Kĩ năng phục vụ khách hàng

(CRM Việt Nam) - Có thể nói khi những ứng dụng công nghệ thông tin được sử dụng rỗng rãi trong mọi doanh nghiệp, nhân viên không phải bỏ ra quá nhiều công sức cũng như thời gian để có được thông tin về khách hàng, giải đáp mọi thắc mắc của khách hàng nhanh chóng và hiệu quả. Ngay cả quy trình bán hàng cũng đã được tự động hoá, giảm đi gánh nặng cho các nhân viên. Nhưng dù có phát triển đến đâu, công nghệ cũng không thể hoàn toàn thay thế con người, đặc biệt là việc đem lại sự hài lòng cho khách hàng. Những trường hợp nhân viên phải tiếp xúc trực tiếp, nói chuyện, hay thậm chí là thuyết phục khách hàng không phải là hiếm, chính vì vậy, nhân viên vẫn rất cần có những kĩ năng cơ bản trong khi phục vụ, hay giao tiếp với khách hàng nhằm cải thiện, tăng cường mối quan hệ giữa doanh nghiệp với các thượng đế.
Kĩ năng quan trọng đầu tiên mỗi nhân viên cần có, đó là kĩ năng lắng nghe.  Điều này tưởng chừng dễ dàng, nhưng lắng nghe lời khách hàng trong mọi tình huống, dù đó là những lời phàn nàn hay thậm chí là xúc phạm lại không phải đơn giản. Ngoài ra, trong khi lắng nghe nhân viên cần bộc lộ sự chăm chú của mình bằng những câu đáp lại thực sự nhạy bén và thông minh, giao tiếp bằng mắt hay có những cử chỉ phù hợp, tuyệt đối không phản ứng gay gắt để khách hàng có cảm giác họ thực sự được quan tâm, tôn trọng và cảm thấy hài lòng. Ngoài ra, lắng nghe còn giúp nhân viên có được thông tin chính xác, thuận lợi hơn trong việc giải đáp khách hàng. Kĩ năng nghe, vì thế, đôi khi còn quan trọng hơn cả kĩ năng thuyết phục khách hàng.
Tiếp đến, nhân viên còn cần phải có kĩ năng xử lý tình huống. Một dịch vụ khách hàng chuyên nghiệp là dịch vụ mà ở đó, nhân viên luôn phải tỏ ra nhạy bén trong việc đối phó với những khó khăn hay tình huống bất ngờ. Vì thế, nhân viên phải có khả năng phân tích tình huống, nhanh chóng đưa ra quyết định nhằm đảm bảo sự hài lòng cho khách hàng.
Hơn nữa, để giải quyết tốt tình huống, không phải lúc nào nhân viên cũng phải làm theo những quy tắc cứng nhắc và đôi khi thiếu tính linh hoạt do doanh nghiệp đề ra. Thực tế tiếp xúc với khách hàng cho thấy, nhân viên phải tự đưa ra quyết định nhanh chóng, mà nhiều khi phải vi phạm quy tắc của doanh nghiệp nhằm đảm bảo quyền lợi và sự hài lòng cho người mua hàng. Tuy nhiên, để làm được điều này, nhân viên cần hiểu rõ nhu cầu, sở thích của từng nhóm khách hàng cụ thể, bên cạnh đó cũng cần phải thực sự linh hoạt. Chính vì vậy, nhân viên đôi lúc phải phát huy tính tự chủ, quyết đoán cũng như tự tin vào quyền hạn, chuyên môn của mình.
Nhân viên cần ghi nhớ rằng khi phục vụ hay tiếp xúc với khách hàng, họ chính là người đại diện cho doanh nghiệp, do đó, dù chỉ gây ra một lỗi nhỏ nhân viên cũng nên thẳng thắn xin lỗi khách hàng, bảo đảm không khí vui vẻ, thoải mái giữa hai bên.  Không chỉ vậy, khách hàng luôn đánh giá chất lượng dịch vụ của doanh nghiệp thông qua những hành động hết sức đơn giản của nhân viên. Đôi khi chỉ một nụ cười thân thiện hay cách gọi tên thân mật lại khiến họ cảm thấy ấn tượng và trân trọng. Quyết định mua hàng của khách hàng dựa một phần không nhỏ vào những trải nghiệm cá nhân, chính vì thế, có mối quan hệ tốt, thân thiện với khách hàng, tạo cho khách hàng cảm giác được trân trọng là một đóng góp lớn của nhân viên trong gia tăng số lượng khách hàng trung thành.
Cuối cùng nhưng cũng không kém phần quan trọng, nhân viên cần duy trì một thái độ làm việc nhiệt tình, ham học hỏi và luôn tìm tòi sáng tạo trong công việc. Chính thái độ tích cực sẽ quyết định một phần không nhỏ tới khả năng và thực tế làm việc của nhân viên, đem lại những lợi ích cụ thể cho doanh nghiệp cũng như khách hàng.
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Các chuyên gia tư vấn kinh doanh thường nhận được rất nhiều thắc mắc của khách hàng về tương lai của ngành công nghiệp bán lẻ, vốn rất đa dạng và phong phú về mặt hàng, thể loại và đang chiếm lĩnh vị trí hàng đầu trên thị trường. Và điều mà các nhà bán lẻ bận tâm nhất, đó là liệu họ có trụ vững nổi theo thời gian không, và có tương lai nào cho ngành công nghiệp bán lẻ hay không? Trong hoàn cảnh thị trường và nền kinh tế thế giới ngày càng cạnh tranh gay gắt và nảy sinh nhiều thách thức mới, cam go hơn, chẳng hạn như tình trạng giá nguyên liệu ngày càng đắt đỏ và ảnh hưởng đến giá cả thị trường; thì những lo ngại đó là tất yếu.
Tuy nhiên các chuyên gia vẫn hoàn toàn lạc quan về tương lai cho các nhà bán lẻ. Mấu chốt nằm chính ở yếu tố “nhỏ” và “lẻ”, nhưng lại có đủ khả năng để thực hiện những điều mà các “đại gia” khác không thể làm được. Đó chính là những mặt hàng chất lượng cao, hàng hoá đặc biệt đi kèm với những kiến thức phong phú về sản phẩm và các dịch vụ nổi trội, thu hút và đáp ứng được nhiều nguyện vọng của người tiêu dùng. Các khách hàng sẵn sàng chấp nhận trả thêm một khoản tiền vì những hàng hoá và dịch vụ tốt ấy, tuy nhiên điều đó chưa hẳn đã đủ để các nhà bán lẻ có thể yên tâm. Bởi vậy, trong tương lai, họ cần nỗ lực nhiều hơn nữa để phát huy, củng cố các khả năng, kĩ năng của họ nhằm duy trì được vị thế đáng nể trên thị trường hôm nay.

