






   Trang chủ có thể coi là bộ mặt của gian hàng bởi nó giống cửa ra vào của cửa hàng ngoài đời thực. Khách 
hàng thường sẽ tò mò khi bước vào với những câu hỏi như “không biết gian hàng này thế nào? Có sản phẩm 
mình thích không?”. 

   Lúc đó nếu trông có vẻ hấp dẫn thì họ sẽ bước vào, nhưng nếu không hấp dẫn thì có thể họ sẽ đi mất. Do vậy 
việc thể hiện được sự hấp dẫn của gian hàng, sự cuốn hút của sản phẩm, sự tiện nghi của mua sắm, yên tâm, 
và vui thích khi mua hàng, ngay ở trang chủ là một việc rất quan trọng. Bạn phải làm cho khi khách hàng nhìn 
thấy trang chủ của bạn, họ ngay lập tức bị cuốn hút và đi vào khám phá. Để làm được như vậy thì trang chủ 
của gian hàng phải đáp ứng được 3 yếu tố cơ bản : dễ hiểu, thân thiện và dễ mua hàng. Hãy luôn đặt mình vào 
vị trí của khách mua hàng, suy nghĩ xem họ muốn thấy điều gì để thay đổi trang chủ của mình cho phù hợp.

Tạo cho khách có cảm giác thân thiện
  Nguyên tắc thứ 2 trong 3 nguyên tắc cơ bản đó là thân thiện. Để tạo được cảm giác thân thiện cho trang sản 
phẩm, thì việc sử dụng những “thông tin giải thích chủ quan” sẽ trở nên hữu hiệu. Ví dụ cửa hàng bạn bán quần 
áo, thì những thông tin giải thích chủ quan có thể được thể hiện như sau: “Chất liệu vải cotton mềm thấm mồ 
hôi, thích hợp cho trẻ em” hay “Rất thích hợp để mặc đi dự đám cưới, party”… Thay vì chỉ có những thông 
tin cơ bản như giá cả, kích cỡ… việc thêm các thông tin như vậy sẽ khiến khách hàng thấy “gần gũi” hơn với 
sản phẩm.

   Đôi khi có những gian hàng ở các vùng miền khác nhau thì có thể sử dụng tiếng địa phương, điều này cũng 
sẽ tạo ra cảm giác khác biệt. Hơi thở của vùng miền cũng sẽ làm tăng hứng thú, sự quan tâm tới gian hàng của 
bạn.

   Với hình thức mua bán online, đôi khi chưa chắc giá rẻ đã là yếu tố quan trọng nhất với  khách hàng. Rất 
nhiều người mua hàng qua mạng bị ám ảnh bởi lừa đảo qua mạng nên làm sao để chiếm được niềm tin của 
khách hàng là điều bạn nên nghĩ đến. Một phương pháp đơn giản đó là hãy đưa hình ảnh của chính bạn, nhân 
viên của bạn hoặc hình ảnh cửa hàng thực của bạn lên gian hàng. Cách này sẽ giúp khách hàng của bạn xua đi 

cảm giác gian hàng “ảo” và khiến gian hàng của bạn trở nên thân thiện hơn.
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Để xây dựng một gian hàng hiệu quả đầu tiên chúng ta phải quan 
tâm tới sự hấp dẫn và tiện ích của trang chủ.

Vatgia.com Trang chủ bộ mặt của gian hàng
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Trình bày dễ hiểu

Gợi ý khiến khách hàng dễ mua hàng 

Đầu tiên, chúng ta phải trình bày trang chủ của gian hàng sao cho thật 
dễ hiểu, để khi chưa cần kéo thanh cuộn, khách cũng có thể hiểu được 
cửa hàng của bạn bán gì, có gì hấp dẫn. Trong 5 giây đầu tiên quan sát 
gian hàng, khách hàng không thấy ấn tượng hoặc khó hiểu, họ sẽ bỏ đi 
ngay. Vì thế các tiêu đề phải được trình bày đơn giản, có hình ảnh đi 
kèm, tạo cho cảm giác dễ hiểu cho khách hàng. “Trăm nghe không bằng 
một thấy” -  thay vì bắt khách hàng đọc nội dung gian hàng của bạn, hãy 
sử dụng thật nhiều hình ảnh ở trang chủ của mình. Đôi khi chỉ một hình 
ảnh bắt mắt còn gây ấn tượng mạnh và khiến khách hàng nhớ đến bạn 
lâu hơn là những giòng giải thích, giới thiệu văn hoa.

