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“Sach lwoc” chinh phuc khach hang
qua dién thoai

Ebook mién phi tai : www.Sachvui.Com

T1ep thi qua dién thoai 1a hinh thire tiép thi nhanh nhAt va dat
hiéu qua cao. Khi tiép thi qua dién thoai, chic han ban da c6 [an gip
phai tinh hudng twong tw nhu:

Khi dién thoai vira két n6i, khach hang tra 101 ring ho khoéng c6
nhu ciu hodc hién gi¢r dang rat ban.

Khi ban ¢6 ging tim hiéu nhitng thong tin quan trong, khach hang
t6 ro thai do canh gide véi ban hode nodi rang van dé nay ho khong ro
13m, v.v...

Nhitng t1nh huong nhuw thé khién ban cam thay rat phién mudn.
Nhuw dai da sO c4c nhén vién ti€p thi khac, ban co the lung ting bai
khong da binh tinh dé tim hu’O’ng glal quyet cho van dé nay Nhlrng
cling truére nhlrng tinh hu6ng @6, van c6 mot sd nhén vién tiép thi da
tinh tao dé 0 ung pho mot cach kheo 1éo nhit nho nhirng “sach lwoc”
riéng cta ho va tit ca nhitng sach lwoc tuyét voi dé6 déu ndm trong
cudn sach nho nay.

Vi 40+ tinh huéng bi tir ch6i di kém véi cae phwong phap d6i
pho thue t€, dwoe viét ra dya trén nhirng chia sé kinh nghiém cuia cac
nhAn vién tiép thi xuat sic, qua nhirng khdo sat, phén tich, nghién
ctru vé kich ban d06i thoai gitra ho va khach hang, cuén sach khong chi
tiét 160 nhirng phwong thire ti€p thi thanh c6ng ma con mang dén cho
ban cai nhin day tha vi vé quy luat tir chdi ctia khach hang, kéo dai
cudc noi chuyén va khién ho hoan toan bi ban hap dan.

Cudn sach dwoe chia lam bay chwong. Nam chwong dAu 14 nhiing
phan tich trye tiép dwa trén cac kich ban cu thé dé ban ty nghiém ra
cach dan dit mot cudc tiép thj dién thoai, diic biét 1a nhitng sach lwoe
déi pho doéi vai 1y do tir chdi cua khach hang & cac giai doan tiép thi


http://sachvui.com/

khac nhau. Chwong 6 gom cac phwong phap dé tranh nhitng don tir
ch6i “phu dau” cia khach hang ngay khi nhan vién tiép thi bat dau
cudc trao d6i va cach thire khai thac nhu cau ctia ho. Trong khi
chwong 7 sé tong hop cac phwong phap xtt 1y tinh huéng bi tir chéi
ma ban thwong xuyén gap phai.

Hy vong thong qua cudn sach niy, ban c6 thé nim bit dwoc
nhitng quy tac co ban ve tiép thi dién thoai va ty dtac két cho minh
nhitng phwong phap xtt Iy riéng dé nang cao doanh s6 ban hang.

Chtic ban thanh cong!

Ha No¢i, thang 11 nam 2013

CONG TY CO PHAN SACH ALPHA



CHUONG 1. Khi khach hang tw chOi
ngay tw cau noi dau tién!
Tinh hudng 1

Cb c6 thé giti fax hodc email dé toi tham khdo trwée dwore
khong?

Cau tra lori thong minh

Cach 1: Khong van de gl thwa O ong. Nhu'ng tai liéu caa chung t6i
chu yéu bang tiéng Anh va kha dai, vay nén, ong hay dé t6i tom tit va
g1a1 thich ngin gon luon va ciing 1a dé tranh lam mat thoi gian cta
ong.

Cach 2: Dwoc chir. Tuy nhién, tai liéu vé linh vire ndy cia cong ty
chung t6i ¢ toi 18 loai. Dé glup ong tim dwore loai phu hop nhanh
nhét, t6i xin phép dwoc héi 6ng mot, hai cAu dwoe khong?

Cach 3: Thwa Ong, tai liéu cta ching t6i dwoe thiét ké riéng tuy
theo nhu cau thyre t& ctia mdi khach hang, giéng nhw viéc may 4o tiy
sO vay. Trwde khi givi email cho 6ng, t6i xin phép dwoc héi 6ng mot,
hai cau dwoc khong?

Cach 4: T4t nhién 1a dwoc. Thé nhu'ng, ban fax chi la tai liéu so
lwore, dé gitp 6ng hiéu rd hon, t6i xin dwore giai thich trwée, sau @6 sé
gtri ban fax sau, khong biét nhw vay c6 dwoc khong?

Nghé thuat &vng pho

1. Gri fax hodc gtri email 1a tinh huong tlep thi thwong gap nhat
khi tlep thi qua dién thoal Nhan vién tlep thi can hleu day la cach tir
chéi khéo hay 1a nhu cAu that sy muén tim hiéu vé san pham cua
khach hang. Noi chung, khi khach hang dwa ra yéu cau nay ngay khi
cudc trao doi vira méi bit dau, diéu d6 chirg t6 ho khong may quan
tam dén san pham cua ban.

2. Khi gdp tinh hudng nay, trwde tién, nhan vién tiép thi can phai



dong y v&i yéu cau gl fax/email ctia khach hang. Cac nhan vién tiép
thi khong bao gid nén true tiép tir chdi yéu cau ctia khich hang.

Sau d6, nhan vién tiép thi c6 thé dwa ra diéu kién d6i véi vie gtri
fax/email, vi du: “Tai liéu c6 rit nhiéu loai, khong biét loai ndo phu
hop véi 6ng. Vi thé t6i xin phép héi 6ng mot vai dieu dé lam ro hon
dworc khong? Khi khach hang tra 101 “Dwore!” nhan vién tiép thi sé co
1y do d@ tiép tuc cudc doi thoai.

3. Nhiéu khi kh4ch hang dwa ra yéu ciu nay dé tir chdi, vi thé
nhAn vién tiép thi nén dung nhirng lo1i 1€ ngan gon dé thuyet phuc
khach hang, nham khién ho hu'ng tha hon véi san pham va dich vu
dang dworc tw van. Khi nao ban cé thé thu hiat dworc sy quan tim cta
khach hang thi cudc ddi thoai sé tré nén dé dang hon.

Vi du: “Vang, xin 6ng doi mot lat. Cong ty ching t6i c6 hai ban tai
liéu, mot ban gidi thiéu phwong phap gitp 6ng tiét kiém 30% nhién
liéu, ban con lai la giéi thiéu phwong phap gitp 6ng giam boét chi phi
cho céc cudc goi dwong dai, khong biét 6ng quan tAm dén ban tai liéu
nao?” Sau do, du khach hang quyet dinh Iya chon ban tai liéu nao,
nhan Vlen tiép thi cling c6 thé dat thém cau héi, vi du nhu: “Tién day
t6i mudn héi, hién tai moi thang cong ty 6ng phai bé ra bao nhiéu chi
phi cho cac cudc goi ngoai mang...”

Tinh hudng doi thoai

Mai Phwong la nhan vién ti€p thi qua dién thoai cia mot cong ty
dao tao. Sdn phaAm ma ¢ tiép thi 14 vé tham gia hoi thao quan ly
nguon nhan lyre do gidng vién cia cong ty giang day. Doi twong khéch
hang cua c6 la anh Minh, Tru‘é’ng phong Nhan sy cia mot doanh
nghlep no, nglrm th1r0’ng Xuyen nhan dwoc nhlmg cuoc dién thoai
tiép thj kiéu nay, nén ngay tir dau, anh da tir chéi mot cach khéo 1éo.
Cudc ddi thoai dién ra nhw sau:

Nhan vién tiép thi: Xin chao anh Minh. Anh c6 thé cho t6i xin
chut thot gian bay gior dwoc khong a?

Khach hang: Pwoc! Ai vay?

Nhan vién tiép thi: T6i la Mai Phwong, phu trach bé phdn tir vdn
qudn ly ciia cong ty Minh Tién. Coéng ty chiing toi chuyén dao tao



nhan vién qudn ly nguon nhan lyc. Hom nay toi goi dién tran trong
mot anh tham gia buéi hoi thdo co lién quan dén Ky nang tuyen
dung, dworc té chitc tai Khach san Kim Lién vao cudi tudn nay.
Khéng biét anh cé sdp xép dwgrc thoi gian tham gia khong a?

Khach hang: O, héa ra la nhw vdy. Vdy cb co thé giti bdn fax ndi
dung chirong trinh héi thdo dé toi tham khdo trwée dworec khong?
Néu phit hop, toi sé goi lai cho cb.

Nhan vién tiép thi: Vang, nhdt dinh réi. Tuy nhién, anh c6 thé cho
phép t6i héi thém la trwéde day anh da tirng tham gia nhitng buéi hoi
thdo cung linh vwe nay chwa q?

Khach hang: Ciing c6 vai ldn. Nhw thé nay co Phwong q, thiee sw
rdt xin loi vi gior toi dang rdt ban.

Nhan vién tiép thi: A ra vdy! Téi xin 161, chao anh.

Cudc d6i thoai trén dwoe xem nhw chwa thanh c6ng. Ching ta c6
thé diéu chinh theo hwéng sau:

Nhéan vién tiép thi: Xin chdo anh Minh, bay gidr anh cé tién noi
chuyén dién thoai khong qa?

Khach hang: Dwoe! Ai vdy?

Nhan vién tiép thi: T6i la Mai Phwong, phu trach bé phdn tir van
qudn ly cua cong ty Mmh Tién. Céng ty chiing to1 chuyen dao tao
nhan vién quan Iy nguén nhan lire. Hom nay t6i goi dién cho anh dé
tran trong mot anh tham gia budi hoi thdo cé lién quan den Ky nang
tuyén dung, dworc to chu'c tai Khach san Kim Lién vao cudi tudn nay.
Khoéng biét anh cé sdp xép dwgc thoi gian tham gia khong?

Khach hang: O, héa ra la nhw vdy. Vay co co thé giri bdn fax vé
noi dung chirong trinh héi thdo dé téi tham khdo trwée dwore khong?
Néu phit hop thi toi sé goi lai cho co.

Nhan vién tiép thi: Vang, nhdt dinh roi, toi sé chuyé7n ngay cho
anh. Nhung ban fax chi la mgt ban gié1i thiéu so lrgre, neu dwoc, anh
co thé cho téi mot chiit thoi gian dé toi glO’l thiéu ré hon vé nhu‘ng gi
anh dat dioc sau budi hoi thdo nay thay vi mdt thoi gian mé mail



dwoc khong a?
Khéch hang: Dworc, cd néi ngdn gon xem nao.

Nhéan vién tiép thi: Vang, trong qua trinh tuyén dung nhan tai
chdc han anh thwang gdp phal chuyen phlen phitrc nhuw 1 teng vién tim
moi cach dé han ché’tiét 10 vé cong viée cii cia minh. Chii dé trong
tam cia budi hoi thdo lGn nay clia chung tol cung cdp Y twéng hoan
toan mé1 gitp anh dé dang déi phé véi van dé nay.

Khach hang: Chi qua mot bubi héi thdo ma cé thé lam dwoe didu
nay w?

Nhan vién tlep thi: Vang thwa anh, t6i dam bdo sau khi tham gla
buéi hoi thdo nay, anh hoan toan cé thé thiét ké' mot budi phong vdn
hoan hdo dé danh gia ndng e thwe sw ctia 1tng vién. C6 ba yéu té dé
chitng minh buéi hoi thdo lam dworc didu nay.

Khéch hang: Ba yéu t6 gi?
Nhéan vién tiép thi: Bé la ....

Hay thtr phan tich hai doan d6i thoai trén dé tim ra diém mau
ch6t cua tinh hudng nay.

1. Trong cudc do1 thoai ddu, sau khi khach hang yéu cdu “Giri fax
dé tham khdo trwéc”, nhan vién tiép thi lai tiép tuc héi: “Trwée day
anh da tham gla nhleu budi hoi thdo cting linh vue nay chwa?” Cé le
nhdan vién tiép thi hy vong tim hiéu thém théng tin ciia khdach hang
dé co cor hoi kéo dai cudce hoi thoai nhwng liic nay khach hang da bt
ddu sét rudt. Hon nira, khach hang ciing khéng cé Iy do phdi trd 1o
cdu héi nay cho mot ngweot la, do dé, di nhién ho sé tir chdt khéo.

2. O’tinh hu6’ng sau, cach xit Iy ciia nhdn vién tiép thi c6 chit
khac biét. Trwedee tién, co6 Ay noéi: “Néu du’O‘c thi hay danh chut thot
gian dé toi glO‘l thiéu ré hon cho anh vé két qua tiem nang cia budi
hoi thdo nay thay vi mdt thot gian mé mail.” Do cGu nay lien quan
dén lo7 ich cia khach hang, nén khach hang da dESng Y tiép tuc cudc
noi chuyen Sau do, nhan vlen tlep thi tlep tuc ddt dé: “Ung vién tim
moi cach dé han che tiét 16 vé cong viée cii clia mlnh Vi ban than
khéch hang dang lam céng tdc nhan sw nén vin dé nay dé gay dwge



s chit Y. Nhor dé, cudce hoi thoai dwrgre tiép tuc mét cach thudn loi.
Tinh hudng 2
Sao cb c6 dwrgre s dién thoai ciia toi?
Cau tra lori thong minh
Cach 1: Chuyén nay rat tinh co’!
Cach 2: Bi mat, 6ng sé khong trach néu t6i khéng noi ra chir?

Cach 3: Mot ngwoi thanh dat nhw 6ng ¢6 rat nhiéu ngwdi mudn
dwoe lam quen, va tit nhién, t6i cling 14 mot trong s6 do.

Cach 4: T6i ¢6 dwoc thong tin cia 6ng trong danh sach khach
hang VIP ctia cong ty. Nhung diéu quan trong hon ca doé 1a cudc goi
nay s€ dem lai lo1 ich gi cho 6ng?

Céch 5: T6i ¢6 dwoce s6 dién thoai qua mot ngwdi ban cta Ong.
(Néu khach hang nhat quyét mudn biét tén clia ngwoi gidi thiéu do:
Nguwdi ban d6 da din t6i khong dworce tiét 10 tén cua anh 4y, vi khong
muén tao 4p lwe cho 6ng. Anh 4y da noéi vay thi dwong nhién toi phai
gitr dang 101 hira roi, thwa ong.)

Nghé thuat &vng pho

1. Phu'ong thirc 1’1'ng ph() don gian nhéat 1a gia vo nhw khong nghe
thay cau hoi: “Sao c6 biét s6 dién thoai ctia t6i?”. Néu khong, ban co
thé noi: “0, toi sé giai thich cho 6ng sau, g10’ chung ta can trao d6i van
de quan trong hon trede da” va di thang vao van dé: “Thwa 6ng, trén
cor sé& chi phi bdo hiém khong thay doi, chung t6i c6 mot phlrong
phap rat hiéu qua gitp quyén loi bao hiém cho nhan vién nang 1én
20%...

Sau khi néi xong van dé chinh, c6 hai kich ban c6 thé xay ra. Mot
1a, khach hang khong quan tam den san pham cta ban va di nhién,
khach hang s€ khong hoi ban ly do ban biét s dién thoal cua ong ay.
Hai 1a, khach hang quan tam dén san pham cua ban néu ong ay da
quan tim dén san pham thi 1y do tai sao ban c6 s6 dién thoai da
khong con quan trong, hodc c6 thé 6ng ta da khong con nhé dén van



dé nay nira.

2. Néu muén tra 161 ngay cau héi ndy, t6t nhat 1a ban nén dan dat
khach hang chuyén sang mot dé tai khac ngay sau khi dwa ra 1o g1a1
thich dé tranh nhu'ng cau héi khong can th1et Vi du ban c6 thé noi:

“Gidm ddc Nam, vi tinh c¢& nén t6i c6 dworc s6 dién thoai ctia Ong.
biéu quan trong hon 13, sau cudc nbdi chuyén hom nay chung toi co
thé g1up ong g1am bét it nhit 30% chi phi cho cac cude goi dwomg dai
cua cong ty, v.v..

3. Néu ban c6 dworc théng tin cua khach hang thong qua giéi thiéu
thi qua that 1}’7 twéng. Néu dwoc s dﬁng y cua nguoi givi thiéu, ban
nén mé dau cau chuyen bang cach nhic dén tén ctia ngwdi do va cod
thé noi: “T6i la ban cta ong A, ong A da dac biét g10'1 thiéu 6ng voi
t0i.” Vi c6 nguwoi quen lam ciu noi nén khach hang sé giir thé dién it
nhiéu cho nhén vién tiép thi.

Ngoai ra nhén vién tiép thi ciling cin phai no6i ludn: Ong A néi
rang ong la chuyen gia trong linh vye nay, th& nén 6ng 4y da din toi
nho 6ng chi dan.” Cach néi nay c6 thé giap d6i bén nhanh chéng thu
hep khoang cach.

4. Khen ng0’1 ludn 14 liéu thude t&t nhat cho cude trao d6i. Néu
khach hang ctr gang hoi bang dwoc, nhan vién tlep thij c6 thé tra 1o1:
“Ngwoi noi tleng nhw 6ng chic chin sé c¢6 rit nhiéu ngu‘0’1 biét dén”,
hodc “Giam ddc Nguyén Quang Minh 14 ngudi dtrng dau ciia mot
cong ty dao tao 16m, vi thé viée toi biét s6 dién thoai ctia 6ng cling 1a
chuyén rat binh thu*(mg Va day qud that 1a mot may man doi véi toi.”
Mot mit, nhan vién tiép thi nén dé cao dia vi ctia déi phlrong, dong
thoi thé hlen st khiém nhwong dé gay thién cam véi d6i phwong.

Tinh hudng doi thoai

Tinh huong dwoi day rat thong dung. Nhan vién tlep thi khong tra
101 cau héi ctia khach hang ma tim cach chuyén sang dé tai khac.

Nhan vién tiép thi: Chao thdy Liru.
Khach hang: Xin chao, ai vdy?

Nhan vién tiép thi: T6i la Minh Ha, nhan vién twr van cia cong ty



Thanh Pat. Khéong biét 6ng cé tién nghe dién thoai khong a?
Khéch hang: Dwoc, nhung sao cd biét s6 dién thoqi cua t6i?

Nhan vién tiép thi: Dqg, vdn dé nay lat nira toi sé trd 1ot thay sau
dwrgre chir @/ Thwa thdy, chuyén la nhw thé' nay, thay chdc han rdt cé
hu'ng thit v61 viéc dang bai nghlen ctru trén Tap chi Khoa hoc, thdy
c6 thé danh cho tbi vai phit dé gioi thiéu so chir a?

Khach hang: Dwoc c6 néi thir xem nao.
Nhan vién tiép thi:......

Khach hang: .......

Khéch hang: A diing roi, suijt nira t61 quén mdt. Sao co biét s6
dién thoai cua toi?

(Sau khi né6i xong vdn dé chinh, khach hang van nhé dén cau héi
nay va muén co dwore cau trd loi, chirng to 6ng dy cé6 quan tam dén
cau chuyén cua ban.)

Nhén vién ti€p thi: Thdy Luu, do tinh co' ma toi biét dugre s6 dign
thoai ctia thdy. Thay cé thdy téi may mdan khéng a? Neu thdy quyet
dinh chon chung t6i dé ddng bai nghlen ctru, to1 tin rdng may mdn
ciing sé dén vdi thdy trong dot danh gia thanh tich té1 day.

Trong ddi thoai thye t€, khi khach hang héi: “Sao c6 biét sd dién
thoai cta t6i”, rat nhiéu nhan vién t1ep thi tra 1oi: “Ban toi g10’1 thiéu”
dé déi pho. Tuy nhién, cau tra 161 nay co thé khién nhan vién tiép thi
roi vao tinh hudng kho xtr vi khong dé dé tim dwoc “nguwdi ban” nay,
hodc vi mot Iy do ndo d6 khéng tién noi ra tén ctia ho. Doan d6i thoai
dwdi day, nhan vién tiép thi da xtr Iy tinh hu6ng rat thanh cong.

Khéch hang: Sao c6 biét sé dién thodai ctia t6i?.

Nhan vién tiép thi: O, mot ngwoi ban ciia 6ng giéi thiéu cho tbi
va dwong nhién, toi cdm thdy rat may man?

Khach hang: Ban toi w? Ai vay?



Nhan vién tiép thi: La mot nguwoi rdt quy trong 6ng. Khi giot
thiéu, 6ng dy da ddc biét ddn té1i khong dwrorc nhdc dén tén ciia 6ng
Ay vi khong muén do viéc nay ma gay ap lwe cho éng. Rdt mong 6ng
thong cam boi toi da nhdn lot nén toi phdi giir o1 hira cua minh.

Khéch hang: Théi dweore roi.

Con tinh hudng dwédi day 14 trwedmg hop s6 dién thoai cia khach
hang dwoec 14y tir hé thong dir liéu ctia cong ty. Néu nhan vién tiép thi
no6i that diéu nay sé khién khach hang khong vui, vi thé€ cin dwa ra
mot 1y do tao hirng thii cho khach hang va tranh dé cp lai van dé nay.

Khéch hang: Sao c6 biét s6 dién thoai ciia toi.

Nhan vién tiép thi: T6i nghi day cé lé la cdi duyén. Vao ngay nay
cua 500 nam trwére, chiing ta da hen véi nhau la hom nay sé goi dién
thoai.

Khéch hang: Ha ha ha, néu c6 khéng néi ro thi toi sé ciip may

ddy

Nhan vién tiép thi: Triréng phong Tuan, qua giong néi ciia 6ng
t6i cdm nhdn duwgrc ong la mot nguwoi c6 dia v, chdc chdan ong sé
khong tuy tlen cup may trwéc mot ngwm rdt ngu'O'ng mo ong. Hon
nira, ong cdn xem co’ duyén nay co glup gi dwoc 6 ong. Vi du nhw lam
thé'nao dé khong phal bé thém vén dau tw nhu'ng van co thé'lam
gidm tij 1¢ hao hut vén ciia bd phdn éng xudng it nhat 5%.

Khéch hang: Ty Ié hao hut vén gidm xudng it nhdt 5% w?

Nhan vién tiép thi: Piing vdy, day chinh la lij do ma hém nay tbi
da chu i goi cho 6ng.

Khach hang: C6 néi thir xem ndao? Lam thé' nao dé gidm tij Ié hao
hut vén xuéng 5%?

Nhan vién tiép thi: La nhw thé' nay...
Trong doan d6i thoai nay, khach hang sé chi ¥ téi hai diém: Thi

nhat la nhan vién ti€p thi tir dau c6 dwoe s6 dién thoai cia ho, thir hai
1a 1am thé& nao ma khéng can ting thém von diu tw nhung van gitp



cho ty 1€ hao hut ctia b phéan glam Xuong it nhat 5%. Trong d6, diém
tht hai hap din hon diém th& nhat nén khach hang cam thay rat to
mo va nhan vién tiép thi, tir d6, da hoa giai dwoec nhitng thic mic caa
khach hang.

Tinh hudng 3
T61 khong cé hirng thu.
Cau tra lori thong minh

Céch 1: T6i rat hiéu suy nghi cta 6ng. Ong néi khong c6 himg tha
cting 1a viéc rat binh thwomg nhung theo téi, vi du, viéc gia xang tang
khong khién chung ta quan tam nhu'ng xe ma khong c6 xang thi lai la
chuyén khac. Viy vdn d& nim & nhu ciu cta 6ng. Ong nghi sao?

Cach 2: Ong khong quan tAm ciing khong sao. Qua thue, ddi voi
nhlrng thir ma chung ta chwa hiéu thi khong quan tam 1a chuyén hét
strc binh thu’O’ng Tot nhat, 6ng hay dé toi g10'1 thiéu vé nhirng 1o1 ich
ma san pham nay c6 thé dem lai cho 6ng. Néu sau khi nghe xong ong
van khong thay hirng tht, t6i sé khong lam phién 6ng nira, dworc
khong a?

Céach 3: Dai da s6 cac khach hang cta cong ty chiing toi lac dau
déu co phan ing nhuw O ong Vay Nhu'ng sau khi biét dwore sdn pham nay
c6 thé glup ho gidi quyét van dé ddi chiéu so sach dau dau thi ho la1 co
phan Ung hoan toan khéc. Tot nhét, hay dé t6i gidi thiéu cho 6ng vé
no, néu sau khi nghe xong 6ng van cam thay khong hing thi, t6i ddm
bao sé khong lam phién ong nira.

Cach 4: Y 6ng 1a, 6ng khong quan dén phwong phap gil’lp trang
web clia cong ty 6ng luén dirng dau trong danh muc tim kiém cua
Wada chi sau mot buéi hoi thao w?

Cach 5: Ong khong quan tam dén bao hiém, nhu'ng hén 14 6ng c6
quan tAm dén nhu'ng rui ro c6 thé khong may xay ra va gay anh
hu’O’ng rat 16m dén cudc song. Vay, ong c6 thé danh cho téi vai phut dé
chia sé vé cac phwong phap dé d6i phé véi nhitng rii ro c6 thé xay ra
do, dwoce chir a?

Nghé thuat &ng pho



1. Phong tranh ludn 1a phwong phap giai quyét tot nhit béi viée
xtr Iy tinh huéng tir chdi cia khach hang 1a mot viée vo cung kho
khan.

2. Sau khi khach hang néi khéng c¢6 hirmg thd, nhan vién tiép thi
can dwa ra nhitng cach n6i phu hop véi phan hoi ciia khach hang va
tim ra Iy do @é gy sy chd ¥ va dan dit suy nghi cta khach hang
chuyén sang dé tai ¢6 lgi cho minh.

Tinh hudng doi thoai

Minh Anh 1 nhan vién tiép thi ciia mot cong ty Phat trién kinh
doanh qua mang. Nhiém vu cht yéu cta c¢6 1a mé rong thi trwedmg
khach hang nhung c6 ludn bi tir ch6i khi goi dién cho khach hang voi
1y do “Té6i khong c6 hirng tht”, nhw doan déi thoai dwdi day.

Nhéan vién tiép thi: Chao giam déc Minh Vil.
Khach hang: Xin chao, ai vay?

Nhan vién tiép thi: T6i la Minh Anh goi dén tir cong ty khoa hoc
cong nghé HTech. Cong ty chiing t61i chuyén vé dich vu mé réng tim
kiém mang lréi, dong thoi ciing la dai Iy iy quyén ciia Wada tai Hdi
Phong. Giam déc Minh Vii, khong biét 6ng c6 quan tam dén mdng
mé rong tim kiém nay khong?

Khach hang: Rdt xin 161, t61 khong c6 hieng thil.

Nhéan vién tiép thi: Vdy ciing khéng sao, hay la dé toi giéi thiéu
cho 6ng nhirng lo7i ich ma dich vu im kiém Wada sé dem lai cho
cong ty ong dwoc khong?

Khéch hang: Gidr téi dang rdt bdn, toi cdn chudbn’ bi cho mét cudc
hop quan trong, tot nhdt, c6 hay giri mot bdn fax dé to6i tham khdo
trud'c xem sao.

Poan d6i thoai nay hoan toan cé thé stra d6i theo hwéng khac,
thanh cong hon:

Nhan vién tiép thi: Chao giam déc Minh Vii, xin hdi 6ng co tién
néi chuyén dién thoai khong? To6i la Minh Anh, goi dén tir cong ty



HTech. Cong ty chung to6i dang cung cdp mot phwang phap co thé>
giup bo phan ban hang tang it nhat 30/ doanh s6'ma khong cdan
phal b6 thém bdt cir khodn ddu tir nao, t6i cé thé xin ong chiit thoi
gian dé giéi thiéu so lwgrc khong a?

Khach hang: D¢ la gi vay?

Nhén vién tié'p thi: Han 6ng ciing biét khach hang khi muén thué
xe thi cdn phdi c6 s6 dlen thoai lien hé voi cong ty cung cdp dich vu
cho thué xe dé ddt van dé. Vi thé, thao tac dau tién ciia khach hang la
tim kiém sé dién thoqi. Néu ho dé dang tim thdy sé dién thoai ctia
cong ty ong trwdée nhdt chang phdi sé tét hon sao?

Khach hang: Tdt nhién roi, day la diéu dé hiéu théi.

Nhan vién tiép thi: Vadng, kénh qudng cdo truyén théng cia cac
cong ty cho thué xe hién nay kha lang phi ma khéng hiéu qud. Khong
biét t61i noi vdy cé ding khong?

Khéch hang: Ding roi.

Nhan vién tiép thi: Nhweng chiing t6i cé thé gitlp 6ng gidi quyét
vdn dé nay...

Hay thir phén tich hai cudc d6i thoai nay xem chting khac nhau &
diém nao.

1. Trong cudc do1 thoai thir nhdt, sau khi giéi thiéu cong ty minh
la dai Iy iy quyén cua Wada tai thanh phé nay, nhan vién tiép thi da
trwre tiép héi khach hang c6 quan tam dén dich vu ciia cong ty minh
hay khong. Khach hang da biét dén dich vu cia cong ty nay va cé lé
trirdre day da nhdn dwore rdt nhiéu cudc dién thoai tiép thi tirong ti,
nén cau trd loi khong hirng thu giong nhw mét phdn xa tie nhién.

Con & cudc doi thoai thit hai, thay vi gi6+1 thiéu vé cong ty, nhan
vién tiép thi true tiép noi rang “Cé mot phwong phap co thé giup bo
phdn ban hang tang it nhdt 30 % doanh s6 ma khong cdn phdi bé
thém bdt cir khodn ddu tir nao”. Lot mé ddu day strc thu hit nay qua
hdp ddn khién khach hang khong cé cor hi dé néi rdng minh khong
hirng thu.



2. O’ doan dé6i thoai ddu tién, sau khi khach hang not: hong co
hirng thit”, nhan vién tiép thi da dap lai: “Pé€ t6i gio thiéu cho 6ng”.
Khi khach hang da “khong hirng thu” thi dwrong nhién ciing sé
“khong hirng thit nghe ban gié1 thiéu”. Con nhan vién tiép thi trong
doan déi thoai thir hai thi nhdn manh vdn dé: Lam nhw thé nao dé
khach hang tim kiém dworc s6 dién thoai cua céng ty ong truére. Diéu
nay co lién hé mat thiét dén lo1 ich ciia cong ty, vi thé’khdch hang
dwO'ng nhién sé c6 hirng tht tim hiéu. Ctr nhw vdy, cudc do6i thoai sé
tro’ nén vo cung thudn loi.

Nhuw da phan tich & trén, phong tranh luon la bién phap hitu hiéu
nh4t — nghia 1 ngay tir du, nhan vién ti€p thi da cin tao himg tha
cho khéach hang. Dwé1 diy, ching t6i xin chia sé ngin gon véi cac ban
vé mot s6 101 mé dau hiéu qua:

1. C6 mot phwong phap co thé gitip nha may clia 6ng nang cao it
nhit 20% néng suat. Kh6ng nhirng vay, phwong phap nay da dwoc st
dung thanh céng tai mot sd doanh nghlep 16n nhw Mesa, Khatoco,
Savico, v.v... Liéu tdi c6 thé xin 6ng vai phut dé trao d6i dwoc khong?

2. Hay danh cho t6i 5 phut de to1 gidi thiéu cho 6ng mot phwong
phéap ki€m thém 1.000 d6-la mdi thang da dwoc kiém chu'ng béi hon
100.000 ngwdi — mot phwong phap nhanh chong gitip nang cao chat
lwong cudc séng?

3. C6 mot loai phan mém méi o thé gitp 6ng nang cao it nhét
40% tOc do bién soan tap chi Va x4c sudt nhin biét d6 chinh x4c dat
t&i 99%, khong biét 6ng c6 mudn danh ra mot chit thoi gian dé tim
hiéu khong?

4. Anh/chj c6 thé cho t6i mot chit thoi gian dé giéi thiéu cho
anh/chi vé phwong phép gitp gidam bt hon 15% chi phi quang céo,
dong thoi ting doanh s6 ban hang 1én 20% dwgce khong?

5. CoO mot phu'O’ng phép tri liéu khong gay ton th1r0'ng dén n01
tang, lai giap ong trong tré hon hién tai khoang 5 tudi, 6ng c6 mudn
bét chit thoi gian dé tim hiéu khong a?

6. C6 mot loai phan mém c6 thé t dong tim ki€m chuén xac
thong tin khach hang trén mang ma khong can nhan vién t1ep thi phai
t6n nhiéu thoi gian va stre Ire, 6ng c6 hirng tha dé tim hiéu thém



khong?
Tinh hudng 4
Bay gidr toi dang rdt ban.
Cau tra lori thong minh

Cach 1: Vay thi t6t qua roi, toi cung dang mudn glup 6ng han ché
t6i da viéc mat thoi gian dy a. Chi can 5 phut dé t6i gioi thiéu, moi
ngay ong sé tiét kiém dworc hon 1 tiéng dong ho doi chifu so sach, 6ng
thdy sao?

Cach 2: Ong ban ron nhw vay cung chi vi muén giap cho cong ty
phat trién t6t hon nira. Hom nay, toi cling mang t&1 mot ph1r0'ng
phép hiéu qua gitup cong ty 6ng nang cao dwge hiéu xuat. Vi thé, toi
xin 6ng vai phut dwoc khong a?

Cach 3 Tbi c6 thé ddm bao, thoi gian ma ong bé ra cho buéi trao
d6i nay s€ khong vo nghla thé& nén toi hy vong ong c6 thé danh chut
thoi gian cho to1. Téi s€ goi lai cho 6ng vao luc 2 gior chiéu nay, 6ng
thdy sao?

Cach 4: Vang, thyre ra toi cung rat ban, thé nén t6i sé n01 ngan gon
thoi. Néu chi mat 3 phut dé roi dng g1a1 quyét dwoe mot van dé da
khién 6ng phai dau dau su6t hon 3 ndm qua, khong biét liéu ong co6
quan tam khong?

Cach 5: Vay a? That sy rat xin 16i, tredng phong Nam. Vay khi
nao t6i co6 thé goi dién lai? 2 gior chiéu nay hay 10 gior sang mai? (Su'
dung v&i nhitng khach hang dwa ra da 1y do, vi du nhw ho dang & trén
xe, V.V...)

Nghé thuat &*ng pho
1. Nhén vién tiép thi cin lia chon tho1i gian goi dién thich hop,
tranh goi vao nhirng gio “nhay cam” nhw nhw gio an com, hodc sang

thir Hai, hay qua khuya.

2, Trong rat nhiéu tru’o'ng hop, khach hang sé néi ho dang rat ban
chi 1 cai c& @€ tir chéi. Pé &ng pho véi tinh huéng nay, nhan vién tiép



thi hoan toan khong nén chirng minh rang ho khong ban, ma hay
chirng minh rdng ho c6 Iy do dé bét chat thoi gian danh cho ban.

3. Néu muén khach hang bét chit thoi gian dé€ néi chuyén véi
minh, dwong nhién nhan vién tiép thi cin dwa ra 1y do thuyét phuc.
Ly do t6t nhat 1a danh vao loi ich vé tién bac va tho gian cta doi
phuwong.

4. Néu trong tinh hudng khach hang thye sy khong tién noi
chuyén dién thoai, nhan vién tiép thi can lich sw té ¥ xin 16i, sau d6
hen goi lai. Pé tranh viéc khach hang tir chdi thém Ian nita, ban c6 thé
dwa ra cau héi lya chon, vi du nhw “t6i c6 thé goi lai cho 6ng vao 2 gior
chiéu nay hay 10 gidr sdng mai?”

Tinh hudng doi thoai

Céac cudc ddi thoai dwdi day sé gitp ban hinh dung rd hon vé cach
Urng xtr khi gdp phai tinh hudng nay.

Cudc d6i thoai thir nhat:
Khéch hang: Bay gid toi dang rdt ban!

Nhén vién tiép thi: T6i rdt hiéu diéu dé, nhung néu téi ding
10.000 do-la dé mua 3 phit quy bau cua 6ng, thi sao a?

Khéch hang: 10.000 db-la @é mua 3 phit w?
Nhéan vién tiép thi: Piing vdy, thwra 6ng!
Khach hang: C6 néi di!

Nhan vién tiép thi: Trwéc khi giéi thiéu, tbi cé thé héi 6ng mot
cau hoi, dwroc khong?

Khach hang: La gi vay?

Nhan vién tiép thi: Pwong day fax ma cong ty éng dang sir dung
la dwrong day riéng biét dung khong a?

Khéch hang: Pwong nhién roi.



Nhan vién tiép thi: Pwong day fax riéng kéo theo viéc toén chi phi
dién thoqi riéng, va con chwa tinh cd dén chi phi nguyén liéu ldp ddt.
V61 quy mo ciia cong ty 6ng, chi phi ddu twr moi thang cho khodn nay
chdc ciing phdi lén dén hon 3.000 db-la chit a?

Khach hang: Cé lé vay.

Nhan vién tiép thi: Chiing t6i c6 thé giup ong tiét kiém 70% chi
phl fax nghla la méi thang tiét kiém dworc 2.000 dob-la. Tinh ra mot
ndm cé thé tiét kiem dwoc hon 20.000 db-la. Néu 6 ong thiwre sw quan
tam, t6i sé chia sé v6i 6ng cach thire dé'lam dworc didu dé.

Cudc doi thoai thir hai:

Khéch hang: Bay gid toi dang rdt bdn, khong cé thoi gian.

Nhén vién tie'p thi: Giam déc Phu*o*ng, to1 biét ong rdt ban.
Nhu'ng coleo ong ciing mong mudn diéu chinh sach lwge ciia cong ty
ong phu hop vé1 tinh hinh thay doi ciia thi trwong. Pay la cong viéc
chinh cua phong kinh doanh ma, phdi vay khong?

