
LÒNG TRUNG THÀNH C A KHÁCH HÀNG D AỦ Ự  
TRÊN TR I NGHI M KHÔNG PH I TRÊN S N PH MẢ Ệ Ả Ả Ẩ

Nó là câu nói tôi nghe đ c t  gi i marketer: Ng i tiêu dùng ngày càng ít trung thành ượ ừ ớ ườ
v i th ng hi u h n bao gi  h t. M t thông tin m i xu t hi n: Có th  khi m khuy t ớ ươ ệ ơ ờ ế ộ ớ ấ ệ ể ế ế
không n m   nh ng khách hàng hay thay đ i, mà n m   b n thân công ty. ằ ở ữ ổ ằ ở ả

Hi n t i các doanh nghi p đang n  l c h n bao gi  h t trong vi c c i thi n ho c phátệ ạ ệ ỗ ự ơ ờ ế ệ ả ệ ặ  
tri n s n ph m, d ch v  c a nó. H  đang c  g ng gi m giá bán nh m ra tăng nh nể ả ẩ ị ụ ủ ọ ố ắ ả ằ ậ  
th c c a khách hàng v  giá tr  mà s n ph m, d ch v  mang l i và nh y c m h n baoứ ủ ề ị ả ẩ ị ụ ạ ậ ả ơ  
gi  h t v i chi n l c giá c a đ i th  c nh tranh. H  đang làm vi c đ  gi i quy tờ ế ớ ế ượ ủ ố ủ ạ ọ ệ ể ả ế  
các v n đ  liên quan đ n d ch v  khách hàng. Ch ng có th  gì gi ng nh  vi c m tấ ề ế ị ụ ẳ ứ ố ư ệ ộ  
n n kinh t  phát tri n ch m ch p bu c các doanh nghi p ph i chú ý gi i quy t nh ngề ế ể ậ ạ ộ ệ ả ả ế ữ  
th c m c và v n đ  liên quan đ n khách hàng. Nh ng t t c  nh ng hành đ ng nàyắ ắ ấ ề ế ư ấ ả ữ ộ  
không đ m b o cho lòng trung thành c a khách hàng v i th ng hi u. V y m t côngả ả ủ ớ ươ ệ ậ ộ  
ty cung c p s n ph m, d ch v  khách hàng c n làm gì? T t c  các công ty đi u hi uấ ả ẩ ị ụ ầ ấ ả ề ể  
t m quan tr ng c a vi c th a mãn khách hàng. Nó khi n khách hàng ti p t c đ t hàngầ ọ ủ ệ ỏ ế ế ụ ặ  
và tìm ki m lòng trung thành c a khách hàng. Nh ng trong hi n t i, môi tr ng kinhế ủ ư ệ ạ ườ  
doanh đ y thách th c và n n kinh t  m i là nh ng nhân t  quy t đ nh cu c ch i. B iầ ứ ề ế ớ ữ ố ế ị ộ ơ ở  
v y nên t p trung vào đi u gì?ậ ậ ề
 
Đ  thúc đ y ch c h n là ph i t p trùng vào các đi m ti p xúc v i khách hàng, cáchể ẩ ắ ẳ ả ậ ể ế ớ  
s p x p đ  khách hàng ti p c n các giá tr , b ng cách làm nh  v y, các doanh nghi pắ ế ể ế ậ ị ằ ư ậ ệ  
có th  c ng c  lòng trung thành c a khách hàng v i th ng hi u c a h . Đây khôngể ủ ố ủ ớ ươ ệ ủ ọ  
ph i là th i đi m đ  các doanh nghi p phát tri n m t chi n l c toàn di n, t  trênả ờ ể ể ệ ể ộ ế ượ ệ ừ  
xu ng liên quan đ n nh ng tr i nghi m c a khách hàng v  th ng hi u.ố ế ữ ả ệ ủ ề ươ ệ
 
