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C6 nhirng ki nang phuc vu khac hang nhat dinh ma moéi nhan vién cta
ban can phai nam r6 néu ho dang muén huéng dén khach hang.

Néu khong, ban dang thuc sy van hanh doanh nghiép v&i nhiéu rui ro trong cuéc chién tim kiém khach hang
V@i cac doi thd trong cung linh vure, hoac don gian la ban dang mat khach hang. May man thay, c6 mét s6 ky
nang rat pho bién va hiéu qua ma nhan vién clia ban hoan toan cé thé lam chd trong cudc chién nay.

Dudi day ching téi sé gidi thiéu 15 k§ nang can thiét dé ban c6 thé lam chd & vi tri vo cing quan trong nay”

Ky nang cham séc khach hang thuc su la mot van dé can quan tam

Trong khi hau hét cdc doanh nghiép, céc tai liéu, &n pham séach luon ndi vé k§ nang cham soc khach hang nhu
la “ngudi clia cdng chiing” c6 xu hudng dé dugc noi tiéng.

Tat nhién khong phai nhirng diéu néu trén la hoan toan sai, nhung né rat mo hoé va chung chung va déi khi tao
ra su khé khan cho nhirng ngudi thuc sy dang tim ki€m thong tin dé ho trg cho cong viéc cha chinh ho, va
chac chan la khong thé gilip cho doanh nghiép / chl cdng ty trong viéc xay dung mot déi ngli cham séc khach
hang chuyén nghiép va chat lugng.

Bay gid, chung ta hay di sdu vao nhirng k§ nang cu thé ma cé thé hd trg cho moi nhan vién cta ban, dé khach
hang cGia ban cé thé thét 1én “WOW” mbi mot ngay.



KIEN NHAN

Néu ban khéng cho rang day la mét trong nhitng k§j nang quan nhat clia cham séc khach hang,
ban nén ngung doc tai liéu.

Khong chi kién nhan la diéu kién quan trong khi tiép xdc khach hang, nhirng ngudi thudng xuyén
ti€p can, trao doi truc ti€p vdi khach hang khi ho dang can su ho trg va gip d& cda ban trong

tinh trang lo 1ang, bGi rdi va cé thé la that vong. Boi véi doanh nghiép, day 1a mét co héi: “Ching
t6i sé cho ban thay dugc mét dich vu toan dién sé luén chién thang cac dich vu ngan han hoac chi
mot lan duy nhat”

CHU TAM
Ky nang la thuc su phai lang nghe khach hang, 1a rat quan trong trong viéc cung cap mot dich vu
cham séc khach hang toan dién.

Tuan trudc, toi da goi dén mdt so6 trung tam cham séc khach hang, va rat lau trudc do6 téi da chi
cho cac ban dit liéu tai sao ban phai nghe va ti€p nhan nhirng phan hoéi ctia khach hang la diéu
phai lam clia cac doanh nghiép trong viéc déi méi dich vu.



GIAO TIEP RO RANG

Hay chac chan rang ban dang lam viéc va ho trg khach hang véi moét ki nang t6t nhat va doi tay
nhanh chéng. Khach hang sé& khong c6 thoi gian dé nghe ban néi vé cudc séng cla ban hodc
cong viéc ngay hom nay cdia ban nhu thé nao.

Quan trong hon, ban hay tat than trong va ban can truyén dat k§j nang ho trg va giao tiép cho
khach hang cdia minh. Diéu tot nhét 1a ban luén san sang c6 cau tra 10i trude bat ky tinh hudng
hodc cau hoi nao tir phia khach hang.

KIEN THU'C VE SAN PHAM/DICH VU
Cach tot nhat dé doanh nghiép clia ban hudéng dén khach hang la phai hiéu san pham/dich vu

clia minh theo chiéu séu va cling nhu cach hoat déng/van hanh cda sdn pham/dich vu do.