Các chuyên gia đã nêu lên một số ý kiến về những yếu tố sẽ góp phần dẫn đến thành công của các nhà bán lẻ trong tương lai:

Xác định mục tiêu.. 
Một nhà bán lẻ nhỏ không thể đáp ứng hết tất cả các nhu cầu của tất cả mọi người. Đồng thời, nhà bán lẻ ấy cũng không thể chiều theo bất kì những gì mà khách hàng của anh ta mong đợi. Tiêu điểm cho một nhà bán lẻ chỉ đơn giản là hãy làm tốt hơn công việc của những người khác, và đó chính là ấn tượng đầu tiên và lớn nhất mà các khách hàng nghĩ đến mỗi nhà bán lẻ. Bởi vậy, các nhà bán lẻ hãy liên tưởng về tiêu điểm kinh doanh của mình như một chùm ánh sáng laser hội tụ. Nếu suy nghĩ một cách logic, thì có thể việc mở rộng kinh doanh trên các mặt hàng mới hoặc các dòng sản phẩm mới sẽ góp phần tăng doanh thu và lợi nhuận lên rất nhiều. Tuy nhiên, nếu việc mở rộng ấy không phù hợp với đường lối, chức năng hoạt động của bạn, thì e rằng nó không những sẽ làm hỏng quy trình quản lí tập trung mà còn tăng chi phí kinh doanh và kéo tụt lợi nhuận xuống một cách nhanh chóng. 

Lên kế hoạch. 
Bất kì một nhà bán lẻ nào biết lên kế hoạch chi tiết và hợp lí thì đó sẽ là những nhà bán lẻ hoạt động tốt và sinh lợi hiệu quả. Nếu như bạn hoạt động mà không có một kế hoạch rõ ràng, thì bạn nghĩ gì về Tương lai? Lúc đó, Tương lai chỉ đơn thuần là những gì sẽ xảy đến với bạn, chứ không phải bạn chủ động đón nhận Tương lai do chính bạn tạo nên. Một bản kế hoạch phản ánh chiến lược của bạn, nó sẽ bao gồm tất cả những gì bạn cần phải tiến hành, hàng ngày, hàng tháng, hàng năm nhằm đạt được mục tiêu của mình. 

Tính quả quyết. 
Lợi thế cạnh tranh lớn nhất của các nhà bán lẻ trong một nền kinh tế đầy tính cạnh tranh khốc liệt với những đối thủ lớn, đó là họ có khả năng quyết định nhanh chóng bất kì một vấn đề nào. Một số doanh nghiệp bán lẻ, vì những lí do như e ngại tính rủi ro của vấn đề, xem xét thông tin không phù hợp, cách quản lí gia đình trị hoặc đơn giản là bản tính trì trệ, lưỡng lự, đã phải trả giá khá đắt. Hãy phát huy tính quyết đoán của bạn, gạt qua một bên những rào cản khiến bạn khó có thể quyết định nhanh chóng một vấn đề cấp bách nào đó. 

Khả năng thực thi. 
Hầu như nhà bán lẻ nào cũng phải tâm niệm một điều rằng: doanh nghiệp, công ty của bạn sẽ chẳng cần đến kế hoạch, chiến lược hay tổ chức hoạt động một cách khoa học để làm gì, nếu như những đơn đặt hàng, yêu cầu của khách hàng không được thực hiện khẩn trương, nghiêm túc và có tính chính xác cao. Bởi vì trong bối cảnh cạnh tranh gay gắt hiện nay và mai sau, thì ngay lúc đó, đối thủ đã kịp nẫng tay trên các khách hàng của bạn. Đơn giản là vậy! 

Những cảm nhận nhạy bén về tài chính. 
Đã qua rồi những quan niệm ấu trĩ rằng nhà bán lẻ chỉ việc xem qua tình hình doanh thu và các dữ liệu thống kê quan trọng khác cho công việc kinh doanh, hay ỷ lại vào sự tư vấn của các nhân viên thủ kho, kế toán. Thời đại buộc các nhà bán lẻ phải đạt được những chuẩn mực kiến thức cao hơn về tài chính như vốn, nợ, lãi suất…Đồng thời, họ cũng phải cảm nhận và nắm bắt được những nhịp điệu bất thường của tình hình tài chính, để kịp thời có những dự đoán và hành động đối phó chính xác hơn. 

Tận dụng năng lực của toàn hệ thống. 
Bạn có thể hiểu một cách khác, đó là mỗi nhà bán lẻ có thể chỉ cần đến một hệ thống máy tính duy nhất, tuy nhiên điều quan trọng là các doanh nghiệp này phải khai thác tối đa chức năng của hệ thống máy tính ấy. Một nghịch lí mà các chuyên gia nhận thấy là hiện nay phần lớn các doanh nghiệp bán lẻ chỉ mới tận dụng được 50% chức năng, công suất hệ thống hoạt động của họ, thậm chí cá biệt có những trường hợp ít hơn so với mức trên. Bởi vậy, các nhà bán lẻ cần khai thác hiệu quả hết công suất các hệ thống quản lí quan hệ khách hàng, quản lí hàng hoá và quản lí tổ chức hoạt động, tự tạo ra thử thách và phấn đấu vượt qua nhằm tăng cường khả năng cọ xát của mình. Sử dụng tối đa hệ thống của mình để nhận biết đâu là đối tượng khách hàng tiềm năng nhất, đâu là những “con gà đẻ trứng vàng” trong số các mặt hàng của mình, đồng thời tìm cách loại bỏ bớt những chi phí không cần thiết ảnh hưởng đến hoạt động của doanh nghiệp. 