Khach hang: Diing vdy.

Nhan vién tiép thi: T6i biét. Hom nay to1 chii Y goi dién cho 6ng
vi c6 mot phwong phdp mé1i cé thé glup ong dwa ra phu'O’ng an thay
do6i nhanh hon khoang 2 ngay so vdi trwde day nho biét dwrgre sach
lwrgre kinh doanh ciia dot thu; da vay, ong khong phdi bé ra bdt cir
chi phl nao. Khong biét 6ng c6 dong y bé ra chiit thoi gian dé nghe
toi gioi thiéu khong?

Khéch hang: Nhanh hon hai ngay w, lam nhw thé' nao vdy?

Nhan vién tiép thi: Trwede khi gidi thiéu, toi xin phép dwrgre hdi
ong mot cau hoi trwrdre dwocc khong?

Khach hang: Dworc, co noi di!
Nhan vién tiép thi: La nhw thé' nay, phong kinh doanh thwrong...

Tinh hudéng 5



T61 khong phdi la ngwot phu trach.
Cau tra lori thong minh

Vay w? That sy rat xin 16i, t6i c6 thé phién 6ng gitp mot viée dwore
khong? Viéc nay t6i nén lién lac voi ai dwroge a?

Nghé thuat &*ng pho

1. Nhiéu khi do théng tin khach hang khéng chinh xac nén nguoi
nghe may khong phai 1a ngwoi ban thye sy can. Khi khach hang thong
béo rang ban tim nhdm ngudi, trwde tién nhan vién ti€p thi phai gitr
thai do ddng muec, bay to xin 161, sau d6 tha thiét nh¢ doi phwong
giap do tim bo phan nao va phwong thirc lién hé phu hop.

Sau do, khach hang c6 dong ¥ noi cho ban biét bd phin nao hodc
ngwoi nao phu trach viéc nay hay khong phu thudc vao ky nang giao
ti€p ctia ban. Tinh hudng nay sé dwoe lam ro6 hon & phan sau.

2. Néu khach hang chinh 14 ngwdi phu trach ma lai tra 1od khong
phai 1a ngwoi phu trach, chimg to khach hang khong c6 hirng tha d6i
véi san pham ctia ban. Lic nay diéu can lam 1a dung nhiing 1o1i 18 da
strc thuyét phuc dé tao htirmg thi cho khach hang.

3. Du biét khach hang néi doi, nhan vién tiép thi can phai ty hiéu,
khong nén 16 lieu néi thang. Nén vui vé va stt dung phwong phap
khen ngoi.

Tinh hudng doi thoai

Dwéi day 1a tinh hudng nhéan vién tiép thi goi nham dién thoai
ngay tir dau.

Nhan vién tiép thi: Chao giam déc Thiy Anh!

Khach hang: Xin chao, ai vdy?

Nhan vién tiép thi: T6i la Mai Thu Hwong, goi dén tir cong ty
khoa hoc cong nghé CNC. La nhw thé nay thwa giam déc Thily Anh,

c6 mot hé thong qudn Iy doanh sé ban hang mdi chinh xac véi toe dd
nhanh ma khoéng can dén ngwoi phu trach, qua dé gidm bét dwrge



chi phi nhan cong, tbi c6 thé xin chi mét chut thot gian dé giéi thiéu
so’ qua dworc khong?

Khéch hang: Qudn lij doanh sé ban hang w? Cé goi nhdm s roi.

Nhan vién tiép thi: Goi nham w? Giam déc Thiy Anh, y chi la
sao?

Khach hang: Viéc nay khong phdi do t61 phu trach.

Nhéan vién tiép thi: O, vay thi ngai qua Giam déc Thiy Anh, c6
cau “Hitu duyen thién ly nang firong ngo ’, hom nay toi goz den
phong chi va dwoe gdp chi ciing la mét cai duyén. Téi co thé nho chi
giup mot viéc nho dwroc khong?

Khach hang: La gi vay?

Nhan vién tiép thi: Chj cé thé cho tbi biét ngweori phu trach mdng
thong ké doanh sé' ban hang la ai khéng a? Téi cdm on chi rdt nhiéu.

Khach hang: Pwore, vdy cb co thé goi cho Giam déc Minh Tuan &
bo phdn Marketing. S6' may Ié la...

Nhan vién tiép thi: Vang, rdt cdm on chj rdt nhiéu.

Sau khi biét nham s, trwde tién nhan vién ti€p thi cin phai bay to
xin 16i, sau @6 nh¢r @8i phwong gitp @&, tiép theo thé hién thai @6 lich
thiép, chan thanh cam on.

Chting ta cung xem mot tinh huéng tiép thi khic. Khach hang la
ngwdi phu trach nhung lai phi nhén diéu 6.

Nhan vién tiép thi: Chao Giam déc Thiiy Anh.
Khéch hang: Xin chao, ai ddy?

Nhan vién tiép thi: T6i la Mai Thu Hwong, goi dén tir cong ty
khoa hoc céng nghé CNC. Chuyén la nhw thé’nc‘ly thwa chi: Co mot hé
tho'ng qudn ly doanh s6 ban hang mdéi chinh xdc véi tée ddé nhanh
ma khong cdn dén ngwm | phu trach, qua dé glam bot dwoee chi phi
nhan cong, toi co thé xin chi mot chut thoi gian dé gioi thiéu so’ qua



dwoc khong?

Khéch hang: Qudn lij doanh sé ban hang w? Pay la phdn mém
moia?

Nhan vién tiép thi: Vang, diing vdy.

Khéch hang: Vdy thi tiéc qua, viéc nay khoéng phdi do toi phu
trach.

Nhan vién tiép thi: Theo nhiwr t6i dworc biét, thong thwromg viée
thong ké doanh sé ban hang cua céng ty déu do bé phdn Marketing
phu trach. Ttr d6, bé phdn nay cé cdn cir dé diéu chinh thi trivomg
mot cach phu hop. Liéu c6 phdi vi lij do nao khac ma chi khong hirng
thi v6i san phdm ciia chiung t6i?

Khéch hang: Khéng. Vdn dé la chiing t6i da c6 hé thong théng ké
quy chudn, vi thé'tam thoi chwa nghi dén viée thay doi.

Nhan vién ti€p thi: Héa ra la nhir vdy. Giam déc Thily Anh, vdy
to1 c6 thé hdi xin y kién chi vé mot van dé khac dwoc khong?

Khéch hang: Pwore, vdn dé gi?

‘Nhan vién tiép thi: ........ (chuyén dé tai sang budre tiép thj san
pham).
Tinh huéng 6

Tiép thi sdn phdm gi thi cit néi thang ra.
Cau tra lori thong minh

Céach 1: Dung roéi. To6i biét mot nhan vién tié€p thi méi vao nghé
nhw t0i s€ khong qua khéi dwge mét tién boi nhw 6ng. Thyre ra toi lam
gl khong quan trong, ditu quan trong 1a hém nay t6i c6 thé dem lai loi
ich gi cho 6ng, 6ng
thdy sao?

Céch 2: Pting 14 t6i mudn giéi thiéu dén 6ng mot san pham,
nhung toi khong giong nhitng nhan vién ti€p thi ma 6ng tirng gip



trwée day. Ho hy vong 6ng s€ mua san pham ctia ho du thé& ndo chang
nira. Con t0i, trirde khi g01 dién thoai cho 6ng, t6i da khao sat cong ty
ong va phat hién ra mot van dé nghlem trong co thé khién doanh s&
ban hang ctia cong ty 6ng gidm xudng it nhat 15%.

Céch 3: Vang, nghe giong 6ng t6i da biét 0ng cling la nguoi thang
thin nhw t6i. Néu trong trlrong hO’p cong ty ong khong can dau tw
thém ngan sach nhung c6 thé giam bt it nhat 30% chi phi viin phong
pham, 6ng cb sian long danh mot phat dé nghe t6i giéi thiéu so qua
khong a?

Cach 4: Qua la toi khéng qua dwoc con mét tinh tu'()’ng cua ong.
Nhu'ng hom nay toi chua y goi dlen cho 6ng khong don thuan chi dé
tlep thi san pham t6i con mudn chung ta s€ hop tac lau dai. Cong ty
ong lam veé thiét k& mang, cOn cong ty toi thi lam vé nguyén liéu in 4n,
chung ta cing chung doi twong khach hang. Vay chung ta co the chia
sé danh sach khach hang cua ha1 bén dwoc khong'? T4t nhién, néu 6ng
quan tam dén nguyen liéu in 4n thi chung t01 cling c6 thé giam bét chi
phi nguyén liéu cho cong ty 6ng va nhiéu van dé lién quan khéc.

Nghé thuat &vng pho

1. Néu khach hang da néi thang than nhw vay thi nhén vién tiép
thi cling khong can phal vong vo. Trwée tién, ban cin noi cho khéch
hang biét ban c6 thé dem lai lo1i ich gi cho ho sau d6 tham do phan
urng cua khach hang.

2, Thu*ﬁmg thi khach hang néi ciu nay vi da nhan qué nhiéu cudc
dién thoai tlep thi va chung da gay ra khong it phién ha cho ho. Vi the,
kh4u khi ctia khach hang c6 chat xem thu'O’ng Mac du Vay, nhan vién
tiép thi cling khong nén qua dé y dén diéu do6 va van can tiép tuc k&
hoach ti€p thi cia minh.

3. Nhan vién tiép thj ciing c6 thé néi dé nghe hon mot chit, vi du:
“To1 goi dién thoai dén 1a mud6n thiét 14p mdi quan hé hop tac.”

Tinh hudng doi thoai

Nhan vién tiép thj dwéi day da trao d6i thanh cong véi mot khach
hang rat kho tinh:



Nhan vién tiép thi: Xin chao éng Anh Tudn, gior 6ng tién noi
chuyén dién thoai chir?

Khéch hang: Dworc, ai ddy?

Nhan vién tiép thi: T6i la Phwrong Nam, goi dén tir Cong ty
truyén thong Nam Phong. La nhw thé nay thwwa 6ng Anh Tudn, hom
nay toi chu 1y goi cho 6ng...

(Bi ngdt lo1)

Khach hang: Théi di ong em, tiép thi gi thi cit néi thdng ra, khong
cdn phdi vong vo.

Nhan vién ti}é’p thi: Da vang, nghe giong 6ng téi c6 thé doan 6ng
la ngwoi rdt thang than, vdy thi toi ciing khong can phdi néi dai
nira. Néu c6 mot phirong phdp cé thé giiip 6ng gidm bét 30% cwrée
goi dién l:hoai, da dwoc ap dung t:hc‘lnh cong trén 5.000 trwong hop,
to1 co6 thé xin 6ng mot vai phit dé giéi thiéu so’ qua dworc khong?

Khach hang: Rdt xin 161, t61 khong c6 hieng thil.

Nhan vién ti€p thi: Ong Tudn, néu éng dwoc sir dung phwong
phap nay mién phi thi sao?

Khach hang: Vay toi ciing khong quan tam.

Nhan vién ti€p thi: Thé'thi ky la thdt ddy, trirée khi ciip may toi
co thé nho’ 6ng giup mot viéc dwoc khong?

Khach hang: N6i nhanh di.

Nhan vién tiép thi: Khong phdi bé ra bdt cir chi phi nao ma lai
gidm dwoc 30% cwoe goi dién thoai, tai sao 6ng lai khong hirng thii.

Khach hang: Téi khéng tin mdy viéc tiép thi qua dién thoai kiéu

nay.
Nhéan vién tiép thi: O, héa ra la nhw vdy.

Khéch hang: Dung vdy. Lam viéc véi mdy ngwoi cde anh cdn



phdi ddc biét cdn thdn, chi cdan so’ y la mdt tién nhw chori.

Nhan vién tlep thi: Vay néu khong thiwre sw tin tirong toi qua dién
thoqi, 6ng cé thé trre tiép dén vian phong ciia chiing téi dé ding ky
thu tuc, dwroc khong a? Dia chi cua chiing toi la...

Khach hang: Dworc.
Tinh huéng 7
Sao lai la co nira a?
Cau tra lori thong minh

Cach 1: Vang, ngai qué, hay dé mai t6i goi lai cho 6ng nhé. (Néu
khéch hang khéng mu6n mai goi lai, ho sé yéu cdu ban dé cap ludn
vao van deé.)

Cach 2: O, lai 1am phién 6ng roi, that ngai qua. Nhung néu vi 1y do
nay khién 6ng mat di co hoi ki€m thém 1.000 do6-la thi toi cadm thiy
rat ay nay.

Céach 3: Chang phai ching ta da dit lich hen roi w? Co thé 6ng ban
ron nhiéu viéc nén quén mat. Ngay 15 thang trwde toi 6 lién lac voi
ong, sau d6 6ng hen t6i thang sau goi lai, thé€ nén hom nay t6i chu
dong goi trwdrc cho 6ng.

Cach 4: Hom nay to6i g01 dién cho 6ng khéng c6 muc dich gl khac
1a chtic 6ng c6 ky nghi Tét vui vé. Nhan tién diy t6i cling mudn g
ong mot ban tai liéu méi caa cong ty ching toi.

Nghé thuat &vng pho

1. Trwére tién, chiing t6i muén bay té quan diém ring: ching toi
khoéng tng ho viéc tiép tuc goi dién thoai cho nhitng khach hang da tw
ch6i hodc thye sy khong ¢6 nhu ciu. Vi viée nay lam lang phi thoi
gian quy bau cua khach hang va ca clia nhén vién tiép thi.

2. Vi nhan vién t1ep thi tu*ng noi chuyen v&i khach hang nén it
nhiéu hiéu dwoe nhu cau cia khach hang va ly do ho tir chéi. Vi thé,
cuOc goi nay phai danh vao nhirng kho khan ctia khach hang va tao



htrng tht cho khach hang bing cach dwa ra hwdéng gidi quyét nhirng
kho khan d6.

3. Néu nguoi goi dién cho khach hang trude day khong phai la
ban ma la dong nghiép cta ban thi ban van can c6 gang tlep tuc th.
Sau khi xin 16i khach hang, ban c6 thé trinh bay rd rang cac loi ich @é
xem phan rng ctia khich hang nhdm tng xt cho phu hop.

Tinh hudng doi thoai
Poan d6i thoai dwéi ddy 1a mot treomng hop dién hinh:

Nhan vién tiép thi: Chao truréng phong Chinh! Khéng biét 6ng co
tién noi chuyén dién thoai bay gio khong a?

Khéch hang: Dworc, ai day?

Nhan vién tiép thi: Té6i la Lé Thanh Van, toi goi dén tir cong ty
cong nghé CNC. Lan trwée toi da lién lac véi 6ng roi, khong biét 6ng
con an tirong khéng?

Khéch hang: C6, nhwng sao co lai goi dén nira a? Gio’ téi dang cé
chiit viéc.

Nhan vién tlep thi: O, thdt ngai qud, néu 6ng ban thi dé mai toi
goi lai cho 6ng vdy.

Khéch hang: Khong cdn, khong cdan, ¢ viéc gi thi c6 noi ludn di.

Nhén vién tlep thi: O, la nhw thé’ nay. Lan noi chuyen trwrére, ong
cho rang sdn pham cua chiing toi khong giup ich dll’O’C gicho 6 ong,
thé'nén chung t6i da danh thoi gian dé tim hiéu vé coéng ty ciia 6ng
va dwa ra mot két ludn.

Khéch hang: Tim hiéu w? Két ludn sao?

Nhan vién tiép thi: Chiing t6i phat hién thdy trang web cia cong
ty 6ng gdp vdn dé trong viéc ndng cdp. Néu gidi quyét dwoc khé
khdan nay thi cong ty 6ng sé tim kiém thém dwoc nhiéu khach hang
hon nira.



Khach hang: Cu thé cdn phdi nang cdp cdi gi?

Nhan vién tiép thi: D6 la...(chuyén sang tiép thi theo van dé cia
khach hang)

Ngoai ra, néu cudc dién thoai ma khach hang nhin dwoec trwde do
khong phai 14 ctia ban ma 14 tir d6ng nghiép cua ban, cach xir Iy rat
can dén sy linh hoat.

Khéch hang: Sao cdc cb lai goi dén nira a?

Nhan vién tiép thi: Gidm ddéc Tudn, y 6ng la trirée day cong ty
chiing toi da cé ngwo lién lac véi 6ng roi a?

Khéch hang: Piing vdy, lién lac mdy ldn roi.

Nhan vién tiép thi: Vay thi ngai qua, toi thay mdt cong ty thanh
thdt xin 16i vi da lam phién éng, thdt sw rdt xin 10i.

Khéch hang: Théi dwoc roi, sau nay cac co dwng goz dén nira la
dwore. Chiing téi khéng c6 nhu cdu vé sdn phdm ctia cong ty co.

Nhan vién tlep thi: Téi biét cong ty ong lam vé linh vwre xudt bdn,
V61 mot phdn mém cé thé gitip ong tang gdp doi hiéu suat soan thdo
chi trong mot tudn, vdy tai sao 6ng lai khong cé nhu cdu co’ chir?

Khach hang: C6 c6 néi qua khong vay?

Nhan vién tiép thi: N6i qud w? Y ciia éng la...

Khéch hang: Trong vong mot tudn ma cé thé tdng gdp d61 hiéu
sudt soan thdo, trén doi nay cé viée ky la nhw vdy w?

Nhan vién tiép thi: Vdy thi 6ng cé thé thit nghiém.
Khéch hang: Thir nhw thé nao?
Nhan vién tiép thi: La nhw thé' nay ...

Tinh huéng 8



T61 khong co thot gian.
Cau tra lori thong minh

Cach 1: Toi ciing khong c6 nhiéu thoi gian, vy t0i sé ndi ngin gon
thoi.

Cach 2: V&i mot nglr0’1 ban ron nhu ong, thoi gian ludn rat han
hep. Nhu'ng ngwdi ta van noi rang can biét str dung thoi gian dé 1Jam
nhu'ng viec hiéu qua. Viéc ma t6i sip trao d6i véi 6ng chinh 1a viée
nhw vay.

Cach 3: Néu co mot phu'O'ng phap c6 thé nhanh chéng gitp ong
thoat khéi dong gidy tor bu dau, liéu ong c6 thé danh chit thoi gian dé
toi gidi thiéu dwoe khong?

Cach 4: T6i hiéu T6i cling cam tha'y minh lu6n khong c6 dua thoi
g1an Nhu'ng chi cin bo ra 3 phut, 6ng sé b1et dwoc mot phlrong phap
c6 thé nang cao dang ké chat lwong cudc sdng ma khong mat mot
dong chi phi nao.

Nghé thuat &vng pho

1. Phu'O’ng phéap don gian nhat khi khach hang noi ho kh6ng co
nhiéu thoi gian chinh 1a khong dé cap dén van dé do thay vi noi ra
nhitng loi ich ban c6 thé dem lai cho khach hang, chi cAn nhirng loi
ich d6 du strc hap dan, ban sé phat hién thiy tit cd nhitng han ché vé
thoi gian ma khach hang noi chi la cai co.

2. Nhan vién tiép thi cling c6 thé dung nhirng 161 hira qua quyét
dé tao ra co hoi cho minh. Vi du: “T6i ¢ thé ddm bao vé1i 6ng, chi sau
3 phut, 6ng s€ c6 dwoc mot phwong phap giap 6ng tang thém 20%
thu nhap va néu trong ba phat ma nhirng gi toi n6i khong dem lai loi
ich gi cho 6ng, t61 sé khong lam phién 6ng nira.”

Tinh huéng déi thoai

Hay cung xem hai cudc ddi thoai dwéi day va hinh dung cach cac
nhan vién tiép thi da st dung.

Cudc d6i thoai thir nhat:



Nhéan vién tiép thi: Chao 6ng Minh Vdin!
Khach hang: Xin chao, ai vdy?
_Nhan vién tiép thi: T61 la Huyén Vy, téi goi dén tir cong ty bdo
hiém Safe Good. Safe Good la mot cong ty chuyén vé bdo hiém 6t6

trong nwée... (bi ngat 161)

Khéch hang: Bdo hiém xe? Gior téi dang rdt ban khéng co thoi
gian dé nghe c6 néi dau.

Nhan vién tiép thi: Khéng sao, thire ra hdm nay toi chil i goi dién
cho 6ng la dé giti o tri an cua cong ty ching téi toi dong ddo khach
hang. Cong ty chiing téi dang té chirc chirong trinh “T¢ing thé hé tro’
khach hang” hoan toan mién phi. Bdt cir ai sé hiru chiéc thé nay déu
dworc cung cdp cac dich vu mién phi khi gdp phdi sw c6 nhw né 16p,
chét may,...

Khach hang: Vay sao?

Nhan vién tiép thi: Pwrong nhién roi. Chi cdn 6ng cho toi biét cau
trd loi cho 2 cau hoi rdt don gidn sau, khong mdt dén 1 phut, 6ng sé
sé hiru ngay chiéc thé nay, 6ng thdy sao?

Khach hang: Vdy c6 hdi di!

Chuing ta ciing xem tiép mot vi dy tinh hudng khéc.

Cudc déi thoai thir hai:

Nhan vién tiép thi: Chao dng, xin hdi 6ng cé phdi la Giam déc
Minh khong?

Khach hang: Vang, ai vay?

Nhan vién tiép thi: T6i la Mai Anh, goi dén tir phong kham An
Khang. Khong biét 6ng Minh c6 tién néi chuyén dién thoai litc nay

khong a?

Khach hang: Xin 161, t6i khéng cé thot gian.



Nhan vién tiép thi: O, toi biét dng rdt bdn, nhung chi cin bé ra 1
phiit, 6ng sé biét dwrorc cach tiét kiém dwoc hom 20% chi phi kham
stre khoé, khong biét y 6ng thé' nao?

Khéch hang: Vé dich vu kham sirc khoé, cong ty chiing t6i da hop
tac vé1 bénh vién khdc roi.

Nhan vién tiép thi: Khéng sao, mot cong ty lém nhwe cong ty ciia
éng chdc chan da cé bénh vién hop tdc réi. Nhung diéu quan trong
hon, ngoai viéc cung cap dich vu kham sirc khoé cé chdt lwo*ng,
chiing t61 con cé thé gitip 6ng tiét kiém t61 da cac chi phi cé lién quan.

Khéch hang: Dworc roi, vdy co néi thir xem nao.



CHUONG 2. Khi bj nhan vién Ié tan
gay kho d&..
Tinh hudéng 9
Anh (chi) im 6ng dy cé viée gi?
Cau tra lori thong minh
Cach 1: To6i mubn moi 6ng Ay dung bira.
Cach 2: T6i ¢ viée riéng quan trong can gip Ong Ay.
Céch 3: T6i tim 6ng 4y c6 viée lién quan dén van dé tai chinh.

Céch 4: T6i tim 6ng Ay dé ban vé mot don hang véi mire loi
nhuén 1én dén hang chyc ngan do-la.

Céach 5: Toi da hen trwére voi Ong Ay roi.
Nghé thuat &vng pho

1. Hang ngay, nhan vién 1é tan nhan rat nhiéu cuodc goi kiéu nay,
vi thé néu ban thang than noi vé muyc dich ctia minh, nhan vién 1€ tan
c6 thé noi rang ngu’0’1 phu trach dang ban hop hodc khong cd & do,
cling c6 thé yéu cau nhan vién tiép thi néi true tiép véi ho hoic gii
email, v.v..

2. Khi gip c4u héi ndy ctia 1€ tAn, nhan vién tiép thi cAn phai dua
ra cau tra 1o1. Thong thwong cau tra 101 nén la nhirng chu dé khong cu
thé va lam nhu'ng viéc dé nhan vién 18 tan khong tién héi thém nhiéu,
vi du nhw viéc riéng, moi dung bita, v.v... Nhan vién 1€ tan sé& khong
tién dé tiép tuc truy hoi nira.

3. Nhan vién tlep thi cling ¢ thé phong dai tinh nghlem trong va
khén cdp dé gay ap lye cho 18 tan. Vi néu khong chuyen cuoc goi thi co
thé dan dén hau qua nghiém trong, nén nhan vién 1é tan nhat dinh sé
phaéi ndi méy.



4. D& tranh dwoc nhitng cau héi phién phirc cia 1é tan thi nhan
vién tiép thi cin cb sir khéo 1éo. Nhung khéo 1éo va déi tra 14 hai viée
hoan toan khac nhau. Tuy tirng trwdng hop ma ban phong dai vin dé
sao cho hop 1y vi n6i déi 14 &nh hwéng dén dao dtre kinh doanh.

Tinh hudng doi thoai

Cung xem xét cac doan doi thoai dwdi diy gitra nhéin vién tiép thi
va nhan vién I€ tan.

Cudc d6i thoai thir nhat:
Nhan vién tiép thi: Xin héi c6 phdi cong ty Thién Binh khong a?

Nhan vién 1é tAn: Da vdng, xin chdo. Xin héi toi cé thé gitip dworc
gi?

Nhan vién tiép thi: Phién c6 chuyén mdy gitip cho Giam déc
Trwong Hdi Nam.

Nhan vién 1€ tAn: Khong biét anh cdn tim Giam ddc Nam c6 viéc
gi?

Nhan vién tiép thi: Té6i cé viéc quan trong, nhdt dinh phdi 6ng dy
xir [y mon dweorce.

Nhan vién 18 tan: Anh c6 thé néi véi toi trwrée. Néu ding la quan
trong thi t6i sé chuyén may giup anbh.

Nhan vién tiép thi: Pworc thoi. Thwee ra rdt don gidn, c6 mot dw
an tri gia khodng 30.000 doé-la dang doi 6ng dy ky duyét.

Nhén vién 18 tan: O, vang, toi sé lap tirc chuyén may cho anh.
Cudc déi thoai thir hai:

Nhan vién 1& tan: Xin chao, cong ty tw vdn Thanh D6 xin nghe.
Xin hoi to61 co thé giup dworc gi?

Nhan vién tiép thi: Phién c6 chuyén may cho Giam déc Binh
Minh.



Nhan vién 1& tAn: Xin héi 6ng tim Giam déc Binh Minh cé viéc gi?
Nhan vién tiép thi: T6i cé hen vdi 6ng dy.

Nhan vién 1é tan: Vdy w? Khong biét 6ng co thé néi cho téi biét
ddy la viéc gi khong?

Nhan vién tiép thi: La viée riéng, cé lé c6 khong tién dé biét.
Nhan vién 1€ tAn: Da vdng, xin do1 mot lat, téi sé né1 may giup
ong.

Tinh huéng 10

Phién anh (chi) goi triee tiép vao dién thoai di dong cho éng dy
nheée!

Cau tra lori thong minh
Céach 1: Do tin hiéu khong tot, nén t6i méi phai goi dén s6 nay.
Phién c0 n0i may gidp, toi dang cb viéc gap can tim 6ng ay.
Céch 2: C6 phai v6i ban bé ctia Giam ddc Minh, ¢6 déu ndi ning
A A ~ A Rz ~ A ~ & s’ oA ~ A & A 2
nhw vay khong? Néu vay dé 1at nira t6i s€ no6i véi ong Ay ve thai do cua
ch!

Cach 3: Dworc thoi, nhung t6i quén mang theo danh thiép ctia Ong
dy. CO c6 thé doc lai cho 61 s6 di d0ng ctia Ong Ay dwoe khong?

Cach 4: Hién dang c6 mot dwr 4n hop tac can 6ng Ay x4c nhan gap,
néu khong ca hai bén chiing ta sé bi ton that rat 16m. Phién ¢ doc cho
t6i s6 di dong ctia Ong Ay.

Nghé thuat &vng pho

1. DAy ro rang 1a mot tinh hudng rat kho xi vi hdu nhw nhéan vién
ti€p thi khong c6 s6 dién thoai di dgng cta khach hang. Khi d6i mat
v&i tinh hudng nay, chdng ta c6 thé dwa ra mot so 1y do dé 14y dwoe so

di dong tir phia nhén vién 18 tan.

2. Nhan vién tiép thi c6 thé nhdn manh tinh nghiém trong va tinh



khan cdp cta van dé, diéu nay nhw da dwoc giéi thiéu & phan trude.
3. Nhan vién 18 tan c6 kinh nghlem SE khong cung cip s6 di dong
cua ngu'0’1 quan 1y vi th€ nhan vién tlep thi c6 thé tir bé cudc dién
thoai nay, sau @6, nh¢ d6ng nghiép goi lai va nhér chuyén may sang
bo phan khac ctaa cong ty. Cac bd phan nay sé dé dang chuyén may t&i
quan 1y hodc xin s6 di ddong hon.
Tinh hudng doi thoai

Cudc d6i thoai thir nhat 1a véi mot nhan vién 18 tan kha dé tinh.

Nhan vién tiép thi: Ald, xin héi day cé phdi la mang heéi Wiki
khong?

Nhan vién 1& tAn: Pting vdy, anh muén tim ai?

Nhan vién tiép thi: Phién c6 chuyén mdy cho Giam déc Nam Anh.
Nhan vién 1& tAn: Giam déc Nam Anh w? Ong 4y khéng cé & day.
Nhéan vién tiép thj: Khéng thé nao, xin héi 6ng dy di dau roi.

Nhan vién 1€ tn: Giam déc Nam Anh di cong tdc roi. Neu co viéc
gi, anh co thé goi triee tiép vao dién thoai di dong cho 6ng 4y.

Nhan vién tiép thi: O, sd' di dong ciia 6ng dy la bao nhiéu, to6i c6
viéc gdp muon tim 6ng ay.

Nhan vién 1é tan: Thdt sw rdt xin l6i, toi khong dworc phép tiét 1)
s6 di dong cia Giam dbéc Nam Anbh.

Nhan vién tiép thi: C6 yén tam, hom trwée to6i va Giam déc Nam
Anh da ban dén mot dw an hop tac. thng gié’ c6 mot van dé can

ong ay phal tra loi gap, néu khong e rang dw an nay sé phdi gac lai.
Phién c6 cho toi biét s6 di dong ctia 6ng dy.

Nhan vién 1€ tAn: O vang, sé di dong ciia Giam déc Nam Anh la ...

Con khi gip phai nhan vién 1é tAn nhiéu kinh nghiém, ban can c6
phwong an thay thé khéo 1éo.



Nhan vién tiép thi: Phién c6 chuyén may cho Giam déc Thuy
Quan!

Nhan vién 18 tAn: Giam déc Quan w? Gior 6ng dy dang rdt bdn,
khong biét anh cé viéc gi khong?

Nhan vién tiép thi: T6i cé viée rdt quan trong cdn éng Gy xdc
nhan.

Nhan vién 1& tAn: Xin héi la viéc quan trong gi vdy?
Nhan vién ti€p thi: Viéc nay khong tién néi ra. Phién co cir
chuyén may cho 6ng dy la dworc.

Nhan vién 18 tAn: Vdy thi tét nhdt la anh goi triee tiép vdo di dong
cho 6ng dy nhé.

Nhan vién tiép thi: O, duwore thoi. Nhung gior téi dang & ngodi,
khéng mang theo danh thiép ciia 6ng dy. C6 cé thé cho to61 biét s6 di
dong cua Thuy Quan dworc khong?

Nhan vién 18 tan: Xin [6i anh, t6i la nhan vién méi nén khéng ro.

Nhan vién ti€p thi: Thwa cd, lé nao véi tdt cd cdc khdch hang co
déu néi nhwr vdy? Viéc quan trong nhw nay ma bi nhé: thi c6 cé thé

phdi chju trach nhiém ddy?

Nhan vién 1€ tan: Thdt sw rdt xin loi. Néu anh da quen Giam déc
Quan, to1i nghi anh sé tim dworc s6 di dong cua o6ng ay thoi.

Nhan vién tiép thi: Pworc thoi.

(Cudc dién thoai tiép theo phai do mdt nhan vién tiép thi khéc
phu trach)

Nhan vién tiép thi: Phién cé néi mdy cho téi gdp Phong chdm séc
khach hang.

Nhan vién 1é tAn: Phong chdm séc khach hang w? Xin héi anh cé
viéc gi vay?



Nhan vién tiép thi: Theo cb, toi cé thé cé viée gi?
Nhan vién 18 tAn: Pwore, tbi sé n61 may cho anh ngay day.

(Sau khi n6i may thi dién thoai dwgce chuyén lai cho nhan vién
tiép thi trwede d6.)

Nhan vién tiép thi: Chao anh!

Phong cham s6c khach hang: Chao anh, xin héi anh ¢ dau goi
dén vdy?

Nhan vién tiép thi: T6i la Minh Tién, goi dén tir Céng ty khoa hoc
kij thudt HTech. Chuyén la thé' nay, hom trwée chiing ta da cé cudc
thdo ludn dén dich vu truyén théng man...

Phong cham soc khach hang: Po1i da ... dich vu truyén thong ... ¢
lé anh goi nham sé'roi.

Nhan vién tiép thi: Goi nhdm s6? Giam déc Quan, i cia éng la ...

Phong chim séc khach hang: Xin 16i, day la Phong chdm séc
khach hang.

Nhan vién tiép thi: O, héa ra la tdi nhdm mady roi sao?

Phong cham s6c khach hang: Vang, va téi ciing khéng phdi la
Giam déc Thuy Quan.

Nhan vién tiép thi: Thdt sw rdt xin 16i. Vdy s6 may 1é ctia Phong
Giam déc la bao nhiéu vdy?

Phong cham so6c khach hang: 123.

Nhan vién tiép thi: Cdm on anh, t6i sé goi dién cho Giam déc
Quan ngay.

Phwong an thir hai nay da tranh dwece sy canh giac cia bo phan 16
tan, nho to1 sy gitp do cia mot phong ban khac dé tinh hon thi co
hoi thanh cong cua ban cling s€ cao hon.



Tinh hudéng 11
Ong Gy khong cé & day!
Cau tra lori thong minh

Céach 1: Vay a? VAy thi khong 6n roi. Liéu c6 cach nao khac dé toi
lién lac ngay véi 6ng ay dwoce khong?

Cach 2: Qua 14 t6i khong nghi t&i tinh hudng nay. Sao vao lac
quan trong th& nay ma 6ng 4y lai ra ngoai co ch®? Phién ¢ xem gitip
toi may gio 6ng ay vé dwgre khong?

Cach 3: Néu toi co6 viéc gdp can tim 6ng 4y, liéu cb cach nao
khong?

Cach 4: Ha ha, t01 biét ¢6 dang no6i dlia. C6 et n6i may 1a dwoce
roi, toi 1a ban cta ong Ay.

Cach 5: Lan trwée toi goi dién, cb cung noi 1a 6ng 4y ra ngoai. Khi
to1 goi vao di dong thi 6ng ay Van dang & cong ty. Thoi, co6 dirng dua
nira, mau chuyén may cho éng ay di.

Nghé thuat &wng pho

1. Hau hét cac trlrong hop, nhan vién 1& tan noi ngu’O’l quan ly
khong c6 ¢ dob chi la cai c& dé t1r ch6i. Vi thé, nhan vién tlep thi c6 thé
dung cach néi hai hwée @é o ung pho véi nhan vién 18 tan: “C6 em,
du'ng dua toi Vay ch1r Co ctr yen tam, toi goi dién la c6 viéc quan trong
muén ban véi 6ng Ay thoi.” Bat ké 1a khach hang co & cong ty hay
khong, ban ciing &éu phai dit ra gia thiét 14 ong Ay c6 & d6 va ¢ ging
thi.

2. Néu khach hang thye sy khong c6 & do, ban cling can phal lich
sw bay té cam on va hoi do xem khi nao khach quay tré vé dé co thé
goi lai.

Tinh hudéng déi thoai

Cung theo doi va phan tich hai doan d6i thoai dwéi day:



Cudc d6i thoai thir nhat:

Nhan vién tiép thi: Ald, xin hdi c6 phdi Céng ty Phi Long ddy
khong?

Nhan vién 1 tAn: Da vang, 6ng & dau goi dén ddy a?

Nhan vién tiép thi: Té6i la Trung Diing, goi dén tir Cong ty Thién
Minh. Phién c6 n61 mdy cho téi néi chuyén véi giam déc Pong
Phong.

Nhan vién 18 tAn: Thwa 6ng Diing, Giam déc Phong hinh nhw ra
ngoai rot.

Nhan vién tiép thi: Xin c¢é dirng dua nira. Lan trirée toi goi dién
dén co ciing nét nhwr vdy. Két qud la Giam déc Phong da goi lai va
trach t6i vi da khong lién lac véi 6ng Gy. Tét nhdt phién co hay kiém
tra gitip t6i 6ng dy c6 & vin phong khéng hodc trire tiép nét may cho
to1 néi chuyén véi 6ng dy.

Nhéan vién 18 tan: O vdng, thé'6ng tim Giam dée Phong c6 viée gi
khong?

Nhan vién tiép thi: La nhw thé'nay. Bén chiing t6i dang cdi thién
giao dién trang web. Vi trirée ddy, bén chiing t6i va cho Giam doéc
Phong c¢6 qua lai hop tac véi nhau, nén gio’ téi mudn héi xem liéu
ong dy cé quan tam dén viéc mdi thdu ciia chiing téi hay khong?

Nhan vién 1€ tan: A, héa ra la nhw vdy, dé t61 n61 may cho 6ng.
Nhuwng néu Giam déc Phong ra ngoai roi thi phién 6ng lan sau goi
lai nhé!

Cudc déi thoai thir hai:

Nhan vién tiép thi: Ald, xin héi c6 phdi Cong ty Minh Khai ddy
khong?

Nhan vién 1é tin: Da vang, diung ro6i thwa 6ng. Té6i cé thé giup gi
cho 6ng?

Nhan vién tiép thi: Phién c6 chuyén mdy cho Giam déc Hdi.



