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BAN QUAN Ao LA PuA1 BAN
Nuv THE NAy NAy!

Hién nay, cic ciia hang ban ¢ dang gii mét
vai trd trong y€u trong viéc tiéu thu sin phdm ciia
cic thuong hiéu. Tuy nhién, nhin @ quyét dinh
doanh s6 tiéu thu ctia mét ctta hang ban & chinh
la y&u t6 Con ngudi va Hang hoa tao ra (thuong
hiéu va sin phdm). Trén tdt ci, y€u 6 Con ngudi,
cu thé la nhitng nhan vién bén hang méi la chia
khoéa ctia vin dé€. Nhan vién ban hang ngay cang
c6 nhiing déng gép quan trong trong qua trinh
phét tri€n ctia cong ty va doanh nghiép ciing dang
nd luc khéng ngiing d€ hoan thién hon nita trinh
d6 giao ti€p ctia nhitng nhan vién nay d€ khi€n he¢
théng ban 1€ tr& nén manh mé hon, thu hut dugc
nhiéu khach hang hon.

Bin quén do li phdi bdn nhu thé nay nay! la
cubn sich chia dyng nhi€u di€u khac biét so véi
c4c tai lieu hudng din thuong thdy. Cudn sich c6
tinh thuc t& cao khi ap dung vao qua trinh do tao
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nhin vién. N6 dugc duc két tit nhing trii nghiém
thuc t€ trén thuong tridng, co thé ap dung d€ xi
ly linh hoat trong rdt nhiéu trudng hgp cu thé.
Dic biét hon nita, cuén sich cling dé cip dén
nhitng cich ng xt khéng nén dung d€ gitp ngusi
doc c6 céi nhin c4n cinh va chan thuc hon, tranh
nhiing két qua khéng déng c6 xdy ra. Noi dung
clia cudn sich bao gém cic vin dé€ dugc néu ra mét
cach toan dién va tiéu bi€u, cic miu ciu goi y st
dung phu hop véi ngi cinh giup viéc trao d6i véi
khach hang tr& nén gin gii thi€t thuc hon, phin
phén tich vin d¢ ciing nhu chién lugc ban hang
dugc néu ra cy thé thuyét phuc.

Dé€ ap dung c6 hitu qui vao thuc t€, trudc
hét ban phai hiéu dugc 6t 16i ciia vin dé duoc
néu lén trong titng tinh huéng va ghi nhé cic miu
cdu goi y st dung, két hop véi tiing tinh hudng
thuc ¢ d€ c6 nhitng @ng bi¢n linh hoat, c6 nhu
vdy méi phat huy triét d€ tac dung ma cuén sich
mubn giri gim.

Alphabooks tran trong giri dén doc gid cudn
sich nay!

Thing 9 ndm 2013
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CHUONG I

X ly cac van deé thuong gap
6 giai doan don khach

@\\ —————— Tinh hudng 1
R Ban nhigt tmh chiw mbi khdich, nhung khdch
@ hang chi lanh limg ddap: Ci de toi xem.

-

Ung déi sai

1. Daving, vy anh/chj cit xem thodi mii 3, cin

gl c goi em nhé (va lo khich hang dé di ).
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2. Da vinga, viy anh/chi c tg nhién a.

3. Daving, anh/chj ci xem di 3, n€u thich c6
thé thu a.

Phén tich van deé

Déi tuong khach hang nao khé ti€p xic nhét
trong cic clia hang thoi trang? Chinh la nhing
khich hang khéng néi gi hoic chi néi “Cua d€ t6i
xem da”. D4y la mét hién tugng rdt phé bign.

Ki€u tra l6i “Da ving, vy anh/chi ct xem
t¢ nhién a” hay “ Da ving, anh/chi ci xem thodi
mdi, cé gi cdn ct goi em 2” déu thudc loai ngdén
ngii mang tinh ch4t tiéu cuc, ngdm am chi khach
hang cit xem thodi mai, xem xong r8i di, tham chi
sau do, chung ta s& gip khé khin dé€ chi dong ti€p

c4n lai vé6i khach.

Chién lugc ban hang

Khich hang khi vita buéc chian vio cia
hang thuoéng mang tdm ly “phong thi” va ho thé
hi¢n di€u d6 bing cich im ling. iHc_) e ngai ring
néu 18 mé miéng s& bi ngusi ban hang nim dugc
di€ém yé&u, tit d6 khé ma 1di di. Nguoc lai, ngudi
ban hang lai khéng nim bit dugc tim ly nay clia



khach, nén khi khach vita buéc chén vao ctta hang,
ho l4p titc don da chiao moi, ap sit va di chuyén
theo khi€¢n khach hang cim thdy khéng thodi mai
va phat sinh 4p lyc tdm ly, thim chi c6 khach hang
con t6 thai d6 kho chiu v6i nhén vién ban hang..
Trén thyc t€, khi khach hang néi “Cu d€ t6i
xem d4” thi nhén vién ban hiang c6 thé lam gidm
dp luc tdm ly cta khach bing cach bi€¢n 16i vién
c¢ d6 thanh ly do d€ ti€p cin gin hon vé6i khach,
d4y qua trinh ban hang theo huéng tich cuc. Tuy
nhién, n€u khach héng thyc sy cdn moét khong
gian ty do d€ thodi mai lya chon thi nhén vién ban
hang nén t6n trong di€u do, d€ cho khach ty lya
chon va lui v€ vi tri cia minh, déng thoi cha y dé

sin sang giup d6 nhing luc ho cin.

C4c mau céu nén st dung
- NVBH: M4u mi chiing loai va thuong hi¢u
quin 40 bay gio rit da dang, cita hang chung t6i
loai nao ciing c6, nhung ¢6 vai miu nay chang
t6i dang ap dung chuong trinh gidm gia, ban rdt
chay, mau sic va ki€u dang rdt phu hop véi dang
ngudi cia chi, mua hay kh'c‘)ng khong thanh vén

dé, chi c@ thit xem sao, xin moi chi qua diy...
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(l¢i dung tinh hi€u ky d€ huéng su tip trung clia
khach hang).

NVBH: Chi ct xem qua hang rrudc nhé,
néu bay gi¢ khong mua ciing khéng sao, sau nay
muén mua thi moi chi quay lai ctta hang ching
t6i. Thuong hiéu ctia chung t6i... (héi thoai nay
dung véi khach hang dé tinh).

NVBH: (hoi ngay sau khi gisi thiéu nhin
hang) Binh thudng chi thich mic mau gi a?

NVBH: Chi néi dang a, biy gid quédn 4o
mdu mi ki€u ding nhiéu, cing phdi xem d€ so
sanh sau nay mua xong ciing khéng héi han phai
khong a? Chi ctt ty nhién xem d6 trudc nheé, cin gi
ct goi em. (Nhuong lai khong gian cho khéch, sau
d6 d€ y quan sat mét cach khéo léo).

NVBH: (khi thoi co dén, 14p nic xud: hién)
D4y 12 miu mdi cita hang ching t8i vita nk4p vé,
ban rit chay ddy a. A, chi dinh mua dé dung; trong

dip nao?



@ —— Tinh hudng 2

£ Khdch himg rat thich mot mén db nhumg
nguii di cimg It ndi: “Toi nght cang binh
thuimg, hay chiing ta qua ché khdc xem.”

Ung déi sai

1. Khoéng, t6i nghi n6 rdt dep ma.

2. Dy la miu cht dao trong mila nay cla
chung toi ddy.

3. Mau nay rdt doc dao, sao lai khong dep
dugc chi?

4, Ngusi khac néi gi k¢ ho, quy khach th4y
dep la dugc a.

Phan tich van de

Céc loai miu ciu trén thudc vio dang ing
d6i gay hiém khich, thi€u tinh thuy&t phuc, hon
nita con dé tao nén thé d6i ddu giita ngusi ban
hang va ngudi ban di ciing khach, khi&n khong khi
mua ban tr& nén cing thing. Trén thuc &, khach

hang s luén ding vé phia ban minh vi ho khéng
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muén lam ban minh bi m4t mit, chinh vi th¢ qua

trinh mua ban sé chdm dirt tai day.

Chién lugc ban hang

Su xudt hién cia cang nhi€u ngudi di ciing
s€ khi€n qu4 trinh mua ban cang dién ra khé khin
hon. Chung ta thudng gip tinh hu6ng khach hang
di rit ung mét mén d6 nhung chi vi mét 16i néi
ctia nguoi di cting cling ¢6 thé dé dang lam ho thay
déi y ki€n, di€u nay khién nhiing ngusi ban hang
v6 cung dau ddu. Thyc t, nhiing ngusi nay co
thé 1 ké dich hoic tré thanh trg thi dic lyc cho
mot cudc giao dich thanh céng, quan trong la cich
ngudi ban hang vin dung nguén lic nay nhu th&
nao. Thyc hién theo cic budc dusi day sé ginp phat
huy dugc tac dung tich cyc cia ngudi di cung déng
thoi gidm thi€u §i da 4nh huéng tidu cyc ciia ho
lén khach hang muc tiéu.

Diu tién, khéng dugc phét 16 ngusi di
cung. Khach hang va ngusi di cung thudng ding
chung mét “chién tuyén”, chi cin ngusi di cung
t6 vé khong wng mén dé thi khach hang s& lap tiic
huéng ting theo, vi viy ngusi ban hang bit budc
phai nim dugc quy tic, ngusi di cung du khéng c6



quyén quy€t dinh, nhung ho cé quyén phi quyét.
Vi the khi khich hang vita budc vio, ban phai
ngay l4p tic phin dodn xem ai la ngudi di ciing,
néu c6 hai ngusi di ciing tr& lén, ban phii nhanh
chéng xac dinh ai la ngusi quan trong nh4t, déng
thoi ti€p don ca khach 1n ngusi di cung nhiét tinh
nhu nhau, tuyét d6i khong dugc phan biét d6i xi.
Thi hai, khich hang va ngusi di cung déu tao 4p
lgc cho nhau. Cé nhitng luc ngudi di cung chon
d6 cho ban minh, khi khach hang mic b6 dé do
cim thdy hai long va ngusi ban hang ciing thay
6n thi c6 thé néi “Ban chi that tinh ¥, bé nay chj
mic lén tréng rdt quyén rd ddy a”. Cau néi nay
c6 tic dung dit ap lyc lén khach hang, béi ho s&
khéng thé néi b d6 do x4u, chi it cting khéong dé
ban minh m4t mit, hon nita ban than ho cling rit
thich, con nguéi ban di cung thi chic chin da hai
long. Néu khach hang ty chon d6, sau khi mic lén,
c4 khach va ban déu thdy dep thi ban c6 thé noi véi
ngudi di cung ring “Ban gii anh chic Ia r4t thich
bd nay”. Béi khach hang ciia ban thyc sy da ung
y- Hon nia, viéc ngusi ban di cung ché bo d6 x4u
cting 1a mét cich gidn ti€p 4m chi ngusi kia khong

c6 mit thim my, khi€n khich hang ctia ban m4t
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mit. Dy cling chinh la cich tao 4p lyc cho ngusi
di cung.

Thit ba, héi y ki€n ngusi di ciing. D€ wing
hiéu suft thanh cong ciia giao dich, ban c6 thé dua
ngudi d6 vé€ cung “chi€én tuyén” véi minh bing
cach cung ho chon d6 cho khach hang.

Cac mau cau nén st dung

NVBH: (v6i khach hang) Ban cia quy khach
thit tinh y va chu déo. (véi ngusi di cung) Anh/
chi la ban clia ¢6 4y chic hin rdt hi€u co6 4y, hay
anh/chj tht xem gitip c6 miu nao hop véi cd 4y
khéng a?

NVBH: (v6i ngusi di cing) Chi thét tinh ¥,
lai con rdt chu d4o véi ban nita, chi xem hd em c6
b6 nio hop véi ban chi duge khéng a?

Ngusi di cing: Miu viy nay hdi ngin, toi
thdy miu dai hon chut c6 vé hop hon.

NVBH: Chi thit c6 gu thfm my, miu vay
dai nay ban chi njéc lén sé rdt ton dang, lai hop
mét nita. Xin 16i luc nay em quén khong gisi thiéu
cho cac chi. (Quay ra khach) Hay chj thi miu ban
chi goi y tridc xem sao a? (n&u khach hang khéng



thi s& lam m4t mit ban minh, tit d6 khéo léo xoay
chuyén tinh thé tir d6i ddu sang ban be).

NVBH: (v6i khach hang) Ban chi thir c6
khi€u thim my, lai rit chu d4o, c6 ngudi ban nhu
véy thit thich!

% ————— Tinh huéng 3

Khdch hang dang do dy:

Z@ B t0i can nhiic da.

Ung déi sai

1. Khéng cdn phii suy nghi d4u a, bd nay r4t
hop véi quy khach.

2. B6 nay rit dep, quy khich con phan van
di€u gi nita 2? (Khéng néi khong ring, bit
d4u sip x€p lai d9).

3. Viy ciing dugc a, khi nao quy khéch suy
nghi xong thi quay lai cfa hang nhe.

m m @ D GIAI POAN DON KHACH m
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Phan tich van de |

Theo ban, tinh thé béi r6i nh4t xu4t hién khi
nao? Cau tri 16i ciia i chinh la khi ban thin ban
khéng bi€t vi sao minh “chét”. Tren thuc t&, diéu
nay xdy ra rdt nhi€u & cic cita hang thei trang, vi
du ban thdy d6 ctia cita hang minh rit én, khach
hang c6 v& da ung, nhung vin chua quyét dinh
mua, sau d6 lai mua dtng bé d6 d6 & cira hang bén
canh, hon nita gid c3 lai khéng t6t bing cita hang
ctia ban, nhu viy ban c6 thdy “oan tc” khong?

“Bo nay rdt dep, quy khich con phan van
di€u gi nita 2?” C4u néi nay mang lai cim gi4c hoi
ndng né, tao cho khich hang tim ly bai xich, ho
la ngusi bd tién ra mua thi viéc thuong lugng la
chuyén hi€n nhién.

Khéng néi khéong ring, bit ddu sip x&p lai
d6 1a hanh déng tiéu cuc, khéong thé hién nd luc
mu6n cho khach hang thay d6i y kién.

Chién lugc ban hang

Khi khich hang noi “d€ t6i can nhic”, “dé
t0i xem xét” v.v... thi cling la mét hanh dong binh

thudng, d6 c6 thé la mét cai c6 d€ tir chéi hoic la



tdm ly thyc sy cha ho luc d6. Vi vay, ngusi ban
hang c4n phdi nhanh chéng phan tich, tim hiéu
xem cdu né6i d6 thudc loai nao. Nhung trén thyc
t€, khi gip phai tinh huéng nhu viy rit nhiéu
ngudi ban hang ngay lip tic gisi thiéu lai vé& bd
trang phuc, hodc cudng di¢u vu diém bd d6 mor
cach may méc, hay im ling. D€ xt ly tinh huéng
nay, ban nén thuc hién theo 3 buéc sau:

Thi nh4t, tm nguyén nhin, tao ap luc,
cuong nhu dung luc. Ding trudc nhitng y kién
trai chiéu ctia khach hang, néu 4 thai d6 the o thi
khach hang s& khéng cdm nhin dugc ap luc ma dé
dang bé di. Viée tao 4p lyc hop ly 1én khach hang
s€ dua ngudi ban hang tit thé bj déng sang cha
déng, giup ting doanh s6 ban hang. Nhung ngusi
ban hang ciing cdn ndm viing mic dé ap lyc, 4p
lyc khéng dugc qua 16n hodc qua hsi hot.

Thit hai, sau khi x@ Iy xong nhiing thic mic
bin khoin ctia khach hang, ban phii dé nghi ho
mua ngay mo6n d6 d6. Bsi mét khi khach hang vin
con trong clra hang, ban vdn c6 thé kich thich ham
mudén mua hang ctia ho, nhung mét khi ho di di

khéi, ban khéng con cich nao d€ 16i kéo ho nia.

m m @ B GIAI POAN PON KHACH m
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Tht ba, 8 ging hét sitc d€ khach hang quay
lai. Néu khach hang thyc sy muén dén cic clia
hang khac d€ so sinh hodc mudn héi y ki€n ciia
ngudi than thi ngusi ban hang khéng nén qué nai
ép. Nhung chung ta ciing nén c§ ging hét siic dé
lam ting ti sudt quay lai cita hang ctia ho, vi nghién
cttu d4 chi ra ring, ty 1¢ mua hang s& lén t6i 70%
khi khach quay lai cita hang.

Cac mau cau nén sd dung

NVBH: (ti€p tuc héi sdu hon) Chi oi,
ngoai... ra con ¢6 ly do nao khi€n chi chua quyét
dinh dugc khéng a?

NVBH: (sau khi khach hang d4 néiraly do
clia minh, hdy 14p wic x@t ly tiing di€u mét. Néu
khach hang hai long va quy&t dinh mua thi coi
nhu giao dich dugc thyc hién, n€u khéong thi thuc
hién nhu budc 3) Néu chi mudn cin nhic thém
ciing khang sao a, nhung em thdy chi mic bé nay
rdt dep, ma chi con duy nhdt mét b, chi khong
mua thi ti€c qua. Hay em cl cit riéng bd nay, chi
di cita hang khac ma khéng tim thdy b nio ung
y thi em mdi chi quay lai diy mua nhé. (Sau do6



ti€én khach mét cach lich su, tao cho khich cim
giac hoi ngai ngling).

NVBH: Dung d4y chi a, bay gi¢ ki€m tién
vt v, mua mét bé d6 ciing khéng ré, chi nh4t
dinh phdi cin nhic ky ludng, d€ sau nay mua vé
ciing khong héi hin. Hay la the nay, chi ci ngéi
ddy d€ em mang thém m4y miu cho chj xem nhé¢,
chi xem r6i so sanh thém... (giit chin khich hang
lwu lai trong ca tiém d€ tim hi€u thém tinh hinh
va thi€t l4p sy tin nhiém).

% —————— Tinh huéng 4

ER Khich himg 14t thich bo db damac this, nhumg
% mt khdch himg khdc li che khong dep.

Ung déi sai
1. Ché nao khéng dep vay?
Quy khiich khong mua thi ditng néi lung tung]
Quy khach ditng nghe anh ta noi.

Ll

Xin quy khach ditng néi nhu véy c6 dugc
khéng a? :

m m @ ﬁ GIAI POAN DON KHACH m
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Phén tich van de

Mot nhin vién ban hang cdn phai bi€t ngusi
ban hang chinh la “ngudi chtt dong din dit khach
hang di theo huéng chi tién mua hing”. Vi thé nén
tranh tuyét d6i c6 nhitng hanh déng giy bit loi
cho qua trinh dua khach hang dén dich cusi cung
12 qudy thu ngan.

Cau “Ché nao khéng dep viy?” cling giéng
mét chiéc don bdy d€ ngusi khach hang kia néi ra
nhing di€ém chua dugc dep ciia bs d6, thudc vao
dang din duy tiéu cuc.

Hai ciu “Quy khach khéng mua thi diing
néi lung tung” va “Quy khach diing nghe anh ta
néi” s& lam ndy sinh xung dot giita khach va ngusi
ban hang, 4nh huéng dé¢n hinh dnh chuyén nghiép
ctia nhan vién ban hang, ddng thsi ciing khién cho
khach hang myc tiéu nghi chdc chin bd d6 nay co
vin dé, n€u khong tai sao ngudi ban hang lai tic
gidn nhu viy.

Chién lugc ban hang

Céc khach hang thudng binh luin vé trang
phuc mic thit ctia nhau. Theo ban, khiach hang ctia



minh s€ nghe ai hon? Chic chin 1a ngusi khach-kia
r6i, vi v€ ban chdt ho cung ditng chung mét “chi€n
tuy€n” nén s€ dé d6ng cim va giao luu hon. Chinh
vi th€, mét ciu ndi ctia ngusi khach khiac sé c6 thé
12 dong lyc d€ khach hang ctia ban quyét dinh mua
hay khong mua mén d6 do.

Theo t6i, mdt nhin vién ban hang c4n thuc

hién theo nhitng buéc nhu sau:
1. Binh tinh w cha. B4t ct 16i néi hay hanh
dong thi€u ty chi ndo ciing s& lam gidm hinh
anh ctia ban trong mit khéch hang va khi¢n

ho nghi b trang phuc chic chdn c6 v4n dé.

2. Noi 16i cim on va chuyén huéng. Dit ciu
hoi va chuyén huéng d€ tai nhim chia tach
khich hang muc tiéu vi ngusi khach kia.
Diy ciing chinh 1a chia khoa d€ gidi quyét
vin dé.

3. Tip trung lai vao trong di€m v4n dé. Ban
nén nhd khich hang myc tiéu mai la nguoi
quan trong nhdt, hiy lam ho cim thdy
16i binh phdm ciia ngusi kia khéng quan
trong, quan trong la ban thin ho cim thdy

hai long véi b6 trang phuc.
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Cac mau cau nén st dung

NVBH: (v6i nguoi khach kia) Cim on 1oi
g6p y cta chi, vdy hém nay chi c6 muén xem thi
mdu ndo khéng a? (Iam cho ho cut hing ma di ra
ché khéc, n€u ho muén xem d6 thi goi moét déng
nghiép khéc ra hé trg).

NVBH: Chi Truong, chi ngusi di giay méi
bi€t c6 thodi mai hay khéng phéi khéong a? Em da
lam cong viéc nay dugc 3 nim réi nén em nhin la
bi€t ngay, doi giay nay khéng nhitng mau sic ma
ki€u dang ciing rdt hop véi chi, chi xem... ma chi
cting thich phii khong, n€u khéng mua e sau nay
chi sé rit ti€c d4y. (gisi thiéu vu di€m va din du
duy khach hang, sau d6 d€ y thdy khach di ngdim

- déng y thi lap tic dua d€n qudy thu ngan).

% —— Tinh hudng 5

ERS Khdch hang rat i long 063 b9 trang phuc
@ nhung lgi ndi dgi ban trai den thic roi moi
k quyet dinh.




Ung déi sai
1. Chi diing do dy, by gio ma khéng mua la
hét d4y.
2. Chj mua bay gio thi s& dugc chi€t khiu a.

3. Duogca, viy chi dua ban trai d¢n diy nhe.

Phén tich van de

“Chi ditng do dy, bay gio ma khéng mua la
hét d4y”, cau nay khéng c6 bing chiing xic thyc nén
s€ khi€n cho khich hang nghi ring ngusi ban dang
t20 ap lyc gid cho minh. Mot khi khach d4 nghi nhu
vay thi ban ¢6 néi gi ho ciing khéng quan tim.

“Chj mua bay gio thi s& dugc chi€t khiu 2”,
s€ tao cdm giac khich hang mua bd d6 nay chi vi
no ré tién.

“Dugc a, viy chi dua ban trai d¢n day nh¢”,
ciu nay coi nhu ban d4 roi vao biy ctia khach hang,
v6 tinh tao di€u kién cho ho rai khéi cita héng, lam

gidm mong mudn va kha ning mua ctia khach hang.

Chién lugc ban hang
Da s6 khach hang khi néi ra ciu nay déu
dang phan vidn mét trong hai di€m: e ngai minh

ol Wi sursosasesnin DO
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chon chua dep, nén mudn nhé ban trai dén d€ ca
hai cung thio luin r6i méi quyét dinh, hodc ho
vién & d€ hoin binh. Vi th€ truéc hét, ban cin
phén tich xem khach hang cia minh dang thuc sy
& vao trang thai nio.

Trén thyc t€, mua ban chinh 1 qua trinh
dién bi€¢n tim ly, ma quy&t dinh mua chinh 11 két
‘qui clia qua trinh din du. Ngusi ban hang cdn
khéo 1éo din dit d€ khich hang ctia minh noéi ra
nguyén nhin khong thé mua ngay.

Cac mau cau nén st dung

NVBH: Ban trai chi thit hanh phuc khi c6
dugc nguoi ban gii khéng chi diu dang ma con
khéo éhc_)n dé nhu chi. Em tin ban trai chi sau khi
nhin dugc mén qua vé6 cung tuyét voi nay chic
chin sé& rit bt ngc‘f d4y!

NVBH: (n€u khach hang néi chua bi€t ban
trai c6 thich hay khong) Thyc ra day khong hin la
mot b d6 binh thusng d4u, ban trai chi chic chin
s€ rit cim dong khi nhin dugc mén qua nay. Con
néu c6 di€m nao anh 4y khéng ung thi trong vong
3 ngay chi c6 thé quay lai d€ d6i bo khéc, chi thdy
c6 dugc khong a? (chtt dong dwa ra dé xudr).



NVBH: (n€u khach vin dang do dy) Em
hoan toan hi€u tim ly c@ia chi, nhung miu nay
dang ban chay, 16 c6 khich hang khac mua mit
thi ti€c 1dm, hay chi dit coc trude mét khoan nha,
trong vong moét tudn chi dua ban chi d¢n day tha
¢6 dugc khong? Né&u ban chi thich thi thanh toan
phén con lai, con n€u khoéng thich thi cta hang sé
hoan lai tién cho chi (d6i v6i cic khach hang du

doan c6 thé sé mua).

% —————Tinh huéng 6
Ban chi dong mx khdch hang thi db,

&
@ nhung ho khong muon thit.
L

Ung ddi sai
1. Ne&u anh/chij thich thi cé thé thi a.
2. Diy 13 miu mdi cla clta hang chung o,
anh/chi thd xem sao.

3. B0 nay ciing rdt dep, anh/chj th& xem

sao a.
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Phan tich van dé

D4y 12 mét trong nhitng tinh huéng hay gip
va luén khi€én nhiing ngusi ban hang dau ddu khi
xt ly, b&i nhi€u ngusi, dic biét la nam gisi thudng
ngai phai th& d6.

“Néu anh/chj thich thi c6 thé thit 2”, khong
nén st dung ciu nay vi n6 s€ gy ric rdi cho ban
va tao 4p lyc tdm ly cho khach hang, ngdm am
chi “n€u khéng thich thi diing bit t6i phii ldy
cho tht”, hay n€u di thi déng nghia véi viéc phai
mua hang. Li¢u c6 khach hang nao dam tha dé
ctia ban khéng? ’

“Déy la miu méi cha clta hang chung t6i,
moi anh/chi thé xem sao”, diy 13 mu cdu kinh
di€n ma chung ta thudng dugc nghe trong cac cita
hang thoi trang. Cé nhiing ngudi ban hang khi
thdy khach vita budc chan vao hay vita cham vao
moét bd d6 nao d6 thi lap wic st dung ciu néi nay
khi€¢n khéch hang thiy nham chan. Thyc t€, ciu
noi nay khéng mang lai tic dung {ri mot khi di
khong thich thi ho chic chin khéng thi dé.

“B6 nay ciing rit dep, anh/chi thl’i‘kxem sa0

a”, cdu nay s& khi€¢n khach hang cho ring ngusi



ban hang thi€u chuyén nghiép, vi viéc khich nhin
thdy bd nio 12 l4p tic néi bé d6 dep sé danh m4t
long tin ctia ho vao 16i t vén ciia ngusi ban, khién
16i néi clia ngusi ban tré nén vé nghia.
Chién lugc ban hang
Khi nao khach hang méi quy&t dinh viéc co
mua mét b d6 hay khéng? Chinh 1a khi ho da mic
thi va cdm thdy hop, ty 1¢ mua ma khéng thit trudc
rdt thdp, vi viy khuyé&n khich khach hang mic tha
dé6 cling chinh la mot trong nhing phuong phép
nang cao doanh s6. Nhung trén thuc t€, hdu hét
khach héhg déu c6 phan tdng khi tieu cyc trudc
16i d¢ nghi nay, nguyén nhin c6 thé 1a: ho e ngai
khi thi xong ma khéng mua, hay khéng bi€t minh
hop véi kiéu nio v.v... |
Vi thé€ khi moi khich th d6, chung ta cin
phai ndm dugc tim ly nay d€ gidm bét lo ling cho
ho, ban c4n chu y mét s8 di€m sau day:
1. Nim chic co héi, khéng dugc méi khach
thit d6 qua s6m, trit khi ban thdy b trang
phuc dé thuc sy phu hgp véi ho.

m m @ B GIAI DOAN PON KHACH m:)
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2. Loi mai thit d6 lan d4u nh4t dinh phai thit
chin thanh, vi t}’f.lé déng y thi & l4n moi
d4u 1a rdt cao.

3. Khi méi khach tht d6, ban phéi thé hién
dugc sy ty tin ciia minh bing 161 néi hoic
ngdn ngit ¢ thé, ddng thai khéo 1éo truyén
dat d&n khach hang théong di¢p “viéc thu
d6 s& giup khich hang dua ra duoc quyét
dinh dung d4n nh4t”.

4. Trong trudng hop bi t chéi, ban khong
nén tif bd d& dang. Hay suy nghi mét cich
thdu d4o, sau d6 noéi cho khach hang vé li
do nén thi d6, thuyét phuc ho mét cach
thdu tinh dat ly. Nhung nén nhé, khong
nén moi qué 3 l4n vi nhu vay khach hang
s& cim th4y v6 cung phin cim.

5. Ban nén xdy dyng cho minh hinh 4nh
moét nhan vién t¢ vdn chuyén nghi¢p dé
tao dung ni€m tin v8i khich hang, di€u
nay c6 tic dung rédt tich cuc khi ban néi

chuyén véi ho.



(3¢ mau cau nén st dung

NVBH: Chj thit 6 gu thoi trang, day Ia
mdu mdi clia cira hz‘mg chling toi, tudn vira réi ban
rdt chay, dang chi ma mic lén chic chin sé rit dep.
Chi qua phong tht d6 thi xem lén ngudi s&€ nhu
th€ nao, mai chj qua day a (khéng cin doi tra 1o,
chit dong cAm quan 4o huéng khéch vé phia phong
thi ds).

NVBH: (khich hang vin dang do dy) Tuy
cung mét bd quin 4o nhiung méi ngudi mic lén
trong sé rdt khic nhau, du em ¢6 néi né dep dén
d4u ma chi khéng thit thi ciing khéng thé bi€t c6
hgp véi chi hay khéng.

NVBH: Chj thit c6 khi€u th&m my, miu
m&i nay cla ching em rdt phu hop véi nhan vién
vin phong nhu cic chi, dang chi lai chuén, mic
lén chic chin s& rit dep. Nhung chi nén thi Ién
ngudi méi bi€t cé dep that khong, moi chi qua bén
phong thit d6 (cim 14y bo d6 huéng khach vé phia
phong tht ds).

NVBH: (khich vin khong mﬁ(’in th) Em
nghi t6t nh4t chi nén thit vi kich c& quén do cling

nhiéu khi khéng gidng nhau dau, né con tlly vio
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ding d6 ma c6 céi rong cai chét, nén 8t nhit chi
th& xem c6 vita khong. Néu mic lén khong vita thi

chi khéng mua ciing khong thdy tiéc.

NVBH: (khich vin khéng tht) Hinh nhu
chi vln chua muén tht phii khéng a, thyc ra thi
chi mua hay khéng ciing khong quan trong, em chi
mudn dugc phuc vu chi thit t6t théi. Bé qudn 4o
nay c6 diém nao ma chi chua thich c6 thé néi véi
em dugc khéng a, em cim on chi! (xuéng nudc dé
nhin dugc su déng tinh ctia khach, n€u khach trd
16i khong thich thi quay lai giai doan tu vdn).

% —————— Tinh huéng 7
ERS Sin phdim cia cdc anh quiing oo mhivu nu the
@ th gid chélc chein phai duge dor Ien nhizu 1oi!

-

Ung déi sai

1. Anh/chi mu6n mua hang hi¢u thi phai

chép nhin theéi.
2. Cé dang la gi so v6i anh/chi dau.
3. Cai nay thi t6i khéng biét.



Phan tich van de

“Anh/chi muén mua hang hiéu thi phai chdp
nhén théi” hay “Cé dang 1a gi so v6i anh/chj dau”
s€ khi¢n cho khich hang cim th4y minh that ngo
nghéch, va khién ho tic gidn.

“Cai nay thi t6i khéng biét” 11 16i gidi thich

v0 trach nhiém, khéng c6 lgi cho viéc ban hang.

Chién lugc ban hang

Thuc t€ cac thuong hiéu 16n chi rdt nhiéu
cho quing cdo, gid tri sin phdm vi viy ciing ting
lén. Khach hang mét mit mubn mua dvgc sin
phdm c¢6 thuong hiéu, mit khac cling bin khoin
v€ viéc liéu ho c6 phii 1a ngusi chi trd cho cic
quing cdo d6 khong. Nhitng thic mic nay hoan
toan binh thudng, vi thé né€u duoc hdi, nhin vién
ban hang cé thé gidi thich cho khach tu goc do
phin chia ty 1é chi phi quing cdo, thyc t& chi phi
qudng cdo chi chi€m tj lé r4t nhé trong gia thanh
sdn phdm ban ra, hoic c6 th€ moi cac ngdi sao
la dai dién hinh inh cta thuong hi¢u dé€ ching
minh ch4t lugng sin phdm, tit dé thuyét phuc
khach mua hang.

m m @ ﬂ GIAI DOAN DON KHACH Eo
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Cac m3u cau nén st dung

NVBH: Thyc ¢ dé mé rong phat trién
thuong hi¢u chung tbi ciing thyc hién mét s6
quing cio, nhung vi thuong hiéu cia chung to6i
c6 uy tin va tim anh hufc’ing réng nén mot s6 cOng
ty truyén thong di du 4i ldy gia thanh thdp hoic
mién phi, chi phi nay chia cho cic d4u sin phim
cling chi chi¢ém mét khodn ti€n khéng dang ké.
Vi viy quy khach cing khong cdn phéi ban khoin
nhiéu d4u a.

NVBH: Chiing t6i ¢6 méi ngbi sao XX lam
dai dién cho thuong hiéu ctia minh, diéu nay ciing
dé€ quing ba cho danh ti€ng cia cong ty. Nhu chi
cling bi€t, XX la ngéi sao c6 ti€ng néi trong xa hoi,
c6 4y ludn cdn thin trong viéc lya chon thuong
hiéu d€ lam dai dién phat ngon, viéc dong y ky
hop déng v6i cong ty ching td c6 4y tin tudng vao
ch4t lugng sin ph&m ciia chiing t6i. T4t nhién gid
thanh sin phdm ciing s€ cao hon mét chut nhung
khong ding ké trong khi chi lai co dugc mot san
phdm chdt lugng t6t.



% —————— Tinh huéng 8

m Khdch hamg lo king vige cdc sin phém giom
@ gid la do chat lung c6 vin d2, du gidi thich
L the' naw ho cang nght minh dang bi lia.

Ung doi sai
1. Anh/chi yén tim, ch4t lugng déu nhu

nhau c3.

2. Déu cing mdt miu quin 4o nén khong c6

chuyén d6 dau a.

3. Déu cung mét nhin hiéu, khong sao dau a.

Phan tich van de

Chung ta déu bi€t cac hing thoi trang, dic
biét 1a thoi trang nd, thudng cé cic chuong trinh
gidm gi cudi vu d€ thanh ly hang t6n khe, va diéu
nay ciing phat sinh moét s§ van dé mang tinh tiéu
cyc nhu trudng hop néu trén.

D€ lam t6t cong viéc ciia minh, ngusi bén
hang c4n phii ghi nhé “cht ‘tdm lam dung viéc,
chuyén tdm lam viéc t6¢t”. Mét bo phédn nhan vién

ban hang tra 16i khach hang chi cho tron nghta vy,
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ngdn ngii bi€u hién khong cdm xuc, khong that
tim va nhiét tinh, khéng hé c6 tinh thuyét phuc.