 Giao quyền cho nhân viên. 
Tài sản quan trọng, đáng giá nhất của mỗi doanh nghiệp bán lẻ chính là đội ngũ nhân viên cũng như trình độ, năng lực, kiến thức của họ. Hãy biết cách thúc đẩy mạnh mẽ vốn tài sản đáng quý ấy của công ty bạn! Hãy tạo cho nhân viên những điều kiện thuận lợi nhất và những quyền hạn phù hợp để họ có thể hoàn thành nhiệm vụ của mình. Các nhà bán lẻ cần đặt ra những mục tiêu cạnh tranh lành mạnh, nhiều thử thách và huấn luyện, đào tạo nhân viên vượt qua những khó khăn phức tạp nhất. Các nhân viên sẽ rất tự hào khi biết rằng họ là những nhân tố ảnh hưởng mạnh mẽ đến sự thành bại của công ty. Bởi vậy, hãy tạo cho họ một không gian làm việc thoải mái, biết khắc phục sai lầm sau khi vi phạm, đủ can đảm để đối mặt với những nguy cơ rủi ro trong kinh doanh, tinh thần khám phá những điều mới mẻ, sáng tạo và các kĩ năng hữu ích khác. 

 Nên nhớ rằng, nếu bạn không thể vượt lên trên, có nghĩa là bạn sẽ chắc chắn tụt hậu đáng kể. Bạn tin là bạn có thể duy trì trạng thái “dẫm chân tại chỗ” lâu dài? Đó là một quan niệm sai lầm mà bạn sẽ phải trả giá đắt. Bởi vì đối thủ của bạn sẽ không dành một chút thời gian nào để bạn có thể vững tâm trụ lại với vị trí cũ mà không có bước tiến đáng nể nào. Tương lai sẽ thuộc về những nhà bán lẻ, những doanh nghiệp nào có ý chí vươn lên để dẫn đầu thị trường. Ham muốn và chỉ tiêu trở thành người dẫn đầu, xét cho cùng, dễ thực hiện hơn việc đấu tranh để giữ vững thành tích ấy! 
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Khách hàng trước hết cũng là con người, và mỗi một khách hàng của bạn, cũng như bao người khác, luôn muốn cảm thấy mình được coi trọng. Có thể bạn không chú ý lắm, nhưng tất cả chúng ta đều hy vọng có được cảm giác đó và, một cách vô thức, sẽ hướng đến những nơi mà chúng ta cảm thấy mình quan trọng.
Vậy với vai trò của một nhân viên luôn phải tiếp xúc với khách hàng, bạn nên làm thế nào? 7 lời khuyên dưới đây đúc kết từ những nhận xét, đánh giá từ góc độ khách hàng sẽ giúp bạn dễ dàng hơn trong những cuộc giao dịch, trao đổi với tư cách cá nhân, khiến khách hàng của bạn cảm thấy mình được tôn trọng, được “là người quan trọng”, mà không phụ thuộc vào chính sách hay hệ thống của công ty nơi bạn làm việc. 

1. Hãy sử dụng tên riêng của khách hàng 

Bạn biết rằng khách hàng luôn có một số đăng ký hay mã khách hàng và khi cần họ có thể thông báo cho bạn biết mã số đó. Khi bạn nhập con số đó vào hệ thống, bạn đã biết rõ tên khách hàng. Hay nếu khách hàng đưa cho bạn một tấm thẻ tín dụng, bạn cũng biết rõ tên của họ. Bạn đừng bỏ qua điều này. Hãy dùng tên riêng của họ khi bạn nói lời chào hỏi, cảm ơn, tạm biệt.. để làm cho bầu không khí trở nên nhẹ nhàng, thân thiện hơn. 

2. Khách hàng muốn được mời tham gia những cuộc gặp gỡ, họp mặt 

Thông thường, ai cũng thích được quan tâm đặc biệt, có thể chỉ đơn giản là những lời thăm hỏi, chúc mừng, hay thư mời nhân dịp lễ hội. Đó là lý do tại sao các khách hàng thường thích được mời tham dự những buổi gặp gỡ, giao lưu mà công ty bạn tổ chức, những Câu lạc bộ khách hàng thân thiết hay bất cứ điều gì đem lại cho khách hàng các lần giảm giá, dịch vụ đặc biệt, đào tạo, những ưu đãi nào đó hay sự ngạc nhiên thú vị. Nếu công ty bạn đã có những câu lạc bộ kiểu này, hãy mời càng nhiều khách hàng tham dự càng tốt, còn nếu bạn chưa có, hãy nghĩ đến việc tổ chức một câu lạc bộ như thế.

3. Hỏi khách hàng về những lời khuyên 

Khách hàng nào cũng có sẵn những ý kiến cá nhân về cung cách làm việc của bạn và công ty bạn, và nếu họ được hỏi vào thời điểm thích hợp theo những cách thích hợp, đồng thời họ cảm thấy rằng bạn thực sự quan tâm đến câu trả lời, khách hàng sẽ đưa cho bạn lời khuyên đó. Những tấm phiếu lấy ý kiến được in sẵn để khách hàng tự điền vào có thể rất hữu ích, tuy nhiên đa số khách hàng thường thích được tiếp xúc cá nhân hơn. Hãy tạo ra cơ hội cho khách hàng có thể nói lên tất cả những gì họ suy nghĩ, và phần thưởng mà khách hàng dành cho bạn sẽ là tần suất những lần mua sản phẩm dịch vụ của bạn ngày một nhiều hơn. Bạn hãy thường xuyên đề nghị khách hàng cung cấp bạn những lời góp ý hoặc lời khuyên, họ sẽ luôn sẵn lòng. Và ai mà biết được, rất có thể một ý tưởng “bạc tỷ” nào đó về những sản phẩm, dịch vụ mới sẽ đến với công ty bạn chỉ bằng cách làm tưởng chừng như rất đơn giản này. 

4. Trân trọng khách hàng 

Đúng là đôi lúc bạn rất bận rộn, hệ thống dịch vụ của bạn có thể quá tải hay bạn đang có đến 5 khách hàng chờ điện thoại. Tuy nhiên, khi khách hàng gọi điện hay ghé thăm, bạn hãy đón tiếp họ một cách nồng ấm chân tình và làm sao để khách hàng cảm thấy rằng bạn rất vui khi gặp họ, làm cho họ không phải bực bội vì phải xếp hàng chờ đợi đến lượt mình. Một nụ cười, một lời chào, hay câu nói “Chúng tôi sẽ phục vụ quý vị ngay bây giờ” sẽ có tác dụng rất lớn. Khách hàng luôn đánh giá cao sự trân trọng mà bạn dành cho họ. Nếu bạn “phớt lờ” khách hàng, bạn sẽ cảm thấy thế nào nếu khách hàng sau đó cũng sẽ “phớt lờ” bạn? 

