
CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG
SHOPEE CHUẨN TẦU



2008



2008



2008





2008





2008
2X

2X

Tìm hiểu SP Chốt đơn 
mua hàng

Phát sinh 
mới nhận 

hang

Đổi trả chăm 
sóc sau bán 

hàng
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2008

CSKH 

Tự Động
CSKH Thủ 

Công



2008



2008

• Sản phẩm phổ 
thông

• Sản phẩm đặt 
theo ý khách hàng

Phân loại 
sản phẩm

• FMCG
• Sản phẩm mua 1 

lần

Sản phẩm
• Giá trị cao 
• Giá trị thấp

Giá trị sản 
phẩm

• Quá tải 
• Ít khách hàng

CSKH

TỰ ĐỘNG HAY THỦ CÔNG?



2008

PHỐI HỢP 2 PHƯƠNG PHÁP



KHI NÀO NÊN DÙNG TỰ ĐỘNG



2008

CÁCH CÀI ĐẶT CSKH TỰ ĐỘNG – TRỢ LÝ CHAT



2008

CSKH TỰ ĐỘNG – THÔNG TIN CHUNG



2008

CSKH TỰ ĐỘNG – CHI TIẾT HỎI ĐÁP – SẢN PHẨM



2008

CSKH TỰ ĐỘNG – CHI TIẾT HỎI ĐÁP – ĐƠN HÀNG



2008

CSKH TỰ ĐỘNG – CHI TIẾT HỎI ĐÁP – ĐƠN HÀNG



2008

CSKH TỰ ĐỘNG – CHI TIẾT HỎI ĐÁP – ĐƠN HÀNG



2008

1. TẠI SAO CHUYỂN ĐỔI THẤP 
2. ĐỌC LẠI NGHIÊN CỨU KĨ LỊCH SỬ CHAT ->EXCEL
3. CẦN THAY ĐỔI GÌ ĐỂ TỐT HƠN
4. NGHIÊN CỨU ĐỐI THỦ
5. HỌC TẬP SHOP TQ 

KIỂM TRA SỐ LIỆU CSKH TỰ ĐỘNG
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TÂM THẾ NHÂN VIÊN CSKH 
GIẢI QUYẾT VẤN ĐỀ CỦA KHÁCH HÀNG 

CHỨ KHÔNG PHẢI

GIẢI QUYÊT 
KHÁCH HÀNG

KHÔNG PHẢI KHÁCH HÀNG LÀ SỐ 1 
MÀ LÀ SHOPEE CÓ LOG 



2008

LỖI CƠ BẢN CSKH KHÔNG ĐƯỢC MẮC 



2008

LỖI CƠ BẢN CSKH KHÔNG ĐƯỢC MẮC 

TRỪ ĐIỂM 
PHẠT TIỀN

XÓA SẢN 
PHẨM

HẠN CHẾ 
CHƯƠNG 

TRÌNH SALE
XÓA SHOP



CỘNG ĐỒNG TMĐT WWW.BLUEZ.VN 



2008

3 GIÂY – NÂNG CAO TRẢI NGHIỆM NGƯỜI DÙNG 

Thời 
gian

Thái 
độ

Nội 
Dung

Cách 
Thức



2008

Thời 
gian



2008

Thái 
độ



2008

Nội 
Dung



2008

Cách 
Thức



2008
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2008

HẠN CHẾ TRẢ LỜI – ĐÚNG NHƯNG KHÔNG TÁC DỤNG 

HIỂU 
ĐƯỢC 

NHU 
CẦU

HIỂU 
ĐƯỢC 
HÀM Ý



2008

HIỂU ĐƯỢC NHU CẦU 

TỒN KHO

CÒN HÀNG

Chương trình 
giảm giá

Không có 
chương trình 

HẾT HÀNG

Bổ sung hang

Không bổ xung 
hang nữa

Báo giá sau 
giảm giá 

Báo giá sau 
giảm giá 

Thông báo thời 
gian

Giới thiệu sản 
phẩm khác 



2008

HIỂU ĐƯỢC HÀM Ý CỦA KHÁCH HÀNG 
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2008

