
NGHEÄ THUAÄT GIAO TIEÁP TRONG BAÙN HAØNG
Vieäc ñaùp öùng ñoái thoaïi trong giao tieáp vôùi khaùch haøng laø ñieåm quan troïng nhaát cuûa söï phuïc vuï. Tuïc ngöõ Vieät Nam coù caâu: “ Lôøi noùi khoâng maát tieàn mua, Löïa lôøi maø noùi cho vöøa loøng nhau”.

Ñoái thoaïi phaûn aùnh nhaân caùnh cuûa 1 con ngöôøi, cho neân ta caàn phaûi heát söùc kheùo leùo trong giao tieáp.

TÍNH CAÀN THIEÁT CUÛA NGHEÄ THUAÄT GIAO TIEÁP

Nghe, noùi, truyeàn ñaït nhöõng yù nghó cuûa mình ñeå coù theå hieåu laãn nhau, ñeå coù theå thueát phuïc ngöôøi khaùc laø muïc tieâu cuûa vieäc giao tieáp, ñoái thoaïi. Ngöôøi baùn haøng gioûi chính laø ngöôøi hieåu roõ vaán ñeà naøy. Cho duø coù nhöõng ñieåm coøn thieáu soùt nhöng neáu bieát phöông phaùp ñaùp öùng vaø truyeàn ñaït nhöõng yù nghó cuûa mình ñeå khaùch haøng coù theå tin vaø coù aán töôïng toát ñeïp thì ñoù chính laø ñieåm thaønh coâng trong ngheä thuaät giao tieáp cuûa nhaân vieân baùn haøng. Ta khoâng theå thieát laäp 1 coâng thöùc ôû caùch ñoái thoaïi, nhöng nhaân vieân baùn haøng caàn phaûi naém baét ñöôïc caùc caâu tieáp khaùch thoâng duïng vaø nhöõng ñieåm cô baûn trong giao tieáp.

CAÙC CAÂU NOÙI THOÂNG DUÏNG TRONG BAÙN HAØNG
1. CAÙC CAÂU NOÙI THOÂNG DUÏNG:

Ñeå coù theå truyeàn ñaït ñuùng taâm traïng cuûa mình vôùi ngöôøi khaùc thì vieäc ñaùp öùng chính xaùc vaø söû duïng nhöõng caâu noùi thích hôïp laø raát quan troïng.

Ñoái thoaïi nhö theá naøo?

Ñeå coù theå truyeàn ñaït vaø hieåu ñöôïc nhöõng yù nghó cuûa nhau, ta chæ neân duøng nhöõng caâu noùi thoâng duïng, traùnh duøng töø ñòa phuông, nhöõng thuaät ngöõ chuyeân moân vaø ñaëc bieät laø phaûi phaùt aâm chính xaùc. Löu yù phaûi giöõ raêng mieäng saïch seõ, khi noùi khoâng ñöôïc vaêng nöôùc mieáng. Tö theá, thaùi ñoä nghe phaûi caån troïng, ñöùng ñaén nhö tö theá, thaùi ñoä noùi.

a.
Caùc caâu noùi thoâng duïng trong baùn haøng:

· Xin loãi

· Xin caûm ôn

· Xin chôø moät chuùt

· Xin môøi vaøo

· Theá naøo aï?

b. 
Ñoái thoaïi phuø hôïp vôùi tình huoáng:

· Khi ñoùn tieáp khaùch haøng:

“ Xin môøi vaøo”

· Khi ñeå khaùch chôø:

“ Xin loãi ñaõ ñeå ñôïi laâu”

· Khi khaùch goïi nhöng khoâng theå ñaùp öùng ñöôïc ngay:

“ Xin loãi, chôø em moät tí”

· Khi muoán cho xem saûn phaåm:

“ Ñaây roài, em seõ laáy ngay”

“ Töø töø thöû xem nheù”

· Khi nhaän tieàn:

“ Xin caûm ôn. Em ñaõ nhaän ……… ñoàng”

· Khi kyù teân vaøo phieáu mua haøng:

“ Xin anh chò vui loøng cho em bieát teân, ñòa chæ, soá ñieän thoaïi vaøo ñaây aï”

“ Xin anh chò vui loøng kyù teân vaøo ñaây aï!”

