Ky nang ban hang va xtr ly tir ch6i ciia khach hang

trong Ky nguyén so

Nguyén Tién Manh
Trudng Pai hoc Kinh té - Ky thuit Cong nghiép

Ban hang thoi 4.0 1a xu hwéng tat yéu cua théi dai, doanh nghiép ngay nay muén ton tai dwoc thi can
hiéu ré dwec nhu cdu - hanh vi cia khach hang muc tiéu dang thay do6i nhuw thé nao dé tir d6 xay dung truéc
céac kich ban ban hang va ky nang xt ly tir chéi khach hang két hop véi viéc sir dung cac cong cu digital
marketing, rng dung tri tué nhén tao (AI) trong chdm séc khach hang,...dé mang lai cho khach hang su hai
long va nhwng trai nghiém tét nhat khi tiép cdn san phdm- dich vu.

1. Mé& dau

Thwong mai dién tir 1a hinh thirc giao dich buén
ban théng qua internet va cac phuwong tién dién tir.
Dwa trén s liéu thu thap duoc tir mot s6 té chirc uy
tin trén thé gidi va két qua diéu tra tir khoang
11.000 cd nhan nguoi tiéu dung va gan 10.000
doanh nghiép, bao cao Thuong mai dién tir Viét
Nam nam 2023 vira dwoc Cuc Thwong mai dién tir
va Kinh té s6 cong bé cho thay, thuwong mai dién tir
Viét Nam trong nhirng ndm qua ghi nhan suw ting
trudng manh mé.

Bén canh viéc phai cai tién quy trinh dich vu
khach hang, (rng dung céng nghé sé... thi doanh
nghiép con phai quan tdm té&i yéu té con nguoi. Pé
c6 thé thuc hién dwoc ding cam két vé dich vu
khach hang, doanh nghiép phai ting cuwong chat
lwong cua toan bo khau ban hang, marketing, dich
vu chdm séc khach hang. Cac doanh nghiép can do
lwérng trai nghiém khéach hang, ghi nhan chi sé hai
long ctia khach hang va két néi khach hang véi
doanh nghiép. Pong thei, hudng téi ky nguyén s
doanh nghiép ciing nén trién khai do lwong theo
thei gian thue, do dwoc tirng di€ém cham trong hanh
trinh trai nghiém khach hang.

Viéc thau hiéu khach hang hién dién trong mdi
giai doan, tir khi doanh nghiép dé 1én y twéng phat
trién san phdm dén khi san pham dwoc tung ra thi
truwdrng. O mdi giai doan, nhiém vu va muc tiéu cia
viéc thau hiéu khach hang sé khac nhau, cing v&i dé
sé 1a nhirng cau héi khac nhau cén tim l&i gidi dap.
Trong qua trinh 1én y twéng phat trién san pham,
doanh nghiép can hiéu khach hang tiém nang cla
minh 12 ai, ho can sdn phdm c6 tinh nang gi, mang lai
loi ich gi, phuc vu nhu cau gi... Nhirng hiéu biét nhw
vay ludn gitp cho cac doanh nghiép cé thé nang cao
chat lwong san phdm, nang cao hinh anh thuong
hiéu va cé6 nhirng chién lwoc tung sdn phdm hiéu
qua.
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2. Xu hudng cac kénh Marketing dudc ap
dung trong ky nguyén s6

Trong nam 2022 ghi nhan sw phat trién vuot bac
ciia kénh marketing qua Nguoi néi tiéng/ Nguoi
anh huéng (KOL)/ Nguoi tiéu dung cha chét (KOC),
hinh thirc da dang, sang tao; chat lwong dwoc gia
tang. Ty 1é nha ban hang dang st dung kénh nay
chiém 7,37%. Pong thdi, kénh nay ciing vurot qua
kénh Quang cdo trén san thwong mai dién tir, lot top
3 kénh marketing dwoc danh gia hiéu qua cao nhat
(sau Tiép thi tai ctra hang va Quang cdo trén Mang
xa hoi). Du doan trong nam 2023, linh vuc sdng tao
ndi dung sé hay xu huwéng thwong mai giai tri sé tiép
tuc Ién ngdi. Mé vang kinh doanh online sé tiép tuc
dwoc khai thac theo chiéu hwéng mang lai tra
nghiém an twong va méi mé cho nguoi tiéu dung.