Tạo ra góc giới thiệu sản phẩm theo mục đích sử dụng là một cách 
tăng sự hấp dẫn của trang chủ. Ví dụ cửa hàng bán hoa tươi Bluesun 
trên vatgia.com, họ chia hàng hóa theo các mục “hoa sinh nhật”, “hoa 
cưới”, “hoa khai trương”, “hoa tình yêu”,… rồi giới thiệu các dịch vụ 
như “Khách hàng ở nước ngoài có thể gửi hoa về Viêt Nam”, “Hát tặng 
sinh nhật, mang quà tận nơi”…

Có rất nhiều khách hàng đôi khi họ vào gian hàng mà không có mục 
đích mua hàng, tuy nhiên nếu được gợi ý theo các công dụng của sản 
phẩm, họ sẽ dễ dàng bị cuốn hút vào hành động mua hàng. Không chỉ 
bày hàng hóa, để cho khách hàng tự chọn, mà bạn nên gợi ý, dẫn dắt họ 
từ những nhu cầu rất đời thường, để họ thấy được sự cần thiết với sản 
phẩm của bạn.

Việc bạn làm nổi bật mặt hàng bán chạy nhất cũng có thể thu hút 
được những khách hàng còn đang lưỡng lự trong việc chọn sản phẩm. 
Một trang chủ đẹp hấp dẫn có phần giới thiệu về sản phẩm bán chạy 
nhất cũng sẽ khiến khách hàng đánh giá bạn là gian hàng làm ăn chuyên 
nghiệp và dễ đưa ra quyết định mua hàng.

Khách hàng trước khi mua hàng cũng thường so sánh, tham khảo một số gian hàng cạnh tranh, bán cùng 
một mặt hàng với bạn sau đó mới quyết định mua hàng ở đâu. Yếu tố để họ quyết định chọn mua đôi khi đơn 
giản chỉ là “tôi được lợi gì khi mua hàng ở đây?”.  Do vậy nếu bạn có những chương trình khuyến mại, những 
chính sách giá đặc biệt, hãy đừng ngần ngại thể hiện ngay trên trang chủ của mình. Hãy cùng tham khảo cách 
làm của gian hàng sieuthibep24h. Gian hàng luôn đặt những banner quảng cáo về chương trình khuyến mại 
của mình ở vị trí bắt mắt nhất, bạn hãy cùng nhìn hình ảnh của gian hàng và tự hỏi nếu bạn đang là một khách 
hàng tìm mua những sản phẩm cho căn bếp của mình thì bạn có bị ấn tượng không. 
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Tham gia gian hàng đảm bảo của vatgia.com từ tháng 1/2009 đến nay, công ty cổ phần thương mại và du 
lịch Jetstartour đã trở thành một trong những gian hàng có lượng khách truy cập mỗi ngày cao. Chúng tôi có 
cuộc phỏng vấn với anh Trường – giám đốc kinh doanh Jetstartour đồng thời là người phụ trách chính việc 
chăm sóc gian hàng của công ty.

Ở bất cứ gian hàng được yêu thích nào, 
cũng đều từng phải trải qua những 
khoảnh khắc khó khăn thời điểm ban 
đầu. Vậy khó khăn của anh khi mới 
tham gia gian hàng là gì?

Đó là việc tôi chưa thể tham gia viết bài, 
khi đó vatgia.com chưa có tính năng để 
các chủ gian hàng tự viết bài nên có những 
thông tin mà tôi muốn tự chủ động cập nhật 
lên thì vẫn bị hạn chế về mặt thời gian. 

Còn bây giờ thì sao?

Giờ thì việc chăm sóc gian hàng nói riêng 
và “đi dạo” trên vatgia.com đã trở thành 
thói quen hàng ngày của tôi và nó thoải mái 
hơn nhiều. Tôi thường online từ 8h sáng 
tới 22h tối và tôi yêu thích công việc này. 
Tôi chịu trách nhiệm marketing ở công ty 
của mình, đi lại cũng nhiều nhưng tôi vẫn 
thích dành nhiều thời gian trên mạng với 
gian hàng của công ty.