· Khi phaûi söûa laïi:

“ Xin anh chò vui loøng cho em bieát teân”

“ Ngaøy söõa laïi laø … giôø, ngaøy … thaùng…”

“ Xin caûm ôn. Em ñaõ nhaän ñuû …… ñoàng”

· Khi tieãn khaùch:

“ Xin caûm ôn. Anh chò maëc aùo naøy ñeïp laém!”

“ Nhôù gheù laïi gian haøng cuûa em nöõa nheù!”

· Tröôøng hôïp khoâng coù saûn phaåm maø khaùch haøi loøng:

“ Xin loãi ñaõ ñeå anh chò tìm laâu”

“ Khoaûng ngaøy … seõ coù saûn phaåm môùi, anh chò nhôù quay laïi nheù!”

· Tröôøng hôïp heát haøng:

“ Em thaät söï xin loãi”

“ Xin ñôïi em moät chuùt ñeå em hoûi xem gian haøng khaùc coù coøn khoâng?”

“ Anh chò haõy ñeå laïi ñòa chæ, neáu coù em seõ lieân laïc ngay”.

2. ÑOÁI THOAÏI:

a. Daïng hoûi:

Söû duïng nhöõng caâu hoûi nhö: “Em nghó raèng … nhöng…”, “Em bieát raèng … nhöng…”, “Khoâng phaûi nhö vaäy chöù?”

Hieäu quaû cuûa phöông phaùp naøy laø cho ngöôøi khaùc cô hoäi choïn löïa vaø cho khoaûng thôøi gian ñeå ngöôøi khaùc coù theå suy nghó.

b. Daïng höôùng daãn, gôïi chuyeän vôùi khaùch haøng:

Taïo ñeà taøi noùi chuyeän, baèng caùch taïo nhöõng caâu hoûi vaø nhöõng lôøi khen ngôïi veà vaán ñeà ñoù.

c. Daïng giaû ñònh:

Söû duïng meänh ñeà “Neáu”. Hieäu quaû cuûa phöông phaùp naøy laø taïo söï lieân töôûng, chuyeån ñoåi tình huoáng vaø coù theå thay ñoåi ñeà taøi ñoái thoaïi theo noäi dung ñaõ giaû ñònh.

d. Daïng “ ñuùng … nhöng”:

Söû duïng nhöõng caâu : “ VAÂng. Nhöng maø laø …”; Vaâng coù nhöõng ñieåm nhö vaäy thaät nhöng ta haõy xem nhöõng öu ñieåm cuûa chuùng ta laø …”

e. Daïng “ Boomerang”

Bieán nhöõng ñieåm khaùch haøng pheâ bình thaønh öu ñieåm cuûa saûn phaåm.

Ví duï: Khaùch haøng noùi:“ Vaûi naøy cöùng quaù”.  Ta seõ traû lôøi:”nhöng ñoù chính laø öu ñieåm”

f. Daïng phuû ñònh:

Coù nhöõng tröôøng hôïp phaûi duøng nhöõng caâu phuû ñònh lôøi noùi cuûa khaùch haøng.

Ví duï nhö: “Caùi naøy khoâng phaûi nhö vaäy”

g. Daïng söû duïng caùc ví duï cuï theå:

Daïng naøy gaàn gioáng vôùi daïng giaûû ñònh. Ñöa ra caùc ví duï cuï theå ñeå khaùch haøng xaùc nhaän, phaûi giaûi thích cuï theå tính naêng, coâng duïng cuûa saûn phaåm.

h. Daïng söû duïng caùc tö lieäu:

Söû duïng caùc tö lieäu nhö Style Book, Catology … taïo ñeà taøi giao tieáp. 

i. Caùc daïng khaùc:

· Daïng 1,2,3: Noùi 1, Nghe 2, Laëp laïi 3.

· Daïng trích daãn:

Daïng naøy xaùc nhaän moät caùch khaùch quan raèng suy nghó cuûa khaùch laø khoâng sai. Seõ raát thích hôïp neáu söû duïng daïng naøy keát hôïp vôùi daïng ñoái thoaïi Yes – But ( Vaâng – Nhöng).

Ví duï nhö: “ Caùc khaùch haøng khaùc cuõng noùi nhö vaäy”.