N u h  lo l ng v  vi c ph i đ u t  cho vi c t o ra các sáng ki n m i, ch  khi nào sế ọ ắ ề ệ ả ầ ư ệ ạ ế ớ ỉ ự 
tiêu dùng v n đang b  c t gi m, các công ty c n cân nh c xem đây có ph i là th i đi mỗ ị ắ ả ầ ắ ả ờ ể  
thích h p nh t đ  gi  chân khách hàng mà h  có. ợ ấ ể ữ ọ  Gi  chân nh ng khách hàng hi n t iữ ữ ệ ạ  
ít t n kém h n nhi u so v i vi c tìm ki m m t khách hàng m i và nh ng khách hàngố ơ ề ớ ệ ế ộ ớ ữ  



m i s  ch ng có h ng thú gì đ i v i th ng hi u n u h  nh n đ c nh ng thông tinớ ẽ ẳ ứ ố ớ ươ ệ ế ọ ậ ượ ữ  
không t t v  th ng hi u t  nh ng khách hàng cũ.ố ề ươ ệ ừ ữ
 
Làm vi c v i m t ho c hai khách hàng là cách ti p c n không phù h p. C i thi n m tệ ớ ộ ặ ế ậ ợ ả ệ ộ  
vài khía c nh liên quan đ n tr i nghi m c a khách hàng v  th ng hi u là m t v n đạ ế ả ệ ủ ề ươ ệ ộ ấ ề 
quan tr ng, xa h n n a là c n t p trung vào t t c  các khía c nh liên quan đ n s  tácọ ơ ữ ầ ậ ấ ả ạ ế ự  
đ ng qua l i gi a các khách hàng v i nhau. Và b n không th  ti n hành b t k  s  thayộ ạ ữ ớ ạ ể ế ấ ỳ ự  
đ i nào m t cách đúng đ n mà tr c khi đã th c hi n các nghiên c u.ổ ộ ắ ướ ự ệ ứ
 

Nh ng câu h i quan tr ng c n tr  l i tr c khi th c hi n nh ng thay đ i:ữ ỏ ọ ầ ả ờ ướ ự ệ ữ ổ
 

� Lo i s n ph m hay d ch v  nào mà khách hàng đang tìm ki m   công ty?ạ ả ẩ ị ụ ế ở
� Làm cách nào mà công ty có th  đáp  ng đ c m c tiêu c a khách hàng?ể ứ ượ ụ ủ
� Khách hàng mong đ i gì t  công ty và th ng hi u?ợ ừ ươ ệ
� Khách hàng đánh giá cao đi u gì?ề



Làm vi c t  “ngoài vào trong” và bi t đ c câu tr  l i cho nh ng câu h i trên là r tệ ừ ế ượ ả ờ ữ ỏ ấ  
quan tr ng đ i v i m i công ty. C n t n m t th i gian dài cho vi c phát tri n chi nọ ố ớ ọ ầ ố ộ ờ ệ ể ế  
l c toàn di n đ  cung c p tr i nghi m khách hàng t ng thích và phù h p trong sượ ệ ể ấ ả ệ ươ ợ ự 
s p x p toàn di n.ắ ế ệ
 
Đ  thành công, ban đi u hành, marketing, IT, d ch v  khách hàng, và R&D c n có sể ề ị ụ ầ ự 
hi u bi t th ng nh t v  nh ng v n đ  lòng c t và chi n l c. Khi chi n l c đ cể ế ố ấ ề ữ ấ ề ố ế ượ ế ượ ượ  
th c hi n b i CEO và áp d ng cho t ng v  trí, nó s  không thành công n u không có sự ệ ở ụ ừ ị ẽ ế ự 
th ng nh t trong cách hi u, th m chí đi u này có th  x y ra ngay c  khi công ty c aố ấ ể ậ ề ể ả ả ủ  
b n đã th c hi n các nghiên c u và có m t n n t ng r t v ng ch c cho chi n l c.ạ ự ệ ứ ộ ề ả ấ ữ ắ ế ượ  
Nó ph i đ c gi i thi u m t cách ch t ch , rõ ràng t i khách hàng.ả ượ ớ ệ ộ ặ ẽ ớ
 
