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Tdng me t6i, vi me bdo t6i nén danh tdng cudn sdch
nay cho ba, ma téi thi luén nghe loi me.



Dé dam bao viéc dich khéng bi sai nghia,
cuén sich sé giit nguyén mot s6 tir tiéng Anh:

User Experience (UX):
Trai nghiém ngudi dung.

User Experience Design:
Thiét ké trai nghiém ngudi dung.

Customer Experience (CX):
Trai nghiém khach hang.

User Interface (Ul):
Giao dién ngudi dung. C6 thé vi nhu bé mat
clia san pham.

Prototype:
Ban thiét ké so khai, dau tién ciia mét y tudng
trudc khi dugce phat trién hoan thién.

Digital:
Ky thuat sé.



VE TAC GIA

Paul Boag la moét
trong nhirng nhan
vat tién phong trong
linh vuc xay dung
chién lugc ky thuat sd va thiét
ké trai nghiém ngudi dung. Trong
sudt 20 nam qua, éng da lam viéc
véi nhiéu t6 chire nhu Uy ban
Chau Au, trugng dai hoc Oxford
va té chirc Bac st khéng Bién gidi.

Théng qua cong tac tu van va
dao tao, 6ng da giup cac t6 chirc
tan dung cong nghé ky thuat s6
tot hon, dap rng dugc nhu cu
cua khach hang trong thoi dai
két noi.

Ngoai ra, Paul con la mét
nhan vat rat duoc kinh né trong
linh vuece digital, tac giad cha nam
cuén sach, bao gbébm Digital
Adaptation va Client Centric Web
Design. Ong ciing viét cho nhiéu
an pham chuyén nganh nhu
Smashing Magazine, Sitepoint va
Net Magazine.

Cudi cing, Paul thudng xuyén
dién thuyét trén khip thé gioi
vé linh vuc thiét ké trai nghiém
ngudi dung va céng cudc chuyén
déi ky thuat s6. Bén canh do,
ong cing 13 “chd xi” ctia podcast
chuyén vé trai nghiém ngudi
dung da danh dugc nhiéu giai
thudng phat trén boagworld.com



LOI NOI PAU

Su thay d6i hay dén tir tr. Ban thuong
xuyén cé cam giac nhu dang lién tuc
va phai mét birc tudng vay. Mac du
cong dong ngay cang san sang thay déi
va rng dung cac quy trinh thiét ké va
chién luge UX mdi, nhung viéc duy tri
dong luc thay d6i & tirng ca nhan lai gan
nhu 13 bat kha thi. Khéng ai phu nhan
chuyén khach hang quan trong, va
hanh trinh cua ho |3 diéu cét yéu.
Hau nhu tat cd moi ngudi déu dong y
riang trai nghiém ngudoi dung tuyét voi
sé& mang dén su thich tha, co thé két
ndi khach hang vai mét thuong hiéu
va mang lai nhiéu lgi nhuan hon cho
cong ty. Tuy nhién, rat it ngudi biét cach
cai tién nhirng quy trinh c6 sn ma van
khéng lam anh hudng dén thoi gian
biéu hing ngay vén dé chiu, dé doan.

Su thay déi nay khéng phai vi thiéu sy
quan tam, ky nang hay kinh nghiém.
Nhin chung, né dién ra vi chung ta hay
tudng tuong ring, viéc tao nén nhirng
thay déi lon lao trong cac céng ty,
t6 chirc 13 mét qua trinh véi vé van
ric roi va cham chap dén sét rudt,
dé khién nhiéu ngudi nan chi - mét
hanh trinh ma ching ai thich tu nguyén
dan than. Tuy nhién, d€ tao ra nhirng
thay déi 16n lao, ban khéng nhat thiét
phai né luc qué nhiéu; né don gian
chi 1a chuyén di dang hudng, cham
nhung chic.

T6i mong rang ban sé thich cuén sach
nay va chinh phuc dugc moi van dé
du i6n hay nho trong céng ty, té chirc
cua minh. Hay lén dudng thoi!

vitaly Friedman



P6 ‘I Thyre té vé linh vyre thiét ké
trai nghiém ngudi dung
P32 2 Cach thuyét phuc nguoi khac tin vao
nhirng lgi ich cta thiét ké trai nghiém ngudi diung
P54 3 Tao ra cac nha truyén giao
vé trai nghiém khach hang
P74 4 Nang cao tam quan trong
cta khach hang
P98 5 Tim ki€m sy Gng hd
clia cap quan ly
P112 6 Chuirng minh tinh kha thi
cla moty tuong
P124 7 Xay dung
cach lam viéc tét hon
P150 8 Thay déi van héa
cong ty
P180 9 Tam nhin ctia mét cong ty
tap trung vao UX



CHUONG 1

THUC TE
VE LINH VUC
THIET KE
TRAI NGHIEM
NGUOI DUNG

Tinh day di, Neo. Anh dang & trong Ma tran.

Nhirng tor nglr 3y da xac nhan méi nghi ngo
ma Neo luén cam thay bay lau nay. Cai cam
giac dai dang luén lan khuat trong tam tri anh.
Cai cdm giac ring co diéu gi dé khong dung.

Néu ban quan tam dén nhirng trai nghiém ma
ngudi dung cta minh nhan dugc, thi cé 1€ ban
cing ¢6 chung cam giac vdi Neo. D6 1a niém tin
rang theo mét cach nao dé, van héa cua céng ty
ban dang bj sai léch. Rang van hoa 3y khéng
phan anh dugc thé gidi thuc ma nguoi dung
cua ban dang séng. Rang coéng ty cua ban phai
birng tinh va nhan thirc dugc né dang chim dam
trong mot ao giac hoang dudng.

*Neo. nhan vat nam chinh trong phim The Matrix






TRAO QUYEN CHO
KHACH HANG
TRONG THOI DAI
KET NOI

Mét budi sang thir Ba no, téi cam thay
kiét strc sau khi phai batchuyén tausom
dén London cho kip cuéc hop luc 9 gio
véi mot cong ty tai chinh Ién. Lac dé,
tuyén bé sir ménh cua ho nhu sau:

“Thay ddi cdm nhan
cua khach hang vé bao
hiém théng qua dich vu
khach hang xuat sac.”

Néu ¢6 ai can hiéu rd tam quan trong
cua trai nghiém ngudi dung, thi do
chinh |3 nhirng nguoi nay.

Cudc hop chu yéu ban vé mét ing dung
truec tuyén mdi ma nhém phu trich
digital ctia ho dang phat trién cho san
pham bao hiém méi nhat. Moi viéc bat
dau suén sé, truang nhom thiét ke trai
nghiém ngudi dung gidi thiéu vdi ching
toi vé prototype ma anh ta xay dung.

Hay goi anh ta la Dan. (T6i da thay tén
nhan vat trong tat ca moi vi du dé bao
vé ngudi vo toi va tranh rac réi cho ban
than!)

Dan tam 35, 36 tudi, deo cip kinh day
cop thuong thidy & moi designer. Bai
thuyét trinh ctia anh ta rat xu3t sic, cho
thay su chuan bi ky cang. Nhung dén
phan két, tréng Dan gidng nhu thé dang
chuan bi san tinh than cho mét cudc
tranh cai s3p né ra. Thoat tién, t6i khong
hi€u tai sao lai nhu vay. N6i cho cung,
Dan da thir nghiém prototype véi nguGi
dung, con cong ty cta anh ta c6 vé da
va dang don hét tam huyét dé tao nén
mot trai nghiém ngudi dung tuyét hao.

Xui thay, chi vai gidy trudc khi bai
thuyét trinh két thuc, téi da hiéu ra néi
lo sg ctia Dan. Janice tur bé phan Tuan
thu 13 ngudi dau tién 1én tiéng: “Chung
t6i can thém nhirng thong tin bd sung
khac vao mau don ding ky dé tuan tha
quy dinh cta chinh quyén.” Téi nhan mit
khi nghi dén tac déng cua viéc nay dén
mot nguoi dung dién hinh. Nhung
ric r6i mai chi 1a bat dau.

Tiép theo 14 nhirng y kién cua phong IT
vé tinh bao mat, cha phong marketing
vé dir liéu ngudi dung, ctia phong
phap ché vé diéu khoan va diéu kién.



Ngay lap tirc, prototype cua Dan ta toi
roi rung.

Té nhat 13 Dan khong hé phan bac.
Thay vao do6, anh ta chi ghi chép lién héi
dé vé thay déi thiét ké.

Sau cuéc hop, téi ndi chuyén véi Dan
va hoi thim vé diéu vira xay ra. Anh ta
thd dai, day kinh 1én dui mat va tra 1oi.
“Chuyén thuong 3y ma. Ai cing ndi
mudn dem lai trai nghiém ngudi dung
tuyét voi. Nhung ho mai lo chén com
cGa minh dén néi quén mat ngudi dung.”
“Sao anh khéng phan cong?” Toi héi.
“Noi cho ciing, anh la UX designer co ma.
Khong phai viéc cta anh |a bao vé trai
nghiém cua ngudi dung a?”

Dan nhin t6i v&i anh mit dé chirng pha
13n cam chiu rdi dap, “Téi mu tit nhirng
chuyén khac. Téi 12 designer. Ki€u gi thi
ciing khong ai nghe toi n6i dau.”

Sau vai phuat tro chuyén ngin ngli dy,
moi chuyén trd nén sang to. Gio day, toi
c6 thé hiéu tai sao tuyén bd s ménh
cua ho mai mai chi la 1&i néi subng.

Doi UX Design cuia cong ty d6 hoan toan
khong phai 1a chuyén gia thiét ké trai
nghiém nguoi dung. Ho chi la designer
chuyén vé giao dién nguoi dung.
Ho danh hét thdi gian dé xay dung

giao dién ma théi. Ho khéng cho ring
viéc giai quyét nhirng vudng mic lén
nhat, c6 khd ning giy hai dén trai
nghiém ngudi dung la chuyén cda minh.

T6i chot nhd dén ciu néi cua Mike
Monteiro - designer duogc nhiéu ngudi
kinh né:

“Walt Disney tao ra trai
nghiém ngudi dung.
Con ban tao ra giao dién
ngudi dung.”

Pay khong phai 16i cha ho. Van dé ndm
& gidi han ma cong ty do ap dat Ién ho.
Gi6i han ma ho khdng thé pha bo dé tim
dén tu do. Ho khéng dugc phép nhin
vao nhirng trai nghiém rong Ién hon nhu
Walt Disney da lam. Tham chi dén tan
bay gitr, Walt Disney van rat gioi trong
viéc bao quat moét trai nghiém toan dién,
su6t tir chuyén ghé tham dau tién caa
ban dén trang web Disneyland cho dén
trai nghiém ban c6 duogc trong khach
san @ cong vién cua ho.

Nhung ngay ca trong truong hop Dan
thoat khoi nhirng gidi han nay thi co'cau
vavan héa cua cong ty cling ngan khong
cho anh ta dit ngudi dung lén trén hét.
Mbéi phong ban déu cé muc dich riéng.



Nhirng muc dich hdu nhu khéng lién
quan dén viéc thiét k& mét trai nghiém
ngudi dung tuyét hao. Nhirng muc dich
bi chi phéi boi muc tiéu cua riéng ho va
cach ban giam déc danh gia hiéu qua ma
ho dat dugc.

Néu cdng ty ctia Dan dinh séng sét
trong thé gidi hién dai, ho phai thay
d6i nhiéu thd. Diéu nay ciing dang voi
cong ty ban. Da qua réi cai thdi cac cong
ty c6 thé séng t6t vdi viéc cung cap trai
nghiém dudi mure tiéu chuan, khi ma chi
can bom tién vao hoat déng quang cao
1a che gidu dugc mét co s6 16i Iam.

Thé gigi da thay déi, mot thé hé ngudi
tiéu dung md@i da xuit hién - nhirng
ngudi dugc trao quyén, dugc két ndi
va dat ra nhiéu ky vong cao chua tirng
thay trwdc do. Néu codng ty ban khéng
dap Gng dugc nhirng ky vong nay,
khach hang sé tim dén ché khac.
Thyc vay, theo cuén Customer Think
(Tw duy Khdch hang), chi sau duy nhat
mot trai nghiém té hai théi, 89% khach
hang sé mot di khong tré lai.

Vé ban chat, do6 chinh 1a muc dich cua
viéc thiét ké trai nghiém ngudi dung.
Van dé khéng phai 13 thiét ké ra nhirng
giao dién dep dé hay xdy dung nén
nhirng thuong hiéu cudn hat. Thiét ké
trdi nghiém nguoi dung nhdm phuc vu
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ngudi tiéu dung tét hon trong thoi dai
két néi ngay nay. N6 1a chuyén nhan ra
sirc manh ma ho dang st dung va dam
bao rang ban dem lai cho ho nhirng
trdi nghiém xudt s3c. N6 la chuyén
phuc vu chir khong phai ban hang. Va
dé lam duoc diéu dé, cac cong ty can
dinh nghia lai m&i quan hé gitra minh va
khach hang.

DINH NGHIA LAI
MOI QUAN HE
KHACH HANG

Ngudi ndo quen téi han déu biét toi hay
than van vé chuyén nga ngay. T6i cdm
thay nhu lac nao ciing phai vat 16n dé
ngu du giac. Téi da thir moi cach co6 thé,
tr nghe nhac cho dén dung thuéc.
Duong nhu tat ca déu vé ich.

Nhung c6 mét thr it ra cling giup toi
thu gian dugc d6i chut. D6 1a ing dung
thién dinh Pzizz.2 Mét su két hop giira
am nhac diu ém, cac bai gido an thién
va nhac don am (ischronic tones) d€ dua
ban chim dan vao gidc ngl. N6 khéng
hoan hao, nhung né cé tac dung hon rat

2 http:/smashed.by/ux2






van dé, tur thiét ké logo mai dén giong
noi sé st dung trong gido an thién dinh.

Xét theo nhirng gi téi dugc nghe tir
chinh Rockwell Shah - nguoi dirng sau
Pzizz, thi chién lugc trén da chirng té sy
dang dan cda ho. Khong chi khién céc
fan cét 16i mot [an nira phai dirng ngoi
khong yén vi irng dung, n6 con gop phan
cai tién rng dung mot cach hiéu qua.
Quan trong hon nira, vi chung t6i dang
déng gbp cho hudng di chia Pzizz trong
tuwong lai nén ching téi cé cam giac nhu
minh cang s& hiru né. Diéu dé khién
chung t6i hao hirng gidi thiéu tng dung
véi ban bé hon rat nhiéu. Ma day, toi
dang viét vé n6 con gi!

Pzizz |a mét vi du vé mot thé hé cong ty
mdi biét bat tay véi khach hang dé
dinh hinh cac san pham va dich vu.

Xu hudng 16i kéo sy tham gia cua
khach hang khong chi dirng lai & cac
start-up va coéng ty phat trién (ng
dung tai Silicon Valley. Andrew Welch
- Téng gidm déc cha Y&R cho biét,
hon 50% cac céng ty trong danh sach
Fortune 500° da dua hoat dong dong
kién tao trd thanh mot phan khong thé
thi€u cda chién luge déi méi. Tham
chi, phuwong phap nay cing dugc ap
dung trong nganh xay dung. Hestatt
va Von Hippel da cung khach hang cua

12 3 http:/smashed.by/ux3

minh t& chirc mét workshop dai 3 ngay.
Tai day, ho nghi ra mot concept mai véi
chi phi chi bidng mét nira so véi phuong
phap truyén théng. Tuyét hon ca, ho
chi mat 9 thang d€ trién khai phuong
phap mdi, so véi mirc thong thudng la
16 thang.

Khi nhiéu céng ty néi vé su gian két, ho
thuérng noi vé viéc thic diy hanh déng
cta ngudi dung. Nhung su gan két dich
thuc con sidu xa hon thé nhiéu. Su gan
két dich thuc chi cé duogc khi ban lang
nghe ngudi dung va cho phép ho dinh
hinh lai nhirng trai nghiém ma ban cung
cap & mét mire do co ban.

THAU HIEU VA PAP NG
NHU CAU CUA NGU'Ol DUNG

Lovehoney ban d6 chai tinh duc. Vén di,
thi trvong nay chiu tiéng tam khong
may hay ho, mét phan do né ban hang
nho vao hinh anh kich thich.

Lovehoney ap dung mét phuong phap
hoan toan khac. Thay vi chi nhim dén
nhirng nguai cé lich sir mua dé choi
tinh duc, cong ty quyét dinh theo dudi
thi trvong dai chang: nhirng nguoi xem
dai song tinh duc cia minh A mét van dé
mang tinh riéng tu hon; nhirng nguwai
khong thoai mai vdi cac cach marketing
va xdy dung thuong hiéu truyén théng.






hién mot chién luwge PR Idn chua ting
c6, bao gébm ca series phim tai liéu
truyén hinh danh riéng cho bdé phan
dich vy khach hang cta Lovehoney.

Co thé ban dang nghi rang that
ky qudc, bat thuong khi viét vé mot
céng ty dé choi tinh duc trong mot
cudn sach nhu thé nay. Ban kho c6
thé dem nghién ctru tinh huéng nay di
trinh bay véi sép. Nhung t6i chon né la
¢6 ly do. Lovehoney ban mét san pham
nhay cam trong thi trwong cé rat nhiéu
rao can. Thé nhung, bang viéc dua vao
nhu cau cta khach hang dé thiét ké lai
dich vy, ho da tai dinh nghia va thong tri
thi truvong. Chinh trai nghiém nguoi
dung ma Lovehoney tao ra da khién ho
khac biét.

Lovehoney khong phai 1a céng ty duy
nhat cung cip trai nghiém mua sim
x6a tan “ndi lo so”. Trong nhiéu nam,
cac nha ban Ié khang dinh rang khong
thé ban gidy online duoc. Ho tin 1a
khach hang cuwre ky lo ngai chuyén giay
khong vira chan. Thé nhung, Zappos
da chang minh dinh kién nay sai Iam
bang cach ap dung chinh sich tra hang
vo diéu kién trong vong 365 ngay giéng
hét nhu Lovehoney. Chinh sich nay da
khién khach yén tdm mua hang hon.
Tat nhién, cé vai ngudi lam dung né.
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Nhung nhin chung, doanh thu tang cao
hon phan that thoat.

PHA BO NHUNG
“OC bPAO” PE
CUNG HOP TAC

That khoéng may, chi can mét boé phan
trong cong ty di chéch hudng cing du
kéo ca cong ty xudng hé sau. Céng viéc
kién tao trai nghiém khach hang tuyét
voi khdéng phai 1a trach nhiém cua
riéng ai. Chung ta thuédng noi vé cac
UX Designer nhu thé chi c6 ngudi nay
chiu trdch nhiém cho céng viéc ay.
Thé nhung, that su thi viéc xay dung
mét trai nghiém khach hang hoan hao
chi ¢6 thé thuc hién duoc néu toan thé
cong ty hop tac cung nhau.

Hay danh ra mét phuat dé nghi vé tat ca
nhirng nguoi cé anh hudng dén trai
nghiém & Lovehoney. Ngay lap tdc
ching ta sé nghi dén nhirng nhan su
g mang digital: designer, 1ap trinh vién,
copywriter, nhan vién marketing, nhan
vién phan tich dir liéu,...






Trai nghiém trai nguwoc khi néi chuyén
vdi Apple khién tdi chodng ngop. Ho
nhanh chéng tra 1oi dién thoai cua toi
va ngay lap tirc dé nghi thay chiéc iPad
t6i dang dung. Diéu dé néi lén rang, ho
khéng tin van dé nam & chiéc iPad va toi
¢6 xu hudng doéng tinh véi ho.

Khéng chic phai lam gi, toi danh lam
cai viéc ma rat nhiéu khach hang hay
lam: la lang trén Twitter. Ngay tirc khic,
t6i nhan dugc phan héi tlr bé phan
phu trach truyén théng xa hdi cua
nha cung cap dich vu di dong nai trén.
Khéng chi phan &g rat nhanh, ho ciing
ngay lap tirc dua ra cdu tra 107 cho van
dé cua t6i va c6 thé khic phuc né trong
vai phut.

T6i ¢6 hai long khong? Khong hé!!! Toi
turc gian va chan nan. Toi phai lang phi
ca déng thoi gian 1an mo kh3p website
trong khi ho da cé san cau tra loi!

Van dé & day 13 su thiéu hop tac va
trao d6i théng tin gilra cac “6c dao”
mang tén phong ban, bd phan. B6 phan
truyén théng xa hoi cua cong ty kia da
khong chia sé giai phap véi trung tam
hé trg khach hang hay nhém phu trach
website.

Cé vé tam ly c6 1ap nay ton tai rong khap
& gan nhu tat ca cac linh vuc. Dong thai,
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né cang lic cang nguy hiém hon, vi viéc
tao nén mot trai nghiém khach hang cé
su tham gia cia nhiéu b6 phan gié day
rat quan trong.

Trong cudn sach Politics and Turf Wars
(Chinh tri va nhing cudc chién dia ban),
tac gia Patrick Lencioni viét:

“Céc 6c dao phong ban -
va nhirng cudc chién

“dia ban” ma chuiing giyra -
dang tan pha cac cong ty,
t6 chirc. Ching 1am lang
phi nguon luc, triét tiéu
nang suat va giy tén hai
dén qua trinh hoan thanh
muc tiéu dé ra”

Day 13 “chuyén thuong ngay & huyén”.
Cac trueng dai hoc 1a mét vi du dién
hinh. Cac nganh hoc bi ¢é6 lap dén néi
ching canh tranh 13n nhau dé gianh giat
sinh vién nhiéu trién vong. Toi da thay
hién trang nay dan dén két cuc la nhirng
sinh vién 3y khong biét chon nganh gi va
quyét dinh hoc trudng khac ludn.

T6i da gap nhiéu trudng hop trong do
cac dich vu ky thuat sé chi tiéu vuot






lam ré nhu cau can phai trién khai hinh
thirc hgp tac nay va khuyén khich ban
b3t dau tuong tac vai cac nhom khac.

Hay bat dau bing viéc hiéu ré nhirng
phong ban nay lam gi va ho quan tam
dén van dé gi. Hay bo thoi gian “tham
do” déng nghiép & nhirng phong ban
khac nhau. Hay danh ra mot ngay &
cung ho khi ho lam viéc ctia minh va dat
cau hédi cang nhiéu cang tot.

Néu ban khong ¢6 thai gian, hay thu x€p
gap go tung phong ban va nghe ho néi
vé cdng viéc ho dang lam. Thudng thi ai
cung thich ngudi khac té ra quan tam
dén cong viéc cha minh, vi vay dé la co
héi tuyét voi d€ xay duwng méi quan hé.
Dén thoi diém ban can nang tam quan
trong cua nguoi dung véi cac phong
ban trong cong ty, thi nhirng méi quan
hé 3y sé trd nén vo gia.

Day c6 thé 13 budc diu tién ban
dat chan ra khéi vung an toan cua
minh. C6 thé ban thay kho néi chuyén
véi nguoi khac. Néu vy, toi cé hai loi
khuyén danh cho ban.

Mot 13, ban khong can gap sép lon
cua cac phong ban khac. Hay chon lya
va lam than véi nhirng ngudi cung
cap bac véi minh. Ban sé thiay d& so
hon nhiéu, va thai dé quan tam cua ban
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cung sé dugc nhirng ngudi nay danh gia
cao hon.

Thr hai, su chuan bi chu diao sé rat
hiru ich. Néu ban c6 sin mét danh sach
cau héi roi thi nhirng cudc gap do sé
sudn sé va bot nguong nghiu hon rat
nhiéu. Nhirng cau héi nhu:

= Anh c6 thé mé td cong viéc minh lam
ma khéng cdn nhdc dén chirc vu khong?

= Con phong ban cta anh thi sao?
Trdch nhiém cua phong ban nay la gi?

= M6t ngay binh thudng cua anh sé
nhu thé nao?

= Trong céng viéc, van dé gi khién anh
dau dédu hon ca?

» Diéu gi khién anh yéu céng viéc cua
minh nhat?

= Anh tiép xuc véi khdch hang nhu thé
nao (néu cé)?

= (6 cdch gi dé t6i gitip anh hoan thanh
cbng viéc ctia minh tét hon khéng?

Ban khong nhat thiét phai bam vao
nhirng cau hoi trén. & budc nay, muc
dich don gian 13 b3t chuyén véi cac
phong ban khiac, vi thé chuyén ban hoi
cai gi khong quan trong Idm. Chinh viéc
ban ti€p xuc vdi cac dong nghiép mai
quan trong.



Mét khi ban d3 bat chuyén thanh céng,
hay c6 gang gitr lién lac v&i nhirng nguoi
minh da gap. Cach hiéu qua nhat dé lam
viéc nay 13 hoi xin y kién cta ho. Vi du,
néu ban dang xay dung quy trinh thanh
todn cho mot website, hay goi dién cho
doéng nghiép ma ban quen & bd phan
tai chinh. Néu ban dang nghién ctru
nhirng thic mac, cau hoi ma céng ty
ban thudong xuyén nhan duoc, hay chic
ch3n 12 ban cé trao déi vdi dong nghiép
da gip & bd phan hé tro khach hang.

Bang cach xay dung nhirng méi quan hé
thudng xuyén nhu vy, ban sé dan dan
x6a nhoa dugc khoang cach gitra cac
“6c dao”, nhirng khoang cach rat dé
khién ngudi dung bi “lot hé”. Mac du
budc khdi diu nay khiém tén théi,
nhung né van 1a mot su khai diu.

TAP TRUNG
VAO NHUNG
KHOANG CACH

Sur ¢6 ma t6i gap phai véi nha cung cap
mang di déng cho thdy mét diéu ring,
trai nghiém cua ngudi dung khong phai

la qua trinh tuong tac chilién quan dén
mét ca nhan va chi dién ra mét lan:
né lién quan dén hang loat cac diém tiép
xuc gira khach hang véi cong ty cua
ban. Vi du, chi trong vai tiéng déng ho,
toi da tuong tac voi website, nhan vién
hé trg khach hang va phuong tién
truyén thong xa hoi.

S8 luwong diém ti€p xic ma trung binh
mot cong ty c6 dang khéng ngirng ting
lén. Tir cac &ng dung di déng cho dén
nhirng kénh giao ti€p xa hdi mdi, moi
thdr ngay cang phirc tap hon va tiém 3n
nhiéu nguy co xay ra sai sét hon bao
gi& hét.

Nguoi dung tuong tac vdi cac phong
ban khac nhau, str dung cac kénh khac
nhau, trén cac thiét bi khac nhau. Véi s
phirc tap nay gan lién véi rai ro nguoi
dung sé bi “lot hd". Toi da lot vao cai hd
ma co cau td chirc tao ra, khi cac phong
ban ctia nha cung cap mang di déng
khéng giao tiép dugc vdi nhau. Nhung
k€ ca khéng lot phai cai hd nay thi rat
c6 thé téi cling lot phai cai hé khac khi
str dung cac kénh hoac thiét bi khac. Vi
du nhu khi str dung dién thoai, da bao
nhiéu Ian ban vao mét website trén thiét
bi di dong nhung réi trai nghiém trén dé
qua bat tién dén ndi ban phai chuyén
sang may tinh cho xong? Su chuyén tiép
nay hi€m khi nao lién mach. Thudng thi
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diang tai hing ha sa s6 nhirng thong cao
bao chi v nghia.

Piém mau chét & day 1a ban can hiéu
rang, trai nghiém khach hang 1a mét
hanh trinh. Chidng ta phai giup ngudi
dung chuyén tiép mot cach sudn sé
trong sudt hanh trinh d6, ddm bao
ti€p tuc tién vé phia trudrc.

THIfT KE NHO’NG CHUYEN TIEP
LIEN MACH

Linh viwc ngan hang thi sao? Kich ban
dién hinh 13 ban diang nhap vao tai
khoan ngan hang cua minh trén thiét bi
di déng d€ xem bang sao ké. Trong khi
duyét qua lich s giao dich, ban phat
hién ra mét giao dich la hoic. Ban can
duoc tro gitp dé€ xac dinh xem giao dich
dé c6 hop phap hay khéng, vi vay ban
nhic dién thoai va goi dén ngin hang.

Khi nhan vién téng dai bit may, ho
phai xac thuc danh tinh cda ban roi
mai c6 thé tra |&i cdu héi ban dua ra.
Nhung tai sao phai lam vay? Ban vira
md&i xac thye danh tinh khi dang nhap
vao (rng dung ngan hang di dong con gi?
Tai sao ban phai xac thuc thém lan nira?
Van deé |a hai hé thong khéng giao tiép
v@i nhau.

Ngan hang Barclays & Anh rat thanh cong trong
viéc giip ngudi dung chuyén tiép gitra cac kénh.

Ngan hang Barclays tai Anh da giai
quyét duoc van dé nay. Ho thiét ké nén
mot qua trinh chuyén tiép lién mach
gira ing dung di dong vdi cong tac
hd tro khach hang trén dién thoai. Sau
khi dang nhap vao rng dung, ban sé tim
thay nuat “Call us”. Chi can bam nut nay,
irng dung sé goi ngan hang bing dién
thoai di dong cua ban, nhuwng ban khong
can tu xac thuc danh tinh ban than nira,
rng dung sé chuyén dir liéu cha ban qua
téng dai.

Coé thé chi ti€t nay nho nhit théi,
nhung mot khi da trai nghiém né, ban
sé thdy dudng nhu né vuot tréi han so
vdi tat ca cac irng dung ngan hang khac.
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XAY DUNG BAN PO
HANH TRINH KHACH HANG
(CUSTOMER JOURNEY MAP)

Ban d6 hanh trinh khach hang 13 mét
cach truc quan dé ban gigi thiéu vdi
cong ty vé hanh trinh cGia nguoi dung.
Chung ta cé thé chia hanh trinh nay
thanh cac giai doan khac nhau ma nguoi
dung c6 thé trai qua. Vi du, khi mua mot
chi€c xe mdai, hanh trinh khach hang
dién hinh co thé 1a:

» Phdt hién. Ddy la thoi diém nguoi dung
nhdn ra ho muén hodc cdn mua mét
chiéc xe mai.

» Nghién ciu. Day la khi ngugi ding
bdt ddu khdm phd cdc lwra chon cta
minh. Ho muén mua logi xe nao va
¢6 nhirng lua chon ndo dé mua n6?

= Mua hdng. Ngudi ding quyét dinh
mua hdng. O giai doan nay, su
tuong tdc dong vai tro then chét.

= Sau khi mua hang. Sau khi hoan tat
viéc mua hang, ngudi dung vdn sé
tiép tuc tuong tdc vdi dai ly. Ho sé cdn
cdc dich vu di kem cho chiéc xe ciing
nhu sy hé tro khi cdn thiét.
Viéc chia hay goi tén cac giai doan nhu
thé nao tuy thudc vao coéng ty cua ban.
Khi da lam ro nhirng giai doan nay, ban
c6 thé bit dau cho cac déng nghiép
thay rang, trai nghiém cla ngudi dung
thay déi theo thaoi gian.
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Véi méi giai doan, ban c6 thé kham pha
trai nghiém cua ngudi dung tai mét
thai diém cu thé nao dé dua vao nhirng
théng tin sau trén ban dé hanh trinh
khach hang:

« Nhiém vy. Nguai dung dang cé gdng
lam gi?

« Cau héi. Nguoi dung muén biét diéu gi?

= Cdm xuc. Ngudi dung cdm thdy nhu thé
ndo vé trdi nghiém do?

= Diém tiép xuc. Ngudi dung tuong tdc
vdi nhirng bé phdn nao trong cong ty?

= Diém yéu. Nhirng khu vuc ndo trong
c6ng ty khién cho ngudi diung khéng
hai long?

Toan bdé nhirng théng tin trén déu
quan trong, nhung hai théng tin cudi
cung dac biét hiru ich trong viéc goi sy
quan tim cGa dong nghiép khi ban néi
chuyén véi ho. Chung ciing hiru ich cho
viéc xac dinh nhirng “hé sau” trong trai
nghiém, nhirng khoanh khic ma ban
khién ngudi dung that vong.

Quan trong hon ca, ban dé6 hanh trinh
khach hang c6 thé 13 mét cong cu
v gia dé ban thuyét phuc dong nghiép
can nhic dén nhu ciu cda ngudi dung
khi ho thyc hién cong viéc hang ngay
ctia minh. Nhung diy 13 trong kich ban
ly twang. Trén thyc té€, nhiéu kha niang



-

ban danh hang tuan dé |ap ra mét ban
dd hanh trinh khach hang dé roi né bi
chén vui trong ngan kéo cua cac dong
nghiép khac. Vay thi 1am thé nao ban
¢4 thé chic chin rang ban dé hanh trinh
khach hang cta minh khién moi nguoi
phai suy nghi?

TO CHU'C MOT WORKSHOP
XAY DU'NG BAN PO
HANH TRINH KHACH HANG

Viéc dau tién can lam la d€ dong nghiép
tham gia vao qua trinh bang cach té
chirc mét workshop xay dung ban do
hanh trinh khach hang. Pay la mét co
héi cho ban tap hop cac déng nghiép tir
kh3p céng ty lai véi nhau dé cung thao
ludn vé nhirng nhu cau cua ngudi dung.
Chinh qua trinh lap ban dé sé bat dau
thay d6i thai dé cua ho.

C6 hai kiéu ngudi ma ban nén moi
dén tham du budi workshop xay dung
ban dé hanh trinh khach hang: nhirng
ngudi hiéu hanh trinh cta khach hang,
va nhirng ngudi khdng hi€u nhung cé
anh hudng Idn trong cong ty.

Nhém th hai thudng la cac quan ly cé
tham nién. Tham nién cang cao, ban
cang it tiép xic vdi khach hang - tuy
nhién quyét dinh cta ban lai c6 anh

hudng manh hon dén trai nghiém cua
ho. D¢ la ly do tai sao nhirng ngudi nay
can tham du mét workshop hanh trinh
khach hang. N6 giip ho tap trung vao
nhu ciu cta khach hang va cho ho thiy
hiu qua ctia mét s6 quyét dinh ma ho
duara.

Tuy nhién, cach nay chi hiéu qua néu
workshop c6 sy tham gia cua nhirng
ngudi hiu rd hanh trinh khach hang.
Hién nhién nhat 1a bé phan cham séc
khach hang, nhirng ngudi ti€p xuc vai
ngudi dung hang ngay. Ho chic chan
sé c6 nhiéu giai thoai vo gia vé that bai
trong trdi nghiém nguoi dung, nhirng
cau chuyén ma ban ¢6 thé két hop vao
ban d6 hanh trinh khach hang.

Con nhiéu bd phan khac c6 thé dong
gép vao ban dé6. Phong marketing
thudng cé nhiéu hi€u biét chuyén siu
vé hanh vi chia ngudi dung dua trén cac
chuong trinh nghién ctru thi treong ma
ho da thuc hién. B6 phan ky thuat so
ciing giup ich nhiéu, nhd vao nhirng
két qua th nghiém tinh kha dung va
phan tich dir liéu website.

Hay chic chian rang khinhirng ngudi nay
tham du workshop, ho sé dong gép bat
ky nghién c(ru hodc dir liéu nao vé ngudi
dung ma ho cé6. Néu ho nam gilr mot
luong 1dn théng tin, hidy khuyén khich
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VG&i ca nhan t6i, téi thich bién ban dé
hanh trinh khach hang thanh mot poster
dé dan lén cac bl tudng khip cong ty.
Bat cr khi nao déng nghiép nhin lén tir
ban {am viéc cia minh, né sé nhic nhé
ho vé trai nghiém ngudi dung.

C6 qua nhiéu céng ty treo day nhirng
gidy khen, giai thuéng, anh chup cac
nhan vat cap cao hodc san pham lén
tuwong. Tat ca nhitng thir d6 déu noi
Ién mot diéu: cong ty chi quan tim
dén ban than né. Sao khéng thir thay
nhirng birc anh kia bing trai nghiém
ngudi dung? Biét dau, nd cb thé 1a su
khé&i dau ctia cdng cudc nang cao tam
quan trong clia ngudi dung trong cong
ty ma chung ta dang né luc thuc hién.

Workshop 1ap ban d6 hanh trinh khach
hang va infographic déu la nhirng cach
tuyét voi dé€ ban hinh thanh su gin két
vGi cac dong nghiép. Nhung ban can
nh& mét diéu quan trong: né chi la bé
nGi. N6 sé khéng bién d&i cong ty va
tham chi n6 khéng thé tré thanh dai
dién cho trai nghiém thuc té chia ngudi
dung. Dai véi van dé nay, ching ta sé
can dao sau suy nghi hon nhiéu.

TiM F[IfU,
NGHIEN cUU
SAU HON

T6i thudang bi s6c¢ vi chuyén cac cong ty
biét qua it vé nguoi dung clta ho. Thay
vi nhirng thong tin xac thuc, ho lai van
hanh dua trén cac gia dinh va di liéu
16i thoi.

Trir mét ngoai 1€ la b phan marketing.
Ho ¢é xu huédng am hiéu sau sic hon.
Ban cé thé thay ring, ho xay dung
nhirng hinh mau khach hang (persona’)
chia nhoé nhan khau hoc cGia ngudi dung.
Nhung that khong may, hoat dong
marketing lai tap trung vao viéc thu hat
khach hang. D liéu ho sir dung hau
nhu khéng vuot ra khoéi giai doan dau
cta hanh trinh khach hang. Ngoai ra,
viéc biét rang nguoi dung lai BMW
hay doc Guardian ciing khéng hiru ich
cho 13m, néu xét tir goc dé trai nghiém
ngudi dung. Cac persona chira théng tin
dugc thiét ké cho mét muc dich khac.

(*) Persona la mét ho so ngudi dung hu cau. N6 bao gém cac chi tiét nhu tudi, gidi tinh, nghé nghiép, s&
thich,... va céc chi tiét khac phi hop vdi san pham. Nhiéu khi né con bao gém cac tinh cach clia nhirng

nguoi dung hu cau nay.
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la chung ta phai vé nén mét bl tranh
séng dong vé ngudi ding trong tam
tri ho. Nhung dé lam duoc didu do,
chang ta clng can phai biét tudng
tan vé ngudi dung. Hay thanh that di,
ban c6 dam khang dinh minh hiéu ré
nguoi dung?

DANH THOI GIAN
v3SINGU'OI DUNG

D6 1a mot ngay thr Sau va téi khong
mudn lam gi ngoai viéc doi dén cudi
tuan. Nhung trudc dé, téi danh ca mét
ngay tha nghiém “hién truong” thuc
té. Day 13 lan dau tién trong doi téi
gap nguoi dung tai nha cta ho, thay vi
trong phong thr nghiém tinh kha dung
(usability lab*). Thuc su 13 khach hang dé
nghi nhu vay va t6i khéng thé tur chéi.
T6i hau nhu khéng tudng tuong duoc
rang, dé sé 1a mot trai nghiém mé mang
tam mit nhat trong su’ nghiép ctia minh.

Nhirng ngudi dung téi gdp ngay hom doé
khoang ngoai bady muoi. Vén di téi da
biét rat nhiéu vé ho. Téi hiéu ring ho cé
van dé vé kha nang tiép can do thj luc
kém va bénh viém khdp. Toi biét ho mat
nhiéu thoi gian dé€ sir dung mét website
va ho khong miy tu tin (dua vao két
qua danh gia tur cac phan tich). Vi vay,
t6i vén di da hinh thanh mét quan diém

virng chic vé hanh vi cia ho. Nhung
ngay cai khoanh khic dau tién téi gip
ho tai nha riéng, t6i mdi nhan ra rang
thue su thi hiéu biét cua minh it 6i dén
churng nao.

T6i da gap Roger, ngudi tung tham gia
Tran chién nudc Anh. T6i da gap Jill,
nguoi phai ru ra trong nha vi khuyét tat,
va Peggy, ngudi nudi nhiéu méo nhat
qua dat. Dot nhién, nhirng nguoi dung
nay bién thanh nhirng con ngudi bang
xuong bang thit. Nhirng con ngudi cé
tén tudi, dién mao va kinh nghiém séng.
Nhirng con ngudi ma téi muén dau
tranh vi ho va tao ra nhirng trai nghiém
tét hon cho ho.

