc
di day la mét tinh hudng déic biét nguy hiém khéng mdy lién quan téi kinh doanh
nhung chinh nhitng gi Mike hanh xir da d@é lai cho chiing ta nhiéu bai hoc quy gid vé

mot dich vu khach hang vieot troi.

La chuyén co truong ciia chiéc may bay cho khac DeHavillan Dash-7, Mike ltic
d6 dang thuc hién chuyén bay dinh ky tir thanh phé Killeen, bang Texas téi thanh ph
Dallas, My. Chuyén bay kéo dai 45 phat. Khong 1au sau khi may bay cat canh, mot

hanh khach dot nhién vao budng lai va yéu cau diém dén méi: dat nudc Cuba.



Khi quay dau lai va thdy khau sung may Uzi huéng vao dau, McNeill biét rang
minh s& can nhiéu hon cac k¥ ning lai may bay thong thuong dé giai quyét su viéc.
Nguoi hanh khach d6 1a mot dan 6ng tré khoang 20 tudi. Nhu con rin hé mang méi ra

khoi 16ng, nguoi dan ong d6 kha kich dong va rat khé doan.

Mike biét rang chiéc DeHavillan 4 dong co s& khong c6 di nhién liéu dé bay toi
Cuba, song 6ng van phai can than tir chbi yéu cau cia tén khong tic. Boi vay, McNeill

va ngudi phu l4i bat dau khoi xuéng nhiing dé xuét hop 1y va mang tinh than thién.

Hai phi cong cham chap thay d6i bau khong khi bén trong budng 13i. Véi sy can
trong khong chiéu ¢b tén khong tac, ho thé hién mét tinh ban va déng cam voi anh ta.
Ho dua ra nhitng birc anh vé gia dinh ho. Vao mot thoi diém, nguoi 1ai phu tham chi

con dé xuat quay trd vé Killen bdi vi anh ta ¢c6 mdt dira con vira méi chao doi!

Sy cang thang va d& xuét cua tén khong tic bat ddu dju bét. Hin ta chip nhan
nhuong bd. Khong bay tdi Cuba ma téi Méhicd gan hon. Mike cam on han ta. May
bay hudng toi Laredo, Méhico. Vao thdi diém nay, co quan an ninh ctia Méhico da

dugc thong bao vé sy viéc.

Thé 12 ba nguoi dan ong tiép tuc ndi chuyén. Tham chi cd sau khi ha canh
xubng Méhico, ho van con néi chuyén thém trong budng 1ai. Nhiéu gid troi qua. Phai
mat nhiéu thoi gian va sy kién nhan dé roi cudi cing Mike thuyét phuc dugc tén khong

tac vut bo khau sting Uzi va dau hang céc co quan an ninh M¢&hico.

Lam thé nao ma McNeill ¢6 thé binh tinh nhu vay trong mot tinh huéng thuc su
nguy hiém? Theo cach nao d6, Mike di duoc chudn bi ky ludng dé d6i pho v6i nhiéu

tinh hudng xau khac nhau - sy hon loan, thay doéi thoi ti€t, truc trdic may moc va ca



nhitng hanh khach bat binh thuong nita. Khi nhiing trudng hop nhu vay nay sinh,

chinh tim 1y chuén bj viing vang da dua lai cho 6ng nhiéu lgi thé 16n.

Chéc chin mot ngay nao d6 chung ta ciing phai d6i mit v6i mot mot vai tinh
hudng kho khin nhu vay doi hoi ki nang xir 1y that khéo 1éo. Cho du d6 1a xung dot
cong viéc hay khic méc ca nhan, kha ning thdo khd khé khan luc nay s& co hiéu qua
rd nét va dem lai nhiéu loi ich to 16n. Van dé ¢ chd ban ¢ thé khong biét khi ndo va &

dau van deé s€ xuat hién.

Quay trd lai vot truong hop cua Mike McNeill. Mike khong phai dang duong
dau v6i mot tén khung bd cudng tin, 6ng don gian c6 mot ngudi nguoi 1ap di mong

muon dén Cuba.

Néu ban & truong hop cia Mike, ban s€ hanh dong nhu thé nao? Ban s& phan
mg nhu thé nao? Ban s& chién d4du? Rut khau sung luc dudi ghé va bin? Hay ban sé tir

chdi yéu ciu, hay don gian tuan theo va bay ... cho dén khi hét xing?

D6 déu 1a nhitng cau hoi kho, mdi hanh dong déu an chta cac két qua tai hai
khon luong. Nhung tin hay khong tin, ban s€ luén bi khong tac vao bt ¢t lac nao. Vi
du, mot khach hang trung thanh cé thé bién ban thanh con tin khi de doa s€ rut tai
khoan. Vo hay chéng cua ban ddt nhién yéu cAu mot luong tién 16n dé thanh toan hoa
don. Nhitng dra con ctia ban ¢6 thé gian hon ban cho dén khi ban dap tng yéu cau cia

chung.