Nhu vay, 3 kénh marketing dwgc wa chudng nhat
trong nganh Ban lé va dwoc d6 nhiéu chi phi la:
Quang cédo trén mang xa hoi, Ti€p thi tai cira hang,
Quang cdo trén san thwong mai dién tir. Ban hang
thoi 4.0 1a hinh thirc ban hang c6 sv twong tac giira
online va offline gitra chii doanh nghiép hoic chu
shop va khach hang. Trong th&i dai ky thuat sé,
ngudi lam kinh doanh phai thay déi hoan toan cach
thirc ti€p cén véi khach hang, phén tich nhu ciu, tiép
thi, ban hang, dén chdm séc khach hang,...cho phu
hop véi thoi dai.Ban hang thoi 4.0 sé gin lign véi
Internet, tlr viéc lwa chon kénh quang ba té&i thic
day hanh dong mua hang, danh diu buwéc dich
chuyén tir “ban hang thu déng” sang “ban hé;ng
twong tac”.

3. Ky nang xtr ly tir chdi cia khach hang

Khach hang la nhitng nguéi c6 nhu ciu ve cic san
ham hang héa, dich vy, dong thei khach hang ciing
la nguwoi chi tra va thanh toan cac hang héa, dich vu,
Trong nén kinh té thi trwdng, canh tranh ngay cang
gay gat, vai tro ctia khach hang ngay cang cao hon va
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d6 12 nguyén nhan tir chéi clia khich hang rit da
dang. C6 nhiéu tinh hudng tir chéi ctia khach hang va
tim cach xt ly dé khéng bai réi khi d6i mat véi tinh
huéng nay. Trong dé:

- Xt ly khi khdch hang dang tir chdi vi gia ca: Khi
khéach hang tir chéi vi Iy do gia ca, viéc dau tién cin
lam 13 xdc dinh lai xem day c6 phai 1a phan khic
khach hang ding véi san phdm cia ban hay khong.
Néu khach hang khong ding véi insight khach hang
ctia doanh nghiép. Ban c6 thé cdm on khach hang da
danh thoi gian quan tam dén san pham kém thuyét
phuc thém khéach hang néu cé nhu cau va ngan sach
cho phép vui long lién hé lai dé dwoc tw van thém.

Trong trudng hop khach hang tir chéi vi gia ca.
Tuy nhién, ban nhan thy ho c6 kha ning mua san
pham. Trudong hop nay cé thé ho tir chéi vi déi thu
canh tranh cta ban da dwa ra nhirng chién lwoc ban
hang t6t hon. Trudng hop nay ban phai thuyét phuc
dwoc khach hang nhirng tinh nang san pham/dich
vu cua ban cé loi thé hon cac déi t canh tranh khac.

- Cach rng bién khi khach hang tir chdi vi ly do
thoi gian. Véi nhém khach hang tir chéi ban vi ly do
thoi gian ban phai tim cach dé vuot qua su nghi ngo
cia ban. Mgt s6 khach hang vi ban. Mot sé khach
hang vi khong quan tdm dén san pham va chwa thuc
su chi trong dén thwong hiéu cta ban.

Néu khach hang néi rang ho dang can suy nghi
thém. Ban c6 thé hoi ho xem c6 thé chia sé nhirng
digu ma ho suy nghi hay khong. Va ban sé giai quyét
nhirng thac mac, vudng ban khién ho chan cho, suy
nghi.

Trong truwong hop ho tir chéi vi chwa c¢é nhu cau.
Hay xin ho mot it thoi gian dé gidi thiéu veé tinh
ning, tam quan trong, gia thanh cha ban. Nhirng
diém ndi bat ban dang canh tranh véi doi thi. Ho ¢
thé thay dé6i suy nghi néu ban qua thuyét phuc bang
nhirng lap trudng va su thu hat.

Mot s6 ngudi lich sw hon sé tir ch6i “Toi sé lién hé
lai véi ban khi tai c6 nhu cau”. ¢ trudng hop nay
khach hang da tim cach tir chéi lich sw nhung rat
thing thin. Trwdng hop nay ban nén héi khach hang
mét cau xem ho c6 thuc sy quan tam dén san pham
ctia ban hay khdng bang cach lich sy, nhe nhang.
Né&u khach hang van khéng c6 nhu cau thi day khong
nim trong phén khiic khach hang ciia ban. Ban sé d&
mét thé&i gian dé lién hé lai vao lan tiép theo.

- Khach hang tir chdi vi van dé tir déi thi canh
tranh va cach xir ly. Khach hang da tir chéi ban vi
dang str dung cac dich vu/san pham cia qai thu
canh tranh. Ban phai chirng minh dwgc minh tot
hon d6i thi canh tranh & nhiéu mét. Chang han nhw
gia thanh, chat lwong san pham/dich vu, khuyén
mai, cham séc khach hang...

Hay liét ké nhirng loi icl} loi 'thé' ma dicl‘l vu/sén
phim caa ban hon han déi tha. Khach hang luén
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mudn tim kiém thwong hiéu tt hon. Hién nay khai
niém trung thanh cua khach hang khéng con mu
quang. Ho ludn cai thién chat lwong cudc séng cta
minh bang nhirng dich vu va san phim hoan hao
hon.

