7 diéu khéng nén dé khach hang nghe thay

Ban thur hinh dung xem, khi ban ghé qua mot clra hang co
khi & dia phuong dé mua mot cai then clra mai cho canh
cUra nha ban, nhung cai then cra & day thi qua dai so vdi
cai ban can, nhan vién ban hang vui vé tinh nguyén cat bét
di mot doan cho phu hgp. Khi ngudi dé mdi cua .cha cura
hang tién lai phia sau va cau nhau néi: "Lao dy khéng co
mot chiéc cua & nha sao?”. Cdm giac clia ban luc nay sé
nhu thé nao?

U

Chac han cdm giac sé& chuyén tU vui vé thoai mai khi dugc
nhan vién san sang giup da sang khé chiu, buc doc khi nghe nhiing 18i néi d6 tu
chd clra hang. Ai trong chidng ta chac déu tirng mét 1an bi déi xr theo cach binh
ludn h& hénh nhu vay tai cac cong ty cho du & bat cir quy mé hay loai hinh kinh
doanh nao, nhung nhu vay khong ¢ nghia rang diéu nay la binh thudng va
khoéng can chi tam tdi.

Khong it trudng hgp chi cdn mét cau noéi khong thich hgp gilta nhan vién ban
hang vé&i nhau hay gitra nha quan ly vé&i cac nhan vién ban hang, cong ty da danh
mat khach hang. Dudi day la 7 diéu dung dé khdch hang nghe thdy néu cdc céng
ty muén gilt chan ho léu dai véi san phdam/dich vu ma minh dang cung cdp:

1. “Tai sao anh lai lam viéc nay cho khach hang?”

That khéng dé chiu chit nao khi nghe nhitng gi nha quan ly ban hang néi vé viéc
sUra cai 6 khoa clra trong vi du da néu & trén. Day ré rang la mot ISi ndi hd hénh
va kha buén cuai.

Nhitng dich vu bé sung cho khach hang - cho du kho khan hay ngoai nhiém vu
quy dinh - khdng nén thac mac hoac phan nan trudc mat mét khach hang, khi
trong tay ho 13 vi tién dang chuén bi thanh toan. N6 khéng chi thé 16 ma con la
mét biéu hién cho thay céng ty khéng hiéu gi vé dich vu khach hang cling nhu
khong hé mong muén gitp d& cac khach hang cho du nhan vién cla ho c6 hay
khong cé kha nang.

2. “Anh cé chac rang ho sé mua san pham/dich vu nay khéng?”
Tai mét clra hang thuc pham sach, mét nha quan ly ban hang da cau nhau vdi



mot nhan vién ban hang rang: liéu anh ta cé biét viéc thao d& mot thung thuc
pham sach nguyén hop dé khach hang xem xét sé gay tén kém nhu thé nao khi
chua biét ho ¢ chac chan mua hay khong?

Ki€u nhan xét nay dat ra nghi van: liéu khach cé du kha nang chi tra cho mét
cong viéc hay mot san pham dac biét nao khéng. Khéng nhitng vay, né con phai
bay su ludi nhac clia cong ty. Cac cong ty khong nén cho khach hang biét r6 diéu
gi d6 kha ton kém ma cling khong nén am chi theo nghia rong rang viéc nay
vugt khoi nhiém vy binh thudng cia cdng ty véi khach hang.

3. “Cai ga vira mua hang xong that ngu ngoc!”

Khong it nhan vién ban hang da ndi xau vé cac khach hang vua ra khoi clra ngay
trudc mat moét khach hang méi dén. Viéc ndi rang mot khach hang nao day la
ng6c nghéch v8i mot nhan vién trong cung céng ty la khong nén chat nao, song
sé con té hai han nhiéu néu ndi diéu nay trudc mat moét khach hang khac.

4. "Chung to6i khong cé6”

L&i ndi coc 16¢ nay la kha phé bién hién nay. Khi dugc khach hang héi vé mot san
pham/dich vu nao dé, cau tra I&i “Chung téi khéng co” sé tao ra mét an tugng
xau trong suy nghi cia khach hang.

Puong nhién, khéng phai ban kinh doanh tét ca cac san pham va do dé khéng it
trudng hgp ban sé khong dap ing dudc yéu cau cua khach hang. Thay vao dé,
néu ban khéng c6 san pham nay, hdy nhe nhang phan tich va déng vién khach
hang si dung mét san pham khac tuong ty. Nhu vay ban khéng nhiing khong
danh mat khach hang ma con cé co héi tiép thi vé san pham/dich vu ctia minh.
Ngoai ra, ban cling cé thé cho khach hang thay thién chi cia minh bang viéc gidi
thiéu ho t&i mét cira hang khac.

5. “That la mét cai tén ....!” (chang han nhu “ky la”, “budn cudi”, "dac biét”, "ky
di”,..)

Mot s6 ngudi cd nhitng cai tén riéng dac biét theo truyén thong gia dinh hay do
m&t nguyén nhan nao dé. DU sao day cling la mét dac diém ca nhan cda ho va
ban can ton trong diéu nay.

Khéng phai ai cling dé dang bd qua cho nhiing 13i ché nhao hét stic vo duyén vé
cai tén cua minh, it nhat la ho cam thay tu ai con bang khéng sé cau giau thuc su.
Vi vay, trong trudng hgp can thiét, ban can nhe nhang hoi khach hang xem phai
phat am tén cta ho nhu thé nao.



6. “Toi khéng ré vé diéu nay nhung t6i cho rang nén lam nhu vay”

M6t 181 khuyén khéng cé can clr nhu vay dang ngay mot phé bién. TU viéc cac
nhan vién ngan hang khuyén khach hang vé cac quy hd trg cho dén nhén vién
thu ky phong kham bénh noi véi bénh nhan rang ho nén mé sém.

Khi cac nhan vién clia ban hang hai gitp dd khach hang, diéu quan trong ma ban
can luu y ho la phai dua ra nhiing I8i khuyén c6 can c( ré rang. Va néu ho khéng
c6 chuyén mon vé viéc nay, ban dé nghi ho gidi thiéu khach hang t&i mét ngudi
khac co6 kha nang giup dé.

7. “Toi chi lam viéc 6 day”

Cau ndi nay ré rang thé hién mot su thiéu nhiét tinh dap ing cac nhu cau cla
khach hang va dé khach hang phai tu minh giai quyét cac van dé khic mac. Co
thé khi noi cau nay, cac nhan vién dang ban viéc khéng thé di noi khac dugc.
Song ciing khéng nén ndi cdc 16¢ nhu vay. Thay vao do, can cho cac khach hang
biét ré ai d6 sén long giup dd ho.

Tuc ng{r cd cau "LGi n6i khdng mat tién mua - Lya I8i ma ndi cho vira long nhau”.
RO rang trong kinh doanh cling vay, chi mét cau néi trong tinh huéng khong
thich hgp cling c6 thé khién khach hang cla ban ra di va khéng bao gi& quay tré
lai. Do vay, khéng c6 ly do gi d€ ban va cac nhan vién trong cong ty “cd y" hay
“v6 tinh" ndi ra nhitng diéu ma khach hang khong nén nghe thay nhu trén.