Nhan vién 18 tin: Giam déc Hdi w? Xin héi éng cé viée gi khong?
B 1>Ih€111,vién ti€p thi: Toi c6 viéc rdt quan trong phdi néi triee tiép
vd1 O6ng dy.
Nhan vién 18 tAn: Hinh nhw Giam déc Hdi ra ngodi roi, thwa éng.
Nhéan vién tiép thi: Hd, thé'la hong bét roi!
Nhan vién 1€ tan: Ong c6 viéc gi gdp a?

Nhén vién ti€p thi: Duwong nhién roi, viée rdt cdp bach. Hop
dong may chuc nghm do la dang doi 6ng quyét dinh. Néu khong
phién c6 c6 thé im ong dy giup toi dworc khong?

Nhan vién 1 tAn: Da dwore, dé téi néi may cho Giam déc Ly thir
xem sao.

Co thé thay, trong tinh huong thtr hai, nhan vién 18 tan sau khi
nghe yeu cau chuyén may lién hoi ban 14 ai, ¢6 viée gl va sau do moi
noi rang: “Hinh nhw dng 4y khong co & day RAt nhiéu kha nang la
ho dang n6i doi. Nhung di1 c6 chic chin 13 nhan vién 18 tin néi doi,
ban cung khong dworc noi thang thin va bit ho thira nhan. Vi thé,
nhan vién tlep thj c6 thé néi cho sy viéc nghiém trong hon, sau do n01
thém mot cau: Phlen cod xem lai gitp t6i, khong chung Ong ay Ve roi.’
DIrO’ng nhlen néu biét giir thé dién cho nhan vién 1 tan thi c6 4y ciing
sé dé dang ndi may gitip ban.

Tinh hudng 12
Néu cé viéc gi, anh (chi) ¢ thé néi vé1 téi ciing dwore.
Cau tra lori thong minh

Cach 1: Ong 4y da dic biét din toi, viéc nay nhat dinh phai do 6ng
dy tw quyét dinh mo1 dwore.

Céch 2: Dworc théi, nhung khong biét van dé lién quan dén tai
chinh c6 c6 thé quyét dlnh dwoe khong?

Céch 3: Vay thi may qu4, t6i dang khong biét tim ai c6 thé phu



trach viéc nay. Né&u cd cb thé dirng ra tw quyét dinh, vay dé 14t nita toi
glri cong van, phién ¢6 ky xac nhan déong dau va gtri cho t6i ban photo
thong tin ca nhan ctia ¢6 nhé!

Céch 4: Dwoc théi, toi mudn trao doi véi cod vé van dé thiét ké dé
toi wu hoa trang web. Khong biét c6 c6 am hiéu vé van dé nay khong?

Nghé thuat &*ng pho

1. Tinh huéng nay, muc dich cia nhan vién 1€ tin 1a ngin chin sy
lam phién cta nhan vién ti€p thi. Hon nita, do dwoc iy quyén tir cdp
trén, nén thai do ctia nhan vién 1€ tan hoic thw ky sé kha ctrng nhic.
Do d6, van dé nay t6t nhat van nén tra 161 true tiép.

2. Véan dung 1o 1€ thuyé't phuc vé vin dé chuyén moén la céch dé
doi pho rat c6 hiéu qua, vi du ndi dé€n van dé ky thuat, v.v... Nhw vay,
nhan vién 1& tan sé khong thé hiéu dwoc ban dang néi gi va nhan vién
tlep thj c6 thé tan dung thoi cor dé noéi: “Co 4, trao d6i nhw thé nay thi
cd mét va toi cling mét, hay 1a dé t6i tryee tiép trao ddi véi dng A co 18
sé tot hom.”

3. Nhan manh tinh quan trong cua vin dé can noéi dén ciing 1a
phu'O’ng phap hay d@é d6i pho Tuy da dwoe iy quyén nhung nhin vién
16 tan déu khong thé quyet dinh nhitng viéc quan trong, nhw nhirng
van deé lién quan dén tién.

Tinh hudng doi thoai

Thtr hoc cach Gmg pho cua hai nhan vién tiép thi trong hai tinh
hudng dwdi day.

Nhan vién 18 tAn: Al6, Céng ty An Binh xin nghe. Xin héi toi c6
thé gitp gi dwoc anh?

Nhan vién tiép thi: Phién c6 n61 mdy cho téi néi chuyén véi Giam
doc Viét Anh.

Nhan vién 1€ tan: Giam déc Viét Anh w? Xin héi anh tim éng dy
co viéc gi khong?

Nhan vién tiép thi: T6i cé viéc rdt quan trong.



Nhan vién 1€ tan: Viéc quan trong gi anh ciing déu cé thé néi véi
toi. Thoi gian nay Giam doc rat ban nén 6ng ay da ddn téi nhw vqy.

Nhan vién tiép thi: Vdy thi may qud, chuyén la nhw thé’ nay. Toi
muén ban vé1 Giam dbc ciia cd vé mot viée cé lién quan dén bdn bao
cao tai chinh.

Nhan vién 1€ tan: Bdn bdo cdo tai chinh w?

Nhéan vién tiép thi: Piing vay, to1 phat hién ra ban bado cao tai
chinh ciia Giadm déc Viét Anh cé chut van dé cé thé gay hau quad

nghiém trong, nén téi ddc biét muén gop 1 véi 6ng ay.

Nhan vién 1€ tan: O, héa ra la vdy. Téi phdi xung hé véi dng nhw
thé nao nhi?

Nhan vién tiép thi: T6i la Vweong, la ban ciia Giam déc Viét Anh.
Thé van dé lien quan dén bdn bado cao tai chinh, toi cé can phdi noi
V01 co nira khong?

Nhan vién 1€ tAn: Thoi khong cdn dau, toi ciing khéng am hiéu vé
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van dé nay lam, hon nira vdn dé lién quan dén tai chinh c6 lé anh
nén trwe tiép néi véi Giam déce Viét Anh thi tot hon.

Mot doan doi thoai khéc:

Nhan vién tiép thi: Ald, c¢é phdi Coéng ty khoa hoc ky thudt Vietco
ddy khong?

Nhéan vién 1é tan: Pring vdy, xin héi téi cé thé gitip gi cho anh?

Nhan vién tiép thi: Phién c6 chuyén mdy cho kij sw Vii Pai Nam.

Nhan vién 1€ tin: Ong Nam w? Anh tim éng 4y cé viéc gi khong?

Nhan vién tiép thi: Viéc nay nhdt dinh t6i phdi néi tree tiép véi
ong dy.

Nhan vién 1 tin: Ong Nam da ddn néu cé viéc gi thi dé toi ditng
ra gidi quyét trwedre, thé' nén anh cir trwee tiép noéi v toi.



Nhén vién tié'p thi: Pwore théi, viéc la nhw thé nay: Téi mudn ban
Vot ong ay vé viée c6 lién quan dén Business Intelllgence xem lam
thé'nao dé thiét ké Classification, Clustering méi va co’ cdu
Description and Visualization...

Nhan vién 1& tAn: Théi anh dirng néi nita, anh néi thi téi ciing
khong hiéu dau. T6t nhdt dé téi trwe tiép chuyén mdy cho 6ng Nam
nhé.

Voi nhu'ng cau noi dam tinh chuyen mon nhw trén, chic chin
nhéan vién 1é tan sé khong thé hiéu noi. Co dy da c6 thé kiém tra dlI’O’C
rang ban goi dién dén ky sw 1a c6 viéc that sy cin thiét va dong y noi
may giap ban.

Tinh hudng 13
T61 biét anh (chi) la nhan vién tiép thi.
Cau tra lori thong minh
Céach 1: Nghe giong ndi ctia ¢6 hay nhw vay thi t6i biét ¢6 1a ngwoi
thau tinh dat 1.

Cach 2: Hom nay céng ty giao nhiém vu cho t6i phai goi cho 100
sO dién thoai, con thiéu mot s6 nira t6i méi hoan thanh nhiém wu.

Cach 3: bung Vay, bén t6i la don vi chuyén cung cap nguyen liéu.
Du gl thi cong ty cb cling phai dung dén. T6i ddm bao co6 thé glup cong
ty co tlet kiém hon 40% chi phi nguyén liéu. Vay phién co c6 thé gitp
t6i n6i may t&i ngwdi phu trach dwoe khong?

Cach 4 bung Vay, toi goi dien muc dich 1a mu6n trao d6i voi Quy
cong ty vé mot dyr 4n hop tac. Lam vé linh vire phat trlen thu’O’ng mai
dién ttr, chic han danh sach cac don vi ¢6 nhu cau rat can thiét véi
Quy cong ty ding khong a. T6i hoan toan cé thé hd tror 1am ditu nay,
khong biét ai 1a ngwdi phu trach cong viée nay nhi?

Nghé thuat &*ng pho

1. Khi nhan vién 18 tAn néi nhw viy, nhan vién tiép thi ciing khong
can phai gidu giém. M6t s6 nhan vién tiép thi sé pha dinh: “Dau co,



toi khéng phai la nhan vién tlep thi”, cach tra 101 nay da lam ha thap
chinh ban than ban trong khi r6 rang san pham ban tiép thij c6 thé
gitip khach hang kiém dworc loi nhuan hodc gidm baét chi phi.

2. Thé hién thai 6 nhn nhwong la phwong phép hitu hiéu nhat
vi nhén vién 1€ tin cling khéng khéc gi nhén vién tiép thi, déu phai
lam nhitng cong viéc vat va nhit. Nhan vién tiép thi ca ngdy phai goi
dién thoai con nhan vién 18 tin thi ca ngay phai nghe dién thoai, lJam
khong tot c6 thé bi lanh dao chi trich. VAy thi tai sao khong nho ho
giup do?

3. Chira nhfrng diém co loi cﬁng la ph1r0’ng phép co thé ap dung
Khoéng nén noi chung chung la: “Co ph1r0’ng an tot muon chia sé voi
lanh dao ctia bén ¢6”, ma nén true tiép vao thang van dé: “Téi c6 thé
giap cong ty caa cb tlet kiém bao nhiéu chi phi” mé1 mong gianh dworc
sir ung ho tir nhan vién I€é tan.

4. Néu van deé kho giai quyét thi cung khong can phal mAt qua
nhiéu thoi gian dé g1a1 thich. C6 cau “Moi con dwong déu dan dén
thanh Rome”, ban c6 thé tim dwoc ngwoi phu trach ma khong nhit
thiét phai qua phong 1& tan. Hay tim mot con dwong thoai mai hon
nhw qua phong ké toan hay phong kinh doanh ching han.

Tinh hudng doi thoai

Trong cudc d6i thoai thir nhat, nhan vién tiép thi da thuyét phuc
dwoce c6 nhan vién Ié tan de tinh:

Nhan vién tiép thi: Ald, c¢é phdi Céng ty Minh Thanh khéng a?
Nhan vién 1€ tAn: Da vang, xin héi anh la ai?

Nhan vién tiép thj: Phién c6 chuyén may cho téi gdp Giam déc
Viét.

Nhan vién 1 tAn: Giam déc Viét w? Anh tim 6ng &y cé viéc gi
khong?

Nhan vién tiép thi: T6i cé viéc rdt quan trong, phién co chuyén
may cho 6ng ay.



Nhan vién 1€ tAn: Néu cé viéc gi thi anh cit néi vé1 t6i la dweore.

Nhan vién tiép thi: T61 cling muén noéi véi cd, nhung viée nay
khong thé tiét 10 cho ngwori thir ba dwore.

Nhéan vién 12 tn: O, dwrore thoi, vdy anh goi triee tiép vao may di
dong cho Giam déc Viét nhé!

Nhan vién tiép thi: Van dé la téi khéng cé s6 di dong ctia 6ng dy
& day. Phién c6 no1 may cho éng dy di, néu khéng sé nhé mdt viéc
quan trong.

Nhan vién 18 tAn: Théi di, anh la nhan vién tiép thi phdi khong?
Nhéan vién tiép thi: ... ...

Nhan vién 18 tan Mot ngay to1 nhdn dwoc mwoi may cuoc dién
thoqi nhwe thé nay roi, anh tiép thi sdn phdm gi thi néi thang ra di.

Nhan vién tlep thi: Thwe ra hom nay toi chu y goi dién chi la
muén trao doi vé1 Giam déc Viét vé mot duw an hop tac. Gan day
Vién Pién tir vién thong méi dwa ra mét sé chinh sach wu dai doi véi
nganh sdn xudt chip dién tir. Néu c6 du dleu kién, quy cong ty cé thé
nhdn dwoc hon 10% wu dai thué. Téi nghi rang quy cong ty rdt cé
nang lwc trong linh vwee nay, vi thé'téi mudn héi xem Giam déc Viét
c6 mudn tim hiéu chinh sach wu dai nay khoéng?

Nhan vién 1€ tan: 5, héa ra la nhw vay.

Nhan vién tiép thi: To61 blet Vot trach nhiém nghe nghiép cua
minh, c¢é hoan toan c¢6 quyén ngdn cdn nhwng cufc dién thoqi v6 bo,
nhu'ng viéc nay thwe sw mang lai lo1 ich cho cong ty cua co. Ngwm
co thé dwa ra quyet dinh chi ¢6 Giam doc Viét thoi. Vi loi ich ciia
cong ty, phién c6 chuyén may gitip téi dworc khéng?

Nhan vién lée tan: Dworc.

Con tinh hudng dwéi diy, nhan vién tiép thi gdp nhiéu kho khan
nén da st dung thém phwong an hai va thanh cong.

Nhéan vién tiép thi: Xin héi c6 phdi Cong ty khoa hoc kij thudt



VietTech khong a?
Nhan vién 1é tan: Da vang, xin 161 t6i cé thé gitip dwore gi?
Nhan vién tiép thi: Phién c6 chuyén mdy cho Giam déc Hoa.
Nhan vién 18 tAn: Gidm déc Hoa w, anh tim 6ng dy cé viéc gi?

Nhan vién tiép thi: Cé6 mot cong vdin rdt quan trong dang doi
ong ay xac nhan.

Nhan vién 1é tin: Céng vdn quan trong gi vdy, anh cé thé néi cho
toi biét dworc khong?

Nhan vién t1ep thi: Cong van nay co lién quan dén mot sé'tai liéu
bdo mdt khong thé tiét 19, co cir chuyén mdy cho 6ng dy la dwore.

Nhan vién 1€ tan: Vdn dé la Giam déc Hoa hién dang rdt bdn,
phién anh ngay mai goi lai nhé.

Nhan vién tiép thi: Viéc nay rdt gdp, toi e khong thé doi dén ngay
mai.

Nhan vién 1€ tan: Xin héi anh goi dén tir cong ty ndo ?

Nhan vién tiép thi: T6i la Anh Hoai, toi goi dén tir cong ty MTD.
Cit néi vdy la 6ng dy biét.

Nhan vién 1é tan: Anh goi dén dé tiép thi san phdm phdi khéng?

Nhan vién tlep thi: Khong thé n6i nhw vdy dwore. To6i mudn trao
doi véi Giam déc Hoa vé mét dw an hop tac hai bén cting c6 loi.

Nhan vién 1€ tan: Théi dii roi, ngay nao ciing c6 khodng 20 nhan
vién tiép thi noéi vot toi nhirng cau nhw thé nay.

Nhan vién tiép thi: Vdy w? Khong biét toi c6 thé nhor cb gitip mot
viéc dworc khong? Cong ty yeu cdu to1 trong buéi sang phal lién hé
cho 15 khach hang, gio’ chi con thiéu mot s6 dién thoai nira thoi, co
chuyén may gitip toi dwoc khéng?



Nhan vién 1& tan: Thdt sw rdt xin 6i anh, vi day la trach nhiém
nghé nghiép cua toi, rat mong anh thong cam.

Nhan vién tiép thi: Piéu nay téi cé thé hiéu. Nhung khéng sao, vi
c6 van chwa biét vé dir an hop tac nay nén toi sé gioi thidu so’ qua dé
6 hiéu loi ich ma né dem lqi ...

Nhan vién 12 tAn: (dd nhan vién tiép thi da gidi thidu rat ti mi) O,
t61 biét roi, anh cit giti fax qua day, téi sé chuyén cho Giam déc Hoa
gitp anh, néu c6 nhu cdu thi 6ng dy sé chu dong lién lac cho anh.

P3 dén lac dung d&n phwong an thir hai, tie 1a chuyén cudc goi
sang cac phong ban khac ¢6 tinh kha thi hon.

Nhan vién tiép thi: Xin héi sé dién thoai ciia phong bdo hanh la
bao nhiéu a?

Nhan vién lé tan: Thwa 6ng, 6ng co viéc gi khong?
Nhan vién tiép thi: Theo cb con c6 thé cé viée gi?
Nhan vién 1€ tan: O, t6i sé n61 may ngay day.

(Ban c6 thé nhor dong nghiép trao d6i @é tranh trwomg hop 1& tan
nhan ra giong cua ban.)

Nhan vién tiép thi: Chao Giam déc Hoa, 6ng dn com chwa vdy?
Nhan vién phong bao hanh: Gidm déc Hoa w?
Nhan vién tiép thi: Gidm déc Anh Hoa.

Nhén vién phong bdo hanh: O, anh goi nhiim s6'rdi, day la Phong
bdo hanh.

Nhan vién tiép thi: Vdy w, téi thdt sw rdt xin 16i. Vdy xin héi s6
may lé cua Giam déc Hoa la bao nhiéu vdy?

Nhan vién phong bao hanh: Pé t6i xem da, 123.

Nhan vién ti€p thi: Cdm on c6 nhiéu nhé, t6i sé goi cho 6ng dy



ngay.



CHUONG 3. Khi phat hién ra nhu cau

cua khach hang
Tinh hudéng 14

T61 kha hai long vé1 tinh hinh hién nay.
Cau tra lori thong minh

Cach 1: Dwéi sy 1anh dao cia mot giam déc IlhlI’ ong, doanh so
ban hang nh4t dinh sé tang vwrot bac. Tuy nhién, néu c6 thé, t6i van
mong c6 thé gitp 6ng nang cao doanh s6 d6 hon chit nira.

Cach 2: Néu da cam thay rat hai 1ong, vy 6ng thay con cb chd nao
can phai hoan thién hon khong?

Cach 3 Ong cam thay hai long vé doanh s6 ban hang, vé tinh than
tap thé, vé cach danh gia cta lanh dao hay vé moi mat?

Céach 4: T6i biét cong ty cia Ong rat xuit sic. Dan gian ¢ ciu:
“Khong c6 thtr t6t nhat, chi ¢6 thir tot hon”, vy muc tiéu thir thach
ti€p theo ctia Ong la gi?

Cach 5: Néu cong ty bat ngO’ nhin dwoe don hang ngoal dy kién,
thoi gian giao hang lai rat gdp, liéu bén dng c6 thé xoay x& kip thoi
khong?

Nghé thuat &*ng pho

1. Sw hai 1ong ctia khach hang d6i véi thoi diém hién tai la thi
thach 16m nhat ma nhén vién ti€p thi phai doi mat. Bé&1i vi néu khach
hang hai long, ho s& khong cam tha'y ban than c6 van de¢, va do do
khong c6 nhu cau. Nhan vién tlep thi gap phai tinh huong nay can lam
mot viée duy nhat d6 1a tim moi cach dé khach hang nhan thay nhirng
diém khong hai long véi hién trang ho dang cé.

2. Pé khach hang khong hai long véi hién tai, phwong phap don
gian nhat d6 1a so sanh, gitra hién trang va ky vong cta khach hang. Vi



gifra hién trang va ky vong luén ¢6 mot khoang cach, chi cAn ban ndm
bat dwoe hién trang va tiép tuc tim hiéu ky vong cua khach hang, chic
chin ban sé khién khach hang c¢6 cadm gidc hai long. Lam th& nao dé
tim hiéu hién trang va ky vong ctia khach hang, ban can djt ra nhiing
cau hoi trong &rng.

Vi du nhu: “Bay gid 6ng c6 hwdémg xir Iy van dé nay nhw thé nao?”,
“Ong ky vong két qua gidi quyét nhw thé nao?”, “Tai sao phwong an
gidi quyét hién tai lai khong dat dwoc hiéu qua t6t nhit? Nguyén nhan
la & dau?”, “Néu khong thé giai quyét t6t dep thi vin dé gi sé xdy ra?”,
V.V...

3. St dung phlrong phép gia thiét. D4t ra mot tinh hu6ng c6 thé
xay ra khi van dé nguon von hién tai ctia khach hang khéng giai quyet
Xong c6 thé gay ra hau qua nghiém trong. Sau d6 hiy xem phan tng
cua khach hang.

Vi du véi cach @it cAu hoi dwdi day: “Néu mat dién dot ngot thi
nhitng dir liéu quan trong dang xir ly c6 dwore lwu lai khéng°” “Néu
dir liéu quan trong khong dworc lwu lai, Vay bén Ong c6 ton nhiéu thoi
gian dé lam thong ké khong'? “Néu phal ton thoi gian dé lam thong
ké thi liéu c6 anh hwdng dén tién do lam viéc hay khong?”, “Néu tién
do lam viéc bi cham tre sé gay ra anh hwéng gi té1 muc tiéu cong tac
cua thang nay?”

4. D61 thu canh tranh ciing 14 vAn dé ma khach hang rat quan tam.
Ban c6 thé dé cap dén nhu'ng diém ma dai thu canh tranh dang lam
t6t hon khach hang nhim gay su chi ¥, sau @6 méi tiép thi san pham.

Tinh hudng doi thoai

Cung quan sat cach nhan vién tiép thi xr Iy trong doan déi thoai
dwéi day.

Khéch hang: Téi kha hai long véi hé thong dang cé, vi thé'tam
tho7 téi chwra nghi dén viéc thay hé théng mai.

Nhan vién tlep thi: O, vdy a? Khong biét khi nao thi é6ng nghi dén
viéc d6i hé théng mé:i?

Khéch hang: C6 Ié day la viée cia nam té1. Tuy hé théng nay hoi



cti mot chiit, nhung cé gdng sir dung thém mét ndm nira cé lé ciing
khong c6 van dé gi.

Nhan vién t1ep thi: Néu da nhw vdy, ong thay nhw nay co dwoc
khong. Toi sé gm cho 6 ong mot ban tai liéu vé sdn phdm cua cong ty
chiing t61, khi nao 6ng c6 nhu cdu thi chiing ta sé lién hé sau.

Khach hang: Dworc, co cir giri tai liéu vao email cho toi nhé.

Trong doan d6i thoai trén, sau khi nghe khach hang noi chwa co
nhu ciu thay hé théng méi, nhan vién tle}g thi da rat lui. Hay th
phan tich k¥ cau tra 101 cia khach hang dé rat ra kinh nghiém cho
minh.

1. Khach hang da néi: “Toi kha hai long véi hé théng dang c6”.
Ban cdn chit j dén cum tir “kha hai long ham 1 y la khach hang
khong hoan toan hai long vé1 hé théng dang c6. Nhung dang tiée la
nhan vién tiép thi da khong tinh y phat hién ra.

2. Khach hang néi: “Hé théng nay tuy ho1 cti mot chiut”, thiea
nhan hé thong cua ho da cii chu'ng t6 c6 mot s6 diém khong dap rng
dwrore nhu cdu ciia khdch hang nira, nhung nhan vién tiép thi lai mot
lan nira bé qua co’ hoi tiép thi cho khach hang.

3. Khach hang néi: “Co gang s dung thém mot nam”, tir “cd
gang thiee swe hé mo diéu rdt y nghia. RGt c6 thé hé thong cti da qua
tdi va da tirng xdy ra truc trdc. Nhirng tin hiéu tiép thi kha ro rang
nhw vdy da bi nhan vién tiép thi so’ jj bé qua.

Cudc hoi thoai dwdi day da dwore diéu chinh theo hwdmg tich cye
hon:

Khéch hang: Téi kha hai long véi hé thong dang cé, tam tho1 toi
chwa nghi dén viéc thay hé théng mdn.

Nhan vién tiép thi: Khd hal long? Yong la tuy hé thong nay ve co’
bdn van dap trng dwgre nhu cdu, nhung cé phdi mét vai ché van cdn
nang cdp khong?

Khach hang Pwong nhién, néu khong khi co goz dién thoai dén,
t6i da khéng cé hirng thit dé néi chuyén véi cb roi.



Nhan vién tiép thi: Vdy w? Xem ra téi van con kha may mdn! R6t
cugc hé thong can phdi nang cdp ¢ dau vay ong?

Khéch hang: Hé thong chiing t6i dang sir dung la phién bdn cia
ndm 2005 nén doi khi khong twong thich véi mot sé’ph&n mém moi
hién nay. Bwo*ng nhién, day khong phdi la vdn dé gi qua lém, vé co
bdn van co thé rng phé véi nhu cdu trwée mdt.

Nhan V1en tiép thi: buing vdy, hé thong nay tuy hoti c6 mot chut
nhu‘ng néu chi dung dé’lam bang biéu, vin bdn thi khong cé vdn dé
gi lén. Hé thong ciia 6ng la cdu hinh gi vdy?

Khéch hang: Cdu hinh ksi1oo.

Nhéan vién tiép thi: O, cdu hinh ks100 hinh nhw khéng thé cai
phdn mém ps2011 dwore thi phdi.

Khach hang: Piing vdy. Dil sao ciing cé thé cai module phdn
mém ps2008.

Nhan vién tiép thi: Ong cting bié't diém khac nhau lén nhdt giita
ps2011 va ps2008 la module phan mém ps2011 co hé théng bdo vé tir
dong, co6 thé ngan chdn va bdo vé hé thong dir liéu bén trong trong
tru*0’ng hop bi mdt dién hodc chju dnh hwéng tac dong bén ngoai,

con ps2008 thi khong thé. Néu chang may hé théng bi mdt dién thi
chdng phdi sé cé rii ro mdt hét div lidu w?

Khéch hang: Thdt kh6 doan trwée dwore tinh huéng riii ro hiém
hoi dé.

Nhan vién tiép thi: Vdy ra hé théng ndy vé co’ bdn cé thé dap irng
nhu cdu cong viée ciia 6ng, nhung lai ton tai nhirng rii ro vé dé an
toan rdt lon.

Khach hang: Diing vdy.

Tinh hudng 15
DPay chi la mot vdn dé nhé théi ma.

Cau tra lori thong minh



Cach 1: Ton dién mot chat xem ra khong phai 1a vén dé 16m.
Nhung moi ngay ton thém 10 do-la chi phi dién, mot ndm lang phi
3.650 d6-la, mwoi ndm lang phi 36.500 dd-la, con s6 d6 dau phai la it
0i?

Céch 2: San pham c6 dat tiéu chuan hay khong van co thé tiéu thu
dworc trén thi trrong. Nhu'ng néu bo phén quan ly chat lwong bat ngor
kiém tra, mot bién lai phat cung c6 thé din dén ton that hang chuc
ngan do-la roi, Ong nghi sao vé diéu nay?

Céch 3: Van dé tuy nhé nhung lai c6 thé anh hwéng dén ky sat
hach thanh tich cudi ndm cua 6ng va khoan tién thwéng cudi nam,
ong nghi sao?

Céch 4: Sai mot ly di mot ddm. Van dé nay tuy khéng c6 gi qua
ghe gom, nhu'ng da bao gio 6ng nghl dén viéc sau khi bi doan mach,
ca hé thong c6 thé bi pha hoai thé nao chwa?

Nghé thuat &vng pho

1. Phwong phép gia thiét 14 phu’0’ng phép rat hiéu qua. Ban c6 thé
gia thiét mot tinh huong hau qua vo cung nghlem trong ma khach
hang khong thé chap nhan. Tir d6, khach hang sé cadm thdy vo cung ap
Iwe.

Vi dy, ban c6 thé néi: “Néu chi vi vin dé nhé nay ma Xay ra
tru’0’ng hop Vay thi G ong sé xtr Iy nhw th& nao?”, “Néu chi vi vin dé
nhé nay ma khién cho... 6ng c6 thé dtrng ra chju trach nhiém khéng?”

2. Mot phwong phap de phong dai van deé hiéu qua chinh 14 1am
phep nhan, tirc 1a moé rong thoi glan anh hu*ong cua van dé 1én mot
tudn, mot than , tham chi mo6t ndm hodc mwdi ndm dé khién khach
hang khong thé chap nhan.

Vi du ban néi: “Vi vin dé nay ma khién mdi ngwoi moi ngy lang
phi 10 phut, moi bo phan s€ phai bé di 600 ph1’1t Moi nam cb 360
ngay, trong u'ng tho1 gian bi lang phi la 3.000 glo' nhén voi chi ph1
t61 thiéu cho moi gior1a 20 do-1a, thi c6 nghia 1a 6ng da bi ton that 1én
to1 60.000 do-la.

3. Néu van dé nhé khong dé dang phong dai, ban co thé st dung



phwong thtrc lién déi, tire 1a vAn @& A dan dén van dé B, van dé B lai
phét sinh van dé C, trong khi vAn dé C lai chinh 1a cai gai trong mit
khach hang.

Tinh hudng doi thoai
Chiing ta cing xem tinh hudng cu thé dwéi day:

Khach hang: Viée nhan vién Ié tan trd 1o nhitng thdce mdc clia
khach hang trong thoi gian lam viéc cting chi la van dé nho thoi ma.

Nhan vién tlep thi: Ding vay. Nhu'ng viéc nay sé lam ho tén mdt
mot khodn thoi gian dé trao déi véi khach hang mdéi, 6ng thay thé'co
ding khong?

Khach hang T61 hiéu, nhu'ng cting khong cdn thiét phdi bé ra
mdy chuc ngan do-la dé thiét ldp mot bo hé thong xik 1.

Ciing trong tinh hudng d6, nhan vién tiép thi dwéi day lai co thé
tra 101 khéo 1éo hon rit nhiéu:

Khach hang: Viéc nhan vién Ié tan trd 1o nhitng thdce mdc clia
khach hang trong thoi gian lam viéc cting chi la van dé nho thoi ma.

Nhan vién tiép thi: Viéc nay sé tiéu toén ctia ho bao nhiéu thot
gian?

Khach hang: Théng thwromg méi ngay la mot gicor dong ho.

Nhan vién tlep thi: Méi ngay mot glO’ dong ho? Véi gla trl trung
binh cua nhan vién trong cong ty, moi glO’ twong u'ng vd1 gdn 200
do-la. Mot vdn dé nhé nay cé thé dan dén tén thdt gan 5.000 db-la
v61 moi ngwoi moi thang, phdi vdy khéng?

Khach hang: Diing.

Nhan vién tiép thi: Trong khi bo phdn ciia 6ng cé tdt cd 30 nhan
vién, nghia la 6ng da thdt thoat hon 150.000 db-la.

Khach hang: Pung vdy. Tinh nhw vdy mé1i thdy rdng con sé tén
thdt that khong nhé.



Nhan vién tiép thi: Twong tw mot ndm con sé ton thdt sé lén toi
1.800.000 do-la.

Khach hang: C6 thé néi nhiwe vdy.

Nhan vién tiép thi: Con s6'1.800.000 db-la véi b phdn ciia 6ng
co dwroee coi la nhiéu khong?

Khéch hang: Tdat nhién réi, day la con sé rdt lémn.

Nhéan vién tiép thi: Con s6 nay c6 dnh hwéng dén chi tiéu ban
hang cd nam cua 6ng khong?

Khéch hang: Dwong nhién la c6. Néu thém con sé nay vao thi chi
tieu ban hang cd nam sé rat de dang dat dworc.

Nhan vién tiép thi: Tién day to6i ciing mudn héi mot chit, ngodi
ong va nhan vién cua bo phdn 6ng, con cé by phdn nao khac bi lién
dd vi chwa hoan thanh dworc chi tiéu ban hang khong?

Khéch hang: Pwong nhién la bi dnh hwréng roi.
Nhan vién tiép thi: Cu thé'la nhw thé' nao?

Khach hang Vi du nhw phong nhan sw. Vi doanh sé c¢6 han nén
tyj 1é nhan vién chuyén viée ciia cong ty rdt cao va phong nhan sw
phdi danh thém thoi gian cho tuyén dung, dao tao nhung nhan vién
thi van cir lién tuc chuyén viéc.

Nhan vién tlep thi: Diéu nay twéng chirng nhw rdt nho nhu'ng
néu xét kij thi né ciing rdt nghiém trong, chi la chiing ta chwra dé’yj
dén ma thoi.

Khach hang: U, day dung la mot van dé nghiém trong.

Trong doan déi thoai thir hai nay, nhan vién t1ep thi da kheo léo
dan dit van dé qua nhitng con s6 ban hang cu thé dé miéu ta sy ton
thét caa khach hang, phong dai cac con so do lén téi 1.800.000 do-la
va cic van dé hé luy ctia n6 dé chirng minh van dé rat nghiém trong va
can dwoc giai quyét ngay.



Tinh huéng 16
Phwong an nay khéng phitt hop véi yéu cdu cia chiing toi.
Cau tra lori thong minh

Cach 1: Vay w? Ong c6 thé noéi ré6 hon dwoe khong, cu thé khéng
pht hop & diém nao?

Cach 2: Thyec ra cling c6 chut khong phu hop, vi phlrong an g1a1
quyet cua chang t6i tap trung vao viéc giai quyet van deé triét de con
bén 6 ong huéng dén phu‘O’ng phap 1 ung pho tam tho1i. Rot cudc, g1a1
quyet triét @& mot lan tot hon hay tmg phé tam thoi tét hon, van dé
nay chung ta c6 thé trao ddi sau.

Céch 3: Khong ph1‘1 hop cling la chuyén binh thlrb’ng, vi chﬁng toi
ludn can phal tw diéu chlnh cho phu hop véi nhu ciu riéng cia khach
hang. Theo 6ng, ching t6i can diéu chinh diém nao?

Cach 4: Yéu ciu ma ong dwa ra cho chiing t61 hoan toan la hO’p Iy.
Nhu'ng ong c6 thé cAn nhic & mot goc do khac, ring néu ong yeu cau
qué cao doi vdi viee xir 1y h1nh anh, tham chi virot qua nhu ciu st
dung thyee t€ cia minh thi vin dé dong bo gura nguon dién va bo nhé
sé bj anh hwéng dang ké va dwong nhién gia thanh ciing troi 1én rat
nhiéu.

Nghé thuat &vng pho

1. Phlrong an hoan hao nhat la nhan vién t1ep thi nén can ctr vao
yéu cau ctia khach hang dé thay d6i phwong an giai quyét.

2, Nhu'ng nhiéu khi, diic tinh san pham lai ¢6 dinh, ré’t kho dé dép
u'ng yéu cau ctia khach hang, vi du nhw khach hang yeu cau mu*c gia
thap nhung san pham cua chung ta gla lai rat cao. Diéu ban can lam 1a
giup khach hang thay d6i yéu cau cta ho. Phlrong phap hiru h1eu la
dwa yéu cau ma chung ta khong thé dap ¢ ung xudng vi tri thir yéu va
dwa wu diém san pham dit & vi tri trong yéu.

3. Piéu quan trong nhat 1a ban phai hiéu rd yéu cau ctia khach
hang. Sach lwoc tot nhat 1a “bién viée 16m thanh viéc nhé” va “bién
viéc nho thanh viée 16m”, nghia 1a phan tich nhirng yéu cau 16m cla



khach hang dé khach hang phat hién th4y day thue ra chi 1a viéc nho,
con nhimg yéu t6 ma khach hang xem nhe thi ching ta cAn phong dai
nhdm ning cao tinh quan trong ctia no.

Tinh hudng doi thoai

Chung ta cung xem tinh huéng dwéi day gitra giam doc Khwong
cua mot cong ty san xut tivi mau va nhan vién ti€p thi cia mot cong
ty ddo tao. Giam ddc Khwong da quyét dinh t6 chirc mot chwong
trinh dao tao ndi bd vé giam sat va dang lwa chon gitra mot vai cong ty
dao tao.

Giam ddc da dwa ra mot loat cac yéu cau: giang vién phai c6 kinh
nghiém lam viéc trong linh vire tivi mau, bao gia khéng dwoc vrot
qua 30.000 do6-la, phwong thirc thanh toan linh hoat, vi du thanh
toan sau mot thang. Nhin chung, dich vu ma nhan vién ti€p thi cung
cAp khong thé dap tmg ba yéu cau l6m nay cia khach hang, chi c6 mot
wu th&1a giang vién dao tao rat co tén tudi va co thé cung cap phu dao
sau khoa hoc.

Khéch hang: Thira c6 Phwrong, toi rdt ldy lam tiéc nhung
phwong an cia bén c6 dwa ra khong phu ho’p véi chiing toi.

Nhan vién tiép thi: Tai sao 6ng lai néi nhw vdy?

Khéch hang: Tuy gidng vién dao tgo ma bén c6 cung cdp rdt cé
tén tudi nhung khoéng c6 kinh nghiém vé linh vire nay nhw mong do7
cua chung toi.

Nhan vién tiép thi: Thira 6ng Khwrong, thire ra trweée day gidng
vién cua bén téi ciing da tirng dao tao cho khong it doanh nghiép vé
linh vwee dién gia dung, vi du nhw LG, Sunhouse, Panasonic, Sony
déu da tirng moi 6ng dy phu trach khéa hoc mang tinh toan quéc,
thire lire cia 6ng dy da dwrgre moi ngwoi danh gia cao.

Khach hang: To6i khong c6 y nghi ngo thuwe e ciia Tién si Thanh
Nam, ngwore lai toi rdt kinh trong 6ng dy. Nhung rdt xin 101 vi yéu
cdu ndy cua chiing t6i la do lanh dao dé ra.

Nhan vién tiép thi: O, chi yéu chi la nguyén nhdn nay théi sao?



Khach hang: Khong chi c6 vay, bao gia ma bén co dwa ra la
40.000 do-la cho 3 ngay, mirc nay da vwrot qua ngan sach cua cong
ty chiing toi.