Thyc &, khi khich dit ciu héi nay vé€ bé
ngoai 12 hoai nghi chdt lugng sin phdm, nhung
thyc chdt lai thi€u tin twéng d6i véi ngusi ban
hang. Vi vy, di€ém m4u chdt d€ gidi quyé&t vdn dé
1a 14y dugc ni€m tin ctia khich hang.

Chién lugc ban hang

Nim bit tdim ly khach hang la mét viéc vo
cung nan gidi. Ho mic c dugc cang nhiéu thi cang
cim thdy hai long, nhung n€u ban dé dang gidm gia
- thi ho lai nghi ng chdt lugng sin phdm. Khi khéch
hang dit ciu héi nay, ban trd 16i thanh thit. Hay
giai thich cho ho nguyén nhan chinh cia viéc gidm
gid, dong thoi nhdn manh vao vu di€m vé gia ca dé
thuyét phuc ho mua hang. Céc ban — nhiing ngusi
ban hang hay ghi nhé: khi ching ta cu x& ty nhién,
chin thanh, ngén ngit giau tinh thuyét phuc va thé
hién 1a ngusi ban hang dam chiu trach nhiém, chic

chin khach hang s& hoan toan tin tuéng vao ban.
Céc mau cau nén st dung

NVBH: Em hiéu tai sao chi lai héi nhu viy,

nhung em dim bio vé6i chi 16 hang gidm gia nay



cing mét nha sin xudt, chi khéng cin phai bin
khoin vé& chdt luong. Bay gid dang gidm gia, chi
ma mua la rit sing sudt ddy a! (bi€u thi sy dong
tinh v6i khach déng thoi nhdn manh vio vu diém
gid cd)

NVBH: Chj héi ciing ¢6 ly a, nhung dy la
mdu clia hing em da hét size nén méi ban gidm
gia, chit lugng khéng khic gl cic miu khiac, chi
yén tim nhé. (trudc tién d6ng tinh véi khach sau
dé gidi thich ré rang cho ho)

NVBH: Chi ai, dut 1a hang nguyén gia hay
hang gidm gi4 cling déu cung mét nha sin xudt
nén chdt lugng hoan toan gidng nhau. Nhu miu
chi dang thdy thi ch4t lugng 14n thsi gian bio hanh
khéng c6 gi thay déi, ma gia lai ré hon rdt nhiéu.
Chi ct yén tim nhé! ‘ '

Tinh hudng 9

Cdc anh/chi bén hang thi noi @i ching hay,

lc‘zmgicéaibdmdmm&dzédmaiamm
khong ngot.

GBS
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Ung déi sai

1. Anh/chi néi th¢ thi t6i ciing chd bi€t lam

th€ nao.

2. Viy théi, du sao thi néi gi anh/chi ciing
khéng tin.

3. Im ling, ti€p tyc lam viéc clia minh.

Phén tich van de

“Anh/chi néi the¢ thi t6i ciing chd bi¢t lam
th€ nao”, ciu nay thoat tién c6 vé ban dang cim
thdy thyc sy bt lyc nhung thyc chit lai mang
ngt khi rdt manh, ngidm bdo véi khich ring t6i
chd con 16i nao d€ noi, toi khong them d€ y dén
cic ngudi nifa.

“Vay théi, du sao thi néi gi anh/chi cling
khéng tin”, y clia ciu nay la t6i c6 gidi thich thém
anh/chi ciing khéng tin, viy t6i khong them dé y
d€n anh/chi nita.

Hanh déng im ling, ti€p tuc lam viéc ctia
minh s truyén dén khach hang thong di¢p: nhdn
vién ban hang dubi ly, déng y v6i cdu néi cia

minh.



Chién lugc ban hang

Noi chung, chi tin trén thi trudng néi chung
hién nay vin chua dugc coi trong dung muic, tit cac
doanh nghi¢p sin xudt thdi trang, cic nha phin
phéi, céc lién doanh dén cic nhén vién ban hang
déu chua danh gia hét dugc tim quan trong clia
vdn dé nay. Mot s6 nhén vién ban hang, d€ hoan
thanh dugc doanh s8, d4 ban cho khich nhiing
trang phuc khéng thyc sy phu hop véi ho, d€n khi
khach cé khi€u nai thi té ra v6 trach nhiém. Diéu
nay di khi€¢n khach hang khéng thyc sy tin téng
vio nhiing 15i gisi thiéu cia ngudi ban.

Trong trudng hop nay, viéc d4u tién ban phdi
lam la 4y lai niém tin tit khach hang, vi mét khi
khach da khéng tin tuéng thi ban néi gi ciing vé
ich. Hay th€ hién sy dong thudn véi khach vé€ mot
s6 hanh vi thuc & da phat sinh trong nganh, xin
161 ho v€ di€u do va néi 16 lap trudng, thii d6 caa
ctta hang minh. Hay thuyét phuc ho bing nhiing
161 noi chén thanh va khach quan nh4t!

Cac mau cau nén st dung

NVBH: Vén dé€ nay thyc t€ ciing d4 xdy ra &

mot s§ ctta hang khéng c6 trach nhiém, ho chi c6t

mA oA oo IO
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lam sao d€ ban dugc hang, nén t6i rit hiéu nhiing
lo ling ctia chi. Tuy nhién xin chj hdy yén tdm, ciia
hang ctia chung t6i d4 kinh doanh & day hon 3
nim, t6n chi clia ching t6i Ia mang d€n cho khach
hang nhitng chi't lugng va dich vu t6t nh4t, téi tin
chic chi s& hoan toan hai long khi mua d6 & ciia
hang chung téi.

NVBH: Chi noéi rit dung, khéng ai ban hang
ma khéng néi d6 ctia minh t6t ci, nhung 6t hay
khong phii do chinh khich hang néi ra méi c6 y
nghia. Cita hang chung t6i mé& & day cting hon 5
nim r6i, chung téi ciing ¢ hon 5, 6 chudi ban lé
nita, chi c yén tim v€ uy tin ctia ching t6i. Chij cit
thd moét bd xem sao, bin than minh phii t¢ cAm

nhin méi dugec.

% ———— Tinh hudng 10

ERS K cia hamg domg Khch, phai lem the
Z? nao d¢ khdch thay minh dugc quan tam
k ma khong b6 di?

Ung ddi sai

1. Mot luc nita anh/chi quay lai nhé?



2. Anh/chi dei cho mét chut d€ em phuc vu vi
khach kia xong da nhé. '

3.  Mic ke du khach hoi.

~ Phan tich van de
Nhitng d6i dap trén sé khi€n cho khach hang
cdm thdy bi b6 mic, khéng dugc ton trong. Mic
ké khach hodc thim chi khéng them nhin ho 'lai
cang b4t lich sy hon. R4t nhiéu vi khach vi bi d6i
xt nhu vdy di tic gidn ma bo di.

Chién lugc ban hang

Nhi€u khi cita hang quéd déng khich dén
miic ngudi ban hang phuc vy khéng xué. Viéc giit
chan dugc khach hang trong luc qua déng khach
cling 1a mét bai toan khé. Ky thyc khach hang
cling s€ thong cim cho ban trong trusng hop nay,
né€u ban t6 ra khéo léo va khéng st dung nhitng tit
ngit khi€n ho phat y. Hay danh gid luong khach
hang va nhu c4u mua hang ctia ho d€ bé tri phuc
vu hop ly, tuyét d6i khéng duoc coi trong nguoi
nay ma phét 16 ngusi kia. S& dung nhitng 16i thit
chan thanh va nhe nhang gidi thich d€ ho hiéu va

théng cim.
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Ngusi ban hang nh4t dinh phai nim chic

nguyén tic: phuc vy ldn lugt theo thit ty, ai dén

trude s€ duge phuc vy trude, n€u khong sé gay kho

chiu cho khach hang. D4i véi nhitng khich dén

sau, ban cdn phdi chao héi lich sy va méi ho doi

mot chat, sau khi d4 phuc vy xong cho khach dén

trudc thi qﬁay ra phuc vu ngusi dé€n sau, gidi thich

qua cho ho hiéu d6ng thoi lich su xin 13i ho.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Thét v6 cung xin 16i chi, hém nay cira
hang déng khich qua ma nhan vién lai khéng da, c6
gi khong phai mong chi théng cim. G day c6 may
mdiu méi ra nim nay, chi cit xem qua trudc, néu
thich miu nao thi goi em, em s& 14y cho chj thi nhé.

NVBH: (khach d4 thong cim, quay lai khach
hang d&n trudc) Xin 16i d4 d€ chi phai doi lau. Chi
muén thit miu nay phii khong a, d€ em 14y cho
chi xem nhé?

NVBH: (d6i v6i khach hang ci d¢n d€ néi
chuyén) Hém nay dong khich qua em chua ngéi
n6i chuyén véi chi dugc, chi thong cim gitp em
nhé. Bay git chi ngéi udng nudc dgi em hay chi cé

mudén xem mau mdi ra clia cia hang khéng a?



% ~—————Tinh hudng 11

R Hang mai bic hop, khdich sau ki thi 1t ung

o, nhung ho lai muon lay mot chiec mor khdc
ma thuc te chi con duing mot chige duy nhat.

Ung déi sai

1. Chi con mét chi€c nay théi, anh/chi khéng
14y thi em ciing chiu.

2. MAu nay chi con dung mét chi€c thoi, hay
anh/chi chon miu khic xem sao.

3. Neéu c6 chiéc khac thi em s& 14y cho anh/
chi, nhung thyc sy chi con chi€c duy nhidt
nay théi.

4. Dy la hang mdi, lai béc ngay trude mit

anh/chi con gi.
Phén tich van de
Khi bé tién mua mét mén hang, khach hang
ludn 6 tdm ly phii mua dugc moén méi nhét, vi
thé sau khi d4 thi va ung y ho hay yéu cdu ngusi
ban hang 14y cho chi€c méi khic d€ thanh toan.
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Nhung trong trudng hop chi con chiéc duy nhdt
do, ban s& lam gi luc nay?

“Chi con dung mét chiéc nay théi, anh/chi
khong 14y thi em ciing chiu”, ¥ cfia cdu nay la anh/
chi c6 mua hay khéng thi tuy, déng thei tao 4p luc
tam ly rdt 16n lén khach hang,

“M4u nay chi con ding mét chiéc théi, hay
anh/chi chon miu khic xem sao”, khach kho khin
lim méi chon ra dugc bd d6 ung ¥, néi nhu viy
khac nao phu dinh hoan toan su lwa chon caa ho.
Hon nita ban con mét cdng gi6i thiéu thém mét
boé khiac.

“Néu c6 chi€c khic em s& 14y cho anh/chi,
nhung thyc sy chi con chi€c duy nhdt nay théi” hay
“Déy 1a hang méi, lai béc ngay trudc mit anh/chi
con gi”, vé€ ban ch4't thi hai ciu nay khéng c6 van dé

gi, nhung lai khong c6 hiéu qué thuyét phuc.

Chién lugc ban hang

Viéc gidi quy€t moét vdn d€ rdt quan trong,
nhung tim ra nguyén nhin d€ han ché dén miic i
da v&n d€ c6 thé phat sinh méi chinh la chia khéa
gitp cta hang ciia ban ning cao dugc doanh s8 va

thu dugc nhi€u lgi nhudn hon.



Trong trudng hop nay, trudc hét nhin vién
ban hang phéi nim dugc s§ lieu hang t8n kho khi
gi6i thiéu cho khach, tranh d€ dnh huéng nay phat
sinh. Thit hai, n€u thuc sy néy sinh v4in dé thi ban
cling hdy diing & ldp trudng ngudi mua d€ théng
cdm véi ho, bsi du 1a hang béc ngay trie mdt ho
nhung sau khi di thi xong thi bé quin 40 d6 s&
khong con 1a méi nita. Khi d6, ban hiy t ra ngac
nhién mét chit va sau d6 khéo léo giai thich cho ho.
Ban cling c6 thé tin dung viéc “chi con mét chiéc
duy nh4t” nay d€ tao 4p luc cho khach, khi€n ho

phai bé tién ra mua.

(3c mau cau nén st dung

NVBH: D€ em gidi thich mét chut, tit truse
t6i nay, clia hang em méi miu quin 4o chi nhip s6
lugng rdt han ché. Kiéu chi vita mic thyc sy chi
con duy nhdt mot bo, lai la hang hoan toan méi,
chi yén tim nheé. (khi thdy khich dang suy nghi
hay do dy thi ngay lap tic dé nghi ho mua). Msi
chi qua day d€ em géi cho chi nhe.

NVBH: Chij oi, diung la ctta hang chi con
duy nhdt mot chi€c nay théi, chi muén l4y chiéc

khac thi ciing khéng con dau a. Hay d€ em néi voi
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quéan ly xem c6 chi€t khiu dugc cho chi theo vu
dii danh cho khach hang VIP khéng, chi thiy th&
nao 2?2 (l4y wu dai v€ gia d€ hdp din khaich hang,
khi khach ngdm ch4p nhin thi l4p tdc ti€n hanh
thanh toin)

NVBH: Dung la b6 nay anh mic rdt dep
nhung ti€c 1a chi con duy nh4t mét bo, anh muén
14y b6 méi hon ciing khong con dau a, chi con
cach dit thém cho anh théi. Hay anh d€ lai s6 di¢n
thoai va dit coc, khi nao hang méi v€ chung t6i s&

14p tiic goi cho anh?

% ———————Tinh hudng 12

m Khdich vao ngdm mot hugt 101 nér: hoi trude
Z) to1 ciing mua db cia cdc anh, nhung chat
K lugng khong tot lim.

Ung déi sai
1. O!co that khéng a?
2. Sao nhu viy dugc, tit trudc dén gio o ai
néi nhu vy dau.
3. Ddy la chuyén truse kia, con béy gis hang

ctia chung t6i d4 dugc cii ti€n hon nhiéu.



~ Phan tich van de

Khi khach hang di c6 4n tugng khéng 6t
vé clta hang clia ban, thi viéc ddu tién khéng nén
chat va’n ho, hay lam mét di€u gi do d€ gidi toa su
btic ;a’lc cfia ho, qua d6 huéng khach dé€n viéc chon
mua d6 méi.

0, c6 that khéng a?”, “Sao nhu viy dugc, ti
trudc dén gi® 6 ai néi nhu vdy dau” Ia nhiing cau
bi€u thi thai d6 khong coi trong 161 néi ciia khach
hang, nghi ngd ho dang néi d6i.

“D4y la chuyén truéc kia, con bay gis hang
clia chung t6i d4 dugc cii ti€n hon nhiéu” c6 nghia
déng y v6i nhdn xét ctia khach nhung khong dua
ra dugc ly do thuy&t phuc.

Chién lugc ban hang

Trudc hét ban hiy t6 16 thién chi cia minh
bing cich héi thém khach hang v€ nhing vin dé
khi¢n ho chua hai long, sau do thuc hién cong viéc
din dit khach mua nhu thuong 1¢. Khi doé khach
chic chin s& dua ra mét loat nhitng vin dé€ va
v ki€n ctia ho, hay ty tin trd 16i ho, khi€n ho bj
thuy&t phuc béi nhitng 16i giai thich cia ban. Lam
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3. Kiéu nay nhu th€¢ ma, chi cai ctic vao 1a 6n.

Phan tich van de

“Em thdy dep ma” hay “Khéng mip ma, em
lai thdy hoi gdy d6”, hai cau nay thudc vio loai tu
duy thing, khéng mang tinh thuy&t phuc.

“Ki€u nay nhu th€ ma, chj cai cuc vao la 6n”

bi€u thi ngdm dong y v6i nhin xét cia khach.

Chién lugc ban hang

Phu ni hi¢én dai luén quan ni¢ém “gdy mdi
dep” va ho tim d€n thai trang d€ hoan thién hinh
thic clia minh, giup bin than hdp din hon trong
mit ngdéﬁi khéc. Vi vay, khi khach hang dua ra
nhiing nhin xét nhu thé, ban hay dung nhing ly
lé thuy€t phuc nh4t d€ phan tich cho ho bing con
mit chuyén nghiép.

Ngusi ban hang khéng nén pha nhin hay
khen 14y 1¢, vi nhu th€ khach s& khéng tin. Ban
hidy st dung nhiing ngén t mém mai dé€ nghe
nhdt ki€u nhu map 13 phic hiu, da ngim den
1a da khoe, v.v... nhiing tit ngii nay gin nghia,
lién quan véi nhau s& giup khach hang cim thdy
t6t hon.



C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chi oi, ddy din moét chut trong
'm6i phuc hiu. Trong chi rdt c6 phuc, toat lén
‘st ung dung, nhan ha, nhi€u ngudi mong ma
khéng dugc. Bo d6 nay qud thuyc rdt hop véi chi,
'q‘hj xem...(trudc tién chuyén d6i mét chut khai
#iém, sau thuidn theo d6 d€ néi vé& vu di€m clia

bode) - |
.-" NVBH: Truéc day chi thich mic d6 rong hay

6 b6 a? (khach ta Ii “d6 rong” )

- NVBH: O vay chd trach chi chua quen Ia
phdi 16i, thyc ra bo nay rdt phong cich, chj ma
mic mdy ldn s& thiy quen ngay thoi. Chan chi lai
dai nita, mic hoi bé nhu the nay ching phii cang
h&p din hon saol

NVBH: (néu khich vin néi nhin hoi map)
Chi thdy diém nio lam bo nay mic lén tréng hoi
mép 3, mau sic, ki€u dang hay do ch4t liéu? (sau
d6 dya theo ciu tra 16i ctia khach dé gidi thich hodc
tu vdn mdt bd khac)

NVBH: Chij thdy mic lén trong hoi map
phdi khong a? (khach git d4u)
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nita. D€ em tu vAn cho chi m4y ki€u khac chi mic
thit xem sao, thay d6i phong cich mét chut cho
mdi mé, maoi chi di theo em a...

Tinh hudng 21

Thoi toi mac maw nay khong hop dau.

GBS

Ung déi sai
1. Thé chi hgp v6i mau nio a?
Hay chi thay ki€u khéic xem sao?

Thyc ra chi mic mau nay dep ma.

Ll T

Kiéu nay thi phii mau nay méi dep a.

Phan tich van de

“Thé chi hop v6i mau nao 227, “Hay chj thay
kiéu khac xem sao?” thé€ hién ring ban bd cudc qua
dé& dang, ban khéng c6 cha ki€n, chinh vi thé cho
du khach mic rit hgp nhung vi sy “nhu nhugc” clia
ban ma hang khéng ban dugc. Nhiing ngusi ban
hang nhu th¢ s& khong dugc khach hang tén tréng.



“Thuc ra chi mic mau nay dep ma” hay “Kiéu
niy thi phii mau nay méi dep a”, ban dang trinh
bay y ki€n clia minh v6i khach hang nhung ngi
diéu hoan toan khéng thuyét phuc.

Chién lugc ban hang

Néu khong bi€t 6 nguyén nhin thi ban
s€ khong bao gi¢ thuy&t phuc dugc khach hang.
Ngusi ban hang khi gip tinh hudng nay trusc
hée phai hoc cach tim hiéu va ling nghe, bi€t ling
‘,ng\he‘ thi méi néi hay duge. Chi khi di hi€u duge
ngon ngudn, ban méi tim ra dufcjc cach xt ly vdn
dé. T4t nhién khong phdi luc nao khach hang ciing
dung, trong trudng hop nay ban hay phan déi moét
cach khéo 1éo nhdt va huéng khach hang ctia ban
di theo 16i tu duy dung d4n, c6 nhu viy ban msi
duogc khéch coi trong va tin tuéng.

Chung ta thuong thdy nhin vién ban hang
hodc qua tu tin ma khéng dé y dén nhu cdu va
hoan canh ciia khach, hodc rim rip lam theo khach,
khong hé c6 cha ki€n. Hai cich lam nay hoan toan
khong c6 tic dung trong viéc 14y dugc niém tin va
sy ton trong clia khzich. Hiy luén nhé ban chinh
la ngusi wt vAn cho hinh twgng ctia khich hang,
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hay tao 4nh hudng lén ho bing nhiing kién thiic
chuyén mén va nhiing 15i khuyén chan thanh d¢

thay d6i théi quen in mic doi khi la sai [4m ciia ho.

Cdc mau cau nén st dung

NVBH: Chi khoéng thich kiéu nay hay
khéng thich mau niy 2? (tim hi€u nguyén nhan
khich khéng thich, néu khich néi thich ki€u nay
ma khong thich mau sic)

NVBH: Ki€u nay két hop v6i mau nay sé tén
lén dugc nét doc dao cho trang phuc, n€u 12 mau
khac thi lai khéng dep nita. Em th4y mau da chi
14t hop d€ mic ki€u nay, vi...

NVBH: Chi c6 thich kiu nay khéng a?
(khach trd [oi thich ki€u dang, nhung khéng thich
mau sic)

NVBH: V4y binh thudng chj hay mic nhiing
mau nao a? (n€u trong nhitng mau liét ké c6 mau
nay thi chuyén sang t vAn bé khac, n€u khéng co
mau d6 thi ti€p tuc tu v4n)

NVBH: Em khuyén chi nén th& mic mau
nay, vi da chi thudc vio loai. .. rit hgp v6i mau nay
ddy, c6 thé ban d4u chi s& chua quen, nhung chic
chin rat th v6i chi, chi tht nhé!



Tinh huéng 22

T ot khong thich kieu nay, trong qué qua.

GBS

Ung déi sai
1. Khong dau a.

« A_ D

2. Kiéu nay rdt “Tay” ma.

3. Khéng dau, rdt hop véi chi ma.

Phan tich vén de

Su phdn d8i ctia khach hang dai khi ciing
khong hdn 1a diéu 6i &, quan trong 13 ngusi ban
hang phai biét nim l4y co hoéi d6 d€ dwa minh u
thé bi dong sang cht dong. Khi khach hang d4 néu
y ki€n cu thé cia ho, c6 nghia ban di c6 co hoi
gitp ho x6a bé nhitng nghi ngai de.

“Khong ddu a” va “Kiéu nay rdt “Tay’ ma” la
cach d€ ban ty néi cho minh nghe, khéng c6 chut
thuy€t phuc.

“Khong dau, rdt hgp véi chi ma”, khach cheé
b6 d6 qué ma ban lai bio bd d6 hgp véi ho, cting
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khéng dua ra dugc ly do thich hgp, ma con c6 vé
nhu dang ché bai ho.

Chién lugc ban hang

Khi khach hang néi chuyén véi ban, diéu dé6
chitng t6 50% vin d€ da dugc gidi quyét. Vi vay,
v6i ta cach nguoi ban hang, ban hay goi y d€ ho
n6i nhi€u hon nita, sau d6 dua theo nhiing y ki¢n
do dé€ giai thich mot cich xac ding, hiéu qua s& vo
cung tuyét voi.

G tinh hu6ng nay, khi khach hang ché bd
d6 qué mua, hay hoi ho nguyén nhén, sau d6 ling
nghe cdm nhén ctia ho va thing thin gidi dap y
ki¢n dé d€ gia ting thém niém tin ctia khich hang
danh cho ban.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chi khéng ung bé niay & di€ém nao
a? (sau khi nghe khach néi xong, tim 16i d€ thuyét
phuc ho)

NVBH: Co Ié d6 1a do théi quen mic d6 ciia
chi d4y, bé nay mic lén trong khéng hé queé chut
nao, vi ctia hang em thi€t k& bo nay d€ danh riéng
cho d6i twgng khach X, nén mau sic nhu vay. Chi



mic thi xem sao, chic chin sé khac v6i cAm nhin
ban d4u, em m&i chi qua day a!

NVBH: Chi thdy bd nay c6 vé hoi gia phéi
‘khéng a? (khich git d4u)

NVBH: Chi nghi mau sic hay ki€u ding
khi€n chi thdy bj gia a? (khach noi ra suy nghi)

NVBH: Chi oi thyc ra bd nay mic lén khong
hé gia mét chut nao, vi trén thi€t k& di c6 phdn X,
mau sic lai dic biét chon mau X, mic lén khéng
nhitng khong gia ma con rét tré trung. Chi phai
mic thit mai bi€t em noéi c6 dung hay khéng chu.
Em méi chi vao thit d6 nhé!

NVBH: Chi bdo b6 nay hai gia, 1a mau sic
hay ki€u dang khi€n chi cim thdy bj gia a? (khach
noi ra suy nghi xong)

NVBH: A héa ra 1a vy, the¢ chi thich ki€u
nhu th€ nao a? (gisi thi¢u sang mot ki€u khac)

% ———Tinh hudng 23
m Quain do chi cdc anh kiéu déng cang duo,
? nhung sao toan mau 16i vay?
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Ung ddi sai
1. Thuc ra chi midc mau tdi sé cang dep.
2. Co¢ t6i dau a, thé nay chua goi 1 t6i.

3. MBbi ngudi c6 gu dn mic khic nhau, ché

em thién vé€ phong cich nay a.

Phén tich van de

“Thyc ra chi mic mau t6i s& cang dep”, ban
dang 4p dit y ki€n c@ia minh lén khach hang, ngit
khi ciing qud nhe nhang khéng thuyét phuc.

“Co t8i d4u a, the€ nay chua goi la t8i” thudc
loai tu duy thdng s& lam khach hang kho chiu.

“Mbi ngudi c6 gu in mic khac nhau, ché
ching em thién v€ phong cich nay 2”, ban dang
khing dinh y ki€n cht quan ctia minh ma khéng
d€ y dén cim nh4n ciia khach hang, ciing khéng c6
hanh déng gi d€ thuc ddy qu4 trinh mua ban, cach
nay thudc dang phin tng tiéu cuc.

Chién lugc ban hang

Ban nén nhd, toén trong khach hang khéng
c6 nghia la tuin theo moi 16i néi cia ho. Chung

ta chinh 13 ¢§ vdn hinh dnh ctia khach, nén ban



hay dung kién thic chuyén mén ciia minh d¢€ giai
thich va huéng din cho ho thay d6i nhing quan
ni¢m sai ldm, nhu viy méi khién khach hang hoan
toan ton trong va tin twdng.

Trong trudng hop nay trude hét ban hay t6
ra tén trong y kién ciia ho, sau d6 két hop dic
di€m ngoai hinh ctia khich dé dwa ra nhing tu
vin v€ di€ém manh cfia mau sic, nhu vy sé€ rdt co
sic thuy€t phuc. Tuy nhién, n€u khach hang thyc
su khong chdp nh4n gidi thich ctia ban va ban than
ban ciing thdy mau t6i khéng phu hop véi khach,
thi hdy 1ap titc moi ho chuyén sang thit nhing ki€u

trang phuc c6 mau sic khac.

(4c mau cau nén st dung

NVBH: Dung 1 mau sic ¢6 hoi trim mét
chut, nhung d¢ la chi dinh cfia nha thi€t k&, ho
mu6n nhitng nguoi tré chiing chac hon khi mjc bo
nay. Dic bi¢t ki€u nay phu hop véi nhiing nguei
lam vin phong nhu chi, mét chut nhe nhang pha
ln chut khi khai. Chj c6 th€ mic di choi hay di
lam déu hop c3.

NVBH: Chi néi diing, mau sic ciia ki€u nay
c6 hoi t8i mét chut, nhung lai rdt dugc khach hang
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ua chudng, vi ki€u dang... va chét li¢u... phi hop
ca khi di choi va di lam. Quan trong nh4t 1a kiéu
nay mic lén luc nao tréng ciing nhu méi vi rdt dé
gidt sach. |

NVBH: Dung la mau sic kiéu nay c6 hoi t5i,
nhung ching em ciing c6 mdy ki€u dao phé mau
sdc nhe hon rdt hop véi chi, d€ em tu vdn cho chi
nhé, mai chi qua bén nay a.

NVBH: Em di c¢6 kinh nghi¢ém ban hing
thoi trang 5 ndm 16, chi c6 muén em tu vin thém
cho chi mét s6 kinh nghiém chon d6 khéng a?
(khach hang dong ¥, thuc ra 10 ngusi thi c6 dén 8
ngudi chic chin s¢ khéng phin d6i)

NVBH: Thyc ra kiéu quin bd nay mau cé
hoi t6i mét chiit nhung sé rdt hop véi chi vi chi c6
nudc da tring, khi mic lén & rdt néi bat, hon nia

mau t6i cling s€ dé giit hon.

% —  Tinhhudng 24

m Logi vai niy mic len trong
@ khong sang trong chiit nizo.

_




Ung déi sai
1. Sao lai khéng ra gi, loai nay rdt dugc va
chuéng ddy a.
2. Béy gi6 nhitng ngusi c6 tién déu mic loai
vdi nay.

3. Chi néi vay ldn d4u tién em nghe thiy d4y.

Phén tich van de

Hay nhé tuyét d6i khong bao gid dugc dung
nhiing tit ng@ mang tinh ch4t xuc pham khach
hang. Khich hang c6 thé khé chiu v6i ban ma bé
di, nhung ciing c6 thé vi ban ma & lai.

“Sao lai khéng ra gi, loai nay rit dugc wa
chudng diy 37, nhiing ciu mang tinh chit ch4t
vén khich hang s luén gay sy khé chiu, cau nay
c6 nghia ban dang ché ho lac héu; khong nim bit
dugc xu huéng thei trang. v

“Bay gio nhiing ngudi co6 ti€n déu mic loai
vai ndy”, y l1a chi khong thich cé nghia chi khéong
phai 1a ngusi c6 tién, ngit khi cfia ciu nay qua cuc

doan va mang ham y d4 kich manh.
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“Chi néi vdy l4n d4u tién em nghe thdy d4y”
s€ khi€n khach hang nghi ring minh khic nguoi.

Chién lugc ban hang

Khi khach hang néu ra nhing bin khoin ciia
minh thi viéc déng tinh v6i ho luén la mét théi
quen t8t, d4y ciing la mét ky ning tdt yéu clia mot
ngudi ban hang xudt sic.

Khi gip tinh hung nay, truéc hét ban hay o
ra dong tinh va théng cim véi khich, sau d6 tu vdn
cho ho cic hoan cinh d€ mic chét liéu nay va tim
hi€u nhu ciu thyc sy ciia khach hang. Cu6i cung,
gidi thich 16 cho khach theo nhitng bin khoin ciia
ho dé€ thay d8i nhitng suy nghi phi€¢n dién va din
dit ho déng y tht do.

Cac mau cau nén st dung

NVBH: Thyc ra con phai xem chi dinh mic
b dé trong hoan cinh nao di a, vi chét liéu nay
mic lén tuong d6i thodi mai, khong go bé, néu chi
dinh mic d€ di hop thi khéng 6n a. Vay chi dinh
tim qudn 4o d€ mdc trong hoan cinh nao a?

NVBH: Dung la chi't liéu nay nhi€u lac cling
khi€n khach hang c6 cim gic d4y, vi th€ chung t6i



da c6 mét s6 thay déi vé ki€u dang thi€t k&, vi du
nhu,‘ .. Th€ nén né€u chi nhin théi thi sé khéng thé
thdy hét dugc bing khi mic lén. Chi tht mic lén

xem th€ nao nhé!

m ———Tinh hudng 25

m Quan do ¢ day sao loe logt the; ché 6 bo nao
O hop vdi toi ca.

_

Ung ddi sai

1.  Sao lai loe loet dugc a?
2. Diy la nhang ki€u rdt dugc ua chudng
nim nay ddy a.

3. Phong cich chtt dao ctia ching téi 1 vay,
hay chj xem ki€u khac nhé.

Phan tich van deé

“Sao lai loe logt dugc a?” hay “Diy la nhiing
ki€u rdt dugc va chuéng nim nay ddya” nguy néi
khach hang khéng c6 mit thfm my, khién ho cim
th&y khong duogc tén trong.
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“Phong cach chi dao ctia chung t6i la véy,
hay chi xem ki€u khdc nhé¢”, ban khdng dinh véi
khach dung la quén 4o clia chung t6i rdt loe loet,
chi mic khéng hop dau, nén chi cing khong cin

phéi xem lam gi cho m4t cong.

Chién lugc ban hang

Diing bao gig cho minh la dung, cho du
quén 3o ctia ban c6 dep nhung né€u khéng dugc
khach hang ch4p nhén thi ciing v6 tic dung, vi vy
ban nh4t dinh phai lvu y dén cim nhin cia ho.
Hiy st dung nhitng tit nglt dé nghe nh4t khi noi
chuyén véi khach hang, nhu vy méi c6 hiéu qua.

G déy ta thdy ring, nhiing cich tra 16i nhu
trén qud don gidn, tai sao ta khong ndm 14y cai goi
12 “loe loet” ma khach dé cip dén k&t hop v6i dang
véc clia ho d€ hoa gidi vAn d€? Hay cha dong din
dit va khuyén khich mét cach khéo léo dé khach

hang ctia ban thay déi cich nhin nhin ctia ho.

Cac mau cau nén sk dung
NVBH: Chi oi diy dang la mét nim nay d4y,
chic tit trudéc d&€n gio chi quen mic d6 cong s6

nén chua dugc quen mit, em khuyén chi nén thay



déi phong cach mét chut xem sao. Chi ¢6 nuéc da
tring, n€u mic d6 cé trang tri thém mot chut hoa
vin troéng sé rdt nbi bat. Chi mic thi xem nhé.
Msi chi qua phong thit 6 & bén naya...

NVBH: Ciing c6 nhi€u ngusi ldn d4u tién
nhin thfy déu nghi b6 nay loe loet, nhung ki€u
nay dang la m&t nén ban rdt chay chi a. Chi xem,
hoa vin va ki€u dang déu theo trao lvu nim nay,
phong cach nay éhic chin rdt hgp véi chi ddy. Chi
ma mdc lén th€ nao ciing s& thiy mdi la, chi thi
xem em néi c¢6 dung hay khéng nhé, méi chi qua
bén nay...

NVBH: Chi néi ciing ¢6 phin dung, hoa vin
thi€t k& dung 1 c6 hoi sic s6. Nhung em nhin Ia
bi€t chdc chin bé nay s& hop véi chi, vi da chi...
dang ngudi lai... néu mic lén trong s& vo6 clung
thoi thueng. Chi mic thit d€ xem em noi 6 dung
khéng nhé. M&i chi di theo em... ’

@ ———Tinh hudng 26

m Db ctia cdc anh ngay cang tré hoa rvi,
@ ché ¢6 bo nio hgp vdi toi ca.

\
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Ung déi sai '
1. Sao lai khéng c6 ki€u nao hgp véi chi duge?
2. Viysao? Chic khc“)hg c6 thay d6i gi ddu chia. |
3. Khong phdi du, chic do chi chua quen

thot!

Phén tich van dé

“Sao lai khong c6 ki€u nio hop véi chi
dugc?”, chdt vin khich hang nhu thé€ nay s& luén
khi€n ho cim thdy khé chiu.

“Viy sao? chic khéng c6 thay d6i gi dau chi
a”, cach trd 16i chiing t6 ban chua nim dugc hang
héa ctia minh, thi€u sy ty tin cin c6 & mot ngudi
ban hang chuyén nghiép.

“Khong phai du, chic do chi chua quen
théi!”, ban khéng nhitng khéng truc ti€p gidi
thich dugc thic mic ma con d6 trach nhiém lén

khach hang.
Chién lugc ban hang
Trong trudng hop nay, trude hét ban hiy thé

hi¢n sy dong tinh v&i khach hang, tén duong va

kéo ho v€ cung “chién tuyén” v6i minh. Sau dé



nh4n manh vao nhing di€m du c6 thay déi nho,
nhung bé trang phuc dé vin hoan toan phu hgp va
mang lai nhiing hiéu qua b4t ngs.