3. CHU ÙYÙ:

a. Khi ñoái thoaïi phaûi nhìn vaøo maët khaùch haøng, nhöng khoâng ñöôïc nhìn chaèm chaèm.

b. Ñeå traùnh meät moûi, thænh thoaûi coù theå chuyeån taàm nhìn xuoáng saûn phaåm hoaëc phaàn treân ngöïc khaùch haøng.

c. Höôùng taàm maét cuûa khaùch vaøo nhöõng ñieåm caàn löu yù nhö baûng giaù…

CAÙC DAÏNG BAÙN HAØNG

1. Daïng baùn keát hôïp:

Theá naøo laø baùn keát hôïp?

Aùp duïng phöông phaùp ñeå coù theå baùn ñöôïc caû boä saûn phaåm.

2. Daïng baùn cuøng luùc:

Theá naøo laø baùn cuøng luùc?

Khi coù chöông trình baùn giaûm giaù hoaëc vaøo giôø cao ñieåm, khaùch haøng taäp trung raát ñoâng. Neáu 1 nhaân vieân baùn haøng chæ tieáp 1 ngöôøi khaùch thì doanh thu seõ bò giaûm ñi. Vì vaäy, nhaân vieân baùn haøng phaûi phaûi hoïc hoûi kyõ thuaät ñeå coù theå baùn ñoàng thôøi cho 2 ñeán 5 khaùch.

3.
Daïng baùn vaø hieåu ñöôïc yù muoán cuûa khaùch haøng:

Caùc khaùch haøng tìm ñeán nhaõn hieäu JOJO coù caùc phöông caùch soáng khaùc nhau tuøy theo hoaøn caûnh tröôûng thaønh, hoaøn caûnh gia ñình, thu nhaäp, caùch suy nghó… Chính vì vaäy, chuùng ta phaûi thu thaäp thoâng tin cuûa khaùch haøng ñeå coù theå hieåu vaø öùng tieáp sao cho phuø hôïp.

NHÖÕNG ÑIEÀU KIEÄN THAØNH COÂNG TRONG COÂNG VIEÄC PHUÏC VUÏ
1. Theá naøo laø tinh thaàn phuïc vuï?

· Cung caáp söï phuïc vuï toát nhaát vôùi giaù caû thích ñaùng.

· Tin phaåm chaát laø neàn taûng cuûa vieäc mang laïi lôïi ích.

· Nhaïy caûm vôùi söï bieán ñoåi nhu caàu cuûa khaùch haøng.

· Trong khi giao tieáp vôùi khaùch haøng, ñieàu öu tieân nhaát laø laøm thoûa maõn nhu caàu cuûa khaùch haøng.

· Laäp ra caùc keá hoaïch coù ñònh höôùng töông lai.

· Bieán caùc sai laàm thaønh cô hoäi ñeå thöû thaùch vaø caûi tieán baûn thaân.

· Taát caû caùc nhaân vieân lieân keát thaønh moät ñoäi (Laøm vieäc theo daïng team work) ñeå ñaùp öùng nhu caàu cuûa khaùch haøng.

· Ngöôøi quaûn lyù hoã trôï toái ña cho nhaân vieân baùn haøng.

· Coi troïng khaùch haøng cuõng nhö nhaân vieân.

· Ñöøng bao giôø laøm thoûa maõn khaùch haøng theo tieâu chuaån rieâng cuûa mình.

2. Vieäc xaùc laäp trieát lyù phuïc vuï:

- Vision:
Muïc tieâu.

- Mission:
Thuùc ñaåy phuùc lôïi xaõ hoäi.



Phaùt trieån caùc hình thöùc phuïc vuï môùi.

Xaùc laäp daïng kinh doanh coù traùch nhieäm, coù yù thöùc laøm chuû.

3. Naâng cao quyeát taâm thöïc hieän chieán löôïc kinh doanh laøm thoûa maõn nhu caàu cuûa khaùch:

· Chieán löôïc phaân loaïi khaùch haøng:

Ai laø khaùch haøng cuûa chuùng ta?

Phaûi laøm gì ñeå thoûa maõn khaùch haøng?

Khaùch haøng ñaùnh giaù nhö theá naøo veà söï phuïc vuï maø ta cung caáp?

· Chieán löôïc giöõ khaùch haøng coá ñònh:

Duy trì löôïng khaùch haøng coù thu nhaäp cao.

Phaùt haønh tính trung thaønh cuûa khaùch haøng. (Thöôøng xuyeân lui tôùi).

Döïa vaøo löôïng khaùch coá ñònh ñeå phaùt huy hieäu quaû quaûng caùo. (Giôùi thieäu vôùi nhieàu baïn beø).

