HÖÔÙNG DAÃN CHAÊM SOÙC KHAÙCH HAØNG
1. Chaêm soùc khaùch haøng laø gì?

Theo nghóa toång quaùt nhaát, chaêm soùc khaùch haøng (hay dòch vuï khaùch haøng - Customer Care) laø taát caû nhöõng gì caàn thieát maø doanh nghieäp phaûi laøm ñeå thoûa maõn nhu caàu vaø mong ñôïi cuûa khaùch haøng, töùc laø phuïc vuï khaùch haøng theo caùch maø hoï mong muoán ñöôïc phuïc vuï vaø laøm nhöõng vieäc caàn thieát ñeå giöõ caùc khaùch haøng mình ñang coù.

Chaêm soùc khaùch haøng laø moät boä phaän quan troïng cuûa lyù thuyeát Marketing. Tröôùc heát, chaêm soùc khaùch haøng laø moät boä phaän caáu thaønh cuûa saûn phaåm cung caáp cho khaùch haøng. Trong 3 caáp ñoä cuûa saûn phaåm: ( Tính naêng saûn phaåm( Bao bì saûn phaåm ( dòch vuï saûn phaåm, thì caáp ñoä 3 naøy chính laø vuõ khí caïnh tranh cuûa coâng ty. Caïnh tranh hieän nay khoâng chæ laø caïnh tranh veà saûn phaåm maø coâng ty laøm ra taïi nhaø maùy cuûa mình maø veà caû caùc dòch vuï goùp phaàn laøm cho saûn phaåm hoaøn chænh. Moät trong nhöõng dòch vuï ñoù töùc laø laøm toát coâng taùc chaêm soùc khaùch haøng.

Chaêm soùc khaùch haøng khoâng coù nghóa laø neáu vôùi moät saûn phaåm hay dòch vuï toài maø coù coâng taùc chaêm soùc khaùch haøng toát thì vaãn giöõ ñöôïc khaùch haøng. Coù 3 yeáu toá then choát quyeát ñònh vieäc laøm thoûa maõn khaùch haøng, ñoù laø:
- Caùc yeáu toá saûn phaåm
- Caùc yeáu toá thuaän tieän
- Yeáu toá con ngöôøi

Yeáu toá naøo laø quan troïng nhaát? Treân moät phöông dieän naøo ñoù, ñieàu naøy phuï thuoäc vaøo töøng tình huoáng. Tuy nhieân, moät ñieàu khieån nhieân raèng neáu saûn phaåm ñöôïc baùn roäng raõi treân thò tröôøng vôùi cuøng moät möùc giaù, cuøng moät chaát löôïng dòch vuï, yeáu toá con ngöôøi trôû neân raát quan troïng. Khi ñoù khaùch haøng seõ choïn saûn phaåm naøo maø khi ñeán mua khaùch haøng ñöôïc chaøo ñoùn nieàm nôû, aân caàn, chu ñaùo… töùc laø khaùch haøng seõ choïn saûn phaåm naøo coù coâng taùc chaêm soùc khaùch haøng toát hôn.

Ngöôïc laïi, coù theå nhaän thaáy ñieàu maø moïi khaùch haøng, duø laø khaùch haøng caù nhaân hay doanh nghieäp, ñeàu mong muoán hôn caû töø haøng hoaù, dòch vuï maø hoï mua laø chuùng phaûi hoaøn toaøn ñaùng tin caäy. Taát caû nhöõng nuï cöôøi thaân thieän vaø nhöõng lôøi chaøo môøi lòch söï khoâng theå buø ñaüp cho nhöõng saûn phaåm khoâng ñaùng tin caäy hay nhöõng dòch vuï khoâng ñaït tieâu chuaån. Coâng taùc chaêm soùc khaùch haøng chæ coù theå ñöôïc coâng nhaän laø toát neáu noù gaén lieàn vôùi moät saûn phaåm chaát löôïng hay moät dòch vuï toát.