Việc này có ý nghĩa như thế nào?

Tôi dành 50% thời gian hàng ngày để chăm 
sóc gian hàng của mình, đăng tin, sửa 
thông tin, đọc thông tin từ các gian hàng 
khác để rút ra những kinh nghiệm quý báu. 
Tôi tâm niệm là gian hàng của mình phải 
luôn “chuyển động”, đáp ứng mọi nhu cầu 
và thắc mắc của khách hàng, để khách thấy 
tin tưởng và thỏa mãn khi vào gian hàng 
mình. Và như vậy thì họ sẽ nhớ tới gian 
hàng mình mỗi khi cần mua vé máy bay, 
đặt tour du lịch hay phòng khách sạn.

Để không bỏ lỡ 
bất kỳ một khách 
vhàng nào thì 
chúng tôi cũng 
thiết lập một hệ 
thống hỗ trợ trực 
tuyến trong gian 
hàng thường 
xuyên túc trực 

Chúng tôi nhận ra rằng chẳng ai có thể hiểu và 
chăm sóc khách hàng của mình tốt bằng chính 
chúng tôi. Nhiều khi họ có những than phiền, 
thắc mắc mà đội ngũ nhân viên chăm sóc khách 
hàng của vatgia.com không thể giải đáp hết được. 
Chỉ khi nào chúng tôi trực  tiếp giải quyết những 
thắc mắc đó thì họ mới hài lòng.

“Tôi tâm niệm là gian hàng 
của mình phải luôn chuyển 
động”

www.vatgia.com/jetstartour

Làm thế nào để khách hàng tin tưởng khi đặt 
mua hàng trong gian hàng của anh?

Để khách hàng tin tưởng thì khi họ hỏi về sản 
phẩm hay có bất kỳ thắc mắc nào chúng tôi cũng 
luôn trả lời thẳng vào vấn đề, rõ ràng từng chi 
tiết một cách trung thực nhất. Có người tham gia 
vatgia.com dùng nick ảo, giả mạo là công ty tôi 
để đăng giá máy bay rẻ hơn giá chúng tôi đăng rất 
nhiều. Vì vậy khi khách hàng gọi tới cho chúng 
tôi hỏi về mức giá ảo đó thì chúng tôi cũng phải 
giải thích rõ cho họ. Chúng tôi luôn cho khách 
hàng cảm nhận rằng đây là nơi bạn có thể an tâm 
để mua hàng. 

Chiến thuật bán hàng của anh là gì?

Tôi nghiên cứu từng tỉnh một xem tỉnh nào khách 
gọi điện đặt tour du lịch nhiều thì sẽ tập trung 
vào thực hiện các tour ở đó nhiều. Chúng tôi cũng 
xác định đâu là sản phẩm chủ lực của mình, mình 
mạnh về vé máy bay và tour thì mình phát triển 
một cách tập trung nhất vào đó. 

Cám ơn anh về buổi nói chuyện và chúc gian hàng 
ngày càng thành công trên vatgia.com!

Anh nhận thấy hiệu quả từ việc 
thường xuyên chăm sóc gian hàng 
của mình?

Đúng thế, ngay từ đầu chúng tôi đã xác 
định Internet là một kênh bán hàng đa 
dụng, một kênh truyền thông hiệu quả 
cao và tôi thấy việc khách hàng nắm rõ 
những thông tin về sản phẩm, dịch vụ 
của mình qua internet thì số khách mua 
hàng của mình cũng tăng lên đáng kể. 

Quan điểm của anh về việc bán 
hàng theo mô hình gian hàng đảm 
bảo trên vatgia.com?