Khong phai moi cd nhan phai xay dung san pham/dich vu ngay tlr dau ma la ho can hiéu ré cach
thirc hoat dong tir trong ra ngoai cda san pham do tuong tu nhu ngudi khach hang cta ban s
dung moi ngay.
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KHA NANG CHU PONG TRONG NGON NGU

Nghe c6 vé v6 nghia, nhung bat ky mét thay déi nhd nao trong cudc dam thoai véi khach hang
thuc su la mot chang dudng dai dé tao ra su hai long cho khach hang. Ngbn ngit trong giao tiép
la diéu quan trong trong su thuyét phuc, va moi ngudi (dac biét la khach hang) cé thé nhan thay
vé ban va cong ty ban dua trén tat ca ngdn tir ban dang str dung trong cudc tro chuyén doé.

Mot vi du: “khach hang dang hdi vé mét mén hang, nhuwng mén hang nay dén thang sau
m&i c6 hang” Co6 2 cach phan hoi cho khach hang nhu sau:

KY NANG CHU PONG
Po6i khi ban sé& gap nhirng khach hang ma ban khéng thé nao lam cho ho hai long.

TIinh huéng nay ngoai tam kiém soat clia ban (nhu ho da c6 mdt ngay toi té hodc ho & ngudi hay
c6 thoi quen phan nan) doi khi sé gap ban trong gid lam viéc.



QUAN LY THOI GIAN

Nguyén tac cla dich vu khach hang la cham séc khach hang mét cach tét nhat va danh nhiéu
thdi gian cho ho dé dadm bao khach hang cta ban tan hudng mot dich vu toan dién nhat. Nhung
diéu nay cling c6 mét gidi han, va ban can quan tam xem khach hang ctia ban can gi ?

Mot thi thudt ma nén duge ap dung la khi ban nhan ra rang khong thé ho trg khach hang. Néu
ban khong tim ra cach x& ly van dé nay, thi hdy tim xem ai trong doi cdia ban cé kha nang hé trg
ban x{r ly tinh hudng nay.

KHA NANG “POC” KHACH HANG

Khoéng phai lic nao ban cling phai doéi dién truc ti€p véi khach hang (face-to-face conversation),
va déi khi ban cting khéng thé nghe ho ndi gi.

Diéu dé khong loai trir khd nang hiéu biét mét s6 nguyén tac co ban clia tdm ly hoc va kha nang
“doc” dugc trang thdi va cdm xdc clia khach hang. Bay cling la mét phan quan trong trong qua
trinh ca nhan hda, vi nhan vién clda ban can biét khach hang nhu thé nao dé tu tao ra kinh

nghiém cho ban than & moi tinh hudng ho trg va giao tiép khac nhau. K§ ndng nay thuc sy can
thiét cho ban vi ban sé khéng mong muén mang lai cho khach hang su hiéu lam.



HAY BINH TINH

Cé rat nhiéu an du cho van dé nay nhu “hay gitr ho thodi mai”, “hay binh tinh dudi bat ky ap luc
nao”, v.v... nhung tat cd quy chung vé mét diéu: hay thé hién kha nang gitr binh tinh clda ban
trudc bat ky tinh huéng cho du la xau nhat, ngay ca khi lam ngudi khac khéng hai long véi cach
thirc d6 dé gilt moi th(r trong tam kiém soat.

Toi da tung trai qua mot ky Urc toi té vdi mdt cong ty cung cap hosting va dich vu cham séc khach
hang cla ho, ho c6 vé nhu muon kéo hét toc trén dau tdi xudng bang nhirng |6i 1é kinh khdng.

PINH HUONG MUC TIEU

Diéu nay nghe c6 vé hai la trong danh sach k§j nang cham séc khach hang, nhung toi
dam bao vdi ban né cuc ky quan trong.

Trong bai viét cla tdi vé viéc truyén sirc manh cho nhéan vién, téi vy rang nhiéu chuyén
gia vé dich vu cham séc khach hang cho cac nhan vién thay viéc tréi budc cac khach hang
hai long “WOW" |a c6 thé tao ra gia tri lgi nhuan ma nhiéu doanh nghiép mong doi.



KHA NANG XU LY PIEU BAT NGO
Doi khi khach hang s& ném cho ban nhirng “qua béng” that lac |éo

Cé thé cac van dé dé ban chua dugc dao tao bao gid hoac ban cling khong thé ngd rang
khach hang lai phan &rng nhu vay.