Nhan vién tiép thi: Thire ra ngdn sach ciing cé thé diu chinh.
Néu 6ng déng y véi phwrong an cia Tién si Thanh Nam, chit ngan
sach nay cé lé ciing khong phdi la van dé qua lon.

Khach hang: Diing vy, kinh phi tuy cao hon mot chit nhung
chiing t61 van phdi can nhac. Tuy nhién ngoai bao gia cao ra, bén co
con yéu cau thanh toan 100%, diéu nay khién chiing toi rat khoé chap
nhan.

Nhéan vién tiép thi: O, vé phirong thire thanh todn, toi ¢6 thé dd
xudt véi cong ty.

Khach hang: C6 Phwong, toi biét co rdt tét, thai do ciing rdt chan
thanh, nhwng thdt sw rdt xin 101, tdi cdm thdy phwong dn ciia bén cé
khong thwe sw phit hop vé1 bén chiing toi.

Con dwdi day 14 cude d6i thoai da dwoe diéu chinh theo hwémg
tich cue:

Khéch hang: Thira c6 Phwrong, toi rdt ldy lam tiéc nhung
phwong an cua bén c6 dwa ra khong phu ho’p véi chiing toi.

Nhan vién tiép thi: Tai sao 6ng lai néi nhw vdy, 6ng cé thé néi
yéu cdu cu thé cua o6ng la gi dwrorc khong?

Khach hang: Trwére tién chiing t6i hy vong bén cb cé thé gidi
thiéu mét gidng vién dao tao cé kinh nghiém vé linh viee nay va
dwong nhién phdi cé6 kinh nghiém giang day tir 5 nam tro- lén.

Nhan vién tiép thi: Vang, ngoai yéu cdu nay ra 6ng con yéu cdu
gi khac nira?

Khach hang: Chiing t6i ciing hy vong mirc gia ma bén co dwa ra
hop lj mot chut, trong pham vi ngan sach cé thé dap trng va tét nhdt
la thanh toan sau khi khéa hoc két thiic.

Nhéan vién tiép thi: Con gi nira khéng?



Khéch hang: Nhw vdy la dii roi, nhung t6i thdy phwrong dn ciia
bén c6 khong thire swe phit hop vé1 yéu cdu cia chiing toi.

Nhan vién tiép thi: Um..., xét vé hinh thitc thi nhw vdy, nhung
phwong an van cé thé disu chinh ma. A ding réi, thwa 6ng Khwong,
trong ba yéu cdu ma éng vira dwra ra, diéu nao la quan trong nhdt
déi véi 6ng?

Khéch hang: Dwong nhién la yéu cdu vé gidng vién, con vé vdn
dé tai chinh chiing ta c6 thé thwong lirong sau.

_Nhan vién ti€p thi: Yéu cdu 5 ndm kinh nghiém gidng day t6i c6
thé hiéu dworc, nhung tai sao 6ng lai yéu cdu cdn cé kinh nghiém
trong linh vwe nay?

Khéch hang: Rdt don gidn, néu chira tirng lam qua vé linh vure
tivi mau thi sao ¢ thé lam tét cong tdc dao tqo.

Nhan vién tiép thi: Cé nghia la, sé di 6ng dwra ra yéu cdu nay vi
muoén dam bdo hiéu qud cua khoéa hoc, phdi vdy khong?

Khach hang: Diing vdy, hiéu qud cua khéa hoc dwrong nhién la
quan trong nhdt.

Nhan vién tiép thi: Vdy thi tét roi, néu éng ddt hiéu qud khéa hoc
lén hang dau thi téi cho rdng Tién si Thanh Nam la sw lira chon tét
nhdt.

Khach hang: Tai sao? Tuy Tién si Thanh Nam rdt néi tiéng, thic
lire t6t, nhwng 6ng dy khong thong thao vé linh vwee tivi mau.

Nhan vién tiép thi: Piing, tuy 6ng dy khong thanh thao vé linh
vwe nay nhwng é6ng dy thanh thao vé linh vue dién gia dung, nhw
vdy da la di roi. Thira 6ng Khwong, t6i cé thé dwra ra moét vi du dwoc
khong?

Khach hang: Dworc.
Nhan vién tiép thi: Gid sit t6i ttng tuyén vao vi tri nhan vién kinh

doanh cua cong ty 6ng, nhung trweére do toi chi la mot nhan vién ban
ti lanh, 6ng dir doan thanh tich ban hang cua téi sé nhwr thé’ nao?



Khéch hang: C6 lé sau mot thoi gian thi sé rdt tot, nhung thanh
tich ban ddu cting chi binh thwong thoi.

Nhéan vién tiép thi: Vang, toi ciing nghl nhw vdy. Nhung néu
trwrdre do toi la nhan vién chuyen t6 chitc cac chwong trinh khuyén
mai ti lanh, toi u'ng tuyen dé lam cong viéc t6 chirc chu'o*ng trinh
khuyén mai & cong ty 6ng, vdy 6ng cho rdng thanh tich ciia téi sé ra
sao?

Khach hang: Cé Ié ciing ngang voi trwéec do.

Nhan vién t1ep thi: Ping vdy. Khong cé kién thirc chuyen mon vé
tivi mau chdc chdn sé khéng ban dworc hang nhung van co thé té
chire tot chwrong trinh khuyén mai, vi vé cor bdn, phwong thirc
khuyén mai cia tivi mau hay tii lanh la nhw nhau, 6ng nghi sao?

Khach hang: Diing vdy.

Nhan vién t1ep thi: T wong tw nhw vay, khoa hoc dao tao noi bo
nay la nham glup cho nhan vién ciia 6ng biét cach té chirc chu*o*ng
trinh khuyén mai va truyén dat thoéng tin té1 khach hang, vi thé'toi
cho rdng viéc 6ng yéu cdu gidng vién nhdt dinh phdi c6 kinh nghiém
vé linh vire nay c6 1€ la hovi cao. Chi cdn dirng lai & mire ¢6 kinh
nghiém vé linh vire dién gia dung va kinh nghiém dao tao thanh
cong trong nganh nay thoéi, 6ng nghi sao?

Khéch hang: Nghe c6 néi nhw vdy, téi thdy ciing c6 1.

Tai sao cudc d6i thoai thir hai lai thanh cong, dau la diém méu
chot ctia no?

1. Khach hang ¢6 ba yéu cdu nhwng yéu cdu vé gidng vién mé1i la
vdn dé trong tam, vi né lién quan trwe tiép té1 hiéu qua cua khoa
hoc, con vdn dé klnh phiva phu'O’ng thire thanh toan déu c6 thé
thu'O'ng lu’O'nQ Khi hal nhdan vién tiép thi xar ly, ngwoi thir nhdt
muén xir ljj cd ba vdn dé, trong khi ngwor thir hai thi tim thdy noi
dung trong tam cua cd cudc trao do.

2. Khach hang yéu cdu gidng vién dao tao cdn phdi cé kinh
nghiém trong linh vwrc tivi mau vi hy vong hiéu qud dao tao dwoc
ddm bdo. Nhung day cé phdi la méi quan hé tdt yéu khong? Qua



cdch gidi thich ciia nhan vién tiép thi, khach hang da cong nhdn: Yéu
cdu cia 6ng déi véi gidng vién cé lé chi cdn phdi c6 kinh nghiém vé
linh vwe dién gia dung va kinh nghiém dao tao thanh cong trong linh
vwee nay thoi. C6 dwore s dong 1 nay, viée tiép thi sau dé6 méi mé: ra
thanh cong.

Tinh hudng 17
Té6i con phdi can nhdc da.
Cau tra lori thong minh

Céch 1: T6i rat hiéu suy nghl cua ong lac nay Nhung néu kéo dai
thém mot ngay thi chi phl van phong ctia 6ng sé bi ton that thém 100
do6-la, 6ng thdy nhw vay c6 ding khong?

Céch 2: bing 1a cling cin phai can nhic, vi trwde khi dwa ra bat
clr quyét dinh gl thi ngay ban than toi cung muén cin nhic cho ky
cang. Nhung 6ng c6 thé cho t6i biét Iy do gi khién 6ng lo ngai nhw vy
khong?

Céch 3: T6i c6 thé hiéu dworc suy nghi clia 6ng, vi ngay ca ban
than t0i cling vay, trwdre khi dwa ra bat e quyét dinh gi déu phai cin
nhdc that ky. Th& nhung hom nay da 1a ngay cudi cung cua thang roi,
néu ngay mai 6ng méi dwa ra quyét dinh thi t6i e rang 6ng khong con
dwoc hwdng wu dai 10% nira.

Céch 4: Ong c6 thé tir tir cAn nhic, nhung 6ng ciing biét ddy, chi
c6 50 khach hang dau tién mé1 dwoe hwéng wu dai 15%. Hién tai da
c6 gan 40 khach hang dit thanh coéng roi, 6ng nén dwa ra quyét dinh
sém néu co y dinh tham gia.

Nghé thuat &vng pho

1. Khach hang noéi can phai can nhic khi vira mé d4u cudc trao doi
va sau khi khai thac xong yéu cau cua khéch hang la hai tru*fmg hop
hoan toan khac nhau, nhin vién tiép thi cin pha1 x4c dinh ro diéu
nay. Néu khach hang néi vay ngay khi V1ra mé d4u cudc trao d6i, ham
nghla la 6ng ay khong dé tam téi va mudn tir ch01 Néu khach hang
noi sau khi dé nhan vién tiép thj khai thac nhu ciu ctia minh thi
chirng t6 khach hang dang thyce sy c6 chit lo ngai.



2. Khi gdp tinh hudng thir hai, ban can tw nhic minh khéng bao
g10’ dwoce bé 1o thoi co. Néu phat hién ra van dé cua khach hang, ban
can t1ep tuc giai thich dé khach hang hiéu. Néu van dé bi tri hoan, n6
s€ chi cang tré nén nghlem trong. Vi du ban c6 thé no6i: “Néu can nhic
them mot tuan thi ty 1€ phé pham clia cong ty 6ng c6 thé dan dén con
s0 ton that 1a hon 30.000 do-la.”

3. Pwa ra thoi han cuéi cting ctia wu dai ciing sé 1a mot cach dé
thic giuc khach hang hiéu qua.

4. “Can phai chép 14y thoi co” nhung khong phéi lac nao chép 14y
tho1i cor cling thu dwore thanh qua do6 1a do djc thu cha viée tiép thi
qua dién thoai. Ban c6 thé khién khach hang dwa ra hira hen nhu‘ng
t&i khi quyét dinh, khach hang hanh dong hoan toan ngworc lai. Néu
nhén ra khach hang tir chéi khéng giéng nhw mot phan xa c6 diéu
kién, thi ban nén do héi nguyén nhan phia sau d6. Vi du nhw: “Diéu gi
khién 6ng can phai can nhic, c6 phai con cb diéu gi 6ng van chwra yén
tam?”, sau d6 m&1 dwa ra cach giai quyét pha hop.

5. Nhiéu lac khach hang noi cin phai cAn nhéc chi vi than trong
trurdc mot quyet dinh, ban co thé dé dang cdm nhan diéu nay thong
qua glong nodi. Lic nay, ban cin tao ra cho khach hang mot niém tin,
vi du: T01 c6 thé dam bao véi 6ng...”, “Ong c6 thé hoan toan yén
tam...”, v.v..

Tinh hudng doi thoai

L& Anh l1a nhan vién tiép thi cho mot cong ty vé khoa hoc cong
nghé, chuyén phat trién dich vu fax dlen tir va dién thoai dwong dai.
Dwéi day 1a cudc déi thoai gitra anh Ay va Minh Thanh — Giam ddc
Cong ty AnyTech.

Khéch hang: Téi con phdi can nhdc da.

Nhan vién tlep thi: Thwa 6ng Thanh, néu can nhdc thém mot
ngay thi cong ty ong co thé sé ton that thém 100 dob-la cho chi phi
vdan phong. Piéu téi thdc mdc la éng cdn can nhac diéu gi vay? Co6

phdi to1 gidi thiéu khong ro rang khong?

Khach hang: T6i van con chiit lo ldng.



Nhan vién tiép thi: Vdy w? Ong lo vé diéu gi?

Khach hang Chu yéu la & mdng Sax. Sau khi dung dich vu bén
anh, so fax cua cong ty toi sé bi thay doi, didu nay cé thé cdn tré sw
lien hé gitra cong ty chiing toi véi cac don vi dai ly khac.

Nhan vién tiép thi: Um..., ngoai vdn dé nay ra, éng con lo ldng gi
khac nira khong?

Khach hang: Khéng, chi méi vdan dé nay théi.

Nhéan vién tiép thi: Vdy thi 6 ong hoan toan cé thé yén tam. Sau khi
ldp ddt dich vu fax dién tir moi, chung t6i sé cai dat dich vy dé'lai loi
nhdn trén s6 fax cii dé tw dong nhdc khach hang gu1 vao s6 mai.
Ngoai ra, chung toi con co chite ndng chuyen tlep, tirc la cudc goi clia
khach hang sé dwore tir @dng chuyén sang s6 mdy maon.

Khéch hang: U, ding roi, téi quén mdt la con cach nay.

Nhan vién tiép thi: Vdy bay gior toi sé goi nhan vién dén tdn cong
ty giup ong cai ddat dwong day coé dwoc khong?

Khach hang: OK.

Ngoai cach trng xt trén, nhan vién tiép thi con c6 thé linh hoat
nhiéu theo cach goiy dwdi day:

Khach hang: Téi con phdi can nhdc da.

Nhéan vién tiép thi: Vdy w, 6ng cé thé cn nhdc thém. Nhung 6ng
ciing biét ddy, sé lirong gian hang cé vi tri tot c6 giéi han, néu mdt
thém thoi gian can nhdc, cde gian hang tét cé thé bi cong ty khac ddt
madt.

Khéch hang: Thé'w? Gian hang khong thé nao hét nhanh nhir vdy
dworc.

Nhan vién tlep thi: Khong doan trwdre dwore thiwra 6 ong Thanh.
Ciing thot diém nay ndm ngodat, nhu‘ng gian hang coé vi tri dep déu
da hét trweére khi sie kién dién ra mét tudn. Cting bé ra mét sé tién
nhw nhau nhung nhirng gian hang cé vi tri dep lai c6 dwroc co’ hoi



qudng ba tét hon. Trwéc sau gi éng ciing tham gia, toi nghi tét nhdt
éng nén sé'm dwa ra quyét dinh.

Khach hang: Nhung téi con phdi suy nghi da.

Nhan vién tiép thi: T6i hiéu tam trang ciia 6ng vi trwée khi dwa
ra quyét dinh, toi ciing déu can nhdc rat kij. Nhung cé lé éng ciing
biét, sw thanh cong cua cac gian hang phu thu¢c phan lén vao vi tri
roi ma.

Khéch hang: Vdy dworc roi.

Bt ctr ai tirng lam cOng viéc tiép thi déu tirng nghe dén 1y do tir
chdi can phai cin nhac tir phia khéch hang. Ban chét cta viéc nay la
khach hang mudn kéo dai thoi glan nhu'ng viéc kéo dai nay s€ dem lai
thiét hai cho khach hang. Chi can ndi ro cho khach hang hiéu hau qua
cua viéc nay giy nén thi nhan vién tiép thi sé thanh coéng trong tinh
hudng nay.

Tinh huéng 18
Téi cdn phdi thirong liwong véi 6ng dy (ba dy).

Cau tra lori thong minh

Céach 1: Chut viée nho nay 6ng ty quyét dinh 1a dwore roi ma.

Cach 2: T01 biét 6ng rat ton trong vor nén md&i mudn thlrong
lwong véi ba a ay Nhung néu hop d6ng bao hiém nay 1a mén qua danh
ting cho ba 4y dé chu'ng minh trach nhiém ciaa mot ngu’oq tru cot
trong gia dinh, t6i cho rang 6ng nén gitr bi mat thi tot hon.

Cach 3: Dng vay, viéc nay nén tham khao y kién cua v 6ng. Néu
c6 thé, hay deé toi 510’1 thiéu S0 qua ve san pham cho vg Ong, nhwr vay
ong sé tién trao do6i véi ba Ay hon. Ong thay nhw vay c6 dwoce khong?

Cach 4: Co6 phai 6 ong con c6 diéu gi d6 chwa yén tam vé dich vy caa
chiing t6i khong? Néu c6 thi 6ng cir thang thin chia sé véi t6i dwore

khong?

Nghé thuat &ng pho



1. Khi khach hang néi can phai thwong lwong véi mot ngwdi ndo
do, trwde tién, nhan vién tié’p thi cin phai x4c dinh xem viéc nay co
can thiét c6 sy tham gia cua nguoi thir ba khong. Néu day 1a viéc ban
than khach hang c thé ty quyet dinh thi chirng t6 khach hang van
con diéu gi do lo ngal Ban can tim hiéu ly do khién khach hang do dy
va giai thich &€ ho giai téa nhitng lo ngai d6.

2. V61 mot sO ngum c6 thoéi quen luén do dw, nhan vién tlep thi
can phal dong vién ho va noéi ré cho ho hiéu dwoe quyét dinh nay 1a
sang sudt. Ngoai ra, ban co thé st dung phwong phap khich twéng dé
khich dong khach hang, vi du: “Mot viéc nho nhw nay, toi nghi ban
than 6ng tw giai quyét 1a dwore roi.”

3. Trong trwomg hop sdn pham, dich vu ctia ban khé phte tap, can
cod sw tham gia cta ngwoi khac hoac phéng ban khac thi viéc khach
hang can tw Van thwong lwong 14 viéc hoan toan hop 1y. Piéu quan
trong 12 ban can cht dong tham gia dé thac day quy trinh ban hang.
Mudn lam dwoc diéu d6, ban nén danh thoi gian tim hiéu r6 co ché
giao dich cua déi phwong.

Tinh hudng doi thoai

Cudc d6i thoai thir nhat:

Khéch hang: Viéc nay to6i can thirong lwong thém véi gia dinh.

Nhan vién tiép thi: Ong Bdng, t6i biét 6ng la mot ngwoi cha,
ngwoi chong tét, nhung téi khuyén éng viéc nay tét nhdt khong nén
thwong lirong vot gia dinh.

Khach hang: Tai sao?

Nhan vién tiép thi: Vi sdn phdm nay éng diing lam qua tdng cho
v’ cia 6ng, néu thirong liwrong thi sé khong con gi la bi mdt nira, 6ng

nghi sao?

Khéch hang: Diéu nay ciing diing, nhwng tbi so ba dy sé khong
thich.

Nhan vién tiép thi: Sao lai nhw vdy? Tot nghl ba dy biét chong
minh da bé ra khéng it tam huyét dé chon qua cho minh thi bt ké la



qua gi ba dy ciing déu thich.
Khach hang: Chi s¢r ba dy ché ddt, néi la toéi hoang phi.

Nhan vién tiép thi: Phu nir ai ciing vdy, miéng ché nhung thwece té
trong long ba dy sé rdt hanh phiic. Chi mdy trdam doé-la, mét quyj 6ng
nhwr 6ng lé nao ciing khéng thé ti quyét dinh dworc viéc nay w?

Khach hang: Dwong nhién la khong phdi.

Nhan vién ti€p thi: Vdy gio- t6i sé boc qua can thdn va nho cong
ty chuyén phat nhanh gii cho 6ng. Té1 nay, chac chan vo’ cua 6ng sé
rdt bdt ngor khi nhdn dwo.c mén qua sinh nhdt nay.

Cudc d6i thoai thir hai gitra Gidm ddc phong ban hang va nhan
vién tiép thi ctia mot cong ty tw vAn. Quyét dinh dwa ra can toi sw
nhAt tri ctia nhiéu bo phan, ching ta cling xem cach xtr Iy cia nhan
vién tiép thi nay.

Khéch hang: Téi con phdi thwwong liwomng véi Giam déc b phdn
nhan sw.

Nhan vién tiép thi: Vang, téi biét cong viéc té chire chirong trinh
dao tao noi bd la nhiém vu cia bd phdn nhan sw, vi thé' thwong
lwong véi ho la diéu can thiét.

Khach hang: T6i sé lién hé lai véi co sau khi thwong lirong véi ho
nhé.

Nhan vién tiép thi: Pwoc, nhieng thwa 6ng Hd, toi c6 thé héi 6ng
mot vdn dé cé dwoe khong?

Khéch hang: Védn dé gi?

Nhan vién tiép thi: Thong thwong, & cong ty 6ng, néu té chire
mot chwrong trinh dao tao ndi bo thi quy trinh nhw thé' nao?

Khéch hang: Trirde tién, can phdi c6 mot bdn bdo cdo dé xudt
gl phong nhan sw xét duyét, sau dé, hai bén cung tim kiém doi tac
thich ho'p dé trinh cdp trén phé duyét. Néu dwrore dong ¥ thi sé dworc
trién khai.



Nhan vién tiép thi: T6i hiéu roi, vdy thi trwéc d6 éng da trao doi
vd1 bé phdn nhan sw vé vdan dé nay roi phdi khong a?

Khach hang: Diing vay.

Nhan vién tiép thi: Nghia la lan thwong lwong nay chi yéu la dé
lwa chon phwong an phu hop véi bén 6ng, phdi khong?

Khach hang: Diing, dai loai la nhwr vdy.

Nhan vién tiép thi: Vdy 6ng cé thé gitip toi mot viée dwore khéng?

Khach hang: Viéc gi?

Nhan vién tiép thi: T6i mudn goi dién thoai cho Giam déc b
phdn nhan sw va gui cho 6ng Ay mot it tai liéu ciia cong ty chiing to1,
dé ong ay nam bat so’ by vé cong ty chiing toi dwrorc khong?

Khach hang: Dworc.

Nhan vién tiép thi: Liic d6 t6i c6 thé néi la do 6ng gidi thiéu dworc
khong?

Khéch hang: Khong vdn dé gi, ¢ cir néi la téi bdo cb go.

Nhéan vién tiép thi: Vdy thi rdt cdm on dng.

Hai tinh hudng ban vira doc c¢6 tinh chat hoan toan khac nhau, do
d6 nhan vién tiép thi cAn nhanh nhay ndm bt tinh hinh va chon dwoc
cach (rng xtr cho hiéu qua nhét.

Tinh hudng 19
Té1 khong cé tién.
Cau tra lori thong minh

Céch 1: Chinh vi khong c6 tién nén dng cang can phai nghi cach dé
ki€m tién. That may 1a phwong 4n nay sé tro gitip Ong rat nhiéu.

Cach 2: Néu khong phai vi van d@é tai chinh, dng c6 thé dwa ra



quyét dinh ngay khong?

Cach 3: Khong sao, phwong 4n nay chi can 6ng moi ngay bo ra
chwa dén 10 do-la. Chi can 6ng tiét kiém mot chat, vi du nhw moi
ngay bét mot bao thude 14, moi thang #n it di vai bira, vay la 6ng dwoc
dam bao an toan sudt cudc doi.

Cach 4: Thwa 6ng, c6 pha1 ong noi khong cé tién 1a vi ong khong
quan tAm dén san pham cua chung toi khong? Hay la 6ng cam thay
hoan toan khong c6 nhu cau? Néu dung 1a nhw vay, t6i hira sé khong
lam phién Ong nira.

Cach 5: Trong s6 cac khach hang cua toi, lac dau co toi 90%
khach hang noi rang ho khong co tién, nhu'ng sau khl hiéu va st dung
san pham nay, ho da khong con phai cin nhdc vé vian dé tién bac nira.
Thé nén dng vui 1ong dé t6i giai thich thém cho 6ng nhé.

Nghé thuat &ng pho

1. biéu trwde tién nhan vién ti€p thi can lam 1a xac dinh xem
khach hang that sy khong co tién, hay d6 chila ly do d@é lam 14 chin.
Néu ban gié¢i thiéu bao hiém cho mét sinh vién vira méi ra treong, 16
rang 14 khong thue t€. Khi x4c dinh ro tinh trang khach hang, ban nén
t&€ nhi két thiic cudc tro chuyén va nhanh chéng tim khiach hang méi.

2. Néu d6 chila ly do dé tir chdi, chu'ng to khach hang ngh1 san
pham ma ban tiép thj khong thé dap rng nhu cau thye t€ cia ho. biéu
ban cin lam 1a diyra vao cach noéi caa khach hang dé tim ra nguyén
nhan va cach giai thich thuyet phuc nhat. Ban ¢ thé héi khach hang:

“T6i cb thé dugc biét nguyén nhan thye sy la gi dwoe khong'?” “Co
phai 6ng cho ring ching t6i khong thé gitip 6ng giai quyét van dé
khong?”

3. Con trong tinh huong khach hang chi gia ngheo gia kho, hoic
d6 1a phan ¢ ung ban nang cua khach hang, ban c6 thé hai hu’O’c voi
khach hang, vi du: “Ong that biét dua day” sau do6 hoi khach hang Iy
do gia ngheo gia kho 1a gi va dwa ra giai thich thuyét phuc.

Tinh huéng déi thoai

Cudc d6i thoai thir nhat:



Khéch hang: Téi khong cé tién.

Nhén vién tiép thi: Oi, troi! Giam doc Nht, 6ng néi ong khong
cé tién, dén Tong théng Obama nghe xong ciing phdi pha lén cwor
do!

Khéch hang: Téi thdt sw khong cé tién ma!

Nhan vién tiép thi: Ong Nhdt, éng dirng dita t6i nhw vdy chir! C6
phdi 6ng van con lo ngai vé van dé gi khéng?

Khéch hang: Téi cdm thdy khéa hoc nay khéng cé tac dung gi doi
V01 chiing toi cd.

Nhan vién tiép thi: Tai sao 6ng lai cho rdng khéng cé tac dung
chi?

Khéch hang: V&1 mot cong ty nhé nhw chiing t6i, 6 dwore mot sé
don hang da la t6t ldm roi. Khéa hoc ndy cia cdac 6ng tdp trung vao
viéc mo rong thwong hiéu, khong phu ho’p véi thwee té chiit nao.

Nhan vién tiép thi: Vdy thi thwa éng, lé nao 6ng mudén coéng ty
éng cir mai la mot cong ty con, chi biét lam gia céng cho cdc nha
may lé'n va mai mai khong coé tén tuoi riéng?

Khéch hang: Khong phdi nhw vdy, chi la do t6i cam thdy thot co’

chwa dén.

Nhan vién tiép thi: Thwa 6ng Nhdt, 6ng thir nghi xem, tqi sao
cong ty éng chi nhdn dwoc 5 do-la phi gia céng cho méi b qudn do,
trong khi cac cong ty khdc lai kiém dwge 50 db-la, thdm chi con hon
thé nira véi cung mot sdn phdm. Mire chénh léch nay la do sw khac
biét vé thirong hiéu. Néu day la viéc sé'm mudn ciing phdi lam thi t6t
nhdt gior 6ng ciing nén bdt dau tim hiéu.

Khach hang: Dwore, toi sé di nghe thir xem sao.
Cudc d6i thoai thir hai:

Khach hang: Rdt tiéc, toi khong co tién!



Nhan vién tlep thi: Ong Trung Kién a, chung ta déu lam kinh
doanh nén toi cir noi thang nhé. Yong la ong thdt sw gdp kho khan
vé vdan dé tai chinh hay la 6ng cé6 y gi khac?

Khach hang T61 noi nghlem tic ddy, toi mdéi di lam, ldy dau ra
tien dé tham gia khéa hoc mdy nghin dé-la co chit.

Nhan vién tlep thi: Vay cung phal xem ra ding la 6ng khong co
tién thdt. Nhu'ng 6ng Kién a, néu ong khong thay doi hién tqi thi liéu
doanh sé ban hang ciia 6ng cé thé thay déi dworc khéng?

Khach hang: C6 [é la khéng thé.

Nhan vién tlep thi: Dung vay, neu cit nhw nay thi 6 ong sé mai mal
khong thé cé tien. Vi thé' diéu 6ng can dé tam hon nguwoi khac la c6
gdng tim phu'O’ng an dé nang cao doanh s6 ban hang Vi phwong
phap kiém tién luén la quan trong nhdt, 6ng thdy diung khong?

Khach hang: Anh néi ciing diing.

Nhan vién tiép thi: Nhu'ng phwong phap dé khong tw nhién ma
den. Ong hay hoc hoi va chon lwa nhwng phu'O'ng phap httu hiéu da
dwrgre kiém chitng dé thay doi cudc séng ciia minh, éng cé cong nhdn
nhw vay khong?

Khach hang: U

Nhan vién tiép thi: Dé toi lam phep tinh dO’n gian cho 0 ong nhé.
Néu sau khi 6ng tham gla khoa hoc nay, chi can doanh s6' ban hang
cua ong tang lén 10%, vay thi mot ndm 6ng sé cé thé kiém thém
khodng 20.000 db-la tién hoa hong, cir nhw vdy nadm nay tiép ndm
khac. Trong khi chi phi khéa hoc do gido sw Dong gidng day chi tén
chwa dén 1000 do-la, nhwe vdy loi ich thu vé chang phdi gid tri hon
rdt nhiéu so vé1i chi phl bo ra sao?

Tinh hudng 20
*Téi da c6 don vi cung cdp khac roi.*

Cau tra lori thong minh



Cach 1: Viéc nay cing rat binh thlrong thoi ma. Tuy nhién, dleu
khién toi cam thay kho hleu d6 1a néu 6ng da c6 don vi cung cip roi,
vay tai sao van dé nay van ton tai?

Cach 2: Vay w, thé thi tot qua roi, toi c6 thé dwoc biét doi tac cua
ong la cong ty nao khong? Vi san pham ma bén 6 ong St dung vé co’ban
la do cong ty chi nhanh phu trach, con bén t6i la Tong cong ty nén
viéc ditu chinh gia thap hon so véi ho, chiing t6i hoan toan c6 thé 1Jam
dworc.

Cach 3: Vay cung khong sa0. Néu 0 ong da c6 don vi cung cap khac
roi, thi tdi sé chia sé cho 6ng cach lam thé nao dé don vi cung cip
g1am g1a cho 6ng. Hay dit trwedc mot it hang & chd chiing t6i, sau @6
né6i véi ho dé xem ho c6 phan tng gi.

Cach 4: Chinh vi ong da c6 don vi cung cap khac roi nén t6i moi
dén tim 6ng! Nhw vay ong s€ c6 co hoi dé so sanh vé chat lwong, dich
vu va lyra chon san pham c6 loi nh4t cho 6ng, 6ng thay sao?

Nghé thuat &vng pho

1. Néu khach hang da c6 don vi cung ca'p khdc va hop téc van rat
vui vé, thi nhan vién tlep thi khong nen qua V01 vang t1ep thi san
pham ctia minh. Thay vao d6, ban cin tao m6i quan hé tét dep. Vi du
nhw thlrong Xuyen g01 dién va thinh thoang tang qua cho khach hang
Khi mai quan hé gitra hai bén da dat dén mirc do nhat dinh thi méi
bét dau tw van. Sau khi tao dwge moi quan hé, ban méi nén tim hiéu
mot s6 van dé quan trong nhw nha cung cap hlcn tai caa khach hang
1a don vi nao, diéu ma nhiéu khach hang khéng muén tiét 16 cho ban
ngay tir [an ndi chuyén dién thoai d4u tién.

2. Néu khach hang da c6 don vi cung cap khéc roi, diéu nay chirng
to dom vi cung cAp @6 van dang lam rat t6t. Sau khi do héi tim hiéu,
nhan vién tiép thi c6 thé chitng minh ho con c6 thé 1am tét hon nira.

Ngoai ra, nhan vién tlep thi co thé Iyra chon phlrong thirc thich
hop d@é tim hleu tieu chuan yéu cau cua khach hang va chat lu’ong
dich vu ctia don vi cung cip hién nay. Hay déy ysw khac biét gitra hai
tiéu chuan nay va 14y @6 1am diém nhan dé tiép thi.

Tinh huéng déi thoai



Cudc d6i thoai thir nhat:
Khéch hang: Chiing t6i da c6 don vi cung cdp roi.

Nhéan vién tiép thi: Vay w, khach hang l6n nhw 6ng chdc chdn sé
c6 rdt nhiéu don vi cung cdp chao dén. Toi cé thé dworc biét cong ty
nao co vinh dw nay dworc khong?

Khach hang: La cong ty Thanh Dat.

Nhéan vién tiép thi: O, cong ty dé6 ciing khd uy tin. Ong thdy hai
long vé dich vu cua ho chir?

Khach hang: Ciing dwrorc.

Nhéan vién tiép thi: Vay ching toi cung muoén hoc hdi ho. Khong
biét 6ng hai long nhdt véi dich vu ciia ho & diém nao?

Khéch hang: Mdng thiét ké.

Nhan vién tiép thi: Thiét ké’quan trong doéi véi bén 6ng nhw vdy
w?

Khéch hang: Tdt nhién roi. Bén chung toi chu yeu la cung cap sdn
phdm té1 tan tay ngwm tiéu dung, nén thué mot gian hang co vl tri
dep khong phu hop vé1 thwe lwce cua chung toi. Chung to1 sé chon
gian hang & vi tri binh thwong nhung thiét ké'thdt néi bat dé thu hiit
dworc khach hang.

Nhéan vién tiép thi: Nghla la diéu ma 6ng quan tdm nhdt la lam
thé'nao dé thu hiit sw chil 1) y va o1 kéo dwoc lwrong ngwor tieu dung
l6m nhdt. Vay thi tét qua roi. Bén cong ty chiing t6i dang cé nhiéu y
twong, dich vu phit hop vé1 yéu cdu ciia bén 6ng. Téi dam bdo véi
ong 1) twéng hoan toan mé1i nay sé giup bdt cir gian hang nao ciing
gay dwore s chit § cao nhdt.

Khach hang: Y twdng gi vdy?
Cudc doi thoai thir hai gitra Gidm ddc bo phan nhan sy ctia mot

cong ty voi nhan vién tiép thi cung tmg lao dong. Khach hang noi rang
minh da c¢6 don vi hop téc, 1a mot cong ty cung tmg lao ddong gan. Xét



vé dich vu va gia ca thi ca hai don vi déu khong khac biét 1a may. Lac
nay nhan vién tié€p thi can x ly ra sao?

Nhan vién tiép thi: Chao Giam déc Nhdt Cwong.

Khéch hang: Xin chao, ai ddy?

Nhan vién ti€p thi: T6i la Quang Dinh, goi dén tir don vi cung
irng lao dong Phirong Nam. Ong Cwong, khong biét éng cé tién nghe

dién thoai ltic nay khong?

Khach hang: Ciing dwroc, hoa ra cé ¢ bén cong ty Phwrong Nam
a? Nhwng rdt tiéc chung toi da cé doi tdc roi.

Nhan vién tiép thi: Téi biét, nhung khéng sao. Ong Cwong, thiee
ra hom nay toi goi cho 6ng chi vé1 mot muc dich la héi tham ong
thoi.

Khach hang: O, cdm on c6 nhé!

Nhan vién tiép thi: Ong Cwong, ngoai viée dé ra, toi con cé mot
mon qua, hy vong 6ng sé thich.

Khach hang: Vay w? Qua gi vay?

Nhan vién tiép thi: La mot cuén sdch méi xudt bdan néi vé mdng
qudn i nhan sw do Giao sw Minh Lam bién soan. Phién 6ng cho dia
chi dé toi co thé chuyén qua.

Khach hang: Vay thi cam on c6 nhé. Dia chi cua toi la..., tén
ngwoi nhdn co cir viét tén toi la dwore roi.

Nhéan vién tiép thi: Vang, téi sé chuyén téi 6ng sém. Thuee ra khi
xem nhirng cuén sach vé mdng nay & nha sdch, toéi cam thdy hai
long nhdt vé tinh chuyén nghiép ciia cuén sach nay. Vi thé, téi da chi
y mua vai cuén dé ting cho ban bé, hy vong 6ng sé thich né.

Khach hang: C6 twr mua w? Vay thi ngai qua.

Nhan vién tiép thi: Chuyén nhé thoéi ma, diéu quan trong la 6ng
thich né. Piéu nay cting chirng t6 toi da chon diing sach.



Khach hang: Ha ha. Vay tién tl}é>cé cting giri cho t6i m¢t badn tai
liéu gidé thiéu vé cong ty cia cd dé toi tham khdo nhé.

Nhan vién tiép thi: Da vdng, hdém nay tam thot nhw vdy da nhé!
Khach hang: Hen gdp lai c6 sau.

Trong doan d6i thoai thir hai ndy, nhan vién tié€p thi hoan toan
khong hé nhic dén san pham cung tng véi khach hang ma chi nham
tao dyng méi quan hé voi khach hang. Phwong phap dwoec st dung
chinh 14 ting qua cho khach hang. Néu khich hang dong ¥ nhin qua
thi dwong nhién, ho sé c6 phan haéi tich cwe. Liéu moi quan hé nay ¢
di dén hop tac hay khong, con phu thudc vao mirc dd quan hé voi
khach hang ma nhan vién tiép thi xdy dung nén.

Tinh hudng 21
Phong ban A khong dong 1.
Cau tra lori thong minh
Céch 1: D6 1a ditu dé hiéu théi. Dung ngan sach ctia ho nhung loi
nhuén thi phong 6ng lai dwoe hwdng. Néu la t6i, t6i cling sé khong
dong ¥, nhung vi 1¢i ich cua ban than, chiing ta van phai nghi cach

mo1 dwore.

Céach 2: Néu khong dwoe ho phé duyét, vay ching ta di theo trinh
tw khac c¢6 dwoc khong?

Céch 3: Ho khong dong ¥, thé quan diém ctia 6ng thi sao?

Cach 4: Hay la nhw th& nay nhé, 6ng xem c6 dwge khéng? Ching
ta dé phong ban d6 cung tham gia, 1¢1 nhuan 6ng phai chia cho ho
mot phan. Nhung du sao ¢6 con hon khong.