Maët khaùc, chaêm soùc khaùch haøng khoâng chæ ñôn thuaàn laø nhieäm vuï cuûa caùc nhaân vieân baùn haøng hay caùc nhaân vieân thöôøng xuyeân tieáp xuùc vôùi khaùch haøng. Baát kyø caù nhaân naøo trong doanh nghieäp cuõng phaûi thöïc hieän moät nhieäm vuï naøo ñoù cho moät soá ngöôøi khaùc trong doanh nghieäp mình, töùc laø ai cuõng coù khaùch haøng, vaø ñoù laø caùc khaùch haøng beân trong cuûa doanh nghieäp. Chuùng ta coù moät “daây truyeàn khaùch haøng” sau:

Giaû söû trong daây truyeàn khaùch haøng treân coù moät khaâu naøo ñoù bò giaùn ñoaïn, chaúng haïn khaùch haøng beân trong B khoâng ñöôïc phuïc vuï toát, anh ta seõ khoâng ñuû ñieàu kieän vaät chaát vaø tinh thaàn ñeå phuïc vuï toát khaùch haøng beân trong C. Ñeán löôït khaùch haøng beân trong C, do khoâng ñöôïc haøi loøng neân cuõng seõ khoâng ñuû ñieàu kieän vaät chaát vaø tinh thaàn ñeå laøm haøi loøng khaùch haøng beân ngoaøi. Khi ñoù, doanh nghieäp seõ maát khaùch haøng beân ngoaøi do caùc nhaân toá beân trong. Vì vaäy coâng taùc chaêm soùc khaùch haøng phaûi ñöôïc moïi thaønh vieân trong doanh nghieäp thöïc hieän nghieâm chænh vaø ñoàng boä.

2. Caùc bieän phaùp chaêm soùc khaùch haøng:
Söï chaêm soùc khaùch haøng khoâng chæ nhaém tôùi nhöõng moái quan heä vôùi khaùch haøng sau baùn haøng. Chaêm soùc khaùch haøng phaûi thöïc hieän tröôùc, trong va sau baùn haøng. Haõy cung caáp cho khaùch haøng tieàm naêng nhöõng thoâng tin höõu ích nhaát?

2.1 Cung caáp caùc thoâng tin baùn haøng moät caùch deã hieåu, ñaày ñuû.

Moät trong nhöõng vaán ñeà töôûng chöøng ñôn giaûn laø thieát laäp caùc baûng baùo giaù, baûng phaân tích giôùi thieäu saûn phaåm. Ñoái vôùi nhaân vieân coâng ty, caùc taøi lieäu naøy hoaøn toaøn deã hieåu, nhöng ñoái vôùi khaùch haøng ñieàu naøy khoâng chaéc chaén. Chính vì vaäy vieäc thieát keá caùc taøi lieäu ñeå giôùi thieäu cho khaùch vöøa ñaày ñuû, deå hieåu laø voâ cuøng quan troïng. Haõy ñoùng vai khaùch haøng, hay hoûi laïi khaùch : caùc taøi lieäu giôùi thieäu saûn phaåm…coù deå hieåu, ñaày ñuû khoâng?

2.2 Caùc phöông tieän tieáp caän thoâng tin coâng ty:

· Tieáp caän tröïc tieáp: Kieåm tra haøng tuaàn, vieäc chuaån bò caùc taøi lieäu cung caáp cho khaùch haøng tôùi mua haøng nhö baûng baùo giaù, baûng giôùi thieäu saûn phaåm, catalog, maãu… Baïn neân ñöa ra moät ñònh möùc cho caùc loaïi taøi lieäu naøy, muïc ñích laø ñeå ñaûm baûo “söï saün coù” khi khaùch haøng yeâu caàu.

· Tieáp caän giaùn tieáp: Khaùch haøng khoâng coù ñieàu kieän ñeán tröïc tieáp coâng ty, laøm sao khaùch coù theå tìm hieåu caùc thoâng tin saûn phaåm. Haõy chuaån bò caùc phöông tieän, taøi lieäu ñaày ñuû ñeå khaùch coù theå tieáp caän thoâng qua website, gôûi mail cho khaùch, fax, gôûi thö böu ñieän.

2.3 Caùc phöông tieän kieåm tra hoaù ñôn, phöông tieän giao haøng: Haûy ñaûm baûo laø khaùch haøng coù theå kieåm tra veà hoaù ñôn, coâng nôï, lòch giao haøng, tình traïng haøng hoaù hieän nay ñang ôû ñaâu???

2.4 Dòch vuï söûa chöõa, baûo haønh thoâng tin caùch thöùc söû duïng sau baùn haøng. Haõy ñaûm baûo raèng khaùch haøng coù theå deã daøng söû duïng caùc dòch vuï treân nay.

