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Chấ t lượng, trả i nghiệm, khác biệt
Khách có nhận đúng điề u mình hứa, lầ n nào cũ ng vậy, ai phụ c vụ  cũ ng
vậy, và có lý do rõ để  chọ n mình không?

LACA DENTAL

Mức 3/5

Là gì?
Ô này có ba lớp. Chấ t lượng: làm đúng, an toàn,
bề n. Trả i nghiệm: cả m giác củ a khách từ lúc liên
hệ, chờ, được phụ c vụ  đế n sau khi xong. Khác biệt:
điề u khách nhớ, kể  lạ i được và kiể m chứng được.
Câu hỏ i cố t lõi: điề u anh chị  nói là khác biệt,
khách có thấ y không, và anh chị  có đo được
không.

Vì sao cầ n?
Trong ngành dị ch vụ , khách quay lạ i và giới thiệu
vì trả i nghiệm, không vì quả ng cáo. Chấ t lượng
không đồ ng đề u thì mở thêm điể m là nhân thêm rủ i
ro. Khác biệt chỉ  nói mà không chứng minh được
thì dễ  thành quả ng cáo sai sự thật, nhấ t là trong y
tế , nơi một lời hứa quá đà có thể  thành rắc rố i
pháp lý.

Dấ u hiệu ô này đang nóng
Chấ t lượng phụ  thuộc người làm: khách đòi đúng một người, người khác làm là phàn nàn.
Không có cách đo hài lòng; chỉ  biế t khách không vui khi họ  đã chê trên mạ ng.
Khẩ u hiệu khác biệt chung chung (“tận tâm, uy tín”) mà không có tiêu chuẩ n nào để  kiể m tra.
Góp ý củ a khách không ai ghi lạ i, không thành việc sửa cụ  thể .

Làm thế  nào?
1 Biế n lời hứa thành tiêu chuẩ n tick được

Mỗ i câu khẩ u hiệu đổ i thành 3–5 việc nhân viên tick được mỗ i lầ n. Ví dụ  “minh bạ ch” thành “báo giá
viế t trước khi làm” và “nêu ít nhấ t 2 phương án khi có”.

2 Vẽ  hành trình khách
Liệt kê các điể m chạ m từ lúc khách nhắn tin đế n sau dị ch vụ . Chọ n 3 điể m khách hay bực nhấ t
(chờ lâu, phát sinh chi phí, không ai hỏ i thăm) để  sửa trước.

3 Đo đề u bằng một câu hỏ i
Sau mỗ i lượt dị ch vụ  hỏ i: “Từ 0 đế n 10, anh chị  sẵn lòng giới thiệu chúng tôi cho người thân đế n mức
nào? Vì sao?”. Gửi qua tin nhắn hoặc mã QR ở quầ y; không kèm quà hay ưu đãi để  xin điể m cao, vì
số  sẽ  đẹ p giả .

4 Gọ i lạ i người chấ m thấ p
Người chấ m 0–6 được gọ i lạ i trong 48 giờ, ghi lý do, xin lỗ i khi mình sai và hẹ n cách sửa.

5 Biế n góp ý thành việc
Mỗ i tháng chọ n góp ý lặp lạ i nhiề u nhấ t, giao một người sửa, có hạ n xong. Báo lạ i cho khách đã
góp ý nế u được.

6 Kiể m soát chấ t lượng chuyên môn
Có checklist an toàn, kiể m tra chéo đị nh kỳ , sổ  ghi sự cố  và cách khắc phụ c. Chấ t lượng chuyên
môn do người có chuyên môn chị u trách nhiệm, không giao cho bộ phận bán hàng.

ấ
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Thang chấ m 1–5 VIỀ N ĐẬM = MỨC CỦ A LACA DENTAL

1 Không có tiêu chuẩ n dị ch vụ ; chấ t lượng tùy người, tùy ngày; không đo hài lòng.

2
Chủ  biế t khách thích gì và tự kèm; có khẩ u hiệu khác biệt nhưng chưa thành tiêu
chuẩ n; góp ý nhận bằng miệng, không ghi.

3
Có tiêu chuẩ n dị ch vụ  viế t ra; có chăm sóc sau dị ch vụ  theo mố c; có đo hài lòng
nhưng chưa đề u hoặc chưa thành việc sửa; chấ t lượng vẫ n dựa vào vài người giỏ i.