Nghé thuat &*ng pho

1. Thwdng thi loi ich gitra cac phong ban c¢é sy giang budc 1an
nhau. Vi du nhw néu ban than khach hang dwoc hwong loi tir mot
khoéa hoc dao tao, khoa hoc nay lai lam tiéu hao kinh phi ctia ca cong
ty va anh hwdng téi kinh phi dao tao ctia cac phong ban khac. Nhan



vién tiép thi can tim hiéu van dé 1oi ich ctia tirmg phong ban va Iy do
phan d6i ctia ho.

2. Néu phong ban d6 kho 1ong thwong lwong, ban can tim céach
khuyén khich khach hang di theo mot hwéng khac, dé tranh gip phai
tré ngai nay. Néu khong c6 con dwong khac, ban hiy dé khach hang
phan anh van dé 1én cap trén. Tuy s viéc co6 thé bi “thdi phong” 1én
nhuwng it ra cting c6 mot co hoi thanh cong.

3. C6 thé khuyén khach hang khong sé hitu toan bd loi ich ma
chia mot phan cho cac phong ban khac. Néu ho cling c6 mot phan loi
ich trong d6, chic hin ho sé khong tim cach dé gay kho dé cho cong
viéc cua ban.

Tinh hudng doi thoai

Doan d6i thoai dwdi day dya trén béi canh 1a cac phong ban xét
duyét gay kho dé cho cong viéc gitra khach hang va nhan vién tiép thi.

Khéch hang: Rdt tiéc, b phdn nhan sw khong dong 1j véi ké
hoach nay.

Nhéan vién tiép thj: Khéng thé nao, Giam déc Phong. C6 phdi bo
phdn nhan sw dang lam qua chirc nang ciia minh khong? Tai sao ho
lai phdn d61 vdy?

Khéch hang: Chu yéu la vi Iy do kinh phi.

Nhén vién tiép thi: Vdy w? O cdc cong ty téi tirng lam viée trvée
day, kinh phi dao tao déu do phong ban ctia ho twr qudn lij. B6 phdn
nhan sw chi co trach nhiém giam sat thwe hién thoi.

Khach hang: Céng ty chiing toi cé chut khac biét. Tuy bo phdn
kinh doanh chiing t6i c6 qudn lyy mot khodn kinh phi riéng nhung
phdn lén kinh phi la do bé phdn nhan sw ndm giir.

Nhéan vién tiép thi: O, héa ra la nhw vdy.
Khéch hang: Nhwng diéu con phién phirc hon nira la phong ban

chiing t61 da sit dung gan hét khodn kinh phi dao tao Quy I nén nhdt
dinh cdn dén sw ho tro’ ciia bo phdn nhan sw. Nhwng co6 biét ddy,



khong chi c6 phong chiing t6i, con rdt nhiéu phong ban khac can té1
khoan kinh phi nay.

Nhan vién tiép thi: Vang, didu nay téi hoan toan hiéu. Thé 6ng cé
biét bé phdn nhan sw gan day c6 kéhoach dao tao gi khéng?

_Khach hang: Cu thé thi t6i khong ré Idm, nhung hién gior la thoi
diém nhu cdu tuyén dung rdt cao, lwomng nhan vién mdéi vao cong ty
cting tirong déi nhiéu nén cdn don chi phi cho ho.

Nhan vién tiép thi: Vdy dworc roi, 6ng thdy ké’hoach nay cé dworc
khong? Ching toi sé thay déi mot chiit vé ké’hoach dao tao. Khéa
dao tao sé khong chi danh cho nhan vién cii ma dworc chia thanh hai
b6 phdn: B6 phdn dao tao danh cho nhan vién méi vao nghé va dao
tao danh cho nhan vién cii. Nhw vdy thi b phdn nhan sw ciing sé
dworc tham gia va cac phong ban khac ciing dwo-c hwong thanh qud.
Lic dé, cé lé sé khong con phdn déi nao nira dau, 6ng thdy thé' nao?

Khach hang: Nghe ciing cé ly ddy. Pé tbi trao d6i véi ho xem sao.



CHUONG 4. Khi khach hang lo ngai
vé chat lwgng san pham hoac cbéng ty
ban

Tinh huéng 22
Sao t61 chwa tirng nghe thdy tén thwromng hiéu nay.
Cau tra lori thong minh

Cach 1: Khong thé nao. Ong thyre sy chwa tu’ng nghe qua w?
Doanh nghlep noi tleng A, cong ty quy mo 1ém B va hiép hoi quan 1y C
déu da dung san pham cta ching toi.

Cach 2: Xem ra ching t6i chwa lam t6t cong viéc truyén thong roi.
T6i van nghi rang hau hét cic khach hang déu da biét dén cong ty cua
chiing to0i. Vay thi bay gio t6i xin phép dwoe gidi thiéu sor lwoce cho
ong. Thuc ra cong ty toi da séom...

Cach 3: Mdi cong ty. c6 mot phU’O’ng hu’O’ng phat trién khac nhau.
Co6 cong ty thich lam quang cao de nhiéu nglroq biét dén. Con cong ty
chiing t6i lai dé cao viéc phat trién chiéu sau. Vi thé, chung toi chu
trong hon téi cAc sin pham co chat 11r0’ng tot homn, gia thanh thip
hon @€ mang lai l¢1i ich cho khach hang va mong nhan dwore s don
nhan tir ho.

Cach 4: Vang, dang Vay Tong cong ty ciia chung t6i dit tai mién
Nam va ¢ thi tr1r0'ng do, san pham cua ching t6i cting la mot thu’O'ng
hiéu rat noi tiéng. Bay glo’ cong ty chung toi dat trong tam la mé rong
thi trrdmng sang phia Bac. Do méi bat dau nén chting toi chwa dworc
nhiéu nguoi mién Bic biét dén. Nhlrng c6 mot thong tin tot hon d6 1a
do mé&i bat dau mé rong thi tru’O'ng nén cong ty ¢c6 mot s6 chinh sach
wu dai 16m. Gior toi sé gidi thidu dé 6ng biét ro hon.

Nghé thuat &vng pho

1. N&u cong ty ctia ban d3 c6 tén tudi nhat dinh thi ban c6 thé true



tiép trd 161 cdu héi nay, nhw gi6i thiéu vé lich st thanh 14p cong ty,
nhitng thanh tich ma cong ty da dat dwoc dé thuyét phuc khach hang.

2. Néu thwong hiéu cia céng ty van chwa dworce biét dén rong réi,
nhan vién tlep thi khong nén c6 “danh bong” cong ty ciia minh ma
nén thang than giai thich cho khach hang hiéu vi gia tri ma khach
hang mudn mua khong phai 1a thu'O’ng hiéu ma 14 loi ich san pham
dem lai. Néu chét 11r0'ng khong qué ndi troi, ban co thé tim mot thé
manh khic nhw gia ca chang han. Pon glan bdi vi khong co cong ty
nao vira co thu'0’ng hiéu noi tleng vira c6 chat hrong tot nhat voi gla
thanh ré nhat ca. San pham nao cung c6 wu va nhwoc diém rleng cua
noé. Phwrong phap nghi cach dé chuyen deé tai sang diém manh cua
cong ty minh méi la phwong phap rng phoé hiru hiéu.

Tinh hudng doi thoai

Tinh hudng dwdi day nhén vién tiép thi da img pho véi sy chit
van ctia khach hang nhw thé nao?

Khach hang: T6i chwa tirng nghe tén thwong hiéu cua bén co.

Nhéan vién tiép thi: Vay w? Thire ra diéu nay ciing rdt binh
thwong, vi du sao bay gio chung t61 mé1 bat dau chuyen sang lam
thu'O'ng hiéu cho minh sau nhiéu nam lam gla cong sdn phdm cho_
nhiéu doanh nghlep noi tleng Sdn phdm ciia cac doanh nghlep noi
tleng dé chdc han 6 ong da kiém nghiém chdt liwomg sdn phdm roi,
ciing dang dé tin cQy chir?

Khach hang: Liéu c6 diing nhw c6 néi khong?

Nhan vién tiép thi: Tdt nhién, sdn phdm ctia doanh nghiép A,
cong ty B déu do chung toi gia cong. Thuwe ra, thwa 6 ong T rung, ngoal
thu'O‘ng hiéu ra, vin dé 6 ong quan tam hon cd cé lé la san pham nay
liéu c6 thé glup ong gidi quyet vdn dé thire té’ hay khong, kém theo dé
la mirc gia c6 tét hay khéng, 6ng thdy cé ding khéng?

Khéch hang: Diéu nay la dwwvong nhién roi.

Nhan vién tiép thi: Vdy bay gior dé téi gidi thiéu cho ong...

Doan d6i thoai thir hai xay ra gitra nhin vién ti€p thi ciia mot



cong ty cung cap qua tang véi bo phan Hiu cin ctia phong Hanh
chinh sy nghiép.

Khach hang: Bén co c6 Ié la cong ty nho phdi khong, vi toi chwra
tirng nghe tén bao gio.

Nhan vién tiép thi: Cé thé néi la mét céng ty nhd, ciing cé thé néi
la mét cong ty lén, diéu nay con tiy vao cach danh gid ctia 6ng.

Khach hang: Y ¢6 la sao?

Nhan vién tiép thi: Néu chi xét mirc doanh thu hang nam thi cong
ty chiing to1 khong dworc coi la lomn. Nhu'ng néu xét vé sdan pham qua
tang handmade thi chiing toi lai dwo-c coi la mot cong ty lon, vi
chiing t61 da c6 mdt trén thi trweong hon 10 nam nay. Rdt nhiéu b
phan Hanh chinh ciia cdc céng ty da tin dung sdn phdm handmade
cuia chiing t6i dé'lam qua tdng hoi nghi.

Khéch hang: O, nhwng t6i vén cdm thdy thiromg hidu cong ty cia
bén c6 nghe cir la lq.

Nhan vién tlep thi: Diéu nay ciing rdt binh thwong, vi déi véi qua
tang handmade rdt khé dé dwng [én mot thu’O'ng hiéu lé'n. Diéu ma
moi ngwoi quan tdm hon cd la sdn phdm cé thwee swe tién ich, bdt mdt
hay khong, phdi vay khong a?

Khéch hang: Pwong nhién roi.

Nhan vién tiép thi: V& vdn dé nay dé toi tir tir gié thiéu cho éng.

Tinh hudng 23
Day la kij thudt ciia nam ngodi phdi khong?

Cau tra lori thong minh

Cach 1: Ong that hiéu biét, ngay ca diéu nay ong cung biét ro6! Mau
san pham nay dung la da dwoe nghién ciru tir nam ngoal day cung la
mau ban chay nhat ndm ngoai. S& di hém nay t6i lay no6 lam san

pham dé g10'1 thiéu 1a vi khach hang vAn danh gia gia thanh ctia n6 1a
hop 1y nhat.



Cach 2: Tuy mAu ma san pham nay 14 ctia nim ngoai, nhung
nhiitng bo phan quan trong da dwoc ching t6i chon loc nhu'ng ky
thuat méi nhat. Pay 1a sy két hop hoan hao gitra wu diém ctia san
pham cil véi ki thuat méi hién dai.

Cach 3: Du da ra mit dwoc 5 ndm roi nhung dién thoai N73 van la
san ham thudc top ban chay Béi vi wu diém 16m nhat cta nd 1a hé
thong 6n dinh, thiét k& c6 dién va quan trong hon 14 gia ca hop Iy.

Céch 4: Ciing khong thé noéi nhw viy. Nhw 6ng da biét trong hé
diéu hanh Windows, tuy Vista 1a mot phlen ban m&i nhung no lai
khong thuén tién bang XP. Thye t& thi rat nhiéu san pham maoi ra
chwa chic @3 t6t hon nhitng dong san pham cil, 6ng c6 nghi viy
khong?

Nghé thuat &*ng pho

1. Khi gip phai tinh huéng nay, diéu d4u tién nhén vién tiép thi
can lam 1a suy ngh1 xem liéu ho c¢6 bat budc phai ti€p thi cho khach
hang san pham cll nay khong, dya trén cic tiéu chi nhw nhu ciu st
dung va tai tién. Khi da xac dinh dworc, hay st dung phwong phap de
cao tinh nang clia san pham cii va noéi qua 1én nhitng han ché ctia san
pham méi dé khach hang so sanh.

2, Thong thu’O’ng, nhu'ng san pham st dung ky thuat maoi sé co gia
trong d6i cao, ban c6 thé ndi véi khach hang rang gia clia sdn pham
m&i khong hé “dé chiu”, khong nhiing vay con khong an toan bang
san pham cii, nhim gitip khach hang hiéu ring tinh an toan, 6n dinh
ma&i 1a diéu quan trong hon ca.

Tinh hudng doi thoai

Cudc déi thoai thir nhat:

Khach hang: Hé théng ciia dong dién thoai di dong nay cé vé 161
tho roi, van con st dung hé diéu hanh Android 2.2 trong khi bay
gior da ra phién bdn 3.0 roi.

Nhan vién tiép thi: Ping vdy, hé diéu hanh Android 2.2 xem ra
c6 vé loi thoi, nhwng t6i thdy loai nay phit hop nhdt véi 6ng.



Khach hang: Tai sao lai vay?

Nhan vién tlep thi: So'di 6 ong lira chon hé diéu hanh Android, chi
yeu la vi no co trng dung cao dé choi game, quan trong hon nira la
hdu hét cac rng dung déu la mién phi. Van dé la, hdu hét cac phdn
mém trén thj trirong déu khong ho tro hé diéu hanh Android 3.0.

Khach hang: Khong thé nao. T6i thwong thdy hinh nhw nhitng
phdn mém ho tro phién bdan cao méi khéng ho troe phdn mém phién
bdn thdp chir.

Nhéan vién tiép thi: Piing, thong thirong la nhwr vdy. Nhung
Android 3.0 thiét ké chu yéu dung cho may tinh bdng va Android
von di la mot chwong trinh cua dién thoai di dong, day la hai hé diéu
hanh hoan toan khac nhau. Néu 6ng lwa chon may tinh bdng thi toi
nhdt dinh gid1 thiéu cho 6ng loai 3.0, nhung cdi 6ng diing lai la dién
thoai di dong, vi thé'loqi 2.2 sé tét hon.

Khach hang: Héa ra la nhw vay.

Nhan vién tiép thi: Khong nhirng vdy, néu sir dung Android 3.0,
yéu cdu vé cdu hinh cia dién thoaqi di dong phdi rdt cao. Néu vdy thi
gia cd dwong nhién seé tang lén, e rang khong phiu hop véi ngan sach
cua ong.

Khéch hang: U, tdi hiéu roi.

Cudc d6i thoai thir hai gitra khach hang va nhén vién tie’p thi do
dién t qua mang. Do hang ton kho nén nhan vién tiép thi giéi thiéu
cho khach hang san pham tivi phién ban cii. Dwéi day 14 cach dé
khuyen khich khach hang mua phién ban cii thay vi lwa chon san
pham phién ban 3D méi:

Khach hang: Phién bdn nay c6 vé 161 thoi roi, bay gior da la thoi
dai 3D rdi, sao con giéi thiéu san phdm cii nay cho toi.

Nhan vién tiép thi: Tivi tinh the;3D cting co, gla cting cao hon
khong nhiéu, nhwng toi van khuyen ong khong nén chon loai 3D.
DPon gidn la vi tivi 3D dworc thiét ké dé xem hlnh dnh 3D, nhwng hién
nay trén thi trwong rdt it phim 3D, 6ng mua vé chdng diing dén sé
rdt lang phi.



Khéch hang: Diéu nay t61 hiéu, nhung mua sdn phdm céng nghé
tién tién mot chiit, sau nay phd bién dworng truyén tin hiéu 3D thi toi
khéng phdi ndng cdp nira.

Nhéan vién tiép thi: Vé lj la nhw vay, nhu'ng thwa 6ng Ha, nguoén
tin hiéu 3D khong biét dén khi nao mot | phé bién thiee s, dw dinh
sé'm nhdt la ndm 2025. Con tudi tho st dung ciia mot chiéc tivi tinh
thé chi dao dong trong vong 10 ndm, 6ng nghi sao?

Khach hang: 0.

Nhan vién tiép thi: Khong chi vay. Tivi 3D dung riéng cho tin
hiéu 3D nén khi phat tin hiéu pho thong né sé gay hai cho mdt. Vi 1 stre
khoe cua ong, toi hy vong ong van nén hra chon logi tivi tinh thé 6n
dinh mot chit phu hop vé1 thue té

Khéch hang: Vdy dworc roi.
Tinh hudng 24
Tho gian bdo hanh it qua!
Cau tra lori thong minh

Céch 1: Dlng vay, néu chat 11r0’ng san pham t&t thi dwong nhién
tho1i gian bao hanh cling khong can qua dai. Vi du nhw tivi Sony chi
bdo hanh ¢6 1 nam, trong khi cac hang khac c6 thé bao hanh 1én dén 3
nam, vay nhung khong ai cho rang chat lwomg cua cac hang do tot
hon Sony c4, 6ng c6 cong nhan nhw vay khéng?

Cach 2: Tuy tho1i gian bao hanh chi trong 1 ndm, nhung néu sau
d6 phat sinh truc tric gi, chting t6i van ho tror dich vu stra chira tai
nha. Khi d6, ching t6i chi thu khoan chi phi linh kién thay thé thoi,
diéu nay sé dwoc ndi ro trong ban hop dong.

Cach 3: Thuc ra thoi gian bao hanh bao lau khong quan trong, chi
can ong tra thém mot khoan chi phi ngoal glong nhw déng bao hiém
vay Néu 6 ong con lo 1ing thi chiing t6i c6 thé bo sung thém diéu nay
vao hop dong.

Céch 4: D6i véi dong san pham dién tir, ba thang d4u tién thwong



1a thoi gian dé xay ra truc triic nhat, qua giai doan nay thi vé co' ban
ong cd thé yén tam. Pay ciing chinh 1a 1y do tai sao ching t6i dwa ra
chinh sach dich vy cam doan hoan lai trong ba thang.

Nghé thuat &*ng pho

1. Thoi gian bao hanh caa san pham la mot quy dinh da thanh van
ban, kha nghlem ngat nén nhan vién tiép th1 khong co quyén stra doi.
Tuy nhién hau hét cac cong ty déu cung cip dich vu gia han bao hanh,
khach hang chi cin tra mot khoan chi phi nhét dinh sé dwoe hwong
dich vu kéo dai thoi gian bao hanh twong rng véi chi phi bo ra.

2. Khach hang quan tam dén thoi gian bao hanh vi ho lo ngal ve
chat lwgng san pham ctia ban. Vi Vay, nhan vién tlep thi c6 thé glal
thich dé khach hang hiéu rd hon vé tinh 6n dinh va an toan cta san
pham va dwa ra nhu'ng chirng ctr thich hop dé gitp khach hang loai
bé nhirng nghi ngo-.

3. Néu d6i thu canh tranh cung cap dich vu bao hanh dai hon so
vi san pham ma ban tlep thi, can glal thich dé khach hang hiéu
khoéng c6 gi 1a mién ph1 ca. Ch1 phl nay co6 thé da dwore tinh vao gia
thanh san pham Con c6 kha ning khac 1a chat lwong san pham khong
t6t nén cin c6 thoi gian bao hang dai.

Tinh hudng doi thoai

Cudc d6i thoai thir nhat sé gitp ban hinh dung rd6 hon tinh hudng
nay:

Khach hang: Tho1 gian bdo hanh it qua!

_ Nhan vién tiép thi: Vdy w, y ciia 6ng la van con c6 cong ty khac
ho tro’ dich vu bdo hanh dai hon?

Khach hang: Pung vdy, cong ty A cé thé bdo hanh 3 ndm, trong
khi bén 6ng bdo hanh c6 1 nam.

Nhan vién tlep thi: O, khong vdn dé, ho cé thé bdo hanh 3 ndm thi
chung toi cung c6 thé bdo hanh 3 nam, thdm chi la 5 ndm nhwng véi
mot yéu cdu.



Khéch hang: Yéu cdu gi?

Nhan vién tiép thi: D6 la khi mua mdy, 6ng sé phdi trd thém chi
phi 200 do-la moi nam.

Khach hang: Vdy chdng phdi giéng nhau w, loi ich thwee ra ciing
la do khach hang chung toi tir bé tién ra mua.

Nhan vién tiép thi: Ong néi khéng sai, day chinh la Iy do tai sao
thot gian bdo hanh ciia chiing toi it hon so véi cac cong ty khac.
Chiing téi tir tin véi sdn phdm ciia minh va thdy rdng khach hang
khong can thiét phdi tén thém tién dé kéo dai thoi gian bdo hanh. Vi
thé'khi bao gia, chiing t6i da trir di nhirng chi phi nay. Néu éng thdy
cdn thiét, toi c6 thé bé sung thém.

Khéch hang: Vdy thi théi khéng cdan dau.

Nhan vién tiép thi: Néu vdy chiing ta tiép tuc trao déi vé vdn dé
khac ...

Cudc d6i thoai thir hai 1a mot cach giai quyét khac ctia nhéan vién
tiép thi:

Khach hang: Tho1 gian bdo hanh it qua!

Nhan vién tiép thi: Tai sao 6ng lai néi nhw vdy? Quy dinh vé thoi
gian bdo hanh khéng phdi chi do cong ty quyét dinh, ma con phdi
tuan theo quy dinh cua nha nwérc.

Khéch hang: Téi hiéu, nhung téi van khong yén tam.

Nhan vién tiép thi: Ong khéng yén tam vé diéu gi?

Khéch hang: Sau khi hét thoi gian bdo hanh, néu xdy ra vdn dé
gi co phdi cac 6ng sé khong chiu trach nhiém nira khong?

Nhan vién tiép thi: Khong dau, cho dit hét thoi gian bdo hanh,
chiing t6i van sé ho tro’ dich vu sira chira tdn nha, 6ng sé chi can trd
thém chi phi linh kién la dworc.

Khéch hang: Thu phi cé6 ddt khong?



Nhan vién tiép thi: Tdt nhién la khong roi. Phi dich vu sita chita
tdn nha cia chiing téi déu la mién phi hoan todan, 6ng chi phdi trd
phi linh kién thoi, thong thwong chi khodng 20 dén 30 db-la.

Khéch hang: Dworc, vdy thi toi yén tam roi.
Tinh hudng 25
Sao khéng cé sdn hang a?
Cau tra lori thong minh

Céach 1: Ciing giéng nhw viéc khi &n hang vay. Nhirng mén dwoce
niu ngay khi goi mén bao gi¢ ciing 1a ngon nhéat. Twong tw, chi nhiing
phwong 4n dap rmg dtng yéu cau thue t€ méila phwong 4n phu hop
nhét véi Ong.

Céch 2: Khong c6 cach nao ca vi hién gior hang con khong c6 du dé
cung cap cho khéach hang, hang vira vé da ban hét sach. Thye ra van
dé ma ong can cin nhic lic nay c6 1€ 14 nén @it hang sém, viy mai co
thé nhanh 14y dwoc hang.

Cach 3: Tuy loai cong suat 16m hién gio da hét hang, nhung 6ng
cting c6 thé lyra chon hai chiéc loai cong suat nho, thye ra hiéu qua
cing nhw nhau théi.

Cach 4: Khoang nira thang nira sé c6 hang mai vé, 6ng st dung
mudn vai ngdy ciing khong sao chir, chi 1a dung tam hé thong cii thém
vai ngay thoi ma.

Nghé thuat &*ng pho

1. Néu sdn pham khéch hang yéu cau khéng c6 sin thi ban c6 thé
gi61 thiéu cho khach mot san pham c6 san khéc thay thé & mirc twong
dwong.

2. Khach hang cin ¢6 hang ngay vi ho mudn nhanh chong giai
quyét van dé, nhung néu van dé da ton tai rit 1au roi, thi viéc kéo dai
thém vai ngady dwong nhién sé khéng anh huwéng may. Con néu khach
hang muén Ira chon sdn pham ctia cong ty khac thi ban c6 thé lam
phép tinh gitip ho dé xem ho s& phai tra cai gia nhw thé nao.



Tinh hudéng doi thoai

Chung ta cing xem doan ddi thoai dwdi day. Boi canh 1a khach
hang goi dién thoai dén cong ty dit mua mot chiée may in, nhung vi ly
do khéach quan loai méy in nay da hét hang. Nhén vién tiép thi cin
uing xi voi khach hang ra sao?

Khach hang: Bén anh c6 hang luén khong?
Nhan vién tiép thi: Cé, Model A100 va A200 hién tai déu c6 hang.
Khéch hang: Nhwng t61 muén mua loai A300 co.

Nhan vién tiép thi: Thire ra ciing giéng nhau théi ma, Model
A100 va A200 chi hot khac véi loai A300 vé tée db in, nhung gia
thanh sir dung nguyén liéu thi déu nhw nhau. Sé di 6ng quan tam
dén sdn phdm ciia ching t6i la vi gid cd nguyén liéu hop Iy phdi
khong a?

Khach hang: Néi thi néi vay, nhung hai loai A100 va A200 co le
khong dap irng dworc yéu cdu ciia chiing toi.

Nhan vién tiép thi: Tai sao 6ng lai néi thé?

Khéch hang: Vi bén chiing téi diing chung mét may in, tdt cd cac
Iénh in ciia moi ngwoi déu do may nay phu trach nén yéu cdu vé téc
do6 rdt cao dé khong lang phi thot gian ché doi ciia moi ngwdn.

Nhan vién tiép thi: Ong néi rdt c6 ly. Ong c6 thé cho toi biét
thwrdng thi moi tiéng cong ty ctia 6ng phdi in khodng bao nhiéu to
khong?

Khach hang: Vé s6 ligrng toi chwa théng ké qua bao gid, nhung
néu la gidy A4 thi cé lé moi tiéng ciing phdi in dén hang tram to-.

Nhan vién tiép thi: Mot tiéng dong ho in vai tram tor, vdy thi loai
A100 va A200 déu cé thé dap g yéu cdu sit dung ctia bén ong. Téc
do in ciia hai may nay chdm hon A300 mét chut nhung van cé thé
ddm bdo hon 15 tor méi phiit, tire la khodng gdn 9oo tor moi tiéng.
Loai may nay lwgre bét mot s6 chire nang khong can thiét, nén gia cd
cting hop ly hon.



Khéch hang: Ok, vdy dworc roi.
Tinh hudng 26
Khong dwore xem triee tiép sdn phdm, téi khéng yén tam.
Cau tra lori thong minh

Céach 1: Ong con lo ling & diém nao. Ong s¢ ring san pham thue
t&€ khong gidng vdi nhirng gi toi gidi thiéu, hay vé van dé an toan sau
khi thanh toan?

Cach 2: Thye ra ciing c6 nhiéu khach hang giéng ong, ho khong
yén tam khi mua hang online, cho nén t6i hoan toan c6 thé hiéu dworc
swlo 14ng ctia 6ng. Nhu'ng toi dam bao la phwong thirc thanh toan
Savepay hoan toan c6 thé tin twéng duoe.

Cach 3: Tuy khong thé tan mat nhin thay san pham, nhu'ng ong co
thé tim hiéu qua hinh anh, ban thuyet minh va nhlrng ngu'm da s
dung. Néu thye t€ khong giéng véi nhitng gi téi da gidi thiéu, ching
toi xin chiu moi trach nhiém.

Céch 4: Ong c6 thé noéi cho t6i biét dng khong yén tam vi diéu gi
khong?

Nghé thuat &vng pho

1. Khach hang khong yén tAm 14 mot phan (rg rat binh thwong,
nhA4t 1a khi khéch héng phéi thanh toan truér, vi ti€p thi qua dién
thoai chi c6 mot cidu néi lién lac duy nhit 1a dién thoai thoi. Nhan vién
tiép thij c6 18 hoan toan hiéu dworc diéu nay va nén xtr Iy v&i thai do 6n
hoa tw nhién dé tao cho khach hang cam giac yén tam.

2. Ban can dit ra cac cau héi dé tim hiéu xem 1y do vi sao khach
hang khong yén tam. Ban can x4c dinh xem khéich hang lo 1ang nhiing
gi ma ban gidi thiéu 1a qua sy that, lo 18ng sé khong nhan dwoc hang
sau khi thanh ton, hay lo lang vé van dé chét lwong hang khong ding
v&i mau.

3. b6i véi moi 1y do khién khach hang khong yén tAm, ban cin
dwa ra chirng ctr dé giai thich. Chtrng ct t6t nhat 13 nhu'ng tiéu chi



thure t& c6 thé xac thye dwge nhwrla chu'ng nhén chét lwong san
pham, diéu khoan cta ban thuyet minh, st dung bao lanh ctia bén thir
ba trong viéc thanh toan, v.v..

Tinh hudng doi thoai

Cudc d6i thoai thir nhat:

Khach hang: T6i c6 chit khéng yén tam.

Nhan vién tiép thi: Vdy w, 6ng khéng yén tam & diém nao?

Khach hang Du gi thi t6i ciing khong nhin thay trwre tiép sdn
phdm. C6 néi dong dién thoqi di dong nay rdt tét nhung t61 dau cé
dwrgre kiém nghiém. Xa hoi bay gior ¢ 1é cdnh giae mot chiit sé tét
hon.

Nhan vién tiép thi: Piéu do ciing diing. Tuy nhién, nhirng tinh
nang ma toi vira gioi thiéu, vi du nhw do phan gidi man hinh va may
dnh, éng rdt quan tam dl’mg khong a? Khéng phdi to1 cir néi do phan
glal ctia né la bao nhiéu c6 nghia diing la bdy nhiéu. Diéu nay dwoc
gi6i thiéu cu thé va chitng minh trong bdn hwéng dan sir dung di
kem.

Khach hang: Bdn hwéng dan dé khéng ding thi sao?

Nhan vién tiép thi: Cai nay to6i cé thé ddm bdo véi 6ng. Néu hang
ong mua khong gio”'ng Vot nhfmg gi to1 gidi thiéu thi toi sé co trach
nhiém hoan trd lai 6ng 100% tién hang.

Khéch hang: Tién da vao tai khodn bén co roi ¢ thé trd lai dwroc
w?

Nhan vién tiép thi: Pwrong nhién roi. Cong ty ching téi la mot
trong nhirng cdng ty ban hdng trire tuyén lom nhdt cd nwée, dwoe
chu'ng nhdn bot hiép hoi ngwot tiéu dung, chiing toi ciing da nop mot
phadn tién bdo lanh cho hiép hoi ngu’O'l tiéu ding dé ddm bdo trong
triromg hop néu cé khach hang té tung, hiép hoi sé trire tiép dirng ra
bdo lanh, boi hoan trwée cho ngwoi tiéu ditng ma hoan toan khéng
cdn thong qua chiing toi.



Khach hang: Ok, vy thi dworc.
_Cugc ddi thoai thir hai phire tap hon cugc d6i thoai trirére, vi san
pham khong phai l1a hitu hinh va c6 thé kiém chirng dwoc ro rang.
Hay xem cach nhan vién tiép thi da lam:

Khach hang: Téi van khong yén tam.

Nhan vién tiép thi: Ong c6 thé cho toi biét 6ng con lo ngai diéu gi
khong?

Khéch hang: Téi e rdng khéa hoc sé khong dat dwrgrc hiéu qud
nhw bén co gidi thiéu.

Nhan vién tiép thi: Tai sao 6ng lai néi nhw vdy?

Khach hang: Néu sau khéa hoc nhan vién cia téi van khong thé
ndng cao doanh sé ban hang thi phdi lam nhw thé nao?

_ Nhan vién ti€p thi: Thwa éng Minh, thirc ra 6ng qua lo xa roi.
Ong thit nghi xem néu khéa hoc cé thé gitip 6ng gidi quyét kho khan
trong qud trinh tiép thi thire té'thi sao lai khong thé ndng cao dwoc
doanh sé ban hang co’ chir?

Khach hang: Néi thi la nhw vdy.

Nhan vién tiép thi: D€ toi ldy vi du cho éng dworc khong?

Khach hang: Dworc, co noi di.

Nhan vién tiép thi: Vdn dé lé6m nhdt 6ng gdp phdi bay gio la bo
phdn ban hang khong tim dwoc s6 lirong Iém va chinh xdc thong tin
cua khach hang, phai vay khong?

Khach hang: Diing vdy.

Nhan vién tiép thi: Néu sau khéa hoc ma 6ng gidi quyét droc
vdn dé nay thi doanh sé ban hang tdng it nhdt 10% la diéu khong hé

khé.

Khach hang: Néu thwe sw lam dwore didu nay thi chang cé van dé



gi cd, nhung lam thé'nao dé kiém chirng day?

Nhan vién tiép thi: Néu ong khong thay phién, t6i co thé chia sé
cho 6ng mot cach dé tim kiém thong tin ciia khach hang ma khéa hoc
dem lai, 6ng thdy thé' nao?

Khéch hang: Vdy thi tot qud, co néi thir xem.

Nhéan vién tiép thi: Vi du nhwr 6ng chuyén lam vé mdng phan phoi
nguyén liéu thi déi twong khach hang cua éng sé la bd phdn vdn
phong, ngwo1i triee tiép thu mua nguyén liéu, dung khong a?

Khach hang: Diing.

Nhan vién tiép thi: Vdy con cé linh viee nao khac ciing hwwéng dén
dé1 twgng la bd phdn van phong nira khong?

Khéch hang: Tdt nhién roi.

Nhan vién tlep thi: Vdy thi néu do1 twrong ma hai bén cdn tim la
gidng nhau, sdn pham hoan toan khéng canh tranh nhau thi théng
tin khach hang cé thé chia sé dw0'c chir? Lam vay thi s6 lirong khach
hang ctia cd hai bén cé6 thé tang gdp dbi, phdi vy khéng nao?

Khach hang: Cé ly. Nhung lam thé nao dé cé thé tim dworc nhitng
nhdan vién tiép thi & linh vee khac nhwr vay?

Nhan vién tiép thi: Trong khéa hoc, chiing tbi sé gioi thiéu cu thé
hon, néu téi chia sé ngay bay gic, toi e khong dwrge tién cho lam.
Mong 6ng thong cam.

Khach hang: U, nghe c6 néi nhw vdy, xem ra khéa hoc nay ciing
dwore day.

Sy lo 1ang cua khach hang 14 diéu tit yéu. Néu chi thong qua
phu’O’ng thirc g10'1 thiéu, khong thé tao dworc s tin tlrong & ho. Do do,
khi doéi mat v&i van dé nay, nhan vién tiép thi cin ¢ ging tin dung
moi nguon c6 thé st dung, nhw giti cho khach hang nhitng chu'ng
nhan c6 lién quan cua cong ty thong qua mail, fax hoac website cua
cong ty dé chirng minh.



Tinh hudéng 27
Nguwoi khac néi da ditng qua réi nhung khong hai long.
Cau tra lori thong minh

Céch 1: Diéu nay hoan toan c6 thé Iy giai dworc. Ngay ca déng dién
thoai di dong Nokia t6t nhw vAy nhung cling ¢6 rat nhiéu ng1r0’1 cam
thay khong hai long. Dleu quan trong 14 liéu san pham nay c6 thé gitp
ong giai quyét dwoe vin dé ctia minh hay khong.

Cach 2: C6 chuyén nay w? Pay 1a [an d4u tién t6i nghe néi. Ong co
thé cho t6i biét ho khong hai long & diém nao khong?

Céach 3: Trén doi nay khong c6 bat ctt san pham nao c6 thé 1am
hai 16ng tit cA moi ngwoi, day la chuyén rat binh thwong. bwong
nhién c6 rat nhiéu 1y do khién khach hang khong hai long, vi du nhw
kiéu dang bén ngoai khong dep, mau sic khong bat mét chang han.
Nhung thye Ia hinh thirc khong quan trong, cai chinh van la san
pham mua veé ¢6 hiru ich hay khong, 6ng c¢6 nghi nhw vay khong?

Cach 4: Loai dién thoai di dong nay rat thich hop cho ngu’0’1 gia,
vi n6 khong co qua nhiéu chire nang, chir to, Am thanh 16m va c6 thé
doc dwoce tin nhan. Neu thanh nién st dung thi nhat dinh ho sé cam
thay khong hai 1ong roi. Voi o ong, chic chdn no sé khong c6 van deé gi
ca, vi muc dich 6ng mua 1a dé danh cho ngwoi gia ma, dtng khong?

Nghé thuat &vng pho

1. Néu khach hang da néi nhw viy, nhan vién tiép thi can hoiro
hon diém gi khién ngwoi do khong hai 1ong Trén thye té, neu san
pham thlI'C st c6 diém khong hoan hao, cung khong nén glau glem
Piéu ban can phai lam 1a tim mot Iy do dé d6i phé. Co thé ndi rang
chit lwong san pham ctia cong ty A t6t nhw vay, nhu'ng van c6 khach
hang phan anh khong tot, qua d6 c6 thé chirng minh rang trén thé
gi61 khong c6 sdn pham nao hoan hdo mot cach tuyét doi.

2. Sau khi giai thich xong, cin chuyen de tai sang van deé c6 loi cho
minh, chung minh cho khach hang thay san pham nay hoan toan co6
thé g1a1 quyet dwoc van dé cua ho, dong thoi dwa ra nhlrng chirng ctr
thiét thyre @é chitng minh diéu mmh noi la dang tin cay.



Tinh hudéng doi thoai
Chung ta cung xem cudc doi thoai thir nhat dwéi day:
Khach hang: C6 ngwroi néi véi t61 hiéu qud khong dwrorce tot lam.

Nhan vién tiép thi: Vdy w? Pay la ldn ddu tién t61i nghe thdy cé
ngwot noi nhw vay, that sw cé viéc nay w?

Khéch hang: Dung vdy, ho néi khi in gidy ciia bén c6 thwrong hay
bi ket.