5. Tạo ra sự ngạc nhiên cho khách hàng 

Một chút gì đó phụ thêm vào đơn đặt hàng hay những lời chú thích ghi bằng tay sẽ có tác dụng tâm lý rất lớn và rất hữu ích trong dịch vụ khách hàng. Tương tự như vậy là một lần giảm giá đặc biệt, hay lời mời dùng thử một món ăn… Những điều bất ngờ như vậy không cần phải thật lớn lao, đắt tiền, và cũng không cần thực hiện vào mọi thời điểm. Nếu bạn nhận được một sự ngạc nhiên thú vị, bạn có muốn chia sẻ nó với những người khác không? Vậy thì khách hàng của bạn chắn hẳn cũng sẽ làm như vậy. 

6. Xin lỗi khách hàng 

Khách hàng thường rất khó chịu khi phải nghe những lời bào chữa rằng những việc bạn làm chẳng có gì là sai so với nguyên tắc của công ty, hay việc bạn không quan tâm đến thực tế rằng đơn đặt hàng đã đến chậm 3 ngày, hoặc phần phí phụ thêm không thể giảm bớt, cũng như sản phẩm mà khách đặt hàng đã hết... Khách hàng luôn biết những gì đã xảy ra, cho dù bạn có biện hộ cách nào đi nữa. Tốt nhất là khi có sai sót, bạn hãy gửi tới khách hàng một lời xin lỗi. Xin tiết lộ với bạn một điều khá thú vị: Nếu bạn mắc lỗi với khách hàng và xin lỗi ngay sau đó, khách hàng sẽ rất hài lòng và còn yêu quý bạn nhiều hơn trước đây. Hành động xin lỗi và cam kết đưa lại một dịch vụ tốt hơn luôn hữu ích đến mức bạn có thể xoá đi sự bất mãn của khách hàng và chuyển nó thành lòng trung thành, nếu sau đó bạn thực hiện được những gì đã hứa. 

7. Lắng nghe khách hàng 

Một trong những việc rất cần thiết nếu bạn muốn khách hàng cảm thấy họ được coi trọng- đó là lắng nghe. Khi bạn thực sự lắng nghe khách hàng, một cảm giác thoải mái, dễ chịu sẽ xuất hiện trong lòng mỗi khách hàng- bởi vì sự lắng nghe chân thành là khá hiếm hoi, thậm chí ngay cả khi bạn ở nhà và ở giữa những người thân. Hãy lắng nghe những băn khoăn, thắc mắc từ phía khách hàng, lắng nghe ý kiến của họ, lắng nghe yêu cầu của họ. Nhờ đó, một chiếc cầu nối của sự hiểu biết sẽ được thiết lập giữa bạn và khách hàng. Khi bạn thực sự lắng nghe, bạn có thể không tin được rằng bạn đã đem lại cho khách hàng cảm giác tốt đẹp như thế nào. 

Mỗi chúng ta đều có thể làm được phần lớn những công việc trên không mấy khó khăn, bởi vì đó là cuộc sống, là những điều nhỏ nhặt nhưng đem lại niềm vui lớn cho khách hàng và cho chính bạn. Có thế, dịch vụ khách hàng của công ty bạn sẽ trở nên hấp dẫn hơn, dễ dàng thực hiện hơn và nhanh chóng tạo dựng được lòng trung thành từ phía khách hàng. 

(Dịch từ www.customerservicemanager.com) 

Tạo Dựng Doanh Nghiệp Từ Lòng Trung Thành Của Khách Hàng
Một dịch vụ chăm sóc khách hàng tốt chính là sự sống còn của một doanh nghiệp. Dưới đấy là một số bí quyết để tạo dựng một dịch vụ chăm sóc khách hàng hoàn hảo đối với các nhà dịch vụ bán lẻ.
Bí quyết 1: Xây dựng doanh nghiệp bằng lòng trung thành của khách hàng
Tại một khách sạn có quy định là tất cả những ai có liên lạc với khách đều phải nhớ tên đầy đủ của khách hàng, nếu biết thêm thông tin về cá nhân hoặc công việc của khách hàng thì càng tốt.
Nhân viên có trách nhiệm làm cho khách hàng biết rằng mình được chào đón nồng hậu ờ khách sạn để bất cứ lúc nào có dịp quay trở lại, ông ta hoặc bà ta sẽ đến nghỉ chân tại chính khách sạn này.
Khi bạn có thể bày tỏ được sự quan tâm đến những vấn đề của khách hàng , thì đó là cách xây dựng doanh nghiệp bằng chính lòng trung thành suốt đời.
Bí quyết 2: Cung cấp dịch vụ chăm sóc khách hàng đúng nghĩa
Trong nền kinh tế thị trường ngày nay, dịch vụ đã trở thành một hoạt động cần thiết, dường như người người, nhà nhà đều làm. Nếu ai cũng làm dịch vụ, liệu có thể bứt lên đứng đầu bằng cách xây dựng một dịch vụ đặc trưng hơn, hấp dẫn hơn người khác?
Một cỡ giày không vừa cho mọi bàn chân. Một kiểu chăm sóc khách hàng không thể phù hợp với mọi khách hàng. Giả sử dịch vụ chăm sóc khách hàng đặc trưng của bạn là giao hàng tận nhà thì bạn sẽ có một lượng khách hàng ví một số người không có nhu cầu tự mua sắm.
Có nhiều người thích đi ngắm đồ và mang mọi thứ đi vòng quanh hết cửa hàng này đến cửa hiệu nọ.
Không phải họ ít quan tâm đến dịch vụ giao hàng tận nhà của bạn. Có điều bạn chưa nắm được ý của họ mà thôi. Nếu bạn giới thiệu dịch vụ giao hàng tận nhà , chắc rằng bạn sẽ có một số khách hàng mới.
Bí quyết 3: Khách hàng luôn luôn đúng
Khi một khách hàng đến gặp bạn để than phiền, hãy nghiêm túc trong việc giải quyết các vấn đề. Nếu vị khách bực mình và giận dữ, đầu tiên hãy vuốt giận cho anh ta bằng lời nói và hành động nhẹ nhàng, thể hiện bạn đang cố gắng để giải yêu cầu của khách. Thậm chí dù anh ta sai, đôi lúc vẫn cần chịu thiệt và bồi thường cho khách.
Khi khách hàng hài lòng vì đã được thỏa mãn, hãy cảm ơn người ấy vì đã cho bạn biết thông tin. Hãy nhớ rằng không tiền của nào đổ vào quảng cáo có thể sửa chữa những thiệt hại vì không thể đáp ứng được những đòi hỏi xuất hiện sau khi mua hàng của khách . Đừng để khách hàng bước ra khỏi của hàng của bạn mà không nói lời nào, vì chẳng bao giờ bạn có thể gặp anh ta lần nữa. Những người phật ý không nói ra điều này có bạn bè. Và họ lại có những người bạn khác . Kết quả là có rất nhiều người bạn sẽ không bào giờ bước chân vào cửa hàng của bạn cả.
Bí quyết 4: Hãy thành thật với khách hàng
Nếu khách hàng đang nghi ngờ rằng bạn đang có điều gì mờ ám với anh ta thì bạn có thể chào vĩnh biệt người khách đó. Có thể bạn đã may mắn mua được món hàng với giá hời, thay vì cố gắng kiếm nhiều lời, hãy tặng một phần số tiền lời đó, thậm chí có khi tất cả , cho khách hàng của bạn. Điều này sẽ gây được lòng tin cho khách hàng, nhờ đó trong tương lai, khách hàng của bạn sẽ tìm đến cửa hàng của bạn để mua sắm và thậm chí còn nhờ tư vấn nữa.
Minh Tâm- www.sbinfocanada.com
Làm thế nào để đạt được một cam kết mua hàng của khách hàng tiềm năng