Thuû tuïc baûo haønh nhö theá naøo, haõy thoâng baùo ngay cho khaùch khi khaùch mua haøng, keå caû tröôøng hôïp khaùch queân, maát giaáy baûo haønh thì cuõng taïo ñieàu kieän cho khaùch ñöôïc baûo haønh, söûa chöõa nhanh choùng. Ñeå thöïc hieän ñieàu naøy, baïn phaûi laäp ra thuû tuïc baûo haønh, söûa chöõa, tö vaán kyõ thuaät. Nhöõng thuû tuïc naøy phaûi thoâng baùo cho khaùch haøng bieát thoâng qua website, khi khaùch haøng yeâu caàu laàn ñaàu tieân thì chuyeån cho hoï baèng mail, thö böu ñieän…

 2.5  Thöôøng xuyeân traû lôøi nhöõng caâu hoûi cuûa khaùch haøng.

Nhöõng trang caâu hoûi FAQ treân web ñeàu deã thieát keá vaø cöïc kyø hieäu quaû trong vieäc traû lôøi nhöõng caâu hoûi cuûa khaùch haøng moät caùch nhanh choùng. Vôùi nhöõng site môùi, ngöôøi xaây döïng web neân löôøng tröôùc nhöõng caâu hoûi maø anh hay chò nghó raèng ngöôøi söû duïng seõ ñaët ra. Sau vaøi laàn, vaø khi nhöõng vaán ñeà thaéc maéc khaùc ñöôïc khaùch haøng neâu ra thoâng qua email hay ñieän thoaïi, hoï seõ ñöa vaøo trang FAQ. Neáu soá löôïng caâu hoûi quaù lôùn, haõy xem xeùt ñeán vieäc taïo ra moät coâng cuï tìm kieám cho hoï.

Ñoái vôùi nhöõng caâu hoûi cuûa khaùch qua ñieän thoaïi, mail, coâng ty phaûi quy ñònh cho nhaân vieân thôøi haïn traû lôøi. Moïi thoâng tin nhaän ñöôïc, giaûi quyeát phaûi ñöôïc ghi nhaän thaønh hoà sô, thuaän tieän cho coâng taùc kieåm tra laïi nhöõng yeâu caàu cuûa khaùch.

2.6  Nhöõng dieãn ñaøn thaûo luaän

Nhöõng dieãn ñaøn thaûo luaän laø moät coâng cuï chaêm soùc khaùch haøng tuyeät vôøi - chuùng coù theå giaûm bôùt coâng ngheä hoã trôï khaù nhieàu. Do nhöõng dieãn ñaøn naøy laø coâng khai, baát kyø khaùch haøng naøo cuûa coâng ty baïn cuõng coù theå traû lôøi caùc caâu hoûi cuûa nhöõng khaùch haøng khaùc ñaët ra, ñieàu ñoù khieán baïn ñöôïc raûnh roãi hôn vaø nhöõng nhaân vieân cuûa baïn coù theå thöïc hieän caùc coâng vieäc khaùc. Nhieàu coâng ty coù trang web ñaõ thöïc hieän ñieàu naøy moät caùch coù heä thoáng vaø ñaõ nhaän thaáy raèng nhöõng dieãn ñaøn thaûo luaän naøy coøn höõu ích ñoái vôùi nhöõng muïc tieâu khaùc, chaúng haïn: ñeå göûi caùc thoâng baùo veà dòch vuï cuûa coâng ty hoï.

2.7 Hoã trôï qua email

Phöông phaùp hoã trôï qua email laø phöông phaùp reû tieàn, baïn chæ caàn ñaàu tö moät chuùt nhöng hieäu quaû cuûa noù voâ cuøng to lôùn. Tuy nhieân, khi söû duïng email ñeå hoã trôï khaùch haøng, caàn ñaëc bieät chuù yù ñöa ra moác thôøi gian phuïc vuï, nghóa laø toång thôøi gian cho moät caâu traû lôøi maø baïn coù theå cung caáp qua email cho khaùch haøng. Neáu baïn coù moät ñoäi nguõ coâng ngheä hoã trôï laøm vieäc trong taát caû caùc lónh vöïc, haõy cung caáp cho khaùch haøng cuûa baïn nhöõng ñòa chæ email khaùc nhau, vaø höôùng daãn hoï caùch nhanh nhaát ñeå göûi nhöõng thaéc maéc ñeán nhöõng ngöôøi phuï traùch hoã trôï thích hôïp.