C3c mau cau nén st dung

NVBH: Chj dung la khich hang quen ciia
clia hang em, thitla tinh y qua. Mic du thi€t k& c6
tré trung hon mét chat nhung chi vdn c6 thé mic
dugc, d€ em néi cho chi 3 ly do nhé. Thi nhit,
nhitng ki€u nay rdt hop véi xu huéng mét nim

- nay; thit hai, chung em chi bi€n t4u mét chat dya

trén phong cach truée day nén thay d6i khong qua
nhiéu; th ba, quan trong nh4t la chi trong van rdt
tré, hoan toan phi hop v6i phong cich va nhiing
thi€t k&€ mai nay. D€ em gi6i thiéu cho chi miu
mdi nay, chic chin chi sé rdt thich... .

NVBH: Chi diing 1 khich hang than thi€t
clia clta hang, thay déi nhé nhu vdy ciing nhin
ra. Chi yén tdm, bon em phuc vy chtt y&€u cho cic
khach hang thin thi€t nén cé chut thay d6i d€ bit
kip v6i xu hudng chung théi, con v€ co ban vin
gitt nguyén phong cach cii. Nhu thé khach hang
vita c6 thé giit dugc phong cich ciia minh lai vita
tré trung va hop mét hon.

m m @ B GIAI DOAN KHACH THU D68 EQ
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NVBH: (n€u khach hang chdp nhian) Msi
chi qua diy d€ em gi6i thiéu cho chi ki€u nay, chic
chidn chi sé rdt thich...

% +——Tmh hudng 27

m Sao chd cdc anh # mdu the, toi ching bict

? mua cdi gi cd.

Ung déi sai

1. Hai ngay niia la c6 hang méi vé a.
Ban gin hét réi chi a.

Sao lai it hd chi, nhi€u thé€ nay co ma.

=N

Nhi€u qudn 4o th€ nay chj c6 mua hét
dugc khong?

Phén tich van dé

“Hai ngay nita Ia c6 hing méi v€ 2” hay “Ban
gdn hét 18i chj a”, ban khdng dinh vsi khach hang
dung la rdt it, chihg c6 méy d6 dé€ lya. Day la mét
phin @ng vé cuing tiéu ét_fc.

“Sao lai it ha chi, nhiéu th€ niy co ma”, cau

nay mang lai cdm gidc, mot la ngusi bén dang noi



lung tung, hai la ngusi mua khong bi€t gi. Du the
nio di nita thi di€u nay ciing khi¢n khach hang
khé chiu.

“Nhi€u qudn 40 th€ nay chi c6 mua hét dugc
khong?”, phii ching ban dang khiéu chién véi
khach hang?

Chién lugc ban hang

La mot ngudi ban hang gidi, ban phai bi€t
vin dung tri ndo, hiy s dung cang nhiéu cang t6t
nhitng 16i néi uyén chuyén lot tai. Hay nhé vin
dé chua hin di la t8i ¢, né€u ban lam dung cach,
-d6 sé la co hoi 16t d€ ban dugce hang. Trong trudng
hop nay, trudc hét hay khi€n cho khach cim thiy
ho dugc ton trong, vi cho du ban néi ¢6 ly dén
dau ma khach bi m4t mit thi ho s& khéng bao gis
mua d6 ctia ban nita; th hai, ban hiy hoc cach
néi chuyén mém mong, tit tit dua khach hang wy
nguyén d€n qudy thu ngin.

(3c mau cau nén st dung. }

NVBH: Chj thét tinh y, dung la hang cta
ching em hién nay khong c6 nhi€u, nhung méi

chiéc déu do s€p clia em ty tay lua chon nén c6

m m @ D GIAI POAN KHACH THU' DO m
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mau sic riéng. D€ em giup chi phdi moét bo nhe,
nh4t dinh chi s& ung y. Binh thudng chi hay mic
theo phong cich nao a? (khéo léo thim do, sau do
dua ra tu vdn)

NVBH: Dung la miu mai ctia cta hang em
khong nhiéu, vi s€p em theo trusng phai “it nhung
chdt lugng”. Chi xem méi ki€u & day déu rt doc
ddo ma khéng d4u c6. D€ em tu vdAn cho chi nhé,
hém nay chi muén xem 4o hay...

NVBH: Thuc ra khich méi dén l4n d4du
thudng c¢6 cim gidc nhu vay, nhung v6i nhing
khach hang quen ctia cita hang thi ho lai rdt thich,
vi hang ctia chting em ludn dit chdt lugng lén hang
d4u. D€ em tim giap chi m4y b mic thi xem nhé,

chi muén mjc trong dip nao a?

% ——————Tinh huéng 28

m Quéin do ciia cic anh xdu qud, sao trong cak
% qudi qudi the naw ay!

Ung ddi sai

1. Sao lai qua’ii quéi dvgc 2?



2. Dep ma, x4u & dau a?

3. Bay gio gi6i tré d€u mic nhu vay, la mét

nim nay d4y a.

4. MBSi ngudi c6 cich nhin khic nhau, cic
khach hang cia ching t6i lai r4t thich.

Phén tich van dé

“Sao lai quai quai dugc 22” va “Dep ma, x4u
& dau a?”, ban dang phu dinh khach hang va chu
dong dua vdn dé di theo hudng tiéu cyc khéng c6
loi cho qu4 trinh mua bén.

“Bay gi¢ gidi tré déu mic nhu vay, la mét
nim nay ddy a” hay “Mé&i ngusi cé cach nhin khac
nhau, cic khach hang ctia chiing t6i lai rdt thich”,
hai ki€u gidi thich nay qué don gidn, khong thuyét
phuc dugc khich mua hang.

Chién lugc ban hang

Sé kho khin hon rdt nhi€u cho ban d€ giai
quy€t dugc von dé ma chwa ré nguyén nhan. Trong
moi tinh hu6ng, hay tim hi€u suy nghi ctia khach
hang trudc, sau d6 méi tim ly 1& &€ thuyét phuc ho,
hoic c6 thé tim hiéu théi quen 4n mic d€ khuyén

m m @ D GIAI DOAN KHACH THU b6 m
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khich ho thinh thodng thay d8i phong cach thai

trang mdi.

(¢ mau cau nén s dyung

NVBH: Y chi néi la ki€u ding, mau sic hay
hoavina...

NVBH: (sau khi khach néi r5) O, 1a do em
chua gidi thich 18, 12 th€ nay a...

NVBH: (khach khéng thé néi ré rang nguyén
nhin) Em th4y chi ¢6 vé hay mic trang phuc t5i
mau phai khong a, nén em doan chi thdy khong
ung c6 thé 1a do hoa vin cta trang phuc. Thyc
ra ddy la xu huéng nim nay mdi ra nén chi chua
quen mit thdi, em thdy chi rit hgp véi phong cich
ndy...(dua thém nhiing l6i tin duong)

NVBH: Hang ctia ching em tong d6i ca |
tinh nén dugc khach hang rdt yéu thich. Thyc ra
khong phii la quai, ma do chi chua quen mic dé
ca tinh manh nhu viy théi a. Nhing ki€u nhu thé
nay khong nh4t thi€t ngay nao ciing mic, chi c6
thé thinh thodng mic két hgp d€ minh méi mé
va thei trang hon. Thé¢ hém nay chi muén xem 4o

hay... d€ em td vdn cho.



NVBH: Binh thudng chi hay mic phong
cach va mau sic nhu thé nao a?

NVBH: (khéng cin gidi thich, tryc ti€p gisi
thiéu d6 cho khach) O thin la vy, d€ em giGi
thiéu cho chi méy kiéu rdt hop nay nhe...

@ ————Tinh hudng 29

ERS  Khdch hamg thich ci hai by nhung dang
T lung hema hong bict chon bo .

Ung déi sai

Ne&u di thich thi chi l4y 4 hai di a.

[y

2. Ty chi théi, chi thich bé nao thi ldy b
ddy.
3. Hai bd déu dep, chi 14y bé nao ciing dugc.

Phén tich van de

Véi tu cach ngudi ¢ vAn hinh dnh ctia khach
hang, lic nay ban nén dua ra nhitng y ki€n cu thé
ctia minh d€ giap ho c6 thém ty tin, nhung tuyét

d6i khong dugc quyét dinh thay cho he.

m m @ B GIAI POAN KHACH THU b6 m:)
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“Néu di thich r6i thi chi 4y c3 hai di 2”, hay
c4n thin vi khich hang c6 thé nghi ring ban dang
mudn ban hang vi thanh tich, va khi ning khich
khéng mua nita khi cao.
“Tuy chi théi, chi thich b nao thi lay bo
ddy” va “Hai bo déu dep, chi 14y bdé nao ciing
duoc”, khach s& nghi ring ban vé trach nhiém, nén

ho s& cang do dy phan van va c6 kha ning bo di.

Chién lugc ban hang

Ban mét chi€c hay hai chi€c, di€u nay phu
thuéc vao ning lyc phin dodn ciia ban, né. dugc
cin cd trén khd ning mua sim vi s& thich cia
khach hang. Ban hiy quan sit phong cich in mic
va hanh dong clt chi cfia khach d€ dua ra nhitng
phan tich ban d4u, sau dé tim cach xi ly.

Déi véi nhitng khach hang giau c6, ban ¢6 thé
nh&n manh thém vu di€m cia ci hai b6 d6, dua ra
cho ho nhitng nguyén nhan cu thé va khuyén khich
ho mua c hai. Con véi nhiing khich hang ma kha
ning mua han ché, hay cin ci vio s& thich va thei
quen dn mic ciia ho dé chon ra mét bo, gitp ho dé
dang dua ra dugc quyét dinh, tranh kha ning qua
do du ma b3 di vi khéng chon dugc bé nao.



Cac méy cay neén sit dyng
NVBH. Chi ths

nhiéy Jog; qudn, tréng r; sang, chj
di chgj déu duge. Cg
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Chién lugc ban hang :

Cac nhin vién ban hang thei trang thudng
phai quan tdm dén cach xii ly e4c kha ning bj phai
i i en b T V-V... clia quén 4o. Thyc &,

~+1u0n ¢6 thé€ bj haj nhy vy. Cich ban wng phe
v6i nhitng ciu héi nhy the ndy ¢6 dnh hudng tryc
ti€p dén chat lwgng cong viéc ctia ban. Theo t6i c6
thé x& ly qua 4 budc nhu sau: R

A

1. Déng tinh va tin duong: bdt ct ai ciing
déu thich nghe nhiing 15i tan duong.

2. Trao ni€m tin thay vi dwa ra cam két: dua
ra nhiing ching ct cu thé bing thai d6
ty tin, di€u nay sé khi€n khich hang cim
thdy yén tdim hon. Nhung tuyét d6i khéng
dugc khing dinh quin 40 c6 bi phai mau
hay khong d€ tranh nhitng phién phic
v€ sau.

3. Gidm nhe vin d€ va chuyén hudng dé wi:
ngudi ban hang nén hoc cach lang tranh
vin d€ mot cach khéo léo nhdt. Vi vin dé
ma khich hang d¢ cip t6i s&é anh huéng
khong 6t t6i viéc ban hang nén t6t nhdt



ban hay x@ ly viéc n6 thit nhanh chéng va
chuyén qua moét d€ tai khac nhu bo d6 co
hop hay khéng, mic lén s& thé nao hay msi
th d6, v.v... |

4.  Chon thei di€m dé€ gisi thiéu: sau khi khach
di quy€t dinh mua d6 va thanh toan xong
thi ban c6 thé huéng din cho ho cich bio
quin trang phuc, nhu viy s& d& 14y long
ho hon. TuYét déi khong dugc dé cap dén
cich thitc bdo quin trudc khi khach chua
dua ra quyé€t dinh c6 mua hay khéng.

Cac mau cdu nén st dung

NVBH: Dung a, chét liéu cotton mic thi dé
chiu nhung thinh thodng ciing c6 trudng hop bi
phai mau. Nhung em ban hang & day ciing; 5 nim
16i, s8 lugng ma em ban cho khich ciing khéng
duéi 2.000 chiéc va chua cé trudng hop nio bi
nhu viy néu 4p dung dung cach bdo quin. Vi vay
chj khong cdn bin khoin qué vAn d€ nay d4u a, chi
cd tht mic lén xem sao nhé...

NVBH: (sau khi khich mic thi va quyét
dinh mua thi huéng din cho ho ngin gon cic cach

m m @ ﬁ CHAT LUGNG TRANG PHUC m:)
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bio quin) Véi loai qudn 20 dit tién thé nay khi
phoi chi chu y..., khi mdc chi chuy... nhe.

NVBH: Thyc ra quin 4o si dung ch4t liéu
cotton ddi khi ciing c6 mot vai trudng hop bi nhu
viy, nhung quan trong phai xem ai mic, mic nhu
thé€ nio va mic dip nao niia a, xin hoi chi... (héi
d€ chuyén hudng chu y ctia khach hang)

'NVBH: Néu nhu viy em nghi chi c6 thé
mic chdt cotton vi... Trong qué trinh may, ching
em ciing di ti€n hanh x@ ly cong nghé git mau,
néu chi mic theo huéng din thi khong phai lo vé
viéc nay nita ddu a. Bay gio chi ct thi xem thé€ nao

da nhé, em mdi chi qua bén nay...

% ——Tinh hudng 31

| m Khdich vita budc vao da néi: hang cia cdc
@ anh & daw toi chua nghe thay bao giv, sao lgi
L bén ddt nhu vay?

Ung déi sai
1. Cua hang chung t6i mé& 6 diy da miy nim

r6i ma.



2. Chung toi 4 hing néi ti€ng & trong nuéc,
chi chwa nghe thdy bao gid sao?

3. Nhitng hing ma chi chua nghe qua nhi€u
thit d4y.

4. Dung la chung téi la thuong hiéu méi vao
thi truong.

Phén tich van dé

“Cita hang chung t6i mé & diy di mdy nim
r6i ma” va “Ching t6i la hing néi ti€ng & trong
nudc, chi chwa nghe thdy bao git sao?” dang 4m chi
khéach hang thi€u hiéu biét, sé khién ho khé chiu.

“Nhiing hang ma chi chua nghe qua nhiéu
thit ddy” c6 vé nhu ban dang & ra coi thudng
khach hang, ho s& cdm thé’y bi mit mit.

“Dung la chung t6i la thuong hiéu méi vao
thi trusng”, ban dang thita nhan thuong hiéu ciia
minh méi vao thi trudng, di€u nay s& khi€n khach

nghi chit lugng sin phfm ctia ban chua dugc t6t.
Chién lugc ban hang

Thyc ra diy 1a hién tugng kha phé bi¢n &
moi nganh khéng riéng gi thoi trang, tif nhing

m m @ U CHAT LUGNG TRANG PHUC m:j
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thlidng hiéu c6 ti€ng cho d¢n nhing thuong hiéu
hang trung. Néu vin d¢ khach hang néu ra la sy
that thi ban hdy ding cim thita nhan vi déi khi
né s€ khi€¢n khach hang thém tén trong ban hon.
Tuy nhién viéc thita nhdn nay cling c4n phdi c6 ky
ning, ngudi ban hang théng minh phii biét cach
bi€n nhitng di€m y&€u ctia thuong hiéu thanh di€ém
chuyén ti€p dé€ ban dugc hang.

Trong tinh huéng nay, trudc hét hiy ty ki€ém
di€m lai minh, ha th4p ban thin mét chur d€ 14y
dugc thién cim clia khéch hang, ti€p d6 gisi thieu
cho khach vé thuong hiéu ciia ban d€ nhanh chéng

chuyén sang giai doan tu v4n trang phuc.

(4c mau cau nén st dung

NVBH: D4y la l4n d4u tién anh dén cta
hang phai khéng a? (khéng tra 16i tryc ti€p ma dit
ciu héi d€ dinh vi khach hang)

NVBH: Thyc ra cita hang em m& & day ciing
dugc 2 nim r6i, vdy ma anh vin chua bi€t, day
cling la do 16i ctia chiing em. Hém nay anh di dén
16i thi em mdi anh tim hi€u thém vé€ hing nhe.

Ctta hang vita méi vé r4t nhi€u miu méi, mai anh



xem qua. (l4p tic chuyén qua viéc chinh la giéi
thiéu v€ trang phuc)

NVBH: Do 16i ciia ching em chua quing
b4 t6t, nhung khong sao, hém nay chi di dé€n thi
em moi chi tim hi€u thém v€ hang nhé. Chi muén
xem d6 mic di choi hay di lam a? (chuyén sang giai
doan tim hiéu d€ tranh nghe phan nan cta khach
va dit trong tAm vio viéc tu vin)

NVBH: Chi that tinh y. Thuc ra hing ctia
chiing em cling d4 lam mét thoi gian 18i nhung
m6i quyét dinh m& réng sang khu vic nay thoi,
sau nay hi vong chi thudng xuyén tng hé va gisi
thiéu gitp a. V4y hém nay chi muén xem... (sau

~ khixt ly xong l4p titc chuyén sang tim hi€u khich
hang, khéng quay lai cht dé kia nita)

% ——————Tinh huéng 32
m Khdch hang phdt hign ra nhimg mau cia lo
@ hang cit dwoc mang ra bdn lg.

_

m m @ B CHAT LUGNG TRANG PHUC m:)
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Ung déi sai
1. Hang méi 2 ngay nita s& vé a.
2. Nim nay vin thinh hanh nhiing miu
nay ma.
3. Day dungla nhitng miu nim ngoai nhung

cling chi con mdy chi€c nay théi.

Phan tich vén de

“Hang méi 2 ngay nita s& vé€ 3”, “Nim nay
vin thinh hanh nhitng miu nay ma” hay “Day
dung 13 nhiing miu nim ngoai nhung cling chi
con mdy chiéc nay théi”, nhitng cach trd 16i nay
chi chiing minh ban déng quan diém véi khach
hang ma khéng dua ra dugc b4t ci cach gidi thich
thuy€t phuc nao, nhu viy s& khong thé thu hut
dugc sy chu y ciia ho va thuc ddy qua trinh mua
ban dién ra, thudc vao hanh vi ban hang v6 cung

tiéu cuc.
Chién lugc ban hang

Khéng c6 loai quin 40 nio khéng ban dugc,

quan trong la ban phai tim ra dugc vwu diém ctia bd



d6 dé t vin cho khach hang. Khéng c6 bit cit loai
hang héa nao hoan hio, nén ban ditng ¢6 “vach l4
tim siu”, cai ban cdn lam lac nay la diing d6i mit
lac quan d€ tim ra vu diém ctia bo trang phuc ctia
cong ty ban. Chi nhu v4y ban méi c6 thém ty tin
vao sin phdm ciia céng ty, tit d6 ning cao doanh
s6 cho minh.

Moi vin dé déu c6 hai mit, hang cid c6
khuy¢t di€m nhung ciing c6 nhitng vu di€m. Trong
trudng hop nay, la moét ngudi ban hang, ban hay
danh gi4 sin phdm ctia céng ty minh dusi nhiéu
goc d6 khac nhau d€ tim ra nhiing dic diém ciia
ching, dong thsi bi€n ching thanh nhing diém
manh d€ thuy€t phuc khich mua hang. Vi du ban
c6 thé nhdn manh vao nhing vu diém nhu gia ré,
ki€u dang phu hgp véi ngusi mic v.v... d€ kich
thich khach hang, |

C4c mau cdu nén st dung

NVBH: Chi tht tinh mdt, nhin 1 bi¢t ngay
day |3 miu ctia nim ngoai r6i. Nhung vi 1a hang
ton ctia ndm ngodi nén gid rdt vu dii, véi lai theo

em, quén 4o quan trong la hop v6i minh chit khéng

m m @ B CHAT LUGNG TRANG PHUC m:)
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quan trong la hang c@ hay méi, phai khong chi?

~ Chi xem, d4y toan la nhitng kiéu kinh dién khéng
bao gia sg bi 16i mét, gia lai ré hon rdt nhié€u so voi
gia gbc, chi-mé mua bay git la rdt hgp ly. D€ em
14y cho chi xem m&y b6 hop véi chi, ddm bio chi
s€ ritung y... (chuyén huéng tdp trung ctia khach
hang sang gi6i thiéu b trang phuc)

NVBH: Chi that tinh mit qud, nhung chung
ta chua ban dén chuyén hang méi hay hang t6n
v0i, quan trong la c6 hgp véi .minh hay khéng chi
a...(nh4n manh vao vu di€m cta b6 d6), nhiing
ki€u nay bao nhiéu nim vdn khéng bj 16i mét, nim
nay ciing vin dugc ua chudng. Hién tai 16 hang
nay bon em dang gidm gid, chi ma mua la ti€t kiém
dugc mot khodn ddy.

NVBH: Chi dung la khach hang than thi¢t
clia cifa hang nén nhin qua la bi€t ngay. By gio
ma chi mua 14 hop ly ddy, vi nhitng miu nay déu
la nhiing ki€u kinh di€n lic ndo ciing dugc ua
chudng, lai rdt hop v6i chi, chdt lugng dam bio
ma gid lai ré hon nhiéu so véi gia g6c. Chi khéng

mua thi ti€c lim d4y.



m ————Tinh hudng 33
ERS Heng mdi nhung vi kit déing givng nhaw. nen
?bzkbadz/zzéﬂu mhdm [ hamg fon. tic néim. ngodi.

Ung ddi sai
1. Kiéu nay nim nio ciing ra ma chi.
2. Chi nhidm r6i, ddy la hang chung t6i méi
nhip vé. ~
3. Diay 12 hang méi hoan toan, ¢6 trong

catalogue d4y, d¢€ t6i ldy cho chi xem.

Phén tich van de

“Ki€u nay thi nim nao cling ra ma chi”, ciu
niy twong duong viéc ban d6ng tinh voi khach
‘hang, ring ki€u nay dung la khéng c6 gi méi mé,
cting chi twong ty nhu ki€u nim ngoai.

“Chi nhdm r6i, ddy la hang ching t6i méi
nhip v€”, ban dang phin bac khach hang mét cich
qua don gidn va dang c6 ching minh ho sai, danh

gia ctia ho 1a v6 cin cu.
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“Day 12 hang méi hoan toan, c6 trong
catalogue d4y, d€ t6i l4y cho chj xem”, n€u ban ci
¢ ging mang bing ching cu thé d€ chitng minh
khach hang sai s& khi€n ho cdm thdy bi m&t mit
va thi€u thién cim véi ban. Di€u nay khéng c6 loi

cho qua trinh mua béan.

Chién lugc bén hang

La con ngudi ai cling thich dugc tan duong.
Trong nhié€u trudng hgp, mic du chung ta d4 rdt
c6 ging thuy&t phuc khach mua hang nhung déu
th4t bai. B&i chung ta luc nao ciing ding ¢ phia
dsi lap voi ho, khi€n ho phén bic, d6i ddu véi ta
mot cich hét sic ty nhién. Hay ludn ghi nhé phai
l4y duoc long ho trudc khi dinh ti€n xa hon, mét
khi khéach hang di tin tuéng ban thi d6 chinh la
don by cho qu4 trinh mua béan dién ra.

Trong trudng hop nay, trudc hét hiy 6 ra
ddng tinh va tin dwong khach hang, cim on truse
s¢ quan tdm cta khach danh cho cita hang minh.
Sau khi th4y ho da bit d4u c6 thién cdm véi minh
16i, ban hady khéo léo tao 4p luc tdm ly “phii mua

A»

6” lén ho.



Cdc mau cau nén st dung

NVBH: Chi dung la khich hang than thi€t
clia ctia hang, vita nhin cii di nhdn ra ngay roi.
Dung la ki€u nay c6 hoi giéng véi ki€u X nim
ngodi, nhung v€ thi€t k& c6 mot s6 thay déi nhu...
(néi 16 vu diém ctia bo d6, tap trung vao chi tiét)

NVBH: Chj thit c6 con mit tinh tiong,
dung 1a nim ngodi clta hang ciing ¢6 miu tuong
ty. Chinh vi miu dé ban chay qué nén chung em
da két hop voi y kién khach hang d€ di€u chinh
mot s6 chi ti€t, chi xem ché nay nhé... (chi ra
diém khac biét)

NVBH: (gisi thi¢u xong lap tic héi) Nim
ngodi chi d4 mua ki€u nay chua a?

"NVBH: (khach néi mua réi) Viy hém nay

chi muén xem quén 4o phong cich nao a?

NVBH: (khach néi chua mua) Nim nay
ki€u nay ching em di dua thém viao mdt s§ chi
ti€t rdt hop thi hi€u, tréng thoi trang va thanh lich
hon nim ngodi rdt nhi€u. Em th4y chi c6 nuéc da
dep nhu viy néu mic 1én tréng s& v6 cung néi bat.
D€ em l4y size cho chi thit nhé!
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NVBH: Chi thit bi€¢t nhin ds, dung la kiéu
X ndm ngodi ¢6 diém niong déng véi ki€u nay,
nhung vi day la ki€u kinh dién nén khéng bao gio
bi 16i mét. Chting em cling di két hop y kién ciia
khach hang d€ bé sung mot s§ chi tiét, nén sé...
hon so v6i nim ngodi (gisi thieu wu di€m cta bd

dd). Hém nay chi mudn xem dé ki€u dang nio a?

% ————Tinh huéng 34
B Cicanh om kit mao chat lipu
@ nhu the niyy nia khong.

Ung déi sai

1. Chic la phai doi d4y a.

2. Khong cé dau a, chi c6 méi ki€u nay thei.
3. Ki€u nhu the nay con c6 chit liéu khac
ddy a.
Phan tich van de

“Chic 1 phai doi d4y 2” hay “Khéng c6 dau
3, chi c¢6 méi ki€u nay thoi”, ban dang tryc ti€p tit



chéi khach hang va lam cho ho thdt vong. Day la
mot cach giao ti€p v6 cling tiéu cyc.
“Ki€u nhu th& nay con c6 chdt liéu khic ddy

a” 1a cau tra 15 lac dé.

Chién lugc ban hang

La mét ngudi ban hang, ban phai luén c6
y thitc va ning luc d€ din dit, tham muu, t vin
cho khach hang. Vi khich hang chi thuong dic
long tin vao nhiing ngudi ban c6 tw duy, c6 ning
luc va c6 ki€¢n thic.

O day, khi khach hang da ung y chdt liéu vai
ma chua hai long véi ki€u dédng va mau sic trang
phuc, thi v6i tu cach ¢§ v4n hinh dnh, ban c6 thé
gi6i thiéu tryc ti€p ring bd nay rdt hop véi ho,
khuyén khich ho thit d6; hodc ciing c6 thé mai ho
xem mdt bo ciing ki€u d6 nhung khac mau.

C4c m3u cau nén st dung

NVBH: Xin 18i chi, chdt liéu vii nay chi c6
dung mét ki€u nay théi. Mic du tréng c6 vé don
gidn nhung mic lén sé rdt thodi mai va thdi trang

chi a. Chi ct thit xem thé nao nhé...

m m ‘i & ﬁ CHAT LUGNG TRANG PHUC m



IR 54 QUAN 40 LA PHAI BAN NHU THE NAY NAY! 6@ & % ﬁj’

NVBH: Xin 16i chi, ch4t liéu vai nay chi c6
dung mot ki€u nay théi, nhung cé vai mau ddy a.
Binh thudng chi hay mic mau sic nhu thé nao a?

NVBH: (néu c6 mau khach thich thi mi
ho tht d6, n€u khéng c6 thi chuyén sang huéng
khac) That ti€c qua, ki€u nay lai khong c6 mau deé.
Nhung em nghi 1a da chi rdt hop v6i mau X, dé em
14y cho chi xem nhé...

NVBH: (khach néi khéng cdn) Thuyc ra ki€u
nay trong don gidn viy théi nhung mic lén rdt
dep va thodi méi. Chj mua hay khéng khong quan
trong, d€ em ldy mot chi€c cho chi thi nhé, chic

mau nay s& hgp véi chi.

% ———Tinh Hudng 35

m Quiin do ciia cdc anh so vt cita hang ben

? canh tot hon & diem naw?

Ung déi sai

1. Cai nay cting khé noi, d€u t6t nhu nhau a.



2. MBai bén déu c6 nét riéng, tity vao s& thich
clia mdi ngudi théi a.
3. Emkhongbiét nhi€u lim vé cic hing khac.

4. Ching qua do ho quéng cdo nhiéu théi.

Phén tich van dé
“Cai nay ciing khé néi, déu t6t nhu nhau 2”
hay “Méi bén déu c6 nét rieng, tity vio s& thich ciia
méi ngudi théi a” khéng dua ra dugc quan di€ém
ma chi khi€n khach hang thém béi réi.
' “Em khong biét nhiéu lim vé cic hang khac”
chitng t6 ban thi€u chuyén nghiép, dén d6i tha
canh tranh ctia minh cing khong chiu tim hiéu
thi lam sao khach hang c6 thé tin tudng ban dugc.
“Ching qua do ho quing cio nhiéu théi,
" ban dang ha thdp d6i tha nhung dong théi cling
lai ha th4p thuong hiéu ciia minh ddy!
Chién lugc ban hang
Canh tranh trong nganh kinh doanh thoi
trang 13 bén nao chi€ém dugc nguén tii nguyén
khan hi€m thi bén d6 chi€n théhg, ngudn tai
nguyén d6 chinh la khach hang. Thuong hiéu nio
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ldy dugc ni€m tin cta cang nhi€u khich hang sé
cang c6 co hoi phat trién bén viing. Ha thdp déi
tht d€ ning minh lén khéng phdi mét cich hay dé
14y long khach hang, cang khéng thé thuc ddy qua
trinh mua ban dién ra.

Trong trudng hgp nay ban c6 thé gidi thi¢u
qua v€ uu di€m cita d6i thi, sau d6 tip trung nhdn
manh chi ti€t vio vu diém clia minh. Ban ciing c6
thé k&t hop diéu d6 véi nhu cdu ciia khach hang dé
thuy&t phuc va kich thich ho mua sim.

Cac mau cau nén sb dung

NVBH: Thyc ra ci hai hing déu c6 uu
diém riéng, quan trong la chi thich phong cach
va ki€u dang nio théi. Uu di€m ctia chiing em
la... V4y héom nay chi muén xem quin 40 dé
mic di dau a?

NVBH: M4y hang chi néi déu c6 nhiing nét
déc d4o rieng, déu 1a nhing thuong hi¢u c6 ti€ng
cd, quan trong la c6 phu hgp v6i nhu cdu ctia chi
hay khéng théi a. Binh thudng chi hay d€ y dén
chdt lieu, kiu ding hay... ctia trang phuc a? (din
dit d€ khach néi ra s thich cfia minh)



NVBH: Néu viy thi em thdy ctta hang minh
c6 thé dip ting nhu cdu clia chi, vi chiing em tip
trung vao ..., di€ém doc dio cta chung em la...
Nhung chi phii mic tht méi cim nhan dugc, d€
em 14y cho chi hai b6 mic th& nhé, mai chi qua

bén nay a.

Tinh huéng 36

To1 thuomg xuyen mua hang ¢ day,
Z? nhung toi thay phong cdch cia cdc anh hay

‘ thay doi ldm.

Ung ddi sai

1. Ching t6i cling cha c6 cich nio khic.
Chung t6i ciing d4 phin 4nh v6i cdng ty réi.

Sao t6i khong thdy vy nhi?

A

Toi thdy thay d6i sé hop vsi chi hon.

Phan tich van de

“Chung t6i ciing chd c6 cich nao khic” hay
“Chiing t6i cling d4 phin 4nh véi cong ty r6i”
cho thdy sy b4t lyc ciia ban nhung d6ng thoi lai
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lam gidm hinh 4dnh cfia céng ty trong khi vdn dé
vin chua thyc sy duoc gidi quyét. Diy thuéc vao
phwong thic xi ly v6 cling tiéu cyc.

“Sao t6i khong thdy vdy nhi?” dién dat su
viéc qua mo hd va c6 do6i phan chdt vdn khach
hang, viéc nay s& d& giy ra tranh cii cho hai bén.

“Toi thdy thay ddi s& hop véi chi hon”, cau
gidi thich nay don gidn d€én muc v6 nghla, khéng
c6 stic thuyét phuc.

Chién lugc ban hang

Khéng phii moi sin phim clia céng ty sin
xuét déu hoan hio. Véi tu cach mét ngudi ban hang,
khi phat hién ra vdn dé, ban phai l4p tic thong bao
cho cong ty bi€t d€ xi ly, tuyét d6i khong dugc vi
lgi ich cia minh d€ ha th4p danh ti€ng ctia cong ty.
Mbét nhan vién di nguoc lai loi ich clia cong ty minh
s€ khong bao git dugc khach hang t6n trong.

Trong trudng hop nay, ban hay thuyét phuc
dé khach thdy viéc thay d6i phong cach luén c6 tac
dung tich cyc dén hinh 4nh ctia ho. Cé nhu viy
ban s& bi€n minh tit th€ bj dong sang cht dong, tu
nhugc diém thanh vu diém va loai bé nhitng nhin
16 tiéu cuc tic dong lén khach hang.



C4c mau cdu nén st dung

NVBH: Chi qué la khiach hang thin thiét
ctia clia hang, dung la gin ddy cong ty dang c6 mét
s6 di€u chinh vé€ phong cich, dua thém vao mét 6
y€u t6 d€ bit kip trao luu, nhung v& co bin vin
git nguyén phong cach. Thyc ra em lai thiy diéu
chinh nhu viy sé hop véi chi hon ddy, vi...

NVBH: R4t cim on chj di luén tng hé ctia
hang. Thyc ra nhiing thay d6i nay ciing rdt tich
cuc, dir chi mic di lam hay di choi ciing déu rit
tién dung. Vi du nhu hai b6 nay déu rdt hop véi

chi, vi...

—————Tinh huéng 37

P
% Hong mdi cia cde anh v hoi chgm .

Ung déi sai
1. Hang chuyén mua nim nay ching t6i lam
hoi chim.
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2. Nhanh théi 2, hang dang trén dusng vé 16i.
3. Hang mdi chung t6i thudng bay gio
mdéi co.
4. Cham ma chic a, chi xem nhiting ki€u khic

trudc di a.

Phan tich van de

“Hang chuyén mua nim nay ching t6i lam
hoi chdm” hay “Nhanh théi a, hang dang tén
dudng vé€ r6i”, ban thita nhdn quan di€m ctia khach
hang, nhiing ciu ki€u nay thi€u di sy din dit theo
huéng tich cyc.

“Hang méi chung t6i thudng by gid mdi
c6” va “Cham ma chic a, chi xem nhitng ki€u khac
trude di 2” déu c6 tac dung khing dinh thém cho
nhén xét ctia khach hang, khi€n ho nghi cong ty

ctia ban c6 nhitng nhan vién khéng chim chi.

Chién lugc ban hang

Khach hang sé khéng bao gi¢ ton trong
nhitng ngudi ban hang c6 chdp khéng nhan 16,
vi th€ néu di mic 16i, ban hay ca dﬁng cam nhin

16i, nhu viy méi c6 thé 14y dugc thién cim ciia ho.



Nhung t4t nhién d€ thira nhdn moét vdn d¢ chung
ta cling cdn phdi c6 kj ning, ditng chi nhin vao
cai v ngoai cia su viéc, béi muc tiéu cudi cung
vin la ban hang, nén hay nhanh chéng tim cich
d€ chuyén trong tdm d¢ tai sang viéc i vdn trang

phuc cho khach.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Xin 16i chi, do vn chuyén cé chut
truc tric nén l4n nay hang vé€ hoi chim, dén hém
qua méi v€ d€n d4y, em con chua kip bay lén. Dot
nay hang vé€ c6 m4y ki€u em thdy hgp véi chi lim,
hém qua em con dinh goi cho chi nita d4y.