KHÁCH HÀNG CHÊ GIÁ ĐẮT THÌ LÀM SAO 



2008

ĐÃ ƯU ĐÃI CHO KHÁCH RỒI MÀ VẪN

KO CHỐT ĐƯỢC ĐƠN 



2008

LÀM SAO ĐỂ CHỐT ĐƠN KHÁCH HÀNG 

TÁCH 
NHỎ

CHUYỂN 
DỊCH

SO 
SÁNH



2008

PHƯƠNG PHÁP SO SÁNH



2008

PHƯƠNG PHÁP TÁCH NHỎ



2008

PHƯƠNG PHÁP CHUYỂN DỊCH



2008

PHƯƠNG PHÁP CHUYỂN DỊCH



CỘNG ĐỒNG TMĐT WWW.BLUEZ.VN 



2008

TẠI SAO PHẢI BÁM ĐUỔI KHÁCH HÀNG



2008

TRỞ NGẠI KHI BÁM ĐUỔI ĐƠN HÀNG 

Ý 
Nghĩa

Thời 
gian

Kỹ 
năng



2008

4 BƯỚC BÁM ĐUỔI KHÁCH HÀNG - CSKH

THEO DÕI 2 
LẦN

PHÂN TÍCH 
VẤN ĐỀ

ĐÁP ỨNG 
YÊU CẦU 

ĐƯA RA 
QUYẾT 
DỊNH



2008



2008

KHÁCH HÀNG TỪ BỎ KHÔNG MUA

CHẮC CHẮN CSKH 
CHƯA NHÌN THẤU ĐƯỢC 
NHU CẦU KHÁCH HÀNG
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2008

TRA CỨU THÌ CÓ GÌ KHÓ ĐÂU  ?



2008

QUAN TRỌNG LÀ GIẢI QUYẾT ĐƯỢC VẤN ĐỀ

TRẢI NGHIỆM 
KHÁCH HÀNG

ĐIỂM ĐÁNH GIÁ 
SHOP

TỶ LỆ HOÀN 
THÀNH ĐƠN HÀNG



2008



2008

SHOPEE

 GHN



2008

TÌM ĐƯỢC LÝ DO CHẬM 

THỜI TIẾT QUÁ TẢI 
ĐƠN HÀNG

KHÁCH CHO 
SAI ĐỊA CHỈ

NHÂN VIÊN 
GIAO HÀNG 

COVID / CẤM 
ĐƯỜNG ... và 
các lý do khác



2008

QUY TRÌNH XỬ LÝ VẤN ĐỀ VẬN CHUYỂN 

Trấn an 
khách 
hàng

Phân tích 
tình hình

Đưa ra 
phương 

án

Phản hồi 
lại khách 

hàng



2008

Dịch nên hàng vận 
chuyển hơi lâu í ạ.

Xốp hứa bù lại bằng sản 
phẩm chất lượng ngon 

như mô tả c ơii

Thời gian giao hàng lâu

Dạ là do anh ship đông 
đơn chưa kịp giao hàng 

cho cậu nên cập nhật 
trạng thái vậy thui ạ, mai 
ảnh giao lại cho cậu nha

Đơn bị delay/báo địa chỉ 
không có người nhận?



2008

Do đợt này dịch, nhà mình chỉ 
còn 1 bạn kho đóng gói nên thời 
gian gói hàng lâu hơn xíu, nhà 

mình đang cố gắng gói đơn 
nhanh nhất có thể r ạ, mong bạn 

thông cảm giúp tụi mình ạ.

Lấy hang ko thành công

Mình gói xong r chờ ship qua lấy thui cậu nhen. Do mưa gió với đơn sale 
nên ship qua lấy 1 lần 1 ngày dc thui ạ, mình cũng còn hơn 1k đơn chưa đi 

dc nè, cậu thông cảm giúp mình với nha

ĐƠN 11.11 

Theo quy định của Shopee thì k 
được kiểm tra hàng cậu ahh. Nếu 
sản phẩm bạn nhận gặp vấn đề 
như k giống ảnh hay rách lỗi thì 
bên mình miễn phí đổi trả trong 

vòng 15 ngày nha <:

Có được kiểm tra hàng?



2008

GIẢI QUYẾT VẤN ĐỀ CỦA KHÁCH HÀNG 
CHỨ KHÔNG PHẢI 

GIẢI QUYÊT 
KHÁCH HÀNG
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3 YẾU TỐ CẦN THIẾT KHI CSKH SAU BÁN HÀNG 

TÍCH CỰC 
LẮNG 
NGHE

HỎI KHÉO

TRẢ LỜI 
MỘT CÁCH 
ĐỒNG CẢM



2008

TÍCH CỰC LẮNG NGHE

LA MẮNG

GỬI  BỔ 
XUNG

TRẢ HÀNG

ĐÁNH GIÁ 
1 SAO 

NHU CẦU CỦA KHÁCH HÀNG KHÁC NHAU, CSKH Không nên kết luật phương án giải quyết sớm 



2008

HỎI KHÉO

HỎI DÒ HỎI 
THẲNG 



2008

TRẢ LỜI MỘT CÁCH ĐỒNG CẢM

CHUNG MỤC 
TIÊU

CHUYỂN 
HƯỚNG 

GIẢI 
QUYẾT 
VẤN ĐỀ 

KẾT QUẢ



2008

100 CÂU GIẢI THÍCH KHÔNG BẰNG CÂU 

TÔI HIỂU TÂM LÝ CỦA BẠN ĐANG
RẤT KHÓ CHỊU 
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TĂNG ĐIỂM SP / ĐIỂM SHOP THÔNG QUA CSKH  



