Cach kiém ché su tic gian caa khach hang
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V@i su phat trién cua kinh té thi trudng su canh tranh gay gat giira
cac nhan hiéu vé chat lugng va gia thanh san pham da budc cac
doanh nghiép phai nghi dén mét giai phap hiéu qua dé gilr chan
khach hang. D6 la dich vu cham sdc khach hang hoan hao.

Cac doanh nghiép, khach hang luon la "thugng dé". Do dé, trong
trudng hgp hac hang dén tan cong ty va kéu ca, phan nan vé san
pham va dich vu. Nhiing [6i khuyén sau ddy gidp ban gidi quyét vdn
dé trén mét cach hiéu qua.

1. Tiép can khach hang

Khi khach hang dén cong ty phan nan vé san pham va dich vy, thay vi ¢cé nhitng phan ng
tiéu cuc, hay c6 gang kiém ché sy tic gian cta khach hang trudc khi tim hiéu chi tiét cta
van dé.

Khach hang luén luén cam thdy kho chiu khi san pham va dich vu ho mua vé khéng dugc
nhu mong dgi. C6 thé béi vi ho chua hiéu ré vé san pham/dich vu hoac la dich vu cham séc
khach hang cua doanh nghiép mac mét chit so xuat gi dé.

Tuy nhién, trong bat ci trudng hgp nao, cling phai thira nhan nhing sai s6t vé minh va ho
c6 quyén dugc tlrc gian va phan nan nhu thé. Viéc ti€ép can va lang nghe can than, hiéu xem
ho tlrc gian vi diéu gi dé tir dé c6 thé tim ra nguyén nhan gay nén nhirng cam xuc dé.

2. Lang nghe
Lang nghe tiing tur trong cau, xem khach hang nhan manh dén nhiing van dé nao dé nhan
ra nguoén géc cula sy tuc gian dé.

Khi khach hang trat hét su tic gian, khdi ngudn clia nhiing “can 16¢” dé khéng phai do 16i
cta ca nhan. Néu khach hang cé nhiing 15i Ié khong hay ho thi don gian la b&i vi ho muén
cdng ty phai thita nhan va giai quyét van dé cho ho ma thoi.

Do d6, can phai tiép can tinh huéng va nhan trach nhiém vé phia cong ty va dam bao chac
chan véi khach hang rang van dé cla ho sé dugc giai quyét nhanh chéng.

3. Kién nhan
Khi khach hang dang & dinh diém cua su tlic gidn va that vong, khdng nén phan (ng ngay



ma hay kién nhan lang nghe. Khi khach hang da trat hét gian, tim cach giai thich van dé dé
giup ho binh tinh han.

Déi khi vi khdng thé kiém ché nén ho khéng cho bat ct nhan vién nao néi hét cau ma tiép
tuc trach mac, thi khi dé cir d€ khach hang xa hét su buc doc, nin thd, kién nhan chd dgi roi
mdi trinh bay tiép.

4. N6i nhe nhang

Néu khach hang to tiéng hoac to thai dé déi khac thudng, hay binh tinh, giai thich bang
mot giong nhe nhang va chac chan. Nhung néu ¢ gang ndi to hon va ngat Ii ho thi chac
chan khach hang sé san sang budc vao mét cudc “khau chién” chit khéng can biét dang noi
diéu gi.

Trong trudng hgp nay, cach tét nhat 1a “im lang 1a vang”, sau d6 dién giai van dé bang mot
giong néi dé nghe dé co thé truyén dat hét nhiing diéu mudn ndi.

Mac du lic dau, dudng nhu ho khéng quan tam, nhung hay nhé rang, khach hang tim dén
cong ty la dé tim cach giai quyét van dé va tim kiém I5i khuyén, do dé, du gi thi ho ciing sé
ti€p thu néu nhu nhan vién cta cong ty nhiét tinh va kién nhan.

5. Dam bao dé6 tin cay

Sau khi d3 1ang nghe can than, hdy dam bao vdéi ho rang, van dé dé sé dugc giai quyét va
lubn ludén dat Igi ich clia ho 1én dau. D& cam doan mét Ian nira, co thé viét vao gidy, khach
hang sé an tam han.

6. Pat khach hang lén dau

Trong hau hét cac trudng hgp, sé co hai xung dét xay ra cung lic phai déi pho véi sy tic
gian cla khach hang. Thit nhat dé la sy lo lang cua ho va th( hai la van dé vé san pham va
dich vu cta céng ty, cai quan trong can biét dé phai dat sy thong cdm vdi su tlc gian cla
khach hang Ién trén hét. Bai khi da kiém ché dugc cam xdc cla khach hang thi mai c6 thé
binh tinh va tap trung dé giai quyét van dé thi hai dugc.

7. Phan tich van deé

Khi da c6 co héi giai thich vé san pham va dich vu clia cong ty, bang su trai nghiém va nd
luc, hay phéan tich van dé dé tranh gay hi€u nham cho khach hang. Sau d6, hay dam bao vdi
khach hang rang tinh trang nay sé khong thé xay ra lan th( hai nita. Diéu nay dugc chiing
minh bang chinh sy quan tdm va long nhiét tinh khi giai quyét van deé.

8. Theo dudi



L3i cdm on trong moi trudng hgp déu rat can thiét, dac biét la v&i nhitng gép y cla khach
hang vé san pham va dich vu. Do dé, muén 16i kéo va c6 dugc long trung thanh cua khach
hang, thudng xuyén goi dién dé thé hién su quan tdm va cham séc chu dao khach hang
bang nhiing dich vu tét nhat.