Néu ban dinh tré thanh nha diu tranh
cho trdi nghiém ngudi dung trong
coéng ty minh. Néu ban dinh thuyét
phuc ngudi khac vé tam quan trong cua
viéc dat nguoi dung lén hang dau, ban
can phai truc ti€p gap ho. Khéng phai
trong miy phong th&r nghiém tinh
kha dung lac nao cling cira dong
then cai, ma phai la trong nha cuda ho.
Ban can Idm quen véi ho, tan mat nhin
thiy nai ho séng va tim hiéu cudc doi
cha ho. Ban can ldng nghe nhirng cau
chuyén va kinh nghiém ma ho chia sé.

Diéu nay khéng chi thay déi ban, né con
cung cap cho ban rat nhiéu cu chuyén
vO gia dé k€ lai véi moi ngudi. Bai vi,

(*) Usability Lab 1a noi ki€m tra kha nang sir dung cua mét san pham théng qua viéc ngudi diing tuong tac

vdi sdn pham dé.
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nhirng cau chuyén luén luén sé& hiru sire
manh diy quyén nang.

HOC CACH KE NHU'NG
CAU CHUYEN CUON HUT

Pirng hiéu nhamy téi, dirliéu cling quan
trong. Rat quan trong. Ching ta can
dir liéu vé ty |é chuyén dai (conversion),
ty lé thoat (bounce rates) va ty Ié r&i bé
(dropouts). Chuing ta cling can trich xuat
dir liéu vé mirc dd tham gia tuong tac
(engagement), cac tir khda tim kiém va
nhiéu théng tin khac nira. Nhung bay
nhiéu théi chua du. Chiang ta clng can
nhirng cau chuyén cé that va song déng
cta chinh ngudi dung.

Néu mudn thay d6i hanh vi cla cic
déng nghiép va thac day cap quan ly
hanh ddng, ban can phai lam nhiéu
hon 1a viéc trich dan cac so liéu. Ban
can cho ho xem nhirng doan phim thé
hién canh nguoi dung dang vat 16n vai
hién trang, chia sé nhirng trai nghiém
ca ho va trich dan nhirng gi ho noi.

Toi da tham du cac cudc hop véi cap
quan ly, miét mai trinh bay nhirng sé
liéu théng ké vé ty lé r&i bo website, va
chang thu dugc két qua nao. Ho khong
san sang dau tu vao cac bién phap
dé khic phuc mét van dé mang tinh

ly thuyét hay chi dua trén nhirng dir liéu
ma moi ngudi cé thé dién giai theo mot
cach khac nhau.

Nhung sau do, téi cho cac quan ly xem
mot video ngudi dung dang “danh vat”
v@i website, thay ho tré nén gian dir va
chan nan. Ho tuyén bd sé khéng bao gio
str dung trang nay nira, hoac phan nan
rang khéng thé doc duoc nhirng déong
chir ti hon. Nhirng diéu nay lam cho
thai do cua cap trén hoan toan thay déi.

Xin dirng hiéu [am t6i. Ban khong thé
chi k& nhirng cau chuyén mang tinh
giai thoai ma khéng cé dir liéu: c3 hai
yéu té nay song hanh ciing nhau. Chung
két hop véi nhau xay dung mét burc
tranh hap dan va chi tiét vé nguoi dung,
mot bire tranh sé khién moi ngu'di chay
va quan tam dén ngudi dung.

Né&u mudn tao ra su thay déi trong cong
ty cta minh thi trén day la nhirng viéc
ma chung ta can lam. Chung ta phai lam
cho ca dong nghiép |an cac cap quan ly
quan tam. D€ lam diéu dé, ching ta can
gioi hon trong viéc thuyét phuc nguoi
khac tin vao nhirng lgi ich cua viéc
thiét ké trdi nghiém ngudi dung.
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CHUONG 2

CACH THUYET PHUC
NGUOI KHAC

TIN VAO NHUNG

LOI iCH CUA

THIET KE

TRAI NGHIEM
NGUOI DUNG

Michael ngoai 50 tudi, dang gilr chirc trudng khoa
tai mdt trudng dai hoc lén & Vuong qudc Anh.
Mai téc hoa ram, &m diéu xr Wales tram am
va guong mat luén tap trung, nghiém nghi,
& Michael toat ra mét vé quyén uy hoc thuat.

Chang t6i thao luan vé ndi dung trén website cla
khoa ma Michael phu trach. Téi dé nghi rang can
viét lai cho dé hiéu hon. Noi dung hién tai trén



website day ray thuat ngir va doi hdi ngudi doc
phai co trinh d6 cao. Téi biét ring, viéc viét lai cho
don gian c6 thé nang cao trai nghiém ngudi dung.

Nhung cé vé nhu Michael khéng quan tam dén
chuyén nay. Anh 3y Iap luan ring, khoa khéng
quan tdm dén nhirng sinh vién phai vat va I13m
mdi hi€u dugc ndi dung trén trang. Theo Michael
thi ho khéng du théng minh sang da dé theo hoc
trwdng nay.

Trai nghiém nguoi dung khong co trong tir dién
cta Michael. Cong bang ma noi, anh 3y khéng
phai ngudi duy nhat nghi viy. Da s6 hoc gia
trong cac trudng dai hoc rat it quan tam dén trai
nghiém cua sinh vién. Ho nhin nhan ban than la
nha nghién cru va hoc gia, chir khong phai la
nha cung cap dich vu cho sinh vién. Ho quan tam
nhiéu hon dén viéc dam bao kéu goi duoc tai trg
cing nhu con dudng thing tién trong nghé
nghiép minh.

Cé thé ban sé nghi tdi khéng cé thién cdm vdi
Michael, nhung khéng phai vay. Téi rat quy
Michael, va anh 3y thuc sy théng minh. Nhung
vi trwdng khoa nay chi 1a san pham cha cai
nghé nghiép ma anh 3y theo dudi. Va giéng
nhu con ngudi & khap moi noi, anh 3y quan tam
nhiéu hon dén nhirng muc tiéu ca nhan ngin
han ctia minh. Michael khdng quan tam dén cac
muc tiéu dai han hon cda té chirc.

Nhirng chuyén nhu trén, tdi gap hét 1an nay dén
lan khac. Khéng chi trong méi truérng hoc thuat
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ma & tat ca cac linh vuc. Cac cap diéu hanh
quan tam dén ké hoach cta ho hon la viéc dap
Ung nhu ciu cta ngudi dung. Diéu nay khién cho
viéc thuyét phuc ho vé gia tri cua thiét ké trai
nghiém nguoi ding tré nén rat kho khan.

23 ndm qua toi ludén tim cach
13m cho moi ngudi hiéu dugc
gia tri cua dich vu ma chang téi
cung cap, nhung chua tirng mét
lan thuyét phuc dugc bat ky
nguoi nao trong ban quan tri.

— Jared Spool

Ngay ca chuyén gia vé trai nghiém nguai dung Jared Spool
ciing phai vat va 13m mdi thuyét phuc dugc cac cap diéu hanh
quan tam dén trai nghiém nguai dung.

Chuyén gia vé trai nghiém nguoi dung Jared
Spool da tém tit hién trang nay mét cach rat
xuat sic trong bai viét: “Tai sao téi khéng thé
thuyét phuc duoc cap diéu hanh dau tu vao UX
(va ban ciing khéng).’s Cau tra 161 khéng nadm &
cach thuyét phuc ho vé trai nghiém nguoi dung.
N6 ndm & viéc khoi goi ho nhin ra nhirng Igi ich
ma ban than ho sé cé dugc. Mt cach dé dat
duogc diéu nay 1a cho ho thay méi de doa d6i véi
tinh hinh hién tai.
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HIEU RO
KY VONG CUA
KHACH HANG

Ban hay tuong tugng minh la Michael
trong gidy lat. Trwdng dai hoc cua anh
da tén tai may tram nam nay. K& tir khi
dirng lop, anh 3y da dao tao biét bao Iira
sinhvién. Sinh vién khong phai la van dé
cuavitrudng khoa nay. Anh ay quan tam
nhiéu hon dén hoc ham, hoc vi ciia minh
cing nhu danh tiéng cua khoa.

Tai sao Michael phai tén thoi gian dé
gidi quyét mot van dé ma trong mit
anh van hoan toan binh thuong? Néu
ndi dung cua anh 3y da du tét cho bao
nhiéu thé hé sinh vién thi tai sao bay gi&r
né lai khong du tot nira?

Pay la mét phan (rng thudng gap va
dé hi€u. Tai sao né lai quan trong?
Bao nhiéu ndm qua nd van 6n con gi.
Néi cho cung, c6 hai diéu ma ngudi
ta khong thich: nhirng viéc khéng can
thiét va su thay déi. That khéng may,
cong viéc thiét ké trai nghiém nguoi
dung thudng yéu cau ca hai diéu nay.

Van dé nam & ché géc nhin cua Michael
da 16i thoi. Thé gidi cda anh 3y “tinh”,

Trudng dai hoc clia anh 3y khéng
thay déi qua nhiéu thé hé sinh vién.
Anh 3y thay khéng c6 ly do gi dé bay
gi® phai lam viéc khac di

Nhung thé gidi thi dang thay déi xung
quanh Michael, va téi lai khong thé néi
cho anh ay hi€u diéu nay. Ky vong cla
sinh vién dang thay déi va trudng anh sé
phai thich nghi, néu khéng né sé danh
mat vi thé cda minh, mat di sé sinh vién
thing du hang nam. Khéng khé dé tim
thdy bang ching ching minh niém
tin nay. Chi can tim kiém nhanh trén
Google, chling ta sé thay ty 1é sinh vién
ndp don vao dai hoc & Vuong quéc Anh
rdt i tré’, trong khi mic do canh tranh
d6i vdi sinh vién qudc té thi ngay cang
tang®. Khong co ly do gi ma chung ta
khéng dua ra dugc nhirng ly Ié thuyét
phuc khi di ndm toan bé tri thirc cla
con ngudi trong tam tay!

G6p phan khéng nhé vao sy thay déi
trong gidi hoc thuat la viéc gio day,
sinh vién & Anh xem minh 13 ngudi
titu dung. V&i viéec chuyén déi
tr hinh thac tai trg sang hinh thae
cho vay va thu hoc phi, chi phi dé theo
hoc cac cip cao hon da ting vot, vi vay
sinh vién cing khit khe hon nhiéu. Ho
ky vong mdt trai nghiém ngudi dung
tuyét voi.
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Viéc cé6 qua nhiéu sy lya chon anh
hudng dén hanh vi cda khach hang
khién khach hang c6 thé bi choang
ngop bdi cac lua chon ho cé. Diéu nay
dong nghia véi viéc ho danh it thoi
gian hon dé danh gia tirng lua chon,
kha nang chiu dung cia ho khi xay ra
sur ¢d cling gidm manh.

THOI1 GIAN VA SU'C CHIU PU'NG
CUANGU'O1 DUNG CO GIGI HAN

Trong xa hoi phuong Tay, thoi gian
da tré thanh mét trong nhirng hang
hda cé gia tri nhat. Ching ta ban ron,
cang thang va cé rat it kién nhan. Ding
trudc qua nhiéu su lua chon, ching ta
vach |4 tim sau, tim ki€m sai s6t & nhirng
chi tiét nho nhat dé rat ngén danh sach
phai chon.

Méi day, vo toi da rat tor té giup toi
chirng minh quan diém nay 1a ding dan.
D6 13 mot budi chiéu thir Sau troi mua
tam ta, may giat cua ching toi dang giat
d& déng quan o thi lan ra chét.

Sau nhiéu 1&i cdn nhin va mot so tir
ngir day mau sic, ¢ dy két luan rang
ching téi can mét chi€c may giat mai.
Vo téi phat chan roi, va cé ay ciing
khéng thich cai y tudng phai giai quyét
chuyén nay. Ngudi chéng yéu dau cua

c6 1an di ché khac vi so ¢ sé bit anh
di tim may giat.

Lat sau t6i quay lai ki€m tra thi thay vo
toi dang dao khap cac website dé ki€m
moét cai may tét hon. “Em khong co
thoi gian cho viéc nay,” ¢é ay cau nhau.
Co ay d3 loai di rat nhiéu cai dua trén
modt hoac hai danh gia tiéu cuc va mét
danh sach nhirng yéu cau lién quan vé
mét tinh than.

Khi da chon dugc mot chiéc may giat
mdi, vo toi bat dau can nhiac ché mua
online. Khéng d&i nao c¢b ay bd cong di
dén mét clra hang chi dé mua mét the
ma ¢6 ay hiau nhu khéng quan tam.

Sau mot héi tim kiém dura trén gia ca, vg
t6i chon dugc mét website va quyét dinh
mua hang. Nhung cé vé nhu quy trinh
thanh toan gap rat nhiéu tré ngai.
N6 khéng chap nhan mat khiu ma cd
ay strdung. N6 tir chai the tin dung clia
¢6 3y vi ¢d 3y da dinh dang sai cach, va
no khong tim ra vi tri nha chung téi khi
tra ctru bang ma buu dién.
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Tuy nhién, nhirng 1ap luan trén thuong
chi 13 mét ky thuat danh lac hudng.
Ban giam doc khéng muén déi mat véi
van dé va vi vay, ho xody vao nhirng
16 héng trong chirng cr cua ban. Diéu
nay rat dé hiéu, vi chip nhan ban
dang nghia 13 ho can phai hanh dong.
Chuyén do méi khé khan.

Cach phan (ng rat don gian. Dung
tranh c3i. Thay vao d6, hay dong y rang
nghién ctru cta ban cé 16 héng. Hay
dé xuat cong ty tu thuc hién nghién ciru
riéng. Hay ndi chuyén véi nguoi dung,
tién hanh khao sat, phan tich déi tha
canh tranh va thu thap dir liéu cu thé vé
tinh huéng cua ho.

Piéu nay khéng cé nghia la cong tac thu
thap nghién ciru tinh hudng va di liéu
vé cac cong ty khac khdéng quan trong.
Chiac chan, ban giam déc c6 thé gat
boé nhirng théng tin nay vi cho rang né
khéng can thiét, nhung né sé gieo mam
su nghi ngd, du dé chirng minh thai gian
ma ban bé ra néi chuyén véi khach hang
cua minh la x(rng dang.

B&i vi ngay ca khi sép ctia ban dung thi
diéu d6 cong khéng thay déi thuc té
14 ky thuat s6 da thay doi thai do caa
khach hang. Ho it khoan dung hon,
nhay cam véi thoi gian hon va ¢ nhiéu
ky vong cao hon.

NGUOI DUNG CO KY VONG
CAO HON

Ban thay day, gi& day ban khéng chi
canh tranh v&i cac déi thu cta minh.
Ban con dang canh tranh vdi toan bd
thé gidi mang.

Hay tr& lai véi truong dai hoc cia
Michael. Hang ngay, nhirng sinh vién
ma ngoéi trudng nay dang ¢d gang
ti€p can déu sir dung cac dich vu nhu
Twitter, Facebook, Google va nhiéu
nén tang khac: toan la nhirng dich vu
ky thuat s6 ma ho cé thé sir dung hoan
toan mién phi.

Khéng chi mién phi, ching con dugc
thiét ké va xay dung dua trén trai nghiém
ngudi dung. Ching dé sir dung va cung
cap nhiéu tinh ndng m& rong.

Khoéng cé gi dang ngac nhién khi sinh
vién cam thdy phién phirc va that vong
v@i nhirng céng cu ky thuat s6 ma cac
truong dai hoc tao ra. Chang thua xa
nhirng cong cu tuong tu cua Facebook,
vay ma hang nam, sinh vién van phai
tra mét khoan tién hoc phi rat 1on.

Ban giam déc cha ban cé thé noi ring,
day la mdt so sanh khap khiéng. Lam
thé nao mét trudng dai hoc canh tranh
duoc véi nhirng khoan dau tu khéng 16
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cua Google, Facebook hoac Twitter?
Néu doanh nghiép ctia ban nho hon thi
thach thdrc tham chi con Ién hon.

Ho néi dung: that khap khiéng. Nhung
dé 1a diéu ma nguoi tiéu dung bat dau
mong doi, it nhat 13 trong tiém thirc.
Bat ké ban hoat déng trong linh virc nao,
khach hang ngay nay khong chi so sanh
ban v&i doi tha canh tranh nira. Ho dang
so sanh ban véi moi trai nghiém nguoi
dung tuyét v&i ma ho da tan hudng.

Ngay ca khi diéu nay khdong dung thi
ky vong van dang khong ngirng tang
Ién. Philip Tellis da tom tt su gia ting
nay mét cach thua vi nhu sau®:

“Nhirng gi khién nguoi
dung thich tha vai nam
trudc gio day tro thanh
mot mirc tiéu chuan
t6i thiéu ma ngudi ta
nghi dén, néu thiéu no,
nguoi ta sé that vong.”

Trén thyc t€, trong ba ndm qua,
76% nguoi dung® mong dgi cac ing
dung web sé dugrc cai thién. Mot trong
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nhirng nguyén nhan din dén chuyén
nay la do da c6 su thay déi co ban trong
quyeén luc.

CAN CAN QUYEN LU'C DA
DICH CHUYEN

Trong thé gidi trudce khi ky thuat s6 xuat
hién, quyén luc nam trong tay cong ty.
Ho c6 ngan sach dé tiép can thj trueng
dai ching. Ho tiép can né dé phan phéi
san pham va thuc hién ké hoach cla
minh. Ho ¢6 tiéng noi.

Ngay nay, quyén luc dé dang thay déi.
Mot phan nguyén nhan 13 do su lua
chon ma ngudi tiéu dung dang ndm
gilr hién nay. Di cung vai su luva chon
13 quyén Iuc. Quyén luc dé chon ai do
thay vi céng ty cia ban. Quyén luc dé
thuong lugng. Quyén luc dé ky vong
nhiéu hon.

Nhung ddé chua phai la toan bd cau
chuyén. Con moét yéu té khac & day:
ngudi tiéu dung cd tiéng noi.

Cho phép t6i héi ban mét ciu. Co
bao nhiéu ngudi theo dbéi ban trén
Facebook hoac Twitter? T6i dang noi
ban, khong phai cong ty clda ban. Tinh
trung binh, mét ngudi dung Facebook
c6 338 ban bé.'! S6 ngudi coi trong
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y kién cua ban qua la an tugng. Thém
vao dé 1a hiéu ing lan truyén, khi mot
trong nhirng ban be cta ban chia sé cap
nhat ctia ban v&i mang ludi riéng cha
ho. Trong b6i canh do, ngudi tiéu dung
trung binh c6 thé ti€p can dugc voi rat
nhiéu nguai.

Bay gid, hay nghi vé nhirng gi ban lam
khi ban nhin vao mét san pham trén
Amazon. Ban lam gi truéc? Ban cé doc
phan mé td cha nha san xuit khong,
hay luét ngay dén phan danh gia?
70% ngudi tiéu dung hanh dong!? dua
trén danh gia cia khach hang. Chang
ta tin tudng y ki€n cua nhirng ngudi
hoan toan xa la, tham chi con thudng
xuyén hon a tin cdng ty cung cap san
pham hay dich vu dé.

Su dich chuyén nay khong hé bj cudng
diéu chut ndo. Ngay ca khi ban cung cap
trai nghiém ngudoi dung té hai cho mét
khach hang théi thi hau qua cing ¢6 thé
rat kinh khung.

Hay |3y vi du vé cau chuyén cuda Hasan
Syed. British Airways lam that lac
hanh ly cia cha Hasan. Khi phai vat 16n
dé doi lai hanh ly, anh trd nén gian dir.
Cuéi cung, anh quyét dinh tra tién dé
quang cao mét tweet. Bat c(r khi nao c6
ai d6 dé cap dén British Airways, ho sé
thiy dong tweet sau:
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“Don't fly @BritishAirways.
Their customer service is horrendous.”

“Dirng bay vai
@BritishAirways.
Dich vu khach hang
cua ho cuc ky té hai.”

Chi trong vai gio, ciu chuyén da
tré thanh tin chinh trén trang blog
cong nghé Mashable. Truyén théng
chinh théng ctng dua tin ngay sau do.
Tat ca vi British Airways khéng cung cap
dugc trdi nghiém ngudi dung tot.

P la sirc manh ciaweb va lathuc té cla
thé gidi hién dai. Cai thuc t€ ma chang
ta can chia sé véi cac dong nghiép va
quan ly ctia minh. Chung ta can dep bo
sur s¢ hai d€ budc coéng ty phai déi dién
vdi hién thuc khong may dé chiu ma
ho dang chung s6ng. Gidng nhu Neo,
ching ta can giup nhirng ngudi trong
Ma tran thirc tinh.

Nhung doa dim théi chua da. Giéng
nhu con thé bi mic ket trong anh dén
pha cta chiéc xe hoi, cic cip quan ly cé
thé bj té liét, khéng bi€t phai phan ing
nhu thé ndo. Chung ta ¢an chiracho ho
mét huéng di tét hon.
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CHIA SE VE
THANH CONG
CUA NGUOI KHAC

Viéc xo0dy siu vao ciac méi de doa cé
thé 13 mét chién thuat tét, nhung chi
thé& théi thi khéng du. Ban cing can
chi ra nhirng co héi. Diéu nay dac biét
quan trong déi vdi cac cong ty muén
gianh giat thj phan. Su cam két cai thién
trai nghiém ngudi dung dem lai nhirng
co hdi chua tirng cé dé birt pha trong
mét linh vuc. Mot co hdi dé thach
thirc nhirng d6i tha da c6 ché dirng
virng chic trong nganh. Day 13 mot mo
tip ma ching ta da thay rat nhiéu lan,

Uber ra doi vi hai ngudi ban phan nan
vé nhirng phién toai ma ho phai déi phé
trong cudc séng. Mot trong s6 do la
chuyén b3t taxi.

Néu nghi ky thi ban sé thay viéc bat
taxi khéng hé don gian chat nao. Truéc
khi c6 vy mét chiéc taxi, ban can phai

chac chan rang minh cé tién mat. Tai xé
taxi thudng xuyén chi nhan tién mat
ngay ca khi quang cao néi ho chap nhan
thanh toan bang thé.

Viéc vay taxi cling khéng dé dang, va
néu ban dang & nudc ngoai thi chuyén
giao ti€p cling c6 thé khé khan. Ay I3
chua néi dén cam gidc rang ho cé thé
Ira gat ban bang cach chon tuyén
dudng dai hon. Cudi cung, khi da dén
noi, ban con phai qud quang tra tién va
nhan bién lai that nhanh trong lac xe
dirng va mét hang xe dai phia sau cho
ban xong.

Uber giai quyét tat ca nhirng van dé
nay trong trai nghiém nguoi dung va
con hon thé nira. Goi taxi thong qua
Urng dung di dong va thanh toan tu dong
trén thé tin dung da ding ky (bao géom
ca tién tip). Theo ddi 16 trinh trén ban d6
va nhin dugc héa don qua email khi
dén noi. Toan bd qua trinh dién ra that
tron tru va nhanh chéng.

Bang cach tan dung cac cong cu ky thuat
s6 hién dai, Uber d3 mang lai mot trai
nghiém vuot troi. Mot trdi nghiém
khién bat ky cong ty taxi ndo cang phai
s¢ hai khi thdy Uber dén thanh phd
clia minh. K& tir khi ra mat vao nam
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Zappos da thanh céng dén mirc duoc
Amazon mua lai vdi gia 1,2 ty dé la.??

Diéu tuyét vai cua trai nghiém nguoi
dung la né c6 thé mang lai loi ich cho
hau hét moi linh vuc. Ban khong can
phai 1a mét start-up tai Thung ling
Silicon méi dugc hudng loi ich nay.

KHONG CHi DANH CHO CAC
START-UP THUC THOI

Trong cudn sach mai day nhat cua téi,
cudn Digital Adaption (Thich nghi trong
thoi ky thudt s6), téi da nhic dén mot
cong ty co tén la Wiltshire Farm Food,
chuyén ban bira n sdn cho nguoi gia.
Day khong han 13 vi du dién hinh cho
trai nghiém ngudi dung xuat sic.
Nhung chinh trai nghiém ngudi dung
da cho phép ho canh tranh véi nhirng
chudi siéu thj Ion. Néi cho cuing, tai sao
ngudi ta phai mua mét bira an s3n dong
lanh tir Wiltshire Farm Food trong khi
c6 thé dén Tesco mua vdi gia ré hon?

Wiltshire Farm Food hi€u khach hang
ctia minh. Ho biét rang ngudi gia hay
cam thay yéu &t, va khéng thich cac
nhan vién giao hang nam gidi dén nha.
D6 la ly do tai sao ho hién thj hinh anh
cla nhan vién sé giao hang cho ban bat
cr khi nao ban dit hang trén website
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cla cong ty. Tat ca cac tai x€ giao hang
ctng duogc canh sat ki€ém tra dé gia tang
muc dé6 dam bao.

Nhung d6é méi chi 1a phan néi cda tang
bang tréi. Wiltshire Farm Food con giap
khach hang m& hép dd an. Ho sé kiém
tra d€ dam bao ring ching &n, tham chi
1a nhan dat hang cho lan ké tiép ngay tai
nha va cho thanh toan bang tién mit.

Diém cot 16i & day 1a Wiltshire Farm
Food da sir dung trdi nghiém khach
hang dé néi bat trong mét thi truong
dong duc. Két qua 13, céng ty da tang
doanh s6 thuong mai dién tor lén
10.000% chi sau 5 nam.

TRAI NGHIEM NGU'O1 DUNG
TRONG KHU VU'C B2B

Cho dén gio, tit cad nhirng vi du ma
téi dua ra déu thudc khu vuc doanh-
nghiép-vdi-nguoi tiéu dung (B2C).
Co Ié ban dang lam viéc trong khu vuc
doanh-nghiép-vdgi-doanh nghiép (B2B).
Toi c6 thé tudng tugng ra canh sép ban
ndi rang & do, trai nghiém ngudi dung
khéng quan trong. Tat nhién, ho néi vay
la sai. C6 thé diéu nguoc lai méi dung.
Cac san pham va dich vu B2B dat hon, vi
vay khach hang cam thay cé quyén nhan
duoc chat lugng cao hon. Thém nira,



khach hang doanh nghiép tham chi con
ban ron hon va do dé it bao dung hon
trwdc nhirng sai [am.

Nhung khach hang doanh nghiép van
13 con ngudi. Phan 1én thdi gian, mot
khach hang B2B cang déng thoi 1a mot
khach hang B2C. Ho nhin thay nhirng
trai nghiém ngudi dung chat lugng
cao trong cudc séng ca nhan cda ho va
mong doi diéu twong tu & noi lam viéc.

Co mét sé6 lugng ldn cac cong ty
B2B dang dat cugc vao trai nghiém
nguoi dung, trong dé dang chu vy
nhat 13 IBM. IBM dang dau tu 100
triéu do6 la vao viéc mé rong cac dich
vu tu van trdi nghiém ngudi dung.'®
Ho m¢& 10 phong thi nghiém trai nghiém
twong tac va thué 1.000 nhan vién
mdi. Néi nhu Bridget van Kralingen,
Phé Chu tich cip cao cia IBM Global
Business Services:

“Khéng con bat ky su
phan biét nao giira
chién lwgc kinh doanh
va thiét ké trai nghiém
ngudi dung. Trai nghiém
tot nhat ma bat ky ai
trai qua gan nhat
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& bat ky dau tré thanh
ky vong t6i thi€u cho
trai nghiém ho muén
& tat ca moi noi.”

Va IBM tuyét d6i khong phai la truong
hop duy nhat. Tr nhirng nhan té6 mdi
nhu Salesforce!” cho dén cac cong ty
nhu General Electric?®, trdi nghiém
ngudi dung la mét ngbi sao dang lén
trong khu vire B2B. Diéu nay khong
c6 gi dang ngac nhién. Du 1a B2B hay
B2C, thiét ké trai nghiém ngudi dung
ciing mang lai lgi ich dang ké cho toan
thé cong ty.

TO DAM
NHUNG LOI iCH
CUA CONG TY

Cé6 vé nhu nhiéu ngudi van dinh ninh
rang viéc cung cap moét trai nghiém
ngudi dung tuyét voi 1a diéu xa xi ma
céng ty cha ho khéng da tién dé tra.
O moét mac do nao dé, day 1a 16i cua
ching ta. Chung ta chi nhin vao nhirng
loi ich ma trdi nghiém ngudi dung
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cach nhirng ngudi hoan toan xa la nhin
nhan vé thuong hiéu cta ban.

Ho ciing dang chia sé vé cong ty ciia ban
véi khan gid cha ho va day lén nhirng
I&i ban tdn xung quanh thuong hiéu
cta ban. Ho dang thay mat ban lam viéc
chim chi d€ nang cao nhan thirc vé
thuong hiéu ma cong ty ban xay dung.

O phan vé su dich chuyén clia can can
quyén luc, tdi da dé cap dén méi nguy
hiém cua viéc khach hang cé khan gia
cua riéng ho. Nhung nd cing tao nén
nhirng co hoi tuyét voi. Khach hang da
tré thanh nhirng nguei ing hd lén nhat
cuia ban, va mét trai nghiém tuyét voi la
cach ban dong vién ho.

Trai nghiém doé tao nén sy khac biét.
Trong mét thi trudng toan cau cha cac
déi thu canh tranh, sé luén c6 ai dé
cung cap mot san pham tuong ty. Diéu
dé c6 nghia 1a néu ban mudn ndi bat,
hay chon con dudng kién thiét mét trai
nghiém tuyét voi.

Piéu nay dic biét quan trong trong cac
thi truding 1au ndm. Ban diu, chi can tiép
can dugc thj trudng 1a dG: néu san pham
hoac dich vu ctia ban mé&i, moi ngu'oi sé
mua né. Sau dd, ho sé quan tam dén cac
tinh nang. Ban c6 dem lai cho ho nhiéu
hon cac déi tha canh tranh?

Khi thi trudng bao hoa, ngay cang cé
nhiéu ddi thi clng cung cap mét cai gi
dé tuong tu. Néu ban mudn khac biét,
ban can phai déi méi. Nhung ti€p theo,
ban sé di dau?

Tat nhién, ban c6 thé déi mdi trong trai
nghiém ma ban cung cip. Nhung do
khong phai 1a tat ca nhirng gi t6i muén
n6i dén & day. Mét thiét ké trai nghiém
ngudi dung tét phai biét phoi hop vai
khach hang. N6 luén ludn gin két véi
nguoi dung va hoc hoi tur ho.

Ngudi dung ctia ban luc nao ciing cé
vo s0 goi y vé cach ban co thé cai thién
san pham va dich vu cua minh. Chi
can ban lang nghe ho, ban sé c6 duoc
san pham tét hon va doanh s cao hon.

Liy vi du nhu phan mém ghi cha
Evernote. N6 da xdy dung dugc ca
moét cdng déng nhirng ngudi ing hd,?
ho vira quang ba cho san pham, vira
anh hudng dén huéng di chia no.

R6t cudc thi tat ca ciing chi nhdm muyc
dich ban hang. Néu ban muén dé cao
vai trd clha thiét ké trai nghiém ngudai
dung trong cong ty minh thi chia khéa
chinh 13 viéc chdng minh duogc rang
no ¢é thé thuic day doanh s6 tang Ién.
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Nhirng loi ich nay khéng chi dap dung
cho cac website thuong mai dién tdr.
Chac chin roi, viéc cai thién trai nghiém
ngudi dung clng sé lam lgi cho nhiéu
cong ty kinh doanh dich vu.

Cho du ban hoat déng trong linh vuc
B2C hay B2B thi cac dich vu ky thuat
s8 lay ngudi dung 1am trung tdm déu
tac déng truc ti€p dén doanh s6. Day la
mdt théng diép ching ta can nam ro dé
truyén dat t6t hon vai cac cap quan ly.

Luan diém cho rang thiét k€ trai nghiém
ngudi dung c6 thé ddy manh doanh sé
qua thuc rat hap dan. Va trai nghiém
ngudi dung khong chi lam tang doanh
s0. NoO cling cai thién kha nang sinh |oi
bang cach giup cong ty tiét kiém dugc
nhirng khoan chi phi dang ké.

TIET KIEM CHI PHi NHO
TRAI NGHIEM NGU'OI DUNG

Chi phi xo3n 6&c (Spiralling cost) 13 méi
lo ngai thuwdng truc ctia cac nha quan ly.
Day sé la mét trong nhirng rao can Ién
nhat ma ban gap phai khi dich chuyén
cong ty sang dinh huéng 13y ngudi dung
lam trung tidm. Ban sé thay ban giam
doc phan d6i viéc thué cac chuyén gia
vé trdi nghiém ngudi dung dé dua cong
ty ti€n lén vi sé tang chi phi van hanh.

Tuy nhién, viéc x3y dung van hoa
trai nghiém ngudi dung co thé gidp
giam nhing chi phi do. Chang ta
can c6 du kha nang giai thich diéu dé
vdi cac cap quan ly khi dén thoi diém
thich hop.

Khi b3t dau, nhiéu céng ty sé d6i mat
véi tinh trang tiéu hao khach hang
dang ké. Noi cach khac, ho ludn phai
tim ki€ém khach hang mai. Day 1a mét
ké hoach ton kém va tham dung
théi gian. N6 dong nghia véi mot khoan
dau tu kha Ian cho hoat déng marketing
dé thu hit suchay cha ngudi tiéu dung.
Sau do 13 chi phi ban hang: thuyét phuc
nhirng nguoi tiéu dung mua san pham
hoic dich vu cta ban. Tom lai, viéc dé
mat khach hang rat ton kém.

M6t trai nghiém nguoi dung tuyét voi
sé lam gidm chi phi nay, vi no cai thién
Iong trung thanh cda khach hang. Co
nhiéu khiach hang quay lai tire 13 can
it hoat dong marketing hon va chi phi
ban hang thap hon.

Néu nhirng khach hang ban dang cé
uang hd ban, chi phi marketing sé giam
xudng nira. Ban sé tén it céng sirc hon
dé thuyét phuc nhirng ngudi da duoc
nghe khach hang cta ban gigi thiéu
vé ban.
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thém thoi gian va tién bac. N6i cho
cung, viéc tro chuyén véi ngudi dung
cing ton thoi gian. Tuy nhién, trén
thuc té, nd lai gilip ban tiét kiém thoi
gian va tién bac. D6 1a vi ban sé thiét ké
gidi phap phu hgp ngay tir dau, thay vi
phai tén nhiéu ngudn luc hon cho viéc
Iat tung ca quy trinh Ién d€ diéu chinh
khi cé su thay déi vé chi phi.

Khi cac cong ty dua thiét ké trai nghiém
nguoi dung vao cac du an, ho sé sur
dung cac prototype dé thir nghiém ngay
trong giai doan dau. Diéu nay cho phép
ho ndm bat va khic phuc cic su c6
thong qua viéc lap di lap lai cac budc
th{r nghiém tinh kha dung va chinh stra
thiét ké.

Viéc thay d&i mot prototype trong giai
doan dau it tén kém hon rat nhiéu so
v@i viéc thay déi vé sau. Forrester udc
tinh?’ ring cung m6t van dé nhung néu
kh3c phuc ngay trong qua trinh thiét ké
thi chi tén 1 dé la, con khic phuc trong
qua trinh phéat trién sé tén 5 dé la.
Tham chi té hon, néu mai dén khi san
pham da dugc tung ra thi trwdong ban
md&i phat hién ra van dé thi cai gia phai
tra c6 thé Ién téi 30 d6 la.

Hon thé nira, ban c6 thé nhan ra ring
cong ty hoan toan cé thé tranh duoc
viéc phat trién cac chirc niang khéng
can thiét. Rat nhiéu du an dua ra vo

27 http:/#/smashed.by/ux27

van suy doan vé nhirng gi khach hang
mudn hodc can. Bang cach sém kiém
tra nhirng gia dinh do véi nguai dung,
ban ¢6 thé xac dinh duoc chang ¢é
dung khong, tir dé6 ma ban c6 thé tranh
duoc chi phi phat trién thir ma ngay tir
dau da khéng ai muén.

Di nhién, t6i dang mua riu qua mat tho
réi. Néu ban dang doc cuén sach nay,
ha3n ban da biét nhirng lgi ich ma trai
nghiém ngudi dung mang lai. Nhung
biét dau téi cé thé giip lam ré nhirng
ly 1& trong dau ban, dé ban cé thé rap néi
va trinh bay chdng ranh mach hon.

Tuy nhién, ngay ca khi da ndm trong
tay mot dan ching thuyét phuc thi
ban vin sé gip khé khin trong viéc
thuyét phuc ban lanh dao thay déi
cach thlc hoat dong cta cong ty. Thay
vi vdy, ching ta can mét cu phat béng
ma khéng cé ho. Diéu do cé nghia la xay
dung mét nhém cét 16i bao gébm nhirng
nguoi ang ho trai nghiém nguoi dung.
M6t canh én nhd sé chang lam nén mua
xuan dau.

53



CHUONG 3

TAO RA CAC

NHA TRUYEN GIAO
VE TRAI NGHIEM
KHACH HANG

Téi gap Harry lan dau tién tai mot hdi nghi cia
nganh, tai day, téi cé bai dién thuyét vé linh vuc
thiét ké trai nghiém ngudi dung. Sau khi téi
hoan thanh phan trinh bay cGa minh, anh 3y
sai buéc vé phia téi va théng bao bang chat giong
Glasgow am vang rang toi dang “néi toan chuyén
va van”,

Hoa ra Harry khong déng tinh vdi nhirng gi toi
phat bi€u, anh 3y cho rang t6i that ngay tho khi
nghi nhirng dé xuat chia minh sé hiéu qua trong
thé gidi thur.

Harry néi vai téi: “Chac chan Ia tat ca nhirng tha
nay dang vé nguyén tic. Nhung viéc thuyét



phuc 1a diéu khdng thé. T6i da ra ra vé trai nghiém
ngudi ding trong may nam trdi va khéng ai thém
nghe 10i nao tdi néi.”

Toi thay c6 cam tinh véi tinh cach thing thin cta
Harry, cuéi cung chung téi da ngbi tan giu véi
nhau & quan bar suét téi hom do.

Trong phan I&n sy nghiép cia minh, Harry lam
viéc trong mot cdng ty 1én (ma tdi sé khéng tiét
16 tén). Vai ndm trudc, anh ay trd nén dam mé
trai nghiém ngudi dung va bit dau thuyét phuc
cong ty vé tm quan trong ctia no.

Harry da néi chuyén véi ban giam déc khéng biét
bao nhiéu lan. Anh 3y chi ra nhirng di€m ma tai
do ho lam cho ngudi dung that vong. Tham chi,
anh con phac thao ra cach thirc dé trai nghiém
ngudi dung tét hon trong suét hanh trinh
khach hang. Tuy nhién, thay vi ing hé niém dam
mé cua Harry, cac sép & do lai lién tuc tur chéi.

Khi Harry ké chuyén, tdi phai thi nhan ring minh
da bat ngo vé nhirng diéu nghe dugc. Mac du la
ngudi day nhiét huyét nhung Harry da hiéu sai vé
né va khién moi ngudi tré nén xa lanh.

Harry tw xem minh 13 ngudi gidm ho duy nhat
cua tradi nghiém ngudi dung, mét hiép si dang
don thuong ddc ma tao ra sy thay déi. Cang gap
nhiéu su phan ddi, anh cang thay minh 13 ngudi
duy nhat quan tam. Qua thdi gian, cudi cuing, anh
trd nén cay dang va gian dir vdi ban giam déc 1an
déng nghiép cta minh. Anh xem ho nhu ké th.

55



Nhung c6 1€, Harry vap phai su khuéc
tir khéng phai vi cadc dong nghiép cua
anh 3y cé van dé véi viéc cai thién
trdi nghiém cua ngudi dung. Harry bi
khudc tir vi cai cach anh lam moi thi.

