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Lo gidi thiéu

Ky nang vuot qua sv tir chbi cua khach
hang la gi?

Cach xtr ly o1 tir chbi xuat phat tr van
dé gia ca

Cach xtr ly tr chbi xuat phat tr van dé
thoi gian

Cach xtr ly tr chbi xuat phat tr van dé
doi thd canh tranh

Cach xtr ly tr chéi xuat phat tir van dé
tin twdng

Cach xtr ly tir chdi xuét phat tr van dé
tham quyén

Cach xtr ly tr chbi xuat phat tr van dé
nhu cau

Hudng dan xay dung tai liéu xir ly tir
chodi cho nhan vién sales

Tong két
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Khi ma khach hang cang c6 nhiéu sy lwa chon thi viéc ban hang sé cang kh6 khan
hon bao gi& hét. Viéc bi khach hang tlr ch6i mua hang la diéu kho tranh khéi. Vay,
nhitng ngudi quan ly can lam gi dé hudng dan & dao tao nhan vién ban hang xur ly
nhirng tinh huéng dé mot cach thdng minh va thau dao nhat?

Ngui quan ly can lam sao dé déi ngli ctia minh hiéu rang: Chap nhan su tir chéi, tich
cuc lang nghe, cht ddng dit cau hoi va dwa ra nhitng cau tra 1&i hodc nhirng 1o
khuyén nghi thich hop; dac biét la tranh phan (ng bdc dong vé&i khach hang tiém
nang la cach moi nhan vién ban hang déi mit va vwot qua s tir chéi trong ban hang.

Trong moi tredrng hop, vi du nhw khach hang tir chdi mua hang vi gia ca, chéat lwong
hodc tinh nang clia sdn pham,... thi can giai quyét nhw thé nao, dau la phwong an tét
nhat dé nhan vién ban hang cé thé thuyét phuc ho thay doi va chot dwoc sale.

Véi huwdng dan chi tiét cach vé cach thirc va kich ban phan héi dé xoa diu, ddéng thoi
gilp “dado nguoc” tinh thé khi bi khach hang tir chéi trong da dang trudng hop, cuén
ebook “10 k¥ nang xtr ly tir chdi khi chot sale” duwgc MISA duc rut tr nhiéu nam
kinh nghiém thwc té sé la cdm nang dao tao doi ngd hiru ich cho nguwoi lam quan ly
ban hang.

Trong qua trinh bién tap, cuén ebook khong thé tranh khoi nhirng sai soét, rat mong
nhan duoc nhitng déng gop cua quy doc gia dé chung t6i hoan thién hon trong thoi
gian toi.

Tran trong m&i Quy déc gia dén doc!

Ban bién tap MISA CRM
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KY NANG VUGT QUA SU TU CHOI CUA
KHACH HANG LA Gi? :

OC() thé hiéu day la cach th&c xr ly tlr chdi mua hang cla
nguwoi ban hang. Nhan vién sales can cé bién phap trong
giao tiép dé lam khach hang yén tam khi ho cé nhirng méi lo
ngai vé san pham/dich vu ma doanh nghiép cung cép. Khi
da dap tan mdi lo nay, cac théa thuan sé di Ién theo chiéu
huwéng tich cuwc.

e Su tlr chbi thuwdng xoay quanh cac van dé nhu gia ca, chat lvgng, tinh nang
clla san pham, so sanh v&i cac do6i tha canh tranh. Nhwng nhan vién ban hang
can dwa ra nhirng ly I& thuyét phuc khién ngwdi mua thay déi suy nght, giam
b&t noi lo va dua ra quyét dinh mua hang.

e DP6i v&i nhirng trwdng hop bi khach hang tr chdi, nhiéu ngudi thwong tranh
luan hoac té thai do, gay ap luc Ién khach hang. Piéu nay tao ra cAm giac
phan cam va lam xau hinh anh thuvong hiéu.