Michael L.Sheffield

Hỏi : Tôi mới tham gia vào một công ty kinh doanh theo mạng có những sản phẩm tuyệt vời. tôi đã đích thân dùng những sản phẩm và tập trung vào bán hàng trước khi tuyển mộ người mới. Vấn đề của tôi là những người mà tôi nói chuyện dường như có vẻ quan tâm, nhưng lại không cam kết sẽ mua hàng.
Những câu trả lời thường đại loại: "Hãy để tôi suy nghĩ” “ hãy gọi lại cho tôi sau”. Có thể tôi đã làm gì sai chăng?
Đáp : Trước hết, tôi sẽ phân tích về những lời nói của khách hàng thân thiết và học cách làm thế nào để bán được sản phẩm trước khi bước vào quá trình tuyển người
Nếu bạn không tin tưởng vào những sản phẩm của mình và hiểu cách làm thế nào để thúc đẩy những người khác trở thành khách hàng, thì kết quả là bạn sẽ không thể chuyển tải được khả năng đó cho những người được bạn tuyển mộ vào trong tổ chức của mình trong tương lai 
Chúng ta hãy xem xét vài vấn đề có thể giúp bạn trở thành người bán hàng hiệu quả hơn.
Sau khi bạn giới thiệu sản phẩm, bạn muốn khách hàng hành động ngay. Tất cả những gì bạn đã làm đã cho đến lúc này đều nhắm đến một điều duy nhất: kết thúc cuộc mua bán. Những bài nghiên cứu cho thấy rằng 63 % cuộc bán hàng thất bại xảy ra vì người bán hàng không đề nghị được khách mua hàng.
Nhiệm vụ đầu tiên của bạn là phát triển và tạo ra một kết quả đóng. 
Hãy nghĩ ra nhiều cách để nói " Bạn sẽ mua sản phẩm của tôi chứ? " Chép chúng ra và ghi nhớ lấy. Thực hành cách thể hiện chúng, và học cách nói chúng phù hợp với những tình huống khác nhau
Thông thường, việc khép lại cuộc giao dịch sẽ xuất hiện lúc bạn kết thúc việc trình bày của mình, nhưng nó cũng có thể xảy ra vào bất cứ lúc nào. Vào giữa lúc bạn trình bày, bạn có thể cảm thấy rằng khách hàng tiềm năng của mình sẽ hoàn toàn quan tâm đến một sản phẩm nhất định. Ngay lúc đó, là hoàn toàn thích hợp nhất để nói: tôi đồng ý với anh. Đây là một trong những cách tốt nhất mà tôi khuyên bạn. Hãy ghi chú ngay vào một mảnh giấy để khi nói bạn không bị quên những phần cần trình bày còn lại.
Chìa khóa để kết lại cuộc bán hàng là tận dụng đúng lúc. Đừng chậm trễ. Nhiều người bán hàng không tin được rằng họ vừa kết lại một cuộc bán hàng nhanh chóng, vì thế họ cứ nói tiếp, và như thế đã tự kéo bật họ ra khỏi một cuộc bán hàng lẽ ra ở trong tầm tay. Nếu đối tượng tiềm năng nói rằng" Có thể tôi sẽ mua " "Có lẽ là tôi sẽ mua" Hoặc “chắc chắn là nó tốt đây", bạn hãy ngừng nói và bắt đầu ghi ngay vào hoá đơn bán hàng, nếu không muốn mạo hiểm mất đi cuộc mua bán.
Dưới đây là vài cách mà bạn có thể dùng để nhắc khéo khách hàng hành động ngay:

Làm cho khách hàng đồng ý với bạn.
Bài trình bày của bạn sẽ có hàng loạt lý do mạnh mẽ, đầy động cơ để mua hàng. Đó chính là mục đích cần xây dựng bài trình bày thể hiện những đặc tính và lợi ích của sản phẩm. Quan điểm của bạn phải đạt được sự tán thành hoàn toàn của khách hàng. Bạn cần khiến cho anh ta thể hiện sự đồng ý bằng cách gật đầu hoặc nói ra lời.
Khi quan điểm bán hàng được trình bày dưới dạng lợi ích, chúng trở nên riêng biệt phù hợp cho cá nhân khách hàng. Khi khách hàng đó đồng ý với vài điểm bạn đưa ra, bạn có thể giả định rằng anh ta đã sẵn sàng mua hàng.
Nhận đặt hàng.
Bạn cần phải chuẩn bị sẵn giấy và viết, để sẵn sàng viết đơn đặt hàng ngay khi khách hàng đồng ý. Một khi bài trình bày của bạn được hoàn thành, quay trở lại những sản phẩm mà bạn đang trình bày và xác nhận mặt hàng nào đó mà khách hàng đã quan tâm trước đó. Sau khi bạn hoàn tất, yêu cầu khách hàng ký vào đơn, và hỏi họ muốn chi trả bằng ngân phiếu hay tiền mặt.
Sẽ là lợi thế của bạn khi có sẵn hàng trữ, như thế bạn sẽ có thế giao ngay cho họ. Nếu không, sắp xếp cho công ty của bạn lần lượt giao hàng hoặc lên lịch hẹn khi nào bạn có thể giao hàng.
Một khi bạn đã viết đơn đặt hàng và được chấp nhận thanh toán, bạn có thể tự chúc mừng vừa hoàn tất một cuộc bán hàng thành công. Nhưng chưa phải là hết việc cho bạn 