· Taïo nguoàn khaùch haøng toát:

· Neáu chuùng ta cung caáp söï phuïc vuï toát nhaát, thì khaùch haøng nhaän söï phuïc vuï aáy cuõng seõ xcoù taám loøng caûm kích. Phía ngöôøi cung caáp söï phuïc vuï cuõng coù söï quan taâm ñeå khieán cho khaùch haøng trôû neân toát hôn.

4. Heä thoáng vaên hoùa phuïc vuï:

· Xem khaùch haøng laø trung taâm cuûa söï  phuïc vuï.

· Caàn söû duïng nguoàn nhaân löïc coù tính thích nghi.

5. Phaåm chaát phuïc vuï:

- Thi haønh cheá ñoä baûo ñaûm veà phaåm chaát phuïc vuï.

Giöõ thoâng tin lieân tuïc vôùi khaùch haøng.

Söï ñaûm baûo phaûi coù yù nghóa ñoái vôùi khaùch haøng, phaûi xöû lyù thuaàn thuïc caùc khieáu naïi cuûa khaùch haøng.

Ñoái thuû caïnh tranh lôùn nhaát cuûa söï phuïc vuï chính laø baûn thaân mình.

· Cung caáp daïng phuïc vuï nhanh choùng. ( Khoâng laøm maát thôøi gian cuûa khaùch).

6. Thay ñoåi yù thöùc veà söï phuïc vuï:

· Söï phuïc vuï cuõng coù giaù caû cuûa noù. (Khaùch boû tieàn ra mua haøng hoùa khoâng chæ laø mua saûn phaåm maø coøn laø söï phuïc vuï nieàm nôû cuûa nhaân vieân.

· Söï phuïc vuï mang tính vaên hoùa saùng taïo.

· Söï phuïc vuï laø ngaønh mang laïi nhieàu lôïi ích.

NOÄI QUY
1. Khi tieáp ñaõi khaùch haøng hay ngöôøi khaùc, nhaân vieân phaûi ghi nhôù raèng mình laø ñaïi dieän cuûa coâng ty.

2. Nhaân vieân phaûi hieåu roõ vaø tuaân thuû quy ñònh cuûa coâng ty

3. Nhaân vieân phaûi hieåu roõ vò trí vaø vai troø cuûa mình trong coâng ty vaø hoaøn thaønh nhieäm vuï ñöôïc giao.

4. Nhaân vieân phaûi nhieät tình vaø yeâu thích coâng vieäc cuûa mình.

5. Nhaân vieân phaûi luoân luoân xem muïc tieâu cuûa coâng ty laø thöû thaùch phaûi vöôït qua

6. Nhaân vieân phaûi luoân luoân haønh ñoäng tích cöïc.

7. Nhaân vieân phaûi luoân coù tinh thaàn nghieân cöùu vaø tinh thaàn saùng taïo ñoái vôùi coâng vieäc.

8. Nhaân vieân phaûi coù naêng löïc quan saùt vaø phaùn ñoaùn ngöôøi.

9. Nhaân vieân phaûi bieát laéng nghe lôøi cuûa ngöôøi khaùc vaø suy nghó vôùi tö caùch mình ñöùng ôû laäp tröôøng cuûa ngöôøi khaùc.

10. Nhaân vieân chac chaén phaûi coù thoùi quen giöõ ñuùng lôøi höùa.

11. Nhaân vieân phaûi luoân luoân ñoái ñaõi töû teá vôùi khaùch haøng hay ngöôøi khaùc

12.  Nhaân vieân phaûi suy nghó taát caû ñoàng nghieäp  laø trong gia ñình.

13. Nhaân vieân  phaûi theå hieän mình laø ngöôøi coù nhaân thöùc, hieåu bieát.

14. Nhaân vieân khoâng tieát loä ra ngoaøi baát cöù thoâng tin gì .

15. Nhaânvieân thaän troïng trong vieäc giao tieáp.

CHÆNH LYÙ SAÛN PHAÅM
1. Muïc ñích vaø hieäu quaû:

· Giuùp khaùch haøng tieáp caän deã daøng. Tröng baøy gian haøng sao cho baét maét.

· Khi ñaët haøng vieäc kieåm tra löôïng toà kho cuõng nhanh choùng hôn.