>>> C6 4 bwére trong cach xir ly tir chdi ciia khach hang:

'Y

01

Léng nghe khach hang
(cling la tao co hdi cho
khach hang noi)

4
g

Xac nhan mai quan tam
(tébm tét van de)

Puwa ra cau hoi

(tim hiéu ly do co ban dan
dén viéc khach hang ttr chdi)

4
g

Giai téa ban khoan
cua khach hang
(dwa ra khuyén nghi)

Trong moi trwong hop, khébng nén déi co v&i khach hang vi dé khéng phai la
cach vwot qua sv tir chdi ctiia khach hang hiéu qua.
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Nhirng cau tlr chdi phd bién chia khach hang cé thé duwoc phan loai thanh 5 nhém
nguyén nhan chinh, bao gém:

Nhom Nhom Nhém Nhém Nhom
nguyén nhan nguyén nhan nguyén nhan nguyén nhan nguyén nhan
Ve gia ca vé thoi gian vé dai thi vé thadm quyén vé nhu cau va
canh tranh suw phu hop

Hay cung phan tich nhirng loi tir ch6i ma doi ngi sales dang nghe tir khach hang
tiem nang hang ngay. Du cho do la van dé vé ngan sach hay nhu cau doéi véi san
pham thi ludn c6 nhirng cach dé vuot qua s tlr chéi va tién t¢i bwdc chot sale.

CACH XU LY TU CHOI XUAT PHAT TU
VAN BE GIA CA :

N

« Cach dé dang nhéat dé tranh viéc gap nhirng I&i tir chdi mua hang xuét phat tir
ly do gia ca do |a hdy chéc chan rang ban dang xac dinh ding khach hang tiém
nang cua doanh nghiép minh.

« Trong chién lvgc ban hang, doanh nghiép chac chén da phai vé chan dung
khach hang tiém nang (doi twong cé kha nang chi trd cho san pham doanh
nghiép dang ban). Vi vay, néu khach hang tlr chéi mua hang vi tai chinh khéng
cho phép (trong trwong hop khach hang tra |0 thanh that) thi ban can xem lai
tép khach hang dang ti€p can liéu rang da dang voi chan dung khach hang cta
doanh nghiép ban chwa. Néu qua kho khan trong viéc vé chan dung khach
hang thi doanh nghiép cé thé st¥ dung t&i cac phan mém CRM t6t nhat hién nay
dé toi wu hiéu qua.

. https://asp.misa.vn/
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https://amis.misa.vn/17223/ve-chan-dung-khach-hang/
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o Néu khach hang thuc suw khéng du

kha nang dé chi trd san pham ban
ban thi cach t6t nhat la hdy danh
dau cold lead (nhém khach hang
khéng quan tam t&i dich vu/san
pham cua cong ty) va dirng lang
phi qua nhiéu th&i gian tim cach
thuyét phuc ho thwc hién hanh
déng mua.

e Tuy nhién dirng thay doi thai do khi
biét rdng nhirng nguwdi nay khong
phai khach hang tiém nang. Hay
khién cho nhirng d6i twong nay cam
thdy thodi mai va khéo Iéo néi voi
ho rang ban van nghi ho cé thé tim
thady gia tri trong gidi phap cua ban
vao mot thoi diém nao dé sau nay
bang cach noi:

Vi du: “Cam on anh/chi da danh thoi gian trao doi véi em. Em cling biét hién tai b
gia san pham chuwa phu hop v&i ngan sach cua anh/chi tai thoi diém hién tai.
Tuy nhién, trong thoi gian t&i néu ngan sach cho phép, anh/chi can nhéc vé goi
san pham bén em nhé”. )
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o Vay thi cach xt ly tir chdi & day la
gi?

o NEu ban da xac dinh chac chén
rang déi twong la khach hang tiém
nang (cé du kha nang chi trd cho
g6i sdn pham) vay thi dirng bi ha
guc b&i nhirng 101 néi nhu:

e Trwong hop khach hang thwc sw khong

c6 kha nang mua san pham coé Ié sé it
gap trir khi doi ngli sales dang ti€p can
sai tép khach hang muc tiéu cta minh.

Mot treorng hop dé gap hon do khéach
hang c6é du ngan sach nhuwng ho tir choi
mua vi don gian la ban chua thuyét
phuc duoc ho rang san phdm cla ban
dem lai nhirng gia tri dang dé ho dau tw.

e “Chi khéng c6é du kha nang
tai chinh dau.”

« “San phdm nay dat qua!”

e “Anh c6 thé mua céi nay ré
hon rat nhiéu so v&i gia bén
em.”

. https://asp.misa.vn/



Q Hay quyét doan va nhac nh& ddi twong vé nhitng cudc thao luan trede dé khi ho
bay té6 vé nhu cau va ngan sach cta minh. Ban can phai diéu chinh lai ndi dung
cudc ndi chuyén va tap trung trinh bay vé gia tri sdn pham thay vi bai toan chi phi.

