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That tuyét, ching ta da tién bd...co phai thé khéng?
Tac gia: Tién si Uwe H Kaufmann

Nhiéu cong ty méi ndm phai chi ra mot lwong tién twong dbi 16n cho cong tac diéu tra khach
hang. Két qua cac ban diéu tra khach hang dwoc st dung dé diéu chinh cac chién lwoc kinh
doanh, thiét ké nhirng san pham va dich vu mai, tap trung vao cac hoat dong cai thién cac
quy trinh va...an mirng thang loi. Vi két qua diéu tra cac dich vu khach hang co strc tac dong
rat Ién dén nhirng quyét dinh dwa ra, sb liéu dong vai tro rat quan trong va can phai dang tin
cay. Cau héi dwoc dat ra la: Liéu chung ta cé thé tin twéng nhirng gi ching ta thay hay
khong?

M6t cong ty bao hiém nhan tho — hay tam goi ho 1a cong ty Bao hiém cta toi Mylnsurance —
nam gilr thi phan trén thj trwéng quéc té dang &n mirng thanh tich cai thién mdc hai long
khach hang trong ndm 2006. Ho tw hao gidi thiéu nhirng thanh céng ctia minh:’Q’ Thai Lan
chang téi da chiém dwoc sy hai long ciia 58% khach hang, so véi ty 1& 54% clia ndm ngoai.”
Diéu d6 nghe tuyét day chir, phai khéng? Trén thj trwong cé hang triéu khach hang, mic
tang d6 hai long khach hang 4% nghia 13, s lwong khach hang sén sang tiép tuc chon mua
bao hiém cia Mylnsurance da tang I&n 10000 nguoi.

Mot két luan nhw thé that ra la qua voi vang. Vi sao w? Ly do rd rang nhat co thé dua ra 13,
Mylnsurance khéng thuc sw hdi y kién khach hang ctia minh. Ho chi thu thap y kién cla mét
lwong nhd gdm 280 khach hang. Va, diéu nay van thuwong dwoc goi la 1dy mau, dwoc ap
dung réng réai & cac cdng ty thudc moi nganh nghé khac nhau.

Chon mau

Viéc chon mau dya trén sy lwa chon mét sé lwong nhé khach hang, dwoc goi la mét “Mau”,
va két qua thu dwoc tir mau nay duwoc st dung dé xay dwng cac két luan vé “Tong thé”.
Tbng thé trong trwdng hop nay chi toan bd lwgng khach hang, nhirng nguei ma y kién cia
ho dwoc chung ta quan tdm dén. Viéc &y mau c6 wu diém I&n: tiét kiém chi phi va thoi gian,
dac biét dwoc st dung thay thé nhirng qua trinh kiém tra chat lwong san phadm cé thé pha
hdy san phdm dé, nhw bai kiém tra tha roi ctia dién thoai di dong. Uu diém nay dwoc danh
ddi bi nhivng han ché clia phwong phap nay: “Pham vi sai s6” hodc “Khoang tin cay’.

Pham vi sai s6 — Khoang tin cay
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c6 hoan hao dén méy. Tuy nhién, co thé thu hep khoang tin cay nay bang viéc tang kich
thwé'c mau hodc gidm phwong sai tdng thé. Diéu thir hai trong thwe té 1a khong twéng, vi thé
lwa chon duy nhét ching ta c6 1a quyét dinh kich thwéc mau téi thiéu dé thu dwoc khoang tin
cay mong doi.

Dai voi truong hop clia Mylnsurance diéu do co y nghia gi? Chi voi vai phép tinh xac suat
thong ké co ban chung ta co thé tinh dwoc khodng tin cay cho nhirtng mau dwa trén kich
thwdc mau cho trwéec:

Vao nam 2005, dé hai 1dbng khach hang thwc sw nam gitra 48% va 60%. Vao nam
2006, né vao khodng tlr 52% dén 64%. Vi thé, liéu con cé thé tiép tuc khang dinh
ching ta da tién bd? Rui ro clia moét két luan nhw vay 1a 35%. C6 ai mudn mét rdi ro
nhw vay?
Néu Mylnsurance thwc sw mudn phan biét mirc hai long khach hang gitra 54% va 58%, ho
can tinh xem cac khoang tin cay cho hai mrc nay cé triing nhau khodng nao khéng. Néu co,
khéng thé phan biét hai mirc d6. Cho nén, ching ta can phai cé khodng tin cay mic +/-2%

hoac it hon cho ca hai khoang tin cay.

Uéc lwong kich thwéc mau can thiét
cho chung ta biét can c6 sw tham gia
cla it nhat 2500 nguwdi trong ban diéu
tra khach hang hang ndm. Dwa trén
mau gém 280 khach hang, ching ta
thdy khong cé sw khac biét trong mirc
dd hai long khach hang, hay té& hon
nira, dd hai long khach hang co thé da
bi sut gidm. Chung ta can thém sé liéu
dé cé dwoc két luan dung dan hon.