· Coù theå hoaøn taát vieäc tröng baøy boå sung moät caùch nhanh choùng. Coù theå chia haøng hoùa theo maøu saéc, giaù caû.

2. Phöông phaùp soaïn thaûo:

· Sau khi chænh lyù theo töøng thieát keá, tieán haønh chænh lyù theo maøu, theo quy caùch.

· Khi maët tröôùc tröng baøy bò troáng, tieán haønh tröng baøy boå sung saûn phaåm môùi.

· Trong khi chænh lyù saûn phaåm, xaùc nhaän xem coù caàn ñaët mua maët haønng naøo khoâng vaø tieán haønh ñoàng thôøi vieäc ñaët haøng.

· Saûn phaåm keùm chaát löôïng ñöôïc saép xeáp vaø khu vöïc haøng keùm chaát löôïng ôû trong kho. Sau thôøi gian 1 ñeán 2 thaùng, 1 loaïi saûn phaåm naøo khoâng baùn ñöôïc thì mang vaøo kho caát.

· Nhöõng saûn phaåm coù maøu traéng deã bò baån, dô neân caàn phaûi caån troïng.

· Khi saûn phaåm trôû neân keùm chaát löôïng, neáu ôû möùc ñoä naøo ñoù laøm phaùt sinh vaán ñeà gaây maát loøng tin cuûa khaùch thì phaûi thoâng baùo ngay vôùi coâng ty.

· Vieäc chænh lyù saûn phaám chaén chaén phaûi ñöôïc thöïc hieän tröôùc giôø cao ñieåm mua haøng.

3. Nhöõng vaán ñeà caàn löu yù:

Khi chænh lyù saûn phaåm, caàn phaûi tuaân thuû nhöõng vaán ñeà sau:

· Ñaûm baûo heä thoáng phaân loaïi saûn phaåm.

· Tröng baøy saûn phaåm 1 caùch chaén chaén.

· Xeùt caùc böôùc dieãn tieán.

· Xem xeùt caùc saûn phaåm keùm chaát löôïng vaø caùc saûn phaåm khoâng di chuyeån ñöôïc.
PHAÀN II

GIAI ÑOAÏN BAÙN HAØNG
10 GIAI ÑOAÏN MOT 

 (Moment of time: Khoaûn khaéc tieáp caän khaùch haøng)

1.
GIAI ÑOAÏN 1: Giaûi thích - Traïng thaùi bò thaùi ñoä vaø tö theá ñeå cung caáp phuïc vuï toát nhaát cho khaùch.

Noäi Dung:

· Kieåm tra laïi trang phuïc, ngoaïi hình, neùt maët phaûi dòu daøng.

· Chænh lyù saûn phaåm.

· Kieåm tra veä sinh saïch seõ.

· Caùc ñieàu caám kî trong gian haøng.

· Khoâng ñöôïc aên vaët.

· Khoâng ñöôïc soi göông hay trang ñieåm.

· Khoâng ñöôïc khoanh tay hay boû tay vaøo tuùi.

· Khoâng tuï taáp taùn gaãu noùi cöôøi lôùn tieáng.

· Khoâng ngoài hoaëc ñeå tay leân quaày keä.

· Khoâng söû duïng thieát bò tieän nghi phuïc vuï khaùch vaøo giôø kinh doanh.

· Khoâng ñöôïc ñoái ñaùp vôùi khaùch trong khi ñang coù ñieän thoaïi.

2.
GIAI ÑOAÏN 2: Tieáp caän - Traïng thaùi khaùch caàn tìm nhaân vieân baùn haøng hoaëc nhaân vieân baùn haøng tieáp caän khaùch

· Xem xeùt nhu caàu khaùch haøng.

· Laøm quen vôùi caùc ñoäng taùc nhanh nheïn, töû teá.

· Traïng thaùi saùng suûa vaø saïch.

· Caùch giao tieáp:

Khi nhìn saûn phaåm ñaëc tröng:
 
- Môøi vaøo, ñaây laø … (teân nhaõn hieäu)







Ñaây laø … (teân saûn phaåm) toát.

Khi chaïm vaøo saûn phaåm:

- Ñaây laø saûn phaåm toát.







Ñaây laø saûn phaåm môùi ñöôïc yeâu thích.

Khi ñang tìm saûn phaåm naøo ñoù:
- Môøi vaøo







Anh chò ñang tìm saûn phaåm gì aï?