- Cach xtr Iy khén ngoan khi khich hang tir chéi
vi hoai nghi vé san phdm

Tiém nang cia san pham.

Co hdi dau tw, kinh doanh, cham séc sirc khde,
lam dep tir sdn pham/dich vu cta ban.

Tao diéu kién dé khach hang trdi nghiém san
pham va dich vu mién phi.

Pay la cach tét nhat dé ban gitip khach hang bo
qua su hoai nghi vé san pham va dich vu ctia minh.

- Xt ly thong thai khi khach hang tir chéi vi van
dé thdm quyén

Cach tot nhit la hdi ho vé viéc c6 thé két ndi gium
minh vé&i ngudi c6 tham quyeén hay khong. Khi ho da
khong cé tham quyén thi du ban c¢é quang céo tét ho
ciing khong thé mua san pham hay str dung dich vu
cta ban.

- Khach hang tir chéi vi khéng cé nhu cau va cach
xtr ly> Khi khach hang tir chdi vi chwa c6 nhu cau. Ho
c6 thé khong phai 1a khach hang tiém nidng cta ban.
Hodc ho chua tin twéng vao san pham va dich vu ctia
ban. Khi khach hang tir chdi, diéu co ban dau tién
ma dén sale nén lam la:

Thuc sw ling nghe véi thai ddé chuyén nghiép.
Tao diéu kién dé khach hang bay té quan diém, suy
nghi caa ho.

Xac nhan mdi quan tdm cua khach hang la gi.
Dung suw chuyén nghiép, nghé thuat giao tiép cia
minh dé€ gidi quyét ding van dé ctia khach hang.

bua ra cdu héi thich hop véi khach hang dua
trén thai do lich sw, nhe nhang. Nhirng cau hdi nay
khi khach hang tra 1&i ban sé tim dwoc 1y do.

Pua ra nhirng phwong én, khuyén nghi thich hop
sau khi nghe cau tra loi tir khach hang.

- Khach hang tir chéi vi chwa tirng nghe vé
thuong hiéu ciia ban. Mgt trong nhirng trudng hop
khach hang tir chéi vi chwa nghe vé thwong hiéu ctia
ban. Pay la moét thach thirc 16n cho déan sale. Sé rat
khé khi sw canh tranh cta ban chwa dwgc khach
hang chdp nhén.

Diéu dau tién ban can 1am lic nay 1a gi&i thigéu vé
thwong hiéu ctia ban cho khach hang. Tim co hdi dé
khéch hang quan tam va dé y dén san phdm/dich vu
ctia ban. C6 thé hién tai ho s& tir ch8i nhung dé lai dn
twong tot thi khi thwong hiéu, san pham va dich vu
Eﬁa ban dwoc khach hang thiy l1an 2 ho sé dé€ tam

on.

Dé cho viéc tir chdi khach hang c6 hiéu qua, nén
chi trong dién mao va ngén ngi, thai do giao tiép.
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M6t nu cudri than thién, giong néi dé nghe, dién mao
dep, thai dé giao tiép tot c6 thé khién khach hang bo
thoi gian dé lang nghe ban nhiéu hon. Pay 1a mét
trong nhirng tac phong va than thai quan trong gitp
xt ly tir ch8i thanh céng va virot qua dé dang moi s
tlr chdi cia khach hang.

4. Cac yéu cau khi xir ky tir choi ciia Khach
hang

- Poan trwéc va loai ngay tir dau khi chi trich bat
dau xuit hién: Viéc doan trwéec chi trich dwa vao kha
ndng ndm bét van dé va chidu hwéng thé hién tam ly
cua déi twgng. Khi chi trich chwa boc 16 ro rang diéu
nay thé hién mirc do chi trich chwa cao hodc déi
twong chua tw tin vé 1y do chi trich, do dé céch tét
nhét dé xi Iy chi trich 1a ngan khong cho chi trich

xay ra.

- Hiéu ro déi twong: Thong qua ki ndng tham do
c6 thé hiéu rd ddi twong. Viéc hiéu ro déi twgng sé
giup nhan dinh dwoc chi trich ding va chi trich sai
tir d6 1am co s& dé xir 1y chi trich.

- Nam vitng nhirng théng tin vé san pham, thi
phan, khach hang, thi trwong, chwong trinh market-
ing hd tro: Viéc ndm virng cac théng tin nay sé giap
rat nhiéu trong viéc gidi quyét chi trich. Nho vao
théng tin ¢6 dwegc day du, ¢ thé nhan dién dwoc chi
trich ding va chi trich sai va cling nh& vao thong tin
1am co sé& virng vang dé khang dinh sy hiéu nham
hoic gidi thich thém cho d6i twong hiéu ré ban chat
clia su viéc hay van dé dé tir d6 d6i twong bd qua chi
trich.