Mac du thich ban chat béc truc cua
Harry, nhung téi c6 thé hinh dung ra
cai cach anh ay di vé phia minh day
ngao man rdi to thai dé nhu thé day 1a
dia hat chuyén mén cuta riéng anh iy,
con nhirng ngudi khac ching biét gi
nhiéu ma dong gop. Tat nhién, nhu téi
da giai thich trong chuong 1, diéu nay
khong dung.

Khéng ai c6 thé don doc thiét ké nén
mot trai nghiém nguoi dung. N6 can
dén sy phéi hop gilra nhiéu nguoi tir
nhiéu phong ban khac nhau.

T6i ngd rang, dong nghiép cua Harry
da cdm thay nhu thé chuyén mén cua
minh ma lai bi ngudi khac day bao,
va anh 3y dang xam pham lanh thd
cua ho. Chuyén dang lé khong té dén
viy néu tat cd cac dé xuat cta Harry
déu dung dan. Nhung anh 3y c6 mét
géc nhin nhat dinh vé dinh nghia cua
trai nghiém ngudi dung, mot goc nhin
dugc hinh thanh bdi chuyén mén va
nén tang cua riéng Harry. Han 13 ¢6
rat nhiéu yéu té anh 3y da khéng xem
xét dén.
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Téi cho riang cac déng nghiép va
ban giam d6c da xem Harry nhu mét
cai gai trong mat. Mot tiéng néi don
doc, don ép moi ngudi phai nghe ké
hoach cua riéng minh va gay ra su gian
doan khong can thiét.

T6i chic chin rang ban khéng giéng
Harry, nhung vin c6 kha ning dong
nghiép clia ban c6 thé nhin thay ban
theo cung mét cach dé. Tham chi,
nguy hi€m hon, ban c6 thé mat hét
nhué khi nhu Harry, réi tré nén tire gian
nhu anh ay, hoic don gian 1a bé cudc.

Chung ta khong thé€ 1am diéu nay mét
minh. Chung ta can nhirng ngudi khac
quan tdm dén van dé nay nhiéu nhu
chdng ta quan tam dén né. Nhing
ngudi cé thé giup chiang ta dau tranh
cho dai nghiép va khich 1é khi ching
ta gap kho khan; nhirng ngudi co thé
ding canh chiang ta khi chung ta néi
chuyén véi cac cap quan ly.

Hon thé nira, ching ta can kién thdc
chuyén mén cta déng nghiép. Chung
ta khéng thé giai hét moi bai toan. Chi
dua vao ban than thi ching ta sé khong
thé€ nao hiéu dugc téng thé trai nghiém
ngudi dung, chir dirng néi dén cach
chinh sra né.



Cac déng nghiép clha chung ta sé ¢6
nhirng hi€u biét déc nhat vé cac khia
canh clOa trdi nghiém ngudi dung,
nhirng diéu ma chang ta khéng hiéu.

Ban cé thé la mot designer tuyét vai,
nhung c6 1€ ban khong phai la chuyén
gia cai thién hiéu suat clia website, mét
yéu té quan trong trong trai nghiém.
Ban c¢o thé 1a mét nhan vién marketing
xuat sic, nguoi hi€u ré suy nghi cta
ngudi dung, nhung kién thirc cia ban vé
diém ban hang hodc cach xur ly hang guri
tra sé khéng dang 13 bao. Viéc kién thiét
nén moét trai nghiém tuyét voi doi hai
nhiéu yéu td khac chirkhdng chi chuyén
mon cua riéng ban.

Ban ciing khdng thé biét moi dap an
v qua trinh tao nén su thay déi trong
cdng ty cta minh. Dong nghiép cta ban
sé biét can néi chuyén vdi ai, trinh bay
véi ban giam déc nhu thé nao va phai
lam gi dé 1am moi thir tién trién. Cang
¢6 nhiéu déng nghiép Ung hg, ching ta
sé cang hinh thanh dugc nhiéu dong luc
cho s thay déi. Chiing ta can s6 liéu va
chung ta can chuyén mén. Khéng cé hai
didu nady, ching ta sé bi xua dudi nhu
mét con s6i don ddc, mot ngudi ma cac
ddng nghiép cua chung ta sé khudc tur.

Viay thi, 1dm thé nao dé thuyét phuc
déng nghiép cua chang ta Ién thuyén?

Hay bat dau bing cach tim ra nhirng
ngudi von di da danh s3n su quan tam
dén trai nghiém ngudi dung.

TiM KIEM NHUNG
DONG NGHIEP
QUAN TAM

T6i biét ban dang nghi gi. Ban dang nghi
rang minh 13 ngudi duy nhat trong céng
ty hiéu duoc trai nghiém ngudi dung.

Co6 thé ban 1a ngudi duy nhat biét vé
cac dot th nghiém tinh kha dung, viéc
thiét ké giao dién nguoi dung hoac
nghién c(ru nguoi dung. Nhung nhu vay
khéng c6 nghia ban 13 ngudi duy nhat
quan tam dén viéc ngudi dung c6 dugc
nhirng trai nghiém tuyét voi.

Ban han rat ngac nhién khi biét c6 bao
nhiéu nguoi trong céng ty sé quan tam
dén trai nghiém cua khach hang. Co
thé hoi khién cudng khi tai thoi diém
nay goi ho 13 “nhirng nha truyén gido
vé khach hang”. Nhung ho quan tam
dén trai nghiém cua khach hang vi mét
trai nghiém toi té khién céng viéc cla
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ho kho khan hon. Céng viéc cta ban 13
theo d6i nhirng ngugi nay.

Diém khé&i dau rd rang nhat 1a marketing.
Ngay nay, cong viéc cia mot nhan vién
marketing gan nhu 1a bat kha thi néu
nhirng khach hang hién c6 khéng hai
ldng vai trai nghiém ma ho nhan duoc.
Tuong ty véi nhan vién ban hang.

Ban ciling sé tim thay cac nha truyén
gido vé khach hang & nhiéu noi khac.
B& phan hé trg khach hang 1d mét diém
dén tuyét voi. Nhirng ngudi nay xar ly
khi€éu nai cta khach hang hang ngay.
Viéc chinh stra trai nghiém cua khach
hang sé gilp cong viéc cta ho dé dang
hon nhiéu. B3t c& ai thudng xuyén
tuong tac voi khach hang déu 13 mét
nha truyén gido tiém nang.

Khéng phai ai cing quan tam dén
trai nghiém cua khach hang vi né cé
thé giup cudc séng cua ho dé dang hon.
Cing c6é nhirng ngudi quan tdm dén
né vi long tu hao nghé nghiép. Toi da
gap rat nhiéu ngudi ung hé khach hang
@ phong IT, mac du hing ngay ho rat
hiém khi ti€p xac véi khach hang. Ho
quan tdm bdi vi d6 la phuong phap tét
nhat. Ho xem viéc cung cap nhirng trai
nghiém tuyét voi la mot phan céng viéc
cua minh.

58

Hay bat dau bang cach lén danh sach
nhirng ngudi trong s6 nhirng déi twong
ndi trén ma ban quen biét. Danh sach
nay khdng nhat thiét phai that dai. Cé
thé chi 13 4 hay 5 ngudi tuy thudc vao
quy mo cua céng ty ban.

TIEP CAN CACNHA
TRUYEN GIAO TIEM NANG

Khi ban lén danh sach xong, t6i khuyén
ban nén gap tirng ngudi trong sé ho.
An trura ciing nhau ludn 13 cach tiép can
wa thich cua téi, vi bau khéng khi cua
bira tra than mat hon, dé tro chuyén
hon. Néu danh sach cta ban hoi dai dé
lam cach nay, hay gap g& ho theo tirng
nhém nho dua trén coéng viéc ho lam.
Néu trong danh sach cua ban c6 hai
nhan vién marketing, hay hen gap ca hai
cung lac.

Cubc gap gd& nay khéng phai 12 dé
xuc tién ké hoach nao hay yéu cau ho
lam bat clr diéu gi cu thé. Thay vao dé,
day la co héi dé ban bay td méi quan
tam cua minh vé cach cdng ty gan két
v@i khach hang va tim hiéu xem ho c6
cam thay diéu tuong tu khéng.

Hay chia sé su that vong cua ban ciling
nhu cac van dé dang tén tai theo cach
ban nhin nhan. Cé ging tap trung vao



nhirng co hdi d€ tao ra mét trai nghiém
tét hon. Ban c6 thé tham khdo mét s6
ludn diém trong chuong trudc dé lay
cam hurng.

Hay can than, dirng néi bat clr diéu gi
c6 kha ning khién moi ngudi xem day
I3 mét loi chi trich. Ban can cd gang
duy tri su lac quan, tich cuc trong suét
cudc tro chuyén. Diéu quan trong nhat
can lam |3 dat ra cho ho mét s6 cau héi.

« Bdn thdn ho c6 bdt man vé diéu gi
khéng?

« Néu cé thoi gian va tién bac, ho sé
lam gi dé cdi thién trdi nghiém cua
nguoi dung?

= Loi khiéu nai nghiém trong nhdt ma
ho nghe duoc tir khdch hang la gi?

= Ho nghi diéu gi dang ngdn cdn céng ty
_cung cdp mét trdi nghiém tét hon?

» Sy thay déi vap phdi nhirng rdo cdn
nao?

Hay Iang nghe nhirng gi ho noi va tiép
nhan cac binh ludn ho dua ra. Hay cung
trao d&i vé nhirng quan di€m caa ho dé
thé hién rang ban dang lang nghe, va
dong y vai ho cang nhiéu cang tét.

Khi cudc gap gan két thuc, hay goi y
rang c6 thé sé rat tuyét néu thanh lap
mot nhom nhd nhirng ngudi quan tam

dén viéc cai thién trdi nghiém caa
khach hang. Hoéi xem ho c6 muén tr&
thanh mét phan cia nhom khong.
Pirng quén hoi thém rang ho cé nghi
ra ai khac nén tham gia nhém. Néu ban
biét nhirng ngudi ma ho dé xuat, hay
ghi lai; néu khong, hay nho ho viét email
gigi thiéu moi ngudi vdi nhau.

Néu may min, dén cudi cudc giap, ho
sé chap nhan Ién thuyén cung ban va
dé xuat thém mot vai cai tén ma ban
c6 thé lién hé. Sau khi da lap lai cac
budc trén nhiéu lan, ban sé cé mot
nhom nhirng ngudi cung chia sé méi
guan tam vdi ban, cing quan tam dén
viéc thay dai, it nhat 1a trén danh nghia.

Vé&i nhirng cai tén mai, ban c6 mét vai
Iuva chon. Néu ban biét ho, c6 thé ho
dang dé ban hen gip va lap lai dung
quy trinh trén; néu khéng, hay viét
email tu gidi thiéu trudc khi xac dinh
cac budc ti€p theo.

Viéc soan mét email nhu thé c6 thé
can dén chat manh 16i. Dudgi day la
mot email mau ma téi da viét cho mot
to chure tir thién vai doéi dong suy nghi
vé ly do tai sao toi lai viét né nhu vay.

59



Chao Ann,

Nhu chi da biét, téi xin duoc dia chi email
cua chi tir John sau mét cudc gdp gan day,
khi chung téi thdo ludn vé trdi nghiém cta
nhirng nguoi gdy quy.

Cd téi va John déu cam thdy cé nhiéu
viéc ma chung ta c6 thé lam dé cdi thién
trdi nghiém ma nhirng nguoi gdy quy
ctia ching ta nhdn dugc. John goi y rdng
€6 thé chi ciing cdm thdy nhur vy va rdng
téi nén viét email cho chj xem sao.

Hay b3t dau bang viéc lam rd Iy do tai
sao ban viét thu va ban la ai. Trong
truong hgp nay, ban la ngu'ai quen cha
John, va ban dang viét vé trai nghiém
cta nhirng ngudi gay quy.

Trong buéi tro chuyén hém trudc, ching
t6i da két ludn rdng nhirng cdi thién doi voi
trdi nghiém cua nguoi gdy quy cé thé lam
tdng sé tién quyén goép. Chung téi cing
tin rdng né cé tiém ndng lam giém chi phi
hé tro ma chiing ta bo ra.

Chi ra mét s6 lgi ich ma ban nhin
thay tur viéc cai thién trai nghiém cla
nguoi dung.

Chung téi cing cdm thdy rdng khi nguoi

gdy quy hanh phuc hon, ho sé thich
gidi thiéu vé chung ta trén mang hon.
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Vi chi phu trdch cong tdc marketing cta
céng ty nén chung téi nghi rdng diéu nay
ddc biét lién quan dén chi.

Gidi thich nhirng Igi ich ma mét trai
nghiém tét hon sé dem lai cho ngudi
doc email. Chi cho ho thiy né sé giup
coéng viéc cta ho dé dang hon nhu
thé nao.

Trong cudc gdp dé, chung téi da dua ra
v6 sO y tudng vé nhitng diéu minh c6 thé
lam, nhung chiing téi cdm thdy c6 thé hoc
héi dugc rat nhiéu tirsu déng gop cua chi.

Thé hién rang ban danh gia cao nhitng
dong gop va y ki€n cta ho.

Chinh vi ly do d6 nén téi dang thanh Idp
moét nhom thdo ludn nhé dé khdm phd
mét vai khd ndng. Khéng biét chi cé mudn
tham gia vao nhém nay khéng?

Giai thich r6 ban muén ho lam gi.

Chi dirng lo, & giai doan nay, tdt cd déu
khéng chinh thirc va khéng lién quan
gi nhiéu dén céng viéc. Chi muén doéng
gop nhu thé ndo hoadn toan la tay chi.
Chung téi chi mong mudn nhdn duoc suw
gop y tir chij va chia sé vdi chi nhirng suy
nghi cta chung téi.



Khéng ai thich phai lam viéc hay hop
hanh thém nira. Hay ddm bao ngu¢i doc
hiéu ré rang day khéng phai 13 nhiém vu
gi phién ha, ndng nhoc.

Néu chi c¢6 bdt ky cdu hdi nao, xin vui
long cho téi biét, néu khéng, chi cdn chi
chdp thudn, téi sé thém chi vao nhom.
Chting téi rdt vui mirng khi c6 chj tham gia
va duoc lang nghe nhirng y tudng cua chi.

Két thic bang cach lam cho ho cam thay
duoc tran trong va nhan manh rang ban
danh gia cao sy dong gép cua ho.

Durng nan chi néu ban khéng nhan dugc
phan héi tir ho ngay lap tirc. Hau hét
moi ngudi danh ca ngay dé giai quyét
cdng viéc va day lai khong phai Ia mét
email can dugc uu tién, nén ngudi ta
c6 thé quén mat né. Néu ban khéng
nhan duoc phan héi sau mot tuan, hay
nhic ho mét cach té nhi.

Sau khi ban da gip mét s6 ngudi va
glti email cho nhirng nguoi khac, ban
sé tap hgp dugc moét nhém nhd quan
tam dén viéc cai thién trai nghiém cua
khach hang. Bay gi®, ching ta can quyét
dinh xem can lam gi vdi ho.

THUYET PHYC CAC NHA
TRUYEN GIAO CUA BAN
LEN TIENG

Cho dén gi®, nhém nhé cac nha truyén
gido cua chung ta chi néi chuyén véi
ban. Chuing ta cin dé ho néi chuyén
véi nhau. Chirng ndo ho chua bt dau
twong tac vai nhau, ho van khéng phai
la mét nhom.

Mét khi ho b3t dau néi chuyén, ho sé
cung ¢6 1an nhau vé mong muén cé
dugc moét trai nghiém khach hang
tét hon. Mong muén nay sé trd nén
quan trong hon vdi ho khi ho thao luan
vé no vdi nhirng ngudi cung chi hudng.

C6 rat nhiéu phuong thirc dé khién ca
nhém trd chuyén véi nhau, tuy thudc
vao cach cong ty ban hoat dong.

Mbt s cong ty st dung rng dung nhu
Yammer hodc Slack d€ giao ti€p. Day
13 nhirng céng cu giao ti€p tuyét voi
néu moi nguoi s dung ching thudng
xuyén. T6i da thdy qua nhiéu nhém
Yammer duoc lap ra dé rdi tit ngam vi
chang ai chdm vao do chuyén tro.

M6t lua chon khac 13 t8 chirc cac budi
gap gd dinh ky, méc du hau hét ching ta
déu c6 qua nhiéu cudc hop trong lich
lam viéc cta minh. S3p xép lich 1am
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viéc clla moi ngudi sao cho hop ly thuc
sy [a mét con 4c moéng va nhém cang
phat trién, chuyén nay cang khé hon.

Thuong thi phwong phap tét nhat [a tao
mé6t email nhom. Da s6 chung ta séng
cung email va thuong xuyén dung no
dé giao tiép.

Nhiéu khd ning coéng ty cua ban ¢6
thé dé dang tao mot email nhém bing
Outlook hoac Exchange. Nhung néu
khéng cd, hay thir mét nén tang khac
nhu Google Groups. Google Groups
cung cap cho ban mét dia chi email dé
gUri dén tat ca ngudi nhan. N6 ciing cho
phép ban tim ki€m trong kho luu tri,
noi ¢6 thé rat hitu ich vé sau.

Google Groups la céng cu tuyét voi dé quan ly mot
cudc thao luan gitra mot s it ngudi sir dung email.
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Tat nhién, cong cu ban sir dung khéng
quan trong bing nhirng gi ban noi.
O giai doan nay, diéu quan trong
la khién nhém say mé va hao hirng
chia sé y tuéng. Trach nhiém nay thudc
vé ban, vi vy ban phai ddm bao sé danh
thoi gian d€ khuyén khich moi ngudi
cung thao luan.

Ban muén moi ngudi ludn tich cuc
thao ludn. Tr& tréu thay, mot cach
hiéu qua dé lam diéu dé 13 khién moi
ngudi bay td ndi that vong cua minh.
Moi nguoi thurong thich than phién va
vdi ho, xac dinh van dé dé hon la dua
ra giai phap.

Vi thé, hay yéu cau nhom chia sé néi
that vong I&n nhat cua ho vé trai nghiém
khach hang. Diéu gi khién ho phatdién &
cach cong ty tuong tac véi khach hang?

Hay dé ho thoai mai gidi bay mét lic
trude khi chon ra mét vai néi that vong
dé€ thao ludn thém. Hoéi cd nhom sé
gidi quyét van dé nhu thé nao néu ho
dugc thy y 1am diéu minh muén. Dé moi
ngudi tu do dua ray tudng, sau dé méi
héi xem nhirng rao can nao khién viéc
thuc hién y twdng do tré nén khé khan.

Néu may min, cudc trd chuyén sé bit
dau tréi chay. Khi moi ngudi lac dé,
cr dé ho noi. Khi ho ndi nhirng diéu



ban khéng déng tinh, hidy nghe tai no
bo tai kia. Gio khéng phai 1a luc dé
gido duc ho vé phuong phap tét hon
khi thuc hién trai nghiém nguoi dung.
Muc dich cua chung ta dang la khuyén
khich hoat déng thdo luan trong
nhém. Bat c& diéu gi phuong hai dén
muc dich d6 déu nén bi dé bep mét cach
mém mong nhung dirt khoat.

Van dé hay gip nhat 1 moi ngudi
ndi rang mot y tuang nao do sé khong
kha thi. Chuyén nay cling quan trong va
can dem ra thao luan, nhung moi ngui
sé trd nén ngai néu lén y tudng néu ho
nghi ngudi khac sé gat bo né.

Khi moi ngudi bit dau gat bd mot
y tudng, hay yéu cau ho dua ra moét
cach vuot qua rao cadn ma ho nhin thiy.
Néu ai d6 noi:

“Anh khéng c6 cdch ndo thuyét phuc duoc
Jim & phong Compliance dau.”

Hay hoi ho can gi dé thuyét phuc Jim
déng tinh. Bang cach dé, ban sé duy tri
cudc tro chuyén dién ra tich cuc va luén
ti€n vé phia trudc. Cudc thao luin nay
sé tao ra rat nhiéu y tuédng tich cuc dé
thay d6i, nhung quan trong hon ca, né
sé théng nhat ca nhém nhovaoy tudng
cai thién trai nghiém khach hang.

Cudi cung, cudc trd chuyén sé bat dau
xiu xudng khi y twdng can dan va moi
ngudi bit dau cam thay khé ma vuot
qua cac rao can. Luc nay, ban can lui lai
va dé xuat viéc thiét lap mot tam nhin
chung cho ca nhém.

THIET LAP TAM NHIN CHUNG

Cé thé ban cam thay viéc gom duoc
vai nguoi ban tan vé trai nghiém nguoi
dung chi la mét khéi dau nho bé. Cé thé
ban cdm thiy khéng co chut hy vong sé
tao ra su thay déi. Cam giac nay dic biét
dé gap khi ban l1am viéc trong mdt cong
ty I1&n. Tuy nhién, né khéng duang dau.

Su thay ddi xdy ra khi moi nguoi
doan két véi nhau dé thuc hién mét
ly tudng. Khi nhiéu ngudi cung ngd
ra ly tudng dé, dong luc sé duoc hinh
thanh. Cudi cung, né sé dat dén di€m
bung phat va trd nén khong thé ngan
can ngay ca khi phai d6i mat vdi mét
ban quan ly day hoai nghi.

Pé dat dugc dong luc ndi trén, ban sé
can mot cai gi do dé doan két moi ngudi
- mot diém tap hop. Doéi khi cé thé 1a
mot ngudi, nhung thong thuong sé la
mdt y tudng hodc mdt chudi gia tri.

63



Tat cd moi co quan doan thé, tir cac
ton giao, dang phai chinh tri trén
thé gidi cho dén sach tu phat trién
ban than va cac tip doan déu sir dung
phuong phap nay.

Co quan Dich vu Ky thuit sd cla
Chinh phu da ap dung phuong phap
nay dé thay déi van hoa cha chinh
pha Anh quéc. Trong qua trinh x3y
dung prototype cia mét website, nhém
ky thudt gobm 16 ngudi® ghi hét cac
nguyén tac thiét ké? 1én gidy ghi chu va
dan Ién tudng. Nhirng nguyén tic nay
da trd thanh tru cot xac dinh cach thirc
chinh pha Vuong quéc Anh xdy dung
cac dich vu ky thuét sé.

Nhiéu t8 chirc trén thé gidi cling sao
chép phuong phap nay. Tir Sach huéng
dan Dich vu ky thuat sé (Digital Services
Playbook)*° cua chinh phi Hoa Ky cho
dén Google. Nhirng ban tuyén ngén
ki€n tao trai nghiém nguoi dung tét hon
da tap hop toan thé nhan vién déng léng
ang hdé mét 16i tu duy mdi. Nhém nhod
cac nha truyén gido trai nghiém nguoi
dung cua ban can cd cich tiép can
tuong tu néu ho muén phat trién thanh
mét phong trao vi sy thay déi trong
codng ty. Vay mot bo nguyén tic nhu thé
sé bao gébm nhirng gi?
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NHU'NG PIEU CAN PUAVAO
BO NGUYEN TAC TRAI NGHIEM
NGU'OI DUNG

Cach t6t nhat dé nhin nhan mét bd
nguyén tic chinh 13 xem né nhu tuyén
ngdén cho su thay dé&i. Ban dang tim
ki€m nhirng diéu can xay ra dé céng ty
ban chu trong dén trai nghiém ngudi
dung. O day, t6i khéng néi vé mot chién
fwgc, ma vé moét danh sach bao gdm cac
dac diém.

B& nguyén tic nay sé duoc hinh thanh
dudi dang mot tai liéu. Dén mot thoi
diém thich hop, né c6 thé tré thanh

Cac nguyén tic cua ban cd thé tré thanh poster,
video hoac infographic. Bt cir thir gi gidp thuc day
thyrc hanh trai nghiém ngudi dung tét nhat.



video, poster hodc infographic, hay
bat cr thir gi c6 thé giup ca cong ty
chd y dén nhirng nguyén tac dé. Du &
hinh thire nao thi né cing can phai ngan
gon va dé hi€u. N6 sé bao gém ca tai liéu
ban dau ma ban soan thao.

PE bit diu, hay dua ra mot tuyén bo
néu ré su can thiét phai thay doi. Ban
chi can trinh bay trong vai doan van ban.
No6i dung nhu thé nao sé phu thugc vao
céng ty cta ban. Vi du nhu thé nay:

Khdch hang ngay nay c6 nhirng ky vong
cao chua tirng c¢6. Chung ta cdn phdi
ddp trng nhitng ky vong dy néu muén
tdng thi phan va ctr khéi hon cdc déi tha
canh tranh cua minh. Dé lam duoc viéc
dé, chung ta can suy nghi lgi vé cdch
cong ty kinh doanh. Chung ta cdn tdp
trung hon vdo nhu cdu cua khdch hdng.
Piéu nady ddc biét dung khi st dung cdc
kénh ky thudt sé, noi nguoi tiéu dung
ngay cang khdt khe hon bao gio hét.

Dé dat dén két qud ndi trén, chung téi da
xdy dung mot b gdm mudi nguyén tdc
ma chuing ta nén tim ra cdch dp dung voi
tu cdch la mét té churc va dua vao vdn héa
cua cbng ty.

Sau khi da hoan thanh budc nay, ban c6
thé bat dau suy nghi vé cac nguyén tic.
Mudi la s6 dep, nhung dirng dé né bo

buéc minh. Ban c6 thé can nhiéu hon
hodc it hon tuy thudc vao tinh hinh
thurc tién cua cong ty.

Mdi nguyén tic nén c6 mot doan md ta
ngan dé giai thich né. Nhung hay viét
that suc tich. Ching ai muén doc mét
tai liéu toan chir la chir dau. Duéi day la
mét danh sach mau dé giup ban bat dau:

Thdu hiéu nhimg gi moi nguoi can.

Néu mudn dem dén trdi nghiém xudt
sdc cho khdch hang, chung ta phdi danh
thoi gian dé thdu hiéu nhimg nhu cdu
cuta ho. Bdng cdch hiéu nhu cdu cuta ho,
chung ta cé thé dém bdo cung cdp nhirng
trdi nghiém tét nhdat. Nhung ban dau,
chuing ta ciing c6 thé xdy dung moét gidi
phdp phi hop va dung ddn, nhu vdy sé
han ché ldng phi tai nguyén cua céng ty.

Quyét dinh dua trén dir liéu.

Chuing ta dang dua ra qud nhiéu quyét
dinh dua trén sy phong dodn va quan
diém cua héi déng. Thay vi ng6i dodn mo
viéc gi hiéu quad va viéc gi khéng, chung
ta cdn thuc hién cdc nghién ciru dé co du
dir liéu, tir d6 mdi ra quyét dinh.

Tdp trung vao su don gidn va ro rang.

Cdc dich vu cua chung ta khéng nén khién
nguoi str dung phdi cdng thdng hodc thdy
kho hiéu - thé nhung diéu nay lai thuong
xuyén xdy ra. D€ lam cho moi thur don gidn
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va roé rang ciing tén nhiéu céng suc.
Ching ta cdn sdn sang toan tam toan y
cho nhiém vu d6. Diéu nay sé ddt ra nhiéu
Iua chon khé khdn. Ching ta cé thé phdi
b6 bét san phdm, dich vu hodc chirc ndng
dé dat duoc su don gian.

Thir nghiém va ldp lai.

Cdch tét nhdt dé ddm bdo mét trdi nghiém
tuyét voi la bdt dau véi mét sdn pham
khd thi & muc téi thiéu réi thir nghiém
né. Hay hoc héi tir két qua thu duoc
va sau do lam di lam lai trudc khi tho
nghiém ldn nira. Théng qua mét chu ky
thur nghiém va Idp lai, ching ta han ché rii
ro bdng cdch trdnh duoc nhirng thadt bai
Ién. Thay vao do, chung ta chi vap phdi
nhirng that bai nhé ma nh¢ dé, chung ta
¢6 thé hoc héi va sira sai.

Dong nhdt nhung khéng cirng nhdc.
Ching ta phdi né luc dé tao nén mét
trdi nghiém déng nhdt cho moi nguvi
trén tdt cd cdc sdn phdm va dich vu ma
chuing ta cung cdp. Chung ta nén sur dung
cung mét ngén ngir va hé théng mdu
thiét ké. Diéu ndy giup khdch hdang tré nén
quen thuéc vdi viéc sur dung dich vu cta
chung ta. Tuy nhién, khéng nén bé buéc
trong mét khudn khé cing nhdc. Ching ta
van sé cdn mét s6 bién thé dé phuc vu
nhu cdu cta cdc nhém cu thé.
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Bdt ddu véi nhu cdu cia moi ngudi,
khéng phai vdi cdc théng sé ky thudt.
Cdc du dn thuong bdt ddu véi mot
danh sdch cdc dé xudt tinh ndng hay
yéu cdu, ddy la thuc té€ dang dién ra qud
thuong xuyén. Thay vi vdy, chiing ta phdi
bdt dédu véi nhitng nhu céu ma ching ta
dang cé gdng ddp (rng cho khdch hang
cta minh. Chung ta khéng nén dé cdc
yéu t6 néi bé dinh hinh trdi nghiém nguoi
dung, ma chinh nhu cdu cua nguoi dung
sé quyét dinh diéu do.

Thdch thirc cdc rang buéc.

Trong qud trinh né luyc dé ddp ung
nhu cdu cta ngudi tiéu dung, ching ta
Sé gdp phdi nhirng tré ngai mang tinh
t6 chure, tirchinh sdch cong nghé thong tin
va quy chudn thuong hiéu dén cdc van dé
vé sy’ tudn tha va chinh sdch tdi chinh.
Thay vi chdp nhdn nhirng rang buéc nay,
chung ta can ddt cau héi cho ching. Mét
rang budc hop ly trong qud khir khéng
€6 nghia la hién nay ciing vdy. Cong ty
can cdn nhdc xem, liéu su rang buéc do
€6 xung ddng vdi cdi gid ma trdi nghiém
nguoi dung phdi tra hay khéng.

Hdy xem xét tong thé trdi nghiém.

Khi ddnh gid trdi nghiém ngudi dung,
chtng takhong thé c6 Idp va ddnh gid tirng
trdi nghiém don lé. Chung ta ciing cdn
ddnh gid xem n6 phi hop nhu thé nao véi
buc tranh toan cdnh. Néu chung ta dang



thiét ké mét dich vu ky thudt sé, chdng
han nhu mét website, chting ta ciing cdn
cdn nhdc dén viéc né sé phu hop nhu thé
ndo vdi cdc diém tiép xiic ngoai tuyén.

Viéc ra mdt chi la sy khéi ddu.

Théong thuong, cdc du dn két thuc bdng
viéc ra mdt mét sén phdm hodc dich vu
mdi, nhung ddy chi la su khéi ddu. Khi
mét sdn phdam hodc dich vu méi dugc
trinh lang, chung ta nén quan sdt cdch
nguoi dung tuong tdc vdi né. Sau khi
ra mdt, chung ta cdn danh thoi gian
vd nguén luc dé tinh chinh né dua trén
nhirng két qud thu duoc.

Coéng nghé nén di theo trdi nghiém.
Nhiéu duv dn ky thudt sé bdt dau vdi
viéc thu mua mét gidi phdp céng nghé.
Do dé6, trdi nghiém ngudi dung bi han
ché bédi nhirng gi cong nghé doé cé thé
cung cdp. Thay vi vdy, cdc du dn nén
bdt déu bdng viéc xdc dinh trdi nghiém
ngudi dung. Sau dé chung ta cé thé mua
céng nghé nao c6 khd ndng cung cdp duoc
trdi nghiém do.

Hay nhé rang, day khong phai la mét
danh sach bat di bat dich. N6 chi la
vi du dé€ giap ban hinh dung duoc mot
bo nguyén tic trong sé nhu thé nao.
Nhém cua ban sé phai thao luan va dua
ra danh sach cudi cung.

QUYET BINH CAC NGUYEN TAC
TRAI NGHIEM NGU'O1 DUNG

Céach ban quyét dinh danh sach nhirng
nguyén tic trai nghiém nguoi dung rat
quan trong. Sé don gian hon nhiéu néu
ban dua ra mét ban du thao cac nguyén
tac rdi yéu cau cd nhém chip thuan,
nhung trén thuc t€, ban khéng thé
{am nhu vay. Viéc dé sé khéng cho ho
cam giac ho ciing s& hiru nhirng nguyén
tic ma ban can.

Chung ta can cho nhém cam thay
ho la nguoi dat ra nhirng nguyén tic
dé. Puoc nhu vdy, ho sé hao hing
tuyén truyén va bao vé ching trudc
cac dong nghiép. Nhung viéc dé€ nhom
xay dung bd nguyén tic c6 thé rat
khé khan. Ban c6 thé cam thay minh
la ngudi thich hop nhat dé lam chuyén
nay. Noi cho cuing, chinh ban da “giuvong
cao ngon c& khai nghia” tap hop ca
nhém lai, va ban lai con doc cudn sach
nay co ma.

Cé thé ho sé dua ra nhirng y kién
b8 sung ma ban khéng dong tinh, hoac
¢6 thé ho khdng déng y vai mét sé dé
xuat cua ban. Diéu quan trong la ban
phai dat cai t6i cia minh sang mét bén
va dé bd nguyén tic trd thanh thanh
qua sang tao cua ca nhém.
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M6t trong nhirng cach tét nhat dé
bat dau 13 dua cho ho mét s vi du
vé cac bd nguyén tic khac. Ban da
¢6 danh sach ma toi vira trinh bay &
trén, cling nhu cac bdé nguyén tic cla
chinh phd Vuong qudc Anh va Hoa Ky
ma toi da dé cap.

Tricider 1a mdt cong cu tuyét voi dé cung xay dung
céc nguyén tic va cho phép ca nhom bé phiéu.

Ngoai ra, ban c6 thé tim thdy mét bd
suu tap tuyét voi tai Design Principles
FTW3t, Khong phai tat ca cac nguyén
tic trong nay déu xoay quanh trai
nghiém ngudi dung, nhung ching sé
truyén cam hirng cho mét sé cudc thao
luan trong nhém ctia ban.

Viéc phdoi hgp lam viéc nhém va quyét
dinh cac nguyén tic nhu thé nao tuy
thudc & ban. C6 mét cach 1a hay dé bat
c ai trong nhom dé xuat mét nguyén
tac. Nhirng thanh vién khac c6 thé bo
phiéu cho y tudng d6 néu ho thich né.
Sau d6, nhirng y tuang c6 da phiéu bau
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sé dugc dua vao danh sach cudi cung.
Tricider®? 1a mét coéng cu ly tudng cho
Viéc nay.

Ban diu, ban sé thiy hoat déng dién
ra rat s6i noi vdi rat nhiéu dé xuat va
thao luan. Nhung khi danh sach bt dau
thanh hinh, c6 thé cuéc trao déi sé bi sa
Iy vao cac chi tiét vé tur ngir va chuyén
nén thém bat cai gi. Tai thoi diém nay,
diéu quan trong 1a phai nhic nh& nhém
rang bd nguyén tac nay khéng bat di bat
dich. Chldng nén phéat trién va thay déi
theo thoi gian. Day chi la diém khai dau.
Khi c6 nhirng ngudi khac trong céng ty
tham gia, danh sach sé con thay déi.
Ngoai ra, ngay ca khi cac ban bat dau
str dung bd nguyén tic, c6 thé ching
van can phai thay déi. Trong thoi gian
nay, hay giir cho moi thir that linh hoat.

Ban sé kham pha ra ring, bo nguyén tic
la céng cu vo gia dé thu hat phan con
lai cua cong ty. Day la diéu ma chang
ta sé ndi dén trong chuong tiép theo.
Con bay gio, lgi ich chinh cta né 13 khién
nhém tip trung va cung nhau xay dung.

Qua trinh soan thao bd nguyén tic cta
ban la budc dau tién cha su hop tac
sau rong hon gitra cac thanh vién trong
nhom. Hop tac lai chinh la budc dau
tién dé tao nén mot trai nghiém nguoi
dung ¢ sy dong gop cla nhiéu ngudi.
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Néu ban chua c6 mét cai gi dé dai
khai nhu kho luu trir tai lieu hoac
mang ndi bd, hay tao ngay mét cai.
Téi dé xuat ban st dung mét irng dung
nhu Evernote, hodc mét blog hay wiki
duoc bao vé bang mat khau cling rat
hiéu qua.

J giai doan nay, ching ta muén han ché
t6i da nhirng doi héi déi véi moi ngudi. Vi
thé, chi can yéu cau ho sao chép va dan
bat c(r thir gi lién quan dén khach hang
vao kho tai nguyén trung tam cua ban.
Hién tai, kho dir liéu khéng cian phai
théng minh. Chuing ta chi muén ai ciing
c6 thé tiép can dugc né ma théi.

Khi tat ca nhirng gi ban biét vé nguoi
ding dugc gom lai mét chd, hay bat dau
hop ly hda n6. C6 mét cach 1a dua vao
théng tin c6 duoc, ban xay dung mot
ban d6 hanh trinh khach hang nhu
chung ta da thao luan trong chuong 2.

Nhung khoan hing lam vay. M6t ban
d6 hanh trinh khach hang sé ngén
nhiéu thoi gian cda cac nha truyén giso,
ma chdng ta thi khéng mudn 1am ho
qua tai. Luc nay, tat ca nhirng gi can lam
Ia gitr cho ho phan khich va cam thay
€6 dong lyrc. Ching ta ¢6 thé sir dung
ban dé hanh trinh khach hang sau nay
nhu mét cach dé thu hat sy tham gia
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cla cong ty trén quy mé rdéng hon, nhu
t6i sé trinh bay trong chuong tiép theo.

Thay vao do, hay bat dau bang cach yéu
cau nhém xac dinh va uu tién cac déi
tugng chinh. C6 géng chia khach hang
thanh 5 hoac 6 nhédm khac nhau. Néu
ban cé nhiéu khach hang, chi can chon 5
hoac 6 nhém quan trong nhat. Néu ban
cam thay minh ¢ it hon thi ciing khéng
van deé gi; hdy xem liéu ban c6 thé chia
nhirng nhém dé thanh cac nhém nhé
hon khong.

Khi ban c¢6 mét danh sach nguoi dung
duoc vu tién dua trén gia tri cia ho doi
v@i cdng ty, budrc ti€p theo 13 xac dinh
nhu cau ctia ho ré rang hon mét chdt.
St dung persona la mot cach dé lam diéu
nay - c6 thé ban da c6 san persona trong
kho luu trir ctia minh réi. Ban ciing cé
thé can nhic mét céng cu hiru ich khac
la ban d6 déng cam (empathy map).

Ban d6 déng cam 1a mét hinh anh cua
khach hang tap trung vao nhirng gi
ho muén dat dugc. Ban d6 dong cam
c6 nhiéu phién ban khac nhau, nhung
tat ca déu bao gém 6 phan.

Ban d6 ua thich cua toi la:






Bén canh persona, ban d6 déng cam
cing giup ban xay dung dugc mot bac
tranh r6 rang vé khach hang.

Hay bat diu bing viéc phac thao mot
s6 ban d6 déng cdm ban dau cho nhirng
nhoém khach hang trong yéu. Sir dung
théng tin trong kho luu trir cua ban
dé hé trg cong viéc nay. Tuy thudc vao
lwong thong tin tiép can duoc ma co
thé ban dang dua ra mét s6 gia dinh kha
quan trong, do dé hay chic chan ban
sé chuyén két qua thu duoc cho nhém
trai nghiém ngudi dung va ldng nghe
y kién cua ho.

Néu nhom caa ban nhiét tinh, hay chia sé
c6ng viéc bang cach yéu cau méi nguoi
trong nhdm phu trach mét khach hang.
Sau d6, ho c6 thé trinh bay két qua
trwdc ca nhom dé cung thao luan.

Sau khi dad hoan thanh cac ban do
déng cam, hay can nhic y tudng bién
chang thanh poster. Cach nay sé rat
hiru ich khi ching ta c6 gng nang tam
quan trong cua trai nghiém khach hang
trong ca cong ty.