LACA DENTAL

4
Đo hài lòng hằng tuầ n, có ngưỡng; người chấ m thấ p được gọ i lạ i; mỗ i tháng có việc
cả i tiế n xong; có kiể m tra chấ t lượng ngẫ u nhiên; chủ  chỉ  đọ c báo cáo.

5
Trả i nghiệm đồ ng đề u giữa các người làm và các điể m; khác biệt được khách kể  lạ i
tự nhiên; hệ thố ng tự phát hiện điể m yế u và cả i tiế n liên tụ c.

Tự kiể m tra nhanh
Lời hứa khác biệt củ a anh chị  có ít nhấ t 3 tiêu chuẩ n mà nhân viên tick được mỗ i lầ n không?

Anh chị  có số  đo hài lòng củ a khách trong 4 tuầ n gầ n nhấ t không?

Khách chấ m thấ p có được gọ i lạ i trong 48 giờ không?

Tháng trước có ít nhấ t một việc được sửa nhờ góp ý củ a khách không?

Khi người giỏ i nhấ t nghỉ  một tuầ n, khách có nhận ra chấ t lượng giả m không?

Sự cố  chuyên môn có được ghi lạ i kèm cách khắc phụ c không?

Ví dụ

LACA Dental (case mẫ u)
LACA đã có chuỗ i gọ i hỏ i thăm sau điề u trị  theo mố c và lị ch hẹ n tái khám 4–6 tháng; 627 người đã
quay lạ i từ 6 buổ i trở lên, một dấ u hiệu khách tin. Kế  hoạ ch đề  xuấ t USP “Rõ tình trạ ng. Rõ phương
án. Rõ chi phí. Đồ ng hành lâu dài.” cùng 5 giá trị  cố t lõi, nhưng USP chưa có con số  nào đi kèm, chưa
đo mức sẵn lòng giới thiệu, chưa biế t bao nhiêu khách đế n từ giới thiệu. Lời tư vấ n hay nhấ t vẫ n nằm
ở bác sĩ . Chấ m mức 3: chăm sóc sau điề u trị  đã thành nế p, nhưng khác biệt chưa đo được và chưa
tách khỏ i người bác sĩ  giỏ i.

Ví dụ  minh hoạ : tiệm cắt tóc nam
Tiệm hứa “có hẹ n thì không chờ quá 10 phút” và in lời hứa này ở quầ y. Lễ  tân ghi giờ đế n, giờ ngồ i
ghế  củ a từng khách. Tháng đầ u, số  đo cho thấ y chiề u thứ Bả y thường trễ  hẹ n (minh hoạ ); tiệm thêm
một thợ cho khung đó. Khách chấ m thấ p được nhắn hỏ i lý do trong ngày và tặng lầ n gội sau như lời
xin lỗ i, không phả i để  đổ i điể m.

Ví dụ  minh hoạ : dị ch vụ  sửa điện nước tạ i nhà
Công ty biế n “làm ăn đàng hoàng” thành 4 việc thợ phả i tick: báo giá trước khi làm, mang bọ c giày,
dọ n sạ ch khi xong, gửi ả nh trước – sau. Sau 7 ngày, tổ ng đài gọ i hỏ i lạ i một câu 0–10. Góp ý lặp
nhiề u nhấ t trong quý là “hẹ n giờ không đúng”, nên công ty đổ i cách xế p lị ch theo khu vực. Đánh giá
thật trên bả n đồ  tăng dầ n mà không phả i xin.
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LACA Dental · 90 ngày ở ô này

HIỆN TRẠ NG

Có chuỗ i gọ i hỏ i thăm sau điề u trị  theo mố c và hẹ n tái khám 4–6 tháng; 627 người đã quay lạ i từ 6
buổ i trở lên. Có USP và 5 giá trị  cố t lõi trên giấ y. Chưa có số  đo hài lòng, chưa có số  khách từ giới
thiệu; lời tư vấ n hay nhấ t vẫ n nằm ở bác sĩ .

KHOẢ NG TRỐ NG

Khác biệt “rõ tình trạ ng – rõ phương án – rõ chi phí” chưa thành tiêu chuẩ n kiể m tra được trong mỗ i
buổ i khám. Chưa có vòng đo – gọ i lạ i – sửa.