Tìm cách đạt được lời giới thiệu đến những người khác
Mỗi khi bạn gọi điện cho khách hàng mới, bạn phải kết thúc với lời đề nghị họ cung cấp cho bạn tên của những người họ biết mà có thể có nhu cầu sử dụng sản phẩm của bạn. Khi bạn thành công trong cuộc bán hàng, khách hàng của bạn sẽ thường sẵn sàng giới thiệu cho bạn tên tuổi của bạn bè hoặc hàng xóm của họ. Điều đó dễ dàng hơn rất nhiều so với những gì bạn nghĩ. Tất cả những việc bạn cần làm là hỏi. Bạn sẽ thấy những lời giới thiệu mà bạn thu được sẽ mở ra một nguồn cung cấp vô tận các khách hàng tiềm năng mới.
Mỗi khi bạn đã được cung cấp vài tên tuổi, hãy sử dụng chúng ngay lập tức. Đừng bao giờ để cho lời giới thiệu chuyển tiếp của khách hàng trở nên nguội lạnh. Nếu người được đề cập gián tiếp này ở gần nhà bạn, hãy tìm đến ngay, nhấn chuông, tự giới thiệu, và nói rằng bạn của họ cho rằng họ sẽ rất hứng thú với những sản phẩm mà bạn đang cung cấp. Cách cởi mở này làm được việc rất quan trọng cho bạn: tạo được sự tín nhiệm dành cho bạn. Bạn không phải là một người đi gõ cửa từng nhà để bán hàng nữa. Bạn là bạn của một người bạn, và thường thì đó đủ để là một lời giới thiệu cho bạn được mời vào nhà, và tạo cho bạn cơ hội để giới thiệu về sản phẩm hoặc đưa cho họ vài sản phẩm mẫu hoặc tập sách giới thiệu

Tuyển người mới. 
Sau khi đã làm chủ được quá trình bán hàng, chính là lúc bạn nên bắt đầu bán những sản phẩm khác, cơ hội kinh doanh của doanh nghiệp. Nếu bạn đã tập trung vào bán sản phẩm và biến một người tiềm năng thành khách hàng của mình thì sẽ rất dễ đề nghị họ xem xét việc tham gia vào doanh nghiệp của bạn. Thật ra, cơ hội để mua cho cá nhân sử dụng với giá sỉ mà lại kiếm thêm được thu nhập thường khá hấp dẫn đối với những đối tượng tiềm năng. Và quan trọng nhất là, hãy nhớ rằng một khách hàng tiềm năng nói “không” với bạn vẫn có thể mang đến cho bạn cơ hội tiếp cận một khách hàng thường xuyên nói “được”