NVBH: Thanh thit xin 16i chi, l4n nay hang
v€ chim mit miy ngéy. Ho6m nay chi mudn xem
ki€u gi a? (chuyén trong tim vin dé)

NVBH: Dung la l4n nay bi chdm mit mdy
ngay, em con dang s6t rudt thi may qud hém qua
hang vé r6i, ching em vita méi kip treo lén- théi.

L4n nay hang dep ldm chi a, d€ em cho chj xem!

m m @ ﬂ CHAT LUQONG TRANG PHUC m:)



m BAN QUAN A0 LA PHAI BAN NHU THE NAY NAY! 6@ m @ ﬁ)

m ——Tinh huéng 38ﬁ
m Khdch hang rat haz long ve kigu ddng va
mau sdc clia trang phuc, nhung nghi ring ¢
mot 56" ché chait ligu mac khong duge dé chiu
cho lim.

/

Ung déi sai
1. Sao lai khong thodi mai dugc a?
2." Khéng phai dau, loai vai nay mic rit dé
chiju d4y a.
3. Chung t6i ¢6 nhi€u khich hang nhung

chua ai néi nhu viy ci.

Phan tich vén de

“Sao lai khong thodi mai duge 2?” va “Khong
phai d4u, loai vii ndy mic rdt d& chiu ddy a” thudc
vao loai tu duy thing. Kiéu tra 16i bat lai khéch nay
s& khéng bao gio 14y duge thién cdm cia ho. DE
thuy&t phuc dugc ngusi mua, trude hét ban phéi
hoc cach nhugng b va tin déng, do6 chinh la k&

“lui ma ti€n”. Déng tinh v6i khach hang sau d6 tan



duong sé khi€n ho cdm fhﬁ’y dé chiu, tit dé ban c6
thé dé dang thuyét phuc ho hon.

“Chung t6i c6 nhiéu khach hang nhung chua
ai néi nhu vy ca” s& khi€n khach hang nghi minh
th4t khic ngusi.

Chién lugc ban hang

Khi cang 6 ging thuyét phuc mét ngudi,
ban cang cdm th4y khé khin, vi ching ai muén
bi thuyé&t phuc bdi mét ngudi ma ho khéng thich.
Co nhi€u khi khach hang tir chéi khong phai do
ban ché't sy viéc ma do nhitng ngudi lién quan dén
sy viéc do, di€u nay c6 nghia la n&€u khach hang
chdp nh4n ban thi viéc ban hang s& trd nén dé dang
hon. D€ lam dugc di€u do thi viéc tan dong va tan
duong khich hang tré thanh mét ky ning v6 cung
loi hai.

Cdc mau cau nén st dung

NVBH: Chi thdy ché nao chua dugc thodi
mai a?

NVBH: (sau khi khach néi xong) La do &
ché nay hay vin dong nhi€u nén nha thi€t k& da st
dung chdt liéu lycra d€ ngusi mic dugc thodi méi
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hon d¢6 chi, ch4t lieu nay c6 vu di€m... (trao déi
tlf géc do chdt lieu va thi€t ké)

NVBH: Em ciing dang dinh gisi thiéu cho
chi di€m nay, vi day la khu vyc ta hay vin déng
nh4t nén nha thiét k& di sa dung ch4t lieu lycra
d€ nguti mic cAm th4y d& chiu hon. Nhiéu khach
hing d4 mua déu ret va thich diém nay. Nhung chi
phéi mic tht méi cim nhan dugc, & diy c6 phong

thay d6 em msi chi vao thit nhe!

m ———Tinh huéng 39

m Hang cao cap gi chat, lam du qud vin cm
@ tua chi day nay!

_

Ung ddi sai

1. Hang méi ma chj, nhitng 16i nhé nhu vay
ciing khé tranh.

2. Quin 4o bay gié déu the <4, stta mét ti la
xong ma.

3. Citdilaxong, khéng sao d4u a.



Phan tich van dé

B4t cti chi ti€t nho nao cling déu c6 thé anh
huéng t6i doanh s6 ban hang cia ching ta. Tua chi
chua cdt hét chi la mot chi ti€t nhé nhung né c6
kha ning giy tac dong x4u dén tim ly ciia nguosi
mua, ho c6 thé vi di€u nay ma hoai nghi ch4't lugng
sin phdm va thuong hiéu ctia ban. Vi vay ban phai
hé&t siic d€ tim dén nhitng dnh hudng tidu cyc c6
thé tao ra do sy b4t c4n trong 16i noi.

“Hang méi ma chi, nhitng 16i nhé nhu vay
cling khé trinh” va “Qui4n 4o bay gi déu thé c3,
sta mot ti [a xong ma” s& khi€n ho nghi ban lam
dn cfu thd va v6 trach nhiém, hay c4n th4n vi diéu
nay c6 thé€ lam ho ndi néng.

“Cit di 1a xong, khéng sao ddu 2”, tua chi
thi chi cdn mét nhét kéo cit 1a xong nhung sy hoai
nghi ctia khach hang vao chdt luong sin phdm thi
khong thé xua tan di d€ dang.

Chién lugc ban hang

Hiy diing cdm nhan 16i n€u bi€t minh sai
vi sy héi 16i bao gi¢ ciing dugc théng cdm. Néu

ban c6 tinh bién hé hay chéi bd trach nhiém s&
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cang khi€n cho khach hang coi thudng ban hon
ma thoi. Bi¢t nhin 16i cling 13 bi€u hién cta sy
thong minh, tuy nhién d€ lam dugc di€u nay ciing
c4n phii c6 ky ning.

Cac mau cau nén st dyng

NVBH: Xin 18i chi do em lam viéc so suit
khong phat hién ra 16 nay, day 14 16i ctia em, mong
chi bé qua cho. Em s& béo viéc nay lén cong ty dé
di€u chinh ngay lap tic a. D€ em 14y cho chi mét
chiéc khéc d€ thit nhé, mai chi qua bén nay a...

NVBH: Oi em b4t cin qui khéng d€ y dén
16i nay, cim on chi d4 nhic nhé. Em s& phan anh
viéc nay lén cong ty d€ sta ngay, chi thong cim
nhé! Vay hém nay chi mudn xem 4o khoac hay...

(hoi khach d€ chuyén huéng deé tai)

@ ————————Tinh hudng 40

mNeﬂ do long magc may ngay bi rung long hodc
@ bigh dang th cdc anh xit Iy the naw?

N




Ung déi sai
1. Chi dung lo, truong hgp nay hi€m khi xay
ralim.
2. Ao l6ng ctia chung t6i chua bao gis bi nhu
véy ca.
3. Chung t6i l1a thuong hi¢u c6 uy tin, chi

yén tam.

Phan tich van de

“Chj ding lo, trudng hop nay it x4y raldm”,
né€u khach hang t6 ra lo ling vé€ vin dé€ do ciing
1 viéc hét siic binh thudng, nhung cich trd 16i
chung chung va mo hé ki€u nay ctia ban sé& chi
khi€n ho thém hoang mang. Ban ciing khong dua
ra dugc cich xi ly trong trudng hop vdn dé thﬁc
sy xay ra.

“Ao long cha chung t6i chua bao gig bi nhu
viy ca” va “Chung t6i 1 thuong hiéu c6 uy tin,
chi yén tdm”, cach khing dinh dit khoat vdn dé s&
khéng bao gi¢ xdy ra nay déng nghia véi viéc ban
t¢ ddt ddu ch&m hét cho sy nghiép ctia minh dy,
b&i cdu nay vira vo nghia vita thi€u thuyé&t phuc.
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Chién lugc ban hang

Truéc hét ban cdn t6 ra théng cim véi lo
ling ctia khach hang, khing dinh thém tdm quan
trong ctia viéc chon thuong hi¢u uy tin. Hay nhdn
manh viao nhing vu di€m cta 40 l6ng d€ loai bo
bin khoin cia ho, n€u c6 thé hiy dua ra nhitng
ddn chiing s6 liéu cy thé d€ ting thém sy tin tudng

clla ngudi mua.

Cac mau cau nén st dung

NVBH: Chi lo ling ciing dung vi hién nay
c6 mot s6 loai 40 16ng kém ch4t lugng dang dugc
ban trén thi trudng da xud't hién nhing tinh trang
nhu viy. Nhung chi yén tdm véi chdt lugng 40
clia cong ty em, sl dung cong nghe... ky thuir...
nén sé khong bao gi¢ bi nhu viy, céng ty ciing da
ding ky ki€ém tra ching nhdn chdt lugng & Cuc
Coéng thuong nén chi hoan toan yén tim nhé. Néu
khong may c6 xdy ra sy ¢§ nhu vy thi ching em
s€ chiu trach nhiém hoan toan, chi khéng phai lo
dau a.

NVBH: Dung r6i a, mua 40 léng quan trong

nh4t 1a di€u nay, vi th¢ phdi chon mua hing c6



chét lugng. Em ban hang ciing d4 2 nim 16i, ban
ra cling khoang hon 1.000 chi€¢c nhung chua gip
trudng hop phan nan nao ci. Néu anh ching may
gdp phai thi ctta hang s& chiu trach nhiém xi ly,
nén anh ci yén tim. Ao léng phii mic thd méi
bi€t c6 hop v6i minh hay khang, d€ em 14y size cho

anh thit, anh chd em mét char a.

% ————Tinh huéng 41

ER> Tai sao chat ligw nay cia cdc amh Rhong the
D giat mdy com hang X thi dugc?

\

Ung ddi sai

1. Loai nay clia ching em dung 1a khong thé

gidt may dugc.

2. Néu dang la cung mét chét ligu thi déu
khong thé gidt miy dau a.

3. Chi c6 thé gidt mdy, nhung lam viy hai

quén 40 lim.

m m @ ﬁ CHAT LUGNG TRANG PHUC m:)
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Phan tich van de \
Khach hang khi mua d6 thudng thich mua

dugc d6 vita dep ma lai ti€t kieém dugc thoi gian
va chi phi lam sach. Nhung nhiing d6 dit ti€én moét
chut thi thudng khéng thé giit bing may, gidt khé
chi phi cao con giit tay thi mét thoi gian. V4y phai
lam sao d€ don gidn héa vin dé nay, khién cho
khach hang ch4p nhin mua mét mén d6 khéng
thé gidt may?

“Loai nay ctia chung em dung la khéng thé
gidt may dugc”, ban giéi thich quéa don gidn, khach
hang S6 nghi ban thi€u ban hang nhiét tinh.

“Néu dung 1a cung moét chdt liéu thi déu
khong thé giit may ddu a”, ban dang 4m chi khach
hang thi€u hiéu bi€t, khi€n ho cdm thdy m4t mit.

“Chi c6 thé€ giit mdy, nhung lam viy hai
quén 4o ldm”, ciu nay coi nhu khéng c6 tic dung
vi khach hang sé thdy ban la mét ngudi ban hang

vd trach nhiém.

Chién lugc ban hang
Hién nay mét s6 nhén vién ban hang dang

c6 khuynh huéng trd 16i tdp trung vao két qua,



c6 nghia la khach hang héi gi thi chi tra 16i cai
do, ho bé qua nhitng téc déng lién quan troﬁg qua
trinh trudc khi di d€n két qua. Thuc ra khich hang
khong chi quan tdim d€n két qud ma con quan tim
dén qua trinh clia s¢ viéc, n€u ban di tit qua trinh
d€ thuyét phuc ho bing sy chin thanh, c6 thé ho
s€ dé dang chdp nh4n két qui khéng dugc tron
ven hon. Vi th€ khi trd 16i khach hang ban hay dua
thém nhiing nguyén nhin cé thé giy ra két qui
nhu viy, d€ ho thdy dugc ban la mét ngusi ban
hang c6 trich nhiém véi cong viéc.

O tinh huéng nay, tradc hét ban hay t6 ra
thong cim véi khach hang, lam cho ho m& réng
long hon dé€ chdp nhdn nghe 16i gidi thich caa
ban. Sau d6 hdy néi cho ho bi¢t nhiing nguyén
nhan cu thé khéng dung may giit dugc va cic
cich xt ly. Nhu viy khich héng s€ cdm nhidn
dugc sy chin thanh va tin tAm & ban ma déng y

mua moén hang dé.

C4c mau cau nén st dung
NVBH: Thyc ra khéng phédi bé nay khéng
thé giit may dugc, ma giit tay hoic gidt kho s&

m m @ D CHAT LUGNG TRANG PHUC m:)



OB 4 QuAN 40 LA PHAI BAN NHU THE NAY NAY! 6{7}5 5 @ {j’
giup quin 4o dugc bén hon, du sao bé nay ciing
khéng ré. Quin o dugc gid gin tSt thi khi mic
lén khéng nhitng dé chiu ma trong luc ndo ciing
nhu méi chi a.

NVBH: Hiang ma chi néi em di bi€t vi héi
tride ciing c6 khach hang thic mic y nhu chi.
Thyc ra n€u chit liéu gidng nhau thi cach giit
cling s€ giéng nhau, vi chdt liéu nay dugc lam
tli... nén ching em khong khuyén khich giit mdy,
nhu viy méi giit dugc lau va quin 4o khéng bj

mdt ding.

% —————Tinh huéng 42

m Hang ngoai nhap gi chat, cdc ank chéing qua
@ chi la treo cdi mdc himg Y len ma tho.

_

Ung ddi sai

1. Cdi nay thi em khéng biét.
2. Hang chung em dung la ciia Y that ma.

3. Rdt nhi€u miu vii cia ching em dugc
nhép it Y vé& ma.



Phén tich van de

“Cai nay thi em khéong bi¢t” thé hién sy
thi€u chuyén nghi¢p, d¢n ci hang minh bén ra
ciing ‘khéng nim dugc xuit xd, nhu vy ching
khac nao déng tinh v6i nhéin xét ctia khich hang.
_ “Hang chung em dtng la cta Y thit ma”
khong mang lai tic dung thuyét phuc.

“R4t nhi€u miu vii clia chiung em dugc
nhép w Y vé& ma” 1a thita nhan chi c6 vai nhép tu
Y con thuong hiéu chi 14 in theo.

Chién lugc ban hang

Hién nay trén thj trudng cé rdt nhi€u thuong
hiéu dang st dung chiéu thtic nay nén khach hang
thic mic ciing la di€u d& hiéu. N€u ngay tit ddu
thay vi ra sitc phit nhin va thuyét phuc, ban c6
ging 14y duoc thién cim ciia khich hang thi vin
dé s& duoc gidi quyét nhanh chéng hon.

(3¢ mau cau nén st dung

NVBH: Diung la bay gis c6 nhi€u cong ty
nhu viy nén anh bin khoin ciing phai. Nhung

cong ty em lién doanh véi mét cdng ty clia Y nén

m m @ ﬂ CHAT LUGNG TRANG PHUC m
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vé thi€t k€, ton chi thuong hiéu, hay quin ly déu
c6 dnh huéng ctia phong cich thai trang Y. Anh sé
cdm nhé4n dugc ngay théi, wvu di€m cta sin phm
cong ty em la...

NVBH: Anh thic mic ciing phii nhung
ding 12 cong ty em lién doanh v8i mét cong ty
ctia Y nén hai nim nay v€ chdt lugng sin phdm,
dich vu va quin ly céng ty déu di c6 nhiing ti€n
b6 dang ké, ngay d¢n nhing nhin vién binh
thudng nhu em ciing cim nhén dugc 16 rét. Em
tin chi c4n anh th% mét ldn st dung sin phdm
ctia chting em s& cdm nh4n dugc dich vy ctia cong

ty ngay thoi.

% — Tih hudng 43

Mua quan do tht mua 6 X van tot nhat,

&
@ binh thumg toi vén dh d6 mua.
_

Ung déi sai
1. Phong cich caa chung t6i ciing gidng

nhu viy.



2. Chi c6 thé thay d8i xem thé nao.
3. R4t nhiéu khach hang bén d6 qua bén

chung t6i mua d4y.
4. Beén do ban dit hon chang t6i nhiéu.

5. Chung t6i cling c6 ti€ng nhu bén d6 nhung
ban ré hon nhiéu.

Phan tich van de

“Phong cach ctia chung t6i ciing gi6ng nhu
vdy”, cau gidi thich nay khéng di thing vao vin
dé, thi€u trong tdm. »

“Chi c6 thé€ thay d6i xem th€¢ nao” khéng
nh&n manh dugc ly do khich hang nén thay déi
nhan hiéu. A

‘R4t nhiéu khach hang bén dé qua bén
chiung t6i mua d4y” mang lai cdm giac thi€u
trung thyc khi ban dang ha th4p ngusi khac dé
ning minh lén.

Hai cau cudi khi€n khich hang nghi nhén
vién 6 ddy dang c6 y “dim hang” d6i tht va dé gay

ra tranh cdi v€ gi4 ci.

m m @ D CHAT LUGNG TRANG PHUC m@
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Chién lugc ban hang

Déi thit canh tranh vita la d6i tugng d€ ta
hoc héi vira la muyc titu d€ ta vydt qua. Sy ton tai
clia cac d6i thi canh tranh 12 mét di€u tdt y€u cta
nén kinh t€ thi truéng. Ki€m soit dugc cac hanh
vi cia minh ciing c6 th€ xic dinh dugc cac busce
di clia d6i tha. Mot d6i thtt manh sé giup ta tré
nén manh hon, diy cling 14 mét bi quy&t trong
kinh doanh.

Thyc t€, théi d6 ctia ban d6i véi cic déi thi
canh tranh ciing chinh 13 thuéc do danh gia caa
khach hang khi quan sit ban. Ha thdp déi thu
khéng ning cao dugc vi th€ clia ban ma con khi€én
cho khach hang thém coi thudng ban. Vi vay khi
khach hang d€ cip dén viéc so sanh sin phdm cia
ban véi d6i tha canh tranh, ban hay binh tinh, tw
tin trao déi véi ho.

Trong tinh huéng nay, trusc hét, ban c6
thé danh mot s8 16i khen cho d6i tha, dong thoi
nh4n manh thém vu di€m ctia cong ty minh. Khéo
léo thé hién cho khich hang thdy minh luén 6t
hon d6i tha bing nhing ki€n thiic chuyén mén



va ngdn ngit chin thanh, nhu viy méi c6 thé tao

dugc 4n tugng t8t trong mit ho.

(4c mau céu nén st dung

NVBH: Em th4y X 12 mét thuong hiéu kha
8n, d6 ciling 1a d6i tugng d€ bén em hoc hoi. Viy
chi thdy bén d6 c6 nhitng di€m gi thu hut a2

NVBH: (sau khi khach néi xong) Hoa ra la
vdy, dung la di€m nay bén do6 lam kha t6t nhung
bén em cling khong kém d4u a, rdt nhi€u khach
hang déu khen bén em. Thit ti€c vi ti trude t6i
gid chi chua bi€t d€n ctia hang em, viy hom nay
di d¢n day r6i d€ em gigi thiéu thém cho chi vé sin
phdm ctia cong ty em nhé.

NVBH: Qua thit bén do ciing 12 moét thuong
hi¢u manh, khach hang thanh dat cling thusng hay |
mua d6 ¢ d6. Thyc ra d6i twgng khach hang cia
bén em va bén d6 ciing giéng nhau, chi c¢6 phong
cach 1a khac. Phong cach bén do la. .. cbn ben em
la... Em thdy phong cich ctia chi cling c6 thé chon
dd & ché em ddy, vi... (nh&n manh chi truong ciia
thuong hi¢éu minh)

m m @ B CHAT LUONG TRANG PHUC m
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% —————Tinh huéng 44

mlﬁ'g’u nay khong phi cotton 100%, toi khong

? mua nita dau.

Ung déi sai

1. Ch4tliéu nay con 6t hon cotton 100%.
2. Mic du khong phii cotton 100% nhung
mic ciing r4t thodng.
- 3. Cotton dé& bi co va nhau, khéng d& giit
dau a.
4. 'Thé& chi xem nhitng ki€u khéc véi cotton nheé.

5. Nhung ciing c6 ngusi khéng thich cotton,
cdi nay tiy theo s& thich méi ngudi.

Phén tich vén de

“Ch4t liéu nay con t6t hon cotton 100%”
va “Mic du khéng phii cotton 100% nhung mic
ciing rdt thoang” 1a nhiing cach gidi thich thi€u
bing ching thuyét phuc, ching thé€ hién ban la

con ngudi c8 chdp.



“Cotton dé bj co va nhau, khong dé gidt dau
a” mang tinh phén @ng manh s& khi€n khach hang
khé chiu.

“Th€ chi xem nhiing ki€u khic vai cotton
nh¢” hay “Nhung ciing c¢6 ngusi khéng thich
cotton, cii nay tiy theo s& thich méi ngusi” déng
nghfa v6i viéc ban d6ng tinh v6i khach hang, ti bo
nd lyc ban hang qua dé dang.

Chién lugc ban hang

Trudc mot ciu hoéi ciia khich hang néu ban
t6 ra lung tung, anh mit khong tdp trung hay trd
l6i ldp bip sé lam cho hiéu qud gidm di déng ké.
Hay ty tin va t6 ra chuyén nghiép, dung giong di¢u
vita phai cung thii d6 chin thanh d€ d6i dién véi
ho, nhu vy truéc khi ban thuyét phuc ho thi vin
dé da giai quy€t dugc mot nita rdi.

Trong trudng hop nay, trude hét hay ti€p tuc
khing dinh ch4t liéu cotton la t6t nhung chét lieu
nay con t8t hon, sau dé6 nhanh chéng méi ho thi
d6 d€ cim nhédn hiéu qui cta chét liéu va chuyén

dé tai mot cach khéo léo.

m m @ D CHAT LUGNG TRANG PHUC m:)
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Cac mau cau nén st dung

NVBH: Dung r6i a, chdt cotton mic thim
md hoéi ma lai thoang nén moi ngudi déu thich.
Thyc ra chdt liéu nay ciing chita X% thanh phin
cotton nén mic ciing rét thodi mai. Hon nita lai
cha thanh phdn Y nita nén gidt dé hon cotton
rdt nhiéu. Em khuyén anh nén mic tht d€ ki€ém
chitng xem em néi ¢ dung khong nhé, moi anh
qua bén nay a!

NVBH: Ché4t liéu nay c6 chta X% cotton
nén mic vin thoing nhu cotton. Hon nita lai c6
thanh ph4n Y nén vii khéng dé bi co va phai mau
nhu chét liéu cotton, mic s& cang thodi mai hon.
Em nghi t6t nh4t anh nén mic th& d€ ty minh
cim nhin nhé, méi anh theo em a.

NVBH: Dung r6i 2, nh4t 12 mua he mic vai
cotton rdt thfm ma héi va thoang, thuc sy dé chiu.
Du kiéu nay khong phdi 100% cotton nhung wu
di€ém thi hoan toan gidng nén ngoai cotton ra thi
khach hang ciing rdt chudng chédt liéu véi nay anh
a. Hon nita, chdt vai nay con c¢6 thém vu diém

la... Em moi anh th@ mic xem thé€ nio nhé.



% —————————Tinh hudng 45

mz{o cua cdc anh ¢6 trang tri bang da nén tigm
Z} giat kho béo khong gugt dugc.

N

Ung déi sai

1. C6 mot chut xiu khong dnh huéng dau a.
2. Sao lai khong giat khé dugc, khéng sao dau a.

3. La qué, moi ngudi khéng ai néi nhu vay ca.

Phan tich van de

“Cé mot chut xiu khéng dnh huéng dau a”
va “Sao lai khong gidt khé dugc, khong sao ddu a”,
cach biéu dat theo dang tu duy thing nay khéng cé
tic dung thuyé€t phuc, khi€n ngusi nghe khong tin
vao nhitng 16i ban néi va s& nghi ban thi€u trach
nhiém.

“La qu4, moi ngudi khong ai néi nhu vay
ci”, ban dang bao khach hémg ctia ban khac ngusi

d4y, chic chin ho s& khong vui vé gi r6i.

m m @ D CHAT LUGNG TRANG PHUC mo
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Chién lugc bén hang

Biét cach ting x va t6 ra 1€ phép d€ thi€t lap
m&i quan hé 6t dep véi khach hang sé giup cho
viéc ban hang va x@ ly nhing phin anh sau ban
hang dugc thuidn loi hon rdt nhi€u.

Déi voi tinh hudng nay, trude hétr ban hay
xin 16i khach hang vé di€u d6 d€ 14y dugc sy thong
cdm tif ho truéc, sau d6 méi dua ra nhitng phuong
an xi ly. Nhu véy s€ khi€én cho khach hang nhanh
chéng chdp nhin cach gidi quyét ctia ban hon.

Céc miu ciu nén st dung

NVBH: Thit vd cung xin 16i chi, tréi lanh
thé nay bit chi phii d¢n tin d4y. Bén gidt d6 chic
1a ciing c6 trach nhiém nén méi khéng dam nhédn
dé ctia chi. Nhung chi ct yén tdm bio véi ho la ché
da d6 bén em d4 qua khéu xi ly, s&€ khong bi 4nh
huéng gi, ho ct gidt nhu binh thusng nhé.

NVBH: Ciing tai em ldn trudc chua didn chi
1a ché da nay gidt khé khong vin dé gi vi bén em
di ti€n hanh x@ ly qua r6i, chi ¢t bdo ho giit nhu
binh thudng nhé. Em 4y ndy qué vi phién chj phai
di lai nhu th¢ nay.



NVBH: Dung 16i 2, d6 da binh thuéng thi
khéong nén gidt kho vi dé bi..., nén chi c6 th€ w
gidt theo khuyén céo trén méc sin phdm, nhu vy
méi git dugc quan 40 bén ldu. Em thit 1a 4y nay
qua, chi tai l4n trude chua néi 16 cho chi nén méi

phién chi phdi di lai nhu thé¢ nay.

m m @ D CHAT LUGNG TRANG PHUC mo



m BAN QUAN A0 LA PHAI BAN NHU THE NAY NAY! CﬁF m @ {j

CHUONG IV

X0 ly cac tinh hudng
lién quan dén gid ca

@ ———Tinh hudng 46 ———————
m Hang ciua cdc anh cang tuong tu nhu X,

@n/zzmggidlqiaw hon ho nhizu. Vi chat heu
L nay, ben ds chi ban 200 nghin, sao cdc ank

lai bdn hon 300 nghin vay. )

Ung déi sai
1. Khong cung thuong hiéu thi gia lam sao
gidéng nhau dugce?

2. Ciing khong chénh nhau mdy diu a.



3. MaAiu mi cia chung t6i da dang, gia cong
cdn th4n, ho sao c6 thé sinh véi chung
t6i dugc.

4. Thét sao? Chic khong giéng nhau dau a.

Phan tich van de -

“Khong cung thuong hiéu thi gia lam sao
giéng nhau dugc” noi nhu th€ nay vé€ cin bin van
chua dua ra dugc sy khac nhau vé€ bin ch4t ctia vdn
dé, s& kho d€ thuyét phuc khach hang tin ban.

“Cing khéng chénh nhau mdy du a7,
khach hang ctia ban sé kho chju khi nghe thdy cau
nay, l& nao d6 khong phai la tién hay sao?

“MAiu mi ciia chung t6i da dang, gia cong
c4n thin, ho sao c6 thé sanh véi chung t6i dugc”,
cich giai thich ha bé d6i thi nay sé chi khi€n khach
hang mA4t thién cim v6i ban ma théi.

“Th4t sao? Chic la khéng giéng nhau d4u a”,
ch4t vin khach hang nhu th€¢ nay sé dé khi€n cho
ca hai bén roi vao kh4u chi€n va di€u nay khong

gitp ich gi cho viéc gidi quy€t vin dé.

m m @ ﬁ CAC TINH HUGNG LIEN QUAN PEN GIA CA m
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Chién lugc ban hang

Nghién citu d4 chi ra ring tiém ning mua
sim cta khéch hang c6 thé vugt mic du dinh ban
ddu ctia ho dén 150%. Di€u nay ching té viéc
khach hang so sanh gitta cac thuong hiéu khéng
phai vi ho bin khoin vé sy chénh léch khoan tién,
ma cai chinh I ho dang cin nhic viéc c6 dang bd
thém tién vao mét mén dé hay khéng. Thuc t&, rit
nhi€u khach hang sin sang chi thém tién d€ mua
dugc mét bo quin 4o c6 chdt lugng va kiéu ding
déc dao hon, vi vdy la mét ngusi ban hang, ban
khéng nén vi gia cia bén minh cao hon ctia d6i tht
canh tranh ma di v6i vang bé cuéc bsi méi mét
thuong hiéu déu c6 di€m manh riéng. D4u tién,
hay thi€t l4p mét khong gian mua ban hoa nhi,
sau d6 mdi tdp trung nhdn manh vio vu diém sin

phdm ctia cita hing minh d€ khach ch4p nh4n.

(dc mau cau nén st dung

NVBH: Dung la cong ty em va céng ty X
cling c6 ti€ng ngang nhau va d6i tugng khach hang
cing g4n giéng nhau, nén nhiéu khach hang ciing

thic mic nhu chi. Mic du gia bén em c6 cao hon



mét chit nhung vin rdt nhi€u khich hang lya
chon mua d6 clia bén em, vi ho quan tim dén...
(liet ke nhitng vu diém khac biét). Em mai chi qua
bén nay 3, d€ em gidi thiéu cho chi m4y ki€u msi
vé, chi xem la bi€¢t ngay théi a. |

NVBH: Chj oi, hang bén em c6 cao hon bén
X mét chut 13 do... nén khi mic lén trong sé...
d4y ciing la wu diém khién cic khach hang mua
dd bén em rdt thich. Quain 4o minh mic phai that
thodi mai dé chiu, c6 dit hon chat it ciing dang
ti€n phéi khéng chi?

NVBH: Dung la héi truéc cling c6 nhiéu
khach hang thic méc vé€ vin dé nay. Thuc ra khi
mdc lén thoat nhin kiéu déng va phong cach c6 vé
giéng nhau, s& di gi4 bén em cao hon mét chit ma
van c6 nhi€u khiach mua la vi... (néi thém wu diém
va diém khac biét), ho muén khi mic lén c6 thé. ..
(b8 sung cic mit néi trdi vé chat lugng)

NVBH: Chj dua ra ciu héi rit hay, héi truée
cling da c6 mét vai khach hang thic mic v6i em
nhu viy. Dung la hién nay trén thi trudng, mot
vai cifa hang thsi trang dang ban mot s6 trang

phuc c6 ki€u ddng va ch4t lieu tuong ty nhu cong

m m @ D CAc TINH HUGNG LIEN QUAN DEN GIA CA m:)



Cm BAN QUAN AO LA PHAI BAN NHU THE NAY NAY! é@ m @ ﬁ)

ty em, em cling di di xem qua va em tin la chi
ciing c6 thé€ phat hién ra dugc, thuc rabén em co
rdt nhiéu di€ém khac bi¢t, khong ké chét lugng,
mau sic hay gia cong, tdt ci déu co thé thdy rs,
khi mic lén thi con th4y 6 hon. Quin 4o nhdt
dinh phai mic thd méi c6 thé cAm nhin dugc c6
dé chiu hay khong, 6 bén nay c6 phong thi 6
chi qua thi nhé¢, chi cdn mic 1én chi sé thdy khac

biét ngay théi.

Tinh huéng 47
Toicﬂngmuo’nmuanénmo’i&ﬁddym@hn
nhu the nivy, néu bot chuit niva thi to: mua ngay.

GAS

Ung déi sai
1. Neé&u dugc thi em ban cho chi ngay.

2. Ching em cling muén ban lim nhung ma
gia khong ré hon dugc diu a.

3. Em bi€t nhung d4y la quy dinh ctia cong ty,
em cling khong lam khac duge.



Phan tich van de

“Néu dugc thi em ban cho chi ngay” ngim
béo v6i khich hang ditng ky keo vé ich.

“Chung em cing mu6n ban l4m nhung ma
gid khong & hon dugce dau 2” 1a mért cach it chsi
qué thing thin, khéng chita mét nuée di dé thay
déi tinh thé.

“Em biét nhung day Ia quy dinh cita cong ty,
em ciing khong lam khéc dugc”, mang cong ty ra
lam la chin thé hién r6 sy b4t luc ctia ban. Déng
thoi cling khién khach hing thdy phan cim vi nghi
cong ty ban khéng hé c6 sy linh ddng trong viéc
ban hang. ‘

Cac ki€u trd [6i nhu trén khéng d4n dit dugc
khach hang ciing nhu khéng mang t6i cho ho co
héi d€ c6 thé thay d6i tinh hinh, d6 1a nhitng kiéu
phédn t@ng rét tidu cyc.

Chién lugc ban hang

Cac nghién cttu di chi ra ring, néu xu ly
t6t nhiing trudng hop khich quay lai cita hang

- thi khd ning mua rét cao. Trong trudng hop nay
tru6e hét, ban hiy git thé dién cho ho, vi mot
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khi di quay lai, chic chdn ho ciing cé dobi chuat
ngai ngdn va x4u hé, vi thé nén hay néi chuyén
véi ho mot cach chin thanh va tg nhién. Hay td
ra phdn khéi d€ nhin manh lai nhing vu di€ém
ctia bd d6 khi€n khach hang cdm thdy ho nhidt
dinh phii mua ngay hém nay. T4t nhién d&i véi
nhiing khach hang thich mic ci, ban ciing c6
thé nhugng bé doéi chut trong pham vi cho phép.
Nhung linh déng ciing cin phdi c6 ky ning,
trudc khi lam diéu d6 ban hiy thé hién viéc gid
vitng quan diém trén co s& ton trong khach hang,
sau d6 tir tit nhugng bo d€ viéc giao dich dién ra
thanh céng.

Ban c6 thé lya chon vai cach xi ly sau: thi
nh4t, ban c6 thé ti chéi thuong lugng trén co s&
vin git thé dién cho khach hang bing cach nhdn
manh vao vu di€m lgi ich ma bo d6 mang lai; thi
hai, hay khéo léo dua ra cac di€u kién kém theo
d€ khach hang cé thé chdp nhin mua dé cho du
khéong dugc gidm gia. T4t nhién cich chung ta
hay si dung nh4't 1a ban ddu gid viing lap trudng,
sau d6 tif tit nhugng bo d6i chut cho khach hang.



Cac mau cau nén st dung

NVBH: Thuc ra em bi€t chi di di lai miy
lan £6i, em cling r4t mudn ban cho chi nhung danh
xin 16i chi vi khong thé gidm gia dugc chi a. Minh
mua d6 quan trong nhét la xem né cé phu hop
v6i minh hay khéng, con hon chi mua duge ré ma
khéng mic dugc thi sé lang phi hon nhiéu, chi thdy
c6 phai khoéng a? B6 nay cuc ky hgp véi chi, chét
lugng lai qué 8n, ¢6 thé mic dugc méy nim, tinh
ra nhu vy c6 khi lai kinh t€ hon, chj thdy sao a?

NVBH: Em thdy tudn trudc chi da dén 164,
thuc ra b6 nay rdt hop véi chi ma chi cing rdt
thich phai khong? Em thyc long muén ban nhung
gidm gia thi khong dugc chi a. Hay chi cling m4t
cong di lai nhi€u ldn cling coi nhu khach quen, em
s€ ting thém cho chi mét mén qua nhé rdt hiu

dung, chi thiy c6 dugc khong a?

S —_ huéng 48
m Tot thay bo nay cing duge nhung anh bot
@ mot chuit I tor mua ben.
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Ung déi sai
1. Xin 16i chi, day di la gia thdp nh4t réi a.
2. Xin i chi, & d4y chung em ban dung gia.
3. Em khong c6 cich nao vi day la gia niém

y€t clia cong ty 16i.

Phan tich van de

“Xin 16i chi, day di la gid thip nh4t réi 2”
hay “Xin 16i chi, & ddy ching em ban ding gis®
am chi ring khich hang ditng c6 ky keo béi & day
khong cho mic cd. Lam nhu viy sé khién khach
hang cAm thdy khé chiu.