VIỆC TRONG 90 NGÀY

Lễ  tân gửi một câu hỏ i 0–10 kèm “vì sao” sau mỗ i lượt điề u trị , qua Zalo OA cho người đã đồ ng ý
hoặc mã QR ở quầ y thanh toán – từ giữa tháng 11/2026.
Chủ  phòng khám gọ i lạ i khách chấ m 0–6 và ghi lý do vào bả ng – hằng tuầ n.
Chủ  phòng khám cùng bác sĩ  biế n USP thành 4 tiêu chuẩ n tick được trong quy trình tư vấ n (ô
3.3): giả i thích tình trạ ng bằng phim hoặc ả nh, nêu ít nhấ t 2 phương án khi có chỉ  đị nh, báo giá
viế t trước khi làm, hẹ n mố c theo dõi – trước 10/12/2026.
Mỗ i tháng chọ n một góp ý lặp lạ i nhiề u nhấ t và giao người sửa; gợi ý xem trước trả i nghiệm buổ i
tố i, vì cứ 4 khách mới thì 1 người đế n sau 6 giờ tố i – tháng 12/2026 và tháng 01/2027.

Từ mức 3 tiế n lên mức 4: có số  đo hài lòng 4 tuầ n liề n, khách chấ m thấ p được gọ i lạ i, ít nhấ t 2
việc cả i tiế n đã xong trước 09/01/2027. Dấ u hiệu: chủ  phòng khám mở bả ng là thấ y điể m tuầ n
này và 3 lý do hàng đầ u.

Checklist triể n khai
Viế t 3–5 tiêu chuẩ n tick được từ lời hứa khác biệt.

Vẽ  hành trình khách, chọ n 3 điể m chạ m cầ n sửa trước.

Cài câu hỏ i 0–10 kèm “vì sao” qua tin nhắn hoặc mã QR.

Giao một người phụ  trách đọ c phả n hồ i mỗ i ngày.

Quy đị nh gọ i lạ i người chấ m 0–6 trong 48 giờ.

Họ p tháng chọ n một góp ý để  sửa, có người và hạ n.

Có sổ  ghi sự cố  chuyên môn và cách khắc phụ c.

Rà lời quả ng cáo về  khác biệt: không cam kế t tuyệt đố i.

Chỉ  số  đo
CHỈ  SỐ CÁCH ĐO THẾ  NÀO LÀ TỐ T

Điể m sẵn lòng giới thiệu (NPS) % người chấ m 9–10 trừ % người chấ m 0–6,
tính theo tuầ n hoặc tháng.

So với chính mình: dương và tăng
dầ n; điể m phả i đế n từ khách tự
nguyện trả  lời.

Tỷ  lệ phả n hồ i khả o sát Số  phiế u nhận về  ÷ số  khách được hỏ i. Đủ  nhiề u để  tin được; quá thấ p thì
đổ i thời điể m hỏ i hoặc kênh hỏ i.

Thời gian gọ i lạ i người chấ m
thấ p

Giờ từ lúc nhận điể m 0–6 đế n lúc có cuộc gọ i. Trong 48 giờ cho mọ i trường hợp.
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CHỈ  SỐ CÁCH ĐO THẾ  NÀO LÀ TỐ T

Số  việc cả i tiế n xong mỗ i
tháng

Đế m việc sửa có nguồ n từ góp ý và đã hoàn
tấ t.

Ít nhấ t 1 việc mỗ i tháng.

Tỷ  lệ làm lạ i, bả o hành Số  ca phả i làm lạ i ÷ tổ ng số  ca cùng loạ i. Giả m dầ n; mỗ i ca làm lạ i có ghi
nguyên nhân.

AI và tự động hoá
VIỆC CÔNG CỤ AI LÀM – NGƯỜI LÀM

Phân loạ i lý do trong câu “vì
sao”

Claude AI gom phả n hồ i thành nhóm lý do, đế m tầ n suấ t. Người
đọ c nguyên văn các phả n hồ i chấ m thấ p. Xoá tên, số
điện thoạ i, thông tin bệnh trước khi đưa vào AI.