Tìm Hiểu và Giải Quyết Than Phiền Từ Khách Hàng
Những khách hàng im lặng là những người không thích to chuyện khi họ cảm thấy không hài lòng về sản phẩm hay dịch vụ, nhưng khi những khó chịu của họ đến một mức nào đó thì họ lằng lặng chia tay với công ty bạn vì họ nghĩ rằng nếu có than phiền, góp ý thì cũng chẳng khắc phục được điều gì , bởi vì vấn đề đã đi quá xa. Một số chuyên gia Marketing gọi diễn biến này trong hành vi của khách hàng là “quá trình tích lũy sự im lặng”.
Một sự thật đáng nói là đa số khách hàng không than phiền. Đơn giản là những lời ca cẩm, than phiền thường chẳng làm cho ai vui, cả người phục vụ lẫn người than phiền, và còn mất đi hòa khí. Do vậy nếu không được phục vụ tốt, người ta chẳng bao giờ muốn quay trở lại nữa.
Theo các chuyên gia Marketing, có thể phân nhóm khách hàng ít than phiền thành những nhóm sau:
- Khách hàng thỏa mãn: Khi không nhận được lời than phiền nào từ khách hàng có nghĩa là họ thỏa mãn về sản phẩm hoặc dịch vụ. Tuy nhiên trên thực tế loại khách hàng này rất ít.
- Khách hàng tích lũy sự bực dọc: Những khách hàng này thường bỏ qua những điều phiền toái. Đến khi xảy ra một sự cố nào đó đi quá sự chịu đựng , họ mới chút hết mọi điều, khó chịu cho bạn bè của họ hoặc cho đối thủ cạnh tranh khác trong lĩnh vực họ được dịch vụ.
- Khách hàng tự suy diễn: Khi có sự cố xảy ra, loại khách hàng này thường nghĩ rằng khác hẳn đã biết điều đó và biết nó biết khắc phục như thế nào rồi , vì thế họ chẳng phải nói thêm điều gì nữa.
- Khách hàng muốn xa lánh sự phiền toái: Do không thích thích xảy ra xung đột và không thích than phiền, họ tìm mua hàng ở nơi khác mà không nói ra những ngược điểm của sản phẩm hay dịch vụ.
- Khách hàng quá bận rộn: Những khách hàng này cho rằng việc họ phàn nàn chỉ làm cho họ mất thời gian và công sức. Lối thoát cho họ của họ là tìm một nhà cung cấp khác.
Vấn đề đặt ra là làm thế nào để khách hàng có thể đưa ra những ý kiến phản hồi về sản phẩm hay dịch vụ của bạn một cách chân thành và thường xuyên. Quan trọng hơn, công ty bạn phải có những phản hồi như thế nào đối với những lời than phiền, đóng góp ý kiến của khách hàng để họ trở thành những khách hàng trung thành. Dưới đây là những lời khuyên của chuyên gia marketing:
- Khuyến khích khách hàng trở thành đối tác, những người bạn của Doanh nghiệp. Khi doanh nghiệp tạo dựng được quan hệ thân mật với khách hàng, khách hàng sẽ có những đóng góp chân thành và hiệu quả hơn để doanh nghiệp hoàn thiện sản phẩm hoặc dịch vụ của mình.
- Giải quyết những lời than phiền của khách hàng một cách chuyên nghiệp, trực tiếp và lịch sự. Nếu muốn khách hàng đưa ra những lời than phiền mang tính xây dựng , ta phải trả lời họ một cách lịch sự, nhã nhặn. Câu trả lời cho khách phải rõ ràng cụ thể mang tính chuyên nghiệp cao. Khách hàng sẽ phải được biết công ty sẽ xử lý những lời than phiền của họ như thế nào, chẳng hạn, tìm hiểu kỹ nguyên nhân phát sinh ra vấn đề và có cách giải quyết như thế nào.Sau khi sử lý vấn đề xong công ty sẽ trả lời cho khách hàng bằng cách nào : điện thoại, viết thư tay hay thư điện tử?
- Định ra một thời hạn hợp lý để thực hiện các giải pháp. Khi khách hàng đã cảm thấy an tâm khi để than phiền , bước tiếp theo là bạn cần phải cam kết với họ về thời hạn giải quyết các than phiền đó.
- Chọn một mô hình tốt từ những lời than phiền để cải thiện thay vì chỉ chăm chăm vào những lời than phiền mang tính tiêu cực và tỏ ra bực dọc, nên nghiên cứu kỹ những lời góp ý , đánh giá tích cực của khách hàng để tìm hướng giải quyết để hoàn thiện sản phẩm hoặc dịch vụ.Khi đã thực hiện theo hướng đã chọn và nhận được phản hồi tốt từ phía khách hàng nên áp dụng giải pháp đó như một mô hình mẫu để giải quyết các than phiền khác.
- Linh hoạt trong việc đề xuất giải pháp. Nếu khách hàng không thích các giải pháp đã nêu, nên linh hoạt và đưa ra các giài pháp khác có thể đưa ra những kế quả tương tự. Sau đó, nên áp dụng các giải pháp nào hợp lý nhất cho số đông khách hàng.
- Chọn người thích hợp để giải quyết than phiền của khách hàng. Nếu muốn có những thay đổi triệt để về chất lượng sản phẩm hoặc dịch vụ, những than phiền của khách hàng cần phải được đem ra bàn bạc trao đổi với nhân viên có trách nhiệm của công ty và giao phó cho họ giải quyết triệt để những than phiền đó.
- Luôn cảm ơn khách hàng khi nghe họ than phiền. Khi khách hàng đưa ra lời than phiền, họ mong muốn điều gì trước tiên ?. Đó là lời cảm ơn từ phía doanh nghiệp. ta phải cảm ơn họ vì họ thẳng thắn góp ý, vì họ đã đã giúp công ty hoàn thiện sản phẩm hoặc dịch vụ. Sau đó hãy nhắc lại với họ ý của họ để đảm bảo rằng hai bên đã hiểu nhau chính xác. Cuối cùng thay vì nói máy móc “Chúng tôi sẽ khắc phục điều đó”, hãy giải thích cho khách hàng biết công ty sẽ làm điều gì, khi nào và tại sao.
(Văn Nhất – theo Entrepreneu)- SGDN
Đây là VOC-Tiếng nói khách hàng!
 Tác giả:Trịnh Quang Dũng 

Jim Barnes là một chuyên viên tư vấn kinh doanh nổi tiếng tại khu vực Bắc Mĩ và Châu Âu với 30 năm kinh nghiệm trong việc nghiên cứu chuyên sâu về lĩnh vực quan hệ khách hàng, là tác giả của nhiều cuốn sách về chiến lược xây dựng và quản trị quan hệ khách hàng. Jim Barner hầu như luôn trung thành với nguyên tắc của mình: việc xây dựng quan hệ khách hàng phải xuất phát từ chính quan điểm của khách hàng và đứng trên vị trí của họ, để mối quan hệ đó được khách hàng ghi nhận và tán dương. Gần đây, ông đã có bài viết giới thiệu về chương trình VOC (Voice of the Customer)-Tiếng nói khách hàng, một khái niệm khá mới mẻ và thú vị nằm trong CRM (Customer Relationship Management)-Quản trị quan hệ khách hàng.
VOC là một chương trình hành động giúp các công ty lắng nghe được một cách trực tiếp các thông tin, ý kiến phản hồi từ khách hàng của họ, không cần phải thông qua các hoạt động thăm dò thị trường hay marketing theo phương pháp truyền thống. Nói một cách khác, VOC sẽ buộc những điều khuất tất trong việc xây dựng và quản trị quan hệ khách hàng vốn bấy lâu nằm im hơi lặng tiếng, nay phải cất tiếng nói để các công ty có thể lắng nghe được chúng. Tuy nhiên, tôi (tác giả Jim Barnes) không có ý định bao quát khái niệm hoạt động điều tra thái độ, sự hài lòng của khách hàng vào chương trình VOC của mình. Bởi vì những hoạt động này đơn thuần là một công việc nằm trong hoạt động kinh doanh thường nhật, mà các công ty phải kiểm tra lại xem họ đã thực hiện tốt tiến độ, mục tiêu họ đã đề ra hay chưa. Còn ở đây, chương trình VOC là để khơi ra những mặt tốt nằm sâu bên trong mối quan hệ khách hàng, nhằm giúp các công ty tạo ấn tượng tốt nhất với họ và đặc biệt, những thông tin có được sẽ chỉ dành riêng cho mỗi công ty mà thôi.

Thực tế là khá nhiều công ty, dưới hình thức nào đó, cũng đã thực hiện được một chương trình VOC của họ, chẳng hạn như dưới dạng Thông tin khách hàng nhằm hỗ trợ cho công ty trong các quyết sách nhắm vào các vị "Thượng đế". Tuy nhiên, những chương trình này lại quá phức tạp trong nguồn thông tin từ khách hàng và nội dung thì lại quá nặng nề trong việc nghiên cứu và điều tra thái độ khách hàng. Nói cách khác thì các vị khách hàng đáng kính đều bị đặt vào thế bị động khi muốn nói lên tiếng nói của mình. Bên cạnh đó, các giải pháp xử lí và phản hồi thông tin, nâng cao vị thế mối quan hệ khách hàng vẫn còn bỏ ngỏ. Tệ hơn nữa là trong 30 năm làm công việc tư vấn của mình, tôi nhận thấy là một số công ty hầu như chẳng có lấy một ý kiến, giải pháp nào cho việc lắng nghe khách hàng của họ.  