Bay gi¢ ching ta da c6 moi thar can thiét
dé b3t dau mét chién dich trén quy mé
toan cong ty dé nang cao tim quan
trong cla trai nghiém ngudi dung.
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Chung ta cé:

= M6t tdp hop nhirng lgi ich ma trdi
nghiém ngudi dung cung cdp (nhu da
dugc néu trong chuong 2).

* M6t nhom nhimg ngudi quan tdm dén
trdi nghiém cua khdch hang.

= M0t tdp hop nhimg nguyén tdc dé
moi ngudi hiéu dugc vdn héa tdp trung
vado trdi nghiém ngui dang.

» M6t kho luu trir nhirng théng tin vé
khdch hang cta chung ta.

» M6t s6 bdn db déng cam dé khién
moi ngudi nghi vé khdch hang.

Gid la luc chang ta hanh dong.






CHUONG 4

NANG CAO TfiM,
QUAN TRONG CUA
KHACH HANG

Hay tudng tugng cé hai nhan vién tai hai cong ty
khac nhau. Chung ta sé goi mét nguoi 1a Nigel
va nguoi kia la Helen. Hai céng ty da hoat dong
trong cung mét khoang thdi gian, cé cung quy mé
va trong cung mot nganh.

Ca Nigel va Helen déu phu trach phap ly. Cong
viéc cta ho la dam bao cong ty cta minh thuc
hién day du cac nghia vy phap ly va bao vé chung
khoi rai ro. Ca hai déu tur té, vui vé, kiéu nguoi
ma ban sé muén di choi cing. Nhung Nigel rat
bao thi trudc viéc cai thién trai nghiém cua
ngudi dung, con Helen thi khéng.

Nigel muén ngudi dung déng y véi cac diéu
khoan va diéu kién dai 1& thé. Helen san sang
thoa hiép voi mét phién ban viét bing ngén ngir
don gian, dé hiéu.



Nigel yéu cau phai c6 théng bao cookie xuat hién
trén moi trang ctia website. Helen da danh nhiéu
thdi gian 1am viéc cung mot designer dé di dén
lua chon it gay khé chiu nhat cé thé.

Va nhiéu van dé khac tuvong ty nira. Nigel 1a m6t Cac van dé vé tuan tht nhu thong bdo
rao can, trong khi Helen c&i mé& v&i moi cudc cookie chi 1a mét vi dy cho thdy mot

. A . . X . P o nhan-vién-khong-ti€p-xtc-vai-khach-
thz?o luan. Tai sao lai nhu vay khi ho cé rat nhiéu hang c6 thé gay 3nh huéng dén
diém chung? trai nghiém ngudi dung nhu thé nao.
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Cau tra loi 13 mire d6 tiép xac vdi khach hang cua
méi ngudi. Nigel chi ru ru & van phong, trong khi
Helen c6 mét s6 nguwdi ban dang la khach hang
cua chinh cong ty cd lam viéc. Cé biét ré nhirng
ngudi nay, cling nhu hiu dugc nhirng van dé ho
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gap phai khi lam an véi céng ty minh.
Hiéu qua lam viéc cta ¢6 cing duoc
danh gia dua trén cad mdc d6 hai long
cua khach hang 13n kha ning giam thiéu
rai ro. VGi Nigel thi khéng nhu vay.

Néu suy nghi ky, ban sé thay da s6
nhan sy trong cac cong ty lon rat it
khi lam viéc tryc ti€p véi khach hang.
Coéng viéc cla ho khéng yéu ciu diéu
nay, két qua lam viéc cta ho khong
dugc danh giad dua trén su hai long cda
khach hang. Thay vao dé, ho tap trung
hoan thanh dang phan trach nhiém
dugrc giao; trong trudng hop cda Nigel
va Helen la giam thiéu rui ro.

Khi khong thé déng cam véi khach
hang, ban sé khéng quan tim dén
chuyén minh ¢6 pha héng trai nghiém
clia nguoi dung hay khéng. Va néu cac
quan ly chi danh gia ban dua trén kha
nang giam thiéu rdi ro, thi trach nhiém
nay sé dugc ban uwu tién hon nhiéu
trong ké hoach lam viéc caa minh.

Hay xem nhirng thanh vién ang ho trai
nghiém ngudi dung cua chung ta cé thé
lam gi dé khién cac déng nghiép nghi vé
khach hang va nhu ciu cuta ho. Lam thé
nao ho c6 thé ning cao tam quan trong
cua khach hang trong céng ty?
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Hay bat dau bang viéc gilp dong
nghiép nhin nhan khach hang nhu
nhirng con ngudi, thay vi Nhirng Con
Sé Trén Bang Tinh.

NHAN CACH HOA
KHACH HANG
CUA BAN

Tir dau dén gio, téi da c6 gang gilr cho
khoi lugng cong viéc phai lam that
nhe nhang va duy tri nhiét huyét cho
nhom ma ban tap hop duoc. Nhung lac
nay day, nhom nhé dé can thuc su bat
tay vao viéc.

Muc tiéu chinh la thu hiat su chd y cda
cac dong nghiép va cho ho thay mot
dién mao “con nguoi” cta khach hang.
Trudc khi bat dau ra ra vé khach hang,
chdng ta can mét céi gi do dé cho ho
thay, moét cai gi dé dé chi ho nhin vao.






nhan dugc khi sir dung san pham cua
ban. Téi khéng noéi vé ki€u video thuan
ban hang chuyén nghiép, mugt ma. Thay
vao do, ban mudn nhirng video thé that
thé thé hién khach hang dang noi vé
trai nghiém cla ho, ca tich cuc 1an tiéu
cyc. Ban c6 thé lam diéu nay chi véi mot
chiéc dién thoai théng minh va vai phan
mém chinh sira co ban.

Néu ban da lap ban d6 hanh trinh
khach hang thi day 1a mét tai san vo gia
khac dé dua Ién microsite. Néu chua ¢
thi & phan sau cua chuong nay, toi sé dé
xuat mét co hdi tuyét voi dé phac thao
mot ban d6 nhu vay.

Nhung chi néi vé ngudi dung trén
microsite cOa ban chua dd. Ban ciing can
noi vé viéc cong ty sé nhan dugc nhirng
loi ich gi néu chd y dén trai nghiém
khach hang. Ban c6 thé dua ra mét s6
loi ich ma t6i da dé cap trong chuong 2.

Cu6i cling, hay trinh bay bd nguyeén tic
trai nghiém ngudi ding ctaban. Ban can
chi ra viéc tap trung nhiéu hon vao trai
nghiém khach hang sé anh hudng nhu
thé nao dén cach van hanh clia cong ty.

Canh bdo: dirng tong hét moi thong tin
ban cé lén microsite. Déng nghiép sé
khéng doc hét hang chuc trang toan
chlr 13 chir dau. Hay trinh bay moi tha
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ngan gon va suc tich. Khi nao c6 thé,
hdy str dung infographic, nhiép anh va
video thay cho van ban. Hay nhé rang
muc dich chinh la d€ moi ngudi nghi vé
khach hang, chir khéng phai dé thuyét
giang cho moi ngudi vé tirng sic thai
trong hanh vi cta ho. Pay la mét céng cu
ban hang ndi bd va ban can phai déi xir
v&i n6 ding nhu vay.

THIET KE SE ANH HUONG DEN
VIEC QUANG BA KHACH HANG

Diéu nay khién téi nghi vé cach trinh
bay microsite. S& hgp ly néu ban dua
ndi dung lén mang ndi bd clda cong ty
(néu cd). Tuy nhién, mac du do 1a trach
nhiém nén 1am nhung téi sé khuyén
khich ban dirng chon cach nay. Van dé
la, néu mang ndi bd cua céng ty ban
giong nhu hau hét & cac cong ty khac,
thi khong ai bubn ding né ca. Giao dién
ngudi dung do té va chi la bai rac chira
thugng vang ha cam cac loai tai liéu co
& cong ty ma thoi.

Hay tao mot website déc 1ap nho nho
bang cach s dung cac nén tang nhu
WordPress hay Squarespace. Trong
n6 sé hap dan hon rat nhiéu va nho
dé ban sé thuyét phuc moi ngudi
chd y dén khach hang hiéu qua hon.
Nhirng cong cu nay cling dé sir dung






TRIfN KHAI
CHIEN DICH DU KiCH

V&i mét website hoan thién, da dén
ldc chang ta gigi thiéu nd vdi cac
dong nghiép ctia minh.

Diém khai dau hién nhién nhat 13 truyén
miéng. Hay khuyén khich moi ngudi
trong nhém trai nghiém nguai dung
chia sé né vai cac dong nghiép. Bao ho
giai thich né nhu mét du an nho nhé ma
ho dang nghién ctru va trién khai. Cach
nay sé lam cho déng nghiép khac cé
nhiéu kha nang ki€m tra né han. Nhung
chi thé théi thi ban sé khong thé tién xa
trong mét cong ty Ion.

Mot cach khac la giri email cho toan
céng ty - nhung hiy can than. Spam
déng nghiép khéng phai 1a cach hay
dé két ban. Lam thé, ban sé chi tién
dugc mét budce réi dirng, vay nén hay
chic ch3n rang né hiéu qua. Trudc khi
ban gri mét cai gi d6 di, hdy dam bao
rang microsite da hoan thién nhat co
thé. C6 thé ban sé muén doi cho dén
khi c6 thém nhirng th(r nhu ban dé hanh
trinh khach hang va mét sé dir liéu vé
ngudi dung.

Khi ban cam thay microsite da san sang,

hay viét email ngan gon va thé hién ring
ban biét cé thé minh dang lam phién
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ngudi nhan. Nhan manh ring day la
mot email mot-lan-va-mai-mai, va rang
muc dich cta né 13 nham théng bao
cho ho vé mét nguén tai nguyén ma cé
thé ho sé thay hiru ich trong cong viéc
cua minh.

Dudi day la mét email mau ma ban c6
thé tuy chinh theo nhu cu riéng.

Tiéu dé: Mgt tai nguyén mdi sé gitip ban
lam tét cong viéc cua minh

Hay chic chan ring tiéu dé ctia email
nhan manh nhirng loi ich danh cho ho.
Diéu nay sé khuyén khich ngudi nhan
mao email.

Chao Paul,

Néu c6 thé, hay ghi dich danh tén ngudi
nhan dé né khéng gidng nhu mot email
glri hang loat cho ca céng ty.

Xin 16i vi lgi gtri thém thu vao hop thu
vén da ddy dp cta anh. Nhung téi nghi
rdng minh ¢6 mot thir ma anh sé thdy
hiru ich.

Tat ca ching ta déu nhan duoc qua
nhiéu email, vi vay trong Iic tuyén
bé rang ban c6 mét thir ma cé thé
ho sé thdy hiru dung, hay thing thin
thira nhan rang ban dang nhét thém



mét cai nira vao hdp thu cha ho. Diéu
nay sé thu hat su chd y cta ho ngay
tir dau.

Toi va vai ngudi khdc dang phdt trién
mét ngudn tdi nguyén ndi bé chua rat
nhiéu théng tin vé khdch hang cua
chung ta. Nhitng hiéu biét sdu sdc vé
chdn dung cta ho va cdch ho cu xtr.
Anh c6 thé xem & day.

Di thing vao van dé va cung cip mét
duong link rd rang, hap din dé ho
nhap vao.

No sé ddc biét hiru ich trong truong hop
anh khéng tiép xtc nhiéu véi khdch hang.
Noi cho ciing, biét ré minh dang giup dé ai
Itic ndo ciing tét!

Nhirng déng nghiép khong-ti€p-xuc-
voi-khach-hang sé dé dang cho rang
thong tin trén khéng ap dung cho
ho. Hay danh mét chat thoi gian dé
giai thich ré rang né duogc dic biét
tao nén dé danh riéng cho ho, va rang
vai trd cha tat ca ching ta |3 giup d&
khach hang.

Anh dirng lo. Téi chi gtri email nay mét ldn
duy nhdt. T6i sé khéng lam phién anh thém
nira. Nhung c6 nguy co anh dang bd 16
chuyén hay ddy. Chting téi dang dat duoc
nhirng budc tién lon trong viéc cung cdp

cho khdch hang cua minh mét trai nghiém
tét hon. Néu anh muén cdp nhdt nhirng
déi méi nay, hdy ddng ky nhdn bdn tin
trén website.

Két thuc bang cach néi rd rang ban
sé khong gui thém email nao cho ho
nita, va rang ho sé bé 1& nhirng théng
tin hiru ich néu khéng dang ky nhan
ban tin. Nguai ta thuong ghét cam giac
bi ra ria, vi vay diéu nay sé thuc day ho
xem qua website.

Néu trong nhém trai nghiém ngu'ai dung
cha ban c¢é bat ky nhan vién marketing
nao, tdi chac chan ho sé soan duoc mét
email thuyét phuc hon téi. Van dé 13 ban
can lam viéc nay vadi sy chu tam ngang
vai khi ban thyc hién mét chién dich
marketing bén ngoai. Ban dang ban
thiét ké trdi nghiém ngudi dung cho
nguoi trong cong ty chir khdng phai
nguoi ngoai.

Vi vdy, c6 thé sé dang dé glri email nay
bing mét cong cu nhu MailChimp hoic
Campaign Monitor. Diéu nay sé cho
phép ban theo dbi ty 1é mé thu va nhap
chudt. Néu ban lam viéc tai mot cong ty
I6n hon, tham chi ban c6 thé thuc hién
phép kiém A/B trén email ciia minh dé
dat hiéu qua cao nhat co thé.
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va tao ra mét chiat bi 4n xung quanh
toan bé chién dich. Cac dong nghiép sé
tu héi ai la nguai dirng sau chién dich du
kich nay. Cudi ciing, ho sé néi vé nd ca
trong nhirng budi tan giu & phong an,
va dé chinh la sy x6n xao ma ban mudn.

Téi chic chan ring cac nhan vién
marketing trong nhdm trai nghiém
ngudi dung cua ban sé cd nhiéu y tudng
hon nhirng gi toi da néu ra & day. Nhung
mét diéu tdi mudn néi 13, thong tin vé
khach hang cua ban nén dugc thé hién
nhiéu hon 13 nhirng ciu chuyén va cac
cudc phéng van. Ban can phai tan dung
cadirliéu.

GIAO TIEP BANG
DU LIEU

Doi vai mot s6 ngudi, sw dong cam va
cam xuc 1a nhirng déng luc Idn. Nhung
nhiéu ngudi khac phan &rng manh hon
vGi dir lieu. Ching ta can dam bao
chién dich truyén théng ndi bé cua
minh st dung cd ciu chuyén lan dir
liéu. Cau chuyén lam cho moi thir mang
tinh ca nhan. D{t liéu giup tang strc nang
va uy thé,

Hay tr& lai voi Helen va Nigel & phan
dau chuong. LAm viéc trong linh vuc
tuan tha va phap ly, nhiéu kha ning ho
s€ bi tac dong badi dir liéu hon la nhirng
cau chuyén.

D liéu cting c6 ich vi mét ly do khac:
moi ngudi tréd nén nghién kiém soat
tinh hinh. Néu ban cho ho mét muc tiéu,
ho sé mudn dat dugc né. Hay it nhat, ho
muén biét minh dang lam tét dén dau
so vé&i nod.

Chung ta c6 thé stir dung dir liéu dé thuc
didy moi ngudi hanh déng bang cach
bién trai nghiém ngui dung thanh mét
tro choi. Tham chi, trong mot vai truong
hgp, ching ta con c6 thé thém vao mét
yéu té canh tranh. Muén vay, ching
ta can bt dau thu thap mét vai thudc
do thé€ hién tinh trang cda trai nghiém
ngudi dung va ddm bao moi ngudi biét
vé ching. Ching ta nén tap trung vao
dir liéu nao?

NHU'NG DU’ LIEU DANG DE
THU THAP

Nhin tur géc d6 kinh doanh, mét trong
nhirng diéu tot nhat vé thé gigi ky
thuat s6 méi ma ching ta dang séng 13
ching ta s& hiru mét kho dir liéu khéng
I6 ngay trén dau ngén tay. Tuy nhién,
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lwong dir liéu nay cé thé khién chung
ta choang ngop. Ngay ca cac té chirc
16n cling khéng thé nao vuot ra khoi
bang diéu khién mic dinh trén Google
Analytics.

Nhung dir liéu vé danh gia trén trang va
phién ngudi dung khéng gitp gi nhiéu
cho chdng ta tir géc dd trai nghiém
ngudi dang. Vi vdy, ching ta sé can
dao sau hon mét chat.

Viéc chi ngdi nhin vao bang phan tich sé khong
dem lai cho ban bat cir hiéu biét thuc tién nao.

Coé mot thudc do trén bang diéu
khién mac dinh dugc goi 1a ty 1é thoat
(bounce rate). Ty & thoat thé hién ty lé
phan tram ngudi dung truy cap mét
trang trén website cGia ban dé roi thoat
ngay lap tirc ma khong xem xét bat ky
noi nao khac. Ty Ié thoat cao thuong
12 dau hiéu cho thiy website clia ban
khéng dap trng duoc nhu cau cua ngudi
dung. Cé thé c¢é nhiéu ly do, nhung ty Ié
thoat van 1a mdt con s6 ma ban c6 thé
str dung d€ do ludng mirc do cai thién
trong trai nghiém nguoi dung.
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Vi mét vai thao tac thiét lap, cac géi
s6 liéu phan tich c6 thé cung cap nhiéu
théng tin hon ngoai ty |é thoat don gian.
Dudi day |a mét vai dir liéu phan tich va
thich cua téi:

= Ty lé bo tdc vu (task abandonment
ratio). Ty Ié nhirng ngudi di dugc nira
dudoing thi bo cudc. Vi du, ¢6 bao nhiéu
ngudi khong hoan thanh biéu méu hodc
quy trinh thanh todn cua ban?

« Ty lé thoi gian hoan thanh (time to
complete ratio). Mdt bao ldu dé ngui
ding hoan thanh mét nhiém vu. Mdt
bao ldu ké tir luc mét ngudi dung vao
trang ctia ban cho dén khi anh ta ddng
ky nhdn bdn tin hodc tao tai khodn?

= Ty lé nhdp chuét dé hoan thanh (clicks
to complete ratio). Cdn bao nhiéu ldn
nhdp chuét dé nguoi ding hoan thanh
mét tdc vu. Mot ngudi dung khéng
muén Idng phi thoi gian nhdp chuét
khdp website hay trng dung chi dé tim
cdch hoan thanh tdc vu cua minh.

« Gidm sdt I6i (error mornitoring).
Website hodc trng dung cua ban dang
€6 bao nhiéu 16i? Nhirng 16i nhu thiéu
trang khién nguoi dung khé chiu va
phd héng trdi nghiém.

= Khéng co két qud tim kiém (zero search
results). Ngu'gi diing phdi tim kiém bao
nhiéu ldn trong website cua ban ma
khéng nhdn dugc két quad nao? Dady la
mét ddu hiéu cho thdy website dang
khéng ddp ung dugc nhu cdu cua ho.

Néu chirng dé van chua du, ban cé thé
xem xét nhirng goi phan tich khac cung
cap nhiéu théng tin chi ti€t hon vé trai
nghiém ngudi dung. Cé nhiéu trng dung
cho phép ban xem nhirng ban ghi lai
cach ngudi khac sir dung website cla
minh. Vai (ng dung khac lai cho thdy
ban dd nhiét (heatmap) cla nhirng noi
ngudi dung nhap chuét vao.

Trong s6 vai cong cu ua thich cla riéng
téi cé céng cu theo déi nhirng cu nhap
chuédt gian dir, khi ngudi dung lién tuc
nhap vao mét khu vuc trén man hinh vi
that vong. Day 1a mét dau hiéu tot cho
thay moi chuyén khéng én.

Nhirng cong cu nhu FullStory®? cung cap nhiéu
hiéu biét sau sac hon vé trai nghiém ngudi dung.
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Cudi cung, dirng chi dirng lai & nhirng
két qua phan tich website ma phai nhin
xa hon thé. Hay chic chan ring ban
cing theo ddi nhirng gi moi ngu'di noi vé
ban trén thé gidi mang, dac biét 13 qua
cac phuong tién truyén thong xa hoi.
Nhirng cong cu nhu Social Mention
khéng chi theo déi nhirng Ian nhic dén,
chang con cho ban biét moi nguoi
cam thay nhu thé nao vé thuong hiéu
cta ban. Néi cho cung, nhiéu ngudi
ndi vé ban ciing ching t6t dep gi néu
day toan la nhirng loi chi trich dich vu
ma ban cung cap.

Ban khoéng nén chi dwa vao viéc
thu thap nhirng phan tich mét cach thu
dong. Ban cling nén tim hiéu y kién cta
nguoi dung.

YEU CAU NGU'OI SU’ DUNG DE
LAI PHAN HOI

Thudc do dang tin cay nhit d€ do ludng
murc do hai long cua khach hang 1a Net
Promoter Score®. Diéu lam cho Net
Promoter Score tré nén hiru ich dén vay
1a vi né chi yéu cau khach hang tra 1oi
mot cau héi duy nhat:

Ban c6 thé giGi thiéu nhu thé ndo vé
cbng ty/ san phdm/ dich vu cta chung téi
cho ban be hodc déng nghiép?

34 http:/smashed.by/ux34
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Cau tra 167 dugc tinh theo thang diém
tr 0 dén 10. Nhirng ngudi cho ban
9 hodac 10 la ngudi quang ba. Noi
cach khac, ho thich dich vu cta ban du
dé gidi thiéu né véi ngudi khac. Nhitng
ngudi cho ban tir0 dén 6 1a ké giém pha.
Ho c6 kha nang chi trich ban. Do dé,
Net Promoter Score la mét thudc do
t6t dé do ludng khi theo déi trai nghiém
ngudi dung.

Mac du nhitng thudc do nhu Net
Promoter Score va bang théng ké
d liéu c6 thé 13 chi s hiru ich vé
trdi nghiém ngudi dung nhung ban
cling can can than.

CACH SU’ DUNG DU’ LIEU

Dir liéu c6 thé 1a mét thir nguy hiém.
Ban dau, ban rat dé dién giai sai. Lay
vi du nhu ty 1é thoat ma t6i da noi &
nhirng trang trudgc. Ty |é thoat cao
doi khi khéng cé nghia 13 website cla
ban that bai. C6 thé, khach truy cap
dang mong dgi diéu gi d6 tir ban ma ban
khong cung cap dugc. Cac lién két hodc
tai liéu marketing co thé da danh lira
ho. Tat nhién, day van 13 mét dau hiéu
cda trai nghiém nguéi dung khong tot,
nhung nguyén nhan sé anh hudng dén
cach ban giai quyét van de.






Diéu nay sé hinh thanh mét yéu té
canh tranh gitra cac nhém va khién ho
lién tuc quay lai vai microsite cGa ching
ta. Diéu do rat quan trong néu ching ta
mudn gitr khach hang luén & trong tam
tri dong nghiép.

TRUYEN THONG
DAI HAN

Thu hat sy chu y cha déng nghiép thi
dé. Lam sao dé ho luon tap trung vao
khach hang trong dai han méi khé.
Néu chuing ta dinh tao ra su thay ddi
trong céng ty, ching ta can xay dung
mdt chién lugc truyén théng dai han.
Noi cho cing, van héa cla céng ty ban
da phat trién qua nhiéu nam. Ban sé
khéng thay d6i dugc né bang vai email
va mét microsite. Viéc ndy doi hoi su
cam két lau dai.

THIET LAP KENH TRUYEN
THONG THUONG TRUC

Day la lac dung dén ban tin ma chang
ta da thao luan & phan trudc. N6 sé |a
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xuong song trong kénh truyén thong
thuong truc cua ching ta.

Nhirng né luc cua chung ta d3 thu hat
dugc mét nhém nhéd nhirng ngudi quan
tdm dén thiét ké trai nghiém nguoi
dung. Khéng han la mét khai dau to tat,
nhung chip nhan dugc. N6 sé Ién dan
theo thoi gian néu ban thudng xuyén
chia sé nhirng néi dung hiru ich trong
ban tin.

Ban tin nay la kénh d€ ban lam cho
nhirng ngudi khac trong cong ty thay
hirng tha voi trai nghiém ngudi dung.
Ban lam diéu nay bang cach chia sé
nhirng phuong phap tot nhit, nhirng
hi€éu biét sdu sic vé khach hang cla
ban va nhirng cau chuyén thanh cong.
N6 nén giéng mét tap san véi nhiéu loai
ndi dung khac nhau, bao gém nhung
khong gidi han &:

* Lién két dén cdc bai blog vé trdi nghiém
nguoi dung.

= Nhirng phdt biéu ctia cdc nha ldnh dao
doanh nghiép néi tiéng vé trdi nghiém
nguoi dung.

» Di liéu théng ké lién quan dén trdi
nghiém ngudi ding.

= Testimonial, tweet va ddnh gid tir khdch
hang cua ban.

= Video vé nhirng ldn thir nghiém tinh
khd dung ma ban da thyre hién.









Hay dam bao ring ban cing dua ra
nhiéu théng tin vé khach hang cla
riéng ban. B6 sung nhirng ciu chuyén
thanh c¢6ng ma ban dat dugc khi ban
phat trién trai nghiém trong céng ty. Khi
ban tham khao ndi dung cda bén thu
ba, hay viét vai dong giai thich lam sao
dé€ ap dung chang vao coéng ty ban nhu
thé nao. Ching ta muén chic chdn ring
moi ngudi déu hiéu rd irng dung cha tat
ca nhirng thong tin nay.

Cuéi cung, hay glri ban tin vao bira trua
ngay thr Sau. Theo kinh nghiém cua téi,
day 1a lic moi ngudi mudn ki€ém gi do
khoéng lién quan dén cong viéc dé lam.
Tat nhién, méi céng ty déu khac nhau,
vi vay hay thr nghiém dé tim ra thoi
diém co ty 1é m& cao nhat.

Ban tin cGa ban sé ti€én dugc mot budc
dai trong hanh trinh nang cao nhan
thirc vé khach hang. Nhung chung
ta khéng chi mudn khuyén khich moi
ngudi ti€p nhan théng tin vé thiét ke trai
nghiém ngudi dung - ching ta mudn ho
tich cuc hon.

THUC DAY HANH DONG

Néu moi ngudi doc ban tin xong ri van
lam viéc theo & 16i ch thi tire 1a ching
ta chua dat dugc gi ca. Ching ta can

khuyén khich ho thay déi hanh vi cta
minh. Nhung ching ta khéng can ho
phai thay déi sau mét dém. Day la mot
cudc dua marathon, khéng phai chay
nudc rat.

Mét budc nhd dé diy moi nguoi dén
viéc hanh dong la m&i ho tham gia
nhom truyén gido trai nghiém ngudi
dung cua chung ta. Khéng giéng nhu
ban tin, viéc nay cho phép moi ngudi
thao luan hai chiéu, dat cau hoi va bit
d4u gin két véi nhau. Nhom sé tiép tuc
déng vai tro quan trong. Day la nhirng
nguai tin vao trai nghiém ngudi dung va
mudn b3t dau ap dung bd nguyén tic
vao cong viéc cua ho. Ho sé déng gop
néi dung cho ban tin. Quan trong hon
ca, ho sé tim cach hop tac.

Hay khuyén khich cac nha truyén giao
cla ban tuyén truyén vé trai nghiém
ngudi dung trong linh vuc chuyén mén
ma ho dam trach. Cung nhau nghién ctru
dé soan ra mét bai thuyét trinh ma médi
thanh vién trong nhém déu co thé dem
chia sé vai dong nghiép cia minh. Tham
chi, m&i quy mét Ian, ban cé thé té chirc
thuyét trinh vao gio an truva, moi moi
ngudi trong ca cong ty tap hop lai dé
nghe trinh bay mot sé khia canh cua
thiét ké trai nghiém nguoi dung. Téi da
néi chuyén tai nhiéu su kién nhu vay va
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ching rat phé bién. D6 an thic udng
luén cé ich khi can 16i kéo su tham gia!

Néu ban cé ngan sach, viéc thi thoang
md&i mot dién gia tir bén ngoai cong ty
sé tao ra su khac biét to In. Mét dién
gia bén ngoai dé giy x6n xao hon va ho
¢6 xu hudng dugc tin twdng hon.

Tat nhién, trong nhirng budi thuyét
trinh nhu vdy, dong nghiép khdng ¢é
co hdi déi dién vai nhirng ngudi dung
thuc su, trong khi dé méi 1a muc tiéu
cudi cing. T6i da tham gia vao nhiéu
bugi thir nghiém tinh kha dung, noi moi
nguoi lan dau tién dugc quan sat mot
phién th(r nghiém. Lan nao cling vay,
ho cam thay nhu dugc khai sang khi
nhan ra tam quan trong to I6n cda trai
nghiém nguoi dung.

Nham muc dich dé, tai sao ching ta
khong té chirc cac budi thir nghiém
tinh kha dung tu do, noi bat ctr ai cing
6 thé tham du? Khéng phai ban dang
thuc hién cac cudc ther nghiém tinh
kha dung hay sao?

Hay bién no6 thanh mét su kién thuong
ky. Vi du, hay t6 chirc thir nghiém tinh
kha dung vao sang thir Sau cua tuan thur
ba hang thang. Thir nghiém bat cir the
gi ban dang phat trién v&i 3 ngudi dung
va mai dong nghiép caa ban tham du.
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Sau do cung an trua va thao luan vé
nhirng gi cac ban vira chirng kién.

Néu ban quang cao vé su kién nay du
tét trong cac ban tin, moi ngudi sé bt
dau mong doi n6 va vai déng nghiép sé
bat dau quan tam. Ngudi ta sé truyén
tai nhau, va dén mét lic nao do, né sé
trd thanh mot phan khong thé thiéu
trong lich lam viéc cla cong ty.

Cung vadi thoi gian, sw tin tim va long
kién nhan, ban sé day trai nghiém cua
ngudi dung lén vi tri wu tién trong suy
nghi cta moi nguoi. Chuyén nay sé
khéng dién ra trong mot sém mot chiéu.
N6 sé khai dau cham rai va phat trién
vdi téc do rua bo. Nhung khi moi ngudi
da néi vdi nhau vé no, moi thir sé nhanh
hon nhiéu. R6i sé dén luc ban cam thay
cong ty can dugc ti€p thém nang luong
dé chuyén sang cap dd cao hon. Co thé
ban muén gay tiéng vang.



GAY TIENG
VANG LON

Paul thdn mén,

Chuing t6i dang té chirc mét héi nghi cdp
lénh dao vé chu dé kién tao trdi nghiém
khdch hang xudt sdc. Khéng biét anh co
thé cdn nhdc nhdn 10i lam dién gid tai su
kién hay khéng. Hoi nghi sé dién ra tai
Hong Kong.

Poc dén day, toi ngirng lai. Toi lubn
mong uéc dugc dén Hong Kong, va toi
nhu mot dira tré vui dén phat ro. Toi
cling tirng hop tac vai nhirng ngudi nay
trudc day, vi vay toi biét do sé 1a mot sy
kién vui vé. Ho 13 mét cong ty bao hiém
Ién cua chau A va ho biét cach lam moi
th( sao cho that xin so!

Chic ch3n rdi, dé 1a mét su kién cuc
ky an tuong. Hoi nghi dién ra tai Ritz
Cariton, khach san cao nhit thé gidi.
Bira tiéc vao dém thu hai cta hoi nghi
that tuyét voi: am thuc tir khdp Hong
Kong, a0 thuat gia, vii cong va tam nhin
tuyét dep. Ruou chay tran va tat ca déu
co khoang thoi gian tuyét voi.

T8 chirc hoi nghi ndi bd trong khach san cao nhat
hanh tinh 13 mét cach dé gay tiéng vang!

Cac dién gid cing vO cung tuyét
voi. Toi 1a mot dién gid tu tin, nhung
trinh dé clia ho cao dén ndi toi cling
phai cam thay kha sg hai! Khi 2 ngay két
thuc, 120 khan gia, cing dong thai 1a
nhirng nha lanh dao doanh nghiép, cam
thay tran day cam hirng va sén sang ci
thién trai nghiém cho khach hang cua
ho.

Vi Téng giam déc cda céng ty bao hiém
dé biét rang d6i khi can dén mot tiéng
vang lén dé thu hat sy cha y, va bang
cach dé, ho cé thé tap trung nhan vién
vao nhirng van dé quan trong.
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C6 thé ban khéng c6 ngan sach cho
mot s kién xa hoa nhuw vay. Hin nhién
ban sé cam thdy nan chi khi nghi dén
mét su kién toan cong ty. Nhung dirng
gat bo y tudng vé mét hoi nghi ndi bod
ra khéi tam tay. T6i khong dé nghi ban
lam diéu d6 ngay ngly dau tién. Hay
chuan bj cho né. Hay té chirc vai sukién
vao gid an trua. Viéc nay rat dang dé
thir néu ban c6 thé xoay s& duoc thoi
gian va ngan sach.

M6t héi nghi ndi bé la co hoi dé 16i kéo
moi ngudi, lam ho suy nghi va khién ho
thay d6i. Nhung mét su kién nhu vay
trong sé thé nao?

CAC PHAN CUA MOT SU’KIEN
CO THE TAO TIENG VANG LON

Trong nhirng ndm qua, téi da néi chuyén
tai hang tram su kién, ca ndi bd 13n bén
ngoai. Nh& dé, téi hoc duoc cai gi ¢
hiéu qua va cai gi khong. Héa ra, chia
khéa & day la ban phai két hgp nhiéu
hinh thirc truyén tai trong mét s kién.

T6i da tham dyu mét s6 su kién chi co
dién gid bén ngoai. That khéng may,
nhirng dién gia nay thiéu kién thac ve
bén trong t6 chirc. Ho khong thé noi vé
cach (rng dung trai nghiém ngudi dung
trong cac hoat dong hang ngay. Ti ciing
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biét mot sG sy kién chi dua vao dién
gia “cay nha 13 vuon”. Chang lai thigu
di cai cdm hdrng ma viéc nhin rong ra
bén ngoai t6 chirc mang lai. Nhirng sy
kién hiéu qua nhat la nhirng su kién két
hgp gilra cac hinh thirc: chuyén gia bén
ngoai mang lai cdm hirng va goc nhin
mai; dién gid ndi bé cung cap nhirng
hi€u biét thuc té hon.

Cac su kién hiéu qua nhat 1a sy két hop giira
dién gia néi bo va dién gia bén ngoai.

Khong ai muén danh ca ngay chi dé
nghe thuyét giang vé chuyén ho nén
quan tdm hon thé nay thé kia dén
nhu cau ctia ngudi ding. Mot su kién
thd vi cling nén cd ca yéu t6 tuong tac.



Cé rat nhiéu co hdi dé t6 chirc cac
nhém thdo ludn va nhirng workshop
nhé, dé thdm do cac phan khac nhau
cuia thuc tién thiét k€ trai nghiém nguoi
dung tét nhat. Cac cudc thao ludn nhém
chinh 13 thoi gian tuyét vai dé phat trién
persona, ban d6 déng cam va ban do
hanh trinh khach hang. Chung cing la
co hoi quy gia cho nhirng viéc nhu:

« Tim hiéu vé qud trinh th nghiém tinh
khd dung.

= Thdo ludn vé cdch vuot qua rao cdn dé
thay déi.

« Thdo ludn vé thu tu wu tién cua cdc
nhoém ngudi dung.

Cac phién thao luan nay mé ra co hdi
dé moi ngudi bay td quan diém ca nhan.
pieu d6 khién ho cam thay dugc
l3ng nghe, mét yéu té cuc ky quan
trong néu ban mudn ngudi khac vé
phe minh. M6t chuyén khac quan trong
khéng kém la khi€n moi ngudi suy nghi
vé nhu cau cta ngudi dung thay vi chi
nghe giang roi thoi.

Tat nhién, ngdi noi vé lgi ich clta cac
hinh thire thi qua dé dang. Cong tac
hau can dé mét su kién nhu thé dién ra
mdi la chuyén dang sg.

NHO'NG VAN DE CAN CAN NHAC
VE CONG TAC HAU CAN

Hay dé t6i néi that vai ban. Mac du mot
su kién gay tiéng vang I&n la cach tuyét
voi dé kich thich su quan tam dén thiét
k€& trai nghiém ngudi dung nhung né
cuc ky nhiéu viéc can lam.

PDé b3t dau, ban can tim mét dia diém co
kha nang chlra toan bé so khan gia cua
minh, déng thdi co thé té chirc cac cude
thao ludn nhém. Viéc nay sé kho khan vi
ban khdng biét chinh xac cé bao nhiéu
ngudi sé tham du. Toi khuyén ban nén
yéu cau moi ngudi hdi dap (RSVP) trudc
khi dit dia di€m, nhd do ban sé uéc tinh
duoc so lieu - nhung hdy du doan mét
con s6 hop ly vé s8 ngudi sé doi y vao
phut chét.

Hay diat mét dia diém nho hon nhiéu
so voi s6 luvong ngudi ban dy doan sé
dén. Cach nay gitp ban trir hao dugc s6
ngudi déi y khéng dén vao phut chét,
dong thoi dam bao su kién cé vé
déng duc. Khéng gi té hon viéc chi co
vai “con nai vang” ngo ngac trong mét
can phong khang [6.

Ban sé dé dang nghi rang can phai
Ién lich cho su kién dé dam bao cac
nhan vat quan trong cé thé tham duy.
Nhung t6i sé khuyén ban dirng lam vay.
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Theo kinh nghiém cia téi thi chuyén
nay khé ma dat duoc. Nhung téi
cling phat hién ra rang, nhiéu kha nang
moi ngudi sé tham du néu ho so bo 1&
gi do.

Khi lén ké hoach cho su kién, hay
xem xét ky cong tac phuc vu d6 an thirc
uéng. Néu co6 thé, hay dam bao ban
thué dugc dich vu chat luvgng cao. Mét
vai mén an ngon sé tao nén su khac biét
I&n d6i véi cach moi ngudi nhin nhan
su kién.

Cudi cung, hay suy nghi vé cach ban
du dinh quang ba su kién. Diéu quan
trong 13 ban phai 1am sao dé moi ngu'di
thuc sy ban tan vé né. Mudn vay,
ban can lam nhiéu hon Ia chi guri di mot
thu maoi qua email.

biéu nay dua chung ta dén véi mét
van dé hién nhién khac ma khong ai
mudn néi toi.

TIM THOI GIAN

Ban sé nhan thdy rang, cang doc cuén
sach nay, khéi lugng céng viéc toi yéu
cau ban phai lam cang tang. Ban d3u, téi
yéu cau ban tap hop vai ngudi cé chung
niém dam mé vdi thiét ké trai nghiém
nguoi dung.
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Bay gi®, ching ta dang xem xét viéc
thiét ké va t6 chirc mét su kién ndi b
nham muc dich tao nén tiéng vang Ion.
Diéu nay sé lien quan dén rat nhiéu
cong viéc.

R3c rdi 13, trong lich 1am viéc, rat it cong
ty cho nhan vién da thoi gian trong dé
Ién ké hoach mang tinh chién lugc nay.
Thay vao do, ching ta danh ca ngay dé
gidi quyét nhirng coéng viéc thudng nhat
va xtr ly cac loai khiing hoang. Vay ban
phai Iam sao tim ra thoi gian xay dung
van héa trai nghiém ngudi dung?

T6i khéng khang dinh chuyén nay sé
dé dang. Téi ciing khong khing dinh ban
s€ luén tim ra cach. Néi cho clng, téi
khong biét cu thé vai trd cua ban la gi.
Toi sé khuyén khich ban 1ui lai mot budc
va xac dinh lai cach ban nhan thic vé
vai trd ctia minh.