« Vay lam céach nao dé ban két n6i [ o _ )
lai v&i khach hang tiém nang va o Anh/chi hién tai/ trwvéc dé co sir dung
dinh hinh lai nhan thie cia h vé mdt gidi phap/san pham/dich vu trong
gié rio ' ' ' tv nao khong a? Anh/chi chi bao
Ui khu an 13 hav fim ra adc ré nhiéu tien cho san phdm dé6? Trai
clia véinydé gid céy Gidi quygét van nghiém cla anh/chi v&i san pham dé

L . T o nhuw thé nao?
:Znn\(g sbu?nt?r g:gr bg:]g ll'éegh Sdaéut « BO qua van dé gia ca thi anh/chi sé

A g T mong dgi diéu gi nhét tir sdn phdm a?
mot trong nhirng cau hoi sau: . Y

>> Pat nhirng cau hoi nay sé gilp ban hiéu rd hon vé ly do tai sao gia ca lai la mot
van dé vai khach hang tiém nang. Mot khi ban cé hinh dung r6é rang vé tinh hinh
clia ho, ban sé& dé dang Ién ké hoach cho budéc ti€p theo ctia minh.
Tiép dd, hay noi voi khach hang tiém nang rang ban hiéu trwdng hop cda ho:

, , O I
Vi du: “Da thwa anh, diéu anh lo lang la rat ding a. Em rat hi€u va em - oll %
chac chan rang giai phap cta cong ty em sé giup anh gidi quyét >
nhirng van dé anh dang gap phai a”. J@@y ! /E E\

Hay dé khach hang tiém nang thay ban dang thuwc sw quan tam t&i ho va la nguoi
dem lai giai phap giup ho giai quyét nhirng kho khan hay noi dau. Hwéng dan va
noi v&i ho cach ban sé gitp d& ho bang san pham ban dang ban la gi.

4 N\
Vi du: “Thwa anh, gidi phap cua cong ty em da gilp d& cho rat nhiéu

khach hang ciling gap van dé twong tw nhw anh. V&i nhitng tinh nang
wu Vviét, san pham cua cong ty em da gilp khach hang giai quyét nhiéu
bai toan. Nhu tredc day anh cling da tirng nhéc téi nhitng lo 1ang nay,

em tin rang san pham cda bén em sé dap rng duoc nhu cau cta anh”.
- P J

- LOI KHUYEN I _

{ Ban nén tranh viéc noi vé gia ca dau tién khi néi chuyén véi khach hang tiém
| nang. Hay thuyét phuc khach hang rang san phadm ban ban sé gitp ho giai
quyét cac ndi dau va mang lai loi ich trede tién. Mot khi khach hang tiém ning
[
I
[
A

haYs)
Vi

da nhin thay lgi ich cu thé ma san pham ctia ban dem lai thi quyét dinh ctia ho
sé it bi &nh hwdng bdi gia ca hon.

|
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CACH XU'LY TU CHOI XUAT PHAT TU
VAN DE THOI GIAN N

Nhirng o1 t&r chdi thwong gap trong nhém nay do la:

“Chi dang ban
“Chi can lam, khong c6
thoi gian dé thoi gian noi
suy nght.” chuyén dau em.”
“Anh chwa can
mua bay gio.

Chéac quy sau
anh m@i can toi.”
Hay cung ly giai dong co dang sau nhirng 1o tir chdi nay va cach dé xtr Iy nhirng tir
chdi xuat phat tir ly do thoi gian! 9

« NEu mot khach hang tiem nang néi rang ho can thoi gian suy nghi vé viéc mua
hang cha ho thi diéu d6 c6 nghfa rang ho van dang chwa chic chan vé gia tri
gidi phap cua codng ty ban. Vay nén dirng nén mac ké khach hang suy nghi ma
hay tim hi€u xem ho dang khong chac chan vé diéu gi.

« Hay nhéc lai cac cudc tro chuyén trwdc dé va khéo Iéo hdi xem khach hang
tiem nang dang suy nght diéu gi.

4 N\
Vi du: “Da thwa chi, em hiéu r6i. Chi oi nhw chi em minh da trao d6i thi hién tai chi
dang mudn [nhu cau clha khach hang]. Khéng biét chi c6 thé chia sé v&i em rang
chi dang can phai suy nght thém vé van dé gi khéng a? Em sé c6 gang ho tro chi

tot nhat a.”
N\ J

MOt phan hoi nhu trén co thé gilp ban xay dwng moéi quan hé bén chat hon véi
khach hang tiém nang. Tuy nhién ban sé& van gip mot s can trd, vi du nhu gia
tri don hang l&én, khach hang tiém nang cla ban khéng phai la nguwoi c6 quyén
qguyét dinh ma ho can phai cé sw chap thuan tr cac cap cao hon. Truedng hop
nay thuwong thay kha phoé bién trong hoat dong ban hang B2B.