Khi ñoái maët vôùi khaùch:

- Xin chaøo. Môøi vaøo.

Khi noùi chuyeän vôùi baïn cuøng ñi:
- Môøi vaøo







Anh chò caàn saûn phaåm gì aï?

Khi ñaët haønh lyù, tuùi xaùch xuoáng:
- Môøi vaøo

Khi nhìn saûn phaåm:


- môøi vaøo

3.
GIAI ÑOAÏN 3:  Ñaùp öùng - caùch thöùc ñoái ñaùp vaø khuyeán khích khaùch haøng mua haøng

· Nghe roõ lôøi cuûa khaùch.

· Öu tieân khaùch ñeán tröôùc

· Thaùi ñoä öùng ñaùp 1:1 cuûa nhaân vieân baùn haøng vôùi khaùch haøng.

· ÖÙng ñaùp nhanh baèng  thaùi ñoä ñuùng ñaén

· Khoâng caûn taàm nhìn cuûa khaùch

· Duø ôû tình huoáng naøo cuõng khoâng noåi giaän

· Caùch giao tieáp:

a. Giao tieáp thaân thieän (khen ngôïi) – Khen ñôn giaûn (khoâng khaùch saùo)

b. Giao tieáp trao ñoåi thoâng tin, kieán thöùc.

c. Giao tieàp toû söï quan taâm (toû söï quan taâm vôùi thoâng tin naém baét ñöôïc)

d. Giao tieáp nhaõn hieäu

Nhaéc ñi nhaéc laïi vaø nhôù teân nhaõn hieäu cuûa mình

Giao tieáp khaùc nhau tuøy töøng ñoä tuoåi.

4.
GIAI ÑOAÏN 4:  Cho khaùch haøng xem tröïc tieáp saûn phaåm maø hoï muoán.

· Veà thò giaùc: - sau khi bieát chính xaùc yù muoán cuûa khaùch haøng thì cho xem saûn phaåm

· Xuùc giaùc: Chaïm vaøo vaø maëc thöû

· Thính giaùc: giaûi thích roõ raøng.

5.
GIAI ÑOAÏN 5: Giaûi thích - Giôùi thieäu ñaày ñuû nhöõng vieäc caàn thieát ñoái vôùi saûn phaåm khaùch haøng choïn.

· Giaûi thích veà saûn phaåm ñöôïc choïn

· Cho bieát chi tieát veà öu ñieåm, tính rieâng bieät, chaát lieäu, caùch giaët

· Laøm cho khaùch haøng tin vaøo caùc öu ñieåm

· Khi khaùch maëc thöû, khen ngôïi khaùch

· Dieän maïo vaø thaùi ñoä ñaày töï tin.

· Giaûi thích FABE

a. F: Feature (ñaëc tröng)

b. A: Advantage (ñieåm tieán boä)

c. B: Befenit (lôïi ích)

d. E:
Evidence (baèng chöùng)

6.
GIAI ÑOAÏN 6: Quyeát ñònh – Laøm cho khaùch muoán mua saûn phaåm ñaõ ñöôïc höôùng daãn, giaûi thích.

a) Khi khaùch chaêm chuù xem caùc tôø giôùi thieäu saûn phaåm: 

· Cho xem tröïc tieáp saûn phaåm.

b) Khi maëc thöû maø khoâng haøi loøng:

· Cho xem saûn phaåm cuøng loaïi khaùc maøu.

c) Khi ñaõ quyeát ñònh mua nhöng do döï veà giaù:

· Cho quaø taëng, ñeå cho khaùch haøng hieåu ñoù laø giaù coá ñònh.

d) Khi khaùch quyeát ñònh mua:

· Bieåu hieän söï bieát ôn hay noùi lôøi khen ngôïi.

e) Caùch noùi:

· Khaùch seõ vui neáu ñöôïc höôùng daãn ñuùng sôû thích.

7.
GIAI ÑOAÏN 7: Nhaän tieàn – Thanh toaùn tieàn cho saûn phaåm mua

a) Caûm ôn.

b) Khi nhaän check, noùi teân ngaân haøng.

c) Ñöa tieàn thoái, chuaån bò tieàn môùi neáu coù theå.

d) Caûm ôn tröôùc khi khaùch ñi.

e) Trang bò saün vieát ñeå kyù cho card hay check.