Tôi đã tham gia rất nhiều kênh bán 
hàng trên mạng khác nhau và nhận 
thấy rằng vatgia.com là nơi có nhiều 
tiện ích thông minh nhất. Quan điểm 
bán hàng của tôi là có được thật nhiều 
khách hàng trung thành, mình phải 
làm sao để khách mua hàng của mình 
lần đầu sẽ phải quay lại với gian hàng 
của mình những lần tiếp theo. Tôi 
thường thống kê xem mình có bao 
nhiêu khách hàng cũ, sau đó tính tỉ 
lệ khách hàng mới quay lại có bằng 
so với cùng kỳ tháng hoặc quý trước 
hay không. Làm thế để biết được hiệu 
quả bán hàng cho khách hàng mới và 
giữ chân họ ra sao. Và một điều quan 
trọng nữa là mô hình gian hàng đảm 
bảo giúp chúng tôi tạo dựng niềm tin 
nơi khách hàng rất tốt.
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Website vatgia.com là một trong các sàn 
thương mại điện tử B2C hàng đầu Việt Nam 
với khoảng 600.000 lượt người truy cập mỗi 
ngày. Nếu như ngoài đời thực có các trung 
tâm thương mại nổi tiếng như Vincom, Park-
son, Diamond Plaza… thì vatgia.com cũng 
thực sự được coi là một trung tâm mua sắm 
trên mạng với khoảng 7000 gian hàng (trong 
đó có khoảng 1000 gian hàng đảm bảo). Số 
lượng thành viên, số lượng sản phẩm mới 
cũng tăng với tốc độ cao. 

Vậy đâu là những bí quyết tạo nên thành 
công trong công việc? Ông Nguyễn Ngọc 
Điệp, giám đốc công ty cổ phần Vật giá, đơn 
vị chủ quản website vatgia.com có một số 
những chia sẻ về bí quyết tạo nên thành công 
của mình.

“Living Internet”

Chắc hẳn các bạn đã từng nghe tới slogan của 
công ty cổ phần Vật Giá  đó là “Living Inter-
net”. Đây chính là slogan làm việc của toàn thể 
nhân viên trong công ty. Nếu trực dịch 2 từ này 
có nghĩa là “Internet Sống”. Nhưng nếu suy 
nghĩ rộng hơn bạn có thể cảm nhận rất nhiều 
ý nghĩa của nó: “Chúng ta cần sống, làm việc, 
suy nghĩ mọi thứ tập trung vào Internet. Tạo ra 
những sản phẩm dịch vụ phục vụ khách hàng 
thông qua Internet, biến nó trở thành một điều 
tất yếu trong cuộc sống và phát triển cùng con 
người”. Chúng tôi sẽ nỗ lực không ngừng để 

cung cấp được toàn bộ sản phẩm dịch vụ cho 
con người thông qua Internet giống như ở ngoài 
đời thực. Bởi Internet là một lĩnh vực mới đầy 
tiềm năng mà chưa được khai thác, có rất nhiều 
cơ hội cho những người trẻ tuổi năng động.

Quy luật 70%

Tôi giao việc quản lý nhân viên cho các trưởng 
phòng, trưởng nhóm và mình điều hành chung, 
nhắc nhở họ thường xuyên. Tôi chỉ đào tạo 
những người đã gắn bó với công ty từ lâu lên làm 
quản lý, hoặc 
nếu là nhân viên 
mới vào, muốn 
lên làm quản lý 
họ sẽ phải bắt 
đầu từ những vị 
trí thấp nhất để 
họ thấm nhuần 
văn hóa của 
công ty, để hiểu 
được công ty đã 
hình thành và phát triển thế nào. Nếu họ chứng 
minh được năng lực bằng những thành tích, 
tạo ra mối quan hệ tốt đẹp với các thành viên 
khác và nhận được sự ủng hộ của mọi người 
xung quanh thì họ mới có thể trở thành quản lý. 
Trong công ty có quy luật 70% đó là nếu 70% 
những người xung quanh không ủng hộ bạn thì 
bạn không được lên làm lãnh đạo. Vì muốn lãnh 
đạo bạn cần phải có được sự cảm phục của mọi 
người. Có như vậy thì mọi công việc mới bền 

“Công ty chỉ có một ông chủ 
duy nhất đó là khách  hàng” 

vững, và nhân viên sẽ toàn tâm toàn ý theo 
bạn để thực hiện mục tiêu chung. Kể từ khi 
quyết tâm thực hiện chính sách này, tôi cảm 
nhận được không khí phấn đấu trong công 
ty tăng lên rõ rệt, mọi người đều cảm nhận 
mình có cơ hội, nếu cố gắng sẽ được đào 
tạo, và trở thành lãnh đạo. Và thực tế đã có 
nhiều quản lý trẻ đi lên từ vị trí nhân viên sau 
một thời gian nỗ lực phấn đấu.