Trong quá trình xây dựng và thiết kế chương trình VOC, các công ty nên lưu ý hai điều cơ bản sau: Thứ nhất, bạn phải lưu ý đến nguồn thông tin thu thập được, lí do để bạn muốn có những thông tin này và chúng sẽ được sử dụng như thế nào? Thứ hai là bạn cần biết, công ty bạn thu thập những thông tin ấy như thế nào, hay nói cách khác, bạn sẽ lắng nghe các khách hàng của mình như thế nào? 

Lắng nghe và thấu hiểu!
Một chương trình VOC thiết thực nhất sẽ bổ sung rất nhiều cho các hoạt động thăm dò và nghiên cứu khách hàng cũng như các chiến dịch marketing của công ty bạn. Chương trình này sẽ giúp bạn xích lại gần hơn với các khách hàng đáng quý của mình, lắng nghe những điều họ nói và những điều ấy sẽ chỉ liên quan đến công ty bạn, công việc của bạn mà thôi. Đồng thời, VOC cũng sẽ là cây cầu nối giữa doanh nghiệp và khách hàng, bởi khách hàng sẽ có nhiều cơ hội được đối thoại trực tiếp với công ty mà không cần phải thông qua các hoạt động khảo sát, thăm dò do phía công ty tổ chức. Hoạt động và cấu trúc của VOC càng ít cồng kềnh và rườm rà sẽ càng tốt. VOC nên tập trung vào các biện pháp, kĩ thuật thu thập thông tin có chất lượng, tiêu biểu nhất là hai hình thức: phỏng vấn cá nhân khách hàng, thành lập các tổ chức đại diện cho quyền lợi khách hàng và triệu tập hội nghị theo định kì giữa đại diện khách hàng và công ty. Như vậy, thông qua chương trình VOC của mình, bạn có thể "lắng nghe" được những nhu cầu của khách hàng trong cuộc sống hàng ngày, họ thích hay không muốn những điều gì, từ đó bạn có thể đáp ứng các "thượng đế" của mình hoặc tránh có những hành động "đụng chạm" đến họ.  

Sử dụng chương trình VOC cho phép các công ty có thể nhận biết những cơ hội đến với họ thông qua việc đối thoại trực tiếp với khách hàng hơn là thông qua các hình thức nghiên cứu, thăm dò. Bởi vì hình thức nghiên cứu và thăm dò người tiêu dùng chỉ đưa ra những khung câu hỏi đã được hệ thống hóa một cách chung chung nhất, có sẵn tình huống kinh doanh để lựa chọn, và do vậy mà khách hàng sẽ chỉ dựa vào khuôn mẫu đó để trả lời. Như vậy, nội dung mà bạn thu thập được sẽ chỉ gói gọn xung quanh những câu hỏi đã được định sẵn đó. Còn trong đối thoại, phỏng vấn với khách hàng, bạn sẽ thu thập được những thông tin có nội dung bao quát hơn, đa dạng hơn, và điều đó cho thấy nhiều cơ hội để bạn hành động vì những vị "Thượng đế" thân yêu của mình. 

Chẳng hạn như thời gian gần đây, nhằm tư vấn cho chương trình bán lẻ sản phẩm của một nhãn hiệu lớn, chúng tôi đã tiến hành phỏng vấn khách hàng về những kinh nghiệm của họ khi đi mua sắm. Thay vì định sẵn những câu hỏi, nhân viên của tôi đã hỏi các khách hàng những câu hỏi chung về một chuyến mua sắm lí tưởng của họ, hoặc điều gì khiến họ rời khỏi cửa hàng sớm hơn kế hoạch? Kết quả là chúng tôi nhận thấy việc khách hàng thích đi mua sắm hay dạo quanh gian hàng trong một thời gian dài phần lớn là do họ cảm thấy thoải mái hoặc ấn tượng với không gian trong quầy hàng hơn là những lí do về giá cả và sự lựa chọn sản phẩm. Đồng thời, chúng tôi cũng nhận ra được một số "chuyện nhỏ" trong con mắt doanh nghiệp bán lẻ nhưng "hóa ra thành to" với khách hàng mua sắm, chẳng hạn như vấn đề nhà vệ sinh, phòng thay đồ và gương soi... khách hàng sẽ đánh giá người bán chỉ vì những điều tưởng như "vụn vặt" ấy. Bạn thấy đấy! Rõ ràng thông tin chúng tôi thu thập được qua việc phỏng vấn sẽ đa dạng hơn các bản câu hỏi định sẵn, bởi những câu hỏi ấy chỉ cho biết được thói quen của khách hàng như họ đi mua sắm bao lâu một lần, họ thích đến gian hàng nào...mà không tiết lộ được cảm xúc thật sự của họ. Bởi vậy, khách hàng chúng tôi nhận tư vấn đã "nhắm trúng" được mong muốn của người tiêu dùng và có những biện pháp phù hợp nhằm chiều lòng họ. Lắng nghe và thấu hiểu là vậy! 

Như vậy, hoạt động của một VOC sẽ đóng góp và hỗ trợ đáng kể cho mỗi công ty trong việc nâng cao mối quan hệ khách hàng và triển khai các chiến dịch khác. Mang lại "quyền được nói" cho khách hàng và người tiêu dùng, điều đó thể hiện các công ty quan tâm đến khách hàng của mình như thế nào. Quan trọng nhất là bạn phải tự thân xác định được những gì là quan trọng nhất trong quản trị quan hệ khách hàng qua đối thoại, phỏng vấn, hơn là việc đặt vào tay họ những bản câu hỏi định sẵn nhằm yêu cầu phản hồi. Nếu bạn muốn xâm nhập thành công vào thực tế cuộc sống của khách hàng, để chinh phục họ thì bạn nên nhớ những khía cạnh trong cuộc sống sẽ không dễ thể hiện qua những phương thức tiếp cận và điều tra thông thường. 

(Dịch từ Leader-values) 