Chang ta déu cé xu hudng xac dinh
vai tro cia minh dya vao nhimng gi
minh lam dugc. Chung ta 13p trinh
website, thiét ké bé cuc, viét néi dung
va tri€n khai céc chién dich. Nhung néu
chung ta dinh xay dung van hda thiét ké
trdi nghiém nguodi dung trong néi bd
cbng ty, ching ta can xac dinh lai vai tro
cua minh.



Khéng chi trién khai ké hoach, ching ta
cling can phai tuyén truyén, phé bién
cho moi ngudi vé van hda trai nghiém
nguoi dung. Cong viéc cua chdng
ta khéng con don thuin 13 san xuat
nira, ching ta phai tao ra su thay déi.
Nhiém vu cua ching ta la nang cao
nhan thirc trong céng ty vé nhu cau
cta ngudi dung. Déi khi, co thé ching
ta can uu tién phan cong viéc nay hon
ca nhirng phan lién quan dén san xuat.

Chung ta sé phai dua ra mét sé quyét
dinh khé khin vé cach sip xép thoi
gian bi€u. Ching ta sé can hoc cach
néi “khéng”. Mét sé viéc ching ta quen
lam sé phai dugc xép sau cong viéc
mdi nay. Da s6 ching ta déu cé quyén
tu cha dang ké trong viéc can lam gi va
bao gid lam. Tuy nhién, t6i hoan toan
nhan thirc duoc rang, sém hay muén,
ching ta ciing can dén su ung ho cua
cac cap quan ly.
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CHUONG 5

TiM KIEM SU UNG HO
CUA CAP QUAN LY

Andrew |a mot trong nhirng ngudi nha nhan nhat
ma téi han hanh duoc lam viéc cung. Suét 11
nam qua, anh ay la 1ap trinh vién full-stack* trong
nhém phat trién ky thuat sé ndi bo cia mét to
chure thién nguyén. Truée dé, anh tirng 13 muc
su truc thudce Gido hdi Anh. Dén gie, anh van gilr
nguyén phong thai néi chuyén nhoé nhe thudng
thay & mét cha x& ngurdi Anh.

Andrew la mét nguéi diu dang va biét quan tam,
ban khéng bao gi& nghe anh néi l&i nao gay gat vé
dong nghiép ctia minh. Phan Ién thoi gian anh ay
fubn tich cuc; nhung ngay ldc nay day, khudn mat
tron tria cha Andrew dang hién Ién vé that vong.

“Anh ndi dung. Chuing ta can bat dau véi nhu cau
cltia ngudi dung,” anh mé 1. “Nhung viée thuyét
phuc ban diéu hanh suy nghi nhu vay sé khéng
xay ra dau.”

(*) Lap trinh vién full-stack
duoc xem la mot ngudi
da nang, am hiéu moi thir
tur front-end dén back-end,
phan mém, phan cirng,
co'so dir liéu...



Hoa ra, Andrew di c6 ging rat nhiéu lan dé
thuyét phuc cap quan ly suy nghi vé trai nghiém
ngudi dung nhung khéng thanh coéng. Anh ay
di dén két luan ring, chuyén dé sé khong xay
ra, va thanh that ma néi, té6i khéng trach anh ay.
Khi nghe Andrew néi vé nhirng nd luc ma anh
da bo ra, bat chot téi nghi dén bai viét chia Jared
Spool - viét vé viéc khong thé thuyét phuc dugc
cap diéu hanh bat cir viéc gi.

Nhung [an nay, moi chuyén d3 khac. Chung ta da
fam viéc cham chi d€ nang cao tdm quan trong
cua trai nghiém ngudi dung trong suy nghi cla
déng nghiép. Ban tin va nhirng bai dang trén blog
cua chdng ta da thu hat rat nhiéu sy quan tam
va khién moi ngudi phai ban tan vé y tudng
trai nghiém khach hang.

Chuang ta con mudn lam nhiéu hon thé. Nhung
ching ta biét ring dé lam nhirng diéu dé, ching
ta can su ang hd cua cap quan ly. BDén mét lac,
ban sé hoan thanh tat ca nhirng viéc hiu trudng
can phai lam. Ban sé can xin phép dé thuc hién
phan viéc quan trong tiép theo.

Thoi diém dé 12 khi ndo va phan viéc quan trong
tiép theo la gi rat khac nhau, tuy thudc vao tirng
cong ty. Do co thé 1a viéc td chirc mét hdi nghi
n6i bd. Hoac tién hanh mét chuong trinh thi diém
(chd dé ma chung ta sé ban dén & chuong sau).

Nhirng gi tdi mudn néi & day |a hiy c6 gang lam
cang nhiéu cang tét trudc khi dén gip quan ty.
Cang d€ lau, ban sé cang c6 da va trudng hop
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chia ban sé cang thuyét phuc. Ban sé
¢6 nhiéu su ang hdé hon, nhiéu s6 liéu
théng ké hon, nhiéu ciu chuyén hon.
Toém lai, ban sé dugc chuan bi tét hon.
Nhirng diéu nay sé rat quan trong néu
ban muén ban giam déc xem xét dé xuat
cua ban mot cach nghiém tuc.

THU HUT SU
QUAN TAM CUA
CAP QUAN LY

Viéc thu hat su quan tdm cla cac cap
quan ly c6 thé rat khé khan, cho du do
13 gidm déc diéu hanh clia mét cong ty
da quéc gia 1on, hay quan ly truc tiép
cla ban. N6 sé doi hoi ban phai that
kién nhan va kién tri.

Véi tirng cap quan ly, ban déu trai qua
mot quy trinh nhu nhau, dén mirc cé
thé ban sé cam thay nhu dé 1a mét vong
tron khong diém két thac. Nhung hay
nhd rang, trach nhiém tuyén truyén,
gido duc ma ban dam nhan cling quan
trong ngang vdoi trach nhiém thuc
thi cong viéc. Khong ai néi xay dung
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van hoa trai nghiém ngudi dung la
chuyén dé dang.

Lé thuong, ban sé nghi dén chuyén gap
quan ly va xin phép trudc khi lam bat e
chuyén gi. Vi du, ban mudn chay moét sy
kién c6 kha nang gay duoc ti€ng vang
I&n. Nhung né sé khéng khién ho quan
tam dau. it nhat 1a khong phai theo mét
cach tich cuc.

Cac cap quan ly luén nhan dugc rat
nhiéu yéu cau ki€u nay, hang ngay luén
¢6 ai d6 muén tim kiém su phé duyét,
thgi gian va nguén tai tro cho du an hay
sang kién nao d6. Ho danh ca doi chi
dé€ phu quyét nhirng y twdng nira voi
va tlr chdi nhirng y twdng hay nhung ho
lai khoéng ¢6 ngan sach danh cho chang.

Néu ching ta mudn cé duogc su chu
y cua ho, ching ta can phai khac biét.
Do 1a ly do tai sao ching ta sé bit
dau bang cach chi mang dén cho ho
nhirng tin tirc tot lanh. Néi cho cung,
diéu do gan nhu khéng bao gi¢r xay ra!
Mét nhan vién nang né va nd luc hét
minh dé tao nén mét su khac biét
tich cuc cho doanh nghiép. Pa cé ai
tirng 1am nhu vay bao gio?

Nhung trudc khi co thé 1am nhu vay,
chuing ta can tim hi€u xem cap quan ly
quan tam dén diéu gi.



AP DUNG CAC NGUYEN TAC
THIET KE UX CHO NHU CAU
CUA CAP QUAN LY

Néu ban muén c6 dugce sy chu y cua
cap quan ly, ban can biét ho quan tam
dén cai gi. Diéu nay sé cho phép ban tap
trung xay dung chién luvgc xung quanh
moi quan tdm d6. Nhu Jared Spool
da noi trong bai viét cia minh.
“Ban c6 thé tim hiéu xem,
cac cap quan ly cia ban
bi thuyét phuc béi diéu gi.
Néu ho gidi giang trong
nhirng viéc ho lam,
nhiéu kha nang ho sé
dang mudn cai thién mét
van dé nao dé. Nhiéu
kha ning van dé do sé
lién quan dén viéc thuc day
doanh thu, giam chi phi,
day manh so lugng khach
hang mdi, ting doanh s6
tur khach hang hién tai,
hoic ting gia tri co dong.
UX tot c6 thé gitp ho lam
tat ca nhirng diéu do.”

Hay danh chat thoi gian d€ suy nghi
vé sép truc ti€p cua ban. Sép quan
tam dén diéu gi? Co thé 1a chuyén
hoan thanh mét muc tiéu thudong nién.
C6 thé 13 chuyén xoay s& dé cit giam
ngan sach dung nhu yéu ciu cla cap
trén. Hay thuc té hon 1a chuyén lam sao
dé duoc thudng hang nam.

Mot khi da biét diéu do, ban cé thé
déng khung nhirng gi da lam duogc tir
trwdc dén nay vdi trai nghiém ngudi
dung trong pham vi méi quan tam cla
ho. Chic ban sé can dén mét chat tri
tudng tuong, nhung viéc nay hoan toan
kha thi.

Hay tudng tugng sép ban la trudng
phong marketing. Ngan sach marketing
d3 bi cit giam nam thir ba lién tiép va
c6 dy dang tim cach tiét kiém chi phi.
Néu ban dinh dén gip sép va yéu cau
¢6 ay chi tién cho mét chuong trinh thi
diém guy mé I&n thi ban chi dang phi
th&ri gian. Thay vi vy, ban can bat dau
bing cach giip d& co 3y giai quyét van
dé ngay trwdc mit. Hay thuc hién mot
s6 cai tién nho cho website, nhirng thay
dai khuyén khich nhiéu lugt chia sé trén
mang xa hoi hon va cé thé tang diém
Net Promoter Score cta ban. Hay noi
chuyén v&i mét s6 ngudi dung, dé nghi
ho chirng thuc rang, vi da nhan dugc
trai nghiém t6t hon nén ho sé muén
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giéi thiéu thuong hiéu cha ban vdi
ngudi khac hon.

Sau khi da thurc hién mét s thay déi tich
cuwe, gio'la lic ban gap sép ctia minh. Dirng
dem dén cho cé Ay toan van dé va doi
hoi. Hay dem dén nhirng phan hai tich
cuc. Cho ¢6 3y biét ban da diéu chinh
nhirng gi, vé chuyén ngudi dung sin
sang quang ba thuang hiéu hon sau khi
trai nghiém nguai dung dugc cai thién.
Hay néi rang, néu ban c6 thé tiép tuc
trién khai nhirng cai tién nhu thé nay,
hiéu qua quang cdo truyén miéng sé
tang cao. Diéu d6 dong nghia véi viéc
chi phi cho quang cao sé giam.

Day chinh 13 ki€u cudc trd chuyén
sé khién sép ban vui c3 ngay. Ban da
thé hién sy hiéu biét vé cac van dé
ma bd phan clia minh phai d&i mat va
thuc hién cac budc dé€ giai quyét né.
Néu ban c6 thé quay lai gap c6 3y véi
nhirng tin tirc tot lanh nhu thé hai hodc
ba lan, ban sé thay c6 3y dé tiép thu hon
nhiéu khi ban yéu cau cé 3y diéu gi dé.

DPONG KHUNG YEU CAU CUA
BAN XOAY QUANH KE HOACH
CUA BAN QUAN LY

Sau khi ban da thiét 1ap sy tin nhiém
nhat dinh v&i cap trén cGa minh, viéc

102

duarayéu cau cho c6 3y sé dé dang hon
nhiéu. Nhung ngay ca nhu vay, ban vin
phai dé dat yéu cau sao cho ding cach.
Ban van phai chirng minh ring yéu cau
do6 sé co lgi cho sép ban, hoic it nhat 1a
cho bd phan cé ay quan ly.

Néu ban muén té chirc mét su kién lom,
s€p ban sé muén biét nhirng Igi ich ma
né sé mang lai. Khéng phai loi ich cho
ngudi dung, va thanh that ma noéi, tham
chi khéng phai la lgi ich cho ca céng ty:
c6 dy sé mudn biét n6 mang lai loi ich gi
cho ban than minh va phdong ban minh
phu trach. N6i cach khac, ban dang ap
dung tu duy tap trung vao ngudi dung
cho sép ban. Ban dang xac dinh nhu ciu
cla sép va giai quyét chang.

Hay noi vé cach ma mét sy kién nhuw
thé sé nang cao tdm quan trong cla
cbéng tac marketing nhu thé nlo, hoiac
vé chuyén néu phong marketing c6 thé
gianh dugc sy Ging hd cha cac phong
ban khac thi ching ta c6 thé xin tai tro
cho mét dy an trai nghiém ngudi dung
- du an nay sé gilp ting nhan thirc vé
thuong hiéu.

Du yéu cau cuda ban 1a gi thi cling can
dong khung né trong béi canh ké hoach
cha ngudiquan ly. Co thé sép ban muén
tang doanh thu. Hay chic chin ring ban
c6 thé cho ho thdy yéu ciu cua ban sé






Bang cach lién két thong tin chi tiét the
tin dung ctia minh v&i mét chiéc vong
tay, moi ngudi cé thé tra tién cho bat
cu thr gi trong cong vién. Nhan vién
don khach & cac nha hang cé thé nhin
thay moi ngudi dang tdi va chao dén ho
bing tén riéng.

Sang kién nay ciing dem lai loi ich vé
mat quan ly. Disney cé thé nhin thiy
moi ngudi dang & dau trong cong vién
va do dé cé thé kiém soat dong khach
va cong tac diéu phdi nhan vién.

Cé rat nhiéu tiém nang. Nhung viéc
ti€p can duoc tiém niang nay doi héi
mét khoan dau tu khéng 16 cho cong
tac cach tan déi magi. M6t chuyén don
gian nhu cho phép chiéc vong ma khoa
khach san thoi ciing déng nghia véi viéc
thay toan bo khoa cira.

Dang 1é nhoém phuy trach c6 thé chon
cach mang moét ké hoach kinh doanh dén
gap ban giam déc Disney. Nhung cach
dé sé khéng mang lai céng bang cho y
tueng nay. Dayla mét baihocquantrong
cho ban. D€ hi€u mét trai nghiém, moi
ngudi can phai trai nghiém nd. Mét tap
tai liéu sé khong giup y twdng Disney
tré thanh sy that vi hai ly do.

Thir nhat, mét tap tai liéu sé khéng
thuyét phuc duoc ngudi doc tin vao

trai nghiém. Trai nghiém nguoi dung rat
khé dé dinh lugng. D€ ban giam déc tin
rang trai nghiém dé dang gia thi ho can
phai trai nghiém né. Ho can phai nhin
thay va cam nhan nhirng gi ngudi dung
sé trai nghiém tuong tu. Thar hai, mot
tai lieu sé bi han ché trong kha nang
hinh thanh sy hiéu biét chung, nghia
la nhirng ngudi khac nhau sé dién giai
trai nghiém theo nhirng cach khac nhau.
Céc sic thai cha trai nghiém bj mat di,
trong khi dé xay dung mét trai nghiém
tuyét voi thi chi tiét 13 yéu té vo clng
quan trong.

Vay lam thé nao ma nhém trai nghiém
nguoi dung & Disney thuyét phuc dugc
ban giam d6c cta ho dau tu 1 ty d6 la?
Nhom da cho ho trai nghiém thuc té dé
xem né nhu thé nao, chir khong don
thuan 1a néi véi ho vé né.

Ho lay mét nha kho bé khéng trén mot
phim trudong cua Disney va xay dung
mot prototype*s. Chi sir dung vai tim
van ép va bia cirng, ho da tao nén mét
mo hinh mé phéng cac vi tri quan trong
trong cong vién & cap dd co ban nhat.

Sau khi hoan thanh, nhém méi cac thanh
vién ban gidam déc dén. Mbi nguoi co
mét vong tay gia va dugc hudng dan di
quanh nha kho. Ho dugc yéu cau cham
vong tay vao clra khach san, mét ngudi



trong hau trudng sé kéu mot tiéng “bip”
va md clra. Khi budc vao nha hang cua
mé hinh, ho dugc chao dén bang tén
riéng. Va hanh trinh c(r thé tiép dién.
Mbi giai doan cua trai nghiém dugc
hién thuc héa d€ giup ban giam déc
cam nhan dugc né sé nhu thé nao doi
vdi ngudi dung.

Nguyén tic “tram nghe khéng bang
moét thay” nay la nén tang cua viéc
thuyét phuc ngudi khac tin vao trai
nghiém ngudi dung. Néu ban mudn céc
sép dau tu, ban can cho ho “ném tha”
nhirng gi ho s& nhan dugc. Néu ban
mudn t& chirc mot su kién quan trong,
trudce tién hay té chirc mot sy kién nho
hon va md&i it nhat 13 mot nguoi trong
s6 ho tham du. Néu ban mudn trién
khai mot du an thi diém, trudce tién hay
xay dung phién ban mé phong & cap do
co ban, cai gi d6 dé ho cam nhan vé
nhirng gi ho sé nhan dugc.

Cach tiép can nay sé khién ho tré nén
hao hirng vdi hudng di ma ban chon.
N6 sé giip ho cam nhan dugc trai
nghiém. Nhung chi thé thoi chua dua.

XAC THUC
CAC LAP LUAN
CUA BAN

Ban cing can phai xac thuc phuong
phap cta minh.

Néu chi dua trén cac dy an mang hoi
huém “nghé thuat hoc duong”, ban sé
khong thuyét phuc dugc mét giam doc
tai chinh chi tién. C6 qua nhiéu nha
quan ly ra quyét dinh dua trén ban
nang hon la quan tdm tim hiéu van dé.
Nhung chi thuyét phuc ho trén co s& dé
thi khéng du. Chung ta can mét cai gi do
hlru hinh hon.

Co6 bdn cach dé ching ta tang thém do
tin cay cho dé xuat dang kéu goi dau tu.
Po la:

Sy xdc thuc bdng di liéu.

= Sy xdc thyc cua nguoi dung.

= Sy xdc thuc tir chuyén gia bén ngodi.

« Cdc nghién curu tinh huéng tuong tu.

« Thuyét phuc nhdt trong s6 nay la
di liéu.
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THU THAP DU’ LIEV

Néu ban c6 thé lién két yéu ciu cla
minh v&i cac s6 liéu cu thé, ban sé thay
cap quan ly sé dé dang chap nhan né
hon nhiéu.

Hay tudng tugng, ban mudn bé sung
tinh nang trdo chuyén truc ti€p vao
website ctla minh dé ngudi dung cé thé
dugc hd trg. Ban sé bat dau bing cach
danh gia xem mot nhan vién diéu hanh
website cé thé xir ly duoc bao nhiéu
cudc trd chuyén cung mét lac. Tiép
theo, lay s6 lugng cudc goi ma ban nhan
duoc nhan vai chi phi cho méi cudc goi.
Ban sé tinh dugc phan chi phi ma tinh
nang tro chuyén truc ti€p cé thé tiét
kiém cho cong ty.
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Hodac néu ban dang muén cai thién quy
trinh thanh toan, cach don gian nhat 13
dua ra cac s6 liéu du doan vé phan tang
I1én trong doanh thu.

Nhung khong phai tat ca nhirng y tudng
cai tién trai nghiém ngudi dung déu dé
dinh lugng. VGi nhitng ngudi von di da
quyét dinh khéng muén dau tu cho y
tudng cua ban, thi dir liéu cing khéng
thuyét phuc dugc ho. Digu nay cé nghia
I3 ban khong thé chi dya vao dir liéu.
Ban sé can dén phan héi ctia ngudidung.

Cac hé thong tro chuyén truc tiép nhu Intercom
hiéu qua hon nhiéu so véi téng dai. Diéu nay giup
cho viéc thé hién lgi nhuan trén mét khoan dau tv
vao trai nghiém ngudi dung tré nén dé dang.




THU THAP PHAN HOI CUA
NGU'OI DUNG

Phan héi cha nguoi dung 1d mét cach
dé cip quan ly nhin ra thuc té€ cua
trai nghiém nguoi dung. Cac thanh vién
thudc cap quan ly thudng it lién hé
vdi ngudi dung, do d6 ho bj tach roi
khéi trai nghiém ma nguoi dung nhan
dugc. Ban can thu hep khoang cach do.
Nhu téi da néi trude day, ban can phai
nhan cach héa ngudi dung.

Chuang ta da thao luan vé cac phuong
thirc dé thuc hién viéc nay vai déng
nghiép clda ban. Nguyén tic tuong tu
cing dugc ap dung véi cap quan ly.
Cho ho xem nhirng video thé hién canh
nguoi dung phai vat 16n vai trai nghiém
hién tai 1a mot cach dac biét hiru dung.
Cach hiéu qua hon nira 1a mai cap
quan ly quan sat mét phién thir nghiém
tinh kha dung.

Piéu tuyét vdi nhat & viéc dé cap
quan ly true ti€p doi dién vai ngudi dung
I3 nho thé, ho ¢ thé tu rat ra két luan.
Ho khong phai dua vao s dién giai cta
ban. Su that mat long, nhung ho khéng
ton trong quan diém cua ban da nhiéu
nhu dang ra phai thé. D6 13 ly do tai sao
mot géc nhin tir bén ngoai cé thé rat
hiru ich.

TiM KIEM MOT GOC NHIN TU’
BEN NGOAI

T6i mudn chia sé véi ban mét bi mat.
Mot trong nhirng diéu dau tién toi lam
khi duoc yéu cau tu van cho mét céng
ty 12 ngdi xudng vé&i nhom ndi bd va hoi
ho can lam gi. Hau nhu 1an nao cling vy,
ho biét nhirng gi can phai xay ra. Nhung
dén day thi cé mét chut lung ting: phin
I&n thoi gian, toi chi trinh bay lai véi ban
gidm déc vé nhirng gi ho ndi. Tai sao ban
giam déc khdng ldng nghe nhan vién
cta minh ma lai thué t6i? Cé hai ly do.

Th& nhat, cdic nhém ndi bd thudng
thi€u ky nang giao ti€p dé thuyét phuc
cap quan ly. Mot phan khéng nhé trong
cong viéc cla toi la thuyét phuc nha
quan ly tin vao cac y tudng. Cach ban
trinh bay y tudng quyét dinh tat ca, toi
chi3c chin khi doc dén phan nay cua
cuén sach, ban da hi€u duoc diéu dé.

Thir hai, cdc nha quan ly thudng
cam thay can mot géc nhin hoan toan
khach quan tu bén ngoai. Ho luén luén
phai ti€p cac nhan vién dén gip minh
véi mot ban ké hoach trong tay. Nhung
mét chuyén gia tu vdn bén ngoai thi
khoéng mang theo loai hanh ly dé. Vi vay,
¢6 nhirng lac, viéc mang dén géc nhin tir
ngudi ngoai cude cé thé gidp cho mét
y tudng dugc thong qua.
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Nhung nhu thé khéng cé nghia 13 ldc
nao cing phai thué moét chuyén gia
tu van nhu toi. Daoi khi, ban chi can trich
dan vai cau hay vai doan trong nhirng
cuén sach nhu thé nay, hoic gidi thiéu
cho sép doc nhirng bai ding va bao
cdo trén mang la da. Mét cach khac
tuong tu 13 néi vé nhirng gi cac céng ty
khac da va dang lam.

TiM CAC NGHIEN CU'U
TINH HUOGNG PHU HOP
(CASE STUDY)

Hau hét cac cap quan ly khéng thich
rai ro. Co nghia la chung ta can giam bét
quy mo rui ro trong suy nghi cta ho. Ban
¢6 thé lam diéu nay bang cach nhic dén
trudng hgp cua nhirng nguoi khac da
ap dung phuong phap tuong tu.

Cang c¢6 nhiéu diém tuong dong,
trwvong hop ban dua ra cang thuyét
phuc. Ly tudng nhat 13 vi du cach caa
mot déi thu canh tranh truc tiép da
thyc hién va né thanh céng. Nhung
ay 1a ly tudng nhat. Con trén thuc té,
noé lai khéng phai l1a mét tinh huéng ly
tudng, vi diéu dé co nghia 13 cong ty
cta ban dang choi dugi bat. Nhung mot
vi du nhu vay sé thuc day ban quan ly
hanh dong.
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Néu khong cd, hay tim vi du vé nhirng
cong ty lon. Néu IBM hodc General
Electric 1am diéu gi do6 thi hau hét cac
nha quan ly sé coi d6 la mét y tuwdng
hay. Thuc té c¢6 thé khéng ding nhu
vay, nhung theo kinh nghiém cua toi,
cac nha quan ly thuong cé xu hudng
nghi nhu vay.

Khi mét cong ty 16n nhu IBM dau tu vao trdi nghiém
ngudi dung, cac cong ty khac sé lam theo.

Ban sé thdy rang, néu ban c6 thé két
hop dir liéu va mét prototype dang hoat
ddng vdi vai vi du thuc tién, cap quan ly
sé ldng nghe. Bay gi® chung ta can dat
duogc su chap thuan cua ho.



PAT BUQC SU
CHAP THUAN
CUA QUAN LY

M6t ngay no, toi cam thay kha tu man
va lac quan sau buéi thuyét trinh trudc
ban giam d6c cta mét quy tu thién.
D6 la mét bai thuyét trinh hoan hao, toi
phai tu thira nhan la vay. Toi da cho ho
thay nén dau tu vao trai nghiém ngudi
dung nhu thé nao thay vi dé tién vao
quang cao nhu ho da thuc hién trong
qua khar. Téi chirng minh rang diéu nay
sé gop phan lam ting dang ké s6 tién
quyén goép duoc.

Bai thuyét trinh cé tat cd moi thi: mét
s6 m6 hinh gia 1ap dé giip ho hinh dung
vé nhirng cai tién toéi dé xuat; dir liéu
cho thdy nhirng cai tién dé sé chuyén
thanh tién quyén gop nhu thé nao; video
thé hién ngudi dung tuong tac vdi cac
phién ban cl va mai. Toan bd nhirng |ap
luan va dir liéu téi dua ra déu vo cung
chat ché va kho ma bat bé dugc.

Toi dé ra cac budgc tiép theo cho ho.
Ho can phai didy manh chién dich
quang cao trong nam téi va thiét ké lai
toan bd website. D6 1a mot nhiém vu
nang né, nhung bai thuyét trinh cla
téi da chinh phuc dugc ho. Cé nhiéu
chi tiét can lam rd, nhung t6i dam bao
ho sé dong y.

Téi ra vé trong tam thé tu tin rang minh
sé dat duwoc sy chap thuan ma nhém
ndi bo can dé tién hanh cac budc tiép
theo. Nhung mot thang sau, van khéng
6 gi xay ra. Van dé nam & dau?

T6i da tran tré vi cau hoi nay sudt nhiéu
nam. Khi da tich liy dugc nhiéu kinh
nghiém hon véi cac cdng ty khac, cudi
cung téi clng nhan ra sai [am cda minh.
T6i da ap dao ho. Quy md clia thir thach
toi dat ra khién ho s hai va ho da phan
Ung bang cach né tranh nd. Chuyén
nay xay ra rat nhiéu va co thé pha hay
dong luc thay déi.

Ké tir do, téi da hoc cach xur ly nhirng
tinh huéng nay tét hon. Gio day, khi
trinh bay vdi cac cap quan ly, té6i bam
sat ba budc:

« Doa ho.

« Truyén cdm hung cho ho.

= Khdi dau tir nhirng budc nho.
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HAY DQA QUAN LY CUA BAN

Ngay trong chuong 1, téi da noéi vé su
can thiét phai doa dam cac quan ly dé ho
cam thdy can hanh déng. Khéng cé
gi thuc day moi ngudi bing mot méi
de doa ho sé& mat di thir gi do. Néu
ban c6 thé chirng minh rang tinh hinh
hién tai dang bj de doa, ho sé phan (rng.

Van dé vai viéc doa dim ngudi khac 13
6 thé ho sé thay bi ap dao. Ban phai dua
ra gidi phap. Ban khéng thé chi bay ra
méi de doa rdi thoéi. N&u 1am thé, ho sé
cam thay choang ngop va cé ging lang
tranh. Ban phai dua ra mét hinh thirc
“clru rdi” nao do.

TRUYEN CAM HU'NG
CHO QUAN LY

Mot khi da chi ra méi nguy hiém,
ban phai cung cap ca giai phap. Nhung
ban khong thé dirng lai & d6. Ban ciing
phai khién ho cam thay phan khich
vé tuong lai. D6 1a nhitng gi ma cudc
tham quan mé hinh Disney MagicBand
da lam dugc - né truyén cam hing
cho ban giam doc vé nhirng kha nang
né cé thé tao ra.

Déi vdi ban, cé thé sé rat hitu ich khi
thir nghiém voi prototype nhd truéce
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khi trién khai chuong trinh thi diém 16n
hon. D6 ¢ thé€ 1a mét loat cac héi thao
nho truwde mot sy kién In. Muc dich 13
dé cap quan ly c6 mét cai nhin thoang
qua vé dién mao cua tuong lai.

Nhung ngay ca diéu do cliing c6 thé
ap dao ho.

BAT PAU TU
NHU'NG BUGC NHO

Néu ban tudng tuong dang dirng trén
dinh nui Everest ngdm nhin ca thé gigi
trai ra bén dudi, rat co thé ban sé& cam
thay tran day cam hang. Nhung néu ban
la thé loai nhu téi thi hanh trinh dén dé
qua thuc 1a gap ghénh khéng tudng.
Khéng hé cd y choi chir dau.

Hanh trinh cang khé khin, ban sé
cang gap nhiéu su phan khang tir cap
quan ly. Néu yéu cau ho phé duyét mét
du an ton kém nhiéu thoi gian va tién
bac, ban sé v6 cung vat va. Nhung thor
yéu cau ho thuc hién mét budc nhd dé
hudng dén du an ldn hon xem, kha nang
ban nhan dugc su dong y sé cao hon
rat nhiéu.

Nguyén nhan 13 ban khéng chi x6a bo
duoc cam giac bj “ngop” ma con giam
dugc rai ro trong cam nhan cla ho.



Néu ho dua ra quyét dinh sai [am thi né
ciing khéng tén nhiéu tién bac. N6 chi
doi héi ho di dén budrc tiép theo.

Vi du tuyét voi cho chuyén nay la
chuong trinh thi di€ém - mét budc nho
cho phép nha quan ly xac thuc mét y
tuong nao d6. N6 khéng gay ra an tuong
rang day 1a mét yéu cau to tat va vi vay,
c3p quan ly cé nhiéu kha nang chap
thuan, dic biét 1a khi né gop phan giai
quyét mot van dé ma ho dang quan tam.
Chung ta sé thao luan vé chuong trinh
thi diém nay trong chuong tiép theo.

Tam nhin tir mat dinh ndi qua thyc tran day cdm hing.

Nhung hanh trinh dén do thi that dang nan.
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CHUONG 6

C!-IUNG MINH
TINH KHA THI CUA
MOT Y TUONG

Cho du ban dang thuyét phuc ban quan ly hay
thuyét phuc cac déng nghiép thi dén gid, ré rang
cach tét nhat dé lam diéu dé 1a cho ho thay
thanh céng. Chung ta can chi ra cho ho nhirng
loi ich cda thiét ké trai nghiém ngudi dung. Diéu
nay dan dén mét cau héi thu vi: néu viéc tao ra
mot trai nghiém nguoi dung tuyét voi mang lai
nhiéu lgi ich dén vay thi tai sao ban chua cé vidu
thanh cong nao?

Toi gid dinh rdng ban d3 quan tam dén trai
nghiém cla nguoi dung dugc mét thaoi gian. Toi
cling gia dinh rdng ban hi€u ré nhirng céng viéc
can phai lam dé xay dung mot trai nghiém ngudi
dung tuyét voi. Vay thi, tai sao ban lai khéng co
hang ta nhirng vi du thuyét phuc vé thanh céng
cua no nhi?



Mét phan cua van dé nay ¢ thé nam & viéc
thuyét phuc cac cdp quan ly cho phép ban
tap trung vao trdi nghiém ngudi dung. Nhu
chung ta da noi trong chuong truéc, cong cudc
thuyét phuc c6 thé 1a mot thach thirc. Nhung t6i
nghi ngd rang, dé khéng phai la van dé duy nhat.

Trong phan I&n cac truong hop, rao can thuc sy
d6i véi viéc ap dung nhirng nguyén tic thiét ké
trai nghiém nguoi dung lai la cac rang budc bén
ngoai: rang budc cua céng nghé; rang budc dén
tr chinh sach va tuan thu; rang budc xung quanh
cac yéu cau. Nhirng rang buéc nay khong cho
ban 1ay mét co hdi dé€ cho moi ngudi thidy mot
trai nghiém ngudi dung tuyét voi trong sé nhu
thé nao.

Nhu ban da biét, néu ching ta muén thuyét phuc
dong nghiép va quan ly vé phe minh, ching ta
can truyén cdm hing cho ho. S6Gm hay mudn,
chuing ta cing phai cho ho thiy nhirng lgi ich dé
cu thé la gi.

Cé nhiéu cach dé lam diéu nay. Ching ta c6 thé
cho ho th3y vi du tir cdc céng ty khac. Chung ta
c6 thé xay dung prototype cho nhirng trai nghiém
nho théng qua wireframing®, hodc nhirng cai tién
gia c6 cho cac diém ti€p xuc hién cé. Thé nhung
stirc thuyét phuc clia nhirng phuong phap nay
cing c6 gidi han. Cudi cung, ban sé phai thuc sy
chi ra duogc nhitng gi ma thiét k& trai nghiém
ngudi dung c6 thé lam. Dén luc do, ban sé can
mét Proof of Concept*, mét chuong trinh thi di€m
c6 thé déng vai trd nhu vi du minh hoa dé moi

(*) Wireframe la mét thuat n

gu

trong thiét ké, str dung nhirng
hinh anh don gian (hinh tron,

hinh vuéng, duong thing)

dé trinh bay bé cuc, cach hoat

dong ciia mot y tudng.

(*) Proof of Concept (POC) la

viéc tién hanh thir nghiém mot
y tudng nao doé dé chimng minh

ring noé c6 tinh kha thi.
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ngudi thidy dugc thiét ké trai nghiém
ngudi dung c6 thé bién déi cong ty ban
theo chiéu hudng tét hon nhu thé nao.

MOT THU NGHIEM
TRONG THIET KE
TRAI NGHIEM
NGUOI DUNG

Viéc ban dinh vi chuong trinh thi diém
nay dang cach rat quan trong. Néu
quyét dinh trién khai, ban can dinh vi
né nhu mat thir nghiém, nhu mot du an
nghién ctru va phat trién. Birng thé hién
rang né sé duoc thuc hién trén quy mo
rong. Trong thuc té, ban cang ha thap
tam quan trong cta né cang tét.

Thoat nghe, diéu nay cé vé nguoc doi.
Néi cho cung, ban dang tim cach quang
ba thiét ké trai nghiém ngudi dung co
ma. Tai sao lai phai ha thap budi trinh
dién thiét ké trai nghiém nguoi dung tao
thuc tién t6t nhat? La vi ching muén
chuong trinh thi di€m chGa ban khéng bi
rang budc bdi cac han ché.
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Chuong trinh thi diém cua ban cang
quan trong thi cang nhan duoc nhiéu
sy chd y; né cang dugc cha y thi
dong nghiép clda ban sé cang muén
can thiép; cang nhiéu ngudi can thiép,
du an sé cang c6 nhiéu rang budc hon.

Thay vao dé, chuong trinh thi diém
cua ban nén dugc dinh vi nhu mét sy
tudng tugng vé nhirng gi ngudi dung
c6 thé trai nghiém. N6 khéng nén tap
trung vao viéc tich hop véi cong nghé
back-end. N6 khéng nén quan tam dén
tinh thuc tién hoac nhirng han ché khac.
D6 la mét co hdi dé ching ta mo mong
va thar nghiém.

Bang cach dinh vi chuong trinh thi diém
nhu mét dgt thir nghiém, ban sé khién
no sé trd nén it de doa hon déi vai cac
ddng nghiép. Mét thir nghiém chi dién
ra mét lan roi thoéi. Mot thir nghiém
khong phai la dé xuat nghiém tac. N6
c6 thé thoat khoi nguy co dung cham
dén mot s6 nguyén tic cam ky.

Téi khéng ndi rang chién lugc nay sé
khéng vap phai su phan déi nao. Néu
ban dé xuit nhirng thay déi cé kha nang
ap dung cho cac bo phan khac, ban sé
phai ti€p thu nhirng nhan xét tur phia ho.
Nhung ban cé thé tan dung trang thai
th&r nghiém clda du an nhu mét co hoi
dé xoa diu cac y kién tranh luan.



Cé6 thé ban dang tu héi y nghia cla
mét chuong trinh thi diém 13 gi néu
nhu né bi ha thap qua nhiéu nhu vay.
Don gian thoéi: ngudi ta muén nhirng
gi ho c6 thé nhin thay. Néu ban cé thé
thiét ké mot chuong trinh thi diém tha
vi va truyén cam hirng, moi ngudi sé
mudn noé. Diéu dé thay déi ganh nang
chirng minh.

Ban chinh |3 ngudi phai chirng minh
lgi ich cua trai nghiém ngudi dung, va
rang nhirng loi ich dé dang dé tat ca
nhirng nguoi khac thay déi. Ban phai
gidi thich tai sao cong nghé ¢ nén duoc
thay thé, tai sao chinh sach nén duoc
thay déi, tai sao cac phong ban can phai
flam viéc khac di. D6 1a mot nhiém vu
nang né. Ban phai tham gia tat ca nhirng
tran chién dé.

Néu ban c6 thé thiét 1ap mot Proof
of Concept khién cac bén lién quan
cam thay phan khich, tinh hinh sé
chuyén bién. Moi ngudi sé bit dau
hoi tai sao phong CNTT khéng thé
trién khai n6. Ho muén biét nhirng
yéu td nao dang ngan can viéc diéu
chinh chinh sach. Thay vi hoi “tai sao”,
moi ngudi bit dau héi “tai sao khong”.

Tat nhién, tit ca nhirng diéu trén khién
cho viéc chon dung chuong trinh thi
di€ém tré thanh mot quyét dinh hé trong.

CHON PUNG
DU AN THi PIEM

V&i qua nhiéu hé qua tir mot chuong
trinh thi diém thanh céng, c6 thé ban
sé thay viéc quyét dinh tap trung vao
van dé gi sé 1a mét thach thac lon.
Thuc ra, ban khéng can cam thay nhu
vay. Ching c6 ly do gi bat ban chi duoc
té chirc mdt chuong trinh thi diém
duy nhat. Nguoc lai, c6 nhiéu ly do
chinh dang d€ ban tién hanh mét loat
chuong trinh nhu thé.

Dau tién, mét chuong trinh thi diém
thuc sy truyén cdm hing sé khéng
cé trong mét sdm mot chiéu. DE td
chirc né, ban can thdi gian, tién bac
va nhan lyc - viéc thuyét phuc cac
cap quan ly phé duyét ciing khdng hé
dé dang. Thay vi nén néng thuc hién
loai du an to tat do ngay lap tirc, ban
hay bat dau véi mot chuong trinh nho
hon. Thi hai, mét chuong trinh thi diém
nhé hon sé giy ra it 6n 3o hon. N6 sé
it dung cham hon va thu hat it sichiy
hon. Nhung né sé chimng minh véi cap
quan ly rang cac chuong trinh thi diém
dang “d6ng tién bat gao” va hinh thanh
tién 1é cho cach lam viéc nay. Néu ban
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da t6 chirc thanh cong vai chuang trinh
thi di€ém nhé thi khi trién khai chuong
trinh I6n hon, ban sé dé dugc chap
thuan hon va cling it vap phai sy phan
déi tir cac déng nghiép.

Vay, yéu t6é nao tao nén mét chuong
trinh thi diém hiéu qua?

Hay tim ki€m mét van dé nao dé nho va
khép kin dé cé thé xay dung prototype
trong khoang mét tuan, mét van dé nao
dé6 dé xac dinh gidi han. Quan trong hon
ca, hay chon mét van dé ma cac cap
quan ly quan tam.