Ông chủ thực sự là khách hàng

Trong công ty chỉ có một ông chủ duy nhất 
đó là khách hàng, khách hàng có thể đuổi 
việc bất kỳ ai từ giám đốc đến nhân viên chỉ 
bằng 1 hành động đơn giản: mua hàng của 
công ty khác vì thế nhân viên phải hết sức nỗ 
lực làm việc để thỏa mãn khách hàng. Khách 
hàng đem tới lợi nhuận cho công ty và lợi 
nhuận là một nguồn lực quan trọng cần thiết 
để giúp chúng ta quan tâm đến nhân sự tốt 
hơn, tái đầu tư để tiếp tục phát triển, cung 
cấp những sản phẩm dịch vụ có chất lượng 
phục vụ khách hàng tốt hơn. Để quan tâm 
đến khách hàng một cách tốt nhất, bạn phải 
đặt mình vào địa vị của họ, và phát triển các 
sản phẩm đáp ứng thỏa mãn sâu sắc các nhu 
cầu sẵn có và nhu cầu chưa có của họ.
                                                (Còn nữa…)

GIÁM ĐỐC VATGIA.COM 
CHIA SẺ BÍ QUYẾT
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Trên internet khách hàng không thể cầm hàng hóa trong tay để xem, do vậy việc truyền đạt thông tin bằng hình ảnh cụ thể rõ ràng là vô cùng quan 
trọng và lượng thông tin truyền tải tới khách hàng càng nhiều và cụ thể bao nhiêu thì càng tốt bấy nhiêu.

Chúng ta hãy cùng tưởng tượng việc đi mua đồ ở ngoài đời thực, khách tới một cửa hàng chọn đồ có cơ hội ngắm nghía sản phẩm một cách kĩ càng, 
thử sản phẩm bằng nhiều cách như: ăn, ngửi, nghe, mặc, cầm, nắn...v.v... Còn việc mua hàng trên mạng, họ chỉ có thể cảm nhận sản phẩm bằng hai 
giác quan là thị giác và thính giác, chủ yếu là thị giác. Vì vậy việc để khách hàng chỉ nhìn thôi đã muốn mua hàng của bạn là cả một nghệ thuật. Bài 
viết này không bàn về chuyện giá cả, uy tín, thông tin sản phẩm... mà sẽ bàn về ảnh của sản phẩm.

  Chụp rõ từng chi tiết của sản phẩm 

Đầu tiên là việc chụp ảnh sản phẩm sao 
cho thật ấn tượng mà đầy đủ thông tin. Ví 
dụ như tạo một gian hàng bán áo khoác, 
bạn phải chụp ảnh chính diện chiếc áo từ 
phía trước, lưng áo, ảnh phóng to khuy 
áo, tay áo, cổ áo để khách thấy sự tinh tế 
ở từng chi tiết của chiếc áo.
Một gian hàng bán túi xách trực tuyến ở 
Nhật đã làm như sau.

thậm chí là cả những bức ảnh đặc tả đường chỉ may 
của túi…Người chủ cửa hàng này đã nắm bắt được 
nhu cầu thỏa mãn thông tin về công dụng của sản 
phẩm khi chụp ảnh chiếc túi với nhiều đồ đạc như 
sổ ghi chép, điện thoại, chai nước, tạp chí, ví tiền,…
v.v… Rõ ràng người chủ gian hàng đã làm rất tốt 
khi thông qua những bức ảnh để chỉ cho khách thấy 
sản phẩm của mình có chất lượng cao và tiện dụng 
thế nào.

độ dày và đàn hồi của 
trứng sản xuất từ trang 
trại của ông. Ngoài ra 
là ảnh chụp quá trình 
đóng gói và vận chuyển 
trứng gà. Quả thực với 
những hình ảnh chi tiết 
đến vậy thì khách hàng 
khó có thể từ chối việc 
mua hàng. 