Trong tinh huéng nay hay khéo Iéo hdéi khach hang danh gia thé nao vé san
pham cla ban. Bong thi, hdi xem ban cé thé lam gi dé gilp ho truyén dat cac
gia tri chia san pham t&i cap trén cua ho hay khong. Hay cung cdp cho khéach
hang nhirng gi ho can va ho tro dé ho dat dwoc muc tiéu cta minh.

https://asp.misa.vn/
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o LOi tr ch6i nay ngu y rang can cé sv | R
thay d6i nao d6 dé dau tw va trién khai | VI du: "Trwéc do anh co de cap
giai phap cua ban. Hay tim hi€éu xem rang [van de] can phai duoc gial

. an o R s A s 5t sém phai khéng a? Né
diéu gi da thay doi dan toi viéc giam quyet\sorrj ph?' kh\on% a.“ N?u
mirc dd wu tién trién khai san pham nhuw anE tr;' hOjirll,hyay ;h' Va”_f?'e cuNa
vay. B6 c6 thé la nhirng thay dbéi trong a[1 Vaﬁ s€ . 0”9“ u’o’f: g|a|~quyAet

s s a a . . va chac chan diéu nay sé [néu
co cau tdé chc ndi bo, nguoi ra quyét R . ~ . .

. s s s .. . thiét hai néu khéng str dung san
dinh roi bd td6 chire hay c6 cac muc tiéu ST, W S 6E 68 ity 7
kinh doanh khac dwoc wu tién hon. 30 crllu’a. a? Em mudn cing bén

© Beoxu |¥ tw \ch0| n:';ly, haiy nrlacllal nol anh chia sé van dé va hy vong cé
du,ng ciJoc\tro chgyerj tru’cr,c doé >\<ac th“uc thé giip anh tim ra phwong an
murc dé thanh that cua khach hang tiem giai quyét t6t nhat.”

nang. N J

Q Hay c6 ging dan dat khach hang tiém
nang dén mot két luan thuan lgi cho ban.
Tuy nhién cling dirng khién cho khach
hang tiém nang cam thay ban dang ép
bubdc ho.

@ Ssau d6, hay héi khach hang tiém nang “ly
do tai sao trong quy t&i” va néu ho dua ra
cau tra I&i chinh dang, hay st dung cau
nay dé bat dau mét cudc déi thoai maoi.

)
N 54
[

e LOiI tr chdi nay mo ho t¢i mic viéc « Dt nhitng cau héi thang than sé
dwa ra cac gia dinh vé y nghia cau nai giup ban nhan vé nhi*rng cau tra
c6 thé lam nan long doi ngli ban hang. loi trung thwc cla dbéi twong.

o CAach t6t nhat dé xtr ly tlr choi nay dé Hay héi ho xem ho c6 thuc sw
la xac dinh rd rang y nghia loi tlr choi tin rang giai phap cda ban co thé
nay la gi. Hay dat cau hoi moét cach gidi quyét van dé cla ho hay
thdng than. khong.
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Vi du: "Da chi oi, dé tranh lam mat thoi gian cta chi thi chi cé thé cho em biét chi
c6 quan tam t&i gidi phap bén em khéng a?"

Hay khéo léo bay tdé rdng mot cau tra 1oi trung thwe sé gitip ban phuc vu khéach
hang tiém nang t6t hon va giap tiét kiém thoi gian cho d6i phwong. Khach hang cé
nhu cau hay khéng? Ban can sw rd rang & day dé tranh mat thoi gian.

e La mo6t nhan vién ban hang, ban can ton trong
th&i gian cta khach hang tiém nang. Néu khach

hang t&r chdi ndéi chuyén trong giai doan tim (g -
O O O
&

kiEm hoac giai doan kham pha ban hang, hay
khéo léo dat mét lich hen khac véi ho.

o NEu ban cdm thay khach hang dang khoé chiu vi
cudc goi clha ban, hay két thac cubc goi cang
nhanh cang t6t ma khéng thic ép ho phai cho ‘ E
ban mot lich hen khac. Bon gidn ban chi can ghi

chl dé goi lai vao mét ngay khac.

66—

Khi & giai doan thuyét trinh hodac demo san pham thi cuéc hop da Ién lich sé
duoc hai bén dong y trwéec. Trong tredng hop khach hang tiém nang dén mudn
hodc co6 diéu gi khac xudt hién thi cling dirng rut ngén cudc hop. Néu khach
hang bd 1& budi thuyét trinh hay c6 géng sdp xép mot budi khéac thay thé.