Đi u này th  hi n yêu c u h p tác gi  các kênh và s  hu n luy n cao đ  ­ hai yêu c uề ể ệ ầ ợ ữ ự ấ ệ ộ ầ  
quan tr ng mà t t c  các công ty c n gi i quy t. Nó tr  lên quan tr ng h n bao giọ ấ ả ầ ả ế ở ọ ơ ờ 
h t, nó là y u t  s ng còn đ  phá v  nh ng rào c n bên trong t  ch c.ế ế ố ố ể ỡ ữ ả ổ ứ
 
Thi t k  tr i nghi m h p d n, lôi cu nế ế ả ệ ấ ẫ ố
 
Nghiên c u Forrester g n đây đã thu th p đ c các d  li u cho th y có s  t ng quanứ ầ ậ ượ ữ ệ ấ ự ươ  
tr c ti p gi a tr i nghi m khách hàng v i lòng trung thành.ự ế ữ ả ệ ớ
 
Di n gi i: Nh ng tr i nghi m liên t c, thú v  giúp liên k t khách hàng v i công ty. Khiễ ả ữ ả ệ ụ ị ế ớ  
hình th c các m i quan h , nh ng thông đi p giàu c m xúc sâu s c h n. Hãy đ i m tứ ố ệ ữ ệ ả ắ ơ ố ặ  
v i  nó: S  thích thú là c m xúc m nh m , tích c c. Đ  th c hi n đ c các th aớ ự ả ạ ẽ ự ể ự ệ ượ ỏ  
thu n, công ty lo i b  s  th t v ng c a khách hàng, nhân t  ti m năng có th  gây raậ ạ ỏ ự ấ ọ ủ ố ề ể  
s  th t v ng c a khách hàng v  th ng hi u, trong khi đó ti p t c th  hi n nh ng giáự ấ ọ ủ ề ươ ệ ế ụ ể ệ ữ  
tr  phù h p c a th ng hi u, nh ng y u t  đáp  ng đ c mong đ i c a khách hàng vàị ợ ủ ươ ệ ữ ế ố ứ ượ ợ ủ  
giúp h  đ t đ c m c đích c a mình.ọ ạ ượ ụ ủ
 
Chi n l c và thi t k  là công c  mà giúp doanh nghi p phân phát tr i nghi m kháchế ượ ế ế ụ ệ ả ệ  
hàng tích c c và thích h p. Đ  m t chi n l c k t h p các kênh ti p xúc l i v i nhauự ợ ể ộ ế ượ ế ợ ế ạ ớ  
đ t đ c hi u qu  thì m i đi m ti p xúc c n đ c thi t k  đ  có th  phân ph i đ cạ ượ ệ ả ỗ ể ế ầ ượ ế ế ể ể ố ượ  
không ch  tr i nghi m tuy t v i mà còn nh ng đi m t ng thích v i khách hàng.ỉ ả ệ ệ ờ ữ ể ươ ớ
 
Thi t k  m t website có th  d  dàng tìm th y là v n đ  r t quan tr ng khi mà ngàyế ế ộ ể ễ ấ ấ ề ấ ọ  
càng có nhi u khách hàng th c hi n vi c tìm ki m thông tin thông qua các ph ng ti nề ự ệ ệ ế ươ ệ  
tr c tuy n tr c khi th c hi n vi c mua s m c a h . Trong cu c nghiên c u c aự ế ướ ự ệ ệ ắ ủ ọ ộ ứ ủ  
mình, Forrester đã nh n th y r ng, khách hàng hoàn toàn th t v ng khi ti p xúc v i cácậ ấ ằ ấ ọ ế ớ  
website.
 



Website ph i thu hút đ c khách hàng. Chúng nên t p trung vào ngôn ng  t ng tả ượ ậ ữ ươ ự 
nh  nh ng đi m ti p c n khác, cung c p n i dung thích h p và truy n t i chúng theoư ữ ể ế ậ ấ ộ ợ ề ả  
cách phù h p v i m c đích c a khách hàng. Doanh nghi p c n cân b ng vi c thúc đ yợ ớ ụ ủ ệ ầ ằ ệ ẩ  
các ho t đ ng marketing tr c tuy n v i nhu c u c a khách hàng trong vi c tìm ra cácạ ộ ự ế ớ ầ ủ ệ  
thông tin v  s n ph m và d ch v  có th  giúp h  gi i quy t v n đ  c a mình, cũngề ả ẩ ị ụ ể ọ ả ế ấ ề ủ  
nh  đ t đ c m c tiêu màư ạ ượ ụ   khách hàng mong mu n. N u không th c hi n đ c đi uố ế ự ệ ượ ề  
này các công ty s  không th  k t n i v i khách hàng.ẽ ể ế ố ớ
 