  Chụp ảnh quá trình tạo ra sản phẩm

Chụp ảnh miêu tả từng khâu để tạo nên sản phẩm 
cũng là một cách làm đáng học hỏi. Trường hợp này 
có thể kể đến một gian hàng bán trứng gà với cách 
làm như sau.Trong những bức ảnh về trang trại gà 
của mình, ông chụp hình từ những chú gà con mới 
nở cho đến đàn gà mẹ. Ông cũng chụp cả ngoại cảnh 
để khách thấy được địa điểm, quy mô của trang trại 
ra sao … Và thú vị nhất là hình ảnh về độ đàn hồi 
với cả trăm chiếc tăm xiên vào lòng đỏ trứng mà 
lòng đỏ trứng không hề bị vỡ.Độ đàn hồi của lòng 
đỏ trứng còn được thể hiện một cách hết sức thuyết 
phục qua bức ảnh chụp ông cầm lòng đỏ lên mà 
nó không hề bị vỡ hay như hình ảnh chụp ảnh quả 
trứng của cửa hàng sau khi đập ra nằm bên cạnh quả 
trứng mua tại siêu thị, để khách thấy sự vượt trội về

Chụp ảnh sản phẩm với minh họa sử dụng

Để tạo được cảm giác mong muốn mua sản phẩm 
thì có nhiều cách, nhưng cách tạo hiệu quả cao là để 
khách hàng xem những bức ảnh có người sử dụng, 
xem cảm giác thỏa mãn của họ ra sao khi sử dụng 
sản phẩm. 

Nếu bạn bán đồ ăn mà chỉ đăng mỗi ảnh của sản 
phẩm thì sẽ khó lòng tạo cảm giác thèm ăn cho 
khách hàng. Hãy xem một cửa hàng bán cua biển ở 
Nhật Bản có lượng khách đặt mua hàng trên mạng 
rất cao đã làm như thế nào.Nếu bạn là khách hàng 
và nhìn thấy những hình ảnh sản phẩm đang được
thưởng thức hấp dẫn như vậy thì tin chắc rằng bạn 
sẽ khó lòng từ chối việc đặt hàng để có thể khám  
phá hương vị sản phẩm. 

Đừng quên những lời chú thích, 
bình luận

Hãy suy nghĩ tới tâm lý của những 
khách hàng khi họ chọn mua sản 
phẩm. Ví dụ: khi mua một món đồ 
sứ, bạn chắc sẽ xem mặt trên, mặt 
dưới, xem từng đường nét hoa văn 
của sản phẩm… từ đó hãy nghĩ 
cách chụp ảnh sản phẩm sao đúng 
theo những diễn biến tâm lý được 
tưởng tượng ra. Điều này đã khắc 
phục được điểm yếu của internet 
là không sờ vào được sản phẩm để 
xem. Hãy chụp ảnh sản phẩm thật 
sắc nét, dưới ánh sáng tự nhiên, 
làm cho khách hàng có thể phân 
biệt được các loại màu sắc như 
màu trắng ngà, màu trắng khác 
nhau thế nào. Rồi anh chèn thêm 
những lời bình, cảm tưởng của 
mình vào sản phẩm tạo cho khách 
hàng có cảm giác được giải thích 
rất cặn kẽ tỉ mỉ, am hiểu thêm về 
sản phẩm.

Nếu làm tốt được những yếu tố 
trên, tin rằng sẽ có ngày càng nhiều 
khách hàng quan tâm và mua sản 
phẩm trên gian hàng của bạn. 

http://item.rakuten.co.jp/nadesiko/comolto/

Họ chụp rõ nét từng chi tiết của sản phẩm, bề 
mặt da của chiếc túi, hay

http://www.rakuten.ne.jp/gold/sagamikko/

http://item.rakuten.co.jp/
sanintoretatehonpo/maru-beni-boil-a/.
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1đặc điểm tuyệt vời của mua sắm online đó chính là tính năng đánh giá, phản hồi dành 
cho khách hàng. Khách hàng ngày nay ngày càng khó tính và có những đòi hỏi khắt khe với 
sản phẩm, dịch vụ của bạn. Điều đó đồng nghĩa với việc khi tham gia bán hàng trên mạng 
bạn sẽ phải đối mặt với những phàn nàn của khách hàng. Tuy nhiên, giải quyết những phàn 
nàn này ra sao để làm vừa lòng các thượng đế không phải chuyện đơn giản.