“Em khéng c6 cich nao vi day la gia niém yét
clia cong ty r6i” ngdm thita nhdn véi khich hang
ding la gia c6 hoi cao, nhung diy la chuyén ciia
cong ty nén danh chju, mua hay khéng do khach
ty¢ quyét dinh.

Chién lugc ban hang
Viéc mic ci cta khich hang déi khi chi la
bin ning va thei quen cia ho, cho du gid ban diu

c6 ré hon nita thi ho ciing vin mic ci. Vi vy khi



ban néi “6 dy chung t6i ban dung gia” mang lai
cho ho cim giic bi bé mit, ching khic nio dang
dudi ho di. Trudc khi gidi quy€t bit cid von dé nao
khach hang dua ra, ban cdn phai hi€u 16 mét diéu:
mot khi khach hang khéng hgp tic véi ban, thi du
ban néi di€u gi ciing déu vé tac dung. Diéu trudc
tién ban cidn gidi quyét khong phai bin than cia
vdn d€ ma la tim cich d€ khach hang chdp nhin
ban. Cé nhu vy nhiing di€u ban néi méi duge d&
dang ch4p nhan hon.

Trong truong hop nay, truée hét hiy hudng
ting quan di€m ctia khach hang khién ho c6 thi¢én
cdm véi ban, sau d6 chan thanh gidi thich cho ho
hi€u gia khong thé gidm hon dugc nita. Ban ciing
c6 thé héi ho muc dich chinh ciia viec mua d8.
Ngay khi khach hang d4 c8i mé hon véi ban, lap
tlic ap dung “phép hiép uéc gid dinh” khuy&n khich
khach nhanh chéng dua ra quyé€t dinh, nhung nén
nhé la ditng ditng lai & diém nay qua lau.

(4c mau cau nén st dung
NVBH: Diy la gid da dugc cong ty théng
nhdt quy dinh nén em ciing khéng thé giim gi4
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dugc, mong chi hi€u cho. Gi4 ¢ quan trong nhung
c6 hop v6i minh khéng con quan trong hon chi a.
Gia st bay gio chi mua dugc bo d6 ré nhung mua
v€ lai chi midc méy l4n, tinh ra c6 khi lai thanh dit,
chi thdy c6 dung khong a? (n€u thdy khach déng y
thi lap tic d€ nghi ho mua hang)

NVBH: Chj la khach quen nén gia d¢ 1a gia
t6t nh4t ctia ctia hang danh cho chi réi 2, mong chi
théng cim. Nhung chi yén tdm mic du khéng thé
bot thém nhung chét lugng va dich vu ctia cong
ty em thi hoan toan didm bio khi€¢n chi hai long.
Cii nay mdi quan trong, chj thdy c6 dung khéng
a? (n€u thdy khach c6 bi€u hién thi l4p wic d€ xudt
mua hang)

NVBH: Em ciing rft mudn ban bé nay cho
chi vi n6 hgp véi chi maem cﬁng hoan thanh dugc
doanh s6 thiang nay. Nhung xin 15i chi vi em ciing
khéng con cach nao khic, mong chi hi€u cho. Hon
nita, moi ngudi c6 cdu “tién nao clia 4y”, nén chi
ctit yén tim v€ chdt lugng cia sin phdm bén em
(né€u thdy khach bi€u hién ra 1a d6ng y thi l4p tic

dé xudt mua hang).



Tinh hudng 49

By nay chi lam tir chat heu binh thuimg,
sao lgi ddt nhu vay?

GRS

Ung déi sai
1. Diy la hang chinh hang ma chi.
2. Vii ciing c6 méy loai, loai nay khéng giéng
nhu méy loai kia d4u a.
3. Bay gid chung em dang c6 chuong trinh
gidm gia, chi ct thi di a.

4. Bay git quin 40 toan may bing vii nay thoia.

Phan tich van dé

“Day la hang chinh hing ma chi”, noi thé&
nay sé khi€n khéach hang nghi chit liéu véi cha
hang qua binh thudng, ban chi dang ban tén
thuong hiéu ma thoi.

“Vii cling c6 mdy loai, loai nay khong giéng
nhu mdy loai kia d4u 2”, ban khong néi r6 dugc

16t cudc chét liéu nay c6 gi khéc so véi nhitng chit
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liéu kia, ban gidi thich qua don gidn, khong c6 stic
thuy&t phuc.

“Bay git ching em dang c6 chuong trinh
gidm gid, chi-ct th di a”, thyc € ban dang ngdm
thita nh4n hang ctia ban dit va chua tra 16i truc
ti€p cdu hdi ciia khach hang.

“Bdy git quin 4o toan may bing vii nay thoi
3", chdt vin khéch hang kiéu nay sé khi€n ho cim
th4y minh khéng c6 ki&n thiic, nhu vdy ho s& bi

mait mat.

Chién lugc ban hang

V6i ta cich mét ngusi ban hang, ban cin
hoc cach tim ra dugc vii khi phin cong tit chinh
nhiing vin d¢ tudng chitng khéong thé gidi quyét
dugc ma khach hang dua ra.

Trong trudng hop nay, hiy chi ra vu diém ctia
chét liéu vii d6 dé khach hang thdy dugc nhing
loi ich tit viéc chon mua ki€u trang phuc nay, qua
do hoa gidi nhitng bin khoin ciia ho. Tuy nhién,
né€u khich hang kién quyét cho ring gia cia chét
liéu nay khong hop ly, thi ban hiy bd qua bs d6 do

va gidi thiéu cho ho mot bé co chét lidu vai khac.



C4c mau cdu nén st dung

NVBH: Chj hén la ngusi am hi€u vé cic
ch4t liéu vai. Thyc ra chdt lieu nay cling c6 vai loai.
Nhu kiéu chj dang xem day ciing khong phai hoan
toan la chdt vii d6, néu khong khi mic s& cdm
thdy... nén céng ty di dua thém vio mét s thanh
phédn nhu... d€ vira gii dugc nhitng vu diém cta
chit li¢u vita c6 thém nhiing vu diém cia... Nhu
vdy ngudi mic s€ cim thdy dé chiu, thodi mai hon
nhiéu a.

NVBH: Chj tinh mit that d4y, n&€u la 100%
chdt vai nay thi gi4 s& khéng cao th€ nay diu, s6
di chét liéu nay ciia bon em khiac vé6i cic chét lieu
thong thusnglado... nén miclén s& c6 cAm giic...
Hay d€ em 14y cho chi mic thi d€ cim nhin xem

nhé, moi chi qua diy a.

% ————Tinh huéng 50

m Bo nay cang giong nhu & hang ben canh deu
@ la vai bong gom, sao lgi ddt hon nhezu the?

_
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Ung ddi sai
1. That sao 3, ddu c6 gi6ng nhau diu.
2. Béng gon ciing cé nhi€u loai, hang clia bén
em khac bén d6 a.

3. Chi mua quén 4o khong chi xem ch4t liéu,

con phai xem ki€u dang miu mai nita chu.

Phan tich van dé

“Thit sao a, ddu c6 gidng nhau d4u” va “Bong
gon ciing c6 nhi€u loai, hang ciia bén em khac bén
do 2” 1a hai cach noi thudc dang chdt vin khach
hang nhung lai khong dua ra dugc bing ching cy
thé nén thi€u stic thuy&t phuc.

“Chi mua qu4n 40 khéng chi xem ch4t li¢u,
con phii xem ki€u dang miu ma nia chi”, ban
dang dung thai d6 lén lop khi néi chuyén véi
khach hang sao? Chic chin ho s& ching ua ban
vi khéng ai muén dugc nghe thuyét gido, dic biét

ngudi phii bo tién ra mua sin phim.

Chién lugc ban hang
Muén thuc hién mot cuéc mua ban thanh

codng trudc hét, ban cdn phi tim ra phwong phap



truyén tii suy nghi ctia ban dén véi khach hang,
vi chi khi di chdp nh4n l4p ludn cta ban, ho méi
chiu ling nghe ban t vin. Tuy nhién, rdt nhiéu
ngudi ban hang bé qua budc quan trong nay, muc
dich duy nhét cia ho 13 lam sao ki€m dugc cang
nhiéu tién tit khich hang céﬁg t6t. Ban ditng quén
khach hang la nhitng ngudi rdt tinh téo, ho khéng
dé dang bi du dé v tin tuéng vao nhitng ngudi ban
hang thi€u chuyén nghiép.

O day, ban c6 thé tin dung su khic b1¢t vé
gia ca d€ phan tich mot s6 y€u t6 cfu thanh nén
muc gia, hinh thanh cho khich hang mét duy
dung din trong cach dénh gia sdn phdm, sau d6
nhanh chéng thuy€t phuc ho tht d6. B6i han ché
thyc sy cita sin phdm la gid thanh, ban nén chuyén

huéng tap trung ciia khach cang nhanh cang t6t.

C4c méu cau nén st dung

NVBH: Dung la b6 nay & ché chung em cé
dit hon bén kia mot chut, nhung thyc ra cling c6
nhi€u nguyén nhé4n dnh hudng d€n gid ci clia mot
bo d6 nhu thi€t k&, cong ngh¢ may, ch€¢ do hiau

mii v.v... Ciing giéng nhu cung nguyén liéu nhung
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vao tay hai ngudi d4u bép thi sé thanh hai mén 4n
khac nhau d6 chj a. Vi vay, du cing mdt chdt lieu
vai nhung vu di€m ctia bén em 1a... (nh4n manh
vu the khac biét ctia bén minh)

NVBH: Dung la bén d6 ciing c6 miu ch4t
liéu gi6ng bén em nhung thi€t k€ thi khic nhau chi
2. Thuc ra d€ danh gida moét bo d6 thiet k€ c6 6t
hay khong, thi phai mic lén méi thdy dugc sy khac
biét. Chi ctt thtt truéc xem the nao nhé!

c@ —————Tinh huéng 51
&R Cua hamg dsi dien kit diing miu ma cing
@gzﬁzgyn/méddy nhung gid thap hon nhavu.

-

Ung déi sai

1. Chi diing nhin vao médi gi4 ci nhu v4y, con

phii xem ch4t liéu va gia cong nita chi a.
2. Ho khéng cung déng c4p v6i bén em chi a.

3. Bén em la hang ¢ thuong hiéu, quin 40

bén em r4dt dim bao.



4. Bay gio c6 nhi€u ché nhai lai hang bén

em lim.

Phén tich vén de

“Chi diing nhin vao méi gia ci nhu viy, con
phéi xem chdt liéu va gia cong nita chit 2” mang
ngit khi thuyét gido va ha thdp khach hang nén sé
khi¢n ho cim th4y khé chiju.

“Ho khong cung ddng c4p véi bén em chi a”
hay “Bén em 1a hang c6 thuong hiéu, quén 4o bén
em rdt dim bio” lai qua tritu twgng va don gidn
nén khong mang lai hi¢u qua thuy€t phuc. Ngon
ngi st dung phi€n dién, mang tinh céng kich va
xem thudng d6i thi.

“Bay gid c6 nhi€u ché nhai lai hang bén em
ldm”, cach néi nay s€ khi€n khach hang nght quin
do cfia ban ché nao ciing cé, khong cdn phii mua
tai cita hang ctia ban lam gi.

Chién lugc bén hang

Khich hang bao gi¢ ciing thich mua dugc
mén hang t6t nhit véi gia hoi nén thong thudng

ho s& trd gid khodng 3 l4n. D4u tién ho than “dit
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qua” ma khéng c6 ly do cu thé, sau d6 mang déi
thit canh tranh ra d€ ép gi4, ho sé€ khong ngét tan
duong d6i thi nhung thuc s¢ ho chua muén roi
khoi ctta hang ciia ban, va cudi cung la “vach la
tim sdu”, ho s& ché bai mau sic, ki€u diang, dusng
kim mii chi ctia bd quin 40 nhung vin t6 ra ung
bo d6 do. _

Khi khich hang dé cip dén d6i thi canh
tranh cfia ban ciing chinh 12 co héi quan trong dé
ban th€ hién su chuyén nghié¢p dé€ 14y dugc ni€m
tin ctia ho. Hay cha y hai di€ém sau:

Thd nh4t, tuyée d6i khéng duge ha bé dsi
tha. Hay nhé ring ha bé d6i tha cling chinh la
ha th4p hinh dnh ctia chinh minh trong mit
khach hang.

Thy hai, khi gidi quyé€t nhiing vin d€ caa
khach hang, ban phéi th€ hi¢én cho ho thiy dugc
ban la ngusi c6 t8 chdt, hdy noi ning tt t6n nhe
nhang, nhi nhin. Trong ci qua trinh ban cdn
ra ty tin nhung khong dugc ty cao, vi hinh 4nh
vi cich dng xi chuyén nghiép clia mot ngusi ban
hiang luén quan trong va y nghia hon viéc xi ly
vin dé de.



Trong truéng hop nay, trudc hét hay cim on
khich hang d4 néi ra suy nghi ctia ho d€ chi€m
dugc thién cim clia hé, dong thei gidi thiéu ngin
gon v€ di€ém khic biét gita sdin phdm ciia minh
v6i hang nhéi, sau d6 l4p tic khuyén khich khich
thit d6 d€ ho tu cim nhin, c¢6 nhu viy méi chuyén
hudng thanh céng sy tip trung ctia khich hang.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Cim on chi da nhic nhg, dung la
biy gi¢ dang c6 cong ty nhai lai hang cfia cong ty
em. Nhung néu d€ y k§ mét chut thi chi vin cé
thé te phan biét dugc, vi du nhu... (hoa vin, mau
sdc, gia cong, chdt litu va d6 thodi mai v.v...). Chi
ctt mic thi s& thdy ngay sy khic biét, em méi chi
qua diy.

NVBH: Lin truéc ciing c6 khach hang thic
mdc y nhu anh vdy nhung cuéi cing anh 4y vin
chon mua & clia hang em, vi... (néu ra nhiing di€ém
khac biét). Thyc ra cé rdt nhi€u diém khéac nhau,
mic lén cling c6 cdm giac khac d6 2. Em néi chic
anh chua tin, mic thi lén thi anh s& bi€t ngay, em

mdi anh qua déy thd nhé.
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NVBH: V4n dé nay em ciing d4 bi€¢t nhung
vin rdt cim on chj di nhic nhé. Thuc ra ngoai
thi€t k&, gia cong thi chdt litu va danh ti€ng
thuwong hiéu cling tic dong rdt nhi€u dén gia thanh
sin phdm, quan trong nhét 1a tic dong d€n chit
lugng va d6 thodi mai mang lai cho ngudi mic.
Mét b quin 4o n€u mic khong thodi mai, dé chiu
thi di1 gid c6 ré d¢n m4y ma mua vé€ chi mic vai l4n
16i bd ddy c6 khi con dit hon 4y chi, chi thiy em

néi c6 dung khong a?

@ —————Tinh huéng 52

ER Kt ddng va gia aomg 101 dou 1t ung ¥, chi

ZEP o6 didu gid hoi dit.

Ung ddi sai

1. Xin chi d4y, th€¢ niay ma vin bdo cao &2
2. Viy bao nhiéu thi chi mua dugc vay?

3. Né&u chiché quin 40 chd em dit thi di khip
Viét Nam nay cting khong c6 d6 ré hon dau.



Phan tich van de

“Xin chj d4y, thé nay ma vin bdo cao 2?” 4m
chi khach hang néu ché dit thi ditng mua, thai 46
coi thudng khich hang 16 rét.

“Viy bao nhiéu thi chi mua duogc vay?” ciAu
héi nay dé khién ngusi mua ndy sinh tim ly hoai
nghi vio chit lwvong sin phdm va cha déng khoi
mio cho mét cubc mic ci quyét liér. Diéu nay
ciing chiing t6 y&u 5 gia ci ap ddo y€u 6 chir
lugng va quyét dinh dén ket qua giao dich.

“Néu chi ché quan 40 ché em dit thi di khip
Viét Nam nay ciing khéng c6 d6 r& hon dau”, ban
qud khoa truong va ty cao, nhu viy chi gay khe

chiu cho ngusi mua.

Chién lugc ban hang

Nguoi ban hang thyc chit khéng don
thudn ban qudn 40 ma con ban bin than va suy
nghi cia minh, nhu vdy cong viéc méi trd nén
thudn lgi va thﬁ vi hon. Vi th€ truéc het hay hoc
cich d€ quing b thuong hiéu, khién khach hang
tin tuéng ban va nhu mét I& ty nhién, ho sé dong

¥ mua d6 ctia ban.
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Qu4n 40 khéng quan trong gid cd ma quan
trong 12 né c6 hop véi ngusi mic hay khéng. Vi
thé trong tinh huéng nay, ban hiy nhin manh
vio nhiing vu di€m ctia bé d6 dong thai gidi thich
cho khach hang bi€t viéc trd qua nhiéu tién cho
mdt bé quin 4o la thi€u sing sudt, nhung viéc chi
qud it lai ti€ém tang nhi€u nguy co 16n hon.

Luc nay nhin vién ban hang c6 thé din dit
khach hang va tim hi€u suy nghi cfia ho bing cach
dit cac cAu hoi, néu thdy khich c6 bi€u hi¢én ngdm
déng y thi l4p tic st dung “phép gid dinh hoan
thanh giao dich” d€ d¢ nghi ho mua hang. “Phép
dinh thi€t hoan thanh giao dich” 1a gia s& khich da
quy€t dinh mua va ban tim hi€u thém mét s6 chi
ti€t hodc gitp ho dua ra quy&t dinh mua. Truéc
khi st dung chiéu thic nay, ban hay hoi ho mét
hoic hai cau hdi d€ chic chin khich c6 quyé€t dinh

mua hay khéng thi hiéu qua s ting lén gdp boi.

Cac mau cau nén st dung

NVBH: Thyc ra néu chi nhin vao gia thi
cling c6 thé nghi bo d6 nay hoi dit, nhung d6 ctia
em s§ di gid cao la vi thi€t k& luén mdi va hop
thoi trang, chdt liéu lai 6t dugc khach hang rdt



va chudng va mic thudng xuyén. N&u chi mua
nhitng bé ma chi mic vai l4n r6i c4t di thi ching
phai khong kinh & sao?

NVBH: (khach hang ngim déng v, 14p tic
st dung “phép gid dinh hoan thanh giao dich”)
Viay chi doi moét lat d€ em lam héa don thanh
toan nhé!

NVBH: Sé di gia bén em c6 hoi cao mét
chat vi ch4t lugng hoan toan dim bio, mua d6 &
day chi khong phdi lo qudn 40 bi m4t ding, con
hon la mua d6 ré ti€n mic vai l4n 13 hoéng, nhu
thé€ con lang phi hon 4y chu, chi thdy c6 dung
khéng a?

NVBH: (khach hang ngdm d6ng y thi lap
titic s¢ dung “phép gid dinh hoan thanh giao
dich”) Vay chi doi em mdt chut d€ em géi lai cho

chi nhe!

m ————Tinh huéng 53

m Khdch hang thdy quan do qud dét va ndt
Z? rang khong nhat thiet phdi mua do tot
K nhu vgy.

m m @ B cAC TINH HUGNG LIEN QUAN DEN GIA CA m



Cm BAN QUAN A0 LA PHAI BAN NHU THE NAY NAY! @ m @ ﬁ)
Ung déi sai

1. Thucrabd nay ciing chua phii t6t ddu, con
bé t6t hon nita co a.

2. B0 nay so véi cita hang ching t8i chi thuéc
loai binh thuéng théi.

3. Viy chi qua bén kia xem 3, bén d¢ 1a hang
dang gidm gia d4y.

Phan tich van de

Nhitng ciu wng xi trén déu mang ham y
ché bai khach thi€u hiéu biét va khéng c6 tién,
s& khién ho vé cung khé chiu khi nghi ring minh
dang bj coi thudng. Ngusi ban hang nén ghi nhe,
khong bao gio dugc dé€ kbach hang ctia minh bi
mét mdt, vi mét khi khach hang cim thdy khong
dugc ton trong, qud trinh mua b4n sé tré nén khé
khin, thim chi d4n d€n viéc tranh cii.

Chién lugc ban hang
Thyc ra yéu cdu ctia khich hang khéng qua

khit khe, ho chi muén dugc t6n trong, diy ciing

chinh 12 yéu c4du co ban nh4t ctia mét ngudi mua



hang. Véi tu cach la mét nhan vién ban hang, ban
hay hoc cach néi chuyén khéo léo va d& chiu, dé
khach hang cdm nh4n dugc sy tdn trong va cé
cam tinh véi ban.

Trong trudng hop nay, ngudi ban c6 thé
thudn theo y ki€¢n ctia khich hang d€ gisi thiéu,
nhin manh vu di€ém va lgi ich ciia bé d6. Néu
thyc sy khich hang chua c6 du tinh d€ mua b6 d6
d6 ban hay nhanh chéng chuyén huéng gisi thiéu
mét bé khic hop v6i kb ning va nhu cdu cia
ho hon, khéng nh4t thi€t phéi nai ép, tuy nhién
ngdn ngit nhit dinh phai that khéo léo.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chi thit c6 mit chon d6, bd nay
ki€u dang va chdt lugng déu rdt tt, ctia hang em
dang ban rdt chay. Mic du gia c6 cao mét chur
nhung bén em dang c6 chuong trinh danh cho
khach hang nhéan dip khai truong nén gia da rit
vu dii, chi ma mua thi dang déng ti€n 1im, chi
xem nay... (b8 sung nhing vu di€ém ctia bd d46)

NVBH: Khéng sao a, ngoai bdé nay ra ctia

hang con rdt nhiéu ki€u tuong ty ciing rdt hop
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v6i chi, ma gid lai khd wu dai. Moi chi qua day dé
em |4y cho chi thit nhé! (chuyén huéng gisi thiéu

mot cach linh hoat)

% ———— Tinh hudng 54

m Thding naw o1 cing den ala hang cdc anh,
@ ciing cot nhut khdch quen o4, o6 the bot them
k chuit nita khong.

Ung ddi sai
1. Xin I8i chi, ché ching t6i khach méi hay ci
cing déu mot gia nhu viy a.
2. Khong c6 cich nao ddu a, khich quen cling
gia d4y thoi.
3. Néu di la khich quen, chic chi cing di
bi€t quy dinh cia chung t6i 16i chu.
4. Deéu la gia do cong ty quy dinh, néu gidm
dugc thi t6i d4 gidm cho chi réi.
Phan tich van dé
“Xin 16i chi, ché chung t6i khich méi hay

cli cling déu mét gia nhu vdy a” hay “Khéng c6



cich nao ddu a, khach quen ciing gia ddy théi”,
hai cdu néi nay nhu dim thing vao tim khich
hang, y am chi khach hang quen ciing khéong thé
yéu cdu nhiing di€u nhu viy.

“Néu da la khach quen chic chi cing di
bi€t quy dinh ctia chung t6i r6i cht” 4m chi: Néu
d4 la khach quen thi phéi bi€t 6 diy khong mic
ci, vi day d4 12 quy dinh ctia chang t6i réi.

“Déu la gia do cong ty quy dinh, n€u gidm
dugc thi t6i d4 gidm cho chi r8i”, néi thé nay s&
khi€n khach hang bi cut hing, ho khong nhin
dugc sy quan tim va coi trong ti nguoi ban nén

c6 thé s&€ khong mua hang ctia ban nia.

Chién lugc ban hang

Kinh doanh & cic clia hang thoi trang la
cong viéc kinh doanh cho tuong lai, doanh s6
ngay hém nay khéng phii 13 muyc tiéu cubi cung,
cai dich cudi cung cta ching ta vita ban dugc ca
quin 40 vita gianh dugc sy tin nhiém cta khach
hang, bi¢n ho thanh nhing khich hang trung
thanh va hinh thanh nhém khach hang than thiét,

tan dung vai tré marketing truyén miéng ctia ho
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d€ thu hat thém nhi€u khach hang méi. Vi vay
khach hang quen chinh 1a nhitng ngusi gitp ta
trong viéc tiéu thu sin ph&m, tuyén truyén hinh
dnh hay canh tranh thi trudng v.v... Hiy tan
dung hét mic nguén tai nguyén quy gia nay, bsi
l& ty l¢ khach hang than thiét trong mdt ctia hang
c6 thé chitng minh dugc ning lyc canh tranh trén
thi trudng ctia cita hang do.

Khi khach hang dwa ra nhiing yéu cdu nhu
vdy, trudc hét ban hiy cdm on sy tng ho ciia ho
danh cho ctia hang, sau d6 nh4n manh vio nhing
vu di€m ctia sin phdm nhu ch4t lugng t6t, gia
cd canh tranh va thuyét phuc ho théng cdm. Ban
cling c6 thé dua ra modt s6 nhiing chinh sich vé
dich vy ma céng ty danh cho khich hang than
thi€t d€ bu dip cho ho.

(3c mau cau nén st dung

NVBH: Em ciing rdt cdm on chi vi da
hay gh¢ qua ctta hang d€ ang hd sin phfm cta
ching em. Nhung em r4t ti€c vi khéng thé giam
gia cho chi dugc, day la gia théng nhdt da dugc
cong ty quy dinh. Nhung hién tai bén em cling
dang c6 chuong trinh tich diém danh cho khach



hang than thi€t, khi di€ém cta chi dat d€n muc
quy dinh s& dugc hudng nhitng vu dii riéng. Chj
di co thé chua a... (chuyén hudng sang theé tich
diém ctia khach)

NVBH: Cim on chj di luén tng hé cta
hang chung em, 12 khach quen nén chic chi ciing
bi€t bén em gia ci rdt canh tranh ma chét liéu vai
t6t, gia cong cdn thdn, dich vu chu déo, day cing
1a Iy do khi€n nhi€u khach hang quen nhu chi
ua chudng sin phdm ctia cong ty em. Chung em
cting rdt mong dugc phuc vy nhitng khach hang
quen t8t hon nita, c6 nhu viy khich hang mai hai
long, chi thdy phai khéng a?

NVBH: (n€u thdy khich hang c6 nhiing
bi€u hién chdp nhin nhu git d4u thi l4p wic dé
nghi mua hang) D4y la hang miu, d€ em l4y cho
chi chi€c khic méi hon nhé, xin chi dgi mét chut.

% ———Tinh hudng 55

£ Sao quan do aia cdc anh lai ditt hon
@ chb khdc nhidu nhu vay?

N
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~ Ung déi sai
1. Vich4t lugng khong giéng nhau a.
Ti€n nao clia nfy ma.

Vi chung t6i 12 hang c6 thuong hi¢u.

SRS

Chi mudn loai hang ré ching téi ciing cé.

Phén tich van dé
“Vi chdt lugng khéng giéng nhau 2” va
“Tién nao ctia ndy” 1 hai cdu bi€u dat tryc ti€p,
khéng c6 tinh thuyét phuc.

“Vi chung t6i 12 hang c6 thuong hi¢u ma”
lai qua mo hé va ¢ y ha thdp hang cta cic dsi
tht canh tranh.

“Chi muén loai hang ré chung té6i ciing c6”
mang ham y gid dinh khach chi ¢6 tién d€ mua d6
1é, thai d6 coi thudng ho nhu thé s& khi¢n khich
byc minh.

Chién lugc ban hang
L4y nhu thing cuong, |4y nhé thing lén,

khéng danh ma thing, ddy méi la thugng sich.
Khi xt ly nhitng vdn dé ngusi mua néu ra, nguoi



ban ciing c6 thé vin dung nhing chiéu thitc nay
mét ciach khéo 1éo. D8i v6i cau héi hoc bua nhu
trén, ban c6 thé€ hoi lai khach hang d€ ling nghe
nhing suy nghi thit ctia ho, sau d6 tim huéng x
ly thich hgp. Ngoai viéc gigi thiéu cic chinh sach
gia ca, phin @ng cta cic khach hang khac v€ vin
dé nay, hay nhiing y€u t6 cin chu y khi mua d6
v.v... thi ban c4n c6 nhiing gidi thich xac dang, tut

d6 héa gidi lo ling cta khach hang.

Cac mau cau nén st dyng
NVBH: Céu hoi ctia chj ciing rdt hay, dung
la gi4 & ctta hang em c6 cao hon cic ché khac mét
chut. Thyc ra d6i véi mot thuong hiéu thi ciing
khéng thé tuy tién quyé€t dinh dugc mic gia caa
sin phdm, né con phu thudc vao nhiéu yé€u t§
khac nhu chdt lugng sin phim, céng ngh¢ gia
cong, dich vu hiu mii v.v..., vu di€m cha quin
4o bén em la...
NVBH: Héi trudc cling c6 khach hang thic
mic y nhu chi, nhung sau nay, khéng nhing tré
~ thanh khich quen ciia chung em ma con gisi

thiéu cho cita hang rdt nhi€u khich méi nia.
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Nhu chi X (né s6 tim d€ chiing minh) ngay 1/5
nam ngodi d4 gisi thiéu cho em nhiéu khach mdi,
vi chi 4y bi€t hang c@ia ching em gia céng c4n
thdn, chdt lugng va dich vu déu dam bio, quan
trong nh4t la gia cd hop ly, khong phii lo ling vé
vin dé gia dao dong.

% —————Tinh huéng 56

m Mot nam. toi mua & day cang khé nhizu tien,
Z? sao cing giong nhu khdch hang mdi ching
L dugc wu ddi gi vay?

Ung déi sai

1. Th€ em ting chi thém mot ting phdm
niia vdy.

2. L6 hang gidm gi4 nay déu chiét khiu cho
céc khach hang nhu nhau chi a.

3. Dung th€ a, vi th¢ nhiéu khi bon em cling
khé lam [im.

4. Xin 18i chi, khiach méi hay cd ciing déu

mot miic gia thoéi a.



Phan tich van de

“Thé€ em ting chi thém mért ting phdm nita
vdy” chi gidi quy&t bé néi ma khong gidi quyer
dugc 6t 161 ctia vin de, khéong héa gidi dugc thic
mic tryc ti€p cta khach hang déng thoi con anh
hwéng dén chi phi van hanh cta cong ty.

- “Lé hang gidm gia nay déu chi€t khau cho
cac khich hang nhv nhau chi a” s& khi€n khach
bi t6n thuong,

“Dung the a, vi the nhieu khj bon em ciing
khé lam 14m”, ney khong déng tinh vei quy dinh
clia cong ty thi hiy tryc ti€p phan 4anh diey d¢
v6i cdp trén, khéng bao gi®¢ dugc noéi x4u cong
t trtdc mit khich hang dé bi€u thi sy bat kig
khang cia minh nhim tranh tha s¢ déng tinh
ctia khach.

“Xin 18i chi, khiach méi hay ci cling déu
moét miic gia thoéi a”, SUY v6 tdm chia ban sé lam

khach c6 d6i chut that vong.

Chién lugc ban hang
Quin 4o thuéc vao loai hang héa mua vi

cdm tinh, khéch hang khi mua thudng dva vio
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cim xuc d€ quyét dinh, dic biét 1a khach hang
ni. Cam xtc t6t khi€n ho d&€ dang ndy sinh tdim
ly mudn s& hitu tit d6 dua ra quyét dinh mua
nhanh chéng, cim xuc khong t6t thi du ban c6
né6i hay dén mdy cing khéng thé€ khi€n ho chi
tién thim chi c6 ngudi con bod di ngay 14p wic.

Viy phai lam sao d€ khach hang cim thdy
dé chiu? Doi héi buc thi€t nhdt & mot ngudi ban
hang chuyén nghiép la phii nim chic cic kj ning
s ngébn ngit, ban phii noi thit nhe nhang mdéi
khi€n khach hang th&y minh dugc tén trong va
12 ngusi quan trong nhét, ti d6 ho s& ty dong
hop tic v6i ban thi vin d€ méi dugc gidi quyét
dé dang. Khach hang la ngusi lich sy, n€u ho
khéng néi theo cach lich sy nita thi nh4t dinh 12

do chung ta xt ly cong viéc chua t6t.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: L4n nao dén ddy anh ciing mua
ing hé cho clta hang bao nhiéu la d6, chung em
cdm on anh con chua hét nita 1a. Thyc ra trén thé
VIP ciing di phin dinh 16 khach méi va khach
quen 18i d6 anh, chi la biy gi¢ dang chuyén



mua chung em thyc hién chuong trinh d€ thanh
ly quin 40 nén méi théng nhdt gia chiét khau
chung cho moi dé6i tugng khiach hang thoi. An\h
yén tim, ching em vin c6 nhing dich vu vu dii
danh riéng cho khach VIP ma. Thé hém nay anh
muén xem d6 gi a... (sau khi gidi thich xong lap
tic chuyén qua gisi thiéu trang phuc)

NVBH: Chian thanh xin 16i anh vi cita hang
da chua quan tim dting mic dén van dée nay. Em
nh4t dinh s& phan 4nh véi cdp trén d€ phin dinh
rach roi giita khach hang méi va quen. Cim on
anh da néi cho em bi€t, hy vong sau nay anh sé
vdn luén quan tdm va dua ra nhitng gép y quy
gid nhu th€ niy cho cita hang. Th€ hém nay anh
mudn xem... (sau khi gidi thich xong lap wic
chuyén sang giéi thiéu trang phuc)

NVBH: Cé thé cong ty em c6 chinh sich
dinh gia khong giéng nhu cac chd khic, céng ty hi
vong moi d6i tugng khach hang déu dwgc huéng
muic gia wu dai 181 da, mua dugc nhitng bd quan 40
dang déng ti€n, nén gi4 thanh hdu nhu déu dugc
chi€t khdu trén-gia ban niém y&t. Nhung y kién
cia anh ciing rdt hay, em nh4t dinh s& phin 4nh
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lén ban lanh dao céng ty d€ c6 phuong an chinh
sach danh cho khich hang than thi€t, khi nao c6
em sé lap tic théng bao cho anh a! Viy hém nay
anh ¢6 mun xem... (l4p tdc chuyén qua gisi thiéu

trang phuc)

% ————Tinh huéng 57

m To1 quen vdi qudn Iy cia anh ddy, néi anh
? khong chiu gidm gid thy dé toi goi cho ong dy.

Ung ddi sai
1. Cai nay khéng dugc ddu a, em khéng c6
cach nao 3.
2. Em khéng quyé&t dinh dugc, anh goi cho
quén ly ctia em di.
3. Quin ly cfia em mua cho ban ciing phdi trd
theo gid nay thoi.
Phan tich van dé
“Cai nay khong dugc du a, em khéng co
cach nao khac” hay “Em khéng quy&t dinh dugc,
anh goi cho quéin ly em di”, ban khong nhiing



mang lai phién phic cho quin ly ma con lam

v gidm dang ké sy nhiét tinh mua ctia khach hang.
“Qudn ly ctia em mua cho ban ciing phai trd

theo gid nay théi” sé khi¢n cho khach thiy minh

thdt v6 duyén va bi m4t mir.

Chién lugc ban hang

B4t ké khi nio déi dién véi tinh huéng
nay, nhan vién ban hang cling c4dn gii th€ dién
cho khach, khi¢n ho cim thdy dugc téon trong,
c¢6 nhu viy mdéi théa min dugc tdim ly ham hu
vinh thudng thdy ctia khach mua hang. T4t nhién
di€u niy cling khéng cé nghia ban phii dap wng
nhiing yéu cdu vigt ra ngoai nguyén tic cho phép
ma khach hang duva ra, khi d6 ban cling phai ti
ch8i cho khéo va dé nghe nhdt c6 thé. Trong
trudng hop nay, ban phii vita khéng dugc mang
thém phién phiic cho quan ly vita phii danh mét
chd dé khach hang c6 dudng lui.