Y

Vi du: "Em biét chi rat ban va khéng c6 nhiéu thoi gian cho bubéi demo hém nay.
Khong biét em c6 thé hen chi vao thoi gian nao dé c6 thé demo san pham cho
chia?”

Tuy nhién hay lwu y doi véi nhirng khach hang quéa ban ron
va tlr chdi cudc hen v&i ban qua nhiéu lan. N6 cho thay
nhirng d6i twong nay khoéng thwc sy nghiém tac vé gidi
phap cua ban. Vi vay dirng lang phi th&i gian cta ban.
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CACH XU'LY TU CHOI XUAT PHAT TU
VAN BE DOI THUCANHTRANH ~ »

tri cla gidi phap ma ban va doéi tha dang cung cap va ho
san sang dau tw vao san pham.

Q o Nhiéu nhan vién sale thuwdng bd cudc khi khach hang tiém
nang ttr chdi véi ly do ho dang sir dung san pham cuta doi
tht canh tranh. Tuy nhién, day thuc sw la mot tin hiéu tot.

2[ : e Bdi diéu dé chirng td khach hang tiém nang da hiéu vé gia

Khi ban da phat hién ra mot khach hang tiém nang dang do dw khi
noi chuyén v&i ban thém vi ho da c6é nha cung cap roi thi ban can
phai lap k& hoach cac budc ti€p theo cla minh mot cach can than.
Piéu dau tién can lam la tim ra diém yéu trong san pham cla doi
tha canh tranh va so sanh ching v&i diém manh I&én nhat cta ban.
Sau do6, ban co6 thé phan bac s tlr chéi ctia ho bang nhitng cach
nhu:

(S

N
Vi du: “Thua anh, that t6t vi anh dang st dung giai phap nay tr nha cung cap A.
Thé nhwng em ciling hy vong anh can nhéc thém vé san pham cla cong ty em.
Em tin chac rang san pham cong ty em sé& gilp anh dat [muc tiéu] tham chi t6t
hon nhiéu nho [di€ém manh clia san pham]."

)

Hay khéo léo bay td rdng mot cau tra 1oi trung thuwc sé gitip ban phuc vu khéach
hang tiém nang t6t hon va giup tiét kiém th&i gian cho déi phwong. Khach hang cé
nhu cau hay khéng? Ban can s rd rang & day dé tranh mat thoi gian.

Vi du: "Tai sao anh/chi chon san pham nay a? San pham da dap (ng dwoc nhu
cau cla anh/chi chwa a? Anh/chi khdng hai long diéu gi vé san pham?"

Q Viéc khéo |éo dat nhitng cau hoi khai thac sy khéng hai long ctia khach hang vé
san pham cla doi thd canh tranh sé khi€én ho suy nghi vé nhirng khia canh ho
khong thich (c6 thé la nhirng diéu ma ho chwa tlrng nght t&i trede day).




>> Hay cho khach hang tiém ndng cta ban khéng
gian va thoi gian dé suy nght vé nhirng cau hoi
nay. Sau do, da dén luc bét dau gieo rac moi
nghi ng& trong tam tri khach hang tiém nang vé
viéc liéu dbéi tha canh tranh cta ban c6 thuc sw
la nha cung cap dich vu tét nhéat hay khéng.

>> Hay v& mot bic tranh cho khach hang tiém
nang vé quy trinh lam viéc cta ho sé nhu thé
nao va sé thay doéi tot hon nhu thé nao sau khi
st¢ dung san pham cua ban.

Lam néi bat nhitng loi ich ddc ddo ma san pham cua ban
c6 (Unique selling points) so v&i dbi thi canh tranh

Wi,
LTI

Dé cap téi mot cau chuyén thanh cong dién hinh vé mot
khach hang da chuyén sang san pham cua ban sau khi st
dung giai phap ctia déi thi nhwng khéng thay hiéu qua

ﬁ Liét ké mot s6 doanh nghiép khac trong nganh nghé cla
khach hang tiém nang dang st dung dich vu clia ban

Nhiéu cbng ty (dac biét la cong ty SaaS) thwong ky
hop déng mua ban kéo dai trong vai thang hoac tham
chi vai nam. Vi vay néu hop déng ctia khach hang tiém
nang chwa hét han thi sé rat khé dé ban thuyét phuc ho
chuyén sang mua hang clia cong ty ban.