Khách hàng có th  tìm ki m thông tin online nh ng v n thích g i đi n đ  đ t hàng.ể ế ư ẫ ọ ệ ể ặ  
N u ng i đ i di n công ty ph  trách m ng d ch v  khách hàng không đ c trang bế ườ ạ ệ ụ ả ị ụ ượ ị 
các thông tin v  s n ph m, giá c  và chi n l c khuy n mãi hoàn toàn khác so v iề ả ẩ ả ế ượ ế ớ  
thông tin trên website thì công ty v n không th  ti p c n khách hàng. Gi i pháp: Đ mẫ ể ế ậ ả ả  
b o r ng toàn b  s n ph m đ u đ c trông th y, có s n và có giá c  đ ng nh t trênả ằ ộ ả ẩ ề ượ ấ ẵ ả ồ ấ  
t t c  các kênh truy n thông. Ch c ch n r ng t t c  các ho t đ ng xúc ti n cũng v y.ấ ả ề ắ ắ ằ ấ ả ạ ộ ế ậ  
Khi các nhân viên ph  trách m ng d ch v  khách hàng thi u sót, khi m nhã ch c ch nụ ả ị ụ ế ế ắ ắ  
khách hàng s  t  b  th ng hi u. Khi ngôn ng  c a nhân viên trong giao ti p v iẽ ừ ỏ ươ ệ ữ ủ ế ớ  
khách hàng không đ ng nh t v i các thông đi p trên website, t  r i, qu ng cáo ho cồ ấ ớ ệ ờ ơ ả ặ  
khi m nhã – nó là nguyên nhân chính khi n khách hàng c m th y không th a mãn. K tế ế ả ấ ỏ ế  
qu : Khách hàng r i b  th ng hi u. Gi i pháp: Thuê, hu n luy n và gi  chân nh ngả ờ ỏ ươ ệ ả ấ ệ ữ ữ  
nhân viên t t, nh ng ng i hi u rõ t m nhìn c a công ty và th ng hi u. M i nhânố ữ ườ ể ầ ủ ươ ệ ỗ  
viên là công ty khi đ ng tr c khách hàng.ứ ướ
 
H  th ng tr  l i t  đ ng hay h  th ng IVR luôn b  ng i tiêu dùng kh p n i ghét cayệ ố ả ờ ự ộ ệ ố ị ườ ắ ơ  
ghét đ ng. Các công ty s  d ng chúng đ  d ch v  khách hàng t t h n, nh ng h u h tắ ử ụ ể ị ụ ố ơ ư ầ ế  
h  th ng IVRs không làm đ c đi u này, b i v y nh ng gì h  đ t đ c là s  th tệ ố ượ ề ở ậ ữ ọ ạ ượ ự ấ  
v ng c a khách hàng. Có quá nhi u đi u đ c nh c đ n nh ng l i không phù h p v iọ ủ ề ề ượ ắ ế ư ạ ợ ớ  
nh ng gì khách hàng trông đ i, các công ty đang lãng phí c  h i c a mình. ữ ợ ơ ộ ủ
 
Khi khách hàng liên h  v i h  th ng d ch v  khách hàng c a công ty, m i chuy n cònệ ớ ệ ố ị ụ ủ ọ ệ  
t  h n n a, b i khách hàng s  nh n đ c câu tr  l i r ng h  đã đ n nh m ch  có thệ ơ ữ ở ẽ ậ ượ ả ờ ằ ọ ế ầ ỗ ể 
gi i quy t các th c m c, yêu c u c a h  và h  đ c gi i thi u đ n m t đ i di n khácả ế ắ ắ ầ ủ ọ ọ ượ ớ ệ ế ộ ạ ệ  
c a công ty. Tr ng h p này cũng khi n khách hàng c m th y không tho i mái. Gi iủ ườ ợ ế ả ấ ả ả  
pháp: Thi t k  l i h  th ng IVR. Ki m tra chúng. ế ế ạ ệ ố ể
 