T6i da tirng nghién clru trién khai mét
chuong trinh thi di€m tap trung vao
cong tac phé duyét chi phi, don gian
vi toi biét c& mét nhan vat cha chét
rat ghét cai i'ng dung ma éng ay dang
st dung va cac budc ma éng iy phai
thuc hién. Muc dich cudi cung cua toi
14 thiét ké lai mang ndi bd cua cong ty.
Nhung toi biét ring, néu toi co thé cho
ngudi nay thiy dugc loi ich cia mot
giao dién dugc thiét ké tét, dieu do sé
gitp 6ng ay dé dang ang ho viéc thiét ké
lai mang néi bé hon.

Cé thé vi du trén hoi cuc doan. Nhung
ban sé thay rang, muc dich chinh cua
moét chuong trinh thi diém 13 thuyét
phuc su ddng thuan ndi bd, chir khéng
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hin 13 phai 1ap tirc bién déi trai nghiém
nguadi dung.

Khi ban da chirng minh duogc gia tri
cla mot chuong trinh thi di€ém nhé,
hay tim van dé gi d6 dang dugc quan
tam rong rai hon mét chat nhung van
phai tuong déi khép kin va cé thé giai
quyét nhanh gon: c6 thé |a dé xuat thiét
ké lai giao dién trang chd cha website,
hodc van dé lién quan dén mét vai bén
khac nira. Diéu nay sé cho ban co hoi
dé chirng minh gia tri cha cac du an
thi diém, ddéng thdi giup ban nhanh
chéng cai thién kha nang té chirc du an.

TO CHUC MOT
CHUONG TRINH
THi PIEM
THANH CONG

Cach ban dinh té chirc chuong trinh
thi di€m cling quan trong ngang vdi két
qua ma noé dat duoc. T6i biét ban hiéu rd
cach xay dung trai nghiém nguoi dung
tuyét voi, nhung van dé & diy khéng
chi la trdi nghiém nguoi dung. N6 la



chuyén hudng cong ty ban dén mét 16i
tu duy khac. Ching ta can thu hat sy
tham gia cta dung ngudi lién quan va
chung ta can lam viéc dung cach. N6
cing déng nghia véi viéc tan dung toi
da két qua cuéi cung.

THANH LAP PUNG NHOM

Cé thé ban sé thay nén tap hop mot
nhém cac chuyén gia trai nghiém ngudi
duing dé trién khai chuong trinh thidiém
ctia ban: ngui thiét k&, ngudi phat trién
va ngudi viét ndi dung. Ban sé cung cap
mdt trai nghiém nguoi dung tuyét voi,
nhung liéu sé lam duoc gi dé xay dung
van héa trai nghiém nguoi dung. Noi
cho cung, nhirng ngudi ndy von da hiéu
kinh nghiém ngudi dung réi. Thay vi vay,
chung ta can moét nhém hdn hop.

Thiét 1ap suw can bang hop ly 13 yéu to
rat quan trong. Ban can nhirng ngudi
c6 kha nang ndm bat trai nghiém nguoi
dung dé nhém cé van héa phu hop,
nhung ban ciing can nhirng ngudi khac:
cac bén lién quan c6 hirng thu véi du an
nhung can dugc phé cap.

Bing cach thuyét phuc cac bén lién
guan khac tham gia nhom, ban cé
thé dua ho dén 16i suy nghi m&i nay.
Néu may min, ho sé trd thanh nhirng

ngudi “cai dao” va truyén ba tu duy dé
véi chinh nhém cta minh. Ho sé bat
dau thuc day tu duy 1ay ngudi dung lam
trung tdm vugt ra ngoai du' an. Van héa
cta chuong trinh thi diém sé bat dau
lan ra phan con lai cia cong ty nhu virus.

Nhung hon thé, ho sé 1a nhirng ngudi
ung ho cho du an thi diém. B&i vi ho
da gbp phan tao ra né, nén ho sé cam
thay minh c6 quyén s& hitu n6 va ho sé
bao vé no trudc cac dong nghiép.

Muén ké hoach trén hiéu qua thi
chang ta can xay dung mot nén van hoa
mdi, ddng nghia vdi viéc ching ta phai
thuc hién dung cach. D€ lam dugc diéu
nay, t6i dé nghi ban st dung ba quy tac
thi diém.

BA QUY TAC THi DIEM

Trong chuong tiép theo, ching ta sé
néi nhiéu hon vé cac bi kip thuc té
dé xay dung mét du an xoay quanh
nhu ciu cta ngudi dung. Ngoai ra, doi
v@i cac chuong trinh thi diém nho hon,
toi dé xuadt quy trinh design sprint®,
mét phuong phap do Google Ventures

(*) Design sprint: quy trinh thiét ké nudc rut gom

5 budc: 1én so dd phat trién, xdy dyng phac thao,
Ira chon y tudng, xay dung prototype va thir nghiém;
toan bo chi dién ra trong 5 ngdy - ND



sang tao. Nhung hién tai, tdi mudn tap
trung vao ba quy tic chay du an thi
diém, nhirng quy tic nay sé dam bao
du an tap trung vao dung trong tam.

Quy tic quan trong nhat can dit ra cho
chuong trinh thi diém cha ban: giéi han
duy nhét la nhu cdu cta ngudi dung.
Ban khong thiét ké cho cong ty ciing
nhu khéng bj bé budc trong pham vi
nhirng gidi han ma té chire da thiét 1ap.
Ban dang cung cap trai nghiém tét nhat
6 thé cho ngudi dung.

Dirng hi€u nham y téi. Toi khéng noi cac
muc tiéu kinh doanh khéng quan trong.
Toi chi néi rang, trong béi canh cla
moét du an thi diém, chang van xép
sau nhu cau clia ngudi dung. Muc dich
trudc hét 13 d€ tao ra moét trai nghiém
nguodi dung tuyét voi. Chang ta can cac
bén lién quan tap trung vao muc dich
dé va khong dé ho bi phan tam bdi 16i
tw duy cha té chirc.

Hay dat quy tic nay I1én hang dau réilién
tuc nhac nhé& cac bén tham gia phai luén
ghi nh& nd. Néu khéng lam vay, ban sé
thay rang moi ngudi tu gidi han suy nghi
cua minh.

Nguyén tic th hai 1a (uén luén kiém

tra. Hay thuong xuyén kiém tra chuong
trinh thi diém cda ban véi ngudi ding
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thuc su. Néu ban khéng déng y véi cach
ti€p can, tét nhat hay kiém tra. Néu ban
dé xuat mét giai phap, hay kiém tra. Néu
ban stra d6i mét giai phap da duogc kiém
tra trudgc do, hay kiém tra lai.

Viéc thir nghiém tinh kha dung c6 thé dién ra
nhanh chéng, qua loa. Hay th& nhirng dich vu nhu
UserTesting.*

Ban ki€ém tra nhanh chéng va qua loa
cing khéng sao. Hay st dung nhirng
dich vy nhu UserTesting*” hoac nho ban
be, ngudi than. Ban khéng can khiach
hang thuc sy, chi can dé 13 bat c(r ai bén
ngoai cong ty.

Quy tac th ba cua téi 1a mdt nhom

trién khai chuong trinh thi diém phai

46 http:/smashed.by/ux46
47 http:/smashed.by/ux47



luén luén hop tac chat ché véi nhau.
T6i sé di sdu hon vao tam quan trong
cla su hop tac trong chuong ti€p
theo. Luc nay, t6i chi muén nhan manh
tam quan trong cua viéc tat ca cac
thanh vién trong nhom ngéi lam viéc
cung nhau hang ngay. D6 Ia cach duy
nhat dé ban xay dung mét nén van héa
dung dan.

T6i con mot quy tic tha tu déi véi
cong tac thi diém. Viéc chay mét
chuong trinh thi di€ém nén minh bach
va cdi mé. Nhung diéu dé lai dan toi
dén van dé quang ba cho chuong trinh.

QUANG BA CHU'ONG TRINH
THIi DIEM

M6t chuong trinh thi diém sé di kem
hai méi nguy hiém. Th&r nhat, giéng nhu
ban dé hanh trinh khach hang, chuong
trinh thi diém cha ban c6 thé bién mat
trong mét ngan kéo nao doé va khéng
bao gi&y nhin thay anh sang mat troi nira.
Th{ hai, cac dong nghiép xem né nhu
mot du an tang hinh bi mat va cam thay
bi gat khoi cuéc choi, ho khong dugc
déng gobp gi ca.

Trong mot s6 cong ty, van dé th( hai
dic biét quan trong. Néu moi ngudi
phai nghe ngéng dau d6 mai biét vé

chuong trinh cta ban, ho sé cam thay
bi ban gat qua mét bén, va diéu nay
sé khién ho buc boi. D6 la mét ly do
thuyét phuc dé ban c&i m& va minh
bach vé nhirng gi minh dang lam.

Mac du téi tirng néi vé viéc can ha thap
tam quan trong cta chuong trinh thi
diém, nhung téi khéng goi y ban nén
trién khai né trong bi mat. Trong thuc
té, diéu nguoc lai méi dung.

Hay sir dung ban tin, blog va nhirng
kénh khac ma ban da thiét lap dé giai
thich ly do tai sao ban thuc hién du an
va vai tro ciia né trong cong ty. Bay la co
hoi dé ban cho moi ngudi biét no chila
mot thir nghiém va khéng co gi phai so.

Nhung dung dirng lai & d6. Trong khi
chuong trinh thi diém dang dién ra,
ban can danh théi gian d€ chia sé cho
moi ngudi bi€t ban dang 1am gi va tai
sao lam vay. Hiy c&i m&'va minh bach vé
cach ban 1am viéc va nhirng quyét dinh
ban dua ra. NG6i ré cai gi hiéu qua, cai
gi khéng.

Khi du an két thac, hay chic chdn rang
ai cling c6 thé tiép can moi tai liéu va
thtr nghiém néu mudn. Hay céng bo
mo6t ban giai trinh vé két qua cudi cung.
T6i nhan thay, viéc cho cac dong nghiép
xem mot video truéc khi ho ti€p can
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TiM THOI GIAN
DANH CHO
CHUGONG TRINH
THi DIEM

Thaoi gian 1a mét trong nhirng rao can
I&n nhat déi véi viéc chay cac dy an
thi diém. Pa s6 cac cong ty khong dé
nhan vién cé nhiéu thai gian thuc hién
cac du an chién lugc. Ho ¢d géng téi da
héa hiéu suat. Lé thuong, hau hét cac
nhan vién déu dang lam viéc & murc
nang suat cao nhat cé thé.

Bat cr chuong trinh thi di€m nao cling
can ban thu xép thai gian, va diéu dé
déng nghia vdi viéc ban can sy cho
phép. Nhung chi don gian dén gap
quan ly va xin quy thoi gian dé thodi
khong da. Ngay ca khi ban trinh bay mét
ly do thuyét phuc, quan ly vin muén
biét ban sé giai quyét nhirng cong viéc
khac trong ngay nhu thé nao. T6i khéng
néi rang viéc thu x€p thai gian la chuyén
dé dang, nhung ban cé thé bt dau giai
quyét van dé nay vdi ba chir D:

= Discard - B bot viéc
= Delegate - Giao bdt viéc

= Defer - Tri hodn cong viéc

Néu ban ngbi xudng va xem xét lai cong
viéc hang ngay, ban c6 thé bj séc khi
nhan ra minh c6 thé boé bat bao nhiéu
phan trong s6 dé. Nhiéu viéc chung ta
dang 1am cé thé tirng c6 y nghia trong
qua khi, nhung gio day, tinh hinh da
thay déi.

Nhiéu nguoi biét ring c6 mot s6
viéc ching ta lam chi ting thém rat
it gia tri cho céng ty - chang ta chua
dirng lai don gian vi chua tim duoc ly do
chinh dang. Gi¢ thi ban c6 réi diy. Ban
da c6 mot viéc khac dang dé danh thai
gian hon. Sy quan tdm ma ban dang
danh cho trai nghiém ngudi dung sé
bién minh cho viéc thay thé nhirng céng
viéc vo nghia dé.

That khéng may, chiang ta khong thé
bd hét coéng viéc dang lam, nhung
ching ta cé thé giao bat mét s6 cho
ngudi khac. Cé nhiéu viéc cua nhom
ky thuat s6 ndi bd ma tdi thiy ring
ngudi khac c6 thé lam tét néu ho dugc
dao tao déi chat. Chang han nhu cap
nhat website, 1én tin bai, quan ly cac
kénh truyén thong xa hoi.

Ban hoan toan c¢6 thé giao bdt nhirng
cong viéc nay cho déng nghiép, it nhat
la trong mot thoi gian. V&i nhirng viéc
khéng thé giao duoc, ban c6 thé thué
m&t nhan vién thoi vu. Diéu nay sé cho
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phép ban tap trung vao cic chuong
trinh thi di€ém mang tinh chién lugc hon.

Cudi cung, hay xem ban c6 thé tri hoan
nhirng cong viéc gi. Moi ngudi déu
thich nghi ring du &n cGia minh 13 khan
cap, nhung sy that hi€m khi nhu vay.
Dirng chi chap nhan nhirng deadline ma
dong nghiép dit ra, hay day lui chang.
Mot chuong trinh thi di€m khéng nén
bi déi xir nhu céng dan hang hai chi vi
khéng ai ap dat cho né mét céi deadline
vb thudng vo phat nao do.

Bang cach van dung ba chir D trén, ban
c6 thé gidm tai du cong viéc dé co thoi
gian cho mét chuong trinh thi diém
nhé. Mot khi du an d6 da chirng minh
duoc gia tri cua nd, ban sé cé thém ly do
d€ bo bat viée, giao viéc hoic tri hoan
cong viéc nhiéu hon.

Canh bao: hay chéng lai sw cam db cta
viéc chi danh mét phan thai gian cho
du an. Ban can phai danh toan thai gian
cho né. Néu ban chi 1am ban thai gian,
lic nao ban cing trong tinh trang vat
chan lén cé. Viéc diéu phéi dong nghiép
cing tréd nén khé khin hon. Néu ban
c6 mét nhom trién khai dy an thi diém,
hay phan céng vai ngudi hd tro, con
nhirng ngudi khac tap trung thuc
hién dy an. Mic du y twéng dé moi
nguoi tham gia du an theo hinh thirc
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ban thoi gian rat hap dan, nhung ban
khong nén lam thé. Thanh that ma nai,
nhirng ngudi phai hé trg sé khong vui
cho 13m, nhung ho sé duogc thuc hién
du an thi diém ti€p theo. Viéc chia nim
xé bay thoi gian ciia moi nguoi hiém khi
nao mang lai hiéu qua.

Ngoai 1é duy nhat cho quy tic nay
sé la dong nghiép & cac phéng ban
khac trong cong ty. Ban sé khd ma
thuyét phuc dugc cac déng nghiép
bé h3n mét tuan dé lam viéc toan thai
gian cho mét chuong trinh thi diém.
B3t ho cam két lau hon thé nira qua 1a
nhiém vy bat kha thi.

Thay vao do, hday dé ho ngdi cung
nhém ban ca ngay. Dé nghi ho hop tac
nghién cltu chuong trinh thi diém véi
cac thanh vién con lai trong nhém ngay
ca khi ho dang lam viéc khac. Diéu nay
s€ cho phép ban 16i kéo ho tham gia vao
du an, dong thoi van dé ho giai quyét
céng viéc riéng ca ho nhu binh thuong.
Theo kinh nghiém cta t6i, thwdng thi ho
sé bi cu6n hut sdu hon vao du an néu
duoc ngodi trong phong véi phan con lai
ctia nhom trién khai.

Toi biét, viéc tim ra thai gian cho du an
thi diém sé rat kho6 khan. Cé thé ban
khéng tai nao lam hét moi thir téi da dé
xuat & trén. Khéng sao ca. Ban khong



thé 16i kéo dugc cac bén lién quan
ngodi vao cung mét phong, khdng sao.
Ban chi c6 thé danh mét nira thoi gian
cho dv an, ¢6 con hon khéng. Nhung
dirng an phan véi nhirng diéu d6é ma
khéng ¢6 chut nd luc nao. it nhat ciing
c6 ging thu xép thoi gian coa ban.
Tim nhiéu cach dé 16i bang duoc cac
bén lién quan vao mét phong. Doéi khi
chung ta nghi viéc gi do la bat kha thi
nén khéng hé cé gang, nhung thudong
thi hoa ra chuyén dé dang hon ching ta
tuang nhiéu.

Viéc trién khai mét chuong trinh thi
diém thanh cong sé& doéi hoi vai lan
thir va sai. Néu ban tip hop duoc
nhirng nhan vat thich hgp vao chung
mot phong, diéu do6 sé tao ra su khac
biét rat Ion. Khi ban di dung hudng, cac
chuong trinh thi di€ém cua ban sé tr&
thanh tdm guong cho mot hé tu duy
mdi trong té chic, mét phuong phap
lam viéc mdi tap trung vao nhu ciu cla
nguoi dung ma chidng ta sé xem xét
trong chuong tiép theo.
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CHUONG 7

XAY DUNG CACH
LAM VIEC TOT HON

Ban da bao gio gap hoi chirng ké mao danh?
Cam giac ban sé bi vach tran nhu moét ké Iira
dao? Rang ban khong phai 1a chuyén gia nhu
ngudi khac tuong twong? Toi gap roi - day co 1é
khong phai la diéu ban mudn nghe tir tac gia cua
cai cuén sach ban dang doc. Ban mudn téi phai la
mot chuyén gia biét tust. Nhung phan ldn thoi gian,
to6i khéng cam thay nhu vay vé minh,

Chua bao gi¢r toi cam thdy rd minh nhu mot ké
mao danh hon khi lam viéc vdi Hannah va nhom
cua cb dy. Hannah ding dau déi nga ky thuat
sO tam c& thé gidi cia mot cong ty danh ti€éng.
Cé ay rat duoc trong vong, va téi da theo doi
cong viéc cla cd ay dugc mot thoi gian.



Hannah va nhém cda ¢é biét r6é viéc minh lam.
Ho biét cach xay dung nhirng trai nghiém nguai
dung tuyét voi. Thé nhung ho vin mai toi lam
viéc vai ho. Tai sao? Ho nghi rang tdi c6 thé ndi
cho ho diéu gi d6 ma ho chua biét chang?

Héa ra, bat chap viéc la chuyén gia trong
finh vuc ctia minh, ho lién tuc bi van héa cong ty
ngang chan, khéng cho ho thuc hién cac dy an
& murc t6t nhat cé thé. Ho phai théa hiép chi dé
cong viéc dugc trot lot trong mot moi trudong
kho khan.

Rit c6 thé ban ciing dang & tinh thé tuong tu.
Ban biét cach tao ra nhirng trai nghiém tuyét voi
- cuén sach nay khong day ban 1am diéu dé. N6
néi vé viéc 1am sao dé giup ban nidm bat co hoi dé
str dung nhirng gi ban biét. Vé viéc xay dung mét
nén van héa cho phép ban van dung thuc hanh
tot nhat trong thiét ké trai nghiém ngudi dung.
Trong chuong ndy, ching ta tap trung vao tinh
thuc tién cua viéc xay dung trai nghiém ngudi
dung. Lam thé& nao dé xay dung cac dich vu ky
thuat sé dung cach?

Cudc doi la mét chudi nhirng thoa hiép. La biét
ngudi biét ta. Nhung ban nén thoa hiép nhirng
gi va khi nao thi can gilr virng cac nguyén tac?

Khi néi dén viéc xay dung van héa trai nghiém
ngudi dung, thuc té la cac quyét dinh ca nhan
it quan trong hon so vé&i cach ban lam viéc. N6
dang dé ban thoa hiép nhirng van dé vun vat
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hong chién thing dai cuc sau nay. No
thudng cling dang d€ nhugng bé nhirng
van dé nho nhat vé tinh kha dung nhu
viéc phong marketing muén bé sung
nhirng théng tin khong can thiét. Bang,
nhirng chi tiét nay giy tén hai dén trai
nghiém nguoi dung, nhung chung tét
cho viéc gilr dong nghiép & phe ban.

Diéu quan trong 1a ban khéng thoa hiép
vé cach ban lam viéc: phuong phap
ludn cua ban. Néu ban ¢c6 mét phuong
phép luan dang dan, né sé khuyén khich
tu duy ding din & cac dong nghiép.
Néu ban c6 thé 1am diéu dé, nhirng tran
chién nhé hon sé dan dan giam xudng.

Vay ban khong nén thoa hiép & nhirng
van dé nao? Cha, khai dong mot du
an sao cho dung cich chic chan phai
dirng dau danh sach réi.

BAT PAU VOI
NHU CAU CUA
NGUOI DUNG
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Phan Ién cac du an cta ban bit dau nhu
thé nao? Néu ban giéng cac khach hang
cua toi thi han ching phai bat dau véi
viéc mot dong nghiép tir boé phan khac
tim dén ban v&i mét nhu cau nao dé.
Cé thé ho can mét microsite dé hd trg
mét chién dich marketing. C6 thé ho
can mot chd dé diang quang cio viéc
tim nguoi truc tuyén. Cé thé ho can
mét ing dung di dong vi déi tha dang
¢6 mét cai nhu vay.

biém khoi dau nay khéng co gi sai.
Nhung né khéng giip ban xay dung
van hoéa trai nghiém ngudi ding.
Cach tiép can nhu vay 1a huéng noi.
N6 tap trung vao nhu ciu cua tirng bo
phan, hodc cung 13m 13 cda ca cong ty.
Ngay tir dau, ban déng khung du an
trong béi canh nhirng gi cong ty muén
dat dugc. Chung cé thé phu hop véi
mong muén clia ngudi dung, hoic
khéng. Néu khong, ban sé phai d6i mit
vGi mat cude chién kho khan dé dua du
an dén thanh cong. Thay vao do, ban
nén bat dau vai nhu cau ctia ngudi dung.

CACH BAT PAU VSI NHU CAU
CUANGUOI DUNG

Khi mot déng nghiép dua ra cho ban
y tudng vé mét dy an nao dé, hay ludn
bat dau bang cach diéu chinh lai du an



theo nhu ciu clia ngudi dung. Y toi 1
hay lam viéc dé ngay lap turc. Trude khi
ban lam bat cirviéc gi khac. Nhu cau cta
ngudi dung can phai duoc lay lam trong
tam cho dy an.

Bud'c mot chia qua trinh nay 1a dé dong
nghiép xac dinh xem phan n3o trong
hanh trinh khach hang can ban giup dé.
Pay chinh 13 noi ma hanh trinh khach
hang sé hiruich.

Hay ngoi xudng vdi déng nghiép va
yéu cau ho chi ra phan nao trén ban dé
hanh trinh khach hang ma ho cdm thay
du an sé phu hop. Néu ho khéng thé,
hay thao luan véi ho vé nhirng gi ho cam
thay rang ban dé hanh trinh khach hang
con dang thiéu.

Chu y cach t6i lam viéc nay. Toi khéng
thach thirc ho chirng minh tinh can
thiét cha du an. Téi bat dau tur gia dinh
rang, ban dd hanh trinh khach hang
khéng mang tinh dai dién. Diéu nay
c6 hai tic dung. Th&r nhat, né giup
ban khéng diy déng nghiép vao thé
phong thud, vi ban khéng tan cong y
tuwang cha ho. Thir hai, no gilr cho cudc
tro chuyén t3p trung vao nhu ciu cta
nguoi dung.

Déi khi, nhirng cudc tro chuyén nay dan
dén nhiéu cai tién trong ban dé hanh

trinh khach hang. Nhung Igi ich thudng
thay hon la ching dan dat y tuwéng theo
huéng tap trung hon vao khach hang.

Sau khi da lam duoc diéu do, budc
tiép theo la xac dinh nhirng gi du an sé
cung cap - nhung khéng xoay quanh
chirc nang cda né. Thay vao do, hay
xac dinh xem né sé dap ng nhirng
nhu ciu nao clia nguwdi dung.

M@bt cach tuyét vai dé tim ra ciu tra loi
la str dung thé cau chuyén ngudi dung.
Mét thé ciu chuyén ngudi dung bao
gom ba tuyén bé don gian.

» Toila...
= T6i muén...

= Nhé vdy téi c6 thé...

Mot thé cau chuyén ngudi dung tiéu
biéu cho website chia Apple cé thé la:

T6i la designer tai mot cong ty qudng cdo.
T6i muén mua iPad Pro va Pencil, nhd vdy
t6i c6 thé str dung chiing cho céng viéc
vé minh hoa.

Thé cau chuyén ngudi dung dem lai
cho ban vai lgi ich. Da sé thé déu tap
trung khach hang vao nhu ciu cua
nguoi dung, nhung chang ciing cho
phép ban linh hoat trong cach dap wng
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Mac du c6 nhiéu hinh thirc xay dung
prototype nhung khéng thé phu nhan
lgi ich ma né mang lai. Néu ban muén
xay dung van hoéa trai nghiém nguoi
dung, thi cong viéc xay dung prototype
can phai tré' thanh nén tang cho quy trinh
cua ban.

HOP TAC TREN WIREFRAME

Néu mudn khai thac toan bd lgi ich,
ban khéng thé déng clra xay dung
prototype mdt minh. Gia tri thuc cua
budc xay dung prototype xuit phat tu
viéc ban thuc hién né cung vdi cac bén
lién quan.

Bing cach hop tac xay dung prototype,
ban cé thé dam bao cac bén lién quan
chia sé su hi€u biét chung vé két qua
cudi cung theo mdt cach ma ban khéng
thé dat duoc néu tu xay dung roi
trinh bay véi ho, do cac bén lién quan
sé dua ra nhirng quyét dinh can thiét
dé tao prototype. Théng qua qua trinh
nay, ho sé tim hiéu vé cac sic thai cha
thiét ké trai nghiém nguoi dung. Day 13
chuyén ma moét bai thuyét trinh hay mét
tap tai liéu khéng lam duoc.

Bang cach nghién clru xay dung mét
prototype, cac bén lién quan cling sé co
y thirc vé quyén s& hiru déi véi két qua

cudi cung. Diéu nay sé lam cho viéc
thuyét phuc nhirng ngudi con lai trong
cong ty chap nhan prototype sé tr& nén
dé dang hon. Cac bén lién quan sé tro
thanh nhirng ngudi tng hé cho phuong
phap cua ban, déng thoi ho ciing cé du
kién thirc va su hiéu biét dé phé cap cho
déng nghiép.

Xay dung prototype cling ¢ thé 1a mét
cach tuyét voi dé giai quyét nhirng
khac biét gilra cac bén lién quan.
Viéc bién cac y twdng thanh cai gi dé ¢6
dién mao rd rang sé lam sang to nhirng
hinh dung khac nhau trong suy nghi ctia
moi ngudi. Thudng thi nhu vay la da dé
xac dinh huéng di tét nhat. Khi can thém
théng tin, ban cé thé dé dang kiém tra
nhirng prototype nay véi ngudi ding.
Viéc hinh thanh van héa thir nghiém
prototype sé dam bao cong ty clia ban
trd nén tap trung hon vao ngudi dung.

Xay dung prototype cling khuyén khich
thir nghiém va déi méi. Chi phi dé tao ra
prototype va chi phi that bai déu thap.
Ban c6 thé thir mét y tudng va loai bo
né néu né khong hiéu qua. Ban c6 thé
kham pha ra nhiéu giai phap tiém nang
hon so véi khi sir dung cac phuong
phap khac.

Viéc thuc day cac bén lién quan vuot ra
khoi y tudng ban dau la mét cach hay
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ngudi dung, dong thai van cho phép ho
bay té s& thich ca nhan trong nhirng y
tudng ban dau.

Vin héa xay dung prototype dudng nhu
sé dan dén van héa lay ngudi dung lam
trung tam; trong hau hét cac truong
hop, ching thudng di chung véi nhau.
Nhung né khong phai 1a cach duy nhat
dé tap trung dong nghiép cta ban vao
nhu ciu cua ngudi dung. Thai gian cling
13 mot yéu té tao dong luc khac nira.

TAP TRUNG VAO
VIEC TIET KIEM
THOI GIAN CUA
NGUOI DUNG

Péi véi mot s6 doéng nghiép, phai
déng cam véi ngudi dung co thé 13
diéu kha khé khan. Khéng phai ai cling
dé dang tim thay su déng cam. Diéu nay
dac biét dang khi ho khéng thuong
xuyén tiép xuc véi khach hang.

Mot cach dé khic phuc van dé nay I3
dirng chi tap trung vao ngudi dung, hay
tap trung ca vao thoi gian.

GIAI THICH TAI SAO THOI GIAN
QUAN TRONG

Pé6i voi da s& moi ngudi trong xa hoi
phuong Tay, thoi gian da tré thanh mot
trong nhirng mén hang gia tri nhat. Hau
nhu tat ca ngudi dung déu qua ban ron.
V&i nhiéu kha nang Iua chon chua tirng
0, ho khéng thich lang phi thoi gian cho
bat ky mét dich vu ky thuat sé duy nhat
nao. Néu mot dich vu khéng nhanh
chéng cho ho giai phap, ho sé chuyén
sang d&i tha canh tranh cta né. Do do,
viéc tiét kiém thoi gian cla nguoi dung
I3 diéu quan trong nhat ma ban c6 thé
lam dé cai thién trai nghiém ngudi dung.

Trén hét, day 13 diéu ma déng nghiép
ctia ban sé hiéu rd ngay ca khi ho khéng
thé dong cdm vdi ngudi dung cla ban.
Ho sr dung cac dich vu ky thuat s6
khac va ciing thiéu kién nhan nhu ngui
dung cda ban. Thiéu thai gian 1a van dé
phé bién cua tat ca chidng ta.

Bang cach néi vé viéc tiét kiém thoi
gian, chang ta tap trung vao moét sé liéu
hiru hinh dé cai thién trai nghiém ngudi
dung, thir ma cac déng nghiép co thé
hiéu duoc.
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Larry bat dau giai thich
vé mot di€m ma anh

ay nghi minh cé thé cai
tién duwoc, nhung Steve
khéng quan tam. Ong
néi tiép, ‘Cau biét day,
t6i da nghivé no. Co
bao nhiéu nguoi sé sir
dung Macintosh? Mot
triéu? Khong, nhiéu hon
thé. Trong vai nam nira
thoi, téi ca rang nam
triéu nguoi sé khaoi dong
chiéc Macintosh ctia ho

it nhat mot [an mot ngay.

Cha, hay gia str cau

c6 thé giam thaoi gian
khoi dong thém 10 giay.
Nhan s6 d6 véi 5 triéu
nguoi dung va ta cé 50
triéu gidy m6i mot ngay.
Qua mdt nam, ¢6 1é bang
may chuc kiép ngudi roi.

Hay nghi ma xem. Néu
cau lam cho né khéi
dong nhanh hon 10 giay,
ciu sé ciru duogc hang ta
sinh mang. Diéu dé that
su dang, cau khong nghi
vay sao?’

Pay 1a mét cach rat hay dé suy nghi vé
thoi gian trong trai nghiém ngudi dung.
N6 cliru mang ngudi.

Tuy nhién, khi nghe dén chuyén tiét
kiém thai gian, ngudi khac thuong nghi
n6 qua nho nhat. Viéc phan nan rang
ngudi dung phai mat vai gidy dé hoan
thanh thém mét trudong théng tin nghe
¢6 vé chi la bat tién con con. Nhung nhu
chuyén vé chiéc Macintosh doi dau cho
thay, mot bat tién con con cé thé try
thanh cd mét van dé 1én néu cé rit
nhiéu ngudi cung phai déi mat vai no.

Ngoai ra, nhirng bat tién cdn con nay
khéng tén tai minh né. Mét dich vu ky
thuat sé dién hinh thudng ton tai nhiéu
diéu phién toai ki€u vy, tir hiéu sujt
kém cho dén huéng dan ling nhing,
tdi nghia. Dirng riéng ré thi nhirng van
dé nay khéng 16n; nhung khi két hop
vdi nhau, ching trg thanh mét kiéu
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NHO'NG NHAN TO GAY
LANG PHi THOI GIAN

Bai vi thai gian 13 mét nhan té vo cung
quyén nang dé cai thién trdi nghiém
ngudi dung nén né xirng dang tré thanh
mot chi s6 do luong sy thanh cong. Hay
tap théi quen do ludng thoi gian ngu'oi
dung can dé€ hoan thanh mét nhiém vu.
Piéu nay sé cho phép ban thach thirc
bat cir diéu gi lam suy giam chi s6 do.

Viéc dua ra mét chi s6 nhu vay sé
gitp ich cho ban, mic du ban van sé
thiy ring, cac dong nghiép thudng
khéng biét gi vé tac dong ma ho dang
gay ra ddi vai thai gian nguoi dung phai
mat d€ hoan thanh mét tac vu. Vi du:

Nhan vién marketing thuong mudn
nguoi diung hoan thanh cac théng
tin bd sung dé ho xdy dung mét blc
tranh rd nét hon vé khach hang. Ho sé
bién minh cho yéu ciu nay bang viéc
nGi rang ho dang tim cach cai thién trai
nghiém khach hang. Nhung khi thdi
gian can thiét dé hoan thanh mét tac vy
trd thanh chi s6 c6t 16i, ban ¢6 quyén
phan bac yéu ciu nay.

Nhan vién tuan tha dua ra nhiéu cac yéu
cau xung quanh tinh bao mat, cac diéu
khoan diéu kién va quyén riéng tu. Méi
khi ho yéu cau ngudi dung cho phép

hodc doc mét sé tuyén bé phap ly, ho
sé gay anh hudng dén chi s6 do luong
thoi gian cua chang ta.

Ngudi sang tao ndi dung thudng viét
bai dai dong, khé ndm bat va khé doc.
Diéu nay 1am tang thoi gian téng thé
va 1am cham téc dé duyét trang cua
nguoi dung.

Ky su phat trién website c6 thé tic dong
manh nhat dén viéc lang phi thoi gian
cla ngudi dung. Tir mat khiu dén cac
mau CAPTCHA, nhan vién phat trién
website thuéng bién van dé cua hg
thanh van dé cda ngudi dung: cac van
dé vai thu rac tré thanh mau CAPTCHA
ma ngudi dung phai hoan thanh; van dé
véi tinh bdo mat budc nguoi dung phai
nh& nhirng mat khiu phurc tap. Tat
nhién, chang déu cé tac déng dang ké
dén hiéu suat.

CAPTCHA chi la mét vi du trong dé chuing ta
bién van dé ctia minh thanh nhirng tac vu
{am mat thoi gian cla ngudi dung.
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Cac ky su phat trién khéng hé cé y gay
ton hai dén trai nghiém ngudi dung. Ho
thudng xuyén chiu ap luc phai dap irng
théi gian biéu phi thuc t&€ véi ngan sach
eo hep. Diéu nay buéc ho phai cit xén
va théda hiép.

D6 14 diéu quan trong can nhd khi néi
vé nhirng nhan té gy lang phi thoi gian.
Khéng ai chu dinh lang phi thai gian cla
ngudi dung. Diéu nay cé nghia 13, ban
khong dugc td thai dé budc téi ai khi
thao luan vé van dé lang phi thai gian.

Khi gidi thiéu khai niém do luwong thai
gian ngudi dung can dé hoan thanh
mot tac vy, téi trinh bay mdt cach
hét sirc nhe nhang. Téi bién chi sé
thanh mét tré choi, mot thir thach dé
ca nhédm cung nhau thuc hién. Chang
toi hgp tac dé dat dén con s6 thap nhat
c6 thé. Tham chi, tdi con treo thudng
cho ngudi c6 thé nghi ra cong cu tiét
kiém thoi gian nhat. Ban sé khong duoc
lgi 16¢ gi khi xa lanh d6ng nghiép va tao
nén van héa déi dau.

Mac du viéc tap trung vao kha nang
tiét kiém thoi gian cia ngudi dung
rat quan trong, nhung dé khéng phai
la trong tam duy nhat. Mét quy trinh
lam viéc khac giup xay dung van héa
lay ngudi dang 1am trung tam 13 hay
tap trung vao su don gian.
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TAP TRUNG VAO
SU PON GIAN

Téi da lam viéc trong linh vuc ky
thuat s6 22 nam. Suét thoi gian do,
t6i chura mét 1an nghe ai d6 noi ring ho
lam cho trai nghiém ngudi dung phirc
tap hon. Moi ngudi luén tuyét déi ung
hé y tudng gilr moi viéc that don gian.
Viy thi tai sao rat nhiéu du an ky thuat
s& van tr& nén phurc tap tir géc do
trai nghiém ngudi dung?

Van dé |a tit ca cac bén lién quan déu cé
nhirng nhu cau lam ting tinh phirc tap.
M@ot lan nira, chang ta mat di sy don
gian do tac déng téng thé cua nhiéu
quyét dinh nhé.

Néu chung ta dinh tao ra mét trai
nghiém nguoi dung tuyét voi, ching ta
can gilr moi thir don gian, dac biét 13
trong nhirng ngay dau. Bang cach duy tri
su don gian, chung ta gilt moi chuyén
& trong tam kiém soat. N6 cho phép
ching ta tap trung vao cac tinh nang
chinh quan trong déi v&i ngudi dung.
N6 giup ching ta duy tri trat tw cac
yéu té can duoc uu tién.



Mac du cac dong nghiép cla ching ta
coi trong su don gian nhung ho khéng
nhan ra rang, nhiéu ngudi hon ¢é nghia
14 phare tap hon. Chang ta ¢é thé noi
dén can I6i thi rét cudc, khoéng cé ai
chap nhan chuyén nhirng y kién cua ho
khéng hiru ich. Chung ta can chicho ho
thay van de.

GIUP DONG NGHIEP NHIN RA
SU PHUC TAP

Cach tét nhat dé giap cac dong nghiép
thay van dé 13 cho ho nhin thay canh
ngudi dung vat va vuot qua mot quy
trinh phtrc tap. Diéu nay sé lam ndi bat
van dé, nhung khéng phai lic nao né
cling khién ho vuot qua nhirng thach
thirc cua viéc giadi quyét van dé do.

Cai ma déng nghiép cha ban khéng
thé nhin thay |3 s6 luong yéu ciu ma
moi ngudi dua ra déi vdi cac dich vu
ky thuat s&. Ho khong thé thay cac yéu
cau xung dot vé ndi dung va chlrc nang.
Chang ta can phai dé ho déi mat vai
diéu nay, c6 nhu vay ho méi hiéu duoc
sy can thiét phai thoa hiép.

Cé mot cach dé 1am diéu nay, né duoc
goi 1 bai tip diém chu y cua ngudi
dung. Bai tip nay hiéu qua nhat khi
duoc ap dung cho nhirng phan dac biét

phtrc tap ctia dich vu ky thuat sé, vi du
nhu trang chd. Hay tap hop tat ca cac
bén lién quan lai mét chd, tat ca nhirng
ngudi mudn ndi dung cta ho hién thi
trén trang cha cua website. Diéu quan
trong 13 ho nhin thay nhirng ngudi khac
cling 13 mét phan cha quy trinh, tirdé ho
c6 thé nhan ra cé bao nhiéu ngudi dang
g6p phan lam cho né phrc tap hon.

Hay chia cac bén lién quan thanh nhiéu
nhém. Yéu cau méi nhém viét ra tat ca
ndi dung hoic chirc ndng can xuat hién
trén trang chu, cang cu thé va cang
nhiéu yéu té cang tét, tat ca moi thi
ho muén, tir logo dén hdp tim ki€m.
Tham chi, ban c6 thé thém vao mot yéu
té canh tranh bang cach treo thuéng
cho nhém viét ra nhiéu yéu té nhat.

Sau khixong budéc nay, hay giai thich cho
ca nhém rang su quan tdm cla ngudi
dung c6 gidi han. M6t s6 nghién clru
cho thay rang, su quan tdm cua ngudi
dung truc tuyén ngin hon ca tri nhé
cua mét con ca vang, chi kéo dai trong
khoang 2,7 gidy. K&t qua nay khéng l1am
ai ngac nhién. Nhu téi da néi, hau hét
moi ngudi déu biét moi thir nén don
gian. Ho chi khéng nghi rang chinh ho
méi la ngudi can thoa hiép.