Tuy nhién, thwong co
hai trwvong hop chinh la
rao can lon khién ban
kho x&r ly loi tr chdi

cua khach hang hay Khach hang tiém nang cé thé do dw khi chuyén sang
khién ho mua hang dich vu cua ban vi ho co thé da dau tv rat nhiéu thoi
ngay, bao gom: gian va tién bac vao viéc dao tao nhan vién cach st

dung phan mém hodac san pham hién tai cta ho.



https://amis.misa.vn/10599/20-ky-nang-vuot-qua-su-tu-choi-cua-khach-hang/?source=Amisblog&medium=content&campaign=usp_la_gi&content=internal_link&term=crm_nthuyen_amis-banhang

O e Hay danh dau déi twgng la warm lead (khach hang tiém nang) trong CRM
va lap ké hoach nuéi duwdng va cham séc dai han.

o Lap ké hoach cham so6c khach hang tiém nang hang thang (hoac hang quy)
dé tiép can va theo ddi tinh hinh cta céng ty ho (cé thé théng qua hinh
thirc gtri email nudi duwdng). Bay la mét co hoi tuyét voi dé gitr cho doanh
nghiép va san pham cda ban ludn & trong tam tri khach hang tiém nang va
ban cé thé 1dy do6 lam cai c& dé cung cap cho khach hang tiém nang nhirng
ban cap nhat vé bat ky tinh nang mé&i nao ma ban da thém vao san pham

cla minh.
N\ J

>> Khi ho muén chuyén doéi nha cung cap san pham, ban nght ho sé goi cho ai?
Chinh la ban!

CACH )g’l LY TU cup'l XUAT PHAT TU '% )
VAN DE SU TIN TUGNG Va

4 ™\
« “Anh ciing chua chic anh s& dau tw

hay khong.”

Nhirng tir chdi xuat phat tir
van deé long tin c6 thé ké toi
nt\u’ _lfhaCh haflg .hoa| nghi « “Trwéc day anh tirng st dung san
vé viec ban da kinh doanh >> phdm cla coéng ty em rdi va nd
dwoc bao lau r6i hay danh khong dwoc t6t 1dm.”

ti€ng cua cong ty ban. Ho c6 « “Sao anh chuwa nghe thdy tén cong
thé tlr chdi nhu thé nay: ty em bao gio nhi?”
- J

Q DPay la thoi diém ma doi ngl ban hang phai dinh vi cong ty theo hwéng tich cuc!

e Theo s6 liéu thdng ké tlr Surveymonkey.com, c&* 10 nguwoi tredng thanh thi co
dén 9 nguwdi chon mua hang tir cac thwong hiéu da cé tén tudi khi can nhic mua
cac dich vu tai chinh, cham sé6c y té hoac thiét bi dién t&r tiéu dung. Con s6 nay
con cao hon véi nhém nguwoi mua B2B.

o Vi vay khi mot khach hang tiém nang dang tlr chdi ban vi ly do tin twdng thi cé
nghfa 1a ho dang muén néi rang ho can cé thém théng tin va sw dam bao rang
san pham cua ban sé phu hop véi ho. Hay giai thich v&i khach hang vé lgi ich
ma san pham cua ban dem lai cling nhu s phu hop cla giai phap déi véi khach
hang.
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Trong trvong hgp khach hang da tirng mua san pham cua ban va cé trai nghiém
khong tot ban c6 thé xt ly ttr chdi nhw sau:

4 N\
Vi du: “Em thanh that xin 16i vi anh da cé nhirng trai nghiém khong t6t d6i véi san
pham trwéc day ctia cong ty. Tuy nhién cac san pham méi clia cong ty em dang
dwoc hoan thién va dap irng dwoc nhu cau khach hang tét hon rat nhiéu. Em tin
rang anh sé hai long v&i trai nghiém lan nay.”

N\ S

e LOI KHUYEN

|{ Céach duy nhat dé vwot qua nhirng phan doi vé su tin twdng la cho khach hang }
| tiém nang thay rang san pham ctia ban cé thé mang lai két qua thuc sw cho ho. |
I I
I I
I I

Hay lay vi du ttr nhiPng cau chuyén thanh céng cta khach hang hién tai dé clng
c6 niém tin cho d6i phwong. Pay 1a nhivtng bang chirng khach quan cho thay giai
phap cla ban thuc su hiéu qua.