Biết cảm ơn những lời phàn nàn của khách hàng

Cách giải quyết

Khách hàng phàn nàn 
cơ hội tuyệt vời để bán hàng

Khá nhiều gian hàng cảm 
thấy nặng nề, khó chịu khi 
nghĩ đến những lời phàn nàn 
từ phía khách hàng. Trên thực 
tế, điều này hoàn toàn không 
nên. Thay vì khó chịu, bực 
bội, bạn nên chào đón, thậm 
chí động viên, khuyến khích 
để khách hàng đưa ra những 
nhận xét mang tính chất 
xây dựng. Đơn giản là một 
khách hàng hay phàn nàn sẽ 
đem lại cho công ty những 
lời khuyên vô giá. Trên một 
phương diện nào đó, lời phàn 
nàn chính là những phản hồi 
có giá trị, đưa ra những thông 
tin kiểm soát chất lượng sản 
phẩm dịch vụ và gian hàng sẽ 
có được cơ hội để giải quyết 
tốt những vấn đề còn tồn tại 
của bản thân mình. 

Anh Trường, người phụ trách 
gian hàng jetstartour trên vatgia.
com tiết lộ: “Đối với gian hàng 
của chúng tôi khi có người nào 
phàn nàn, thì nhân viên chúng tôi 
đều rất vui vì họ có cơ hội phục 
vụ tốt hơn. Thường những khách 
hàng họ phàn nàn, nếu chúng 
ta cư xử đúng cách, đáp ứng tốt 
những yêu cầu của họ thì họ sẽ 
trở thành “người hâm mộ” gian 
hàng của chúng ta”.

Quả thật khi dịch vụ của chúng ta 
không vượt qua được mức độ kỳ 
vọng của họ thì họ sẽ phàn nàn, 
và họ sẽ đánh giá thấp gian hàng 
của chúng ta. Mức độ kỳ vọng 
của họ sẽ giảm xuống, thì lúc này 
là thời điểm tốt nhất để lật ngược 
tình thế, lấy lại cảm tình của họ 
bằng những dịch vụ tốt. 

Phần lớn những lời phàn nàn của khách hàng là xác đáng. Vì vậy, bạn 
hãy cư xử với khách hàng thật lịch sự, nhã nhặn rồi tìm hiểu và điều tra 
kỹ lưỡng những lời phàn nàn của khách hàng. Hãy thực hiện công việc 
này một cách nhanh chóng. Nếu việc điều tra kéo dài, bạn nên thông báo 
rõ cho khách hàng biết. Bạn nên nói với khách hàng rằng những gì bạn 
đang thực hiện là nhằm tránh các trường hợp tương tự xảy ra trong tương 
lai. Đảm bảo với khách hàng rằng họ sẽ không gặp phải những sai sót như 
vậy nữa và bạn thực sự quan tâm đến chất lượng sản phẩm dịch vụ đang 
cung cấp cho khách hàng

Có 2 điều tối kỵ sau đây mà bạn không được phép phạm phải
- Xóa lời phàn nàn
Khi bạn xóa lời phàn nàn thì người khách viết lời phàn nàn 
đó sẽ coi gian hàng có ý che giấu khuyết điểm, lỗi lầm và 
họ sẽ viết những lời phàn nàn tồi tệ hơn, như đổ thêm dầu 
vào lửa. Bạn nên để nguyên lời phàn nàn và trả lời họ một 
các thành thực. Tuy làm người khác nhìn vào họ sẽ cảm 
gian hàng bạn làm ăn có uy tín.

- Bỏ mặc lời phàn nàn
Đối với những khách hàng viết lời phàn nàn, bạn có thể 
gọi điện hay gửi email để giải quyết xong thì bạn cũng 
không nên bỏ mặc đó mà không trả lời quan tâm. Vì có 
nhiều khách hàng họ tham gia diễn đàn họ sẽ nghĩ bạn 
không quan tâm đến khách hàng, bạn nên trả lời chi tiết, 
hoặc ghi “chúng tôi đã trả lời bạn qua điện thoại rồi mong 
bạn hài lòng” để làm người khác nhìn vào họ sẽ cảm thấy 
gian hàng bạn làm ăn có uy tín.
Có thể nói, mối quan hệ tin tưởng giữa bạn và khách hàng 
sẽ nảy sinh từ chính những lời phàn nàn mà thoạt nghe 
có vẻ như rất “khó chịu”. Hãy lắng nghe những lời phàn nàn của khách hàng và 
giải quyết chúng một cách hiệu quả. Đó chính là bí quyết thành công trong dịch 
vụ khách hàng.
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