2.8 Hoã trôï qua ñieän thoaïi

Neáu coâng ty cuûa baïn töông ñoái lôùn, vaø coù doanh thu khaù cao, baïn coù theå xem xeùt vieäc hoã trôï khaùch haøng qua ñieän thoaïi. Vieäc taïo ra moät soá ñieän thoaïi hoã trôï seõ taïo ra ñoä tin caäy cho coâng ty cuûa baïn, vaø haõy cho khaùch haøng bieát baïn luoân luoân saün saøng traû lôøi nhöõng thaéc maéc cuûa hoï mieãn phí.

2.9 Hoã trôï kieåm tra haøng

Neáu baïn baùn nhöõng saûn phaåm vaät lyù, haõy cung caáp cho khaùch haøng phöông thöùc theo doõi ñôn haøng cuûa hoï. Sau khi goùi haøng ñaõ ñöôïc göûi ñi, haõy cung caáp cho khaùch haøng moät soá hieäu theo doõi vaø moät ñöôøng keát noái tôùi heä thoáng theo doõi cuûa coâng ty vaän chuyeån.

3. Quaûn lyù moái quan heä khaùch haøng:

Ñeå thöïc hieän toát coâng taùc chaêm soùc khaùch haøng, quaûn lyù toát moái quan heä vôùi khaùch haøng laø moät trong nhöõng yeâu caàu quan troïng.

Quaûn lyù danh saùch khaùch haøng cuûa Coâng ty. Caùc khaùch haøng ñöôïc phaân thaønh nhieàu loaïi khaùc nhau (khaùch laø caù nhaân, khaùch laø toå chöùc; khaùch haøng tieàm naêng, khaùch haøng thöôøng xuyeân,…). Danh saùch khaùch haøng vöøa phaûi theå hieän ñaày ñuû thoâng tin lieân laic veà khaùch haøng, maø phaûi coù thoâng tin lieân laic veà ngöôøi lieân heä tröïc tieáp.

Toaøn boä caùc giao dòch vôùi khaùch haøng neân ñöôïc quaûn lyù baèng heä thoáng soå thoâng tin khaùch haøng.  Quaûn lyù taát caû caùc laàn giao dòch vôùi khaùch haøng (qua baát cöù hình thöùc naøo, nhö: gaëp tröïc tieáp, goïi ñieän, göûi email,…). Caùc nhaân vieân coù theå bieát ñöôïc caùc hoaït ñoäng cuûa nhau (neáu hoaït ñoäng ñoù ñöôïc chia seû cho moïi ngöôøi ñöôïc bieát), töø ñoù seõ taïo ñieàu kieän toát ñeå moïi ngöôøi cuøng phoái hôïp hoaøn thaønh toát coâng vieäc. 
 
4. Ñaùnh giaù hoaït ñoäng chaêm soùc khaùch haøng: 
Raát khoù ñeå ñaùnh giaù chính xaùc vaø toaøn dieän hoaït ñoäng chaêm soùc khaùch haøng cuûa coâng ty. Vì hoaït ñoäng chaêm soùc khaùch haøng lieân quan ñeán khaùch haøng tieàm naêng, khaùch haøng ñaõ mua haøng. Ngoaøi ra thì khaùch haøng ñaùnh giaù veà coâng ty phaàn nhieàu mang caûm tính. Tuy nhieân coâng ty coù theå ñaùnh giaù hoaït ñoäng qua möùc thoaû maõn cuûa khaùch haøng.

Tuy nhieân, coâng ty cuõng coù theå ñaùnh giaù möùc ñoä chaêm soùc khaùch haøng qua caùc tieâu chí sau:

· Tính baûo maät (baûo maät thoâng tin khaùch haøng).

·  Nguyeân taéc (caùc giaù trò vaø söï toân troïng döõ lieäu khaùch haøng)

·  Thaùi ñoä (khaùch haøng-ñieåm quan troïng)

·  Söï roõ raøng (Nhöõng chính saùch côûi môû vaø thaân thieän)

·  Ñôn giaûn (Ñi laïi deã daøng)

·  Ñoä phaûn hoài (Traû lôøi nhanh choùng vaø thaáu ñaùo caùc caâu hoûi). 
Keát hôïp nhöõng yeáu toá treân seõ tính ñöôïc toaøn boä caùch chaêm soùc khaùch haøng cuûa moät coâng ty.