2008

GIA TĂNG TỶ LỆ CHAT/TRAFFIC 

TRAFFIC FB ( -> CHAT ĐỂ LẤY MÃ 50K /FS HOẶC THÊM QUÀ  )



2008

THỜI GIAN PHẢN HỒI 

08-17 - 17-24
HỌC VỀ SP , CHƯƠNG TRÌNH KM 
PHÂN CHIA CHAT CHO NHIỀU NGƯỜI



2008

TỶ LỆ PHẢN HỒI

+ LUÔN LÀ NGƯỜI NHẮN TIN CUỐI CÙNG 

+ CHECK TIN QC

+ KHÓA TK PHỤ

+ CHECK NHƯNG KO PHẢN PHỒI -> 

+ NÊN DÙNG MÁY TÍNH

+ QUY TRÌNH CHUYỂN GIAO TRƯỚC VÀ SAU BÁN HÀNG
-> Anh Hùng có thể đợi 1 chút em chuyển ngay sang bộ phận 
ABC, các bạn sẽ gọi lại anh sớm về việc xử lý abc  

+ BẬT TỰ ĐỘNG TRƯỚC 5-10 P TRƯỚC KHI HẾT CA



2008

GIẢM TỶ LỆ HOÀN, ĐÁNH GIÁ XẤU

+ 1 NGÀY 2 KHUNG THỜI GIAN XỬ LÝ ĐÁNH GIÁ XẤU – HOÀN 

+ HOÀN TIỀN NGAY – ( SP RẺ ) 

+ GỌI ĐIỆN TRỰC TIẾP 



2008
TRƯỚC BÁN HÀNG – TRÀ LỜI NHANH
SAU BÁN HÀNG- HOÀN TIỀN NHANH
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2008NGUYÊN TẮC



2008



2008

Dạ bạn xem cái 
này kết hợp với 
cái kia rất đẹp 



2008

THỜI ĐIỂM CHÀO HÀNG? 



2008

CÁC LOẠI SP CHÀO MỜI 

Thay 
thế Bổ Xung

Bán 
Chạy

Mở 
Rộng



2008

Thay thế

Mình có thể xem thêm 
các loại đồ lót khác 

bên em phù hợp cho 
mặc ở nhà thay quần 

đùi luôn cũng mát 



2008

BỔ SUNG
Máy in mình có thể 

nghiên cứu thêm cái 
khay để sau máy rất 
gọn hoặc them giấy 

tiện 1 công ship 



2008

Bán Chạy

Ngoài Bô vệ sinh bên em có 
them chiếc xe Scooter bán chạy 

nhất Shopee 11.11 gần 1000 
chiếc mình có thể ngó xem có 
hợp với bé nhà mình ko nhé 



2008

Mở Rộng
Mình hay dùng loại bình sữa 
nào cho bé, babyhop có loại 
bình sữa chống ợ hơi rất tốt 

mình tham khảo nhé 
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Khách hàng đặt sai sp nhưng ko muốn 
chịu phí ship thì làm thế nào? 



2008

CÁCH XỬ LÝ TỐT NHẤT 

LÀ KHÔNG ĐỂ CHUYỆN 
ĐÓ XẢY RA



2008

BỘ GUIDE THẬT CHUẨN 



2008

TỰ ĐỘNG 
CONFIRMED

Shoptida vừa nhận được đơn 
hang  2 chiếc quần lót size M 
GIÁ 199K dự kiến vài hôm tới 
sẽ giao đến địa chỉ TÒA NHÀ 

VP 88 LÁNG HẠ mình nhớ để ý 
điện thoại để nhận hàng nhé

CONFIRMED
BẰNG CƠM 



2008

XỬ LÝ KHI CÓ LỖI KH ĐẶT SAI SP  

Bạn cứ thử mặc xem thế nào, 
biết đâu lại hợp hơn mầu cũ 



2008

Dạ mình xin lỗi cậu ạ. Kho nhà mình 
gói nhìu quá nên chắc hoa mắt mất 

rùi. Cậu có ưng màu này hong ạ, cậu 
nhận giúp mình nha, mình gửi cậu 
voucher giảm 40-50k đặt áo kia ạ. 



2008

SAI ĐỊA CHỈ THÌ LÀM THẾ NÀO
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2008



2008

KHÁCH HÀNG KO ĐỒNG Ý NHẬN TIỀN 

KHÔNG GIỮ 
LỜI HỨA

GIAO HÀNG 
CHẬM

CHẤT 
LƯỢNG SP 

GIAO THIẾU 
HÀNG CỐ TÌNH 
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2008



2008

XƯNG HÔ 
PHÙ HỢP Emoji 1 Số trợ từ 

(ok-> được ạ)

LÚC BẬN
->Tách nhỏ 
Câu ngắn

THỐNG NHẤT 
NỘI DUNG 

GIỐNG NHAU 
CHỈ SỐ
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2008



2008
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2008
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Q&A – HỎI ĐÁP 