PDéE giai quyét mau thuan nay, hay quy déi
su chi y cia ngudi dung thanh sé diém.
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Cho ca nhom 17 diém chi y cua nguoi
dung. Ban khéng nhat thiét phai lay con
s6 17, nhung theo kinh nghiém cua téi
thi né hop ly. Néu cho qua it diém,
déng nghiép thay nhiém vu bat kha thi;
néu cho qua nhiéu, con s6 do sé khong
phan anh ding thuc té vé sy quan tam
hiru han cua ngudi dung.

Bay gio, hay dé ho danh s6 diém dé
cho bat ky yéu té6 nao ho mudn dua
vao trang. Bat ctr chi tiét nao thé hién
trén trang déu phai dugc cham it nhat
1 diém chu y cGa ngudi dung. Néu ho
muén ngudi dung chud y nhiéu hon dén
mét yéu té khac, thi né can nhiéu diém
cht y hon. Vi du, mét carousel™ sé can
(*) Carousel: dung trong thiét ké web, khi ban muén

hié€n thi nhiéu théng tin (nhu hinh anh, video...) ma
khéng mudn chiém qua nhiéu khong gian.

nhiéu diém hon mét yéu té trong phan
footer.

Ban sé thay bai tap nay budc cac bén
lién quan phai thoa hiép. Nhung ban
chua xong dau. Chac chin ho sé dan trai
diém cho nhiéu yéu t&, hi€m khi cho
nhiéu hon 1 hoic 2 diém cho métyéu té
duy nhéat.

Khi ho da hoan thanh bai tap, hiay cho
ho xem trang chu Google va Yahoo. Hoi
ho xem trang nao than thién hon. Tir
kinh nghiém cGia minh, tdi c6 thé khang
dinh khéng ai chon Yahoo.

Hay giai thich ring, Google hiéu qua
hon vi ho da danh phan I&n diém cha
y cla nguoi dung vao hop tim kiém.
Nguoc lai, Yahoo da dan trai diém ra

Béng cach so sanh céc trang chu Google va Yahoo, ban sé thay rd rang 1a cac bén lién quan can tap trung
su chd y cla ngudi dung.
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*» Chiingtacé thélogibé yéuté naykhong?
Néu ¢, né sé tao ra su khdc biét gi cho
dich vu? N6 sé lam hong trdi nghiém hay
cdi thién no? Ai sé gdnh chju trdi nghiém
“bi hur hai” dé, va ho c6 phdi la déi tuong
chinh khéng?

= Néu khéng thé logi bo yéu to do, ching
ta c6 thé gidu né di khéng? Chung ta cé
thé di chuyén muc nay vdo vi tri khudt
hon trén dich vu dé ngudi ta it thdy né
hon va khéng bi né lam cho phan tém
khoinhirng tdc vu quan trong hon khéng?
Vi du, trén mét website, chung ta cé thé
di chuyén né dén vi tri sdu hon trong
kién trac théng tin cia website. Day la
cdch hitu ich dé xur ly nhirng tinh ndng
phuc vu khdn gid thir cap.

* Néu khong thé gidu yéu té do di, ching
ta c6 thé thu nhé né khéng? Ban cé thé
han ché su'néi bdt caa yéu té dé trén giao
dién nguoi ding dé né khéng lam nguoi
khdc xao ldng khdi nhirng thur quan trong
hon khéng? Vi du, chung ta cé thé thu
nho né, hodc thay déi mau sdc? Cdch
ndy hiéu qud déi vdi nhirng tinh ndng it
quan trong hon phuc vu déi tugng chinh.

Ban sé thay rang viéc loai bd, an hoic
thu nho yéu t6 trén trang 13 mot cach
tuyét voi dé tap trung cac déng nghiép
vao nhiém vy don gian héa trai nghiém.
Trén thuc té, nd hiéu qua dén ndi cac
dong nghiép sé bam sat no. Ho sé
b3t dau dé cap dén nguyén tic nay ma
khéng can ban nhic.
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Tlr cau than cha don gian nay, ching ta
rat ra dugc mét bai hoc phé quat: Cach
hiéu qua dé dua thuc hanh trai nghiém
ngudi dung vao mét té chire la géi gon
né trong mét hinh thirc dé tiép thu.

Chung ta cé xu hudng lam cho thiét ké
trai nghiém nguoi dung tré nén phirc
tap, cé Ié vi ching ta muén cé ging
thé hién rang n6 dang dé moi ngudi
quan tam. Nhung cach nay thuc ra chi
khién né khé ndm bit hon ma théi.
Thay vao dé, ching ta nén chat loc né
thanh nhirng quy tac don gian dé nhg.
Day chinh 1a diéu ma ching ta da c6
gang thuc hién véi tam nhin chung &
chuong 3. Cac cum tir nhu “Quyét dinh
dua trén dir liéu” hodc “Ra mit chi la su
khoi dau” déu trinh bay cac khai niém
trai nghiém ngudi dung & dang dé nhg,
nh& dé khuyén khich moi ngudi nhic lai
chidng va lan truyén chung khap cong ty.

M6t vi du khac la “Ludn luén lap di
lap lai”, nguyén tic co ban dé xay dung
xung quanh nhu cau cla ngudi dung
bao ham y tudng vé mét su bat dau
don gian.



LUON LUON
LAP DI LAP LAI

T6i kinh hai nhin chdm chim vao tam
biéu d6 Gantt diat trwdc mit minh.
T6i chua bao gio 13 mét fan cuéng
nhiét cta biéu dd Gantt, nhung cai nay
thuc sw dang cha y. N6 to dén néi ma
Neil, quan ly du an, phai dat n6 trén ban
phong hop.

Bi€u d6 Gantt trong vi du nay phuc vu
coéng viéc thiét ké va khai chay lai mét
website lIon. Su phirc tap cua né khong
lam tdi ngac nhién, vi du an nay rat quan
trong. Van dé cua toi 13 Neil cam thay da
tu tin dé xay dung mot thoi gian biéu
nhu thé nay. Mot thai gian bi€u thé
hién chi tiét tirng phan chirc ning cling
nhu moi sic thai ca website ma chung
t6i sé xay dung. Theo suy nghi cla toi,
hi€u biét cha ching ta vé nhu ciu cua
ngudi dung con chua da dé phéng doan
nhirng tinh nang gi sé can dén. Lam thé
nao anh ta co6 thé xac dinh ranh mach
dén thé & giai doan nay?

Ban khéng thé€ 1ap ké hoach cho mét dich vu ky
thuat s6 nhu mét dy an hiru hinh truyén thong.

Pay 13 moét van dé phé bién ma téi
thudng xuyén gap phai: cac quan ly du
an c6 gang xac dinh va Ién ké hoach
cho mét du an ky thuat sé giéng nhu
cach ho lam v&i mét dy an hiru hinh.
Tuy nhién, viéc cung c3p mot trai
nghiém ky thuat s6 tuyét nhién khéng
O gi gidng v&i mét du an truyén théng.

Trong cac du an truyén théng, ban sé
1én k€& hoach chi tiét trudc khi bit dau
xay dung bat c& thr gi. Khi da bat tay
vao viéc, hiém khi ban can nhiac dén
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viéc di léch khai ké hoach ban diu do.
Biéu dd Gantt va cac dic diém ky thuat
fa 16 trinh xac dinh.

Hay tuong tugng ban 13 mét nha san
xuat xe hoi dang c6 ké hoach ra mit mét
mau xe mdi. Day 1a mot khoan dau tu
Ign. Ban can thiét ké chiéc xe, ché tao
prototype, thir nghiém va I3p dit mot
day chuyén san xuit hoan toan mdi.
Chi phi dau tu vao vat liéu, con ngudi
va hé théng rat 16n.

N6 di kém véi mét rai ro khéng hé
nhé. M6t khi chiéc xe dé duogce tung ra
thi trvong, ban khéng cé duong quay lai
nira. Moi ngudi sé hoac la yéu né hoac
13 ghét nd. Nhung ban khéng thé rat lai.
Ban da bo tién ra réi.

Phai thira nhan ring, ban da thuc hién
mét s6 nghién clu thi trudng. Moi
ngudi da néi ring ho s3n sang mua chiéc
xe. Nhung néi va lam la hai chuyén khac
nhau. Diéu gi xay ra néu né nhan duoc
mot danh gia xau? Diéu gi xay ra néu
nén kinh té€ di xuéng? Diéu gi xay ra néu
ban bé 1& chi ti€t nao dé trong qua trinh
san xuat va chiéc xe bi 16i & dau do?

Trong trudng hop nay, khong co gi dang
ngac nhién khi moi ngudi lén ké hoach
cho dv an vo6 cung chi tiét. Rui ro rat Idn
va viéc 1én ké hoach ti mi tir trudc sé

giam thié€u rui ro d6. Nhung cac du an
ky thuat sé thi khac, vi hai ly do.

Th& nhat, cac du an ky thuat sé co
chi phi that bai thap. Néu c¢6 gi sai sét
ra, chi phi stra chira - ngay ca sau khi
kh&i chay - cling thap. Ban khéng thé
cap nhat phién ban mai cho tirng chiéc
xe da ban, nhung ban cé thé cip nhat
moét dich vu ky thuat sé. Diéu nay cho
phép ban thir nghiém nhiéu hon.

Th hai, dich vu ky thuat s6 cung cap
phan héi ngudi dung lién tuc. Ban hiéu
biét vé hanh vi ctia ngudi tiéu dung hon
rat nhiéu so vdi mét nha san xuat xe hoi.

Hai yéu t6 nay cho phép ban ap dung
mot cach tiép can khac. N6 cho phép
ban xay dung cac san pham kha thi
t6i thi€éu (minimum viable product)*.

SAN PHAM KHA THI TOI THIEU

Néu gia dinh rang chung ta khéng biét
nguoi dung mudn gi cho dén khi chiing
ta cho ho thay san pham, thi diéu nay
sé thay d6i cach chuing ta lam viéc.
Néu chung ta cé thé thich nghi trong
qua trinh xay dung, déng thoi thu thap
phan héi vé nhu cau cta ngudi dung,
ching ta bat dau cac du an tir mot
tién dé khac.

(*) Minimum viable product (MVB) I3 san pham c6 nhirng tinh nang co ban nhat, thudng dugc dung dé
thir nghiém hodc ki€ém tra nhu cau str dung ctia khach hang trude khi tung ra ban chinh thire.

144



D3 qua roi cdi thdi can dén nhirng
quy trinh chi tiét dai lé thé. D3 qua réi
cdi thoi can dén danh sach tinh nang
hang chuc trang. Tat ca nhitrng gi ching
ta can lam 13 xac dinh ¢6t 16i cua dich vy
ma chung ta cung cap. O cap dé co ban
nhat, né sé lam gi?

Ban c6 thé thay ré diéu nay &'van phong,
voi nhirng dich vu ky thuat sé ma ban
stir dung hang ngay. Vi du nhu Twitter.
Khi Twitter ra mit, né chi lam dang mét
viéc. Ban cé thé dang 140 ky tu cho
nhirng ngudi theo déi ban. Cham hét.

Twitter bat dau voi mét san pham kha thi téi thiéu,
theo thoi gian, san pham nay da phat trién dya
trén hanh vi cta ngudi dung.

Ngay nay, Twitter cung cap nhiéu tinh
nang hon. Ban ¢6 thé tra 16i moi nguoi,
thém anh, guri tin nhin truc ti€p va hon
thé nira. Cac tinh nang nay dugc bd
sung khi Twitter quan sat cach nguoi
dung str dung dich vu. Moi ngudi bit
dau sir dung biéu tuong @ khi muén
tra 101 nguoi khac nén Twitter thém né
vao nén tang. Moi ngudi chia sé lién
két dén cac hinh anh, nén Twitter thém
tinh nang dang anh.

Nhung trong nhirng ngay dau, Twitter
rat co ban. N6 13 mét san pham kha thi
t&i thiéu. N6 don gian hét sirc co thé ma
van hiru ich.

Diéu tuyét voi ¢ phuong phap nay
3 ban cé thé nhanh chéng tiép cin
thi truong. Hon thé nira, ban chi can
moét khoan dau tu ban dau rat nhé,
cho dén khi ban biét moi ngudi muén
gi. N6 cling giup ngudi dung ndm duoc
¢Ot 16i cta dich vu trudce khi bi choang
ngop b&i théng tin hodc tinh nang.

Mot san pham kha thi téi thi€u clng 1a
mot cdng cu tuyét voi dé thuyét phuc
dong nghiép va quan ly ung hé cha
trwong 13y ngudi dung lam trung tam.
Ho thich viéc sé nhin thay két qua nhanh
chéng. Ho ciing thich viéc n6 gidm thiéu
rdi ro va chi phi dau tu.
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Ngoai ra, né con dem dén co hoi d€ giai
thich cho ho hiéu vé su can thiét phai
dau tu lién tuc vao trai nghiém, khuyén
khich ho tir bé chu ky cr sau vai nam lai
phai thiét ké lai - mét chu ky lang phi,
virt bd hét nhirng gi da xay dung trudc
dé va bat dau lai tir con sé 0, tat ca chi
vi dich vu ky thuat s6 dé khéng theo kip
su thay d&i trong nhu cu cda cong ty
va nguot dung.

Khi noi vé méot san pham kha thi
t6i thi€u, ban hay lam rd day 13 su khai
dau ctia mét qua trinh. Ban luén noi vé
tinh ning va giai doan tiép theo. Ban
khéng duogc dé cap dén y tudng rang
mét ngay nao do, du an nay sé két thac
va ban sé hoan thién website hoac (rng
dung di dong.

Mot san pham kha thi t6i thiéu ciing
tap trung vao viéc thiét ké dua trén
dir liéu. Toan b6 y tudng & day la quan
sat cach nguoi dung tuong tac véi ng, tur
d6 hoc cach thich nghi. Cac quyét dinh
duoc dua ra dua trén dir liéu vé nhu cau
cua ngudi dung, khong phai tir y thich
béc déng cua cac bén lién quan. Luc nay,
dudng 16i phat trién ky thuat s6 cta ban
khéng con chiu anh hudng tir cac yéu té
bén trong ma sé tap trung ra bén ngoai.

Diéu nay khong hé ngin can cic bén
lién quan dua ra y tuéng. Nhung thay
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vi chuyén cac cip quan ly budc ban phai
xay nhirng y tudng do, gio day ban coé
quyén ki€m tra ching. Ban cé thé taora
mot prototype nhé hodc mét san pham
kha thi téi thiéu, tha gi d6 dé ban cé
thé thir nghiém véi ngudi dung thuec, réi
dé dir liéu tu lén ti€ng. Cach nay giup
ban tranh dugc viéc phai néi véi déng
nghiép rang y twdng cta ho chang ra gi!

Tat nhién, ngay ca viéc xay dung mot
san pham kha thi téi thi€u clng can
duoc quan ly. Y tuong quay lai véi
biéu do Gantt sé& diac biét hap dan.
Nhung thay vi vdy, chiang ta nén ap
dung cac nguyén tic I3p lai cho tirng
giai doan xay dung san pham, nh& do,
chuing ta c6 thé thu thiap thém phan héi
cua ngudi dung va hoan thién mét dich
vu phu hgp hon.

LAP LAI NHU THE NAO

Vé ban chat, 13p lai 13 qua trinh don
gian. Ban hinh thanh mét gia thiét xung
quanh nhirng gi ban nghi la ngudi dung
muén va xay dung mot prototype. Sau
dé, ban kiém tra prototype va quan sat
cach nguoi dung phan héi véi né. Dua
trén nhirng gi quan sat dugc, ban lap lai
cac budc vira lam, cai ti€n prototype.
Sau dd, ban ki€ém tra lai va tiép tuc lap
di 13p lai cho dén khi sin sang ra mit.






co trén mot tén mién phuy riéng biét.
Ban c6 thé khuyén khich ngudi dung
dung thir trang beta va cho nhan xét.
Diéu nay cho phép ban danh gia tinh
hiéu qua cua dich vu v&i moét nhom
nguai dung I16n hon.

Giai doan hoat dong

Khi ban beta da hiéu qua hon dich vu
hién cé (néu cd), ban co6 thé khdi chay
dich vu va thay thé né cho ban ca.

Nhung cong viéc chua dirng lai & day.
Ban phai ti€p tuc l3p lai dich vu dua trén
két qua quan sat qua trinh ngudi ding
tuong tac vai nd. Chinh nhirng cai tién
sau khi khéi chay nay méi cé tac dong
I&6n nhat dén dich vu. Téi da lam viéc
v@i nhirng dich vu ky thuat sé cé ty lé
chuyén déi ting dén 6% chi nho mét
su chinh stra sau khi ra mat, tat ca la nho
viéc quan sat nguoi dung dang vat 16n
nhu thé n3o trong qua trinh s dung
dich vu va thir nghiém cac gidi phap
kha thi khac dé khic phuc van dé.

Nguyén tac cai tién lién tuc cua dich vu
ky thuat sé 13 c6t 16i cia mét thiét ké
trai nghiém ngudi dung tét. Tir viéc noi
chuyén va&i nhan vién tai Booking.com
va Amazon, téi c6 thé noi vdi ban ring
bat cr lic nao ho ciing dang chay hon
mét tram thdr nghiém. Khi néi dén
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trai nghiém nguoi dung, ban luén luén
c6 ché cho nhirng cai tién.

Viéc gidi thiéu cac phuong phap
thuc hanh dung dan trong céng viéc
sé giup ban tién duge nhirng buéc dai
trong cong cudc cai ti€én trai nghiém
ngudi dung. N6 cling sé bat dau thay doi
van héa cla cong ty.

Thong qua viéc tao prototype, lap lai
va cac san pham kha thi téi thiéu,
ban sé chirng minh dugc sirc manh
cla thiét ké trai nghiém ngudi dung.
Diéu nay sé gitp ban chinh phuc cip
quan ly. Khi ho bt dau hiéu tiém nang
c6 thé dat duogc, ho s& muén dua né
vao moi cap dé cua doanh nghiép. Ho
sé muén trd thanh mét céng ty thuc su
lay khach hang lam trung tam. Nhung
khao khat mét diéu va dat duogc né lai
I3 hai chuyén khac nhau.

Cac website nhu Booking.com lién tuc l3p lai va
cai tién dich vu cua ho bang cach quan sat hanh vi
clia ngudi dung.






CHUONG 8

THAY BOI VAN HOA
CONG TY

“Da dén luc chiang ta thuc
hién cam két véi khach
hang. Trai nghiém cua khach
hang la muc tiéu sé mot
cua chung ta trong nam téi.
Chung t6i yéu cau moi nguoi
lam moi thir can thiét dé dat
nhu ciu cua khach hang lam
trung tam trong cong viéc
cua ban.”



Néu ban 4 t6i, trai tim ban sé Ién chin tang may
khi doc mét email nhu thé nay dugce quan ly cap
cao gui cho ca cong ty. Cudi cung, ban ciing cé
duoc su ing ho can thiét dé mang lai sy thay dai
thuc su. Cudi cung, céng ty cua ban sé la mét
cong ty ldy ngudi dung lam trung tam.

T6i da may man dugc lam viéc vai mot cong ty co
ban quan ly c3p cao gti mét email nhu vay. Ho
nGi ré rang, trai nghiém khach hang la muc tiéu
s6 mét cha ho. Tuy nhién, mot ndm tréi qua va cé
rat it thay d6i, mac du ho da trién khai vo s6 sang
ki€n va cac budi dao tao. Chut déng luc cudi cung
con sét lai cling bi mat di bat chap nhimng y dinh
t6t dep nhat cha ban giam déc. Ho da sai & dau?

Van dé nim & nén van hoa va cau trac. Cong ty
do khéng c6 mét nén van héa phu hgp. N6 ciing
thiéu co cau té churc thich hop dé thyc hién
nhiém vu mdi tir ban giam doc.

Cach ti€p can co ban danh cho trai nghiém ngudi
dung sé dua ban di dugc dén day; su ung ho,
hé tro clia cac cap quan ly con dua ban tién xa
hon n&ra. Nhung sém hay mudn, ai d6 sé can phai
giai quyét van dé co ciu clia cong ty. Sé dén lic
phai dinh hudng lai toan bé t& chlrc xung quanh
khach hang.

Tat nhién, tai cau trdc cong ty khong phai 1a viéc
clia ban va vé sau cling khong. D0 1a trach nhiém
cta ddi ngl quan ly cap cao. Nhung sé dén luc ho
can dén su gitp d& cha ban. Ho sé can |6i khuyén
cho cau hoi: nén bat dau tir dau.

151



Toi biét diéu nay nghe c6 vé dang so.
Nhung c6 kha nang ngay d6 con rat
xa x0i va ban khéng can phai lo ling
ngay bay gio. Ngay ca khi dén ngay
ay, ban ciing ¢6 thé bt dau bang tirng
buéc nho, vi du nhu khuyén khich cac
bd phan hgp tac vdi nhau.

HOP TAC GIUA
CAC “OC PAO”
PHONG BAN

Nhu ching ta da néi ngay & chuong 1,
trai nghiém khach hang sé 1a nhip cau
néi lién cac phong ban. Két qua la
chiing ta can sy hgp tac chit ché gilra
nhirng bé phan nay. That khéng may,
trong nhiéu cong ty, hinh thirc hop tac
chat ché nay khéng tén tai. Mbi bo phan
¢6 khu vuc trach nhiém riéng. Ngoai
nhirng di€ém giao thoa trach nhiém rat
han ché, con lai ho khéng hop tac duoc
vGi nhau.

Tai cau truc cac “6¢ dao” phong ban 13
mot cong cudc I6n lao, cé thé mat nhiéu
nam. No cing sé can rat nhiéu su hd
trg tir cac cap quan ly. Nhung qua trinh
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nay co thé bat dau mét cach don gian va
dugc thuc hién trén co s& khdong chinh
thure. Ban chi can tiép can va hop tac véi
cac nhém khac.

Chéc ban nghi ring minh da lam vay roi,
nhung cé that vay khong? Su hop tic
khong giong nhu viéc thanh lap mét
Uy ban va té chirc cac cudc hop. Sy
hop tac nén thé hién qua cach cac phong
ban lam viéc cung nhau, chir khéng phai
phat bi€u cing nhau. Né nén thé hién
qua viéc moi ngu'di cung ngdi xudng va
nghién clru cac gidi phap. Quan trong
hon, ban cé thé lam chinh xac nhirng
diéu do6 ngay bay gi¢r. Khong gi c6 thé
ngan can ban.

Hop tac cé thé don gian la khi ban dirng
day khoi ban lam viéc cta minh va dén
ngoi canh mot déng nghiép ma ban nén
hop tic trong mét du an. Co thé ban
dang xay dung mot microsite cho chién
dich marketing sap téi. Hiay mang laptop
dén ngoi cung vai nhém marketing.

Pay la diéu ma cong ty tiép thi qua
email MailChimp luén khuyén khich.
Cac ban trong dugc dit kh3p noi trong
van phong dé moi nguoi dé dang dén
ngo6i canh nguodi cia cic phong ban
khac. Cong ty tro choi dién tir Valve con
ti€n thém mot bude bang cach cap cho
méi nhan vién mot cai ban c6 banh xe.



Moi ngudi dugc khuyén khich day ban
cua minh dén ché déng nghiép ma ho
muédn lam viéc cung.

Cac van phong cta cong ty tro choi dién tir Valve
¢6 ban lam viéc di chuyén dugc dé khuyén khich
sy hop tac.

Budc dau tién nay tuy don gian nhung
lai day quyén nang. Néu ban dang ngoi
canh cac bén lién quan, ban cé thé cho
ho thay dién tién cong viéc ban dang
thuc hién va dit cau hoi cho ho. Diéu
nay 16i kéo ho tham gia vao qua trinh va
mang lai cho ho cam giac s& hiru doi vai
két qua cudi cung. Quan trong hon ca,
n6 bat dau xay dung mét méi quan hé va
ma& ra cho ban mét co hoi d€ gidi thiéu
ho lam quen v&i 16i tu duy 1y ngudi dung
lam trung tam.

Tat nhién, néu ban cé nhiéu bén lién
quan tr nhiéu hon mdt phong ban thi

cach ndy sé khéng hiru ich cho Iam.
Nhung nhu vay khong cé nghia la
chang ta phai can dén mét cuéc hop
cap uy ban.

Mét trong s6 nhirng cach hiéu qua nhat
dé khich 1é thai dé hop tac gilra cac bo
phan chinh 12 cac budi workshop. Thay
vi dua moi nguoi vao mot can phong
dé thao luan vé trai nghiém ngudi dung,
hay dua moi ngudi vao mét can phong
dé bt dau xay dung trai nghiém dé.

Hay str dung cac workshop dé b3t dau
thiét ké prototype cho cac giai phap
dap &rng nhu ciu cua ngudi dung, thay
vi thdo luan vé chuyén can phai lam gi.
Hay tudng tuong ban dang xay dung
moét irng dung di dong cho cong ty. Thay
vi t& chirc mét cudc hop dé thao luan
vé cac tinh nang, hay té chac mét
workshop dé lam wireframe cho trang
chu hoac thir Ién storyboard thé hién
hanh trinh ma ngudi dung sé trdi qua
trong irng dung.

Mot trong nhitng van dé vdi cac
cudc hop 13 moi ngudi cé thé ra vé vai
nhirng cach dién giai n6i dung thao luan
khac nhau. Trong khi dé, cac workshop
dam bao rang moi ngudi c6 nhirng hiéu
biét chung vé cach (rng dung hoat dong
- ho ¢6 thé nhin thay cai ma cudi cling
ho sé nhan duoc.
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Mac du workshop la mét cach tuyét voi
dé dat dén hiéu biét chung, nhung
ching ciing ¢ nhirng han ché nhat
dinh. Han ché ldn nhat la viéc ching
khéng thé cho phép ngudi tham gia
tiép xuc v&i nguoi dung. Diéu nay dan
dén nguy co 13 nhom sé tao ra mot
prototype khéng dap (rng dugc nhu ciu
cla ngudi dung.

Ban c6 thé giam thi€u rdi ro nay bing
cach néi ré rang, bat cl prototype nao
dugc tao ra trong workshop cling phai
duorc thir nghiém véi nguoi dung. Trong
kich ban ly tudng, nhirng ngudi cé6 mat
trong budi workshop ciing sé& tham
gia cac phién thir nghiém dé€ quan sat
két qua. Néu khdng thé, hay ghi hinh
cac phién thr nghiém va thu x€p mot
budi workshop nira. Viéc ndy sé cho
phép cac thanh vién xem lai nhirng
chi tiét néi bat réi tir d6 diéu chinh cach
ti€p can cda minh.

Hay c6 gang 16i kéo cac bén lién quan
tham gia vao qua trinh ndy cang nhiéu
cang tot. Néu thoi gian cho phép,
tham chi ban c6 thé can nhic trién khai
mét quy trinh thiét ké nuéc rat (Design
Sprint).

Thiét ké nudc rat 1a mét phuong phap

dé cacbénlién quan cung nhau xay dung
prototype, dugc phd bién bai Google
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Ventures. Day ia moét quy trinh kéo dai
5 ngay, bao gdm cac budc: thiét ké, tao
prototype va kiém tra y tudng véi khach
hang. N6 cé thé duoc st dung dé thu
hut cac bén lién quan tham gia vao viéc
nghi ra giai phap cho cac thach thirc trai
nghiém ngudi dung, réi sau dé ban cé
thé kiém tra nhirng giai phap dé. Chi
trong mét tudn, ban cé thé brainstorm
nhiéu y tudng, thu hep cac gidi phap
kha thi va xay dung prototype cho
nhirng giai phap dé. Sau dé, ban cé thé
thr nghiém chung vai khach hang thuc
su, dong thai thu hat déng nghiép tir
khap cac phong ban khac trong cong ty.

Thiét ké nudce rat 1 phuong phap tuyét
voi dé khuyén khich su hop tac. N6
cling sé cho phép ban tuyén truyén cho
déng nghiép hi€u vé nhu cau cda ngudi
dung va thuc hanh thiét ké trai nghiém
nguoi dung tét nhat.

Néu ban dang
xem xét viéc
tri€n khai mét
quy trinh thiét
ké nudc rat,
t6i khuyén ban
nén doc cudn
sach cua Jake
Knapp (Google
Ventures) viét
vé chi dé nay.



Mét quy trinh thiét ké nuéc rat dién
hinh kéo dai tir th Hai dén thar Sau.

Ban sé danh th(r Hai d€ phac hoa van dé
va chon ra mét diém quan trong dé tap
trung moi nd luc vao dé. Bubi sang, ca
nhom va ngudi ra quyét dinh chi chét
sé thdng nhat mét muc tiéu dai han can
huéng tdi. Sau d6, ban sé phac hoa thir
thach muén giai quyét. Budi chiéu, ban
sé yéu cau cac chuyén gia trong toan
cong ty chia sé kinh nghiém cua ho.
Cuéi cung, ban sé chon ra mot muc tiéu
cho ca tudn: mét phan day tham vong
nhung van phai trong tam ki€m soat cda
van dé ban dang cé gang giai quyét.

Thir Ba sé danh dé kham pha mét loat
cac giai phap kha thi, bt dau bang viéc
tim cam hirng va thao luan vé cach ban
c6 thé cai thién giai phap dua trén cam
hing dé. Vao budi chiéu, méi ngudi sé
phac thao nhirng giai phap cé thé trién
khai. Giai doan nay sé dé cao tu duy
phé binh hon 1a chat lugng nghé thuat.

Vao thr Tu, ban sé chon ra giai phap
tét nhat va bién nhirng y tuwdng cla
minh thanh mét gia thuyét cé thé kiém
chirng. Budi sang, ban sé thao luan vé
cac giai phap khac nhau ma moi nguoi
da nghi ra. Ngudi c6 quyén quyét dinh
sé chon ra nhirng giai phap cé nhiéu kha
nang gilp té chirc dat duoc muc tiéu

dai han hon ca. Budi chiéu, nhirng giai
phap chién thing duoc chon sé duoc
thé hién thanh mét storyboard. Day sé
13 ké hoach tirng budc cho prototype
cla ban.

Vao th& Nam, moi ngudi sé lam viéc
cung nhau dé tao ra mét prototype cé
do tin cay cao. Trong né phai c6 vé thuc
té€ du dé thir nghiém véi khach hang.
Cé6 thé hau trudng con nhiéu chi tiét
nhap nhing hoidc khién cudng, nhung
bé ngoai, ngudi dung phai thdy né ¢o
tinh thuc tién. Day la cach dé ban xay
dung mot prototype chi trong moét ngay.

Cudi cling, vao thir Sau, ban sé ti€n hanh
phéng van ngudi dung va thr nghiém
prototype véi khach hang thuc sur. Viéc
nay gitp ban xac dinh dugc ring trong
thuc t€, giai phap cua ban c6 that sy
hiéu qua hay khéng.

Thiét ké nuéc rat 1a cach tuyét voi dé
kh&i déng bat ky du an 1én nao. Khéng
chi giip ban tim ra mét cach tiép can
kha thi, n6 con khuyén khich suw hop tac,
budc dau pha v& cac “6¢c dao” phong
ban va khich |& moi ngudi bt tay nhau.

Tuy nhién, mac du su hop tac la mot khoi
dau tuyét voi nhung néi cho cung, né
van chua da dé dua cong ty ban di theo
hudng 13y khach hang lam trung tam.
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pé Iém du’o’c diéu do, ban quén ly cé’p

.....

t6é chirc nén tang cua doanh nghiép.

GIAI QUYET VAN
PE VE CO CAU
TO CHUC

Ban khéng can phai thay déi co ciu
t6 chirc trong mot dém. Lam nhu vay sé
gay tén hai cho cdng ty va trai nghiém
ngudi dung. Thay vao dé, chung ta
can xay dung mét 16 trinh thay déi ma
céng ty co thé hd tro con dong nghiép
¢6 thé thich nghi.

Trong mét cong ty dién hinh, 16 trinh
nay gém c6 ba giai doan.

BAT DAU MOT CACH PHAN TAN

Theo kinh nghiém cla téi, cac cong ty
bt dau hanh trinh huwéng téi cau truc
18y ngudi ding 1am trung tam bang mét
phuong phap phi tap trung va hon loan.
Nhu chang ta da thao luan, trong cac
phong ban luén c6 nhirng thanh vién
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c6 gang cai thién trdi nghiém nguoi
dung, nhung nhin chung ho hiu nhu
khéng cé tu duy tap thé va nhirng
ca nhan nay thudng cam thay bi cé 1ap
va ¢ don. Té han ca, moi nguoi thuong
xuyén dam chan lén nhau, dic biét I3
trong linh vuc nghién clru ngudi dung.

Budc dau tién I lién két nhirng nguoi
nay théng qua danh sach gui email
trai nghiém nguoi dung cta chang ta.
Chi can thuyét phuc dugc nhirng ngudi
nay ndi chuyén théi 1a da. Dén lac
thich hop, chung ta sé khién ho lam viéc
cung nhau trong cac du an cu thé bang
cach thanh 13p cac nhom ky luat chéo.

Tuy nhién, & giai doan nay cuaa
hanh trinh, cac céng ty van dang hoat
déng trong “dém trudng trung cé” cla
trai nghiém ngudi dung. Phuong phap
ma ho ap dung chua dat dén d6 trudng
thanh. Cach duy nhat dé thiét I13p trat tu
cho su hén loan 13 tap trung hoa.









ngudi dung, san sang bao vé van héa
ctia nhém mdi nay truedc phan con lai
cha té chirc.

Hay nghi vé nhém nay nhu mét trung
tam déi méi, noi ma quan ly cap cao
¢6 thé gidi thiéu mét phuong phap lam
viéc m@i va mét cach thirc lam kinh
doanh khac biét. Mét noi thurc thi tat ca
cac nguyén tic dugc noi dén trong vai
chuong cudi. Mét noi dugc bao vé khoi
cac van dé chinh tri dang dién ra déi véi
phan con lai cua cong ty.

Nhung ban quan ly phai hét sirc can
than. B6 phan nay co thé trd thanh
mot 8¢ ddo khac, cd lap trai nghiém
ngudi dung trong céng ty. Nhiéu nhém
ky thuat s6 ma toi lam viéc cung da bi
mac ket &vi tri nay. Ho dang lam viéc rat
tot, nhung mai mai khéng di duoc dén
dau ca. N6 khéng thay déi ca to chirc.

DE giai quyét van dé nay, diéu quan
trong 1a phai xac dinh ngay nhiém vu
ctia nhém: GIAO DUC. C6 qué nhiéu
nhom thudc loai nay nhan thic céng
viéc ctia minh 13 cung c3p dich vu cho
ngudi ding. Day sé la mét phan trong
vai tro clia nhém, nhung khong phai la
ly do chinh khién ho tén tai.

Van dé 13 khéng mét nhém don 1é nao
¢4 thé twminh cung cap mét trai nghiém

ngudi dung xuat sic. N6 phai 1a né luc
cua nhiéu phong ban. Bit ky nhém
nao duoc giao nhiém vu nay cling phai
thay déi duoc tu duy cda toan bd phan
con lai cua t8 chirc, khién ho tuan thu
ton chi lay ngudi dung lam trung tam.
Muc tiéu chinh cia nhém nay phai la
gido duc.

Trong cudén sach nay, ching ta da
kham pha nhiéu cach d€ thuc hién muc
tiéu trén. Trén tat ca, khéng cé gi hiéu
qua hon 1a sat canh cung déng nghiép
tlr cac phong ban khac.

Bat c& khi nao nhém trai nghiém ngudi
dung (hay bat c(r cai tén nao ban dat
cho ho) ctia ban nghién c(ru mét dy an,
trong nhém nén c¢é mot thanh vién 13
ngudi phu trach dich vu - mét nguoi
dén tir phong ban phu trach dich vu ma
ban dang xay dung.

Nguoi nay nén cung ban nghién ciu
dich vu hang ngay. Ho sé tham duy cac
hoat dong thir nghiém vai ngudi dung,
quan sat cach dich vu hoat dong, va
trai nghiém van hoéa cta ca nhém.

Khi ho tré lai bd phan ctia minh, ho
sé mang theo nén vin hdéa mdi nay.
Giong nhu mot loai virus, ho sé lay
nhiém cho nhém clia ho véi van héa va
cach suy nghi méi nay. V&i suhé tro ctia
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ban, ho sé b3t dau thay d&i thai do trong
d6i cia minh.

Khi cac bd phan khac bat dau ndm bit
trai nghiém ngudi dung thuc tién t6t
nhat, nhém trung tdm c6 thé bat dau
trao lai quyén kiém soat cho ho. Cac
phong ban cé thé bit dau quan ly
dich vu ky thuat s6 cua riéng ho vdi sy
hé tro tir trung tam. D6 13 lac cong ty
bat dau chuyén sang giai doan cudi, mét
mo hinh hop tac.

THIET LAP
MO HINH HQP TAC

T6i khong tin nhu cau phai cé6 mét nhém
trai nghiém ngudi dung trung tdm sé
mat di. Ban sé ludn ludn can mét nhém
dé thiét 1ap cac tiéu chuan va phdi hop
cac phong ban.

Ban ciing sé can mdt nhém trung tam
dé phat trién cac cong cu ma tat ca cac
bd phan cé thé st dung. Vi du, Dich vu
Ky thuit sé cta Chinh phi Vuong quac
Anh dang phat trién mét nén tang
nhirng céng cu ma cac bd, ban, nganh
true thuéc chinh phu cé thé sir dung
cho cac dich vu riéng ctiia minh.

Tuy nhién, khi su hi€u biét vé thiét ké
trdi nghiém ngudi dung cao hon, cac
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phong ban ¢ thé ndm quyén ki€ém soat
nhiéu hon.

Cudi cung, hdu hét cic phong ban déu sé
c6 chuyén gia trai nghiém ngudi dung.
Mot nhém trung tam sé diéu phdi cac
hoat déng cua ho, nhung cach nhom
nay quan ly moi ngudi lai khac nhau.
Tuy nhién, phuong phap quan ly ma trén
thuong la hiéu qua hon ca.

Gan day, IBM da dau tu 100 triéu doé
la vao thiét ké trai nghiém ngudi dung.
Ké hoach nay bao gém viéc tuyén
dung hon 1.000 designer. Ho cling da
xay dung mudi phong thi nghiém trai
nghiém tuong tac mai.

Diéu ma toi thay thia vi nhat vé huéng di
nay clta IBM I3 cach ho quan ly tat ca
nhirng designer méi dé. IBM da nhan
ra rang, nhirng designer nay can phai
lam viéc trong tat ca cac phong ban
clia cong ty. Ho ciing biét ring, dé
thuc hién cong viéc cta minh, designer
can sy ho trg tir nhirng ngudi am hiéu
nguyén tic thiét keé.

V&i hiéu biét dé, ho da thiét 1ap mét
cau tric quan ly ma tran. Cac chuyén
gia vé trai nghiém ngudi dung lam viéc
trong cac ddi nhom khap céng ty va nop
bao céo vé bd phan thiét ké trung tam.
Piéu nay dam bao ring cac designer






ngudi dé nhan dugc hd trg tir mot
nhoém trung tam. Vai ki€u cau trac nay,
ban sé thay tu duy lay ngudi dung lam
trung tdm tham sau vao tdm ly cla ca
cong ty.

KHONG NGU'NG TIEN LEN

Vi tri cia céng ty ban trén hanh trinh
nay sé thay déi. C6 thé ban van & trong
“dém trudng trung c8” cta trai nghiém
ngudi dung, cling c6 thé ban da hinh
thanh dugc mot nhdém trung tdm. Tham
chi, c6 thé ban da chuyén tur giai doan
nay sang giai doan ké tiép.