C4c mau cau nén st dung _
NVBH: Néu di 1a ban ctia quén Iy thi anh
yén tdm, chiing em s& ban cho anh véi gia vu dai

nhdt, di€u nay quin ly cia em da din r4t ky r6i.-
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NVBH: Oi th¢ thi anh lam khé cho em

qud, n€u anh goi dién thi cdp trén s& nghi em
phuc vu anh chua dugc chu dao. Thyc ra quin
ly ctia em c6 rdt nhi€u ban vi vdy di din ching
em phai ban véi gid vu d4i nhu the nay, tuyét d6i
khéng dugc ap gia nhu ban cho khich thusng.
Lat nita phién anh ky cho em vao danh sich nay
nhé (an Gi v€ mit tim ly cho khach hang va ciing
ngdm 4m chi viéc goi cho qudn ly ciing khong
thay d8i dugc gi)

NVBH: Thuc ra quin ly clia em ciing rdt
quan tdm dé€n vin d€ nay, vi quin ly s¢ nhiéu khi
ban qua khéng ti€p dugc ban nén di din chang
em rit ki, chi cdn ai 1a ban ciia quan ly déu dugc
huéng miic gid vu dii nhdt. Gid ma em vira bo
cho anh 1a gia chi 4p dung cho ban caa quin ly

thoi ddy a.

@ ——Tinh hudng 58
ER>  Khdch himg thit do rat ung y nhamg via
@ nhin thay gid la khong mua nia.

\




Ung ddi sai
1. Chj mic lén dung la rdt dep.

2.+ Hay la chj mua ca 2 b9, em sé chiét khdu
cho chi.

3. Céam on chi di dén, chi di c4n thin a! (thai

d6 ngan ngdm lanh nhat)

4. ... (khong néi gi chi ling ling thu lai d6)

Phan tich van de

“Chi miclén dungla rét dep”, cau nay khéng
nhin manh d¢n di€ém quan tim chinh ctia khich
hang nén khéng c6 tinh thuyét phuc.

“Hay la chi mua ci 2 bd, em s& chi€t khiu
cho chi”, ban dang ty chudc thém ric r8i cho minh
v€ vin dé€ gia .

“Cam on chi di d€n, chi di cAn thir a”, ban
bd cuéc ma khéng cht dong dua ra bat cti mét nd
lyc ban hang nao, hon nita khdu khi cia ciu nay
lai gay cam gidc rdt kho chiu.

Khéng néi gi chi ling ling thu lai d8, bd qua
moi nd luc ¢8 ging, di€u nay chiing minh ring ban

qua bi dong. Ban khéng lam dugc nhiing viec ma
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mot nhin vién nén lam d€ nang cao doanh s6 cho

ctra hang.

Chién lugc ban hang

Nhan vién ban hang c4n phéi cé trach nhiém
trong cong viéc, ban hdy né luc thyc hi¢én nhing
viéc nén lam va nhitng viéc khach hing mong muén
ban lam cho ho d€ ning cao doanh thu cho cita
hang. Mic du khach hang d4 rdt hai long véi ki€u
déng va phong cach ciia bé d6 nhung cé thé gia tién
clia n6 vugt qua kha ning dy dinh chi trd cfia ho,
lac nay ban hay chan thanh héi ho v€ nguyén nhan
thuc sy khi€n ho bé di, hoic c6 thé chuyén huéng
ta vin cho khiach mét bé d6 khac c6 ki€u d:ing va
phong céch twong ty nhung gia thanh 1 hon.

C4c mau cdu nén s dung

NVBH: Chi khoan di 2, em th4y chi mic b
nay rdt dep ma, hay em phuc vu cé diéu gi chua
chu déo khién chi khong hai long phdi khéng? Em
rdt mong chi néi d€ em bi¢t con khic phuc a. (day
12 co hoi cudi cung ctia ban, n€u khéich hang noi
ra nguyén nhén hay nhanh chéng tim cich xa ly
thich hgp)



NVBH: Em thdy chi mic phong cich nay
cling hgp lim, thuc ra ¢ diy em cling con mdy
bd ki€u dang va phong cich twong tny nhu bd nay
nhung gia vu dii hon mét chue, d€ em 14y cho chi
xem nhé. Chi mua hay khéng khéng quan trong,
chi d3 mdt cong di lai r6i thi d€ em gidi thiéu cho
chi nhé. Em moi chi qua ddy a... (im mét bo tuong
ty v€ ki€u dang phong‘ca{ch d€ ti€p tuc w vdn)
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CHUONG V

Xu ly cac van de thuong gap
6 phuang dién uu dai, chiét khau

% ~—————Tinh hudng 59
ER Toi at thi trusc da, vi cing hay den day nen
@ dé khi naw clia hamg gibm gid thi toi mua.

\

Ung ddi sai

1. Em ciling chwa bi€t khi nao ¢6 dot gidm
gia nia.

2. By gio thyc ra ciing dang chi€t khiu ddy
chi a.



3. Khong dé gi chon dugc bé mac dep, sao lai
phai doi a?

4. Khi gidm gia thi thudng la hét size, chi s¢
chi mic khong vira thoi.

Phan tich van deé

“Em ciing chua bi€t khi nao c6 dot gidm gia
nita” twong duong véi viéc ban khing dinh chic
chdn véi khich hang s& gidm gia nhung thoi gian
cu thé thi chua c6. Néu mudn mua duge ré hon
mét chut thi doi l4n sau quay lai.
© “Bay gio thuc ra ciing dang chi€t khdu ddy
chi 2” s& d&€ dang cudn ban vao cudc chi€n mic ci
ctia khach hang.

" “Khéng dé gi chon dugc bo mic dep, sao lai
phai doi a” va “Khi gidm gia thi thudng la hét size,
chi s¢ chi mic khéng vita théi”, hai cdu niy néu
len dugc diém bAt lgi ctia viéc cho doi nhung lai
khong 161 kéo dugc khach hang mua d6 ngay hom
nay, khong c6 tic dung din du d€ khach dva ra
quy€t dinh chi tién va cling khéng nén sit dung ciu
chét vin trong trudng hop nay.
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Chién lugc ban hang
Trong nhitng giai doan chuyén mua, chung
ta thudng thdy khach hang c6 xu huéng chd doi
nhitng dot gidm gid hoic ra stic mic ci d€ c6 dugc
moén d6 ung y véi gid ré. Liac nay nhan vién ban
hang nén phan tich d€ khich hiang thdy dugc
nhitng han ché cta viéc cho doi nhu qudn 4o hét
size, thoi gian mic khong dugc dai... din dén chi
phi mua b6 d6 d6 con cao hon néu mua ngay luc
. nay. Ban hay thing thin néi ra nhitng di€u nay
va chi ra moi lgi ich khi mua ngay hém nay. Néu
ngudi mua vin muén doi dén khi hang di gidm gia
m6i mua thi cling khéng nén qué nai ép, hiy thé
hién sy dong tinh véi ho va luu lai s6 dién thoai dé

thong bio cho ho khi c6 dot gidm gi4.

(dc mau cau nén sit dyng

NVBH: Khong sao a, chi cd thé trudc di.
Thyc ra gia by git ciing 1a dang c6 chiét khdu r6i
d4y, chi khong ha bing cu6i vu théi, bay gio chi
mua thi ki€u dang, mau sic va size vin ddy dt. Em
chi lo d€n cubi vu bé chi thich khéng con thi tiéc

lim, chi thdy c6 phai khong a?



NVBH: Dung la cudi vu hang s& ha gia
nhung ciing c6 mdy nhugc di€ém nhu: chi mua vé
mic khong dugc mdy l4n thi hét mua lai phdi c4t
di, d¢ sang nim sau mic thi lai bi 16i mé't vi mdi
nim déu c6 mot trao hwu khéc nhau, diéu thusng
gap nh4t la hay hét size, nhu vay thi ti€c lim. Chi
thdy em néi c6 diung khéng a? Néu bay gis chi
mua thi cita hang c6... (ting phdm, vu dii, the
VIP) sé kinh t& hon r4t nhiéu.

NVBH: Em hiéu n€u doi dén khi ha gid méi
mua thi c6 vé& ti€t kiém thit nhung luc d6 la cusi
vu r6i minh ciling chd mic dugc mdy bita lai phai
cdt ti. Bay gio chi mua thi khong nhing s& dugc
‘huéng wu dai chi€t khdu danh cho khich hing
VIP ma con c6 thé mic ci mua s€ cang kinh t&
hon phai khéng chi?

NVBH: Chi dung la ngusi mua hang théng
minh, rdt bi€t chon thsi di€ém d€ mua d6. Cing
khéng la vi by gis ki€m tién v4t vd, mua mét b
d6 ciing kha dir r6i. Khong sao a, by gio chi cho
em s6 dién thoai d€ em luu lai khi nao c6 chuong
trinh ha gia em sé goi dién cho chi. Nhung em vin
khuyén chi n€u biy gi¢ di thich b6 nio thi nén
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mua luén, vi d¢n luc ha gia lai hét mAt size vita véi

chi, chia.

Sy~ huéng 0
m Toi khong can tich diém hay qua ting,
Z) anh cit cong 0 trix vao gid ten la dugc.

-

Ung ddi sai

1. Xin 16i chi, em khéng dugc quyén lam nhu
vay a.

2. Chi biét tinh toan qua d4y!

3. Haéi truéc con khéng c6 ting phdm, lam
theo chij thi chﬁﬁg em 16 v6n mit.

4. Khoéng dugc dau! Qua ting la d€ ting cho
khach cha khoéng tinh thanh tién dugc.

Phan tich van de

“Xin 18i chi, em khéong dugc quyén lam nhu
vy 27, dy la mét ki€u néi thodi thac trach nhiém,
cling giéng nhu bio khich hang ring “cé thé,
nhung phdi héi y ki€n quén ly d4”, nhu vy khéng



nhitng lam cho vdn dé thém phic tap ma con giy
phién ha cho quén ly caa ban.

“Chi biét tinh toan quéa d4y” hay “Héi truéc
con khong c6 ting phdm, lam theo chj thi chung
em 16 v6n m4t”, hai ciu néi nay s& khi€n khich
hang ¢6 cdm gidc minh bj cho 1a ngusi tham lam
va khéng bi€t di€u. Hon nita, 16i néi nay khéng
thé€ hién thai d6 lich sy c4n c6 ctia nhén vién d6i
v6i khach hang. v

“Khéong duge dau! Qua ting la d€ ting cho
khach chit khong tinh thanh ti€n dugc”, ki€u i
ch6i truc ti€p nhu thé nay khi€n khach hang cim
thdy bi xtuc pham ning né, d6ng thoi chua dua ra

dugc cich gidi thich cy thé nao.

Chién lugc ban hang

Ta khéng thé tit ch6i tryc ti€p nhing yéu
cdu khd v6 ly ctia khach hang, vi nhu vay khi¢n
ho th4y phin cim va kha ning giao dich mua ban
thanh céng ciing rdt thdp, anh huéng d€n doanh
s6 ctia ctta hang va danh ti€ng thuong hi¢u.

Lac nay viéc ban c4dn lam nh4t l1a khéo léo

tit chéi nhitng yéu cdu d6. Mot mit phai gitt dugc
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thé dién cho khach, mit khic dua ho di theo dung
huéng mua bin i dich hoan thanh giao dich.
Trong trudng hop nay, ban hay giéi thich r5 cho ho
quan hé giita ting phdim va gid thanh, déng thoi
nh4n manh gi tri clia ting phdm kém theo, hoic
méi quan hé gita bé quin 4o va qua ting, qua d6

lam néi bt dugc vu di€m cta bd d6.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Xin 16i chi, qua ting va diém tich
liy 13 sin phdm cong ty ting thém cho khich hang
trén co s& khiach da hoan thanh mét giao dich
théng thudng nhu mét sy tri 4n. Viy nén day déu
la nhing sin phdm bén em tuyén lya ky lidng,
rdt hitu ich, cac khich hang déu yéu thich. Binh
thudng chi co thé... (gidi thich vu diém ctia qua
ting d€ thay d6i quan diém cia khach hang)

NVBH: Xin 16i anh, em r4t hiéu ting phfm
va di€m tich liay néu déi ra dugc thanh tién thi s&
kinh t&€ hon chut xiu nhung dung la chi dugc dung
d€ ting cho khéch hang théi a. Cai cu6i cung minh
quan tim vin 12 bé qudn 4o minh mua, vi du nhu
bd comple nay... (gi¢i thi¢u vu diém) thi qua ting

cing chi 12 bong hoa di€ém thém trén nén bong



thoi, chit y&€u van la ci bo d6 d6 c6 hgp véi anh hay
khong, anh thdy c6 phii khéng a?

NVBH: Xin 16i anh, qua ting la d€ ting kem
trén co s gid thanh di ¢6 sin cla sin phdm théi
a, khong thé quy déi thanh tién dugc, mong anh
théng cdm. Nhung quan trong nhdt la bé nay anh
mic rdt dep, anh mic lén... (b8 sung vu di€m va
loi ich ctia b d6), ngoai ra qua ting ciia clta hang
cling rit phong phu va hitu ich nita, vi du nhu...

(b8 sung vu diém)

% ——————Tinh hudng 61
ER Khong gidm gid sao? Cic hang ndi titng the
gt ciing deu dang gidm gid ma, sao cdc anh

k lai khong giim?

Ung d6i sai
1. ... (khong néi gi)
2. Khoéng c6 cach nao ddu a, day la do cong ty
quy dinh réi. '
3. Chi tréng nhiéu ti€n th& chut it chi€t khdu

c6 nhim nho gi d4u.
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Phén tich van de

Trong qua trinh mua ban, viéc bj khach hang
tii chSi hay dem so sanh véi cac thuong hiéu khac
la mdt viéc hét stic binh thudng. Véi nhiing tinh
hudng nhu vy ban hay t6 ra thit sy chuyén nghiép
tridc mit ngudi mua, cho ho thdy ban hét siic ty
tin vao sin phdm, vao thuong hiéu cia minh. Co
thé€ thodi mai, than thai vui vé, 4anh mit kién dinh
khién khach hang phéi tin ring lya chon sin phim
& day 1a sy lya chon sdng sudt nhét.

Ling ling khong néi gi 1a mot cach khing
dinh nguoi mua di dung. |

“Khoéng c6 cach nao du a, day la do cong
ty quy dinh r6i” v€ co bin khéng phai 1a mét 1o
gidi thich mang tinh tich cyc nén thi€u stc thuyét
phuc, dugc liét vao dang thodi théc trach nhiém.

“Chi trong nhi€u tién thé, chat it chi€t khiu
c6 nhim nho gi d4u” s& d€ bi ngusi mua phan bac
lai, vi cudi cung ki€m tién chua bao gio 1a moét
viéc d& dang ca. Thém vao d6, ngbn tit mang ngit
di¢u khi€m nhid, khong thé hi¢én dugc ki€n thitc
cling nhu cich @ng x& cia moét nhén vién ban hang

chuyén nghiép.



Chién lugc ban hang

Trén doi khong co ai 1a khong thé thuyét
phuc dugc. D8i v6i nhitng cau héi khé trd 1oi ki€u
nhu “Tai sao cic anh khéng gidm gia?” ma khach
hang dua ra nhu trén, chi cin thay déi goc do nhin
nhdn vin dé mot chut ban sé phér hién ra ring, ta
c6 thé bi€n nhiing ciu hoéi d6 thanh ly do chinh dé
thuy&t phuc khéch l4p tic mua hang.

Trong tinh huéng nay ban cé thé gidi thich
cho khéch hang ly do cic cong ty khac gidm gid ma
cdng ty ban thi khéng, néi cho ho bi€t nhiing loi
ich mang lai tit chinh sich khéng chiét khdu gia
ctia cong ty d€ khach hang hi€u va déng tinh.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Em r4t hi€u suy nghi ctia anh, thyc
ra viéc gidm gia c6 kha nhi€u nguyén nhan, vi du
nhu d€ thanh ly hang t6n kho, ki niém cic ngay 18
16n hay thanh ly quin 40 cuéi vu v.v... cic cong ty
s€ c6 nhitng chwong trinh khuy&n mai d€ kich c4u.
Hién tai cong ty em chua c6 chinh sich nhu thé va
muc gid niém y&t chung da ddcjc théng nhét trén

toan qudc. Béi cong ty mong mudn tdt ci khach
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hang déu dugc huéng mét miic gia 6n dinh tai moi
ctia hang, ngudi mua sé khong phai bin khoin vé
viéc liéu minh c6 dang bi lira hay khong anh a.
NVBH: Thuc ra gidm hay khéng la do chinh
sach gid ctia méi cong ty ap dung khic nhau. Bén
em s& di khéng gidm vi mudn gitt miic gid 6n dinh,
dim bdo moi khich hang déu mua dugc sin phdm
v6i gia thanh cong khai, tranh trudng hop ngusi
mua gid cao ngudi mua gia thip vin thudng xdy ra.
Vi the chi hoan toan yén tdm khi d¢n mua hang tai
b4t ci cita hang nao clia cong ty em trén toan qudc.

Viy hém nay chi mudn xem ki€u dang nao a?

Tinh huéng 62

Quan do cia cdc anh dit qud, cé the
gidm bao nhiew % day? (hic nay khdch
chua thir db)

GBS

Ung déi sai
1. Muén gidm gi4 chic phdi dgi mét thoi gian
ddy a.
2. Xin 18i chi, & day khong mic ci a.



Phén tich van de

“Muén gidm gia chic phai doi mot thoi gian
ddya”, ciu nay ngdm am thj cho khach hang mét
théi gian nita quay lai mua thi sé ti€t kiém duoc
mot khoan, nhung déng thoi khéng ¢6 lgi cho
viéc xdy dyng hinh anh thuong hiéu cta cong ty,
hon nita kéo dai théi gian dua ra quy&t dinh ciia
ngwdi mua, dnh hudng d€n doanh thu chung ctia
ctia hang.

“Xin 16i chi, 6 day khéong mic ci a”, rdt
nhi€u nhan vién ban hang néi ciu nay hét sic tu
nhién va luu lodt, nhung né lai khién khich hang
thdy bé&i r6i kho xt. Cau nay 4m chi & day chung
t6i khong hoan nghénh nhitng khich hang chi
chim chim mic ci, ditng lam lang phi thsi gian

clia hai bén nia.

Chién lugc ban hang

Nhin vién ban hang khéng thé luc nao ciing
dép ting dugc cic yéu cdu cia khich vi nhiing
yéu cdu d6 nhiéu khi khé vé ly. Hay hoc cach néi
“khéng” mét cich khéo léo khi&€n khach hang tén
trong va cim thong véi ban. Ban nén nh¢ khéng

bao gi¢ dé€ khich hang cdm thdy bj chin hong,
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néu khéng ho sé& tic gidn ma bé di ngay lap tdc.
Trudc khi tit chdi khach hang, ban c6 thé 6 ra
dong tinh v6i quan diém ciia ho, sau do6 si dung
nhing ti ngi nhu “xin 161", “rdt ti€c”, “chi lam
khé cho em r6i” v.v... d€ bi€u thi thai d6, cudi
cung thu hut sy t4p trung ctia ho théng qua viéc
gidi thiéu bd quén 4o, chinh sich gia ci hay ch¢
do vu dai d€ khach hang chdp nhin va théng cim.
Can nhic dén viéc khach chua thit d6 d€ chuyén
trong tdm clia d€ tai sang viéc bo d6 do c6 hop véi
ngudi mic hay khéng, khéo léo dua sy cha y
viéc yéu cdu chi€t khdu sang viéc tht d6, vi dich

dén vin la ban dugc bo quin 4o.

Cac mau cau nén st dyng

NVBH: S¢& di bo nay dit vi thi€t k&€ (chdt
liéu vii, gia cong, bdo hanh vv...) t mi, c4n
thn, chdt lugng lai dim bdo. Mua mét bd quin
40 quan trong la né c¢6 phu hgp véi minh hay
khéng, con chuyén chi€t khdu theo em nghi chi
1a chuyén phu khéng nén qué chu tim dén, chi
thdy c6 phdi khong a? Chi mua hay khong khong
quan trc_)ng, chi cd mic thit xem ¢6 hgp v6i minh

hay khéng nhé, em mai chi qua déy a.



. NVBH: V€ di€m nay thi em phai xin 15i
chi r8i, vi thinh thoing céng ty méi cé dot gidm
gid thoi con binh thudng thi luén gt mic gid én
dinh, nhu viy b4t ci khi nao khach dén mua ciing
dugc huéng mét mic gia nhu nhau. Nhung vi chi
la khach hang than thi€t cia cita hang nén ching
em s€ danh cho chi... (chuyén huéng sang uu dai
danh cho thé héi vién VIP). Thé nay nhé, bay gio
chi cd mic thi d6 trudc di, xem mic lén s& nhu thé
nao, c6 hop véi chi khong nhé¢, quan trong nhit
vin la quin 40 ma phai khong chi? Mai chi di theo
em nhé!

NVBH: Xin 16i chj nhwng em ciing khé nghi
qua. Vi hang cia ching em ngoai trir khi hét vu
m6i c6 chi€t khdu, chi binh thudng luén théng
nhdt mét mitc gia chung chij a. Nhu viy khach méi
yén tim vi lic nao cling mua dugc hang chit lugng
véi miic gia chudn. Hon nita b6 nay em nhin qua
rdt hgp véi chi d4y, chi xem... (chuyén sang giGi
thiéu vu diém cia bé d6). T4t nhién quin 4o co
dep hay khong phai mic lén méi bi€t dugc, d€ em
dua chi di th nhe!
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% —————Tinh hudng 63

Bay gwy da gidm 40% khong biet sau nay

&
@ con gidm bao nhigu nwa?
L

Ung ddi sai

—

Cii nay cing khéng chic lim a, binh

thudng thi khong gidm nita dau.

2. Em khong bi€t, phdi xem chinh sich cong

ty th€ nao dia.

3. Chickhéng dau chi, giam th¢ nay la nhiéu r6i.

Phén tich van de

Nhiing nguéi mua quin 4o thudng mong
mudn mua dugc bd quin 4o wng y véi miic gia
thdp nh4t, nhung khi mua xong lai thiy ti&c vi
ngd nhd sau nay lai gidm gia nita, tim ly d6 khi€n
ho luc nao ciing cdm thdy khong yén tim vi lu6n
nghi minh bi he.

Nhiing cdu ¢ng d6i trén sé khi€n cho ngusi
mua bi b6i r8i vi nhan vién ban hang khéng dua

ra dugc nhiing ly do xac ding dé€ giai thich cling



nhu khéng tao ra dugc dong lyc thuc ddy qua
trinh mua ban dién ra thu4n lgi. Tham chi, khach
hang c6 thé vi ciu néi méip md ctia ban ma phat
sinh tdm ly hoai nghi, va c¢6 thé khéng mua d6

ctia ban nita.

Chién lugc ban hang

Khach hang mua d6 da phdn dya trén cim
xtc, nhung ki€u cim xic nay lai tuong déi yé€u,
dé bi dnh huéng béi tac dong bén ngoai. La ngusi
ban hang, ban cdn hoc cich chi dong di€u khién
cdm xuc d6 nhim kich thich ham muén mua ctia
khach hang lén cyc di€ém. Trong trudng hop nay,
hiy khang dinh 6 rang ring hang hoa sé khong
gidm gia thém nda.

Cu thé, khi khach hang dé€ cip d¢n viéc litu c6
kha ning ha gia th4p hon nita hay khéng thi ngay
l4p tic tim cich x6a bd suy nghi do ra khoi ddu
ho va thay bing cim xuc phii mua bing dugc mén
hang d6 ngay hom nay. Tuyét d6i khong st dung
nhiing tit ngt mang tinh chdt ma hd, thi€u wy tin,
néu khoéng khach hang sé bi kho x& ma khéng dua
ra dugc quyét dinh mua ngay, thoi gian mua ban
kéo dai, khong c6 loi cho doanh thu ctia ciia hang,
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Cac mau cau nén st dung

NVBH: Chj yén tim, cong ty em ludn gii
quy tic nhdt quan vé€ chinh sich gidm gia, khong
phai tuy tién ha gi4 sin phdm d4u chi. Ching qua
dang vao dip ky ni¢m thanh l4p céng ty nén méi
gidm 40% cho cac mit hang théi, két thic chuong
trinh khuyén mai thi gia lai nhu cd d6 chi. T6t
nh4t chi nén tranh thi mua luén hém nay di a.

NVBH: V& diéu nay thi chj yén tdm, cong ty
em d4 c6 quy dinh riéng r8i, ciing d€ bdo vé cho
quyén loi khach hang théi. Néu hang ctia ching
em cd ha gid suSt thi sau nay ai ddm mua d6 ciia
bon em nita, cho du chi c6 thich dn m4y mua vé
xong th&y minh bi hé thi chic chin s& khéng quay
lai nita ddu phai khéng a? Vi vy bon em ciing
khéng dam danh d6i tén tuéi cia minh dau, chi cd

yén tim nhé!

% —————Tinh huéng 64

m Mua mpt bo hay mua ba bo cang khong
? gudm gid, vay toi khong mua nira.




Ung déi sai
1. Thé chi ty cin nhic nhé.
2. Gia nay thuc t€ d4 rdt ré roi.

3. Chung em ciing c6 cii khé ma.

 Phan tich vén de

“Thé& chi ty can nhic nhé”, néi nhu the nay
c6 nghia ban d4 trao toan quyén quyét dinh mua
cho khach hang. Trén thuc ¢, lic nay ngusdi mua
di rdt ung y v6i ci ba bo d6, mét giao dich thanh
cong dang dén rit gdn, n€u nhudng ho thém mét
budc hodc tao mét chue dong lyc thi rdt c6 thé ho
s€ 14y ca ba. Nhung n€u ban hoan toan khéng cé
mét dong thdi nao kéo ho ti€n lén, ngugc lai con
dung nhiing tit ngi lanh nhat thi ching khic gi
ban dang khi€n khich hang ctia minh ty buéc ra
khoi cita, dong nghia ban chi dong it chéi khodn
doanh thu ding l& d4 c6 thé ki€ém dugc.

“ Gid nay thuyc & la d4 rdt ré r6i” va “Chung
em ciing c6 cai khé ma” lai hoan toan thi€u stc
thuy€t phuc, mang lai cdm gidc nhu dang cdu xin

khach hang.
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Chién lugc ban hang

“Hang khéng ban dwgc 1a do néi khong
dung cach”, viéc st dung ngdén ti phu hep dong
moét phdn quan trong trong viéc kinh doanh ciia
mot clia hang. Bi€t wng x& dung cich c6 thé lam
ting doanh s6 ctia céng ty, ngugc lai, véi thai d6 cu
xtt vung v€, ban sé Jam ting 4p luc v€ hang t6n kho,
vi th€ khd ning giao ti€p ting d6i ctia moét nhin
vién ban hang v6 cling quan trong.

Trong truéng hop nay, trude hét ban hay o
ra dong tinh v6i khach hang va khen ngoi nhitng
b6 d6 ho da chon. Sau d6 n€u khich hang vin
phan nan thi ban c6 th€ nhugng bé mét chut nhu
xin y ki€n cdp trén hoic ting thém ho mét mén
quav.v... d€ hoan thanh giao dich. Nh4t dinh phai
d€ khach hang thdy dugc ban di né lyc hét minh
trong viéc tim cach xi ly giup ho, déng thoi ciling
khéng quén st dung nhing tt ngi chin thanh
cung thai d6 gin gii, d€ cudi cung cho du khéng
c6 chut nhugng bd nhung khich hang vin cim
th{y ban di c6 ging hét sic.

Nhiéu khi diéu khich hang huéng dén
khong phai phin chi€t kh4u it 6i ma 1a mét ly do
thyc sy hop ly khi€n ho phéi bé ti€n ra mua!



(3c mau cau nén st dung

NVBH: Em rdt hi€u tdm ly cta chi, néu la
chi thl em cling mudn dugc chi€¢t khiu vi mua ci
ba bo ma. Nhung néi di ciing phai néi lai, d€ lam
ra dugc mot bé quin 40 chdt lugng t6t, miu ma
dep hop véi thi hi€u khich hang cting khong phai
dé dang. Cai quan trong nh4t vin la chi mic lén
sé nhu th€ nao... (dva thém nhing l6i tan duong)

NVBH: Chi ma khéng mic nhiing b6 nay
thi ti€c lim! Hay la thé nay... (s dung qua ting
hay thé VIP d¢€ gidi quyét vin dé)

'NVBH: Néu la chi, em cling mudn dugc
gidm gia vi mua ci ba bd cd ma, nhung em ciling
mong chi hi€u cho, chi mua hang & ché em nhi¢u
ciing bi€t r6i, méi bo & day déu dugc tuyén lya rdt
ky ma gia thanh tr trudc dé€n gid ludn 6n dinh.
Nhung chi ciing 1a khach hang quen, hay la the
nay nhé, bdy gi¢ em ting thém cho chi mdt mon
qua nho chj thdy c6 dugc khong a2

NVBH: Ti€c qua, ci ba bd nay chi mic déu
rdt dep, boé bo nao ciing ti€c 1dm, hay d€ em héi y
ki€n quén ly xem sao, chi doi em chut xiu...

NVBH: Thit la xin 161 chi, ctta hang khong

thé gidm gia dugc a, nhung cdp trén mudn ting
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thém cho chi mét mén qua nhoé dé€ cdm on chj da

ting hé clta hang em, mong chi nh4n cho!

@ ——————Tinh hudng 65
£ Quan do b day bao giv th bt diu
> it

N

Ung ddi sai

1. Thuodng khi ndo chuyén mua chi a.

2. Hang céng ty em thudng khéong ha gia
dau a.

3. Cai nay em cling khong chic, phidi xem
chinh sich cia cong ty nita.

4. Chung em chi chi€¢t khdu cho khach VIP
thoi a.
Phan tich van de
“Thudng khi nio chuyén mua chi a”, cach
trd 161 nay sé& kéo dai thoi gian mua hang, 1am gidm

doanh thu va c6 thé d€n luc chuyén mua khong



con size hay hét hang, nhu viy luc d6 khach hang
s€ thdy ti€c vi d khong mua ngay it trude.

“Hang cong ty em thuong khong ha gia dau
a” c6 y nghia khong r6 rang, khi€n khach hang béi
18i khi khong nim dugc thei gian gidm gia.

“Cai nay em cing khéng chic, phii xem
chinh sich ctia c6ng ty nita”, khong nén s& dung
ciu nay vi n6 hoan toan vé nghia, thudc vao dang
ngdén ngit ti€u cyc.

“Chung em chi chi€t khau cho khach VIP
théi a”, cdu nay lai thi€u tinh din ddt, gay b4t loi
cho qué trinh mua ban. N6 ching t6 ban khéng
c6 y thitc khoi d4y mong mudn mua d6 hay cha
dong khuyé€n khich ho mua ngay l4p tdc.

Chién lugc ban hang

Khich hang c6 thé dgi mua cho dugc mén
hang 6t nhit vSi gia ré nh4t con chung ta thi
khong. Che doi dong nghia véi viéc 4p lyc hang
tn kho ting, doanh thu gidm, bé 16 thoi co mua
ban, hang héa bi mé4t gid va nhu c4u cia khach
hang khéng dugce dép ing kip thei.

Chung ta nén hiu quén 4o 12 sin phim

dugc mua dya theo cdm xtc, hanh vi mua cla
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khach hang thudc vao dang xung dong nhdt thai,
ban khéng dugc d€ ho i quyét dinh bing ly tri
tinh tdo. Hay st dung nhiing tit ngii c6 tinh chit
tic dong va nhiing ly do hop ly nh4t d€ kich thich
ham mudn va nhiét tinh cta khach hang, khi€n ho

phdi dua ra quy€t dinh mua ngay l4p tic.

C4c mau cdu nén st dung

NVBH: Thyc ra ciing c6 nhi€u ngusdi hoi
nhung em ciing chua dam tra 16i chic chin véi chi
dugc a. Thong thuong thi d€n cudi vu, ctia hang
s€ ha gid moét s6 sin phdm, nhung cii nay ciing
khong nh4t dinh, vi c6 thé luc d6 mét s8 kiéu da
ban hét r6i, nhu bo chi thich kha ning dén luc d6
cting khéng con dau a. Maem thdy bd nay chi mic
lén trong rdt dep, ki€u dang rdt phu hop véi chi,
mic di lam hay di choi déu dugc, doi dén luc gidm
gid lai hét hang thi ti€c lim.

NVBH: Em ciing danh phai xin 16i chi vi em
khong dam chic v€ vin dé nay. Nhung chs dén
cudi vu gidm gia thi hdu nhu mét s6 ki€u ban chay
cling d4 chay hang. Nhu bo chi vita chon dang
ban rt chay, ngay nao ciing ban dugc khoidng 3, 4
b6, trong kho ciing khéng con nhi€u, n€u da ung



16i thi mua ngay di chi a, khéng dén lic bon em
ban hét thi chi lai phdi dgi xem sang nim c6 ki€u
twong te khéng thoi.

NVBH: Chj ciing bi€¢t cich mua d6 d4y a.
Dung la khi ha gia thi s& mua ré hon dugc chuat
xiu, nhung thuong khi d6 di la cudi vy hoic hang
hét size, nhét la hz‘mg ban chay. Nhu bé chi chon
dusng may v6i chdt vii déu rdt dep, em thdy rét
hep véi chi ddy. Mua quén 4o doi khi ciing 1 cii
duyén, chon dugc b minh ung y khong d& ma em
thdy rdt ti€c n€u chi d€ d¢n luc ha gia méi mua thi
lai hét hang. Th4t long em khuyén chi n€u bay gis

di ung rdi thi mua ludn, d€ sau nay d6 héi tiéc.

% ~—————Tinh huéng 66

ZRS By t01 vita mua xong bay giv ha gid nhiz
@ the; that I buc minh, cdc anh phéa den bis
L gid chenh lech cho toi di!

Ung déi sai
1. D4y déu la hang t6n kho chi a.

2. By gic cling sip hé&t mua r6i.
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3. Vihang chung em bén cling gdn hét r6i.

4. Déu la hang con ton lai, size cling khong

ddy da.

Phan tich van de

Nguoi nhin vién ban hang khéng dua ra
dugc nhitng ly do cu thé cho viéc ha gia sdn phdm
nén sé khi€n ngudi mua cim thdy hoai nghi.
Nhitng ki€u tr 16i may méc va don gidn nhu trén
.khéng thé gidi quyét dugc van dé.

Chién lugc ban hang

Truéc hét ban cdn dit minh vao vi tri clia
khach hang d€ thé hié¢n sy théng cim va déng tinh
v6i ho, sau d6 gidi thich cin ké cho ho hi€u nguyén
nhan thyc sy clia viéc ha gid, quan trong nhét 1a

tim ra dugc cich 8n dinh tdm ly cho ho.

Céc mau cau nén st dung

NVBH: Em hi€u suy nghi ciia chi, nhung
chic chi ciing bi€t chung em & day chua bao gio
ha gi4 tuy tién ci. T héi chi mua dén gio ciing
da gdn 2 théng r6i, c6 thé chi bin qua khéng dé'y,

nhung chi xem d4y déu 1a quén 4o cudi vu, size s6



cling khéng dti, biy gid ma mua thi cling chi mic
dugc méy l4n r6i théi, bon em ciing dang chuin
bi ra hang méi, lic nay em con dang dinh goi dién
cho chi nita kia.

NVBH: Néu la chi, em ciing s& thdy b4t
min, nhung chj cling ditng qua bin khoin, vi bay
gi6 gin hét mua r6i, ddy toan la nhiing ki€u con
sot lai, mic du chdt lugng va ki€u ding vin dep
nhung da s6 bj thi€u size nén cita hing em méi ha

gid a.

% —————Tinh huéng 67
ERS Cong ty quy dink khi da ha gid sin phdm th
khong phdt qua ting nia, nhung khdch hang

van dvi cd hai.