Gửi khả o sát tự động sau
mỗ i lượt dị ch vụ

Zalo OA + phầ n mề m quả n
lý + n8n

Hệ thố ng gửi đúng lúc cho người đã đồ ng ý nhận tin. Lễ
tân theo dõi phiế u bị  lỗ i, không gửi lặp.

Cả nh báo điể m thấ p n8n hoặc Lark Base Có điể m 0–6 là hệ thố ng báo ngay cho người phụ  trách.
Người gọ i lạ i bằng giọ ng thật, không dùng máy gọ i.

Soạ n kị ch bả n gọ i lạ i và trả
lời đánh giá

ChatGPT hoặc Claude AI nháp lời xin lỗ i, lời cả m ơn. Người sửa cho đúng sự việc;
không nhắc chi tiế t bệnh án khi trả  lời công khai.

Sai lầ m hay gặp
Đổ i quà lấ y điể m cao hoặc đánh giá 5 sao: số  đẹ p nhưng vô dụ ng và dễ  vi phạ m quy đị nh về  đánh giá
trung thực.
Đo mà không gọ i lạ i người chấ m thấ p: khách thấ y hỏ i cho có, lầ n sau không trả  lời nữa.
Quả ng cáo khác biệt bằng cam kế t tuyệt đố i như “không đau”, “trọ n đời”, “100%”: trong y tế  đây là rủ i
ro pháp lý; kiể m tra quy đị nh quả ng cáo hiện hành, hỏ i luật sư.
Dồ n chấ t lượng vào một hai người giỏ i: viế t tiêu chuẩ n củ a họ  ra để  cả  đội làm theo.

Khái niệm gố c TRUY VỀ  NGUỒ N NGUYÊN BẢ N

KHÁI NIỆM NGUỒ N GỐ C CAS DÙNG THẾ  NÀO

Chỉ  số  sẵn lòng giới thiệu
(NPS)
CÓ NGUỒ N

Fred Reichheld – “The One Number You
Need to Grow”, Harvard Business Review –
12/2003

Câu hỏ i 0–10 và cách tính % người
chấ m 9–10 trừ % người chấ m 0–6; CAS
thêm câu “vì sao” và quy tắc gọ i lạ i
người chấ m thấ p.

Chấ t lượng dị ch vụ  là khoả ng
cách kỳ  vọ ng – cả m nhận
(SERVQUAL)
CÓ NGUỒ N

A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml,
Leonard L. Berry – “SERVQUAL: A Multiple-
Item Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality”, Journal of
Retailing – 1988

CAS rút gọ n ý này thành “biế n lời hứa
thành tiêu chuẩ n tick được” để  khoả ng
cách giữa điề u hứa và điề u khách nhận
được nhìn thấ y; không dùng bộ thang
đo đầ y đủ .

Bả n thiế t kế  dị ch vụ  (service
blueprint)
CÓ NGUỒ N

G. Lynn Shostack – “Designing Services
That Deliver”, Harvard Business Review –
1984

Gố c củ a bước vẽ  hành trình khách và
các điể m chạ m; CAS giả n lược thành
liệt kê điể m chạ m rồ i chọ n 3 điể m
khách hay bực nhấ t để  sửa.

Khắc phụ c dị ch vụ  (service
recovery)
CÓ NGUỒ N

Christopher W. L. Hart, James L. Heskett,
W. Earl Sasser Jr. – “The Profitable Art of
Service Recovery”, Harvard Business
Review – 7–8/1990

Cơ sở cho việc gọ i lạ i người chấ m thấ p,
xin lỗ i khi mình sai và sửa; mố c 48 giờ là
quy ước CAS.

Ô
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Ô liên quan
1.4 Chăm sóc, giữ chân, giới thiệu · 3.3 Quy trình, hệ thố ng hoá · 3.2 Con người · 2.1 Danh mụ c sả n
phẩ m · 6.5 Quả ng cáo, người tiêu dùng

Tài liệu là gợi ý quả n trị , không phả i tư vấ n pháp lý, thuế  hay y khoa. Số  liệu minh hoạ  đã được ghi rõ. Trước khi áp dụ ng các nội dung về
pháp lý, thuế , quả ng cáo dị ch vụ  y tế , hãy đố i chiế u văn bả n hiện hành và hỏ i luật sư, kế  toán.
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