Cac buéc xtr Iy sw phdn déi ctia khach hang

- Buérc 1: Xac dinh chi trich that. Trong phan trén
ching ta da dé cip dén viéc chi trich ding va chi
trich sai va chung ta chi chdp nhan xtr ly chi trich
ding dong thei dé nhan dién chi trich ding can dua
vao ky nang tham do dé xac dinh.

- Buérc 2: Hiéu rd chi trich. Ching ta van sir dung
k¥ ndng thim do dé hiéu rd chi trich, nhitrng ly do chi
trich, gdbm ly do chung va ly do cu thé.

- Buére 3: Kiém tra xac nhén lai chi trich. Ching ta
can lap lai cac ly do chi trich ma déi twong da dwara
nhiam: kéu goi sw dong tinh cta ddi twong dé chiing
ta gidi quyét phan déi bing cdc cau tra 1o hay giai
thich dong thei khing dinh sy quan tdm va hiéu ré
cac chi trich ciia déi twong. Ngoai ra can lwu y nhitng
chirng clr va nhivng 1&i giai thich phai xac thue.

- Bwéc 4: Xir Iy phan déi:

+ Thira nhdn phan d&i: Pong y véi ndi dung chi
trich va tim hi€u né. Chiing ta dat nhirng cdu hdi
nhu: Tai sao khéng dong tinh vé van dé dé6? Hiéu van
dé d6 nhu thé nao? Chuwa tin chit lwong san phdm
ndy hay sao? Nghi chit lwong sdn phdm nay nhu thé
nao?
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+ Thim do d€ hiéu ro: Tim hiéu thir tw vé mirc do
anh hwéng cta nhitng Iy do chi trich: Vi sao ban
khong tin chit lwgng san pham d6: Dua vao dau ma
ban nghi ring san pham nay kém chat lwong?

+ Tra 1&i chi trich: Pwa chi trich vao tinh huéng
dé dang pht dinh bing cic ciu tra 1&i dwa vao cic
dan chirng xac thuc. Ching ta phan déi nhirng chi
trich ctia déi twong bang cac ly do chinh ding dua
vao nguodn thong tin da c6, dong thoi trinh bay cho
déi twong biét dwoc nhivrng loi ich ma ho c6 quan
trong hon nhirng mai lo ngai cta ho.

+ Thim do dé xac nhan sw chdp thuln ciu tra loi:
Chiing ta ciing can thim do d6i twong dé khing dinh
rang nhirng giai thich, dan chirng hay gidi phap ma
ching ta duwa ra da lam cho ho bét lo ngai (nghi ngo,
than phién) hodc ho chdp nhan ciu tra l&i la hop ly
va khéng quan tdm dén chi trich nira. Trong trudong
hop d6i twong van chuwa chdp nhan phai tim hiéu
thém ly do chi trich ho3dc dwa thém ddn chirng dé
minh hoa ciu tra l&i.

5. Két luan

Truéc xu hwéng bung nd ctia thwong mai dién tir
va s6 lwong nguoi online ngay cang nhiéu thi ban
hang da kénh gan nhu tré thanh phwong thirc phé
bién bé&i dé phu rong, chi phi thip ma hiéu qua cao.
Cac kénh marketing dwoc wa chudng nhat trong
nganh kinh doanh 4.0 la: Quang cao trén mang xa
héi, Tiép thi tai cira hang, Quing cdo trén san
thwong mai dién tir. Cac ban sinh vién dé cé thé kinh
doanh tir zero dén hero trong théi ky kinh doant
thuc chién can lua chon cho minh nhirng cach thir
ban hang va cach thirc marketing phu hop vé
ngudn luc tai chinh, théi gian nhung van bét kip xu
huéng thoi dai s6 : ban hang online trén shopee,
titok qua viéc order san pham, tré thanh ngwdi sang
tao ndi dung qua cic content bang video ngin, hay
tré thanh cac KOC chuyén review vé cic san pham...
Dé c6 kinh nghiém thuc chién trwéc hét cac ban can
ndm chic nén tang ly thuyét trén 16p ma thiy cé
cung cdp két hop véi viéc hoc héi rén luyén kién
thirc thuc té€ tir viéc 1am thém, hoc cic khéa hoc
ngan, tim hiéu kién thirc trén internet hay tham gia
CLB khé&i nghiép va sang tao dé hoc kinh nghiém tir
cac ban, anh chi di trwéc hay lang nghe chia sé tir cac
doanh nghiép./.
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