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Hiéu Qua Kinh Doanh:
Vugt Qua Phan D6i Clia Khach Hang

Trong moi tinh hudng kinh doanh, trudc khi khach hang quyét dinh mua thi
ban s€ gdp khong it y ki€n phan ddi tir ho. Cach ching ta cd “x{ ly” phan doi
thudng lai ddy khach hang ra xa han. Giai quyét cac phan déi hiéu qua la mot
tién trinh doi hdi su can than, chan thanh 1&ng nghe va nhiing (ing dap xac
thue, tich cuc doi véi moi quan tam cla khach hang.

Phan ddi clia khach hang khéng phai ludn ly tri ma hau hét déu bat ngudn
tlr cdm xuc. Néu ban mubn gay dung mot mdi quan hé hgp tac lau dai, ban
phai dap Ung dugc cac nhu cau cam xuc clia khach hang va giai quyét nhitng
chuéng ngai mua hang cla ho.

Lang nghe 4t cau hoi j ' ' Panh gia
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Viéc Iang nghe phan ddi clia khach hang
thuGng la rat thir thach. Hau hét nhig nhan
vién ban sé chi thudng gap phai mot s6 nhiing
phan doi thong dung. Chinh vi vay ching ta
nhin chung déu nghi minh biét nhitng gi khach
hang sap ndi, va di nhién thugng tin rang
minh biét cach phan hoi. Do kha quen thudc
cac phan doi hay gap, ban thudng cd khuynh
hudng mdi nghe mét nira da voi tra IGi. Thay
vao dod, tan dung phan d6i nhu’ mot ca hdi lam
cham lai tién d6 mua hang dé€ danh thdi gian
tap trung l3ng nghe dé thau hiéu va thdy dugc
su’ phan ddi tir quan diém cla khach hang.

Khi khach hang dua ra mot y ki€n phan dai, cd
thé nhin nhan né theo bén cach:

e Diéu ho noi

 Diéu ban nghe

e Diéu ban suy ra tir phan doi dé
e Diéu ho thuc su nghi

MOt diéu rat quan trong la trudc khi phan hoi
lai cdc moi quan tadm cla khach hang, ca ban
va ho can hiéu rd rang van dé can quan tam [a
gi. Can tranh hiéu su' phan déi theo cach cha
quan, béi vi cdu tra I6i cla ban cd thé sai néu
ban hi€u van dé theo hudng riéng clia minh.
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Cau dém la nhitng cau ndi nham xac nhan ban
ldng nghe khach hang, hiéu phan déi va nhan
thirc duge tdm quan trong cua chdng. Khi
khach hang dua ra mot I6i phan doi, diéu dau
tién ban nén lam la phan hoi bang cau dém.
Cau dém khong dugc to thai do dong y, bat
dong hay gidi quyét phan hoi.

Vi du nhiing cau dém:

Phan d6i: MUrc gia ctia ban qua cao so vai suy
nghi cua toi.

Tra 16i: T6i hiéu dudc su’ quan tam cla anh vé
hiéu qua dau tu cho dv an.

Phan d6i: Toi hai long véi nha cung cdp hién
tai.

Tra I8i: Toi chédc rang nha cung cdp hién tai
clia ban da lam rat tot.

Phan d6i: D6i ngli nhan vién cla toi hai long
vdi phuang phap lam viéc hién tai..

Tra I6i: Chac chan la ban lubn mudn nhan vién
lam viéc thodi mai nhat.

Phan ddi: T6i khong nghi cong ty minh da san
sang dé thay doi vao thai diém nay.

Tra 16i: Toi hi€u rang ban luén mudn ra quyét
dinh dling vao thdi diém hagp Iy nhét.
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Cau phan hoi clia ban phai dudc quyét
dinh dua trén nhiéu yéu t6, bao gom quan
hé cla ban véi khach hang, Igi ich chung,
va vién canh kinh doanh. Tuy nhién, mot
trong nhitng cach phan hoi hay nhat dai
véi cac phan ddi la bang ching. Béi vi
bang chiing luén danh tan nghi ngg.
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Ban cd thé nghi rdng minh da lam mot viéc
rat tot giai quyét phan dai cua khach hang.
Tuy nhién, diéu quan trong la khach hang
cam thay nhu thé nao. Trudce khi tiép tuc,
hay danh it phat danh gia xem khach hang
c6 san sang tién tdi mot cam két mua
hang hay khong.

Vi du:
Diéu dd co lam cho ban thoai mai han véi
khoan thué nay khong?

Ban thay diéu do nhu thé nao?

Diéu do da gidi quyét dudc moi quan tam
cta ban chua?