Nhan vién tiép thi: Thé'sao? Cé rdt nhiéu nguyén nhdn dan dén
viéc may in bi ket glay, nhw vach ngan bi léch, sw c6 ciia bo cdm trng,
... . déu c6 thé dan dén hién tuong nay. Vi the nguyen nhan bj ket
gidy ma 6ng néi cé khi chwa chdc da la do gidy in, éng cé nghi vdy
khong?

Khach hang: Nhung khong thé loai trir Iy do gidy in diing khéng?

Nhan vién tlep thi: Dung, ong noi co ly. Khi may in bi ket glay, co
mot s quy tdc st dung, néu 6ng khong thdy phién thi t6i c6 thé gioi
thiéu cho 6ng, dit 6ng khéng mua ciing khong sao, coi nhw la dé tim
hiéu thém dwoc khong?

Khach hang: Dworc.

Nhan vién tiép thi: Trwéc tién, 6ng kiém tra xem gia'y in c6 nhdn
khong, co lop san khong Néu cé san thi dwO'ng nhién sé dé bj ket
gidy. Vé diém nay, ong c6 thé so sanh giira hang mau ma chung toi
da giri véi cdc loai gidy ma cong ty 6ng dang sir dung, chi can dung
tay xoa nhe la biét dwoec.

Khach hang: U, doi lat niva t6i sé xem kij.

Nhan vién tiép thi: Sau d6, ong xem do day méng ctia gidy.
Thong thu'O’ng, loai glay hoi mong sé tét hon vi cang mong chu'ng to
chdt lw0'ng gia cong cang cao, dd nhdn va tinh chong am cang tot.
Gidy in co tinh axit, khi so vao c6 cdm gidc twrong déi day, tho, ham
lu'O’ng nwée lén, rdt hai cho may rdt dé bj ket glay trong qua trlnh
in. Biéu nay ong ciing cé thé kiém tra bing mdt dworc.



Khach hang: 0, vdy ma téi khong dé'y dén.

Nhan vién tlep thi: Con cé6 mot diém nira do6 chinh la xit Iy chong
tinh dién. Loqi gidy chiwra dwore xiv Iy diém nay déu dworc néu ro trén

bao bi.
Khach hang: U

Nhan V1en tlep thi: Néu dap ung dworc nhwng diéu kién toi vira
néu thi gidy in sé khong bi ket nira. Ong cé thé thir trén cac loai glay
khac nhau dé kiém nghlem Neu loai gidy t6t nhdt van bj ket gidy,
chitng t6 khéng phdi do gidy in ma la do may, ij 6ng thé' nao?

Khach hang: Dworc.

Cudc doi thoai thir hai 1a mot hwdéng giai quyét khéac cia tinh
hudng:

Khéch hang: C6 nguwot da diing qua va ho thdy khéng hai long.

Nhan vién tiép thi: Vdy w, tai sao vdy?

Khéch hang: Sau khi ditng xong cé dy thdy khéng cé hiéu qud.

Nhan vién tiép thi: U m..., thiwe ra trwdrc day toi ciing tirng nghe
qua mot s6 khach hang cé phan hoi twong tu. Nguyen nhan thwe sw

la do khach hang chwa cdn nhdc kij dén nhu cdu thiwe té ctia minh khi
mua sdn pham.

Khach hang: Nghia la sao?

Nhan vién tiép thi: T hwong thi sau khi xem xong quang cao
khuyen mati, khach hang llen goz dién thoai dén a’at hang vi ham gia
ré. Nhung ho khong dé'y rang cong dung chil yéu cua cdc bd sdn
phdm khuyen mai la tri ndm, con lam trang da chi la hiéu qud di
kém, néu khach hang mong muén lam trdng da thi sé thdt vong véi
bo sdn phdm nay.

Khach hang: Héa ra la nhw vay.

Nhan vién tiép thi: Tuy nhién, bo sdn phdm nay lai phit hop V6



nhu cdu thwe té ciia ba. Chdc ba da tim hiéu vé sw hinh thanh né;
nhan va cong dung diéu tri chinh cua san pham, vi thé ba co thé yén
tam sir dung.

Gip phai tinh hu6ng nay qua 1a sy “den dti” véi mot nhan vién
tié’p thi. Lac nay, ban khong nén cong kich ngwoi ban cia khach hang
vi sy cong kich ctia ban chi khién cho khach hang cang thém tire gian.
Vi thé, hay ctr thang thin thira nhin ditu nay va c6 gang day nhitng ly
do khéng hai long sang nhitng diém khac, chtr khéng nén dé khach
hang ngh1 ng0’ veé chat hrong ctia san pham. D4 1a cach ma hai nhén
vién tiép thi & trén da xir 1y.

Tinh huéng 28
Nhiéu chire ndng qua!
Cau tra lori thong minh

Cach 1: Khéng c6 cach nao c4, cic san pham cang tién tié€n cang
tich h0'p nhiéu chire nang hon. Du'O’ng nhién, néu 6ng quan tam dén
nhitng san pham do1i ci, t6i cling c6 thé gidi th1eu cho 6ng.

Cach 2: Véi mire gia 1a nhw nhau thi 6ng mudn loai ¢6 nhiéu chire
nang hay la it chirc nang?

Cach 3: Dwong nhién roi, day 12 miu méi ra thi trlrong ngay hom
nay, c6 mot bwdc nhay dot bién vé chat hrong so voi cac san pham cil
trege day. Vé chire ning dwong nhién ciing sé nhiéu hon.

Cach 4: Chung t6i cai dat san pham c6 nhiéu chirc nang 1a dé dy
trir k§ thuat, tién cho viéc nang cap sau nay. San pham chic chan
khong chi dung trong 1, 2 ndm nén néu lac d6 khong thé nang cap,
ong lai phai mua céi khac Vay thi that lang phi, 6ng c¢6 nghi vay
khéng?

Céch 5: Ong khoéng thich san pham c6 qua nhiéu chire niing, 1y do
vi 6ng lo 1dng thao tac sé phirc tap hay 1a 6ng cho ring chirc ning
nhiéu thi gia cling s€ cao hon?

Nghé thuat &ng pho



1. Nhan vién tiép thi can gii thich cho khéch hang hiéu ro ring
san pham c6 nhiéu chirc nang chirng to la san pham co ky thuat tién
tién. Trong trrong hop gia cala ngang nhau, san pham c6 nhiéu chirc
nang sé€ ludn 1a lya chon tot, diéu nay khach hang chic chin ciing c6
thé hiéu.

2. Nhiéu khi khach hang khong thich san pham c6 qué nhiéu chire
nang vie ngal s phu'c tap trong qua trlnh str dung. Néu véy thi tot
nh4t ban nén g1a1 thich cho khach hang ve cac thao tac cu thé, @é
khach hang thiy viéc str dung cling rit don gian.

3. D6i lace, 101 phan nan nay ham y la ¢6 nhitng chirc nang khong
ding d&n ma van mat mot khoan phi cho né. Trong trwedmg hop nay,
nhén vién tié’p thi cﬁn phdi gidi thich r6 tinh quan trong cta ting chirc
nang, chi ra rang néu thiéu di nhu'ng chirc nang nay thi Van de cua
khach hang SE khong dworc glal quyét mot cach triét dé. Pé cudi cung
di dén két luan ring c6 @t cac chirc ning van tot hon du c6 thé phai
chi thém mot khoan phi cho né.

Tinh hudng doi thoai

Tinh hudng dwdi day 14y boi canh 14 cudc déi thoai gitra khéach
hang va nhan vién tié€p thi phan mém.

Khéch hang: Nhiéu chirc ndng qud.

Nhan vién tlep thi: DwO'ng nhién roi, phlen bdn cti dau co nhiéu
chirc nang nhw vdy. Day la sdn pham mao1 dwore phdt trién trong
thoi gian gdn day, tich ho’p thém nhiéu chirc ndang hon. Nhung toi
muoén hdéi mot chiit, cé phdi 6ng hirng thii véi loai ki thudt trirée day
hon phdi khong?

Khach hang: Ciing khéng hdn nhw vdy.

Nhan vién tiép thi: Vdy vi sao 6ng lai lo lang sdn phdm c6 qua
nhiéu chirc nang?

Khach hang: Pay la sdn phdm méi nén giao dién, thao tac chdc
chdn sé khac biét rdt nhiéu so véi nhitng gi ma chiing toi tiép xuc
trwroe day. Toi ¢’ dung khong quen, cting giong nhw quen dung hé
diéu hanh XP roi, dot nhién déi sang Windows 7, toi c6 chiit cdm



thdy l6ng ngéng.

Nhan vién tlep thi: Dung vdy, ong noi co ly thng vl két cau
chinh cua hai pham mém nay la gidng nhau nén éng cé thé thich trng
rdt nhanh, chi can mét hai ngay la quen ngay thoi ma.

Khach hang: O!

Nhan vién tlep thi: Ong thir nghi xem, chi mdt mot hai ngay dé
thich 1 tng ma 6ng lai cé thé st dung thém nhidu chivc ndng nhw vay
Ong c6 thé sir dung no cho tot khi hong chi khong phdi 2, 3 nam vl
day la loai phan mem ¢ thé ndng cdp dwwroc ma khong can phdi dau
tw gi cho phdn mém nira.

Khéch hang: Nang cdp c6 mdt tién khong?

Nhan vién tiép thi: Vé co’ bdn thi khong, ong chi cdn bé ra mot
chut phi dich vu la d‘u’oc Phi nay chang dang bao nhiéu so vt chi
phi dé mua phdn mém méi. Sdn pham c6 thém chirc ndng sé rdt hiru
dung vé7i 6ng, toi ldy mot vi du dé chitng minh cho 6ng nhé.

Khach hang: Dwrorc!

Nhan vién tiép thi: Sdn phd’m mao1i c6 thém mot chirc nang la
phim khoi phuc. Khi lam viéc thinh thoang ong gdp phdi tru'O'ng hop
bi mdt dién hodc dong nghlep bdt can cham vao day nguon neu la
sdn pham cii thi coi nhw moi nd liee ciia 6ng deu thanh cong coc, lal
phal ton thoi glan dé'lam lqi tir dau. Nhu'ng néu sir dung phan mém
nay, ong chi can an phim khoi phuc thi tdt cd cac dir liéu déu cé thé
quay vé trang thai triede khi bi mdt dién, 6ng thdy nhwr vdy cé tién
hon khong?

Khach hang: Nghe ciing 6n ddy.

Nhan vién tiép thi: Bé1 vdy mdéi néi nhiéu chire ndng sé gitip
ngwoi sir dung thdy tién loi hon, hiéu qud cdng viée ciing sé cao
hon.

Tinh huéng 29

It chitc ndng qud!



Cau tra lori thong minh

Céch 1: Pung vay, day 1a viéc dang mirmg méi ddng. Ong thir nghi
xem, thém mot chire ning thi phai thém mot khoan tién, hon nira c6
rat nhiéu chtre ning khong dung dén.

Cach 2: Né&u c6 qué nhiéu chirc ning sé dé dang xuat hién van dé
chét may, vi thé de dam bdo tinh an toan cho hé thong, chung toi da
loai bé di mot s6 chire ndng ma khach hang khong dung dén.

Céch 3: San pham c6 nhiéu chitc ndng co vé nhw rat tién tién,
nhung d¢ an toan thi lai kém hon rat nhiéu. St dung san pham nhiéu
chirc ning doi héi 6 ctimg cung pha1 twong thich, nghia la 6ng lai phai
mat thém mot khoan phi € nang cap 6 cting.

Céach 4: Chirc ning nhiéu cung tot, nhu'ng diéu quan trong la g1a
ca phai hop Iy. Quan trong 14 n6 c6 thé gitp ong giai quyet dlI'O’C van
dé thye t€. Cling gidng nhw viéc mua dién thoai di dong, néu 6ng chi
c6 nhu cau goi dién, nhin tin, con vé tro choi, chup anh khéng thue
sw can thiét thi ha tat phai lang phi tién?

Sach lworc @61 pho

1. O tinh huong trwdre, chiing ta da noéi dén wu diém cta san pham
da chirc nang, con san pham it chtrc ning ciing c6 wu diém rleng cua
noé. Trwede tién 1a vé gia ca, dwong nhién loai it chirc ndng sé chiém wu
th€ hon vi da tiét kiém dlI'O’C nhu'ng khodn chi danh cho nhitng chire
nang khong can thiét. Tlep dénla tinh & on dinh ctia san pham, thwong
thi chirc nang cang don g1an thi s& cang 6n dinh vi may khong bi ton
hai do mdt lac phai chay nhiéu rmg dung.

2. C6 nhiéu chirc nang ma it khi hodc gin nhw khong bao gio
dung dén, nhw chirc nang tro choi dién ti trén tivi chang han. Vi vay,
nhan vién tiép th1 c6 thé g1a1 thich ro cho khach hang, xac dinh r6 xem
khach hang mudn mua san pham dé giai quyét van deé gi va san pham
nay liéu c6 dap rng tot vAn dé nay khong.

Tinh huéng déi thoai

Cudc doi thoai dwdi day gitra nhin vién ti€p thi cia mot cong ty
ban hang trye tuyén va khach hang. Boi canh 1a khach hang da goi



dién dén sau khi xem quang cao khuyen mai trén mang, lac nay khach
hang vira hlrng thi d6i véi mie gla th4p cta san pham nhung lai lo
rang day 1a san phAm mAiu ma cii.

Khach hang: Chirc ndng cua san pham nay cé vé it qua.

Nhan vién tiép thi: Chitc ndng it, c6 vdn dé nay w? Y cia éng
la...?

Khach hang Lan trwée khi xem & trung tam thu*o*ng mai, toz
thdy rdt nhiéu sdn pham tivi tinh thé Iéng c6 chite ndng két néi
Internet dé triee tiép xem phim.

Nhan vién tiép thi: Da vang, ding vy, hién nay c6 mot sé dong
sdn phdm c6 chirc ndng nay. Tuy nhién chwc nang nay ho1t xa xi vi
du sao tivi cung khong phal la may tinh, cdu hinh phan citng cua noé
khong dap irng dworc khi két n6i Internet, chi cé thé xem dwocc mot sé
bo phim c6 d6 phan gidi thdp. Ong thir nghi xem véi nhirng bé phim
c6 dd phan gidi 320 x 240, xem qua may tinh da rdt mo réi, hudng
ho la xem trén tivi 21inch.

Khach hang: Khong dau, khi xem o’ trung tam thwong mai toi
thdy rdt ro nét ma.

Nhan vién tlep thi: O trung tam thwong mai la ho dung dia DVD
dwrong nhién sé rdat ro. Con dé tir kiém nghlem ong cé thé lén mang
xem phim qua man hinh mdy tinh xem c6 cdm thdy hinh dnh rdt kém
hay khong la ro.

Khéch hang: Hinh dnh cia hdu hét cac bo phim déu kém nhwng
cting c6 phim HD.

Nhan vién tiép thi: Diing vdy, nhu'ng tivi cia 6ng cdn cé sw ho
tro’ phan cwng Mot chiéc tivi dit c6 hién dai nhw thé' ndo thi cdu hinh
phan cu'ng clia né ciing khéng thé bing dworc may tinh doi cii, du
sao thi no ciing chi la tivi chir khong phdi la may tinh, 6ng thay co
ding khong?

Khéch hang: O.

Nhan vién tiép thi: Hon nira, néu muén thém chirc ndng lén



mang, ti vi sé phdi tén thém hon 1.000 dé-la. Ong c6 thé mua mot bo
may tinh bdang cting chi v61 gia nay. O cirng cua may tinh bdang
khéng chi hé tror phat Video HD, con cé thé cé tdc dung nhw mot
may choi game di dong, vdy thi tién loi hon rdt nhiéu dung khéng.
Con dé61 vé1 tivi thi tét nhdt chiing ta van nén quay tré vé véi bdn
chdt cia né, dau cdn thiét phdi tén tién vi nhirng chirc ndng xa xi do.
Ong c6 thé can nhdc lira chon vi chi phi cho hai sdn phdm nay la
ngang nhau.

Khéch hang: Nghe c6 néi vdy toi thdy ciing cé lij, tivi ding la chi
can hinh dnh ro la dworc.

Nhan vién tiép thi: Piing vdy, vay bay gior toi sé gio1 thiéu cho
ong do ro nét ma dong san pham nay cé thé dat dworc.



CHUONG 5. Khi khach hang thac
mac vé gia ca
Tinh hudng 30
Gid cao qua (ddt qua)!
Cau tra lori thong minh

Céch 1: Vﬁy w? Ong Minh, 6ng ché @it khong biét vi Iy do gi gia
thanh vwot qua dy toan cua 6ng hay la 6ng dang so sanh véi san
pham cta cic cong ty khac?

Céch 2: Tai sao 6ng lai nghi nhw vy nhi, t6i c6 thé biét Iy do dwoc
khong?

Céch 3: Dé t6i lam phép tinh gitip ong V&i san pham nay 6ng chi
can bo ra chwa dén 1.000 do-la, nhu'ng ong c6 thé st dung trong vong
5 nam. Diéu nay cling c6 nghia la moi nam ong chi cin bo ra gin 200
do6-la, moi ngay bé ra 10. 000 dong Chi can bé ra 10.000 dong 14 6ng
co the g1a1 quyet dwoe van deé... Tinh toan thé ndo thi cling 1a xirmg
dang vi sO tién bo ra, 6ng thiy nhw vay c6 dting khong?

Cach 4: Giam d6c Minh, tuc ngir c6 ciu tién nao cua nay”, tuy gia
caa chung t61 hoi cao hon mot chut, nhung ve nguyen liéu chung toi
déu st dung nguyeén liéu nhap khau, tudi tho san pham c6 thé dat dén
100.000 lan, trong khi néu st dung nguyén liéu san xuét trong nwéc
thi s6 Tan st dung chi chwa dén 50.000 Ian, vy 6ng nghi sao?

Céch 5: Gia thanh san pham ctia chiing t6i tuy c6 vé hoi cao,
nhung xét vé thwong hiéy, tay nghé hay noi dung k¥ thuét, chling toi
déu luén di dau. Déu la xe h0’1 nhw nhau, nhu'ng Santana chac chin
khong thé so sanh dwoc véi BMW, vi dang cap cua hai loai nay la
hoan toan khac nhau, ong c6 cong nhan nhw vay khong? Hon nira,
v&i mot nglr0’1 c6 dia vi than phan nhw 6ng, t6i nghi chi c6 san pham
nay maéi xirng véi ong thoi.

Nghé thuat &*ng pho



1. Nhan vién tiép thi cin xac dinh réng du ban béo gia thé nao thi
khach hang van ludén ché dit. Vi d6i véi ho, viée ché dit khong dem lai
bat ky ton that gi, nguoc lai c6 thé con c6 lgi. N6i chung, khach hang
ché dit chi l1a phéan xa diéu kién c6 y thirc ma thoi.

2. Khi khach hang ché dit, trwde tién ban can phai tim hiéu
nguyen nhan ma khach hang ché dit, vi diéu quan trong dé xtr Iy tinh
hudng khi bi tir chdi 14 phai tim dung nguyén nhan mé&i mong dwa ra
dworc cach giai quyet hiéu qua Can phai dit ra cac cau héi dai loai
nhu: “Ong ché @it cu thé1a y gi?”, “Gia qua cao hay la 6ng dang so
sanh véi san pham cda cong ty khac?”

3. Phwong phap don gian nhat &€ d6i pho véi tinh hudng khach
hélng ché @it d6 1a gitp khach hang lam mot phép tinh. Vi du nhw 14y
sO tién ma khach hang phai bé ra chia nho thanh chi ph1 cho mot
ngay hodc mot glo’ dong ho nham lam glam bét ap lye caa khach
hang; ngodi ra, ciing c6 thé 14y tong s6 tien khach hang bé ra trir di
nhitng loi ich kem theo. Vi du nhw cac chi phi 13p dit, chi phi dién
nang, v.v...

4. L&y san pham ctia minh so sanh véi san pham cia d6i tha ciing
12 mot phwong phép xtr Iy kha hi¢u qud, vi gi& tién cao hay thﬁfp ciing
can phai so sanh m0'1 biét dwore. Khi tién hanh so sanh, nhén vién tiép
thi dwong nhién can phai lay wu diém san pham cta mlnh de S0 sanh
véi nhwoe diém san pham cua d6i thu canh tranh. Dong thoi ¢d ging
né6i qua tinh quan trong ctia nhitng nhwoce diém nay.

5. Né&u thue s khong dwore, nhan vién tiép thi c6 thé nhwong bo
bang cach ting qua, hay c6 wu dai nhat dinh, v.v... Nhung can luu y 13
dwa ra nhwong bd vé gia ca cling can c6 phwong phéap hop ly. biéu
nay ching t6i sé n6i rd hon & phan sau cia cudn sach.

6. Néu tinh to4n & moi phwong dién gia ctia sdn phﬁm déu & mire
twrong doi cao, thi hay thuyét phuc tir nhirng 10’1 ich v hinh nhw thiét

k& san pham, h1nh tuong thu’O’ng hiéu, dang cap, v.v... va dé cao than
phan khach hang, dé ho thiy san pham nay maéi xirng dang voi ho.

7. Du ban st dung 1y 1€ gi ciing déu phai xoay quanh tir “Gia tri”,
vi gia thanh va gia tri Ia hai khai niém hoan toan khac nhau.

Tinh huéng déi thoai



Dwéi day 1a cudce doi thoai gifra 6ng Nam, truémg phong k& toan
cua cong ty Ava Ngoc Lan, nhén vién tiép thi cong ty phan meém. San
pham tiép th1 la phan meém k& toan phlen ban mm nh4t, nhung khach
hang cho rdng chi véi mot bd phan mém ma can dén 1.200 dd-la thye
sw1a qua dit. Hay xem nhén vién tiép thi da hoa giai tinh huéng nhw
thé& nao.

Khach hang: Gia cao qud, mot bo phan mém ké'toan ma dén tan
1.200 db-la, chiing t6i mua khéng néi.

Nhan vién t1ep thi: Ong Nam, twr tir hay ban ve vdn dé gla cd. A
dung rot, vira nay ong o6 noi la viée d6i chiéu sé sach la van dé khién
éng cdm thdy dau ddu nhat hién nay. Khéng biét bén 6 ong thwang
xuyen phdi d61 chiéu sé sach hay la chi thinh thodng mé+i phdi déi
chiéu mét lan.

Khach hélng Ngoc Lan a, céng ty chl’tng toi la don vi trung gian
glu'a nha may sdn xudt va cac cira hang, siéu thi, vi thé'viéc doz chiéu
s6 sach ctia phong Ké'toan ciia cac civa hang, siéu thi, vé1i s sach clia
ngwoi phu trach nha may sdn xudt la cong viéc chlnh hang ngay cua
chiing toi.

Nhan vién tiép thj: T6i hiéu, téi hiéu. Truéc day, khi lam viéc o
nha may stta, toi phu trach co 5 cira hang nhwng moi ngay déu phdi
mdt gan tiéng dong ho dé lam dii cde bdo cdo thanh toan. Pwong
nhién, toi khong co dwoc chuyen mon nhw 6ng, nhung so lwong thi
trwong va nha may ma 6ng phu trach nhiéu hon toz rdt nhleu chdac
han thot gian ma 6ng phdi bé ra méi ngay nhidu gdp mdy lan tot,
phdi vdy khong?

Khach hang D6 la diéu dwO'ng nhién roi, it nhdt moi ngay toi
mdt ba tiéng dong ho dé do6i chiéu.

Nhan vién tiép thi: Ong Nam, vdy thi chiing ta cé thé lam mot
phép tinh. Thot gian sir dung ciia phdn mém ké'toan bén chiing téi la
5 nam, twong dwong véi hon 1.800 ngay, trong khi gia cua né ciing
chico h0'n 1.200 do-la, gid thanh sw dung mot ngay tinh ra chi hon

0,5 db-la, véi phwrong thire tinh nhw vdy 6ng cé hiéu khong?

(Phép tinh thir nhdt, ldy 1.200 do6-la chia cho hon 1.800 ngay,
dwore két qud moi ngay hon 0,5 do-la)



Khach hang: Cdn cit theo phép tinh nay tbi cé thé hiéu.

Nhéan vién tiép thi: Hay ciing c6 nghla la, chi cdn chira day 1 do-
la, 6ng da tiét kiém dwgrc hon ba tleng dong ho dé do6i chiéu so sach,
binh quan moi tiéng dong ho6 chi mdt cé 5.000 dong Ong thir nghl
xem, bo ra vai nghln so vo1 viéc bo ra tam huyet mot tleng dong ho
dé doi chiéu di d6i chiéu lai ma van cé sai sét, ro rang la viéc bo ra
vai hao xirng dang hon nhiéu, 6ng cé thdy nhw vy khéng?

(Phép tinh thit hai, ldy 0,5 d6-la chia cho ba tiéng dong ho, c6
dwore két qud moti tiéng dong ho chi bé ra 5.000 déng)

Khach hang: Vay ciing diing!

Nhan vién tiép thi: Ong Nam, thiec ra ké ttr h6m nay 6ng ciing cé
thé ...

Tinh hudng 31

Bét gia xuéng mot chiit hodc chiét khdu thém (do61 vét nhirng sdn
phdm khéng thé thwong lirong gid cd)

Cau tra lori thong minh

Céach 1: Ong Minh, t6i rAt mudén gidm gia cho 6ng nhu'ng rat tiée
toi khong phal la ngu'm thu tién. That sy khong cb cach nao ca, san
pham nay ap dung mirc gla ban 1é thong nhét trén toan quoc hom
qua c6 khach hang @it lién mot lae 100 chiée, nhung ho van phai chiu
mirc gid nhw cta Ong, vi thé rat mong 6ng th()ng cam.

Céach 2: Ong Minh, khong phai t6i khong muén b6t gia cho 0 ong,
nhu*ng thye sy diéu nay la khong thé. Néu bot, toi sé phal ty bu tién
tdi ciia minh ra, vi gid ma 6ng dwoc hwong da la gia chiét khau VIP

A o

roil.

Céch 3: T6i cb thé hiéu dwgce yéu cau ctia dng, vi ban than to6i khi
di mua hang ciing vdy. Nhung tir trwée d€n nay, cong ty ching t6i van
ludn thye hién chién lwoce bao gia thidp nhit cho khéach hang, bit luin
la khach héng cli hay khach héng moi, sO lwong dit he‘mg la bao
nhiéu. Hon nira, toi nghl diéu ma ong quan tam hO’n ca do6 chinh la
san pham nay cb thé gitp 6ng gidi quyét dwoe van dé thye t& hay



khong, toi n6i vay khong sai chr?

Cach 4: T6i vira xin y klen glam déc  giup 6ng va bi 6 ong ay mang
cho mot tran Ong Ay noi néu o1 con tiép tuc nhic dén viéc nay nira
thi 6ng 4y sé trir lwong cua t01, nhw nhitng gi t6i da noi, day thuye sw
da 1a gia wu dai nhét roi.

Nghé thuat &*ng pho

1. biéu d4u tién truwede khi thwong lwong gia @6 1a ban phai té ra
thong cam véi cach nghi ctia ho. Néu nhén vién tiép thi x ly qua
cirng nhéc sé rit dé gy ac cam cho khach hang. Trong nghé thut
kinh doanh can phai ndm ro mot quy tic, do la: trwdre hét phai giai
quyét tam 1y ctia khach hang, roi sau d6 maoi gidi quyét cac khic mic.

2. Néu gi4 ctia san pham khong thé thwong lwong vay thi rd rang
can phal co nhu'ng 1y do thich hop dé chu'ng minh. Vi dy nhw gia ban
1é thong nhat, gia c6 dinh, gia khuyén mai dédc biét déu la nhitng 1y do
giai thich rat hiru hiéu. Trong do, 1y do khién moi ngwdi dé dang
khién khéach hang tin twémng nhit 1a gia ban 1€ thong nhéat vi khach
hang ludn quan tAm xem minh mua c6 bi dit hon ngwdoi khac hay
khong.

3. Chuyen deé tai 1a vii khi hitu hiéu dé doi pho v&i cau hoi nay. Vi
trong qua trinh tra gia, viéc ki keo qua mire co thé gay anh hwéng dén
tam ly khach hang, dan dén viéc pha héng cudc dam phan. Phlrong
phap t6t nhat dé chuyén deé tai & day chinh 1a dwa ra mot van dé co
stre hut, khi kéo dworc suy nghi caa khach hang sang hwéng ma minh
dan dét thi vo hinh chung van dé nay sé dworc giai quyét.

4. Khach hang luon cd ging tra gia thdp nhat nhung vin dé la
khach hang ki kéo vai laAn ma van khéng nhén dwoc két qua tich cye
nao thi ho sé thay khong thoai mai. Vl thé&, néu dworc, nhan vién tlep
thj co6 thé tang cho khach hang mot s6 mén qua, khong can phai co gia
tri qua 16m dé phan nao giir thé dién cho ho.

Néu cong ty thye sy khong ho tro bt cir qua ting nao, thi nhan
vién tiép thi c6 thé ty minh khuyén mai cho khach hang va noi ro la
minh bo tién tii ra. Phwong phép nay co stre nang & cho vira thé hién
gia san pham khong thé thlrong Iu'O’ng dwore vira thé hién thanh ¥ cda
nhan vién tiép thi. Piéu nay c6 thé gitr thé dién cho khach hang mot



cach to01 da. Theo kinh nghiém thyre t&€ cta t6i, hau hét khach hang déu
khong nhan.

Tinh hudng doi thoai
Cudc d6i thoai thir nhat:
Khach hang: Ddt qua, bét gia xudéng mot chiit di.

Nhan vién tiép thi: Thwa 6ng Lam, toi phat hién ra é6ng thdt sw
rdt giéng toi & mot diém, khi toi di mua hang, toi cung [uon hy vong
mua dwoc gla ré mot chiit. thng thiee swe rdt xin 161 6 ong, bo phdn
mém nay ap dung gia ban lé thong nhdt trén toan qudc. Du la khach
hang cii hay khach hang mo1i cling déu chi co thé hwang mitc gia ddc
biét thap nhdt nay, thé nén rdt mong éng thong cam.

Khéch hang: N6i thi la nhw vdy, nhung cé ci néi vt giam déc
thir xem sao, xin diéu chinh gia xuéng mot chuit.

Nhan vién tiép thi: Ong Lam, néi véi Giam dée téi thi ciing vdy
thoi, gid ban 1é th6'ng nhdt trén toan qué’c von ap dung tir xwra téi
nay rot. Hon nita, toi nghl diéu ma 6ng quan tam hO'n ltc nay la bo
phan mém nay c6 thé gitip ong gidi quyét triét dé van dé ma hé
thong cia 6ng dang phdi d6i mdt hay khong, toi néi khéng sai chir?

Khach hang: Puing vdy, nhung néu cé thé bét gid xuéng mot chuit
thi tét hon.

Nhan vién tlep thi: T61 rdt hiéu suy | nghi cua ong, nhu'ng that sw
khong co cach nao cd, trir khi toi lay tién tui dé bit vao cho 6 ong. Ong
Lam, ong la o ong chii l6m, chdc chdn 6 ong sé khong dé cho mot c6 bé
mé1i vao nghé nhir t6i phdi lam nhw vdy dau, phdi khong?

Khach hang: O .. .. dwore rol.

Cuoc d6i thoai thtr hai dién ra gitra khach hang 1a Giam déc Vii va
Thu Phwong — nhan vién tiép thi ctia mot cong ty dao tao:

Khéch hang: Gida cao qud, it nhdt ciing phdi chiét khdu 10% chit.

Nhan vién tiép thi: Ong Vil, vé van dé gia cd chdng phdi chiing ta



da ban qua r6i w? Theo nhw nhitng gi da trao d6i, dé tham gia khéa
hoc dao tgo ban hang cua gido sw Lé Thé Minh trong hai ngay, mirc
hoc phi 1.500 do-la la hoan toan hop 1.

Khach hang: Néi thi la nhw vdy, nhung sao téi van cdm thdy gida
ho1i dat, hay la gidm xuéng 1.200 do-la nhé.

Nhan vién tiép thi: Ong Vii, néu dwore thi toi da gitup 6ng roi, du
sao toi cung khong phdi la ngwor thu tién ma la cong ty, toi chi la
nhan vién tlep thi thot, lam trong kinh doanh chac 6 ong hiéu diéu nay.
Thdt sw rdt xin 16i 6ng vi gia nay la gid wu dai nhdt ma cong ty da
dwra ra. Gia ban ddu la 1.980 dob-la co’, nhung vi day la lan dau tién
cong ty chiing toi moi Gido sw Lé Thé Minh dén gidng day nén mdi
quyét dinh dwa ra gia wu dai 1.500 dé-la nay.

Khéch hang: Néu da c6 nhiéu wu dai nhw vdy, diéu nay chirng t6
viéc diéu chinh gid la hoan toan cé thé.

Nhan vién tiép thi: Thdt sw la khéng dworce, gia nay da bao gom
chl phi thué dia diém, phl an nghl phi giang day cua Gido sw Minh
roi. Néu diéu chinh gia xuéng nira thi chiing téi sé bj thiét, nén mdi
ra quy dinh khdt khe, mong 6ng théng cdm cho.

Khach hang: Bét gid xuéng mét chut di, ¢d cd gang thir nghi cach
xem sao.

Nhan V1en tiép thi: Ong Vii, néu dworc thi toi da sém cé gang xin
glup ong roi. Hay la nhw thé' nay nhé, dé téi gio thiéu tiép cho ong
vé trong tam cua khéa hoc dao tao nay dwoc khong?

Khéch hang: Khong cdn dau, to6i déu hiéu ré roi, tot nhdt vé gida
cd nén diéu chinh lai la dwoe.

Nhan vién tiép thi: Théi dwrorc roi, giam déc Vi, vi 6ng da hét lan
nay dén lan khac dwa ra yéu cdu nay, néu khéng hé tro- éng thi toi
ciing cdm thd’y thwe sw ay ndy. Néu téi c6 may man lam dwoc don
hang nay, cong ty sé tra cho t6i mot it chi phi dich vu la 20 do-la .
Vay thi toi sé ditng s6 tién nay ciia minh dé wu ddi cho 6ng, 6ng thdy
nhw vdy cé dwoc khong?

Khach hang: Nhw nay thi....



Nhan vién tlep thi: Nhu'ng 20 do-la nay khong tién ldy ra tir tién
hang, khi chuyen khodn ong cir truec tlep chuyen 1.500 db-la, khi dén
buéi hoc to61 sé giti trd lai 20 d6-la cho 6ng, 6ng thdy sao?

Khach hang: Thoi dwrgre. Toi ciing khong phdi logi ngwot nay,
vy co ddt giup toi mot cho nhé.

Tinh hudng 32

Bét gia xudng mot chiit hodc chiét khdu thém (do61 véi nhirng sdn
phdm cé thé thwong liromg gid cd)

Cau tra lori thong minh

Cach 1: Khong biét ong mudn mire gia 1a bao nhiéu? (Sau khi
khach hang tra 101) Oi! Gia nay that sy khong dwore, gia thap qua,
khong biét gia A thi 6ng thdy thé nao?

Cach 2: Déi véi yéu ciu cia 6ng, toi s€ ¢6 gdng xin giup Ong.
Nhung 6ng cling dirng hy vong nhiéu qua, vi trweée day c6 khach hang
dit mua lién mot lace 15 chiée, nhung ho ciing chi dwoce hwong chiét
khau 15% thoi. (Quay tré lai sau khi da xin y kién 1anh dao) B4o cho
ong mot tin vui, toi da xin dwore gitp 6ng mire chiét khiu bang véi gia
cua khiach hang mua s6 lwong nhiéu roi.

Cach 3: Nhw thé nay nhé, t6i sé di héi y kién gidm d6c gitp ong,
nhung toi khong dam chic chin, vi day da la gia rat thap roi, néu
khong dwoc thi mong 6ng cling dirng trach t6i.

Céach 4: T6i vira xin y kién gitip O6ng roi, lanh dao noéi chi co thé
giam t0i da 100 d6-la thoi. (Khach hang t1ep tuc dwa ra yéu cau, néu
phai di xin y kién lanh dao mot Ian nira thi lan thtr 2 c6 thé glam 10
d6-la. Néu khach hang van ra strc dwa ra yéu cau, Ian thit 3 chi c6 thé
giam 1 d6-la) Sach lwge nhwong bo 14 Ian thi nhat nhwong bo nhiéu
mot chut, Ian thir 2 chi nhwong bd phan nao, Ian thir 3 thi nhwong bo
it hon.

Nghé thuat &*ng pho

1. Cho du gia san pham c6 thé thwong lwong, nhung khi khach
hang dwa ra yéu cau nay, nhan vién tiép thi ciing khong nén d6ng y



ngay, ma pha1 nhin manh vé kho khén cia mlnh vi du nhw n01 day
da la gia thap nhit roi. biéu nay rat dé hiéu vi néu nhw yéu ciu dat
dll'O’C qua dé dang thi sé khién khéach hang tiép tuc dwa ra thém nhirng
yéu cau khéc.

2. T4t ca nhitng wu dai danh cho khach hang can phai c6 1y do
thich hop, nghia la sy nhwgng bo cia nhéan vién tiép thi phai cho
khach hang thdy 1a khong hé dé dang gi, vi du nhw 14y 1y do 1a phai xin
y kién lanh dao cong ty hodc sé ¢ ging xin cho khach hang gia t6t
nhat, v.v...

3. Cach tra gia tot nhat do6 1a “100-10-1”, nghia 1a 1an thir nhat c6
thé nerO'ng b nhiéu mot chit, Ian thir hai it hon va lan thir ba thi &
mitc t6i thiéu. Vi mitc do caa sw nhlrong b6 giam dan c6 thé glup
khach hang hiéu dworc tinh thé ctia minh. Tuyét d6i khong nén lan thir
nhat giam cho khach hang 100 d6-1a, Ian thir hai va thtr ba van tiép
tuc gidm nhw Vay Phwong thirc tra gia nhuw vy sé khién cho khach
hang ngh1 ngo mirc do chénh léch gnra gia thye t€ va dam phan
khong biét diém dirng. Viéc nay ciing c6 nghia 1a cudc dam phan dang
dan that bai.