Du gi di nira, thi moi th&r nam trong suy nghi va hanh déng cla ban, hay thuc hién mot
cach tét nhat. Va diéu nay sé la bai hoc rat tét cho ban trong cac tinh huéng tuong tu vé
sau. Vi du ban gap mét khach hang héi vé mét van dé ma ban chua bao gio nghe:

KY NANG THUYET PHUC

La van dé ma rat nhiéu nguci khong nghi dén !

Nh{rng nhan vién cham séc khach hang cé kinh nghiém thuong biét rang sé cé rat nhiéu

tin nhan/email trong hdp thu cla ho, vi khach hang quan tdm dén san pham/dich vu cla
cong ty hon la cac van dé lién quan dén san pham d6. Bac biét 1a email cdia ban dugc thé

hién trén website clia cong ty.



SU’ BEN BI

Hay goi do la nhirng gi ban can, cling nhu hdy xem nhu la mot nguyén tac trong cong viéc
va san sang lam nhirng gi can phai thuc hién (tuyét déi khong rat ngan giai doan va thai
gian), day chac chan 1a mot trong nhitng k§ nang ban can phai tap luyén rat nhiéu dé cé
thé cung cap dugc nhirng san pham/dich vu minh muén mang dén cho khach hang.

KHA NANG KET THUC SU’ VIEC

PE rd han, viéc nay khong cé gi dé lam véi “két thic ban hang” hodc cac diéu khoan lién
quan.
Pé két thic véi mot khach hang nghia 1a ban két thdc mét cudc trd chuyén véi sy hai

long cdia khach hang (hoac gan dat dugc diéu dé) hoac khach hang cé cam giac rang da
duoc cham séc mot cach tot nhat (hoac sé dugc cham séc mot cach tét nhat).



LUON MONG MUON HOC HOI & CAI THIEN KY NANG
Néu ban da di qua tat ca cac ndi dung bén trén va doc luén ca nhirng diéu dudi day, thi
nghia la ban da tich Idy dugc mét sé k§ nang can thiét cho cong viéc (Tot!)

Pay ciling cé thé la mét ki nang chung chung trong danh sach nay, nhirng t6i nghi van rét
can thiét.

trong by phdn marketing ctia cbéng ty Help Scout,

6 Vé tdc gia: Gregory Ciotti hién tai Id nhan vién
mét phdn mém chdm séc khdch hang




Vé NTTNETWORKS

NTTNETWORKS dugc thanh Iap vao nam 2009 nhu mét trung tam Gidi phap va Dich vu cong nghé thoai trén nén IP tai Viét Nam. Hoat dong clia ching toi la thuc
hién nghién cu, phat trién, trién khai, va tu van dich vy, va cling la trung tdm phan phdi phan cing VolP. Cong ty bat dau nhu moét nha cung cap giai phap va dich
VU va tiép can vdi thi trudng phan phdi tir nam 2010 théng qua VOIPMART - VIET NAM VOIP MARTKET PLACE - nai khach hang cé thé tim théy bat ky sdn pham VolP
nao tr cac nha cung cap khac nhau khap noi trén thé gidi. Bén canh dé chung toi van lubn hoan thién nhiéu gidi phap va cong nghé VolP nhu Fax, Paging,
Telepresense, Conference va Collaboration.

Vé XCS™ & Cloud XCS™ & Cloud PBX™

Mot trong nhimng gidi phap va dich vu Téng dai va Contact Center chuyén nghiép dugc phat trién béi doi ngd kj su vaéi nhiéu nam kinh nghiém. XCS™ va cac dich vu
Cloud la giai phép, dich vu Téng dai va Contact Center toan dién trén phan cing Xorcom, bao gdbm hau hét cac tinh nang co ban va nang cao dap Ung moi quy mo
hé théng va dich vu. XCS™ thuc sy mang lai cho ddi ngl/trung tam cham séc khach hang clia ban nhimng trai nghiém hoan hao, va ho trg tich cuc trong viéc dinh
nghia lai cach thic cham séc khach hang va nang cao nghiép vu cho nhan vién clia ban. Cloud XCS™ va Cloud PBX™ la dich vu Cloud Call Center va Cloud PBX Ung
dung cong nghé VolP hoat dong theo mo hinh SaaS dugc chiing toi phéat trién hoan thién cung cap theo nhu cau thuc té clia nhiéu doanh nghiép da va dang quan
tam dau tu cdng cu cham soc khach hang va ban hang chuyén nghiép.
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