Du ban & dau, chia khéa thanh céng
van la khéng ngirng tién vé phia trudr.
Nhu téi da néi, dirng khuyén khich cac
quan ly nhdy c6c qua cac giai doan.
Nhung dong thdi phai huéng ho dén
muc tiéu cudi cung I3 tich hop trai
nghiém nguoi dung & moi cip d6 cua
doanh nghiép. Budc tai ciu trac dé
“cai cAm” cac chuyén gia vé trai nghiém
ngudi ding & khip cong ty sé tao ra su
khac biét I&n. Nhung sy thi€u tap trung
vao trai nghiém nguoi dung khdng chila
van dé vé mit cau tric. N6 con 1a mot
van dé van héa.

MBai t6 chirc déu cé mét tinh cach noi
tai. Khong t6 chirc nao gidng té chirc
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nao, va that kho dé€ xac dinh vin héa dé
dén tir dau. Thong thudng, né co6 thé
ngan can viéc ap dung cac nguyén tic
trai nghiém ngudi dung. Khéng cé noi
nao thé hién ré diéu dé hon 13 ndi s¢
that bai cta né.

PAP TAN NOI SQ
THAT BAI

An sau bam ré trong van héa cta nhiéu
t8 chire 12 ndi so' mic sai [am. Moi nguoi
so rang néu lam hoéng chuyén, ho sé
bi quan ly khién trach hodc tham chi
sa thai.

Diéu nay hoan toan dé hiéu trong
nhirng tinh huéng ma cai gia phai tra
cho sai Iam rat dit. Khi tién cuoc cao,
viéc nhan manh chi phi cta sai [am 13
chuyén quan trong phai lam. Ban cé nh&
vi du vé hang san xuat xe hoi khéng?
M6t 16i nhé trong thiét ké cua chiéc xe
ciing di dé nhan chim ca céng ty trong
khang hoang. Khong ¢ gi ngac nhién
khi nhiéu céng ty rat so' rii ro, con nhan
vién thi s¢’ lam hong viéc.






viéc. Giai thudng Muppet da tré thanh
moét trd dua dugc yéu thich va moi
nguai chuyén né tr ban nay sang ban
khac khi ai d6 mac 16i. Bing cach noi
dua vé that bai, that bai sé khéng con 13
“6ng Ke” nirava ngudi ta sé it so nd hon.
T6i €6 vinh du gianh duoc gidi thudng
Muppet clia nam trong 6 nam lién tié€p!

Ngoai ra, trong cac té chirc con ton tai
mét dinh kién virng chic khac déi véi
that bai. Ching ta khéng tén vinh that
bai du nhiéu nhu cach tén vinh cac thar
nghiém. That bai 1a mét tac dung phu
khéng thé tranh khéi cta thir nghiém,
va né cling ¢ gia tri riéng - that bai
cung cap thém théng tin: nhirng thong
tin gilip ban cai ti€n san pham, dich vu.

Pay 13 mot nguyén tic co ban cla
nghién ctru khoa hoc va dang dé nhic
nhé cac dong nghiép vé diéu do. Ban
khong thé tim ra mét phuong phap
diéu tri mdi cho bénh Alzheimer’s
hodc mét hé théng truyén déng mang
tinh cach mang ngay lan dau tién! Ban
phai thuc hién mét loat cac thi nghiém
va hoc hoi tir méi 1an 13p lai do. Day
chinh xac 13 viéc ching ta nén lam khi
xay dung cac dich vy ky thuat s6. Cang
thtr nghiém va that bai, chang ta cang
hoc hoéi dugc nhiéu hon va co hoi dé
lam ddng trong lan thdr nghiém tiép
theo cang cao hon.
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Tat nhién, that bai nao ciing cé cai
gid cua nd, ngay ca trong linh vuc
ky thuat s6. Chung ta khéng muén
pham phai nhirng sai [3m khéng can
thiét. Mot khach hang cla t6i da nghi
ra mot cum tir xuat sic ma toéi hay sur
dung nhu cau than cha cho moi van dé:

“Chi duwgc pham nhirng
sai [am mai.”
Viéc giup moi ngudi lam quen véi
IGi tu duy nay sé tao nén mét nén van
hoéa chin mudi d€ cai thién trai nghiém
nguoi dung.

Tuy nhién, dé van hoa thi nghiém phat
trién, cac cap quan ly can thay ddi cach
cong ty tai tro cho thiét ké trai nghiém
nguoi dung.

GHI NHAN UX
LA CHI PHi
HOAT PONG

Trong kinh doanh cé hai chi phi co ban:
chi tiéu vén va chi phi hoat dong.



Chi tiéu vén la so tién ma mét céng ty
b6 ra dé mua tai san cd dinh, nhu mét
tda nha hoic trang thiét bj. Chi phi hoat
dong la sé tién chi tiéu cho hoat déng
kinh doanh dang dién ra. Chi phi nay
thudng lién quan dén cac khoan nhu
tién luong hodc tién thué mat bang.

Co mét thuc té€ dang xay ra qua thudng
xuyén, dé |a ban giam déc hay xem cac
dich vu ky thuat sé hé tro trai nghiém
cla ngudi dung la chi phi von. Thay
vi vdy, ho nén ghi nhan né nhu mét
chi phi hoat déng mai phai. Trong mat
ban giam déc va bé phan tai chinh, ban
dang mua mot website, hé théng quan ly
ndi dung hodc mét tai san ky thuat sé
nao day khac.

V@& ban chat, ho thay ky thuat so giéng
nhu viéc mua moét téa nha. Ban mua
né va sau dé chi mét khoan nho cho
hoat déng bao tri. Tuy nhién, thyc ra
né giéng nhw cham séc mot khu vuan
hon. Chinh xac 1a ban can chi mét khoan
ban dau, nhung ban cang phai thudng
xuyén dau tu nhirng khoan dang ké vao
khu vudn d6 dé ndé dom hoa két trai.
Gieo trong chi 1a budc khai dau.

Y tuang cho ring ky thuat s6 1a mot
khoan chi tiéu vén xuit phat tir cach
chung ta lam viéc vdi cac website trong
qua khdr. C(r vai nam, chuing ta thiét ké

lai website mét lan, réi mac ké né cho
dén Ian tai thiét ti€p theo. Trudc day,
cach lam nay c6 thé hop ly vi cac website
it hon tai liéu quang cado. Nhung khi mot
website da tré thanh yéu té quan trong
trong kinh doanh thi I6i suy nghi nay
that bai vi ba ly do:

= Hoat déng dinh ky thiét ké lai rdt ldng phi.

» Chung ta chi hiéu nhu cdu cta ngudi
dung sau khi dich vu ky thudt sé duoc
ra mdt.

= Chung ta ldng phi tién bac va thoi gian
vao viéc xdy dung nhirng tinh ndng nguoi
ding khéng muén.

Bay gid, hay tim hiéu ky hon vé tirng
ly do:

1. Hoat dong dinh ky thiét ké lai rat
lang phi

Viéc thiét k€ lai theo I6i truyén théng
rat lang phi. C&r sau vai nam, moét
cong ty quyét dinh khai chay lai website
cua minh. Ho khai chay website, sau do
bd bé né, thi thodng chi cap nhat vai
ndi dung |4t vat. Qua thai gian, thiét ké
tr& nén lac hau, cong nghé khéng phu
hop védi muc dich va ndi dung khéng
chinh xac.

Cudi cung, website tré thanh mét
ndi xau hé va cong ty khéng mudn
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tuong lai, hodc nhirng tinh nang ma ho
phong doan rang cé thé ngudi dung
thay hiru ich. Tat ca chi 1 phéng doan.

Thay vi vy, cac cong ty nén xay dung
c6t 16i cua mot dich vu ky thuat sé.
Sau doé, ho nén phat trién né dua trén
phan héi ctia ngudi dung va nhirng thay
dai trong yéu cau cla cong ty. Cach nay
sé dat hiéu qua cao hon vai chi phi thap
hon nhiéu.

Chung ta da thao luan vé van dé nay
trong phan trrdc ctia cudn sach. Nhung
néu ban giam déc van tiép tuc xem
cac dich vy ky thuat sé 1a mét khoan
chi tiéu vén thi diéu dé sé khéng xay ra.
DE cong ty cta ban 13y ngudi dung 1am
trung tdm, ndé can phai chuyén sang
mét moé hinh dau tu lién tuc vao trai
nghiém nguai dung. Chu ky tai thiét ké
- bUng nd réi lui tan can phai cham dut.

Néu trai nghiém ngudi dung nhan dugc
ngudn tai trg thudng xuyén can thiét,
né sé ma ra co hdi dé cong ty lam duoc
nhiéu hon 13 chi xay dung va duy tri
cac dich vu ky thuat s6. Céng ty co thé
b3t dau giai quyét cac van dé chinh sach
von di dang lam suy yéu trai nghiém
nguoi dung.
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CAP NHAT CAC
CHINH SACH VA
THU TUC

0 chuong 3, ching ta da tdng hop
mét bd nguyén tic dé dua vao dé xay
dung van héa trai nghiém nguoi dung.
Dé€ gitp ban bat dau, téi da cung cap
mét danh sach mau cac nguyén tic ma
ban cé thé sir dung. Mét trong nhirng
nguyén tic dé dugc dién giai nhu sau:

Trong qud trinh nd luc khéng ngirng dé
ddp ung nhu cdu cua ngudi tiéu dung,
chung ta sé gdp phdi nhirng tro' ngai
vé mdt té churc, tir chinh sdch CNTT va
hudng dan thuong hiéu dén cdc van dé
tudn thu va chinh sdch tai chinh. Thay vi
chdp nhdn nhing rang budc nay, ching
ta cdn ddt cdu héi cho chiing. Mét sur rang
buéc cé y nghia trong qud khtr khéng cé
nghia la bay gi& n6 ciing nhu vdy. Cong ty
can ddt cdu hoi rdng, liéu nhirng rang buéc
d6 co xurng ddng véi cdi gid ma trdi nghiém
nguoi dung phdi trd hay khéng.

Luc d6, t6i khéng di sau giai thich Iy do

tai sao minh dua né vao danh sich nay.
Nhung céc chinh sach va thu tuc cé anh






Néu ban lam viéc trong mét cong ty 1dn,
¢6 thé ban sé cé mot phong tuan tha vai
nhiém vu dam bao rang céng ty tuan thu
cac chinh sach va thu tuc. Trong cac
cong ty nhé hon, nhiém vu nay co
xu hudng thudc vé cac nha quan ly cta
cac phong ban kh3p cong ty. Trong ca
hai truong hgp, nhirng ngudi nay déu
dang dién giai chinh sach. Ho phai quyét
dinh cach coéng ty sé tuan thu ching, ca
d6i noi 13n d6i ngoai.

Nhu cdu can dién giai cac van dé
chinh sach c6 nghia la ching ta khong
can phai chdp nhan ching mét cach
mu quang, ngay ca khi chung la mét
nghia vu phap ly. Can phai cé mét cudc
thao luan xung quanh cach dién giai
ching, mét cudc thao ludn cé thé dé
cap dén ca nhu cau cua ngudi dung.
Day lai 1a mét ly do nira dé€ giai thich tai
sao chung ta can bt dau pha bo cac “6¢
dao” phong ban. Chung ta phai bat dau
lam viéc véi cac déng nghiép trén toan
cdng ty, bao gébm ca bd phan tuan tha.

Cac chinh sach c6 thé rat nguy hiém
khi dugc ap dung blra bai hodc d€ bj
16i thoi. Nhung khéng phai moi chinh
sach déu té. Trén thuc té, ching ta cé
thé str dung cac chinh sach dé giap dinh
hinh mét nén van héa cha trong hon
dén viéc 13y nguoi dung lam trung tam.
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TIEM NANG CUA CHINH SACH

Chung ta co6 thé tan dung thuc té 13
moi ngudi ¢ xu hudng chap nhan cac
chinh sach vo diéu kién. Néu chung ta
¢6 thé dua thuc hanh trai nghiém ngudi
dung tét nhat vao chinh sich caa
cong ty, ndé ¢ nhiéu kha ning tru
virng hon. Ly do 13 vi du tét hay xau thi
chinh sach ciing dinh hinh nén van hoa.

Viéc xdy dung dugc chinh sach vé
trai nghiém ngudi ding cé rat nhiéu
y nghia. Khéong chi gitp dinh hinh
van hda cong ty, né con thiét lap cac
quy trinh hoat déng tiéu chuan.

Ban dang lang phi bao nhiéu thoi gian
dé giai quyét nhirng tranh cai gidéng
nhau hét [an nay dén [an khac? Tranh cai
vé thir tv vu tién cong viéc, céng tac
duy tri néi dung, hoic ndi dung nao
dugc xuat hién trén trang cha. Ching
ta lang phi qué nhiéu thoi gian dé 13p di
1ap lai nhirng céng viéc cti rich. Néu ban
dua ra dugc chinh sach dé giai quyét
nhirng van dé nay thi cac ban chi ¢an
tranh cai mét lan ma théi.

Ban cling sé th3y viéc thiét lap mdt chinh
sach dé hon |a tranh cdi nhiéu tran 1@ té.
Nguyén nhan bai vi chinh sach 1a mét
cudc tranh luan vé cach thiec tiép can



chién lugc, khéng phai vé mét cach irng
dung cu thé.

Hay tudng tuong ban dén ché mét
déng nghiép va noi rang ban dinh xo6a
ndi dung cua ho khoi website. Téi ca
I3 ban sé phai cai nhau mét tran vdi
anh ta. Nhung diéu gi sé xay ra néu
ban yéu cau ho ang hd mét chinh sach
quy dinh ring, ndi dung nao khéng thé
thu hat mét luwgng truy cap nhat dinh
sé duogc luu trir? Chuyén do sé dé
dang hon. Két qua c6 thé gidng nhau,
nhung mét chinh sach mang tinh triru
tuong. Ban dang yéu ciu ho déng y vdi
mot nguyén tic, chir khédng nham dén
muc tiéu cu thé Ia ndi dung cla ho.

Po6 1a mét wu di€ém cha chinh sach,
né khéng mang tinh ca nhan. Khi ban
noi vai ai dé ban sé xéa ndi dung cua
ho, ho sé cam thay ban dang tan céng ca
nhan ho 13n néi dung ho tao ra. N&éu ban
tr chéi khi ho yéu cau dé mot lién két
trén trang cha, mét cudc doi dau sé
né ra. Nhung mét chinh sach thi khong
nh3m vao ca nhan nao ca. Ban ap dung
né cho tat ca. Ban khong phai l1a nguoi
tlr chéi hay xéa bd ndi dung.

Ban chi dang thuc hién mét chinh sach
da duogc déng thuan, ap dung céng
bang cho moi ngudi ma khdng thién vi.

Chinh sach 1a mét cach tuyét voi dé
tranh cac van dé chinh trj va tinh trang
ra quyét dinh dua trén cai téi ca nhan.
No6 ciing 1a mét cach tuyét vai dé dat
ngudi dung 1én hang dau ma khong bj
cudn vao nhirng cudc tranh cai khong
hoi két. Vay ban nén can nhic nhirng
chinh sach nao?

NHOU’NG Vi DY VE CHINH SACH

Khi ban quyét dinh cac chinh sach, hay
b3t dau bang cach xem xét nhirng linh
vire ma minh quan tam nhiéu hon ca:
nhitng diém ma moi ngudi khéng hiéu
vé thuc hanh trai nghiém ngudi diung tét
nhat, hodc cac van dé ton tai quanh van
héa hién tai. D3y thuong la nhirng ing
clr vién tét dé thi€t 1ap mét chinh sach.

Nhirng chinh sach ban tri€n khai trong
cong ty sé phu thudc vao van héa mané
dang c6. Duéi day la bon chinh sach ma
toéi thudng dé xuat.

THAY TRANG CHU

Trong nhiéu té chirc, chuyén néi dung
cua ai dugce lén trang chu ludn la mét
chu dé néng. Khéng ai quan tam dén
mot thuc t€ 1a hau hét ngudi dung
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Dé€ loai bo van dé nay, hay tao ra mét
chinh sach xung quanh viéc luu trir ni
dung. C6 thé ban sé luu trir ndi dung
néu né khéng dat dén mdt ngudng luu
lwong nhat dinh; hodc ban ¢6 thé luu tri
né néu ngudi tao ndi dung khdng xem
lai né trong mét khoang thoi gian dugc
quy dinh trudc. DU ban quyét dinh thé
nao thi ciing nén dit ra mét tiéu chi dé
kich hoat viéc ap dung chinh sach dé.

Noi dung chinh sach cu thé & méi
té chirc sé khac nhau. Ban cé thé diéu
chinh chinh sach cta minh tuy thudc
vao loai phan rng ma ban nhan duoc.
Mbét s6 ngudi co thé 1ap luan rang, mic
du ndi dung cha ho co luu lugng truy
cap thap nhung né quan trong déi véi
mot nhém ngudi xem trong yéu. Khi dé,
chinh sach ca ban cé thé quy dinh ring
ndi dung do sé khong bi xda hoan toan,
nhung bi xda khoi thanh diéu huéng va
tim ki€m. Viéc nay van sé cho phép moi
ngudi tim thay ndi dung dé tir cac céng
cu tim kiém, con chu s& hiru cia ndi
dung thi van cé thé dan dia chi website.

Cach ban x3y dung ciu tric cha chinh
sach hoan toan tuy thudc & chinh ban.
Trong tam van dé 1a né sé tinh gian cai
mé& 16n xén, hén dén ma ngudi dung
phai mdé mam vugt qua dé tim kiém noi
dung ho quan tam.

Bang cach thiét 1ap mot chinh sach
luu trir néi dung, ban sé tranh duoc
nhirng cudc tranh cai bat tan méi khi
mudn xéa mdt ndi dung nao dé.

CHINH SACH U'U TIEN

Linh vuc quan trong nhat can phai
thiét 1ap chinh sach |a cach ban s3p xép
thar ty wu tién cho cac dich vu ky thuat
$6 ma ban phu trach. Chic chan la trong
cdng ty ludn co rat nhiéu dong nghiép
dé xuat véi ban rat nhiéu dich vu can
xay dung. Thudng thi thar tu thue hién
nhitng du an nay xép theo hai yéu té:
ai to mém nhit va ai chirc cao nhat.

Tat nhién, diéu nay khong giup ich duoc
gi cho viéc xay dung van héa lay ngudi
dung lam trung tdm, vi nhu cdu cla
ngudi dung khéng dugc coi trong trong
qua trinh ra quyét dinh. M6t chinh sach
6 thé stra chira su khéng nhat quan nay
bing cich dua nhu cau cta ngudi dung
vao quy trinh thiét 1ap th tu uu tién.

T6i dé xudt ban nén st dung thang
diém, s6 diém nay sé quyét dinh thd bac
uu tién cua mét hang muc trén danh
sach nhiém vu cua ban. Diém cang cao,
thir bac cang cao va toc do hoan thanh
cang nhanh.
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Khi ¢é nhiém vy mdi, ban nén cho diém
va xép né vao vj tri thich hgp trong danh
sach doi. Cé nghia la mét cdng viéc diém
thap c6 thé khéng bao gid dirng dau
danh sach vi nhiém vu mdéi lién tuc xuat
hién vé&i s6 diém cao hon. Phuong phap
nay mang lai lgi thé 13 ban khéng bao
gio phai néi “khong” véi mot y tudng
nao dé. Ban chi can cho né mét s6 diém
thap va né sé khdng bao gio vuron dén
vi tri dau tién trén danh sach uu tién.

T4t nhién, ban khong thé cr thé cho
diém - ban cin nhirng tiéu chi da duogc
déng thuan dé cham diém nhiém vu. Vi
chuiing ta dang c6 gang xay dung van hda
I3y ngudi dung lam trung tdm nén hay
dam bao nhu cdu cha nguoi dung la
tiéu chi chinh. Vi du, nhirng du an
dap ang nhu cau cé tha ty vu tién cao
ctia mét nhém déi tugng quan trong sé
dat di€ém cao. Nhirng cong viéc x(rly cac
tinh huéng cuc doan thi diém sé khéng
cao bang.

Nhu ciu cua ngudi dung khéng nhat
thiét phai I3 tiéu chi duy nhat. Ban ciing
c6 thé chim diém dua trén muc tiéu
kinh doanh hodc ty suat lgi nhuan trén
vén dau tu.

M6t chinh sach nhu thé sé thay déi cach

cong ty ban hoat dong. N6 sé khién cac
déng nghiép tap trung vao nhu ciu cla
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ngudi dung va dam bao tinh binh dang
trong toan thé cong ty. N6 clng sé cho
phép ban dua ray tudng cho cac du an,
nhd dé ban khong bi buéc phai xay dung
y tudng cua nhirng ngudi khac nira. Vi
chinh sach khéng biét thién vi nén sé it
¢6 kha nang ban bi chi trich viang hé y
tudng cha chinh minh.

TUONG TAC VOI NGU'OI DUNG

Cudi cung, t6i mudn gidi quyét mot
trong nhirng thach thirc I&n nhat caa
viéc xdy dung van hdéa trai nghiém
ngudi dung. LAm thé nao dé€ ban thuyét
phuc dugc déng nghiép danh thai gian
v&i ngusi dung?

Khéng con nghi ngd gi nira, cach
tét nhat dé xay dung van héa trai
nghiém ngudi dung 1a dam bao ring
dong nghiép danh thoi gian vdi ngudi
dung. Co mét su that dang budn I3
hau hét thanh vién trong cac cong ty
khong lién hé nhiéu véi khach hang.
Cap bac cang cao thi thuc té nay cang
dac biét dung. Néu quan ly cip cao
khéng danh thoi gian véi ngudi dung
thi 1dam cach nao ban xdy dung duoc
van héa trai nghiém ngudi dung?

Tat nhién, khi ban 1am theo nhimng I&i
khuyén trong cudn sich ndy, dong



nghiép cua ban sé nhiét tinh hon vai
y twong dé. Nhung rdi né sé dé dang
bi gat khéi lich 1am viéc cua ho. Nguoi
ta cé thé ti€p xuc véi khach hang mot
hay hai fan, nhung khi deadline ap dén,
ho sé dep ngay.

M6t cach dé ngan chan thuc trang
trén | thiét 1ap chinh sich xung quanh
cong tac nghién clru nguoi dung.
Nhu tdi da néi, Dich vu Ky thuat s6
cua Chinh pht Anh c¢6 mét chinh sach
tuyét voi dé giai quyét van dé nay. N6
quy dinh ring, néu mét co quan khéng
danh thoi gian véi mét nguoi dung
trong vong sau tuan gan nhat, ho sé mat
tuw cach 13 bén lién quan trong bat ky
dich vu ky thuat s6 nao. Néi cach khac,
ho khéng dugc c6 y ki€én gi ddi véi
bat ky du an nao lay ngudi dung lam
trung tdm néu ho khéng thudng xuyén
danh thoi gian véi ngudi dung.

Ngay luc nay, c6é vé loai chinh sach
ndy van nam ngoai tim vdi cda ban.
Nhung khi nhan thic vé trai nghiém
ngudi dung cao hon, tinh hinh cé thé
thay d6i va ban c6 thé xay dung mét
sé chinh sidch nao d6. Ban sé thiy
¢o hai loai chinh sich ma ban mudn
duara: chinh sachlamviéc va chinh sach
t6 chire. Chinh sach 1am viéc 1a thir ban
cb thé thiét 1ap ngay bay gio.

CHINH SACH LAM VIEC

Chinh sach lam viéc anh hudng dén
cach nhém trai nghiém ngudi dung
cla ban hoat déng. Vi du, c6 thé
chinh sach quy dinh nhém ban khéng
nhan nhiém vu mdi néu khoéng co
mé ta chi tiét céng viéc bang van ban.
Mét chinh sach khac co thé yéu ciu
moi nhiém vu cin phai dugc théng qua
b&i mot thanh vién trong ban giam déc
roi m&i bat dau trién khai.

Uu diém caa chinh sach l1am viéc la né
it khi can su chap thuan tir bén ngoai
nhém. Ban chi dang dinh hinh cach ban
lam viéc ctla minh va thong bao cho
nguoi khac dudi dang mét chinh sach.
Do dé, ban ¢c6 thé bit dau soan thao
chinh sach lam viéc ngay hém nay.

That khéng may, vi nhirng chinh sach
nay chi do nhdm cua ban quyét dinh
nén chung khéng c6 du sirc nang. Tuy
nhién, viéc ban cé chinh sach lam viéc
sé cho déng nghiép biét ring ban khéng
gat ho sang moét bén. Khi ban giam déc
b3t dau danh gid cao tam quan trong
cla trai nghiém nguai dung, hay khuyén
khich ho ap dung chinh sach nay cho
toan cong ty.
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CHINH SACH CONG TY

M6t chinh sach cong ty sé ap dung cho
toan b té chirc. Cac vi du dién hinh cta
chinh sach céng ty bao gém:

= Chinh sdch truyén théng xa hoi
» Chinh sdch vé quyén tiép cdn

= Huwdng ddn phong cdch néi dung

Day la nhitng chinh sach ma tat ca dong
nghiép phai tuan thu, vi vay ho can mét
quy trinh phé duyét chinh théng hon.
Diéu nay déng nghia véi viéc chinh sach
va viéc trién khai chinh sach phai duoc
su déng y tir cac bén lién quan chu chét
(nhu trudng phong). Mac du qua trinh
nay khéng phai luc nao ciing dé dang,
nhung né dé chiu hon 13 phai tranh cai
tirng trud'ng hop cu thé.

Uu diém tuyét vai cla chinh sach cong
ty 1a mét khi da dugc phé duyét, né
sé& c6 quyén luc thuc su, tire 1a né dé
trién khai hon cac chinh sach lam viéc.
Hon nira, moi ngudi thudng thich sy
nhat quan. Néu ho d3 chip thuian mét
chinh sach thi ho sé it chat van né trong
tuong lai.

Mot hé théng chinh sach virng chic

sé bat dau tai dinh hinh van héa cua
cong ty ban. Nhung tiém ning cla
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ching cé gidi han, trir khi ban dinh
nghia lai nhirng chi sé dung dé do luéng
thanh cong.

THIET LAP
CHi SO MOI ©
MOI CAP PO

Téi da hgp tac véi mot cong ty no duoc
mét thdi gian, hudng dan ho trong
sudt qua trinh chuyén déi ky thuat sé.
Mot ngay kia, ho yéu cau téi thuyét
trinh truwdc toan thé cong ty.

Trong bai thuyét trinh cGa minh, toi
tap trung vao cach thuare giap cong ty
(rng bién nhanh nhay hon. Téi ké vé
lic minh ¢6 gang khdi déng mét blog
trong coéng ty do. Phai mat nhiéu tuan
d€ nhém CNTT théng qua nén tang blog
toi lua chon, vi ho can danh gia cac rui
ro bado mat. Van dé t6i dang ¢d ging lam
ro 1a cong ty nay khéng thich rdi ro dén
murc diéu dé can tré hoat déng cla ho.

Sau budi néi chuyén, mét ngudi phu nir
mat do burng vi gian dir (hay goi c6 ay



1a Gill) lao vé phia t6i. “Chinh téi chan cai
blog cta anh va toi co ly do chinh dang,’
c6 Ay ndi. “Néu mét té chirc khiang bé
tan cong website, N6 sé mang lai nhiéu
tai ti€ng cho chung toi."

Cong ty nay khong han 12 I6n. Hon nira,
nhiéu t& chirc 1on da sir dung nén tang
nay. Vang, nén tang nay c6 thé hack
dugc, nhung kha nang nay sé khoéng
xay ra. Tuy nhién, trong mat Gill, rdi ro
dé van khong dang dé ho mao hiém.

Tur géc d6 cong ty, chuyén nay that
vo nghia. Nhung cho du khé chiu dén
thé nao thi téi cing khéng dé 16i cho
Gill. Ban thay diy, tir géc nhin cua c6
ay, cong ty dang chiu rui ro cao. D6 la
bai vi c6 dy cam thay rang, hiéu qua
c6ng viéc cha minh dugc danh gia dua
trén murc do an toan cla cac nén tang.

Néu cdng ty khdong khdi dong mét blog
thi 16i khéng phai cta cé dy. Nhung néu
vé sau, blog dé bi hack, chdc ch3n cé ay
s& mat viéc.

Van dé 13, chi s6 c6t 16i cua Gill la tinh bao
mat. C6 3y dugc danh gia dua trén murc
d6 an toan ma c6 dam bao cho cong ty,
va dd 13 tat ca. Chuyén nay thudng xuyén
xay ra. Khi cap quan ly danh gia nhan
vién dua trén mot tiéu chi, thi tiéu chi dé
sé khién ho lo I3ng hon ca.

Day 13 ly do tai sao phai lam ré v&i nhan
vién rang trach nhiém cta ho 1a cung
cap trai nghiém nguoi dung tuyét voi.
Yéu t6 nay phai la chi sé chinh néu ban
muén xay dung van héa lay khach hang
[dm trung tdm. Néu khéng, moi nguoi
sé cham cham hoan thanh nhiém vu va
bao vé céng viéc cla chinh ho. Van dé
nay khong chi xay ra vdi tirng ca nhan.
Toi thuerng xuyén bat gap tinh trang dé
& cap phong ban. Déi ngii quan ly cap
cao dat ra muc tiéu cho cac phong ban
va quan ly cap trung phai hoan thanh
chung. Vi vay, khong cé gi dang ngac
nhién khi cac quan ly tap trung thuc
hién cac muc tiéu nay, bat chap hau qua
xay ra vdi tat ca nhirng chuyén khac.

Toi da lam viéc vdi mét phong marketing,
& dé hiéu qua lam viéc cta bd phan
duoc danh gia dua trén so lugng khach
hang tiém ning ho thu hat duoc. Ho da
hay hoai trai nghiém ngudi dung bang
viéc tim moi ciach dé€ |3y dugc dia chi
email cha khach truy cap.

Nhung ho khéng chi pha hong trai
nghiém ngudi dung. Ho con nhan chim
phong ban hang bing nhirng dau mai
khach hang kém chat luong roi bat dong
nghiép phai chay theo. Bing viéc danh
gia hiéu qua cua bo phan marketing dua
trén mot chi sé duy nhat, ban giam déc
da gay ra su hon loan trong cong ty.
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D6 13 van dé vai cac chi sé va tiéu chi
danh gia. Néu ban str dung mét tiéu chi
dé danh gia mot phong ban hay mét
ca nhan, ho sé tap trung vao duy nhat
tiéu chi do6 va san sang danh déi bang
bat clr gia nao.

Cac cap quan ly phai can than néu dinh
dua ra tiéu chi danh gia phong ban
hoac ca nhan. Ho phai tranh tap trung
vao mét chi sé duy nhat va thay vao do,
can ap dung mét vai chi s6 can bang
Ian nhau. Cu thé, ho phai dam bao ring
trong bé chi s6 danh gia nay cé chi s6 vé
trai nghiém nguoi dung.

M6t vi du la diém Net Promoter Score
thuan ma toi da dé cap trong chuong 1.
Day 1a mot chi sé don gian, 4p dung dugc
cho ca céng ty hoac cho turng phong ban,
yéu cdu moi ngudi phai tap trung vao
su hai long ctia khach hang.

Céc dich vu ky thuat sé cling can dap
rng dugc mét vai chi s6, mac du viéc
nay khong nén la trach nhiém ctia nhém
ky thuat s6 ma phai la trach nhiém cua
tat ca cac bén lién quan & tit cd cac
phong ban. Diéu dé sé dam bao ring,
tat ca moi nguoi déu tap trung vao
muc tiéu dua du an dén thanh cong.

Viéc lya chon chi s6 danh gia sé phu
thuéc vao dich vu duoc cung cap.
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Mot chi s6 hgp ly ma téi hay str dung
14 thoi gian d€ hoan thanh mét tac vu.
Nhu toi da néi tredc day, tiét kiém
thoi gian cua ngudi dung la diéu tot
nhat ban c6 thé lam dé cai thién trai
nghiém ngudi dung. Rat hop ly néu ban
tap trung vao chi sé nay khi xay dung
cac dich vu ky thuat sé.

Du cac cap quan ly chon chi sé gi thi diéu
quan trong van la khong dé né am anh
moi ngudi. Bit ky chi sé nao, du hop
ly dén dau, cling c6 kha nang lam méo
mé tu duy cla ca cdng ty néu ching ta
tap trung qua nhiéu vao no. Cac chi sé
chinh dé danh gia hiéu suit 13 mét chi
dan dé di dén thanh cong, khong phai la
muc tiéu di kém hé qua néu that bai. Cé
muc tiéu la tot, nhung sé khéng thuc su
tot néu chi phi that bai qua cao.

Nhu ching ta da biét, ndi so that bai
¢6 thé 12 mét trong nhirng rao can ldn
nhat dé xay dung van hda trai nghiém
ngudi dung. Van hoa trai nghiém nguoi
dung 13 noi dé€ tinh than tha nghiém
birng no. Nhung trong van hoéa do
con nén bao gdm nhirng gi nira? Mot
cong ty lay nguoi dung lam trung tam
tréng sé nhu thé nao? Vi chang ta da
dan di dén hoi két nén téi mudn giup
ban hinh dung mét birc tranh toan canh
vé nhirng gi ma cong ty ban nén nham
t&i trong dai han.






CHUONG 9

TAM NHIN CUA MOT
CONG TY TAP TRUNG
VAO UX

T6i sé thanh that. Con dudng ctia ban con rat dai.
Thay d&i van hda ctia ca mét té chire 1a cdng viéc
16N lao. S& mat nhiéu nam va c6 thé ban sé khong
nhin thay dich dén cudi cing. Nhung do6 1a mét
hanh trinh dang dé dan than.

N6 khéng chi giap ich cho cong ty. N6 con
giup ich cho ca ban. No sé phat trién nhirng
ky nang ban cé va tang kha nang chinh phuc cac
nha tuyén dung ctia ban. N6 sé nang cao uy tin
clia ban trong cong ty. Hon hét, n6 sé tao ra mot
su khac biét r6 nét ngay & day va ngay luc nay.
Maic di mét sb diéu tdi da viét sé can nhiéu nam
dé dat duoc, nhung ngay hém nay, ban cé thé
ap dung phan I&n nhirng gi toi trinh bay trong
cuén sach, nhirng viéc sé ngay lap tdrc tao ra
su khac biét.



Ban c6 thé b3t dau tim kiém cac doéng minh
ngay hém nay. Ban c6 thé soan thao tam nhin
va cac nguyén tic thiét ké ngay hom nay. Ban cé
thé b3t dau quang ba nhirng loi ich cla thiét ké
lay ngudi dung 13m trung tdm va nang cao tdm
quan trong cla ngudi dung. Ban khéng can phai
ch& dén lic nao khac mai c6 thé lam nhirng viéc
nay, va ching sé tao ra suw khac biét ngay lap turc.
Tham chi, ban c6 thé dit ra chinh sach lam viéc
cUa riéng minh va tién hanh mét dy an ching
minh khai niém so khai.

T6i khuyén khich ban luén hudéng dén vach dich,
huéng dén tam nhin xay dung mét cong ty lay
ngudi dung l1am trung tam. Diéu nay sé dam bao
ban luén di ding hudng. Nhung hon thé nira,
né sé nhic nhé ban vé nhirng diéu ban dang
chién dau dé dat duoc. N6 sé nhic nhd ban ring
udn cé mét cach tét hon.

Ngay nay, mot thé hé méi cac cong ty lay ngudi
dung lam trung tam dang tirng budc xoay chuyén
cac linh viec ma ho tham gia; nhirng cong ty
bit dau bing cach giai quyét nhu cau cla ngudi
dung, khéng phai bing viéc ban san pham. Hay
tuwdng tuong sé thé nao khi lam viéc & mét noi
danh théi gian dé tim hiéu xem khach hang dang
khé chiu & nhirng diém ti€p xdc nao vdi doanh
nghiép, ghi nhan nhitng diém dé va thiét ké
san pham nham gidi quyét ching. Hay tudng
twong xem, viéc ban mét san pham moi ngudi
can sé dé dang hon biét bao!
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Nhung cac cong ty cung cap trai nghiém
ngudi dung tuyét voi khéng dung lai &
dé. Ho ludn gin két véi khach hang
cta minh. Ho hoc héi tir khach hang dé
cong ty co thé cai thién, ho tao dong Iuc
cho khach hang dé bién khach hang tro
thanh nhirng nhan t6 ang hé tich cuc
nhat cta thuong hiéu.

Mot ngay nao dé, ban sé lam viéc trong
mot cong ty khéng can phai rét tién
vao cac hoat déng marketing truyén
thong: khach hang sé quang ba san
pham cho ban. Mét céng ty noi ban
khéng con phai di xir ly khing hoang
PR, thay vao d6, ban sé xem thay
khach hang ty hinh thanh nén cac cong
déng xung quanh thuong hiéu ca ban.
M6t noi ma viéc lién tuc lap lai va thor
nghiém tré& thanh chuyén “thudng ngay
& huyén”, noi ma bang cach theo déi
hanh vi cOa nguoi dung, ban cé thé
diéu chinh cac dich vu ky thuat sé cla
minh dé luén di truégc mdt budce so vai
déi thu. Mét nén van hda quen vdi viéc
lién tuc dau tu vao hoat déng cai thién
trai nghiém ngudi dung. Mét noi ma cac
du an ky thuat s6 c6 vong doi hiru han
da Iui vao di vang.

Dén mét ngay nao dé, ban khong con
phai dau tranh cho ngudi dung. Ban
khéng con phai luén miéng nhic di
nhac lai chuyén “Thiét ké dua trén
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dir liéu” hay “Thtr nghiém va lap lai”
nira. Dau tién, ban sé thiy khéng phai
minh ma chinh la nhirng ngudi khac
dang noéi diéu d6. Dan dan, chang sé
tré thanh mot phan trong vin héa cha
cong ty. Moi nguodi sé nghi dén trai
nghiém ngudi dung, su hai long cla
khach hang sé trd thanh chi sé quan
trong. Cac cip quan ly sé “cai cim”
chuyén gia trdi nghiém ngudi ding
& tat ca cac bd phan, phong ban cla
cong ty. Moi ngudi sé pha bé cac 6c dao
phong ban va hop tac véi nhau mét
cach nhuan nhuyén.

Cac cap quan ly ciing sé ung hd ngudi
dong. Ho khéng chi néi nhirng diéu
hay ho vé trai nghiém cua khach hang
ma sé tich hgp né vao trung tdm cua
chién lugc kinh doanh va phat trién.
Trén hét, cac cap quan ly cing sé
thuong xuyén danh thoi gian véi
khach hang, tim moi cach dé hiéu ro
hon nhu ciu cua ho.

Co thé ngay luc nay, tat ca diéu nay
giong nhu mot gidc mo. Nhung né ¢é
thé xay ra! D6 13 mét cudce chay dudng
trudng, khong phai chay nuéc rut,
nhung cac té chirc cé thé thay déi.
Ho sé phai thay déi. Thi truong dirng
vé phia ban. Khach hang dang doi hoi
mot trai nghiém tot hon va céng ty nao
khéng thich nghi sé phai chét.



Diéu cot 16i 13 ban can thuc hién quy
trinh nay tirng budc mét, bat dau
tir nhirng viéc nhd va khong dé bj
choang ngop bdi quy mé chia nhiém
vu. Quan trong nhat, dirng don thuong
doc ma. Hay tim dong nghiép cung
chi huéng va bit dau tré chuyén. Hay
danh thoi gian gap g& nhirng ngudi
khac bén ngoai cong ty cling dam mé
tradi nghiém ngudi dung gidng ban.
Hay tham du cac hdi nghi, két ndi trén
mang, lién hé véi téi. Té6i rat muén
trao déi v&i ban! Tém lai, tim cho minh
mot mang ludi hd tro.

D6i khi, ban sé mat tinh than. Ban sé
phai ddi mat vdi that bai va nhirng
ngudi khéng hiéu tdm quan trong cua
trai nghiém nguoi dung. Ban sé chan
nan, buc bdi va pham sai [am. Nhung
ban c6 thé thanh cdng. Nhu mdt trong
nhirng cau trich dan yéu thich cta toéi:

“Thanh cong la di twr
that bai nay dén that bai
khac ma khéng bi
mat di nhiét huyét.”
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