4. Bat luin ban dwa ra sy nhwong bo thé nao thi khach hang van
khong hét doi hoi. Van deé 1a sau khi khach hang dwa ra yeu cau [an
thtr nhat, nhan vién tiép thi c6 thé dap © ung & mot mire nhét dinh,
nhu'ng den lan thi ba thi khong thé dap 1 ung dwoce nira. Diéu nay sé
khién khéch hang cam thay khong thoal mai. Vi thé, t6t nh4t nhan
vién tiép thj nén chuin bj sdn mot s§ san pham khuyen mai voi gia
thanh thap dung lam qua ting dé giir thé dién cho khach hang.

Tinh hudng doi thoai

Dwéi day 1a cudc déi thoai gitra khdch hang va nhan vién tiép thi
cua mot dai Iy cung cAp phan mém.

Khach hang: 1.000 db-la cor 4? Gia dat qua, gidm bét di.
Nhan vién tiép thi: Thwa 6ng Phwong, toi c6 thé triee tiép héi 6ng
mot cau hoi dwrgre khong? Mirc gia ly tirong ma 6ng dwa ra la bao

nhiéu?

Khach hang: 500 do-la !



Nhan vién tiép thi: 500 db-la w? Vi thang nay la thang ky ni¢gm
ba nam thanh lap cong ty, nén chung t6i trién khai chwong trinh
khuyén mai: Bdt cir khach hang nao chuyen khodn ddt mua hang
ngay trong ngay sé dworc hwang wu dai glam 20%. Piéu dé cung co
nghia la, chi vm 800 db-la, ong da co thé sé hitu bp phdn mém ké’
toan nang cdp nay vinh vién.

Khach hang: 800 db-la van ddt, téi khéng cé du khd ndng, ngan
sach co han. 500 do-la thot!

Nhén vién tiép thi: Thue s khong dworc, thwwa 6ng. Néu dwore thi
toi dd sdn sang giup do’ 6ng roi, di sao thi cong ty truc tlep thu tién
chir khong phdi la t6i. Ong la ké'toan, cé 1é 6 ong cling hiéu diéu nay.
Chi véi 800 do-la, 6ng da cé thé glal quyet van dé doi chiéu so sach
dau ddu. Khong nhu‘ng vy, bo phan mém nay con co thé tir dong
tao ra nhu'ng bang biéu bdo cdo mdéi nhdt, gitip 6ng tiét kiém rat
nhiéu thoi gian, 6ng nghi sao?

Khéch hang: Sdn phdm nay t6i da tim hiéu rdt kij roi, co khéng
cdn phdi gid1 thiéu nira, néu coé dong 1 véi gia 500 do-la thi toi sé
ddt luén mot bd, con néu cao hon gia nay thi cé Ié téi can phdi suy
nghi da.

Nhan vién tiép thi: Théi, nhw nay nhé 6ng Phwong, c6 mot cach
dé théa hiép, 6ng xem c6 dworc khong nhé?

Khach hang: Cach gi?

Nhan vién tiép thi: Neu ngan sach cua 6ng khong du hay la o ong
chuyen sang loai phan mém ké'toan khdc nhé. Phdn mém nay cung
rdt dé sir dung, glao dién don glan ma ciing cé dén 80% chirc néing
ctia b6 phdn mém ma téi vira gidi thiéu.

Khéch hang: Vdy thi khong dwoee roi, tdi muén mua bo kia co-.
Nhan vién tlep thi: Hay la nhw thé nay nhé, toi sé xin y kién giam
déc gitup 6ng, dé xem co thé c6 gdng xin gitp 6ng thém maot chit wu

dai khong, phién 6ng doi mét phiit, dwoc khong?

Khach hang: Pwoc, dwoc.



Nhan vién tiép thi: Ong Phirong, xong réi day, bdo cho 6ng mot
tin vui nhé.

Khach hang: Tin vui gi vay?

Nhan vién tiép thi: Vén di gid thdp nhdt cia cong ty toi la 8oo
dob-la réi nhung du sao 6ng ciing la khach hang quen ctia cong ty,
luén ting ho chiing to1, nén giam déc ddc biét khuyén mai thém cho
éng 50 dob-la, vdy c6 nghia la 6ng chi can trd 750 do-la théi. Day la
gia wu dai nhdt tir trwére dén nay ma chwa c6 khach hang nao dwoc
hwong dau aq.

Khach hang: 750 do6-la van ddt qua!

Nhén vién tiép thi: Ong Phirong, 6ng cir thit nghi ma xem, phdn
mém ké’todn véi gid nay sao cé thé cé chire ndng tao ldp vdn bdn tir
dong nhiwr v@y co’ chit. (Tiép tuc nhac dén loi ich dic tinh cia san
pham)

Khach hang: Cdi nay téi da tim hiéu qua roi, nhing gia phdi ré
hon chit nira thi t6i mét mua.

Nhan vién tiép thi: Thiwre sw khéng cé cach nao cd, 6ng thdy nhw
nay co dwoc khong nhé. Toi sé tang thém cho 6ng mot b Tap chi Tai
chinh hang nam.

Khéch hang: Tap chi w, téi khong cdn, co cir di hoi lai giam dbc
xem thé nao.

Nhan vién tiép thi: Gior giam déc ciing khong thé quyét dinh
dwore nira. Hay la 6ng doi mét lat nhé, t61 thir dé xudt véi giam déc
cdp cao xem sao, toi sé trd 1o 6ng sau mot phiit nira.

Khéch hang: Dwoec roi.

Nhan vién tiép thi: Ong Phirong, t6i vira di héi giam déc cdp cao
roi, ong dy néi néu 6ng da dwa ra yéu cdu nay, chiing téi khong
dong Y thi ciing thdt khéng phdi vé1 mét khdach hang quen nhw 6ng.
Nhung dit sao day ciing la gia thdp nhdt roi, vi thé cau trd 161 cubi
ciing dé la bét thém cho 6ng 20 doé-la nira. Pay da la gid chot roi.



Khach hang: 20 dé-la w? It qua.

Nhan vién tiép thi: Hir, vdy la 6ng da mua dworc gia ré ldm roi
dé. Tuy nhién, 6ng chi dwocc chon mét trong hai thoi, 6ng sé ldy 20
do-la hay Tap chi hang nam?

Khach hang: T6i chon cd hai.

Nhan vién tiép thi: Pworc roi, dwegre roi. Thoi thi toi tw quyét dinh
vdy, khuyén mai cho éng cd hai, gior thi toi sé lam thu tuc cho éng
nhé!

Tuy cach tra gi4 trong doan d6i thoai trén day c6 vé ric réi, nhung
khong phai 1a hiém gip trong thue t€. Diéu dang ban dén & day do la
trong doan doi thoai ndy, nhan vién tiép thi da 4p dung t6t mot sd
nguyén tic trong yéu. Ngoai sy nhwong b 16m & Ian thi nhét, sy
nhwong bd & lan thir hai nhit dinh phai gitr thai do cumg rin hO’n
cho du c6 dwa ra nhu'O’ng b6 thi cung phai tim ly do dé glal thich. Vi
du nhw dé xu4t véi giam ddc dé giap khach hang hiéu ré dworc sy
nhwong bo nay 1a khong hé dé dang c6 dwoe. Va dén Ian thir ba thi
nhét dinh phéi cO ging bﬁng moi cach, du 1a sy nhwong b rit nhé
nhung cling cin phal c6 1y do xac dang thuyet phuc. Bén canh do, can
phal lién tyuc nhan manh dén gla tri cua san pham bén lan thir tw thi
do cling la sy nhu'O'ng b6 cudi cting, can phai chun bi sdn mot s6 y
twong déi pho, vi du nhw viée wu dai 20 dé-la va ting kém qua ting
trong doan d6i thoai trén. Trén thye t€, tat ca cac khach hang déu
muén c6 dwoe ca hai wu dai va day ciing 1a diéu ma ching ta hoan
toan c6 thé chap nhan. S¢ di phal lam nhw Vay, muc dich 1a dé cho
khach hang cam thAy thoai méi hon, gitip ho ¢6 dwoe cam giac tra gia
thanh cong.

Tinh huéng 33
Gida ciia cong ty A thdp hon gia cia bén co.
Cau tra lori thong minh
Céch 1: Pwong nhién 14 thip hon gia ctia ching téi. Giang vién
ctia cong ty ho la ong A, tuy do6 cling 1a mot giang vién gidi, nhung 6ng

Ay chi c6 ba nam kinh nghiém trong linh vire nay. Trong khi do, gidng
vién B cua cong ty ching t6i khong nhimg 14 tic gia cua nhirng cudn



sach ban chay ma con ¢6 hon 15 nam kinh nghiém. Nhitng khach
hang ma chung t6i da ting phuc vu déu 1a nhirng doanh nghlep 16m cod
tén tudi i trong top 500 doanh nghiép 16m trén toan thé gié1i, thé nén
gi4 ca tat nhién 1a khong giong nhau. Ong c6 cong nhan nhw vay
khong?

Céch 2: Thye t€ thi dang 1a gi4 ctia chdng t6i hoi cao. Nhung gia
nay da bao gom: Gia ban, phi lé’ip dét, phi bdo hanh bdo tri. Trong khi
cong ty A chi don thuin bao gid ban ra ma thoi. Bay gi¢ toi sé lam
mot phép tinh dé gitip 6ng so sanh ro hon.

Céach 3: Ong Trinh, tuc ngit c6 cau T1en nao cua nay”. Vi chung
toi str dung nguyen lleu nhap khau nén tudi tho trung binh cua san
pham la 15 nam, trong khi do6, cac san pham ctia cong ty khac cb tudi
tho st dung chlra dén 10 ndm. Vi thé tuy gia cia chung toi c6 vé hot
cao nhung vé co' ban day 1a mot mire gid hop 1y v gié tri cua san
pham.

Cach 4 bung la nhw Vay, gia cua chung toi thue sw cao hon so véi
gia clua cong ty A. Nhung san pham cta chung t6i lai c6 wu diém tlet
kiém dién nang, trudc day toi da trao d6i vé van dé nay v0’1 ong roi.
Véi cach tinh nhw sau, néu mdi ngay tiét klem dwoe 10 s6 dién thi 1
nam ong se c6 thé tiét klem dwoc 3650 s6 dién, tinh ra 1 ndm c6 the
tiét kiém gin 400 dd-la chi phi dién, str dung trong 5 ndm thi con s6
tiét kiém dwoc sé 14 2.000 d6-la, trong khi gid mua vao chi chwa dén
1.500 d6-la. Ong nghi thé nao?

Cach 5: Thuye ra toi cung glong ong, déu mong mudn mua dworc
san pham t&t nhat véi gla thap nhAt, nhu'ng thyre t€ cude song cho ta
thdy mot chan ly 1a “Tién nao cua nay Néu 6 ong dong y béra 3. 000
d6-la @é tham gia khéa hoc dao tao nay, c6 1& diéu dAu tién 6ng can
nghi dén 1a khéa hoc nay liéu c6 thé glup ong giai quyet dwoe van dé
thyee t€ hay khong chir khong phai mire chénh 1éch gia 200 d6-la dén
300 do6-la. Ong thay c6 ding khong?

Nghé thuat &*ng pho

1. Gi4 cta bAt cir san phadm nao dwa ra déu khong phai 1a gia mua
don thuin, ma kém theo d6 1a cac chi phi Bao du@ng Stra chira — Sfr
dung v.v.. Vl thé, sau khi dinh nghla lai bdo gia, nhan vién tiép thi cin
phai so sanh véi san pham ctia d6i thi canh tranh. Pay dwoc coi la



mot sach lwoe rat c6 hidu qua dé danh bai d6i thua.

2. Gi4 ca va gia tri clia san pham 14 hai khai niém hoan toan khéng
glong nhau. Déi thi canh tranh du'a ra bao g1a th4p, nhung liéu nod c6
thé gitip khach hang giai quyet van deé thye té€ hay khong, day moi la
viéc dang dé ban bac. Do vy, ban nén chuyen dé tai sang van dé thuec
t&€ cua khach hang, dong thoi chu'ng minh sdn pham minh tiép thi
ma&i 1a phwong 4n giai quyét tot nhat.

3. Néu khach hang de cap dén viéc g1a ctia 61 thu thdp hon dé tra
gia, chung ta c6 thé dong y glam bét gia cho khach hang nhu'ng ngwoc
lai sé phai gidm bt di mot s6 dich vy. Vi du nhw: khong bao gom dich
vu l4p dit, hodc rat ngin thot han bao hanh. Sau d6 tham do phan
urng cia khach hang.

Tinh hudng doi thoai
Cudc d6i thoai thir nhat:
Khach hang: Ddat qua! Cé Ié toéi khong du kinh phi.

Nhan vién tlep thi: Ong Manh, téi rdt hiéu suy nghl cua ong.
Nhurng t6i mudn biét 6ng ché ddt la dang so sanh véi sdn phdm clia
bén nao?

Khach hang: So vé1i cong ty A. Sdn pham cua ho chi c6 30.000
do-la, trong khi sdn phdm bén 6ng lai gan 50.000 db-la.

Nhén vién tié’p thi: Ong noi rdt dL’mg Rdt nhiéu khach hang ciia
chiing toi cling dé cdp tO’l vdn dé nhw 6ng vira noi. Dung la sdn
phdm bén t6i ddt hon gdn 20.000 db-la, nhung & day c6 mot sw
khac biét rdt l6m.

Khéch hang: Khdc bigt gi?

Nhan vién tiép thi: Chi phi ciia mét sdn phdm vé co’ bdan khéng
khac nhau la mdy va khéng dang la bao, nhung chi phi cho né van
hanh mdé1i la vdn dé. Gié’ng nhw viéc mua xe khéng ton qua nhiéu
tién, nhu‘ng chi phi sir dung nhw nhién liéu, phi cdu du'O'ng, phi bdo
du’O'ng, stra chira thi lai rdt cao. Vi thé moi ngwoi van thu'O'ng noi
vui v61 nhau “mua xe thi dé — nudi xe thi khé”. Chi phi vdn hanh bén



chiing t6i chi cdn c6 20.000 db-la mbi ndm sw dung, trong khi sdn
pham cua cong ty A theo toi dworc biét phal cdn té1 gdn 30.000 db-la
vi hé s6'tiéu hao dién ndng lém, xdc sudt héng hoc cao. Sdn pham cua
chiing t6i méi ndm cé thé tiét kiém 10.000 do-la Chl phi, néu sir dung
lién tuc trong 15 ndm thi 6ng da tiét kiém dworc gdn 150.000 do-la.
Néu bay gior ong quyét dinh dau tw 20.000 dbé-la thi 6ng co thé thu
lai dwoe téng cong 150.000 do-la lgit nhudn tir cac chi phl lien quan
néu trén. Ro rang day la mét quyét dinh cé loi, dwoe nhiéu hon mdt!

Khach hang: 0, ong néi vdy citing cé vé cd ly day chir!
Cudc d6i thoai thir hai:
Khéch hang: Bén Thanh Dat bdo gid thdp hon bén éng.

Nhan vién tiép thi: Chinh xdac, bén dé bao gia thdp hon bén toi
mot chut. Tuy Thanh Dat la mot don vi dao tao kha lén trong thanh
phd, nhung ho chi yéu lam vé cdac khéa hoc mé rong, rdt it khi cé
khéa hoc vé kinh doanh. Trong khi bén chiing t6i lai chuyén dao tqao
vé kinh doanh. Mot don vi chuyén nghiép vét mot don vi nghiép du,
cting giong nhw sw khdac biét gitra dién thoqi di dong Apple va dién
thoai mini, gia cd dwong nhién ciing sé khac nhau, 6ng nghi sao?

Khach hang: Khéng thé néi nhw vdy dwore, gidng vién phu trach
ctia bén ho ciing rdt giéi ma.

Nhan vién tiép thi: Ong Thanh, xin dwoc héi chirong trinh bén
Thanh Dat la do gidng vién nao phu trach.

Khach hang: Gido sw Diép Minh.

Nhéan vién tiép thi: 0O, héa ra la Gido sw Diép Minh a. bung la
Gido sw Minh rdt gidi, ddc biét vé mdng dao tao ban hang, nhung
theo nhw chiing t6i dworc biét, sé trirong cua éng dy la cac khéa hoc
dao tao vé linh vwre lam dep, vi gido sw Diép da c6 hon 10 nam kinh
nghiém dao tao trong linh viee nay. Thé nhung kinh doanh dién gia
dung va kinh doanh Spa la hai linh vwec hoan toan khac nhau, 6ng la
cao thu ban hang, chdc 6ng ciing biét diéu nay.

Khach hang: U



Nhan vién tiép thi: Ciing giéng vé1 gido sw Minh, gido sw Vit Vin
ma ching téi giéi thiéu cé kinh nghiém nghé nghiép da lau ndm. Chi
khac biét do la so’ trirong ciia gido sw Minh la lam dep, con so
tru*O'ng cua glao sw Van la kinh doanh dién gia dung Noi gi thi noi,
bdt ké la gido sw nao thi diéu ma éng quan tam nhdt van la chat
lwong khoéa hoc, phdi vay khong?

Khéch hang: Dwong nhién roi.

Nhan vién tiép thi: Mudn gidi quyét dwroc vdn dé thue té clia
nhan vién kinh doanh thi cdn phdi lién hé thure té. Chiing toi sé tham
khdo nhu cdu ciia bén 6 ong, dong tho1 cir ngueon phu trach dén qudy
hang dé didu tra thue té. Sau khéa hoc, chiing toi sé dén hién tru‘O’ng
dé khdo sat them mot lan nira, sau do té chire cac budi phu dao giam
sat. Thire ra, néu khong cung cap d’leu tra hién tru*o*ng va phu dao
glam sat thi bdo gid cé thé gidm xubng it nhdt 20%, dén lic d6 mirc
gia sé twong dwrong véi bén Thanh Dat, 6ng thdy the nao?

Khéch hang: Vdy thi khéng dwore, viée diéu tra nghién citu chdc
chan khong thé thiéu.

Nhan vién t1ep thi: Vang, bay gio chiing ta trao doi qua vé noi
dung ciia cudc diéu tra hién trirong dé xem khi ndo cé thé dwa ra
bao cao, vdy coé dwrorc khong?

Khach hang: Ok.
Tinh huéng 34
Ngwoi khac mua dwore gia ré hon toi.

Cau tra lori thong minh

Céch 1: La nhw thé nay, dang 1a trede day gia thanh san pham co6
thap hon so v61 bay gior mot chat, nhung gia d6 khong bao gom phi
lap dat. Bay gio gia da bao gom phi lap dit trong d6 roi nén thye t€ thi
gia cling la nhw nhau thoi.

Cach 2: Haizz, biét lam thé nao dwoe. Cung giong nhw thang

trwde, 1 do-la mot can rau cai nhu'ng thang nay thi 2 d6-la mot can O
thoi dlem vat gia tang cao, tién céng tra cho cong nhin ciling ting gin



30%. Noi chung, trong pham vi kha nang cho phep, cong ty chung toi
cling chi 1a diéu chinh gia cao hon mot chit, rat mong 6ng c6 thé
thong cam.

Céch 3: Bt dau twr thang nay, cong ty chung toi thay doi, nang cip
san pham. Tuy mo hinh san pham khong ¢6 gl thay doi nhlrng cac
chu’O’ng trinh ¢mg dung dwoc b sung thém rat nhiéu, cic thao tac
cung don glan hon. C6 thé noi loai ma ban 6 Ong mua 1a mau ma c,
con loai ma 6ng nhin thiy 1a san pham ma&i da dwoe nang cAp nén gia
ca dwong nhién sé c6 chat thay doi.

Nghé thuat &*ng pho

1. Nhan vién t1ep thi can tim hiéu xem san pham c6 gi thay d6i
khong. Du 14 thay d6i rat nhoé thi @6 cung la 1y do dé ung pho rat tot.
Vi du nhw mot chirc ndng nao d6 dwege nang cap, nhan vién tiép thi
n6i ki hon vé diéu d6 d@é gitip khach hang hiéu dwoc viéc b thém tién
cling la xtrng dang.

2. Néu ting gia don thuin nhung vo tlnh khach hang lai biét
nglrm khac mua dwore gia ré hon, ban chi can “than kho”, rang do gia
nguyén liéu ting qua nhanh, chi phi cia cong ty khong du, dan dén
gia ca phai diéu chinh cao hon theo xu thé tinh hinh thi treong.

3. Ban c6 thé dwa ra 1y do 1a thinh thodng cong ty t6 chirc cac
chwong trinh thtic diy ban hang, khach hang dworc hu’0’ng wu dai nhat
dinh. Néu mua khong dtng thoi diém wu dai nay, thi gia thanh sé cao
hon. Véi 1y do nay, khach hang déu c6 thé hiéu va thong cam dwore.

Tinh hudng doi thoai
Cudc déi thoai thir nhat:

Khach hang: Khong thé nao, thang trwée ban toi mua gid la 158
do6-la, sao thang nay lai tang lén 198 do-la roi?

Nhan vién tiép thi: Vang, diing roi, géi ma éng lira chon thdng
trwrore ding la co gia 158 do-la, nhung chi ap dung cho ngay 17/5,
hém dé la ngay Vién thong thé giéi nén cong ty tdi méi dwa ra
chwong trinh khuyén mai ddc biét.



Khach hang: Thé' nay nhé, phién c6 dé xudt gitip toi xem cé thé ap
dung vot gia 158 do-la dworc khong?

Nhan vién tiép thi: Thdt ngai qua! G6i khuyén mai d6 khéng phdi
do t6i quyét dinh ma la do céng ty théng nhdt. Hon nira, g6i 198 do-
la 6ng dwoc hiwwdng thém rdat nhiéu wu dai di kéem nhw truy cdp
Internet khong giéi han, goi 1.000 phiit néi mang mién phi. Nhirng
wu dai nay khong phdi la goi dich vu nao ciing c6. Du c6 sir dung
mang dién thoqi c6 dinh ciing khéng cé gia nhw vdy. Y 6ng sao?

Khach hang: Piéu nay to6i biét, nhung nghi di nghi lai thi vdn
thdy khong thodi mdi.

Nhan vién tiép thi: T6i rdt hiéu tam trang ciia 6ng, nhung theo
toi dwrgre biét, cac chwong trinh khuyén mai twong tir cong ty chiing
t6i sé khong té chive nita dau. Hon nita, goéi 198 do-la véi nhirng vu
dai nhw t61 vira ké dd c6 gia tri rdt 16m réi. Néu 6ng doi dén thang
sau méi mua thi cé lé gia cd lai sé c6 sw thay déi nira. Ong dé bé l6
co’ hoi mot lan thi dirng nén bé qua lan thir hai nira.

Khéch hang: Dworc roi, dwrorc roi!

Cudc d6i thoai thir hai:

Khach hang: 500 do6-la chir khong phdi 400 doé-la a?

Nhan vién tiép thi: G6i phdn mém nay tir trirée dén nay céng ty
chung t61i déu ban vé1i gia 500 do-la. Pay la gia thong nhdt trén toan
quéc roi, liéu cé phdi 6ng nhin nham khéng?

Khéch hang: Khong thé nao, thang trwéec ban téi vira mua mot
bo roi, thdy diing dwrgc anh dy mdéi gidi thiéu cho toi, to6i da héi anh

Ay roi, diing la 400 dob-la, khong thé nao nham dworc.

Nhan vién tiép thi: V1 gid 400 db-la, cong ty ching toi ciing cé
mdy loai, hay la model khong diing nhi?

Khach hang: Ciing khong phdi, téi da ldy but ghi lai, model la
kp123, diing la loai ma chiing ta vira néi dén.

Nhan vién tiép thi: Nhw nay di. Phién 6ng doi mét lat t6i sé kiém



tra gitp 6ng dé xem vdn dé la & chd nao dworc khong?
Khéch hang: Dworc, phién c6 nhanh 1én mot chit

Nhan vién tiép thi: Thwea 6 ong Lam, t6i da kiém tra gitup 6ng roi.
Loai ma ban 6 ong mua va logi ma 6ng tim hiéu khéng phdi la mét sdn
phdm vi thé gid cd co sw khdc biét nhdt dinh.

Khéch hang: Sao lai thé dworc? Model ro rang la gidng nhau ma.

Nhan vién tiép thi: Model diing la gidng nhau, chirc ndng vé co’
bdn ciing giéng nhau nhung néu mé phdn mém ra thi 6ng sé thdy
ma so giira hai loai c6 chit khdac biét. Ma cudi cung ctia loai kia la
011-A, con ctia loai nay la 011-B, nghia la loai ma éng nhin thdy la
phién bdn da dworc ndng cdp, con loai ciia ban 6ng mua la phién bdn
cil.

Khéch hang: O, t6i hiéu roi.
Tinh huéng 35
Virpgt qua ngan sach cua chiing toi.
Cau tra lori thong minh

Cach 1: Ong Lam, mot van dé quan trong nhw vay, 16 nao chi vi
van dé kinh phi ma 6ng lai khong giai quyét w?

Cach 2: Cﬁng chinh vi ngan sach khéng di nén 6ng cang can
nhanh chong g1a1 quyet van de nay Van dé nay ton tai cang lau thi
hiéu qua san xuat ctia bo phan ong cang bi giam sut dang ké. D6 chinh
1a nguyén nhan dan dén ngin sach ctia bd phan bén 6ng bi han ché.
Ong thay c6 ding khong?

Cach 3: Vi tw cach la ngu'oq dwa ra quyet dinh, ong tuyét doi
khong nén dé ban than bi ngan sach khéng ché&, ma nén cha dong
diéu tiét ngan sach hoat dong cua cong ty. St dung san pham soém
ngay nao thi c6 101 sém ngay dé. Néu van dé nay s&m muon ciing pha1
glal quyet vay thi ching ta khong nén dé cho ngan sach tré thanh rao
can ctia sy phat trién.



Cach 4: Tuy ngén sach ctia b phan 6ng bi han ché€ nhung ngan
sach chung cta coéng ty thi van di. Néu 6ng khong dé xuat cho bo
phén ctia minh thi ngan sach sé “rot” cho céc bo phin khac trwede. Néu
da vay, sao 6ng khong ¢d ging gianh 14y lo1i ich cho bd phén cia
minh?

Nghé thuat &*ng pho

1. Ngan sach von di cb thé diéu chinh, thé nén ban cé thé noi V0’1
khach hang rang “bung dé ngan sach khong ché chung ta, ma ta can
phai chu dong diéu tiét ngin sach.” Ngan sach tuy cd dinh nhung con
ngwdi quan 1y can phai linh hoat.

2. Quyét dinh ngin sach thu’ong 1a do bén trén “rot” xudng nhu'ng
cAp trén ludn c6 mot khoan ngan sach rleng dé dy phong. Do Vay néu
khach hang khong chu dong dé xuét, thi cac bd phan khéac ciling sé dé
xudt trwdre va ho sé mit di cor h01 Can phai noi r0 cho khach hang
hiéu, vi viée dé xuit duoc nguon ngan sach 16m, 6n dinh cho bd phan
cua minh lién quan dén loi ich ctia chinh ban than khach hang.

3- Nh&n manh tAm quan trong cua van de, béi viéc tri hodn ra
quyet dinh s€ khién cho sy viéce cang tré nén x4u di, vi du “Lé nao chi
vi vai ngan dé6-la kinh phi ma ong de cho bg phan clia minh phai ton
that hang chuc do6-la doanh sd ) ban hang moi ngdy w?” Can dé cho
khéach hang cam thay rang ap lwe do van dé dem 1a1 1a diéu khong thé
chap nhan. Dé hoa giai 4p lwe nay, ho sé phai ¢d ging hon nira trong
viéc xin ngan sach.

4. Né&u ngan sach ctia khach hang qua it so véi thure t&, ban c6 thé
cung ho nghi cach giai quyet vi du nhw tam rng mot khoan ngan sach
tr bd phan khac hodc mo rong quy md. Chang han, ca phong tiép thi
va phong nhan sy déu ¢6 nhu cdu mé mot khoa dao tao cho nhan vién
ma&i. Néu hai phong két hop, mé rong khoa hoc, khoan ngan sach
cing dwoc nhan lén.

Tinh hudng doi thoai
Cudc d6i thoai thir nhat:

Khach hang: T61 khong c6 du ngan sach.



Nhan vién tiép thi: Vdy w? Thé'theo wéc tinh ciia 6ng thi ngdn
sach bi vwot qua khodng bao nhiéu %?

Khach hang: Cé lé khodng 20%.

Nhan vién tiép thi: Diéu dé cé nghia la hién tai bén 6ng van con
thiéu khodng 2.000 db-la phdi khong?

Khach hang: Diing vdy.

Nhan vién tiép thi: Ong Trwong, thong thwdong ngan sach déu cé
thé diéu chinh. Lé nao chi vi 2.000 dé-la ma khién mét giam déc nhw
éng phdi khé xir w? Liéu c6 phdi 6ng vdn con do dw gi vé hiéu qud
cua khéa hoc nay?

Khéch hang: Khéa hoc do gido sw Phwrong Bdng phu trach nén
toi rdt tin twéng, néu khong thi toi da khong néi chuyén véi co lau
nhw v@y. Nhung khéa hoc nay la khéa hoc bo tiic ca nhan nén cong
ty chi co thé chi trda khong qua 8.000 do-la.

Nhan vién tiép thi: T6i hiéu roi, thiec ra cé6 mot cach don gidn dé
gidi quyét.

Khach hang: Cach gi vdy?

Nhan vién tiép thi: Thong thwong mitc ngan sach ma cong ty ho
tro cho 6ng déu dwrgre tinh theo nam, phdi vdy khong?

Khach hang: Khong sai.

Nhan vién tiép thi: Ong thdy thé nay cé dwroc khong nhé. Ong sé
dang ky khoa hoc mot nam trwée, nhw vdy thi 6ng chi phdi chi trd
hoc phi ciia mét ndm, sang dén nam thir hai chiing ta sé tiép tuc sit
dung ngan sdch ciia nam sau. Ong thdy thé' nao?

Khéch hang: Dwoc ddy, day qud la cach hay.

Cudc d6i thoai thir hai:

Khéch hang: Rdt tiéc, viéc nay da vweot qua ngan sach cua chiing

tor.



Nhan vién tiép thi: Ong Khwong, theo nhiwe nhu‘ng gl ma chiing ta
da trao d6i, nhan vién ban hang bén éng dang gdp nhiéu khoé khén
vé thong tin khdach hang va ki ndng trd 101 khi tiép thi qua dién
thoai. Diéu nay da gdy nén dnh hirédng khong nhé déi véi doanh thu
cua phong ong, diing khong?

Khach hang: Dl’mg vdy, to1 ciing cdm thdy vdn dé nay rdt nghiém
trong, nhu'ng ngan sach cua bo phdn té61 khong du, ca nhan toi ciing
chang c6 cach nao khéc.

Nhan vién tiép thi: V& vdn d@¢ ngan sdch chiing ta cé thé ban bac
sau. Ong Khwong, thong tin khach hang khong chinh xac cé thé gay
danh hwéng lém nhw thé' nao dén doanh sé chung? Liéu cé dén 30%
khong?

Khéch hang: C6 Ié ciing xdp xi con s6 ddy.

Nhan vién tiép thi: Tinh dén thoi diém nay, bo phdn ciia 6ng cé
tdt cd bao nhiéu nhan vién ban hang.

Khach hang: Hon 30 ngwori.

Nhan vién tiép thi: Theo tiéu chudn ctia linh viee kinh doanh nay,
thong thwong moi nhan vién ban hang hang thang phdi dat dworc it
nhdt khodng 10.000 dbé-la doanh sé ban hang, néu thdp hon con sé
nay thi khéong du chi phi, t6i néi nhw vdy co diing khong?

Khach hang Khodng nhw vdy. Lo nhudn cua [inh vwe kinh
doanh phan mém tirong doi cao, v doanh s6' moéi thang la 10.000
do-la ciing dwore coi la tam 6n.

Nhan vién tlep thi: Vay dé toi lam mot phep tinh gitup ong. (Lam
nhitng phép tinh vé ton that ctia bd phan d6 néu khéng thure hién dao
tao ngay.)

Khach hang: Diing vdy.

Nhan vién tiép thi: Trong khi & rdt nhiéu cong ty ngan sdch déu
co thé diéu chinh, vi du nhu' cong ty bén t6i khi can thiét déu c6 thé
lam dé xudt b6 sung, chi cdn ¢6 lo7i cho cong ty cua mlnh thi viéc bo
sung 10.000 dén 20.000 dob-la cé lé ciing khong la vdn dé gi. Vi chi



can mft hai ngay, 6ng da ciing 6 thé thu hoi lai toan bj chi phi do.
Ong c6 nghi nhw vdy khong?

Khéch hang: Dworc, toi sé thir dé xudt xem sao.
Tinh huéng 36
Co qua tdng gi khong?
Cau tra lori thong minh

Cach 1: Chung to1 sé ting kém theo may mot bo Pin va mot chiée
thé TF 512M cb gia tri hon 100 d6-la (phu kién di kém véi san pham).

Céch 2: That sy rat xin 161, dy da 1a gi4 chiét khau th4p nhat roi.
Néu ting thém qua ting gi nira thi cong ty sé bi 10 mat.

Céch 3: Co, giri kém véi san pham 14 mot tAm buu thi€p cdm on
ma ty tay toi viét ting, cAm on vé sy tin twéng va ung ho cia Ong
danh cho chang toi.

Cach 4: T6i da dé xuat va quyét dinh ting 6ng mot tai qua tri gia
480 d6-la, bén trong gobm c6 mot day cap Video HD tri gi4 100 d6-la,
mot tai nghe khéng day tri gia 200 do6-la, thé vang dich vu VIP tri gia
180 d6-la. C6 tdm thé vang nay ong sé du'0’c h1r0’ng dich vu stra chira
mién ph1 tai nha trong hai niam, tai nghe c6 thé glup ong tw do nghe
nhac va xem phim vao ban dem ma khong lam phién dén moi nguwoi
xung quanh.

Nghé thuat &vng pho

1. Trong trromg hop cong ty thye sy khong co qua tang kem theo,
ma khéch hang lai dwa ra yéu céu thi nhén vién t1ep thi van c thé
dong y. Vi du nhw t6i trude day van thu’O’ng Xuyen giri thlep tri an toi
khach hang, tuc ngir ¢6 ciu “cua it long nhiéu”, mén qua tuy khéng
dang gla gl nhung lai thé hién tdm long cua t01 Va diéu quan trong
hon ca @6 1a sau khi t6i 1am nhw vy, khach hang thwong khong nhéc
dén qua ting nira. Vi néu nhic dén thi ban than ho cling cam thiy rat
ngai.

2. Mic di khong c6 qua ting cho khach hang nhung van can phai



giit thé dién cho ho, vi du ban c6 thé khéo 1éo noéi ring day da la gia
thap nhat roi.

3 Tuy cong ty khong co qua tang, nhu'ng néu tim k¥ thi c6 16 van
cd, vi du nhw mot so phu kién di kem véi san pham mot mon qua rat
thyre t€. Tuy nhién khi st dung cach noéi nay ban ciing cin phai suy
nghi linh hoat, vi du nhw thé nhé c6 thé lam qua tang di kem dién
thoai di dong, con bd sac 1a phu kién tat yéu roi.

4. Néu khéch hang mot myre doi hoi thi nhan vién t1ep thi cling c6
thé khai thac ra mot s0 qua tang khéc dé théa man nhu cau cta ho,
tuy nhién cin pha1 can nhic dén gla tri cia qua tang Loi khuyen
danh cho moi ngu'0’1 ¢ day la nén sw dung nhitng san pham tiép thi,
dia CD, v.v... vi chi phi danh cho nhirng san pham nay chi khoang 1
dén 2 d6-la, ma gia tri dat dwore thi lai khong hé toi.

5. Néu cong ty c6 qua ting kém theo, tuyét ddi dirng quén ndi rd
gia tri ciia tirng mon qua. Vi du nhw tai qua tri gia 480 do6-la trong
mau cau tra 1o & phia trén. Du gia thanh cta né chi vao khoang vai
chuc do-la nhung thong qua cach giéi thiéu nay, khach hang s€ cam
thdy moén qua c6 gia tri hon.

Tinh hudng doi thoai

Cudc d6i thoai thir nhat:

Khéch hang: Thé'c6 qua ting gi kém theo khong?

Nhan vién tiép thi: Tdt nhién roi, khong nhirng vdy dé con la mot
mén qua rdt thdn bi.

Khéch hang: Mén qua thdn bi gi vdy?

Nhan vién tiép thi: Néu da la mén qua than bi thi cho phép toi
giir bi mdt dwrorc khong?

Khéch hang: Rét cudce la gi day?
Nhan vién tiép thi: Thie ra dé cdm on sw ﬁng ho cia 6ng, toi da

chii §j lira chon mot tdm thiép cam on danh tdng ong, tuy khong
dang gia gi nhung né thé hién tdm long ciia toi.



Khach hang: O! Cdm on ¢6 nhé, thé con cé qua tdng gi khac
khong?

Nhéan vién tiép thi: Vi day da la gia wu dai nhdt roi nén thwee sw
la khéng c6 qua khuyén mai kém theo nira. Nhwng toi da dé xudt ddc
biét tding 6ng mot chiée CD gidi thiéu cth'ng trinh dao tao qudn Iy
ctia Gido sw Thé’Minh. Nbi dung trong chiéc dia nay néu nhw 6 ong
tham gia nghe tai budi toa dam triee tiép thi it nhdt ciing phdi mat
t¢1 500 db-la tién phi tham dw ddy.