0 ey

- z Y Ni 1 Vi 3 i€ e
Khi khach hang hoai nghi vi ban la doanh nghiép start-up STARTyP

e NEu ban la moét cong ty maoi e« MOt nghién clru SurveyMonkey
thanh lap, viéc vuot qua su cho thady niém tin thwong hiéu
phan dbi vé niém tin sé la mot dong moét vai trd quan trong
trong nhirng rao can khoé khan trong quyét dinh mua hang cula
nhat ma ban gap phai v&i cac khach hang. Ngu®i tiéu dung
khach hang tiém nang. La mot hau nhw luén chon giao tién cta
thwong hiéu méi va hé so cong ho cho moét thwong hiéu lau doi
ty ban chuva duoc ai biét t&i va thay vi mot thwong hiéu start-up.
khach hang thi chwa tirng nghe o Cach t6t nhat dé vuot qua diéu
t&i thwong hiéu caa ban. nay la gi?

v

v

\'4
A Hay tim nhirng ngudi tin vao gidi phap cua ban.
J i// Hay tap trung vao viéc tim kiém nhing nguoi phi

hop véi ly do ban kinh doanh ngay tr dau. Sau do,
hay khién nhirng khach hang nay hai long va sau doé

N \. — khi ban c6 cau chuyén thanh céng cua khach hang
\’/ thi ban sé& dé dang tiép can tép khach hang lon
hon.

h
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CACH )g’J LY TU CH(:):I XUAT PHAT TU
VAN DE THAM QUYEN Va

o Mot trrong hop kha phd bién khac dé la sau khi ban da danh
thoi gian va tim di moi cach dé thuyét phuc doi twong thi ban
nhan duoc 1&i tr chdi v&i ly do ho khéng c6é du quyén quyét
dinh mua hang.

« Trong trwedng hop nay, ban cé thé xir ly bang cach xin lién hé
cla nguoi quyét dinh. Hay hdi khach hang tiém nang dé biét
tén va thong tin cha nguwoi phtu hop dé néi chuyén, va sau do
chuyén huéng cudc goi dén ho.

Vi du: “Da em cam on chi. Chi cé thé cho em xin lién lac ctia nguoi chiu trach
nhiém van dé nay khong a? Chi cé thé gilip em két ndi véi anh A khdng a?”

CACH XU'LY TU CHOI XUAT PHAT TU
VAN DE NHU CAU Va

4 N
Khi d6i twgng khéng thay gia tri  “Chi khdng can san pham nay.”
san phadm ban ban, trong tinh « “Nha cung cép hién tai dap tng
huéng nay, doi ngd sale s& thutng >> da nhu cau cta anh roi.”
xuyén nghe nhirng 1 tlr chdi kiéu e “Anh chuwa can gép san pham
nhu: ! nay lam.” )

Vay cach xtr ly nhirng ttr choi nay la gi?

Q Truwdc tién ban can xem xét lai cach ban dang danh
gia khach hang tiém nang nhw thé nao? Tai sao khach
hang tiém nang lai phan hodi rang ho khdong cé nhu cau
vé san phdm? Liéu rang ban c6 dang ti€p can nham
tép khach hang khéng? Hay chéc chén rang ban dang
nh&m t&i ding khach hang muc tiéu cta minh.
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v,

M6t trwong hop khac do la doi
phuong chinh la khach hang tiém
nang nhwng lay ly do t&r ch6i mua
hang vi khéng c6 nhu cau. Vay thi
ban can xem lai kich ban thuyét
phuc cua ban. Liéu rang ban da cho
khach hang thay lgi ich va gia tri ma
san pham cla ban sé& dem lai cho
ho hay chuwa? Hay dao sau vao
diém dau cta khach hang va phan
tich nhirng quan tam hay thach thirc
thuc sw cua ho.

v

biéu quan trong do la ban can khién
cho khach hang tiém nang coi san
pham cla ban nhu mot sy wu tién.
Khi nhu cau cta khach hang chuyén
tr “sé t6t khi s& hiru” sang “phai s&
hiru” thi chirng té mrc dd wu tién da
thay d6i. Cach dé khién khach hang
tiém nang chuyén nhu cau “phai sé&
htru” dé la gitp ho hiéu lgi ich cla
san pham doéi v&i diém khé cia ho
va vao dung thoi diém.

« NEéu ban danh thoi gian dé hi€u tinh hinh cta doi
N twong va lién hé véi ho vé cach san pham cuta ban
H ﬂ \ c6 thé gidi quyét van dé cha ho, ban cé thé day
nhu cau cla ho dbi véi san pham cia ban thanh
wu tién. Pay la luc khach hang tiém nang cua ban
sé& bat dau can nhac mua hang.
o Ban c6 thé dat nhirng cau haéi nhu:

¢
Vi du 1: “Néu anh c6 thé cai thién mot diéu vé [thach thirc trong cong viéc cla ho
ma giai phap cta ban bao ham], thi d6 sé la gi?”