That khéng may 14, trong vi du vé céng
ty Mylnsurance, khéng cé ly do dé an
mwng cho thanh cdng ndng cao murc
hai long cla khach. Néu chon mét mau
khac vao nam 2005, ho sé nhan ra két
qua thwc sw khac 54%, cao hon hoac
thdp hon. Khong cé cac sé lieu va
théng tin kh&c, ching ta khéng c6 cach
nao dé loai bd sw hd nghi nay.

Két luan

Nhitrng quyét dinh quan trong thuéng
lai dwa trén cac két luan tr modt mau co
kich thwéc rét nhd, sb lieu dwoc thu
thap thiéu can trong. Ching ta khdng
hay quan tam dén muc tin cay cua
nhirng so liéu nay, va cling khong déy
gi nhleu dén sai sb tiéu chuén trong
cudc sbng va cobng viéc hang ngay.
Diéu quan trong nhét véi ching ta la
gia tri trung binh, gia tri ky vong. Gia tri
nay dé tinh toan va moi ngudi déu hiéu
y nghia cua né. Moi gia tri trung binh
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Lay mau cia M&Ms

Mot thir nghiém nho nho sé gitp ban hiéu rd
han 18y mot mau la nhu thé nao:

Mua mot goéi chocolate M&Ms 200g. Mé& gdi keo
ra va dém s6 vién M&Ms trong goi cua ban.
Con s8 nay - kich thudc tdng thé - cua tdi la
233. Nao, gid hdy dém s0 vién keo mau vang.
Trong thu nghiém cula t6i con s6 thu dugc la
43. Diéu dé cé nghia la t6i c6 18,5% trong
téng thé 1a vién vang.

L&y mau 1a viéc 18y ra mot s8 lugng nho vién
M&Ms ra khdi tdng thé clia né theo mdt cach
nao dé. T6i Idy mot cdi bat va cho day cac vién
M&Ms vao. Sau khi l&c |én va dao déu, toi
quay di va béc khoang 20 vién keo bét ky ra
khéi bat. Lan 1dy mau nay t6i khong thu dugc
vién vang nado. Toi bo chd keo nay vao bat va
Idy mdt mau 20 vién khac. Lan th hai nay toi
ldy dugc 4 vién M&Ms vang. 8 lan 1dy mau
khac cho téi 2, 3, 3, 6, 3, 5, 4, va 3 vién M&Ms
vang.

Lam vai phép toan, nhitng mau cua tbi cho
thdy tdng thé chlra 1an Iugt 0%, 20%, 10%,
5%, 15%, 30%, 15%, 25% and 15% vién
vang M3u nao ddc tru‘ng chinh xac cho tong
the? Khéng mau nao ca. T4t ca cac két qua tur
mau chi ggi y va phan anh mot phan vé phan
tram thuc su cla vién vang trong tdng thé.

Cac két qua mau thudng cé su khac biét du
cho téng thé va gid tri téng thé |1a khéng hé
thay déi. Rat ra két ludn dua trén nhiing sai
khac nay cé thé Ia nhitng sai [dAm phai tra gia
dat.
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mau déu mang y nghia chinh xac va dac treng cho mau, nhwng khéng du tin cay dé chung
ta dwa ra quyét dinh.

Nhitng tién bo vwot bat trong viéc dwa ra quyét dinh cé thé dén tr viéc chung ta thay déi
cach phan tich dir liéu. Birng chi tin vao lwgng san pham dwoc tao ra tir nhirvng day chuyén
san xuét, hay tim hiéu thém vé khoang tin cay nira. Birng chi quyét dinh dwa trén nhirng
mau v&i kich thwéc nhd, hay tinh toan nhirng loi ich thwe sw mang lai cta sw dau tw. Va
dirng tin gia tri trung binh, chung cé thé mang nhirng théng tin hoan toan sai léch.

Do6i diéu ve tac gia

Tién si Uwe H Kaufmann |a giam déc diéu hanh ctia COE - Trung tAm vi hiéu qua quan ly
tai Singapore, mét cong ty tw nhan chuyén vé tw van quan ly. Tai day, cac cong ty cé thé
dwoc tw van dé hiéu thém vé tiéng néi khach hang, viét tat VOC va céc giai phap kem theo.
Giam dbéc Uwe la ngudi giau kinh nghiém vé thi hanh dy an va cai thién co céu t6 chic
trong nhiéu nganh khac nhau.

Tién si Uwe mang quéc tich Birc, cé thé lien hé tai Uwe.Kaufmann@COE-Partners.com.
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