Ung déi sai
1. Da gidm gia thi khong ting qua nita chi a.
2. Chj c6 thé chon gidm gi4, hodc c6 thé chon
l4y qua ting.
3. Khoéng lam the¢ dugc d4u a, chung em da

gidm gia cho chj r6i.
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4. M4y qua ting nay ré lim, bén ngoai ban c6

méy déng théi.

Phan tich vén de

Lip trudng clia ban va ngusi mua hang
khéng giéng nhau, béi I& ngusi mua luc nao ciing
mubn dugc hudng loi cang nhi€u cang t6t nén doi
khi thanh ra “ tham qua m&t khén”, vi the hay dit
minh vao vi tri cita ho d€ hi€u va thong cim, sau
d¢ kién nhin gidi thich ¢ mi cho ho d¢ chuyén
huéng tip trung ctia khach hang.

Nhiing ki€u trd 16i d4u thudc vao dang gidi
thich may méc don thuidn nén khoéng mang lai
hi¢u qua thuy€t phyc nao. “M4y qua ting nay ré
14m, bén ngoai ban c6 m4y dong thoi” khi€n khach
hang cidm giic ho dang tham m4y mén d6 ré tién

va phdn nao ha thép gia tri thuong hiéu ctia ban.

Chién lugc ban hang

Ngudi ban hang trude hét cin phdi thi€t lap
dugc mdi quan he 6t dep véi khich hang, sau d6
moi vAn dé s& dé gidi quyé€t hon. »

Trong trudng hgp nay, t6t nhdt ban nén cha
dong t vin lya chon cho khach, ditng d€ ho t do



chon Iya. Ban c6 thé xi ly theo cic cich sau: nh4n
manh’ dén gia trj cia qua ting d€ khuy&n khich
khach lya chon; gidm gid tri cia qua ting d€ tap
trung vao chi€t khiu; cung luc khuyén khich chon
qua ting, ban ti€t 16 cho khach hang khi dot ha gia
két thuac sé d€ danh cho ho qua ting.

(3c mau cdu nén sit dung

NVBH: Em thdy chi c6 vé thich qua ting
ctia bon em phai khéng a, nhung thanh th4t xin 16i
chi vi trong thei gian lam chuong trinh thi chj chi
dugc chon chiét khdu hoic qua ting thoéi a. Thuc
ra ting phdm ctia bén em cling rit 6n, n€u ra ngoai
mua chic gi4 cling cao, em khuyeén chj ctt chon qua
tang di a vi no cling c6 nhiéu tic dung... (nh4n
manh vio tac dung ctia ting phdm)

NVBH: Xin 18i chij vi chuong trinh l4n nay
clia bén em khich hang chi dugc chon qua ting
hoic chi€t khiu thai a. Nhung em nght chi chon
chi€t khdu thi s& hay hon vi minh mua quan 40
ddu phai chi vi mdy ting ph4m nhé phii khéng
chi, quin trong nh4t vin 12 b6 d6 minh mua ung

y va dep.
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NVBH: Oi chi lam khé cho em r1é8i, dot
khuyé&n mai l4n nay khach hang chi dugc chon qua
ting hoic chi€t kh4u théi, chj thong cim nhe.

NVBH: (thdy khich hang vin chua chdp
nh4n) Em thdy chi c¢6 vé thich qua ting nay clia
bon em 22 Hay 13 thé¢ nay di, d€ khi nao chuong
trinh két thic ma con du qua em s& git mot chi€c
18i goi dién cho chi dén ldy nhé? (xac dinh r6 lap
trudng dong thoi nhugng bd khich hang mort
chut, dya trén tinh hinh s8 lugng clia qua ting sau
chuong trinh d€ danh cho khach)

Tinh huéng 68 —

Laic hamg mdi ra thi béo s¢ khong ha gid,
the ma cang ve sau lgi cang ha.

GBS

Ung déi sai
1. Chij diing d€ y lam gi, déing c4p chi cao hon
ma.

2. Quén 4o la nhu thé d6 chi, chua hét vu thi
khéng gidm gia dau.



3. Cai nay do cong ty quy dinh, em ciing
khéng bi€t lam gi hon.

Phan tich van dé

“Chi diing d€ y 1am gi, ding c4p chi cao hon
ma,” no6i thé€ nay hoi cusng diéu va mién cudng
nén khong mang lai hiéu qua thuyét phyc.

“Quin 40 la nhu thé¢ d6 chi, chua hét vu
thi khéng gidm gia dau”, kiéu gidi thich nay chua
néu dugc 16 rang nguyén nhén khéng gidm gia gia
quén 4o khi chua hét vy, ciing khéng c6 loi trong
viéc khuyé€n khich khach mua hang ngay liic nay.

“Cai nay do céng ty quy dinh, em ciing
khong bi€t lam gi hon” la cach néi thudng thdy ciia
moét nhin vién ban hang v6 trich nhiém, khéng

dem lai cho khach hang mot 16i gidi thich hop ly.

Chién luge ban hang

Hanh vi mua hang bt nguén tit viéc phuc vy
cho lgi ich ban than ciia ngusi mua, nén dir phéi
chi nhitng dong tién xuong mau ho vin luén sin
sang ty nguyén. Mot s6 nghién ctu di chi ra, viec
mua sim c6 thé€ giup ngudsi titu dung tranh dugc

cdm gidc ti€c nudi. Pong thsi chinh sy ti€c nubi
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cling c6 tac dong manh mé lén hanh vi cia nguoi
mua. Do vdy, n€u khach hang con bin khoin, ban
c6 thé goiy cho ho nhiing ly do mua sim phit hop,
trong do tdt nhédt la chi ra cho ho nhiing loi ich
mang lai hodc nhiing ti€c nudi c6 thé ndy sinh néu
khéng mua mén hang do.

Trong tinh hudng nay, ngusi ban hang c6
thé€ gidi thich cu thé€ cho khiach nguyén nhén cia
viéc gidm gia va nhitng b4t loi tit viéc mua hang
gidm gid. Dung loi ich d€ kich thich nguoi mua lap
titc dua ra quy€t dinh.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Néu em & trudng hgp cta chi, e
ciing cim thdy khoé chju, nhung n€u déi géc nhin
mét chut chi s& thiy, mua bd nay ngay bay gio sé
mic dugc ci mua, con d€ doi d€n cubi vu gidm
gid thi cho du chj c6 thich d€n méy ciing chi mic
dugc vai ldn r6i cdt di. Em nghi mua ngay bay gi
s€ kinh t& hon chi a.

NVBH: Chi néi ciing c6 ly, cung mét bod
quin 40 ma ban hai gia khic nhau, néu la em, em
ciing khéng hai long ddu. Nhung qudn 4o lai c6

y€u t8 mua vy, thoi trang va trao luu, thém nita



dén luc ha gia thi size ciing khéng ddy da nén méi
ban thanh ly d6 chi. Theo em thi t6t nh4t [4 mua
ngay ti ddu mua, vita ¢6 th€é mic nhi€u lai hop
mot, tinh theo s8 14n mic thi kinh t¢ hon nhiéu

chi a.

@\\ ————Tinh hudng 68
ER Cie chi ke dou gidm 40% mas quas ting cimg
@ phong phut hon, cdc anh thigi binh hoat qua!

.

Ung déi sai

1. Chj ciing khong phii chi dén mua vi qua
ting ma.

2. 'Thuc ra ciing déu 14y tt chi phi gi4 thanh
ctia bd quin do d6 théi a.

3. Xin 18i chi, chung em ciing khéng c6 cich
nao khic.

4. Qua ting thi c6 quan trong gi, quan trong
la quin 40 c6 dep hay khéng thai.

5. Ché chung em khéng khoa truong nhu

thé, gia chi€t khdu déu rdt sit r6i.
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Phén tich van de

“Chi ciing khéng phéi chi dén mua vi qua
ting md” va “Qua ting thi c6 quan trong gi, quan
trong 1a qudn 4o c6 dep hay khéng théi” c6 ham
y cong kich nén rdt d€ gdy phin cim cho khich
hang, khi€n ho dé& dang tit ch6i mua d6 & ché ban.

“Thyc ra cling déu l4y tit chi phi gi4 thanh
clia bé quin 4o d6 théi a”, y ban am chi khach
hang tudng bd vi mua dugc hang ré, chic chin ho
s€ thdy m4t mat.

“Xin 16i chi, chung em ciing khéng c6 cach
nao khac” thé hién thai d6 vo6 trach nhiém.

“Ché ching em khéng khoa truong nhu
thé, gia chi¢t khdu déu rdt st r6i” mang tinh chit
ha thédp d6i thi canh tranh va dé tao ra mét cudc

tranh ludn vé gid v6i khach hang.

Chién lugc ban hang

Khi khach hang so sanh chung ta v6i d6i thi
canh tranh thi ta tuyét d6i khéng dugc noéi nhing
16i mang tinh ch4't ha th4p déi tha, giy bat lgi cho
viéc xdy dyng hinh inh ctia cita hang, d6ng thoi
ciing khi€n khach hang cim thdy khéng dugc ton



trong. Thai d6 d6 ciing c6 nghia chung ta dang
ding khich hang cho déi tha. Trong trudng hop
nay, la mét ngusi ban hang, ban cin phéi hoc cich
chtt dong chuyén huéng su quan tim ciia khach
sang phia c6 loi cho ban, thuin theo huéng do dé
din dit thic ddy qud trinh mua ban. Trudc tién
hiy d6ng tinh va cim on nhiing y ki€n ctia ho,
diing cAm thita nhin nhing thi€u sét clia clia hang,
sau d6 nhe nhang chuyén qua gisi thiéu nhiing vu
di€ém clia quén 40, chuyén huéng tip trung cia

khach sang tu vdn trang phyc.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Cim on chi d4 gép y, em s& phin
anh lai vdn d¢ nay lén‘céng ty d€ nhanh chéng
b8 sung nhi€u ting phdm phu hop vsi nhu ciu
ctia khach hang hon. Em thdy ngoai vin dé v€ qua
ting thi cdi quan trong nh4t vin la d6 hai long véi
trang phuc, qua ting chi 12 d6 di kem, khong phai
12 nhan t§ chinh, chi thiy c6 phéi khéng a? Vay
hém nay chi muén xem dé gi a...

NVBH: Diung 1a bén em con thi€u sot &
diém nay vi tdt ci déu tip trung vio chdtlugng sin

ph4m va dich vy, nén chi c6 thé thdy v€ phuong
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dién nay bén em lam rdt t6t, dugc rdt nhiéu khich
hang tng ho. Con v€ phin qua ting thi em s& lap
tiic bao cdo lén cong ty d€ di€u chinh, cim on chi
da gop .

NVBH: Em d4 phan 4nh lén cong ty v€ viéc
nay r6i, cim on chi di nhic nhé. Trudce gio bén em
chi tip trung vao chét lugng sin phdm va dich vu
d€ mang lai cho khach hang nhitng b6 quén 4o véi
chdt lugng t6t nhdt, nén mic du ting phfm chua
dugc da dang nhung khéch hang vin rdt hai long
va con gi6i thiéu cho nhau nita. Tuy vdy ciing rdt
cdm on sy dong gop clia chi, khi nao ¢6 ting phdm
méi em s€ bdo cho chi ngay nhé. Hé6m nay chi c6

mudn xem gi khong a...

@ —————Tinh huéng 69

m Tai sao chd cdc ank chua het miva ma da bét

N\

Ung ddi sai

1. Khoéng con cich nao khéc, bay gio lam dn
khé qua chi a. '



2. 'Thé thi chi m6i mua dugc hang ré chu!

3. Hang mdi bén em sip vé 6i, nén bay gio
cin thanh ly s6 hang nay.

4. Em khong biét, d4y la do cong ty quy dinh

ma, gidm gia thi khéng t8t sao?

Phan tich van dé

“Khéng con cach nao khic, bay gis lam in
khé qué chia” va “Thé thi chi méi mua dugc hang
ré chu!” khong gidi thich thing vao vin d¢, mang
lai cdm gidc quy€t dinh ha gia wong d6i tuy tién.

“Hang méi bén em sip vé ri, nén bay gis
cdn thanh ly s6 hang nay” khi€n ngusi mua nghi
day 12 hang khong mdy gia tri, cd hai bén sé dé roi
vao mdt cudc mic ci gay git.

“Em khong biét, day 1a do cong ty quy dinh
ma, gidm gia thi khong t6t sao?”, ban t6 ra viéc nay
khoéng lién quan gi d¢n minh, ngoai ra s dung cdu
chit vin s& khi€n cho khach hang kho chiu.

Chién lugc ban hang
La mét nhén vién ban hang, khi giao i€ p voi

ngudi mua, ban luén cdn cha déng lam nhitng viéc
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nén lam, nhiing viéc c6 loi cho cong tic ban hang.
3 d4y ban nén tra 16i thanh thit nguyén nhin clia
viéc ha gia truéc khi mua vu két thic, quan trong
nh4t la ban c6 thé tin dung di€u nay nhu mét ly
do hgp ly kich thich va thuyét phuc khach mua
hang. D4y méi thyc sy la mot cach xi ly di vao
trong tim, mot thai dé lam viéc chuyén tim cfing

la nhitng di€u mét nhan vién ban hang nén lam.

C4c mau cau nén sd dung

NVBH: Héi sing ciing c6 khach hang phin
anh v6i em roi. Thuc ra do thoi ti€t thay d6i nhanh
qua, cong ty ciing mudn phuc vu khach hang t5t
hon nén méi linh hoat diéu chinh cho kip phu hop
v6i nhu ciu ciia khéach chi a.

NVBH: Dung la nim nay céng ty em thanh
ly hang t6n cudi vu s6ém hon mét chut, chi ciing
that tinh y. La do hang dgt nay ban chay qua nén
bén em cling muén ban ha gid mét s8 bo con lai d€
nh4p hang méi, chi mua bay giv la nhdt ddy. The

hém nay chi mudn chon ki€u gi a...



@ ———Tinh huéng 70
R Nam naw toi camg mua & day bao nhitu quiin
do nhu vgy, ciing nén duge huong chiet khau

dac bigt chit nhi?

Ung ddi sai
1. Em ciing mu6n th€ nhung diy la do cong
ty quy dinh r6i a. :
2. Vi la khach hang thén thi€t nén gia bao
cho chi di chi€¢t khdu nhiéu nh4dt c6 thé
16i d4y a.

3. C6 khach con mua nhiéu hon chi nhung
cting chi dugc chi€t khiu nhu viy thoéi.

Phén tich van deé

“Em ciling mudn thé€ ﬁhling daylado cong ty
quy dinh r6i 2", cim giéc duy nh4t ctia khach hang
sau khi nghe ciu nay 13, “quy dinh cia cong ty nay
that la vé 1y, ngay ci nhan vién ban hang ciing cho
ring yéu cdu cta khach la rdt hop ly.”

“Vi 1a khach hang thén thi€t nén gid bao cho

chi da chi€t khdu nhi€u nhdt c6 thé r6i ddy a” am
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chi chung t6i vu 4i chi lim 18i nén khéng bt duoc
nita dau.
“Cé khach con mua nhiéu hon chi nhuing
cling chi dugc chi¢t khdu nhu vy théi”, ban
dang dm chi khach ditng cho ring minh mua vay

di 1a nhiéu.

Chién lugc ban hang

Thyc ra bdt cit khach hang nao it nhiéu cling
c6 tinh ham hu vinh, ho lu6n muén dugc tré thanh
ngudi quan trong nh4t trong clia hang ctia ban. Vi
the ban cdn phii nim bit dugc tim ly nay dé xay
dung cic chi€n luge cu thé, dicu nay sé hé trg rdt
lén cho quan hé cia ban va khach hang v€ sau.

Trong tinh huéng nay, truéc hét hay cim
on khach hang vé sy tng hd ctia ho d6i v6i cira
hang ban, 6 ging hét minh d¢€ thiét l4p mét méi
quan hé t6t v6i ho. Sau khi xac 14p mé&i quan he di
dugc xdc l4p, khich hang chic chin s& dé thong
cdm va don nhin gidi thich ctia ban hon. Sau do,
ban c6 thé chuyén trong tim sang gidi thiéu vé
quén 4o, d€ nghj ting ho thém qua dé ting tinh
thuyét phuc.



~ C4c mau cau nén st dung

NVBH: Em rit cim on chi d4 tng ho nhiét
tinh cho cita hang em lau nay. Thyc ra chi€t khiu
clia mdi clia hang ciing c6 nhi€u nguyén nhin, &
bén em thi chu trong vio chit lwong sin phdm va
dich vu hon, gia thanh ciing chi 14 mét phin thoi
chi a. Né¢u di khong ung b6 nio thi dit n6 c6 ré dén
mdy chi cling khéng muén 14y c6 phai khong a2 Bo
ma chj vita chon em thdy chi mic rdt dep ddy...
(bdt ddu chuyén trong tdm sang giéi thiéu bo d6)

NVBH: Em bi€t chi thudng xuyén dén ctra
hang ctia chung em, lau l4u khéng gip em con nhé
chi nita kia. Thé nay di, em sé ting thém cho chi
mot moén qua rdt tinh xdo, chic chdn chi sé rit bit
ngd ddy, chi cht em churt xfu nhé... (chuyén trong
tim sang qua ting)

NVBH: (d6i d4p ni€ém n&) R4t cdm on chi
da ing h clta hang em nhung ciing phii xin 16i chi
vi cdng ty em tif truéc d€n gi¢ déu rét tdn trong
gid thanh niém y&t, d4y ciing la nguyén nhin cic
khach hang than thi€t nhu chi tin tudng dén day
mua d6, vi th¢ dung la em ciing khéng 6 cach

' ndo gidm gia thém cho chi dugc a. Nhung em sé
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bdo cdo lén cong ty vé€ d€ nghi ciia chi, khi nao c6
phuong 4n vu dii danh cho khéch hang than thi€t
em sé goi dién ngay cho chi nhé. Th€¢ hém nay
chi c6 mudn xem d6 gi khéng a? (bdt ddu chuyén

trong tAm sang giéi thiéu quin 4o)

% ————Tinh hudng 71
mSo vdi cita hang Aot dign thy wu dai danh cho
O thé VIP cia cdc anh it qua!

N

Ung ddi sai

1. Bay gi¢ loi nhudn tit quin 4o ciing khong
cao ddu a.

2. Xin 16i chi, vu dii cfia thé VIP di 1a cao
nh4t r6i.

3. Chiét kh4u cho thé VIP ché niao ma chi
the a.

Phan tich van de
~ “Bay gio loi nhudn tit quin 4o ciing khong

cao dau a” va “Xin 16i chi, vu dai cia thé VIP di la



cao nh4t 16i” thudc vio ki€u ar duy dudng thing,
khéng mang lai hiéu qui thuyét phuc.

“Chiét kh4u cho thé VIP chd nio ma cha thé
a” am chi khach hang dang néi d6i hoic dang bit

bé minh.

Chién lugc ban hang

Khich hang khong ky vong moi yéu cdu ‘
cia minh déu dugc dap wng ngay tic khic, quan
trong nh4't 1a ho mong nh4n dugc sy coi trong va
déi dai ta t€. Ngusi ban hang do d6 ludn phai
hiéu: thai d6 xa 1)'( vin dé quan trong hon gip
nhiéu l4n viéc gidi quy€t ban than vin d¢€ d6. Hay
thoéa min yéu cdu tdm ly nay trudc, sau d6 méi
tim cach chuyén dé tai mot cich ty nhién, huéng
khach hang dén cai dich cuéi cung ctia giao dich

12 qudy thu ngan.

(3¢ mau cau nén st dyung

NVBH: R4t cim on chi d4 nhiét tinh ang
hé ctta hang trong sut thoi gian vita qua. Em sé
bio cio lén cong ty dé diéu chinh wu dai danh
cho nhitng khiach héﬁg 16n nhu chi, c6 thé vu
dai chi€t kh&u nhi€u hon hoic nhiing dich vu 6t
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hon & cic phuong dién khéc, chi thiy c6 dugc
khéng a? Thé hém nay chi muén xem nhiing ki€u
nhu thé nao a?

NVBH: Mét khach hang 16n va quan trong
clia ctta hang nhu chi, cong ty em rdt trin trong.
Em sé l4p tic phin 4nh lén cong ty y kién clia chi,
vi codng ty cling rdt coi trong vin dé€ nay. Nén chi
yén tam nhé, khi nao c6 théng bio clia cong ty em
s€ goi dién cho chi ngay. Cam on chj! Th€¢ hém nay

chi muén xem...

m —+Tinh hudng 72
ZRS Thoi duge 193, coi nhor khong gidm gid, the
@ tang cho 101 mon trang sutc ma no canh dang

k deo kia vay?

Ung déi sai
1. Xin 16i chi, cai d6 la hang khong ban hay
ting dugc. v

2. Xin 16i chi, cai nay khéng dugc phép, néu

ting cho chj, em sé bi qun ly ming.

3. Néu ting chi, em s€ phii t¢ dén tién ddy.



Phan tich van d&

“Xin 16i chi, cai d6 1a hang khéng ban hay
ting dugc”, noi thé nay c6 vé khong c6 sai, nhung
hdy xem xeét dén phin dng tdm ly c@a khich hang
khi nghe ciu nay. Ho c6 thé khong néi gi nhung
trong long s& thdy khéng dugc vui, rdt c6 thé ho sé
khéng mua d8 cfia ban.

“Xin 18i chi, cai nay khéng dugc phép, néu
tdng cho chi, em sé bi quin ly ming”, @ing d&i nhu
vdy s& khi€n vin d€ chuyén huéng sang “ngusi co
quyén” lam méu thuin ngay cang l6n hon, la kiéu
thodi théc trach nhiém.

“Néu ting chi em sé phii ty dén tién d4y”,
v€ co bin khich hang s& ching m4y tin nhing loi
néi déi kiéu nay. |

Chién lugc ban hang

Diing bao gi¢ cho ring khi¢n khich khéng
thé néi dugc gi coi nhu ta di thing. Tuy nhién,
mot khi d4 khi€n khéch hang bi mAt mit coi nhu
ban 1a ngudi thua cudc. Noi ngot lot tai d€ tim
moi cich dé€ khach hang thdy thodi mai, khi&n ho
nghi minh la ngusi dang dugc phuc vu nhit trong
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ctta hang. Thyc ra ngudi mua la nhitng ngusi hi€u
bi€t, da s6 ho s& khéng lam khé ban né&u dugc gidi
thich 6 rang moi viéc.

Trong trudng hop nay, trén co s6 khach hang
da rdt hai long vé6i bo trang phuc, thi sau khi gii
quy€t xong nhiing thic mic & trén, hay l4p wic ap
dung “phép gid dinh hoan thanh giao dich” d€ chu
dong dé nghi ho mua hang. |

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chj thit c6 khi€u thfm my, nhiéu
khach hang khac ciing rdt thich mén trang sic do
nén em dang dinh d€ xuft vSi cong ty mang mén
d6 ra lam qua ting khach hang. D€ khi nao c6
quy€t dinh em s& goi dién théng bio cho chi c6
dugc khéng a?

NVBH: (khong doi khach tra 16i) Thyc ra
b6 nay chi mic rdt dep, ddy mai la di€u quan trong
nh4t phéi khéng chi? D€ em goi lai cho chi nhe,
chi doi em chut xiu... (phép gid dinh hoan thanh
giao dich)

NVBH: Mén d6 niy céng ty mua d€ trang -
tri thém cho ctia hang, chi 1a khach hang quen nén

chic cling bi€t r6i d4y. Nhung em sé& bao viéc nay



lén cong ty, hi vong l4n sau quay lai bon em sé ting
chi mén trang sitc d6. M6t 14n nita xin cdm on chi
da ting hé chung em! Bay gio d€ em géi d6 lai cho
chi nhe... (phép gia dinh hoan thanh giao dich)

% ————Tinh hudng 73
LR Sao cimg mot hamg mix & day lai ban dit hon
? ben X (ciia hang phan phor)?

Ung déi sai
1. Ching em la cita hang tryc thuéc cta
cong ty.
2. Gid cta hang tryc thudc 1a nhu vay chi a.
3. Khong thé nhu vay cimjc, d€ em di xem xem.

4. Sao em lai khong biét viéc nay nhi?

Phan tich van dé

“Chiing em la ctta hang tngc thudc ciia cong
ty” va “Gid clia hang tryc thudc la nhu véy chi 2”
tuong duong véi viéc ban thita nhin viéc d6 nhung

lai khong dua ra mot li gidi mang tinh tich cuc nao,
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nén khong théa min dugc bin khoin ctia khach
hang. Thuc ra khich hang khéng quan tim ciia
hang tryc thudc hay phéan phdi, cai ho quan tim Ia
qudn 40 c6 gi6ng nhau hay khéng.

“Khéng thé nhu viy dugc, d€ em di xem
xem” va “Sao em lai khong bi€t viéc nay nhi?” la
cich tra 16i hét stic tiéu cyc, tuyét d6i khong dugc
st dung tit “khong bi€t” nhu ciu clta miéng.

Chién lugc ban hang

Ctia hang tryc thudc va clta hang phén phéi
12 hai nhénh phét trién cia mét thuong hiéu, sy
khéc biét trong co cdu t6 chic tao ra sy khéc biét
trén rdt nhi€u phuong dién, gid cd cling la mét
trong nhiing sy khic biét ma ta thudng xuyén gip
phai.

Khéch hang déu la nhitng ngusi hiéu chuyén,
nén ban c6 thé nhe nhang giai thich cho ho sy khac
nhau gita cta hang tryc thudc va ctta hang phan
ph6i, chan thanh thuy&t phuc ho d6ng tinh.

Cac mau cau nén st dung

NVBH: Em bi€t 2, nhung cita hang em la

ctta hang tryc thudc céng ty quan ly nén nhan vién



phuc vy, hinh 4nh ca hang va dich vu hiu mai
déu dugc cong ty tryc ti€p chiu trach nhiém, vi thé
gid c6 phan cao hon cic cita hang phan phéi mét
chut, mong chi hiéu cho a.

NVBH: D€ em giai thich cho chi a, ctia hang
em vdi cic clia hang phan phéi khic khong gié’ng
nhau vi & ddy la showroom do téng céng ty truc
ti€p quin ly, nén gia c6 phin cao hon moét chut,
nhung dich vg va quin ly thi chic chin &t hon
nhi€u. Em tin 1a ngusi mua ciing khéng chi quan
tdim dén méi vin dé€ gia ca théi phai khéng chi?

NVBH: Em thdy chj c6 v& thich bd nay r6i
phai khéng a, ma dung la bd nay hop véi chi lim
do. Nhung em ciing phdi xin 18i chi truéc 1a & day
ching em 13 showroom do céng ty tryc ti€p quin
ly nén gid c6 cao hon céc cita hang phan phéi chut
xiu. Chj chic ciing biét d€ c6 dugc dich vy 5t
thi d4u t cling phii t6n kém hon mét chat phai

khong a, nén rdt mong chi hiéu cho a.

m m @ D PHUONG DIEN UU DAL, CHIET KHAU m:)



@ BAN QUAN AO LA PHAI BAN NHU THE NAY NAY! @ m @ ‘B)
@ ——————Tinh huéng 74

m Neis trong vong mot thing nita ma cdc anh
% gidm gidi them thi toi s¢ den day doi boi

thiimg chenh, lech.

Ung ddi sai
1. Cai nay em khong ddm chic.
2. Gidm hay khéng 1a do cong ty quy dinh.
3. Né&u c6 gidm nita thi em ciing khéng lam
khic duogc.
4. Chi noéi th€ nay thi em cing khéng diam

ban cho chi nita.

Phan tich van dé

“Cai nay em khéng ddm chic”, “Gidm hay
khong 1a do cong ty quy dinh” va “Néu c6 gidm
nita thi em cling khong lam khac dugc”, ban dang
n6i v6i khach hang ring, “gia c6 khd ning ha xuéng
nita, bay gi¢ chi c6 mua hay khong thi suy nghi
cho ky, d€n luc 4y t6i khéng c6 lién quan gi d4u.”



“Chi néi th¢ nay thi em ciing khong dam
ban cho chi nita” chiing t6 ban bi€t r6 khi ning
ti€p tuc ha gia 1a v6 cung lon.

Cac cich trd 16i nhu trén déu khoéng gidi
quy€t dugc vdn dé chinh, d6 chi la nhiing ciu ting
d6i don gidn khéng dua ra dugc ly do hop ly dé
khach d6ng y mua hang. Trong khi ban hang, néu
ban ti€t 16 cho khach biét hang héa c6 khi ning
ti€p tuc gidm gia thi ham mudn mua cta khach sé

gidm di rdt nhiéu.

Chién lugc ban hang

Nén nh, chinh khach hang chit khéng phii
ngudi ban hang méi la ngusi thuyét phuc duge ban
than ho. Vi th¢ viéc chung ta nén lam 14 tim ra dugc
nhiing ly do khi€n khach hang ty thdy hop ly, kich
thich ham mu6n va long nhiét tinh ctia khach hang
d€ ho quyét dinh viéc c6 mua hay khéng,

Trong trudng hop nay, ban khong nh4t thiét
phii xéc nhdn hang c6 gidm gid nita hay khéng,
ma hdy tip trung gidi thich nguyén nhin gidm gid.
Déng thei cling nhdn manh vao nhitng b4t lgi ciia
viéc ha gia mang lai va nhiing lgi ich ma khach
hang dugc hudng n€u mua ngay tit bay gis.
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Cadc mau cau nén s dung

NVBH: Oi chi that vui tinh, nhung chj yén
tim, cdng ty em lic ndo ciing c6 trach nhiém véi
khach hang. Nhu chi ciing bi€t d4y, viéc ha gia doi
khi cling khé tranh 1dm, vi du nhu hét size, chuyén
mua hay thanh ly hang tn, lac d6 hang con lai
cling it ma mua thi sip chuyén rdi nén c6 thé sé c6
ha gia chut it. Bon em kinh doanh bao nhiéu nim
nhu viy, v€ di€u nay thi em rét ty tin ddy a... Thé
chi mu6n mic ludn bé nay vé€ hay d€ em goi lai a2

NVBH: Em hiéu tim ly ctia chi, n€u mét bd
quén 4o mua v& mot thoi gian sau lai dang dugc
gidm gid thi s&€ 4m @c th€¢ ndo. Nhung chic chi
cling bi€t quén 4o ha gia thudng vao cudi vu, luc
d6 mic ciing khéng con hgp mét nita ma ciing cha
mic dugc mdy l4n lai c4t di dgi d€n tin nim sau
méi dung dugce. Chi bing mua ngay tit by gis con
kinh t& hon 4y chq, chi thdy c6 dang khong a?



CHUONG VI

X ly cac van de thuong gap
6 khau khiéu nai dich vu -

@ ——————Tinh hudng 75

&R Lam sao dinh husng tam by cho dc khdch

hémg da giao dich thanh cong de cing co
quan hg?
Ung d6i sai

1. Cim on di dén, hen gip lai l4n sau a.

2. Chi di c4n thin nhé, tam biét!

3. Diéy la d6 em da goi xong, chi cim c4n than
nhé.

MA T e EBO
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4. Chi ty xem nhé, em dang bin mot chut.

Phan tich van de

Mot s6 nhan vién ban hang khi gi6i thi¢u dé
cho khach rit nhiét tinh, nhung khi khach da déng
¥ mua va thanh todn thi l4p tic 6 ra lanh nhat.
Diéu nay c6 thé khi€n khach hang bi hyt hing va
t4t nhién s& nghi ring nhing bi€u hi¢n luc ban ddu
ctia nhan vién 1 gid d6i. Ho c6 thé sé khong quay
lai thém l4n nio nita, do d6, nhing hanh déng
ki€u nay 1a hoan toan sai l4m.

“Cam on di dén, hen gip lai l4n sau 2” va
“Chij di c4n than nhé¢, tam biét”, hai ciu nay c6 thé
khi&n khach hang nghi ring “c6 ta s¢ bi minh qudy
rdy” nén méi tién minh nhanh nhu th&.”

“Day la d6 em d4 goi xong, chi cdm c4n thin
nh¢” va “Chi ty xem nh¢, em dang bin mét chut”
16 rang khi€n khich hang thdy ring minh khéng
dugc hoan nghénh nita.

Chién lugc ban hang

Nghién ctu tim ly hoc di chi ra ring, thei

gian sau khi thanh todn tinh thdn ctia khach hang

& vao trang thai y&€u dudi nh4t. Lic nay n€u ban



xt ly khong tSt sé khi€n ngusi mua thdy héi
han. Lac nay ban phai giao luu thodi mai v6i ho
d€ ho yén tim, khéng dugc qua lanh nhat hay
qua v vép.

Cach ng xt théng minh 12 truéc tién hay
chic mitng khich hang d4 mua dugc mén d6 ung
¥ va noi chuyén phi€m véi ho mét luc. Néi dung
c6 the xoay quanh cich gidt git bdo quan, cich két
hop phu kién v.v... Sau cung tién ho ra cta kem
v6i mét ny cudi than thién, tranh st dung nhiing
ti ngit nhu “di c4n thin”, “ khéng tién” ma nén

néi “lan sau chi lai d¢n nhé”.

Cac mau cau nén st dung

NVBH: Cim on chi d4 ang hé cia hang dé
em c6 co héi dugc ti€p chi. N6i chuyén véi chi rit
vui va cling hoc dugc nhiéu di€u. Hi vong ldn sau
chi lai d¢n nhé!

NVBH: Chuac miing chi d4 mua dugc mén
d6 ung y, day cling la ki€u doc dao nhdt cia ching
em d4y, chi mic lén thyc sy rdt dep. Chi la mot
trong nhitng khach hang c6 ding ngusi chudn lai
rdt bi€t mua d6 d€n ctia hang em d4y. Cim on chi

va hen gip lai chi l4n sau nhé!
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NVBH: Chi oi bay gi¢ khach dang déng, chi
ngdi ddy hoic xem thém d6 gi thi tuy nhe, cin gi
chi c goi em, th¢ c6 dugc khong a? (n€u khach
dong y)
NVBH: Cim on chij di théng cim a.

@ ————Tinh huéng 76
£R Khdch hang mush trés Igi hag khong phdi vi
@ chat lugng max do kiéu déng v.v... trong thoi
L gian cho phép tra hang.

Ung ddi sai
1. Khoéng dugc ddu a, ching phéi lic mua chi
rat thich d6 sao?
2. Day la do chi tu chon rién bon em khoéng
d6i dugc dau a.
3. Néu khéng phii do chét lugng thi khéng
trd duogc diu a.

Phan tich van de
“Khéng dugc déu a, ching phéi lic mua chi

rit thich d6 sao?”, cich trd 16i nay kha may moc,



khéng c6 stic thuyét phuc, mang ham y trach méc
khach hang lic mua chwa cin nhic ky cang.

“Day la do chi tu chon nén bon em khong déi
dugc dau 2” hay “Néu khong phii do chdt lugng
thi khong trd duoc déu 2”, nhing ki€u tri 16i nay
hoan toan khéng thda ding. Véi tu cach mot ngudi
ban hang, ban khéng dugc phép d6 hoan toan trach
nhi¢m lén khich hang, vi cho di1 bé quin 40 d6
1a khéch hang ty chon nhung ban vin 1a ngusi w
vin. Nén mét khi bo trang phuc that sy khong phu
hop v6i ho thi ban vin nén diing cim ding ra nhan
trach nhiém chua ditng d8 16i cho viéc do ho tt chon
hay khéng phii 12 16i vé chét lugng.