Vi du 2: “Ttr trwéc téi nay anh da gidi quyét [thir thach] nhw thé nao? Anh
thuwdng mat bao nhiéu thoi gian / nang lvong / nguodn lwc dé gidi quyét van dé

do?”

di sdu vao két qua cha viéc str dung san pham
hoac dich vu cua ban. Hay luén cho ho cam
giac cdp béach rang van dé cta ho thwc suv can
dwoc khac phuc va san phdm cia ban la cach

S Mot khi ban biét ho gap kho khan & dau, hay ﬁ
vé mot birc tranh lam cau néi gilra van dé cla
khach hang v&i san phdm clia ban bang céach | |
€EEED

tot nhat dé giup ho lam diéu do.




HUONG DAN XAY DUNG TAI LIEU
XULY TU CHOI CHO NHAN VIEN SALE

T

N

o DE gillp nhan vién kinh doanh vwot qua su tlr ch6i cha khach hang va
ti€én t&i bwdc chét sale, nha quan ly nén ngoi lai v&i sale va liét ké tat ca
nhirng tinh huéng tir chdi thwong gap va xay dung bo tai liéu hudng dan
sale cach giai quyét nhirng Ii tir chdi clia khach hang.

« Hay tham khao mau tom tat cac tinh hudng ttr chéi phd bién va cach xu
ly dw@i day va xay dwng tai liéu twong tw cho doanh nghiép ban.

T‘INH HUONG 1

P

+ CACH XU LY

PN 4
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N
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Tranh ndi vé gia ca khi khach hang chwa hiéu lgi ich sdn pham mang lai.
Hay thuyét phuc khach hang réang san pham ban ban sé& gilp ho giai
quyét cac noi dau va mang lai lgi ich nhw thé nao. Mot khi khach hang
tiém nang da nhin thay lgi ich cu thé ma san pham cla ban dem lai thi
quyét dinh ctia ho sé it bi anh hudng b&i gia ca hon.
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T‘lNH HUONG 2

\ CACH XU’ LY

e Lam nodi bat nhirng loi ich déc ddo ma san
pham cua ban cé (Unique selling points) so
v@i doi tha canh tranh

o D& cap t&éi moét cau chuyén thanh cong dién
hinh vé& mot khach hang da chuyén sang san
pham cla ban sau khi st dung giai phap cta
ddi tha nhuwng khéng thay hiéu qua

o Liét ké moét s6 doanh nghiép khac trong
nganh nghé cta khach hang tiém nang dang
str dung dich vu cta ban

T‘lNH HUONG 3

.y CACH XU LY

DPat cau hai dé tim hiéu ly do thuwc
suw clta phan hoi nay, vi du: San
pham da dap (ng tdt cAc yéu cau
cla doanh nghiép, khong biét Sép
chi con ban khoan diéu gi?




0 TONG KET

o Vuwot qua nhirng tlr chdi cia khach hang khdong phai
la qua kho. Trén thuc té, nhirng phan ddi cua khach
hang gilp ban cé co hoi dé hi€u hon vé khach hang
tiém nang va tim hiéu vé nhirng diém kho cua ho.

e Ban cang hiéu vé khach hang muc tiéu ctia minh thi

/

ban s& cang dé dang xay dung long tin va cho ho jolalofioflef
thdy rang san phadm cla ban thuwc sw giup ho giai
quyét van deé. | \ -
X/
4
<
OVI vay, dirng coi si tr chi clia khach hang nhw mot néi am anh, ma thay vao
dé hay suy nght theo mét cach khac. Rang day chinh la co héi t6t dé ban lang
nghe nhirng suy nghi tham kin cta khach hang va tlr d6 phat trién ki nang thuyét
phuc. Va dé doanh nghiép cta ban quan ly khach hang tét hon thi hdy nén can
nhac sir dung phan mém quan ly data khach hang gitp ting doanh thu va cham
s6c khach hang tét hon nira.
G J

Xin chan thanh cam on va hen gap lai tai cac Ebook tié€p theo!

MISA ASP

NEN TANG KE TOAN DICH VU

https://asp.misa.vn/


https://amis.misa.vn/9691/phan-mem-crm-tot-nhat-cho-doanh-nghiep/