8.
GIAI ÑOAÏN 8: Goùi - Goùi saûn phaåm nhanh, ñeïp vaø tieän lôïi ñeå di chuyeån ñi

a) Baèng söï bieát ôn chaân thaønh.

b) Ñoái vôùi quaø taëng, goùi phuø hôïp vôùi tình huoáng taëng.

c) Toû söï quan taâm ñoái vôùi saûn phaåm cuûa khaùch.

9.
GIAI ÑOAÏN 9: Trao haøng cho khaùch – Chuyeån ñeán khaùch haøng nhöõng saûn phaåm toát nhaát.

a) Toân troïng vaø khieâm toán.

b) Nhìn vaøo maét cuûa khaùch haøng.

c) Aùnh maét töôi cöôøi.

d) Caùch noùi:

· Anh (Chò)…… ñaõ ñôïi laâu.

· Caùm ôn anh (chò)……

· Neáu caàn mua theâm gì, haõy ñeán gian haøng cuûa em nheù.

· Neáu khoâng haøi loøng veà maøu hay kích côõ, haõy thöû sang gian haøng khaùc.

10.
GIAI ÑOAÏN 10: Tieãn khaùch – Tieãn khaùch, taïo aán töôïng toát cho khaùch

a) Neáu raõnh roãi thì tieãn khaùch ñeán tröôùc cöûa gian haøng.

b) Cuoái chaøo lòch söï töø 30 – 40 ñoä.

c) Chaøo tröôùc khi khaùch quay löng ñi.

d) Baèng thaùi ñoä chaân thaønh.

e) Caùch noùi:

· Xin caùm ôn.

· Ñeïp phaûi khoâng?

· Caùi naøy laøm quaø raát hôïp.

· Laàn sau gheù laïi, em seõ giôùi thieäu haøng môùi vaø cho bieát moät soá thoâng tin.
ÑIEÀU KIEÄN ÑEÅ LAØM TAÊNG DOANH THU

HAÕY THU HUÙT KHAÙCH HAØNG VAØO GIAN HAØNG CUÛA CHUÙNG TA


Taêng doanh thu: Löôïng khaùch qua laïi * Tyû leä khaùch vaøo gian haøng * Tyû leä khaùch mua haøng * Soá tieàn mua cuûa moät khaùch haøng * (Tyû leä) Khaû naêng mua ôû laàn sau.

	ÑÒNH NGHÓA
	TYÛ LEÄ VAØO GIAN HAØNG

Laøm cho nhieàu khaùch böôùc vaøo gian haøng
	TYÛ LEÄ MUA HAØNG

Laøm cho nhieàu khaùch mua haøng
	SOÁ TIEÀN MOÄT KHAÙCH HAØNG MUA

	GIAÛI THÍCH HÌNH AÛNH
	· Caùc gian haøng khaùc:

1 ngöôøi khaùch.

· Gian haøng chuùng ta:

3 ngöôøi khaùch


	· Caùc gian haøng khaùc:

Ba ngöôøi nhöng chæ coù moät ngöôøi mua haøng

· Gian haøng chuùng ta:

Caû 3 ngöôøi ñeàu mua haøng.


	· Caùc gian haøng khaùc:

3000 won/thaùng

· Gian haøng chuùng ta:

5000 won/thaùng

Cuøng vôùi khaùch haøng mua haøng nhöng doanh thu cuûa chuùng ta cao hôn.



	ÑAËC TRÖNG HOÙA GIAN HAØNG
	Khi so saùnh vôùi caùc gian haøng khaùc:

· Tröng baøy sao cho ñeïp vaø sinh ñoäng

· Cho khaùch haøng thaáy baûng giaù.

· Laép ñaët thieát bò chieáu saùng.

· Tieáng nhaïc phaûi trong vaø roõ.

· Nhaân vieân baùn haøng phaûi giöõ göông maët töôi tænh vaø thöôøng xuyeân di chuyeån.

· Loái vaøo gian haøng phaûi roäng raõi.

· Toå chöùc Event ñeå giuùp khoâng khí trôû neân soáng ñoäng. (khuyeán maõi).

· Tröng baøy nhöõng saûn phaåm coù giaù trò söû duïng thöïc söï ôû ngay loái vaøo gian haøng.

· Chaøo môøi khaùch.

· Coù nhöõng thoâng tin ñaëc bieät.

Ex: POP, sign…

· Coù phöông phaùp giöõ khaùch haøng.