Chién lugc ban hang

R4t nhi€u nhan vién ban hang khi xt Iy tinh
hu6ng nay déu t6 ra ling tiing, ngén ngit mang hoi
huéng quyét liét, gidi thich may méc, gidn don,
khi€n khach hang c6 cim gidc ngusi d6 dang tim
moi cich thodi thiac trach nhiém. Mot khi khach
nhdn ra dugc di€u d6 thi viéc thuyét phuc s& khé
khin hon gip béi. Da phin cic cudc khi€u nai

& cia hang thoi trang chi ra ring: mét nhan vién
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ban hang wu t luc nay sé t6 ra binh tinh, truéc
hé&t phii lam diu cdm xuc cta khach hang, khuyén
khich va ling nghe ho néi ra nguyén nhén thit su.
Khi khach d4 dong y néi ra thi viéc xit ly sé dé dang
hon rdt nhiéu.

Ling nghe khach hang d€ tim ra nguyén nhin
thuc s, n€u do khach hi€u l4m thi gidi thich nhe
nhang cho ho hi€u, thong thusng sy viéc sé dugc
gidi quyé€t ém thim; con n€u vin d€ khich néu
ra c6 thit thi chi c4n khéng dnh huéng dén viéc
ban lai b6 d6 d6, ban co thé cha dong chiu trach
nhiém, néi cho ho bi¢t tinh hudng nay khéng thé
trd lai nhung c6 thé d6i sang b khac. Cu thé la:
sau khi d4 xoa diu tdm ly khach hang, hay nhanh
chéng chuyén sang viéc d6i d6 d€ ting pho, ngon
ngit biéu dat va thii d6 cin hét stic chin thanh,
khéo léo. Né&u khach hang vin mét myc doi tra d6
thi ban nén lam theo vy ho, dl‘ihg qua c6 chdp néu
khong sé giy tranh cii cing thing.

Cac mau cau nén st dung

NVBH: Chi ct binh tinh a, d€ em giup chi
xtt ly vin d€ nay. Chij chua hai long b quin 4o nay

3 di€m nao a?



NVBH: (sau khi khach néi xong) Em rdt xin
16i d4 d€ chi phai di lai m4y l4n nhu thé nay 2. Em
hi€u y chi 16i, thuc ra vu di€m vé ki€u ddng ctia bo
nay la..., s¢ di thi€t k&€ nhu viy vi... nén khi chj
mic lén s& cim thdy... (huéng vao vu diém)

NVBH: D4y la 16i ctia em do lic d6 chua
ti vin kj cho chi. Chic do chi chua quen mic

‘ki€u déng nay nén méi thdy khong thodi mai phai
khéng a? Troi néng ma bt chi di lai nhiéu lam em
ay ndy qua. Hay la th€ nay chi nhé, vi chi la khach
hang than thi€t ctia cta hang, em s& vu tién cho chi
déi sang mét bé d6 méi. Clia hang m4y hém nay
vita v€ mét dot hang méi, d€ em chon ra cho chi
xem miy bd nhe, c6 1€ 1a hop véi chi ddy. Chi doi
em mot chut. .. thé€ chi thich mau sic, ki€u dang va
chét liéu nhu thé€ nao a? (chuyén huéng tap trung
sang hang hoa) '

% ————Tinh hudng 77
ERS Theo quy dinh thi truimg hap nay o6 the i
T lai hamg nhung I qués i gian o phe

k hoan tra.
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Ung déi sai
1. Khoéng dugc dau a, da qua thsi gian cho

phép hoan trd r6i a.

2. Em ciling khéng lam khic dugc, viéc nay do
cong ty quy dinh r6i.

3. Khoéng trd dugc d4u, chi co thé di tim Hoéi

Bdo vé ngudi titu dung ma hoi.

Phan tich vén de

V€ mat ngit nghia va hanh dong thi “Khoéng
dugc d4u a, d4 qué thei gian cho phép hoan tré r6i
a” va “Em ciing khong lam khac dugc, viéc nay do
cong ty quy dinh r6i” c6 vé nhu khéng c6 vin dé
gi, vi dung la theo quy dinh di qua thai gian cho
phép thi khong th€ tra lai hang. Nhung thi€t nghi,
cho du khong thé d4p ing hoan toan yéu cdu clia
khéch hang, ban ciing nén dting & vi tri cia ho dé
gitip ho tim ra mét huéng gidi quyé&t khac. Cach
dé6i dap cuong quyét sé khi¢n khach hang nghi ban
dang c6 thai d6 bang quan nén méi mang céng ty
ra d€ d6i pho. Vi th€ di€u nay s& khéng c6 lgi cho
viéc thi€t 14p mdi quan hé 6t véi khach hang, la



hanh d¢ng thi€u trach nhiém ctia mét nhan vién.
“Khoéng trd dugc dau, chi c6 thé di tim Hoi
ngudi tiéu dung ma héi”, kiu néi “thém ddu vio
l&a” nay chi lam cho vin d¢ thém trim trong,
khi€n cudc d6i thoai tr& nén vé clng cing thing

khéng cdn thiét.

Chién lugc ban hang

D€ ban dugc hang, trudc hét ban cin dinh
huéng dung trach nhiém va cic vin dé ctia ban
than, khi cdn thi€t c6 thé ding cim diing ra nhin
trach nhiém véi nhitng thiét hai khéng qua 16n.
Vi ty 1¢ nhitng khach hang ki€u nay khéng cao
nhung néu ban 14y dugc thién cim ciia ho thi sau
nay khi ning nhiing ngudi d6 sé tré thanh nguén
khach hang lau dai ctia ban. Do do, cii “16” ma ta
phéi chiu luc nay ciing chinh 1a mét sy ddu tw vo
cung khén ngoan. Di€u nay hop véi ciu néi “kinh
doanh théi trang luén la kinh doanh cho tuong
lai’” Chung ta phii bi€t nhin xa tréng rong, bi€t
cach ddu w cho ngay mai d€ khong nhiing c6 thé
duy tri 6n dinh céng viéc ciia minh ma con giup
cong ty khong ngirng phiét trién, cé siic canh tranh
trén thi trudng.
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Qua viéc nay ciing noi [én mot chan ly: viee
kinh doanh khéng phii luc nao ciing hoan toan
dya vao nhiing nguyén tic bdt di b4t dich, n€u
khong ban s& mai tut lui sau ngusi khac ma théi.
T4t nhién n€u vdn d¢ la do khach hang giy nén
thi ban ¢6 thé 1w ch8i ho mot cach khéo léo hoic
hai bén cung chiu trach nhiém. Tém lai phéi 6
ging ki€m soat vin d¢, tranh dé sy viéc nghiém
trong hon.

Trong trudng hop nay, khi khach hang
mang bd quidn 40 di qua han hoan trd dén, ta
c6 thé€ xudt phat tit mét s6 di€m sau day d€ quy
déi trach nhiém va tim huéng x@ ly: tha nhidt,
khi khiach hang mua b6 d6 d¢, ban cé néi 16 véi
ho vé cac chua y khi bdo hanh hay chua; thi hai,
c6 nguyén nhan khach quan nao lam chim tré
thoi gian mang trd d6i ctia khach hang hay khong,
vi du di cong tic dot xudt hay vi Iy do nao do
ma chua mic dugc v.v... Néu ly do nim trong
nhiing gid thuy&t trén thi ban c6 thé né tinh xem
xét, ching han ctta hang chiu t6n th4t mét phin

hoic toan phi4n thiét hai.



Cac mau cau nén st dung

NVBH: Dung 1a bd quan 40 nao da qué han
c6 thé trd lai, nhung vi chj di céng tic va quin 4o
cting dugc gid gin nguyén ven nén em sé lién hé
v6i qudn ly hoi y ki€n vé viéc nay xem sao, d€ xem
c6 thé déi cho chi sang b khic dwoc khéng nhé.

NVBH: (sau khi trao d6i dién thoai véi
quan ly) Cédp ten déng y cho chi d6i sang bo
khac r6i a, thé chi muén déi kiéu nhu...

NVBH: Em rit ldy lam ti€c di xdy ra viéc
nay, n€u la do 16i ctia bén em thi cong ty sé hoan
toan chiu trach nhiém, nhung dung la d3 qua thoi
gian cho phép hoan trd nén mong chj théng cdm
nhé. Hay chj et d€ bé qudn 4o lai day, em sé lien
hé v6i bo phan sin xuit xem cé sita duge cho chi
khoéng, sau d6 s goi dién théng béo cho chi ngay
c6 dugc khong a?

% ——————Tinh hudng 78

m Quan do con trong thor gian o6 the tré g
@ nhung mdt hoa don mua hang, khdch vin
L kien quyet doi hoan tra.

m m @ B KHAU KHIEU NAL DICH VU @:}



(M BAN QUAN 40 LA PHAI BAN NHU THE NAY NAY! @ m @ q’j
Ung doi sai
1. Khoéng co héa don lam sao em bi€t co phéi
la hang ctia cong ty hay khong.
2. Xin 15i chi, khong c6 héa don thi khong trd
dugc dau a.

3. Day la quy dinh cia cong ty, em ciing

khéng c6 cach nao khac diu a.

Phan tich van de

Khach hang tim dén chung ta khong phai
muén chubc 14y ric r8i, ho chi muén tim ki€m
sy gitip d6. Nén cho du vin d¢€ khong xuft phat
tit phia ban thi d€ git dugc mdi khach dé, hay
dit minh vao vi trf cia ho d€ suy xét va tim ra
huéng khic phuc sy ¢8. Ditng tim cach d€ thodi
thac trach nhiém hay t& ra khéng lién quan, nhu
vay chi khi€én ban mé4t di niém tin va sy {ing hé
ctia khach hang.

“Khéng c6 héa don lam sao em bi€t c6 phai
12 hang ctia cong ty hay khéng” biéu thi sy hoai
nghi, s& khi€n khach hang ttc gidn va vdn dé kho

xtt Iy v6 cling. Dy la miu ciu khéng nén st dung.



“Xin 16i chi, khéng c6 héa don thi khéng
trd dugc ddu a” va “Day 1a quy dinh ctia cong ty,
em cling khong c6 cich nao khac ddu a” 1a nhing
cach trd 16i may moéc khong dua ra dugc huéng

xit Iy phi hop, nén khach hang sé th4t vong.

Chién lugc ban hang

Céch xt ly t8t nhd't la phai ludng trude cac
vén dé, sau khi khach hang d4 hoan thanh tha tc
thanh todn ta nén c4n thin din do ho cic di€u
kién c6 thé bio hanh hodc din ho git héa don
cin thian. Khi tinh huéng tuwong tu ndy sinh, cin
tim hi€u nguyén nhén thuc sy cia viéc d6i trd va
tim cach gidi thich, 6 ging d€ x6a bé y nghi phii
hoan trd bing dugc ctia khach hang. Néu khach
van khing khing mu6n d4i thi c6 thé tit ch6i mét
cich nha nhin va gidi thich ly do cu thé, mong
khach hang thong cim. Khi thdy viéc c6 kha ning
x4u di, hay tim lanh dao d€ hé trg gidi quyét.

Cdc mau cau nén st dung

NVBH: Chij hay binh tinh, b6 quin 40 nay

c6 di€m gi khi€n chj chua hai long viy a? (ling
nghe y ki€n khach hang)
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NVBH: La do em khi d¢ chua gidi thich ky
v6i chi, d€ chi phai mua gi6 1in 16i dén day, 1a cthe
nay chi a... (gidi thich cho khach hang). Chij yén
tdm, né€u 16i 1a clia cta hang, bén em s& chiu trach
nhiém hoan toan. Bo néy khéng sao diu, chi cu
yén tdim mdc nhé (n€u vin d€ cé thé gidi thich
bing 16i dugc thi nhan vién ban hang c6 thé xi ly
ma khong cdn quan tim dén hoa don)

NVBH: Khong c6 héa don thi khéng
chitng minh dwgc quin 4o chinh xic dugec mua
& dia di€m nao, sé khong tién d€ déi 3, day la
quy dinh chung trong nganh réi, rft mong chi
thong cdm a. Hay chi thi vé nha tim lai xem cé
cdt & ddu khong? Chi yén tim, néu do 16i clia
ching em, bén em sé chiu hoan toan trach nhiém
a. (n6i v&€ quy dinh ctia nganh ma khong nhic
dén 16i ctia khach hang, sau d6 lap titc chuyén sy
tdp trung sang viéc di tim hoéa don)

NVBH: R4t xin 16i chi, Hi¢p hoi ngusi tieu
duing ciing d4 c6 quy dinh néu khéng xuit trinh
dugc hoa don thi khéng thé déi tra dugce hang
héa di mua, nén céi nay ciing r4t khé cho em.

Nhung chi la khich quen nén em cling mudn



giup chi. Thé€ nay nhé, né€u chi c6 thé c6 cac birig
chitng khac ching minh dugc d mua hang & day
thi em s& hoi y ki€n quin ly xem c6 linh déng

dugc cho chi khéng nhé?

% ——————Tinh hudng 79
ERS Khich himg hong chaing mink duuge sém phdim
o6 van de ve chat humg, nhung vin khing
L khang doi dsi, néiu khong dsi se khong di.

Ung déi sai
1. Sao chj lai v6 ly nhu vay?
2. Liac mua lam gi ¢6 vdn d¢ gi, chi ciing da
ki€m tra ky r6i ma.
3. Day khong phdi la vin dé chdt lugng nén
chung t6i khéng chiu trach nhiém.
4. Chi & day ciing cha gidi quyét dugc gi d4u,
day khéng phai 16 ctia chung t6i.
Phan tich van dé
Nhiing ciu Gng x& trén 4m chi ngusi mua

kém vin héa, khéng bi€t phin biér phai trai.
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Chung chi trich khach hang va thoai thac trach
nhiém. Day 13 mét biéu hién v6 cung tic trach.
Chung khi¢n khich hang cim thdy khong dugc
ton trong, ho bi chi trich bing nhiing 16i noi

thi€u phép tic.

Chién lugc ban hang
Khich hang tré thanh ban hay thanh thu
déu phu thudc vao chinh ban. D€ gidi quyét
khi€u nai nhanh chéng ctia khach hang, truse
hét c4n phii thi€t lap dugc méi quan hé t8t dep
gitta hai bén; tha hai, khéng dugc tuy tién choc
gidn khach hang, di€u duy nhdt nén lam la to y
xin 16i va xoa diu, ban c6 th€ chon lya cich téon
trong hodc ling nghe; cudi cung, n€u khach thuc
" su vd ly thi nén dya theo tinh hinh thyc t€ d€ c6
cich xt ly phu hop, chung ta tha thua thiét mét
chat con hon d€ khach hang thua thiét, vi dich
dé€n cudi clung cta ta 12 kinh doanh cho tuong lai!
Trong tinh huéng nay, truéc hé€t ban cin néi
chuyén thing thin véi khach hang trén nguyén tic
ly l& nhung khéng lam kich dong, khuyén khich
ho néi ra nguyén nhin thyc sy, tit d6 x€p loai
trach nhiém. N€u 16i tit phia khach hang, thi véi



tu cich la ngusi ban, ban vn ¢6 trach nhiém tim
cach giup ho gidi quyét vin dé. Ngdn tit s dung
cin mém déo, chin thanh, cé trich nhi¢m. Trong
trudng hgp khéng thé déi dugc, cin cit vao tinh
hinh lac d6 va mac d6 dnh hudng cia khach hang
dé quyét dinh. Néu la khach hang l6n thusng
xuyén va ho ¢8 chdp muén déi thi chiu thiét mét
chit d€ d6i cho ho, nhung tuyét d8i khong dugc
chi trich khach hang ma chi ngdm 4m thi cho ho

bi€t cai sai ctia ho.

(3¢ mau cau nén st dung

NVBH: (sau khi da xac dinh 16i tit phia
khach hang) Chj la khach quen ciia cira hang nén
ciing bi¢t r6i d6, n€u la do 16i ctia bén em thi bén
em s€ hoan toan chiju tréch nhiém. Nhung luc chi
mua thi b4 quin 4o khong phai nhu the nay, chi
cling vita néi la do luc mic khéng cht y nén méi
bi vay, vi vdy day khéng phéi vin dé ch4t lugng
khi€n em ciing khé xi ly. Nhung viéc nay ciing
khéong c6 gi ric r8i ldm, chi ct d€ bo nay lai...
(giup khéch gidi quyét vin dé)

NVBH: (chua xic dinh dugc 16i cia bén

nao) B6 quidn 40 méi mua bi nhu the¢ nay, néu

MAMT o EBO
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12 em, em ciing thiy khé chiu. Néu dung la 16i
ctia bén em thi bén em sé chiu trich nhiém hoan
toan. Luc mua chi ciing ki€ém tra ky r6i, by gio
thi khéng xic dinh dugc lam sao lai bi th€ nay,
nhung dung la do 16i ch4t lugng that nén em thay
mit cong ty xin 18i chi! Viéc nay cling dé xit ly, chi
ct d€ bo nay lai day nhé...(giap khach gidi quyét
vin dé) v

NVBH: (sau khi thuyét phuc, khach vin
nh4t dinh doi d6i) Chi ci binh tinh, em d4 hdiy
ki€n qudn ly, c4p trén néi chij la khach hang than
thi€t ctia ctta hang nén &Gng y d6i cho chi chiéc
khéc, d€ tri 4n sy ing ho cta chi. Troi néng thé
nay bit chi chay di chay lai thit ngai qua! Thé chi

c6 muén d6i sang mau sim nay khéng?

% —————Tinh hudng 80

m Db cila cdc anh déit nhu vay, sao gt ding
@ nhu hudng déan ma vén bi phai mau?

N

Ung ddi sai

1. Bj phai chut it cling 12 binh thuong ma chi.



2. Né&u gidt nhu binh thuong thi khéng sao,
chi gidt ki€u gi vay?

3. Chung t6i chwa bao git gip tinh huéng nay.

4. Phién qu4, sao ctt hay gip v4n d€ nay thé nhi!

Phén tich van de

“Bi phai chut it ciing 1a binh thudng ma
chi” 4m chi khach hang thi€u ki¢n thic. Cau nay
vita qua don gidn lai vira thi€u y, khi€n nguoi
mua cé cdm giic ban dang cudi nhao ho.

“Néu gidt nhu binh thudng thi khéng sao,
chi gidt ki€u gi vay?” ciu nay ngay tir ddu da gia
dinh 16i sai & phia ngusi mua, sau do lai dung cdu
nghi vdn, nhu th€ khich hang sé dé thic mic vé
thanh y giup d6 ciia ban.

“Chung t6i chua bao gi¢ gip tinh huéng
nay” mang ham y nghi ngs cao. Khach hang hoic
s€ nghi ho den dui hoic cho ring nglic‘ﬂ bén hang
nghi minh néi d6i. o

“Phién qua, sao c hay gip vdn dé nay thé
nhi”, cich n6i nay cho thdy ban di qua mét moi
v6i vin d€ nay va ki€u trang phuc d6 dung la c6

vin dé rit nghiém trong vé ch4t lugng.

MA AT oo BB
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Chién lugc ban hang

Ngusi khach hang t6t nhdt khéng phai la
ngudi d€n mua d6 ma la ngudi quay lai ciia hang
clia Ean dé€ khi€u nai, b&i hanh déng d6 ching 6
ho vin chua m4t niém tin & ban. Né&u khach hang
nhan dugc sy gidi quy&t théa ding, ho s& c6 nhitng
dong thai tich cyc nhu tao dung hinh anh dep ctia
cda hang ban cho nhiing khach hang ti€m ning
khic théng qua phuong phip marketing truyén
miéng. Nhu vy, bing cach xi ly tinh huéng khéo
léo, thong minh, mang lai sy hai long cho khach
hang, ban s& khéng chi gidi quy€t dugc vdn dé
v6i mét khach hang, ma con thu hut dugce vé s6
khich hang tiém ning dén véi cta hang.

Viéc khach hang khi€u nai ciing chinh la
thoi co d€ ban gidm nhe thiét hai cho ca hang va
gitt dugc khich hang. Khi gip tinh hudng nay ta
c4n thyc hién theo 3 budc nhu sau:

1. Ling nghe. La phuong thuéc hitu hiéu nh4t
cho sy lo ling ctia khach hang. Mét ngudi
ban hang chuyén nghi¢p khi xi ly nhing
tinh huéng ki€u nay s& khéng véi vang gidi
thich, vi ho bi¢t gii thich luc do khong c6



tac dung gi. Khong chiu ling nghe s& giy tim

ly tiéu cuc cho khach hang, luc d6 moi gidi

thich ciia ban déu khéng lot tai, ngugc lai ho
s€ cho ring ban dang thodi théc trach nhiém
bing nhitng 16i gidi thich thi€u thién chi.

2. Ghi chép. Nhan vién bin hang nén hoc
théi quen ghi chép. N6 la phuong phap 6t
nhdt gitp chung ta luu lai nhiing y kién
khi&u nai ctia khach déng thei la tu lieu dé
xt ly vin dé. Khi khach hang thiy duoc
di€u d6, ho s& cAm thdy dugc ton trong.

3. i€t tdu. Trong trudng hop nay, khigu nai
v€ viéc quin do bj phai mau ciing kh4 phé
bi€n nén d€ xi ly 6n théa ban c6 thé thuc
hién theo trinh ty sau:

e Trudc khi ban sin phdm c4n gidi thiéu
day da chi ti€t vé cach thic bio quin va
gidt giti b6 quan a0 do.

* Hién trang bi phai mau c6 thudéc miic

d6 cho phép theo tiéu chudn hay khong.

® Ne&u bi phai mau nghiém trong thi tim
hi€u nguyén nhin cy thé. Truong hop

m m @ ﬂ KHAU KHIEU NAL DICH VU EO
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16i ciia nha sin xudt thi phdi chiu trach
- nhiém, t6t nhdt la d6i sang bo khic,

tranh t6i da viéc tra lai hang.

Cac mau cau nén st dung

NVBH: Chi ai, thuc ra bd nay ciia chi lam
tit chdt liéu s& dung ky thuit nhuém mau dic
biet d€ ngusi mic dugc thodi mai hon, nén bi
phai éhl’lt it cing la binh thudng théi a. Chi yén
tam nhé, n€u 12 16i cia bén em, bén em s& chiu
trach nhiém hoan toan a.

NVBH: R4t cdm on chi di cho chung em
bi€t tinh hinh a, em sé lap tiic bao cho cong ty
bi&t viéc nay. Chi yén tdm, n€u la trach nhi¢m cia
bén em thi cong ty sé chiu trach nhiém 2. Em mdi
chi ng6i, d€ em di x& ly ngay bay git nhé...

NVBH: (n€u khich muén trd lai hang, sau
khi xac nhin dung la do vdn dé ch4t lugng thi
héi y ki€n cdp trén) Xin 16i vi dé chi doi lau, luc
niy em c6 trao d8i véi quan ly r8i 3, that 1a phién
chi qua, trdi nong thé nay vin phai chay di chay
lai! The chi thich kiéu nhu thé nao a, d€ em chon
gitp chi mdy ki€u tham khio nhé (khoi goi ddi
hang thay cho trd lai).



Gy~ Tnhhusng 31
ER Cach trao dsi vdi nhimg khdch hamg méi Ion
28 mua do deu doi rat nhizu lan.

Ung ddi sai
1. Sao chi phién phuc thé.
2. Ban cho chi mét qua, d6i dén l4n tha 3
r6i ddy.
3. Lan nay chi ki€ém tra cho ky nhé¢, l4n sau
chung t6i khéng d6i nita ddu.

Phan tich van de

“Sao chj phién phtic the¢” va “Ban cho chi
mét qud, d6i dén l4n tha 3 réi d4dy” biéu 16 tim
trang ngai phién phtic ctia ngudi ban néa rdt co
thé s& khi€n khach hang tic gidn.

“L4n nay chi kiém tra cho kj nhé¢, ldn sau
chang t6i khong déi nita dau” la cach noi may
moc, nén cho du c6 chdp nhin d4i ciing s& khong

dat dugc hiéu qua nhu mong muén.
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Chién lugc ban hang

Mot nhin vién ban hang khéng dugc phép
chi trich khach hang ctia minh, vi nhu the khéng
nhitng khéng gidi quy€t dugc vin d&€ ma con lam
khach hang tic gidn. Hay 8 ging thi tim nguyén
nhén tit phia minh, d€ tranh trusng hgp vita phai

dén vira chuéc thém ric r6i.

(3¢ mau cau nén st dung

NVBH: Chj ctt yén tim, bén em d4 cam két
thi s& c6 trach nhiém dén ciing. Lin nay chi ki€ém
tra k§ mét chuat nhé, chit chi vi méi bod quén 4o
ma chi phai chay di chay lai, chung em ciing thdy
ngai qud a.

NVBH: Xin 16i chi nh¢, 1a do 16i cia em
l4n truée chua nhic chi ki€m tra ky da mang di
16i. Chj yén tAm, em sé d6i cho chj, nhung hai
chi em minh cung ki€m tra nhé, tranh phién chi
lai phdi quay lai l4n nia, the thi bén em ciing

thdy ngai lim.



Tinh hudng 82

Moi khich himg demg ky dé 1y thong tin
khich VIP nhung khich khong hap ti.

GBS

Ung déi sai
1. Lam the VIP sau nay c6 thé dugc huéng
nhiéu vu d4i d6 a.
2. Sao chi khéng lam a? Dugc huéng nhiéu
vu dii ma.
3. Chi c4n mét s§ théng tin don gidn thc‘)»i a:

4. (ling ling déng s8)

Phén tich van de |

“Lam thé VIP sau nay c6 thé dugc huéng
nhi€u vu dii d6 a” va “Sao chi khéng lam a?
Dugc huéng nhi€u vu dii ma” déu c6 thé khién
ngudi nghe khé chiu khi cdm giac ho tham nhiing
thi ré tién.

“Chi cin mét s6 théng tin don gidn théi a”,

quan trong la tai sao khach hang phéi cung cdp -

MM AT s EBO
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thong tin cho ban, ban khéng dua ra dugc ly do
phit hgp. Con hanh déng ling ling dong 8 cho

th4y ban 12 nhén vién thi€u trich nhiém.

Chién lugc ban hang

Khi thdy khach hang sip roi di, n€u ban
hi vong nhan dugc sy hgp tic tit ho thi cidn phii
bi€t sing tao mét chut, cich t6t nhdt 1a tao sy
than thién cing mét chut 4p luc cho ho. Thuc ra
tao 4p lyc mot cich vira phii cling c6 thé khién
doanh s6 ciia hang ting lén. Vi du nhu mét loi
thinh gido, vita c6 thé lam cho khach hang thdy
dugc tdn trong d6ng thai ciing tao cho ho mét ap

lyc nho nhd khéng thé khong hgp tac véi ban.

Cac mau cdu nén st dung

NVBH: Xin 18i chi, chi c6 thé cho em biét
vi sao chi khéng muén lam thé VIP khéng a2
Chung em ciing chi muén phuc vu khach hang
than thi€ét dugc chu ddo hon ma théi. Cim on
chi nheé. (sau khi bi€t duoc li do, ndm r6 vdn dé
va nh4n manh vio loi ich)

NVBH: Xin 18i chi, ciing vi chi la khach

quy clia ciia hang nén chting em ciing muén phuc



vu chi dugc t6t hon théi a. Chi c6 thé néi cho em
bi€t tai sao chi chua quan tdm d&€n ch& d¢ danh
cho VIP khéng a? (sau khi bi€t dwgc li do, ndm r6

vdn dé€ va nh4n manh vao lgi ich)

% ——————Tinh hudng 83

ERS Lam the'nawo de gyi dign hogc nhi tin cho
% khdch hang VIP dé mua hang?

Ung déi sai

1. Cha nhit nay X sé c6 hang Xuin He mdi
vé, kinh mai quy khich ghé thim, rdt han
hanh dugc don ti€p.

2. Xin chao quy khach, chung t6i s& t8 chiic
chuong trinh khuy&€n mii thanh ly hang t6n
vao ngly xx, rit mong quy khach ghé thim.

3. Nhan dip ky niém X chung t6i sé t8 chiic
chuong trinh xx, rdt han hanh dugc dc’m

ti€p.

m m @ B KHAU KHIEU NAI DICH VU m:)
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Phan tich van dé

Ba kiéu giti thong tin dén khich hang nhu
trén chi mang muyc dich thuong mai khéng c6
tinh sing tao. R4t nhiéu cong ty da ap dung
phuong phép nay khi¢n né tré nén nham chan
va thi€u tinh doc d4o, khéng thu hat dugc khach

hang d¢n mua d6.

Chién lugc ban hang

D€ ting ty I¢ thanh céng khi hen mai khach
ghé thim c6 thé di theo 3 budc sau:

Trudc hét, cac théng tin giii t6i khach hang
t6i ky mang tinh thuong mai, vi du cac théong
tin nhu hang méi v, thanh Iy x3 hang t6n hay
chuong trinh khuy&n mai déu qua ci nén hiéu
qué rdt thip. N&€u mudn truyén tai t6i khach hang
céc hoat ddng nhu trén, ta c6 thé nh4n manh vio
viéc chuong trinh d6 chi danh cho khach VIP, cin’
chon loc tit ngit d€ khach hang cAm nhin dugc
gia tri ctia chuong trinh d¢, i do ning cao hiéu
qud moi hen.

Thit hai, d€ ning cao hiéu qua, cic cia hang
nén gi® méi quan hé 6t vi khach hang thusng



xuyén, mang lai cho ho nhitng dich vu khi€n ho
4n teong. Di€u nay rdt quan trong, vi khi di tao
dugc méi quan hé t6t dep vai khach hang hiéu
qud m&i hen s& cang cao. Chung ta nén thudng
xuyén git lién hé vé6i khach hang d€ khi c6 loi
m&i hen, khd ning ho dé&n sé rdt cao.

Cuéi cung, goi dién hoic gtii tin nhin cho
khich hang t6t nhit khéng nén st dung cic
phuong thitc mang tinh muc dich hoic cung c4p
cho ho nhing dich vu gia ting.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Kinh chao quy khich xx, nhim
ning cao ki€n thiic vé két hop trang phuc va hinh
anh cho khich hang VIP, céng ty ching t6i s t6
chitc hoi thio “Tu vAn hinh anh c4 nhan” cho
cic khach hang s& hitu thé VIP, chinh vi viy su
hién dién ctia quy khich sé 1a ni€ém vinh dy to l6n
cho chung t6i. Tai héi thio lan nay, cic nha tao
mdu clia chiing t6i s€ ¢ vAn cho titng khach hang
v€ cich két hop trang phuc, phu kién va khuynh
huéng thoi trang méi. Chung t6i cling danh ting
cho quy khich r4t nhi€u tai litu thei trang déc
déo va tinh t&€. Do sitic chta cia hdi trudng cé
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han, nén héi thio lin nay s& chi danh riéng cho
cc héi vien VIP tham gia! -

NVBH: Kinh chio quy khéch, d€ tri 4n sy
aing hé cia quy khach danh cho cong ty chung toi
trong sudt thoi gian vita qua, chiing t6i s t8 chiic
chuong trinh wu dai ddc biét danh cho khich hang
VIP vio ngay 5 thing nay. Tham gia véi chiing t6i
quy khach s& mua dugc nhi€u mén hang véi mitc
gid vu dai nhét trén thi trudng. Chuong trinh l4n
nay chi danh cho cac khach hang s& hitu the VIP.
R4t hin hanh dugc don tiép!

% _—  Tinh hu6ng_ 84

ER Cich the hien su quan tam déi khch himg
@ VIP trong nhing dip dic biet.

N

Ung doi sai

1. Than chao anh/chi xx, ngay mai la sinh
nhat ctia anh/chi, chuc anh/chi sinh nhit
vui vé.

2. Kinh chao quy khach, nhén dip I€ xx chung
t6i sé t8 chiic chuong trinh khuyén mai cho



céc khach hang thén thi€t vio ngay mai, rdt

mong quy khach dén tham dy.

Phan tich van de

“Than chao anh/chi xx, ngay mai la sinh
nhit ciia anh/chi, chac anh/chi sinh nhit vui vé&”
qua binh thudng va lanh dam nén sé khéng d€ lai
4n tugng cho khach hang.

“Kinh chao quy khich, nhin dip 1& xx
chung t8i s€ t§ chitc chuwong trinh lién hoan cho
cic khiach hang than thi€t vao ngay mai, rit mong
quy khach dén tham dy” mang tinh thuong mai
va muc dich manh, khéng thé hi¢én dugc sy quan
tdim chdn thanh t6i khich hang. La tin nhin

quing cio don thudn.

Chién lugc bén hang

Khéch hang trung thanh chinh 1a nén ting
cho sy phét trién ciia mot clta hang, thi€t lap duogc
mdi quan hé t8t dep v6i khach hang s& tao di€u
kién cho cong viéc kinh doanh sau nay. Dic biét
cac nhin hiéu danh cho nam hoic cic thuong hiéu
-trung cao cdp cang nén chu trong di€u d6. Co thé

noéi stic mua clia cac khach hang trung thanh tuong
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trung cho ning lyc canh tranh cta nhin hang
do. D€ két ndi vei khach hang ta c6 thé st dung
phuong thitc giti tin nhén.

Trude hét, khuy&n khich gii tin nhin thay
vi goi dién thoai. Goi dién déi khi c6 thé gy bét
tién cho khach hang va chi phi ciing cao hon, lam
khéng khéo c6 thé gay 4nh hudng t6i gia dinh va
codng viéc ciia ho. Ciing khéng nén gii nhiéu tin,
mdi quy chi cdn 2 tin, tranh lam phién khach hang,

Tha hai, néi dung cic tin nhin chi truyén
tdi cac thong tin vé ki€n thitc khéng mang nhiéu
tinh thuong mai. Nhiing théng tin b8 ich sé giup
khich hang nhé lau va khéng cim thdy bj lam
phién, tit d6 sé thu hep khodng cich giita bén ban
va bén mua. Vi dy nhitng théng tin vé bio quin
quin do khi chuyén mua, x& ly cic von d¢ hay
gip voi trang phuc va céc xu huéng thai trang
méi nhdtv.v...

Cuéi cung, cic tin nhin nén duoc gui di
dong loat tit t6ng dai cia ciia hang, vira ti€t kieém
dugc chi phi ma théng tin ciing d& kiém soat hon.
Cach trinh bay ré rang, mach lac, ngin gon va dé

tén clra hang, nhan hiéu.



(dc mau cau nén sit dung

NVBH: Kinh chao quy khich, nhan dip sinh
nh4t clia quy khach, toan thé nhan vién cita hang
ching t6i xin dugc gti tsi quy khach 16i cdm on
chan thanh vi s¢ ting h6 ctia quy khach danh cho
ching t6i trong sudt thoi gian vita qua. Chuc quy
khach sinh nhat vui vé! Trong thang nay chung t8i
danh ting cho quy khach vu dai gidm gia dic biét
xx% cho t4t cd cdc sin phdm tai ciia hang trong 1
l4n mua. R4t han hanh dugc don ti€p.

NVBH: Thén chio quy khach. X xin giii 6i
quy khach 16i cdm on chan thanh nh4t vi di tng
hd chung t6i trong suét 2 nim qua. Nhan dip nim
mdi sip t6i, toan thé nhin vién X xin kinh chuc
quy khach an khang, céng thanh danh toai. Chung
t0i 6 chufn bj mét mén qua nhé va y nghia, rdt
mong quy khach dén ciia hang d€ nhin qua.

NVBH: Than chao quy khach hang. Déng
qua xudn t6i, nhitng chiéc 4o len déng hanh cung
quy khich qua miia déng lanh gia da dén luc c4t di
r6i. Xin quy khach luu y: khi giit 40 len c4n. ., khi
cdt gilt ciAn cha y... Toan thé nhin vién xx kinh

chuc quy khach sitc khée an khang, van sy nhu y.
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