MOdi tinh huéng trén déu tuong ty nhu bi khong tac. Va chinh cach thic ban lya
chon dé giao tiép vai tén khong tic s& quyét dinh thanh cong trong dam phan, cho du

do la mgt nguoi xa la, mot déng nghiép, ban be hay thanh vién gia dinh.



Vay ban nén cu xtr nhu thé nao voi mot “tén khong tac” trong cudc séng kinh
doanh de doa dén su binh an ctia cong ty ban? D6 14 hdy ap dung twong tu nhu nhitng

i Mike McNeill d3 1am cung mot vai thay d6i cho phu hop véi hoan canh.

Pé 1am duogc diéu do, ban can quan tim téi quy trinh bén budc. N6 ¢ tac dung
rat 16n trong viéc xoa diu su cing thang, giai quyét vin dé va dan ban t&i nhitng két
qua tich cyc. Hay thir n6 vao lan tiép theo ban phai dwong dau véi mot khach hang kho

tinh dang de doa “khiing bd”:
1) Piém tinh ling nghe

Ban than hanh dong nay c6 thé xoa diu rit nhiéu sy cing thiang va gian dir tir
mot ai d6. Khi ho néi chuyén véi ban, hay hit thd that sau, binh tinh va don gian chi
lang nghe. Ping lam bat cr diéu gi kich dong ho. Hon tat ca, ding tré nén cau gian, bi

kich thich hay chiéu c. Nhu mot dng hoi nudce bi v, hiy dé khong khi tran ra ngoai.
2) Pong cam

Ban can nhin sau vao tinh cdm va suy nghi ctia hg. Hay hi€u thau can co cam
xuc cua ho. Hay kiém nén nhiing phan quyét tic khac va khé cung. Hay tu hoi ban
than khong chi nhitng gi ho mudén ma tai sao ho mudn. Hay xé4c dinh rd cac nhu cau

cua ho.
3) Panh gia tinh hudng

Hay to 1d su dong ¥ voi ho ngay tir dau dé co thém thoi gian va suy nghi.
Nhitng lya chon cua ban 1a gi? Ban co thé dam phan tdt nhat nhu thé nao dé co duogc

giai phap c6 loi cho d6i bén? Néu 1y do ctia ho ¢ co sé hop 1y, hiy dong y véi ho.



Hay dé ho thay ban luén dimg vé phia ho. Sau d6 4m thdm quan tdm téi nhing gi c6
thé chép nhéan dugc trong hoan canh nay va nd luc dat duge su can béng loi ich doi

bén.
4) Giam bat sw khac biét

Hay tim kiém mdi quan tAm va nhitng loi ich chung cta ban; tim kiém nhiing
diém ma ca hai bén déu c6 thé dong ¥ va néu bat chiing 1én. Yéu té ca nhan lac nay 1a
rat can thiét. Néu ban can chi ra cac hanh dong chinh stra, hay chao mung trudc tién,
dua ra dé xuét va sau dé thyuc hién dung véi tinh cam chan thanh cung vai 10i ca tung
sau cung. Day 1a thoi diém dé cap toi phuong phap “sandwich” (Hoan nghénh, chinh

stra va ca tung).

Vi¢e duy tri mbi quan h¢ tinh cam than thién va nhe nhang la rat quan trong.
Hay tranh nhitng tranh cai xa hon. Muc ti€u chinh cua ban cho ho théy ban luén khach
quan, khong chut de doa nguogc lai ndo cad. Lam nhu vay ban s€ mo¢ ra dugc cude hoi

thoai tich cuc.
Dé gitp ban nhé 1d quy trinh 4 bude trén, hiy nghi dén chir “LEAD”:
- Listen (Ling nghe)
- Empathize (Pdng cam)
- Assess (Panh gid)

- Downsize (Giam bdot)



Ban c¢6 thé thuc hanh cic k¥ ning ndy vdi ban bé hay ngudi than. Hiy dé ho
dong vai tro 13 tén khong tic voi cac 10i phan nan, chi trich va nhiing yéu cau hét stc

vo ly.

Sau d6, ban ddi ngugc vai. Luc nay ban tré thanh mot khach hang, mot déng
nghiép thiéu hop tac, rat kho tinh, hay 1a mot ngudi chong/vo huyénh hoang, qué quit,

con nguoi kia s€ 1a nha dam phéan diém dam.

Hay st dung phuong phap ctia Mike McNeill. Hay sang tao. Hay quan tam tdi
tat ca cac khia canh dé thao g& khic mac mién 1a ching bang cach nay hay cach khac
s& dan t6i giai phéap tich cuc. Viéc thyc hanh khong chi giup trau doi k¥ ning dam

phan cta ban, ma né con dé ban lam quen véi céc tinh huong khé khan khac nhau.