Ex: Membership Card, Gift…

· Thu huùt nhieàu khaùch haøng vaøo trong gian haøng.

· Tröng baøy caùc baûng hieäu ñeå khaùch coù theå nhìn thaáy roõ.
	· Saûn Phaåm Ñöôïc Tröng Baøy Coù Hieäu Quaû.

Ex: Khaùch Haøng Coù Theå Nhìn Thaáy Saûn Phaåm Chæ Baèng 1 Maét.

Ex: Saûn Phaåm Coù Ñính Size, Baûng Giaù…

· Ñaûm Baûo Loái Ra Vaøo Cho Khaùch Haøng.

Ex: Neáu Loái Ñi Khoâng Thoaûi Maùi, Khaùch Haøng Chæ Thaáy Moät Phaàn Gian Haøng Roài Ñi Ra.

· Nhaân Vieân Baùn Haøng Phaûi Coù Thaùi Ñoä Aân Caàn, Giaûi Thích Moät Caùch Töï Tin Öu Ñieåm Cuûa Saûn Phaåm.

· Neáu Taâm Traïng Khoâng Vui Khaùch Haøng Seõ Boû Ñi.

Ex: Ñeå Khaùch Haøng Thoaûi Maùi Khi Thöû Quaàn Aùo.

· Phaûi Giöõ Gian Haøng Saïch Seõ.

Ex: Neáu Dô, Khaùch Haøng Seõ Khoâng Vaøo.

· Naém baét nhu caàu khaùch haøng vaø ñöøng boû lôû cô hoäi.

· Coù thoùi quen thöïc taäp thöû:

· Phuø hôïp vôùi taâm lyù khaùch haøng.

· Phuø hôïp vôùi tính caùch khaùch haøng

· 10 giai ñoaïn MOT.

· Ngheä thuaät baùn haøng.

· Caám haøng vi eùp khaùch haøng mua haøng.

· Giôùi thieäu vôùi khaùch haøng saûn phaåm ñöôïc tröng baøy.

· Neáu caùc saûn phaåm ñöôïc tröng baøy ñöôïc baùn heát thì tieán haøng tröng baøy nhöõng saûn phaåm phoå bieán khaùc.
	Naêng löïc cuûa nhaân vieân baùn haøng raát quan troïng.

Vieäc tröng baøy saûn phaåm theo töøng boä raát quan troïng.

· Tröng baøy theo töøng boä ñeå baùn.

Ex: T-shirt + quaàn

· ñeà nghò khaùch mua theâm.

· Baùn goäp.

Ex: 3 caùi giaù 50000ñ.

       Mua 1 taëng 1.

· Giôùi thieäu nhöõng saûn phaåm ñaét tieàn.

· Ñeà nghò khaùch mua caû ñoâi.

· Ñeà nghò khaùch mua theâm caùc phuï tuøng.

· Luoân coù 1 goùc baùn giaûm giaù trong gian haøng.

· Ñöøng boû lôû caùc khaùch ñi theo ñoaøn.




CAÙCH NGHE ÑIEÄN THOAÏI

1. Khi chuoâng ñieän thoaïi reo:

Nhaân vieân nhaác maùy leân traû lôøi ñieän thoaïi: Aloâ ! Thôøi trang JOJO xin nghe. Xin hoûi anh chò ôû  ñaâu goïi ñeán aï?

Neáu coù ngöôøi caàn gaëp thì traû lôøi : “Anh hoaëc chò ñôïi maùy aï?”

Neáu khoâng coù ngöôøi caàn gaëp thì: “Anh chò coù nhaén gì khoâng aï?” Ngöôøi …… vöøa ra ngoaøi roài aï.

Nhaân vieân khoâng ñöôïc cho soá ñòa chæ hoaëc ñieän thoaïi cuûa baát kyø ai khi chöa ñöôïc söï ñoàng yù cuûa caáp treân.

2. Khi khaùch ñeán tìm baát chôït.

· Vaøo ban ñeâm: “Xin hoûi anh chò coù heïn tröôùc chöa aï?”, môøi khaùch ngoài, hoûi teân, ôû ñaâu roài goïi ñieän baùo cho ngöôøi maø khaùch caàn gaëp.

· Vaøo ban ngaøy: Baùo leân cho nhaân vieân vaên phoøng (hoaëc chò Chi) bieát .



Trang 1