Khi h  đ c k t n i v i đ i di n d ch v  khách hàng thì m i chuy n s  tr  nên tọ ượ ế ố ớ ạ ệ ị ụ ọ ệ ẽ ở ệ 
h n khi khách hàng đ c chuy n sang m t đ i di n khác sau khi đ c b o là h  đãơ ượ ể ộ ạ ệ ượ ả ọ  
ch n l m ch  d n cho yêu c u c a h . Đây cũng là tr ng h p m t k t n i n a. Gi iọ ầ ỉ ẫ ầ ủ ọ ườ ợ ấ ế ố ữ ả  
pháp: thi t k  l i h  th ng IVR. Ki m tra chúngế ế ạ ệ ố ể
 
Đi m ti p xúc v i khách hàng cu i cùng và quan tr ng nh t, là bao bì s n ph m. Baoể ế ớ ố ọ ấ ả ẩ  
bì làm th ng hi u và s n ph m tr  lên h u hình v i ng i tiêu dùng. Tuy nhiên, cóươ ệ ả ẩ ở ữ ớ ườ  



quá nhi u bao bì th  hi n hình dáng c a s n ph m bên trong, mà không th  hi n đ cề ể ệ ủ ả ẩ ể ệ ượ  
tính ch t, c u trúc th ng hi u ho c thông đi p truy n thông liên quan đ n m c tiêuấ ấ ươ ệ ặ ệ ề ế ụ  
c a khách hàng, vì v y bao bì không t o ra doanh thu, mà đáng ra nó ph i nh  th . ủ ậ ạ ả ư ế
 
N u bao bì không th  nói lên đi u gì v i khách hàng theo ngôn ng  riêng c a chúngế ể ề ớ ữ ủ  
hay th  hi n nh ng l a ch n rõ ràng, thì s n ph m bên trong cũng đ c xem nhể ệ ữ ự ọ ả ẩ ượ ư 
nh ng gì mà đ i th  c nh tranh có và c  nh ng đi m t i t  c a h . Gi i pháp: S pữ ố ủ ạ ả ữ ể ồ ệ ủ ọ ả ắ  
x p ngôn ng  th  hi n trên bao bì phù h p v i m c tiêu, mong mu n c a khách hàng.ế ữ ể ệ ợ ớ ụ ố ủ  
Đ m b o r ng bao bì đ ng nh t v i thông đi p trên website, qu ng cáo, h  th ng IVRả ả ằ ồ ấ ớ ệ ả ệ ố  
và thông đi p truy n thông đ a ra t  b  ph n d ch v  khách hàng đ  truy n t i nh ngệ ề ư ừ ộ ậ ị ụ ể ề ả ữ  
tr i nghi m đ ng nh t, hi u qu .ả ệ ồ ấ ệ ả
 
Có nh ng c  h i tuy t v i dành cho các công ty thi t l p m t chi n l c v i tr ngữ ơ ộ ệ ờ ế ậ ộ ế ượ ớ ọ  
tâm là khách hàng thi t k  l i m i đi m ti p xúc v i khách hàng. M t khi m i th  đ uế ế ạ ọ ể ế ớ ộ ọ ứ ề  
li n m ch, đ ng nh t v i nhu c u, m c tiêu c a khách hàng thì ch c ch n đi u t tề ạ ồ ấ ớ ầ ụ ủ ắ ắ ề ố  
đ p s  đ n.ẹ ẽ ế
 
S  suy gi m trong chu k  kinh t  và c nh tranh gia tăng có  nh h ng không nh  đ n ự ả ỳ ế ạ ả ưở ỏ ế
th ng hi u, khi đó ph i d a vào tr i nghi m c a khách hàng v i th ng hi u. Lúc ươ ệ ả ự ả ệ ủ ớ ươ ệ
này khách hàng c a doanh nghi p là nh ng khách hàng trung thành. Và đây không ph i ủ ệ ữ ả
là m c tiêu s  m t c a các marketer hay sao?ụ ố ộ ủ