Khach hang: Cam on co.

Cudc déi thoai thir hai:

Khach hang: Cé qua tang gi khong?

Nhan vién tiép thi: D€ cdm on sy ting ho ciia 6ng, téi da dé xudt

V&1 giam dbc gitip 6ng va quyét dinh tdng 6ng mot tii qua lén tri gid
700 do-la.

Khéach hang: La tii qua gi vdy?

Nhan vién t1ep thi: Bén trong tui qua nay c6 mot phan mem diét
virtt phién bdan goc va mién phl nang cdp trong 3 nam. bé t01 lam
phép tinh glup ong, mot bo phan mém diét virus phlen bdn goc hién
nay co gia 100 do-la, nang cdp mién phl trong ba ndm cé thé tam
tinh la 150 do- la vdy la mén qua nay cé thé gitlp éng tiét kiém 250
dob-la chi phi roi.

Khach hang: O! Con gi nira khéng?

Nhan vién tiép thi: Ngoai ra chiing t6i con tdng thém cho 6ng
mot dia CD bén trong véi gdn 100 chwong trinh thong dung. N6 sé
gitp 6ng tranh khdi nhirng phién todi trong viéc tim kiém phdn mém
irng dung trén mang va diéu quan trong hon la mén qua nay la
phién bdn géc cé gia thi trirong la 450 db-la.

Khach hang: Ok!

Tinh hudng 38



DPoi qua khuyén mai va diém thwéng sang tién mdit.
Cau tra lori thong minh

Céch 1: Viéc nay that sy 1a khong dwoc, kho khan 18m t6i méi dé
xuat xin dwoc qua ting cho 6ng. Rt mong 6ng thong cam.

Cach 2: Nhw 6ng ciling biét ddy, cong ty chi danh qua ting d#c biét
cho khach hang cii, con khach hang binh thwong thi kh6ng c6. Hon
nira, day 1a mirc chiét khau danh cho khach hang cti nén rat 1dy lam
ti€c 1a khong thé dap ing dworc yéu ciu clia 6ng roi.

Céch 3: T6i c6 thé hiéu dworc cach nghi cia ong, nhu'ng that sy
tlec la khong thé glup dworc. Day 1a gi4 ban 1é théng nhat trén toan
quoc, voi lai du toi ¢ dong ¥, vdi tw cach chila mot nhan vién tiép thi
thi t0i cting khéng dwoe quyén quyét dinh.

Cach 4: Qua ting 1a do nha may san xuit ting kem déng bo cho
khach hang, chtng t6i chi la dai Iy nén khong can thiép dwore.

Cach 5: Poi mot 1at. Hay dé t6i binh tinh lai 4 vi yéu ciu cta dng
khién 61 thye sy cam thiy boi roi.

Cach 6: Rat tiée vi qua tang va diém thu'O’ng déu la khuyen mai
tang thém nén khong thé khau trir dwoe, diéu nay rat mong 6ng hiéu
cho. Quan trong van la sin pham phu hop véi nhu cau ctia 6ng.

Nghé thuat &vng pho

1. Yéu cAu ma khach hang dwa ra ro rang 1a khong thuyre t€, di ban
than khéach hang cling y thire rd diéu nay. Nhu'ng nhén vién tiép thi
van phai c6 to ra vui vé, gur thai do khach siao va noi ro cho khach
hang hiéu cai khé ctia van dé dang deé cap.

2. Co thé chuyén sang né6i vé mot dé tai khic, vi du nhw ban c6 thé
chu dong dwa ra mot van dé khac: “Viéc ndy e rang 1a khong dworc,
ban than toi cung khong thé quyét dinh. Hay la chung ta thao luan ve
nhitng diéu can cha y khi str dung san pham truée da.”

3. Néu khéch hang van gur thai do kién quyet thi c6 thé n01 voi
ho: “Nhw nay nhé, @é tdi xin y kién giam ddc cAp cao gitp 6ng”. Cau



tra 101 khach hang sau khl hoi xong s€ la: “Vira nay t01 bi glam doe
khlen trach, ong ay noéi ring néu t6i con dé cap t0’1 van dé nay nira thi
ong ay S€ trir tror cap xang xe thang nay cua toi.”

Tinh hudng doi thoai
Hay xem cach nhan vién tiép thi xtr Iy trong tinh huéng dwéi day:

Khach hang: Theo nhw nhirng gi c6 néi thi tiii qua tri gia 480 do6-
la nghe cé vé dwrorc dady.

Nhan vién tlep thi: Prrong nhién la vdy, méi mén qua trong tii
qua nay déu rdt hiru dung, day cap Video HD c6 thé ding de néi véi
ti vi, thé vang thi c6 thé giup ong hu’o*ng dich vu VIP cao cap tai nha,
con tai nghe khéng day thi c6 thé gzup ong xem tivi vao budi t61 ma
khoéng so’ lam dnh hwdng dén gidc ngu cia ngwdi khac.

Khach hang Néu da vdy thi hay la nhw thé' nay di, co hay gitup
t6i d6i sang tién mdt dwore khong. Toi ciing khéng yéu cdu phdi di
480 do-la, c6 bot cho toi 200 do-la ciing dwore.

Nhan vién tiép thi: Thdt sw rdt xin 16 6ng vi qua tdng la cua nha
may san xudt tng kem dong bo, nhwng gia thi lai do bén trong cong
ty téng quy dinh, day la hai hé thong khac nhau, vi thé thwe s
khong cé cach nao thwong lirong cd.

Khach hang: Vdy c6 hoi thw glam déc ciia c6 xem sao, néu thwe
sw khong dwore thi déi tui qua tri gid 480 dé-la nay sang 100 do-la
tién mdt ciing dwore.

Nhan vién tiép thi: Thira 6ng Ngo, vira nay toi ciing da gidi thich
V61 6ng roi. Day la hai hé thong riéng biét nén khong dé dang xir I
nhw vdy dwoc. A dung réi, thé'tai sao 6ng lai khong mudén nhdn tii
qua nay?

Khéch hang: Vdn dé la t6i da cé day cap Video HD va tai nghe
khoéng day roi.

Nhan vién tiép thi: Vay thi 6ng xem nhw thé' nay c6 dwrgre khong
nhé. Bén ching toi van con rdt nhiéu qua tang khac, toi sé diéu chinh
gitp 6ng déi hai mén qua nay sang mén qua khdc nhé, y 6ng thé



nao?
Khéch hang: Théi dwore roi, ciing danh nhw vdy thoi.
Tinh huéng 39
Do khi ndo cé chwong trinh khuyén mai téi sé goi dién lai.
Cau tra lori thong minh

Cach 1: Cling dwgc théi. Nhwng 6ng ciing biét 1a thang ky niém
thanh 13p cong ty moi ndm chi c6 mot 1an, 1an sau c6 1€ phai doi rat
lau. Hon nira, theo toi dwoce biét, chlrong trinh [an sau chi danh cho
cAc san pham mai, co 1é sé khong c6 loai ma 6ng mudén mua.

Céach 2: Khi nao 6ng mua t0i cting déu hoan nghénh, nhung néu
ong doi chu’O’ng trinh sau thyc ra la khong can thiét, vi chiét khiu nay
da rat thap roi, néu thap h0’n nita thi cong ty sé bi 16. Vi thé, bay gior 1a
thoi diém mua t&t nhat roi.

Nghé thuat &*ng pho

1. Khach hang néi doi khi nao c6 chu'O’ng trinh s€ g01 dién lai sau,
day 12 161 hira hen khong cu thé. Co 1é tat ca nhlrng ngu‘0’1 lam cong
viéc tiép thi qua dién thoai déu hiéu ro diéu nay va can g1a1 quyet ngay
trong dién thoai chtr khong nén noi: “Dwore roi, doi khi ndo co
chwong trinh t6i sé goi dién lai cho 6ng sau”. Du ban muén tra 1oi
nhw vay thi cling thir moi cach truére da.

2. Khach hang chic han sé cam thay khoéng vui néu biét san pham
ma ho quan tam da két thic chu’O’ng trinh khuyen mai. Liac nay, mot
mat chung taco gang xtr 1y trure tiép, vi du xem c6 thé tlep tuc xin
khuyén mai chiét khiu hay khong, hodc dung qua tdng dé bu cho
khach hang. Néu phuong phap nay khéng dwoce thong qua thi c6 thé
thw phlrong an khac, bang cach noi cho khach hang blet san pham
hién nay sip hét, chlet kh&u hién tai 1a cao nh4t c6 thé roi, néu kéo dai
thém thi chi thlet cho khach hang thoi.

Tinh hudéng déi thoai

Chuing ta cung xem doan d6i thoai dwéi day:



Khach hang: Khéng thé nao! Hém qua gid van la 88o dé-la, sao
hém nay da tdang thanh 980 dob-la roi?

Nhan vién tiép thi: Piing vdy, véi khéa hoc cia gido sw Hiing,
néu khach hang ddt trieéee 15 ngay sé dwroe hwéng wu dai tién mdt
100 db-la, nhwng thot gian wu dai dén hom nay da két thiic roi.

Khach hang: Vdy phién cé c¢é gdng xin gitip toi.

Nhan vién t1ep thi: Viéc nay thdt sw rat xzn 161 6ng, vi day la quy
dinh ro rang cua cong ty nén toi khong c6 quyén vi pham Ong dat
phiéu hoc vao ngay nao sé hién ro trén héa don ma phong Ké'toan
cung cap, wu dai ciing dwa vao thoi gian trén dé dé xac nhan.

Khach hang: Néu vdy thi dé téi doti lan sau.

Nhan vién tiép thi: Thue ra 6ng mudn doi lan sau ciing dwore,
chiing t61i van luén hoan nghénh 6ng. Nhwng thwra 6ng, néu vdy thi
phdi mot thang sau 6ng maoi tham gia dwoc khéa hoc nay day a.

Khach hang: Muon chiit nhung t6i cé thé tiét kiém dworc 100 do-
la.

Nhan vién tiép thi: Puing vdy, xem ra 6ng co thé tiét kiém dworc
100 do-la nhu'ng phaz cho’ tét mot thang trot 6ng mo1i hiéu dwore tinh
hoa ciia viéc thiét ké Photoshop Ong ctt thir nghi xem, trong thoi
glan mot thang, 6ng co thé kiém dwrore bao nhiéu tién nho vao khd
ndng thiét ké’ Photoshop, du thé' nao thi chdc chan ciing sé hon con sé
100 do-la nay, 6ng cé nghi nhw vay khong?

Trong doan d6i thoai trén day, nhén vién tiép thi da khéo 1éo lam
phép so sanh gura nhu*ng ton that do wu dii khach hang khong nhan
dwore véi ton that do viée tri hoan khéa hoc mot thang. Cach nay glup
khach hang dé dang nhén ra dwoc diéu gi quan trong hon véi minh va
tw nguyén dang ky.



CHUONG 6. bé khach hang khong
noi 1ol tw choi
O céc ch1r0’ng trén, chung t0i da chia sé véi cac ban gan 40 tinh
hudng bi tir ch6i thwomg g4p, chia sé nhirng mau cu tra 11 thong
minh cung nhitng tinh huong vi du cu thé. Nhung da bao g10’ ban nghi

1a tai sao minh lai phai di xtr Iy nhitng kh4ch hang tir chéi, gia ma
khach hang khong tir chdi thi tot biét bao!

Phwong phép xtr Iy khi bi tir ch6i tot nhat 14 phong tranh dwoc
nhitng 101 tw ch6i. MOt nhan vién tiép thi co nang lwe phai biét cach
dé 1am cho trong qua trinh tiép thi, khach hang gan nhw khong c6 co

hoi dé tir ch6i. Dudi day sé 1a nhu'ng ‘tht thuat” € ban thuye hién
diéu do.

Tinh huéng 40

Lam thé nao dé khach hang khéng cé tam Iy tw bdo vé minh khi
mdi bat dau cudc dién thoqi.

Khong it Ian ban gip phal tinh huong khi vira bat ddu cudc dién
thoai, chwa kip g10’1 thiéu vé san pham thi khach hang da c6 tam 1y tuw
bdo vé minh ma tra loi rang ho khong co hu'ng thi hodc “Tam thoi toi
khong c6 nhu cau, khi nao c¢6 nhu cu t6i sé chu dong goi dién cho

’, hoac “Gior t6i dang rat ban, chuén bi c6 mot cudc hop quan
trong

Khi nhan vién tiép thi c6 gdng dé tim hiéu thong tin thi khach
hang luén lang sang chuyén khac, hodc néi “That ngai qua, t6i cling
khong ro nira”, hodc 14 “La nhw thé nay, viéc nay khong phai do t6i
phu trach.”

Vay tai sao khach hang luon c6 ac cam v&i nhan vién tiép thi? Rot
cudc vi sao ma khach hang luén mudn tim ra mudn van 1y do dé cb
thé ctip may, nhanh choéng két thiic cudc ndi chuyén véi nhan vién
tiép thi.

Hay thtr hoan d6i vi tri véi ho dé xem ho nghi gi, can gi va can



lam gi dé ho 14ng nghe ban. C6 nhitng diéu ban cin nhé ndm long vé
khach hang ctia minh:

Thir nhét, khach hang kh6ng phai ngay nao cﬁng ¢ van phéng va
cho dién thoai cia nhan vién tlep thi, ngwoc lai ho cung rat cing
thang va ban ron vdi cong viéc cua mlnh . Nhirng cudc dién thoai tlep
thi hét 1an nay dén Ian khac déu khong ndm trong sy mong doi cua
ho. Va nhu'ng ngwdi la lam gian doan coéng viée cta ho cling chang cb
gi la vui vé ca.

Thir hai, khach hang khong phal ngay nao cung c6 nhu cAu mua
san pham, nhu'ng ngay nao ho ciing nhin dwoec rat nhiéu cudce g01 t1ep
thi. V&1 nhu cau ¢6 han cia minh nhung lai phai tmg pho véi vo s6
cudc di¢n thoai tiép thi, chac chin ho cdm thay rdt mét méi. Dieu
khién khach hang mét moi hon thé nira l1a hau hét cac nhan vién tlep
thj déu khong tim hiéu trwée xem ho c6 nhu cau ndy hay khong, cu’
tlep thi mot cach lan man, khéng di vao van dé chinh. Tinh than c6
chap nay la diéu dang dé khen ng0’1 v61 mot nhan vién tiép thi nhung
v&i khach hang, n6 qua la mot &c mong.

Tiép dén, diéu con khién khach hang cam thiy dau dau hon nira
do6 14, du ban than ho khong ¢6 nhu cdu nhung vi nhan dwoc qua
nhiéu dién thoai tié’p thi nén cudi cung chinh nhén vién tié'p thi da
lam phat sinh nhu cAu mua hang cta ho. Khach hang quyét dinh mua
mot s& san pham ma minh khong ¢6 nhu cau, roi lai pha1 tra mot cai
gia khong mong muén bang chinh tai tién cta ho. Piéu nay da dé lai
nhiig 4n twong héi han trong long khach hang va tim 1y tir chdi nhw
maic dinh dd1 v61 céce cudc dién thoai ti€p thi sau nay.

Nhin lai nhitng nhan t6 vira ké trén, chiing ta thay rdng c6 mot sy
thye khach quan 14 trong qué trinh d6i thoai véi nhéin vién tié’p thi
qua dién thoai, khach hang luén cam thay minh gip phai qua nhiéu
ph1en phlrc va ric roi. Thé nén dé phong tranh nhu'ng phlen phlrc hét
lan ndy dén lan khac, ho da khoac 1én minh mot chiéc 4o bao vé vo
hinh, giong nhw m@t btre twomg Iira, khong cho nhan vién tiép thi cor
hoi tié’p can. Day cling chinh la Iy do tai sao khach hang ludn dap lai
nhan vién tiép thi bidng mot cau tra 161 “Gid toi dang rat ban” “Co gui
fax dé to6i tham khao trwée”, “Tam thoi t6i khong ¢6 nhu ciu, doi khi
nao cé nhu ciu toi sé lién lac voi co sau.”

MOdi nhén vién tiép thi can c6 nghé thuit khi d6i mit véi nhitng



birc twrong lira vo hinh nay:

1. Can phai tranh khéi dong xtic phat diém” cta “tw bao
vé minh” khi bat dau cudc d6i thoai.

“Tyw bao vé minh” da tré thanh mo6t ban nang, mot phan g quan
tinh c6 ¥ thirc cua phéan 16m khach hang khi phat hién ra dau day bén
kia la nhén vién tiép thi. Chinh nhitng kinh nghiém cua qué khit,
nhu'ng 4n twong khong hay ma khach hang caa ban da gap, tich tu
dan tré thanh nhitng “xic phat diém”. Khi gip lai nhan vién tlep thi,

“xtc phat diém” d6 goi lai nhitng kinh nghlem va ky trc sdu tham
trong noi tAm ho va hanh dong ty bao vé minh xuét hién.

Vay thi nguyen nhan trye tiép lam xuat hién nhu'ng birc twong lira
la nhan vién tlep thj da vo tinh cham vao nhitng “xic phat diém”
trong suy nghl cta khach hang, tir &6 khoi goi “hoi tre dau kho” d
v61 nhitg cudc dién thoai tiép thi va cir nhw vy phéan (rmg c6 ging
mau chong két thic cudc dién thoai vo1 ban, c6 phai nhw vy khong?

Cung xem tinh hudng d6i thoai gitra Manh Hai — Gidm d6c nhan
sy cia mot doanh nghiép dién gia dung va Yén Nhi — nhan vién tiép
thi cia mot cong ty chuyén cung cap, tw van dich vu dao tao va tuyén
dung nhan sy cép cao.

Nhan vién tiép thi: Chao dng, xin hdi 6ng cé phdi la Giam déc
Manh Hdi khong?

Khach hang: Vang, toi la Manh Hdai, xin hoi co la ai?

Nhan vién tiép thi: T6i la Yén Nhi, goi dén tir cong ty tw vdn qudn
ly doanh nghlep Thanh Dat, chung toi la don vi chuyen t6 chirc dao
tao va tuyén dung nhan sw cdp cao. Xin hoi bay gior 6ng cé tién nghe
may khong?

Khéch hang: Ciing dwrorc, hoi bdn mét chiit thoi. Cé6 Yén Nhi cé
viéc gi vay?

Nhan vién tiép thi: La nhw thé' nay thwa éng, gdn day céng ty
chiing toi cé ap dung mot chwong trinh ddc biét danh cho khach
hang s dung lan dau dich vu tuyen dung va chu'O’ng trinh dao tao
chuyén nghiép cia chiing t6i véi khodn wu dai 20%. Khong biét 6ng



cdam thdy thé’ nao?

Khach hang: O, héa ra la nhw vay Hay la nhw thé nay nhé, co
giri fax dé toi tham khdo trwére, néu cé6 nhu cdu tbi sé chu dong goi
cho co6 dworc khong?

Nhan V1en tiép thi: Vang, dm lat nira to1 seé gm fax cho ong, tlen
thé t6i muén hdi, khong biét gan day bén 6 ong c6 thiéu nhan sw cdp
cao khong? Ngodai ra, trong nam toi bén 6 ong c6 kéhoach dao tao gi
khong, dé téi xem c6 thé gitip dwore gi cho 6ng.

Khach hang: .....

(C4i cé tiép theo cua khach hang c6 1€ moi ngwdi da qua quen
thudc)

Tinh hudng trén day kha pho bién va quen thudc v61i nhan vien
tiép thi. Nhung hau hét moi ngwoi déu khong dé y rdng minh da cham
phai xuc phat diém” ctia khach hang, thtc day ho tim ra 1y do dé tir
ch6i ngay tir dau.

Dira vao doan d6i thoai trén, , ching t6i t6ng két ra ba sai lam 16m
ma nhan vién tiép thi thwomg méc phai khi bit dau cudc dién thoai la
dAu tién. Chung t6i sé dwa ra nhitng phan tich tinh hudng cu thé cung
cac bién phép giai quyét phu hop.

A. Chao hoi va tie giéi thiéu vé ban than khién khach
hang phat sinh lién twong trai chiéu.

Trong tinh huéng trén, nhan vién tié€p thi da chao héi bang cach
“Chao 0ng, xin héi 6ng c6 phai 1a Gidm d6c Manh Hai khong?” Néu
ban chinh 1a giAm d6c Hai, dién thoai da goi vao may ban, viy ma con
hoi ban “c6 phai la gidm déc Manh Hai khong?”, diéu nay da ngdm
cho thay ngwdi & dau day bén kia 1a ngwdi la, ma trong s6 nhirng
ngwoi la, kha ning 16m nhat 1a nhan vién tiép thi. Lac nay, theo tam 1y
théng thwong thi khach hang 14p tire dé cao canh gidc méi dung, phai
vay khéng?

Bd1 vay, cach chao héi hop Iy & day c¢6 1€ 1a nén dung nhitng 161 1€
hoi mo h6 mot chit, giong nhw 14 ngwoi quen cua khach hang goi
dién cho ho vay. Vi du nhw “Chao giam ddc Hai, bay gidr 6ng co tién



nghe dién thoai khong?”, vi ldc nay khach hang con chwa biét ban 1a
ai, th€ nén phan trng théng thwomg nhat ctia khach hang 1a sau khi tra
101 rang “Pwoc” sé 1a cau héi: “Ai d4y?” Khi khach hang da tra 161
“Dwoec” nghia 1a ho da nhan 161, theo hiéu rng tam 1y “161 hira la
vang” (chiing t6i s& chia sé v6i cdc ban & phﬁn sau), khach hang can
c6 trach nhiém vé nhu'ng gi ma minh da néi. Theo do, ho s€ cho nhan
vién tiép thj thém thoi gian va ciing khong tién dé thang thing dwa ra
nhiig 1y do tir chdi nhw “Téi dang hop”, hodc 1a “Téi rit ban, khong
c6 thoi gian”, v.v...

Nhéan vién tié'p thi ty gidi thi¢u vé ban than bang cach “T6i 1a Yén
Nhi, goi dén tir cong ty tw Van quan ly doanh nghiép Thanh Dat,
chung toi la don vi chuyen t6 chirc ddo tao va tuyen dung nhan sy cip
cao”. Cach ty g10’1 thiéu nay thwe sy qua chi tiét, vi “céng ty tw vin
quan ly” da ngdm noi len nghlep vu tryee tiép clia cong ty ban, con

chung toi la don vi...” da néi ro dwgre muc dich ban g01 dién thoai dé
lam gi, twong d1r0'ng v&i viée bat dau gian ti€p ban san pham cho
khach hang. biéu nay goi lai cho khach hang nhirng ky rc khong may
vui vé vé viéc bj tiép thi don d4p bédi nhirng nhan vién tiép thi truée

do.

Vi thé, cach gioi thiéu vé ban than hop ly & day d6 1a tuy vao hoan
canh. TI‘lI’O’C tién, nhan vién tlep thi can pha1 xac dinh ro muc dich caa
minh roi méi t1nh tiép, tot nhat co6 thé gidi thiéu that don gian: “T6i
1a Yén Nhi, goi dén tir cong ty Thanh Dat” 1a dwoe roi, khong nén gioi
thiéu vé ban than minh qué chi tiét, vi “Thanh bat” 14 mot cach noi
twong d6i mo ho, sé khong khién cho khach hang suy do4n twong
twong vé cong ty ban.

Né&u cong ty ctia nhan vién tiép thi rat c6 tén tudi vé linh vure nay,
thi ho dwong nhién c6 thé st dung ph1r0’ng thirc gidi thiéu true tlep,
vi du nhw nhén vién goi dén tir Cong ty Vien théng Qudc gia cb the
gi¢1i thiéu minh: “T6i la A, g01 dén tir Cong ty Vién thong Qudc gia”,
dé tao cho khach hang mot cam giac tin twdng.

B. Chwa tao dwore hitng thii cho khach hang nhwng van
co6 co’ hoi tiép tue cudc doi thoai.

Sau khi tw gi61 thiéu vé ban than, nhin vién tiép thi da giéi thiéu
cho khéach hang vé mot dich vu ddc biét “wu dai 20%” véi hy vong
khéch hang sé c6 hirng tha. Néu khach hang c¢6 hirng tha thi dwong



nhién cudc d6i thoai tiép thi sé c6 co hoi dé tiép tuc.

Thwong thi trong cac cudc dién thoai la, trong 30 gidy d4u tién,
nhan vién tiép thi can tao hirng thi cho khach hang bang nhirng deé tai
c6 strc thu hut nhdm géy sir cha y cia khach héng Thém nira, né’u
khach hang thuc sy c6 hu'ng th véi dé tai cta ban, thi du rat mudn
t1ep tuc tim hiéu r6 hon vé ban, nhu'ng khach hang cling khong vi thé
ma cit ngang. Cudc d6i thoai van c6 thé tlep tuc va ban sé c6 da thoi
gian dé thyre hién viéc hoa giai sy truy van ctia khach hang.

Van dé & day la dung phlrong thtrc ndo dé tao sy hirng thi cho
khach hang9 ‘Uu dai 20%” c6 thyre sy hiéu qua hay khoéng? V&i toi,
nhitng cudc goi tiép thi “wu dii dic biét”, ngay ca “wu dai 50%” chang
lam t61 htrng thi, huéng ho 14 “wu dai 20% Theo nhw mét nha phan
tich tAm 1y thi khach hang luén ludn cdm thdy mét méi véi nhirng
cach noéi hoa my nhw “wu dai dic biét”, vi thé dirng trong cho 14 ching
s€ gitip ban thanh cong.

C. Phwong thirce tiép thi don dap khi chwa khai thac
dwo'c nhu cau cua khach hang.

Trong tinh hudng trén, sau khi gi¢i thiéu xong “dich vu wu dai dic
biét”, nhan vién tié€p thi vui vé héi khach hang: “Khéng biét Giam ddc
Hai cam thay th€ nao?” Néu ban 1a khach hang, ban nén tra 161 nhw
thé€ ndo?

Nhlr hau hét cic tinh huong, khach hang can phai ¢6 nhu cau
tru’0’c roi méi dit mua san pham. Vi thé, tI‘lI'O’C tién, nhan vién ti€p thi
can dé cho khach hang phat hién ra nhu cau cua ban than, sau d6 maoi
g101 thiéu san pham Cuoc dién thoai nay vira m&i bit dau dwoc 2-3
cau thi nhan vién tiép thi da lién do hoi y cia khach hang, ro rang 1a di
ngwoc lai v&i quy luat thong thwong, vi thé dwong nhién khach hang
sé thang thirng tir choi.

Cach lam ding nhAt 14 nhéin vién ti€p thi nén khai thac nhu cau
khach héng, tung buére, tfrng bwée mét. Vi du nhwr x4c dinh lai muc
dich cua cugc dién thoai, 1a giip khach hang c6 hu'ng thu vl san
pham hay chi don thuan 14 dé gitip khach hang c6 mot an twong tot
vé ban, sau d6 tlep tuc cudc dién thoai thir hai va c6 nhiing bwére tién
tiép theo Cudi cung, v4i nhiéu cude dién thoai tich Iy lai va hiéu r5
nhu ciu cta khach hang, ban méi trién khai bwée thuyét minh san



pham.

Con trong tinh huong khach hang c6 nhu cau rat ro rang d6i voi
san pham ban tlep thi, san pham lai rat don g1an c6 loi ich ro rét thi
chi can sau mot dén hai cAu, ban da cé thé giéi thiéu ré rang, phwong
thirc ti€p thi don dap trye tiép sé 1a rat phu hop. Hay tiy tlnh hinh
khach hang ma lwa chon danh nhanh hay danh du kich, néu khong
don danh cta ban sé tré thanh ngoi né tao nén tam ly khang cy cua
khach hang.

Qua nhitng phan tich va bai hoc ké trén, chting t6i thiét 1ap lai
mot doan d6i thoai 14y boi canh tir tinh hudng trwée. Hay tw minh
phan tich xem chung c6 gi khac biét nhé.

Nhan vién tiép thi: Chao giam déc Pai Hdi, bay gidr ong c6b tién
nghe dién thoai khong?

Khach hang: Dworc, xin hoi co la ai?
(Ban than khach hang da dong y 1a c6 thoi gian)

_ Nhan vién tiép thi: Téi la Yén Nhi, goi dén tir cong ty Thanh Pat.
Ong Hdi, hdm nay t6i goi cho 6ng chi yéu la muén ddc biét cdm on
ong.

(Cach giti thiéu vé ban thin va cong ty rat mo ho, khach hang sé
khong thé suy doan twéng twong dwoe. Con vé Iy do goi dién dé “cam
on” khach hang, hay thir xem phan g ctia khach hang.)

Khach hang: Cam on w? Tai sao co lai cdm on to1?

(Mot cudc dién thoai “cdm on” kho hiéu khién khach hang cam
thay rat tha vi, thé€ nén sé ¢ hu'ng thu @€ tiép tuc tim hiéu tai sao. Liic
nay cudc doi thoal s& c6 thé tiép tuc mot cach thuan loi.)

Nhan vién tié'p thi: La nhw thé' nay, bén chiing t6i la don vi hop
tac chién lirgre cia trang Vietnamwork. Ttr trirdc den nay, 6ng déu
lwa chon trang web cua chung t6i lam kénh dé tuyén dung nhan lec,
vl thé'toi xin dwore ddc biét cdm on sw ting hd tir trirdee té1 gior cua
ong.



(Nhan vién tiép thi da st dung cau ndi, tirc 1a kénh tuyén dung
Vietnamwork, vi khach hang c¢6 hop tac véi trang web nay. Y thire tw
bao vé minh ctia khach hang da dworc gidm xudng dang ké.)

Khach hang;: O, héa ra la nhw vdy, khong cé gi, déu la hop tac
ung ho lan nhau cd thoi ma! Cé Nhi khach sao qua.

Nhan vién tlep thi: Vang, dung roi ong Hdi. Thwe ra, hom nay to1
goicho 6 ong, ngoal muc dich dé cdm on 6ng ra, téi con cé6 mot viéc,
khéng biét c6 nén néi hay khong?

(Sau khi c6 céi cé, nhan vién tiép thi mé1 dwa ra mot van dé moi,
ép lwe khéng 16m 18m. Khi cht’mg ta héi nglrb’i khéc “nén hay kh6ng
nén noéi ra” mot viée ndo do, gan nhwr 99% cau tra 101 nhin dwoc déu
1a khang dinh.)

Khach hang: Viéc gi vdy? Co cir noi di!

Nhan vién tlep thi: La nhw thé' nay, trwwée khi goi dién cho 6ng,
toi da xem qudng cao tuyen dung ddang trén trang Vietnamwork. To1
thdy bai tuyen dung viét rdt an twrong, bén canh do toi cung co mot
chiit gép y nho nhd. Téi cho rdng néu diéu chinh mot vai ché thi hiéu
qud cé lé sé cang tét hom. Pwrong nhién, nhirng gi ma téi gép i chira
chdc da la chinh xdc, nhwng ciing chi la muén éng nghién cieu thém,
vay dwoc khong?

(Néu ban la khach hang, mot ¢ gai chu dong g01 dién cho ban,
gitp ban stra ndi dung bai tuyén dung, liéu ban c6 cdm thdy cdm dong
chut nao khong?)

Khach hang: Tdt nhién la dwore roi, rdt hoan nghénh thwa c6 Nhi,
cO cir noi ra di!

Nhan vién tiép thi: Vang, vdy thi t6i khong khdch sdo nita. La
nhw thé’ nay, cho thir nhdt la...

(Dén lac nay, “xac phét diém” ctia khach hang véi ¥ thire “tw bao
ve minh” trede nhan vién tlep thi da dwoce loai bo hoan toan. Tiép dén
can phal d6i thoai nhw thé nao, gi¢i thiéu san pham ra sao thi day lai
la mot dé tai khac.)



2. Thiét 1ap “kich thich” mét cach c6 hiéu qua, dan dat
suy nghi cua khach hang.

Trong doan déi thoai da dwoce diéu chinh, nhan vién tiép thi noi
101 “cam on” t&i khach hang, chic han da tao cho anh ta mot cam giac
ngac nhién va td mo muén tim hiéu nguyén nhan.

Chung ta Van thwong noi “nhat tam bat nang nhi dung ¥ noi
rang: TAm tri m01 chung ta rat kho dé giai quyet hai viéc cung mot Iac.
V1 du nhw yéu ciu ban vé mot bire tranh 1én gidy trang, dong thoi yéu
cau ban tim ra két qua cia phep tinh 5733 x 6729, e rang sé rat kho dé
ban lam dworc tron ven ca hai viéc, ban sé phai lya chon mot viec dé
hoan thanh. Ban chon viéc ndo lam trwde 12 tiy thudce vao tAm quan
trong va @0 khan c4p cta su viéc.

Cling nhuw vay, giﬁ'a mot “1o1 cém on kho hiéu” véi cau héi “nguwoi
& dau  day bén kia 1a ai va lam g19 , gan nhw chac chin khach hang chi
c6 thé hra chon giai quyet mot Vlec ma ho cho ring 1a quan trong va
khan cap, hién nhién viéc truy van “loi caim on khé hiéu” sé quan
trong hon. Nghia 1a tAm tri khach hang d3 dwgc dan dit sang mot van
dé khac, theo @6 y thire “tw bdo vé minh” cling tam thoi bi danh lac
hwéng.

Vay 1a trong cudc trao d6i dién thoai, chi cin nhan vién tiép thi
tao ra mot sy “kich thich” véi cwdmg @0 twong doéi 16m vao suy nghi
cua khach hang thi ban s€ virgt qua bire twrong ltra thanh cong.

Vay lam thé nao dé thiét 1ap mot sy “kich thich” c6 hiéu qua va
cwong d6 “kich thich” can dirng & mirc nao?

O giai doan bit dau cude trao d6i dién thoai la d4u tién, ¥ thire tw
bdo vé minh cua khach hélng dang & mic dd manh nhat. Dwéi day,
chiing t6i xin dwoce chia sé mot s6 van dé mang tinh “kich thich”
thu'O’ng dung & giai doan bit dau cudc trao doi, c6 tac dung tao hirng
thu va danh lac hwéng suy nghi ctia khach hang.

e Néu c6 mot cong ty liv hanh cé thé tiét kieém 70% chi phi & khach
san va 60% chi phl vé may bay ma khéng can phdi bé ra bdt cir
khodn ddu tw nao, t6i c6 thé xin 6ng mot vai phiit dé giéi thiéu
so’ qua dworc khong?



o Néu tbi c6 thé glm thiéu cho 6ng mot phwong phap dam bdo
trwrdre thir 7 tudn nay ong co thé kiém dworc 1.000 db-la, phu*o*ng
phap nay da dwoe kiém chitn qua hon 10.000 ngwm ong co
dong 1 bé ra 5 phiit @é tim hiéu vé phwong phap nay khong a?

e Néu cé mot hé thong phan mém c6 thé nang cao it nhdt 40% téc
do soan thdo truyen thong, do chlnh xdc co thé dat dén trén
99,99%, khong biét 6ng c6 mudén bé ra chiit it thoi gian dé tim
hiéu khong?

O tinh huong trén day, nhan vién tiép thj da dung phlrong thirc
tryue t1ep nhét dé giup khach hang hiéu dworc loi ich ma cude dién
thoai nay, tir d6 khién trong tam suy nghi ctia khach hang bi chuyén
hwéng.

Mot phwong thirc khac 1a ban c6 thé dwa ra mot quan diém ma
khéach hang khong ngo dén hodc mot sy viée ki diéu, tha vi khién
ngwoi khac phai ngac nhién, twong ty nhw vi du “cam on” trwede do.

o Tru’O’ng phong Nam, vi so’ sudt toi da lam mot viée khong phal
Vot ong Thé'nén hoém nay téi da ldy hét diing khi dé néi 1o xin
161 6ng, rdt mong nhdn dworc sw khoan dung ctia éng.

e Giam dbc Hdi, hom qua cé6 mot sw kién Iém xdy ra trong nganh
linh kién xe hoi. Sw kién nay cé thé lam xoay chuyen toan bo
hoat dong cia nganh linh kién xe hot Viét Nam va khién cho thi
trrong bi xdo tron, khong biét 6ng cé nghe dén viéc nay khong?

e Téng giam déc Minh, t6i vira doc dwoc mot bdn tai liéu cé lién
quan té11 héa don nop thué’ va bang biéu tai chinh ciia bén 6ng.
T6i phat hién thdy cé vai van dé cé thé dan dén hdu qud tirong
d61 nghiém trong, khong biét toi c6 nén néi ra hay khong.

Dé str dung cac van dé mang tinh “kich thich” thanh c6ng, nhan
vién tiép thi cling can lwu y mot s6 van de.

Trwée hét, nhan vién tiép thi cin phai cdn ctr vao thanh phd, nghé
nghiép, d6i twong khach hang dé lya chon van dé mang tinh “kich
thich” c¢6 “cwong do kich thich” khac nhau.

Néu ching ta dung thang diém tir o d&n 100 lam tiéu chuan danh



gia cwong do kich thich, thi phu'ong an “Néu c6 mot phu'ong phap c6
thé glup ong nang cao... it nhat 30%” sé dat cwong do gan 60 dlem
con cwong do ctia “HOm nay t6i dic biét goi dién 1a dé xin 16i ong...

c6 thé dat gan 9o diém.

Thtr hai, nhan vién tiép thi can chuan bi san cho vén dé c6 tinh
“kich thich” cua m1nh va can phai “bic cau”. Hay nghl san mot so kich
ban cho nhu'ng van dé chuén bi dwa ra sau do, @é c6 thé de dan
chuyén dé tai sao cho phit hop véi nhitng gi ban than mudn biéu dat.

Vidy, neu ban noi rang “Hém nay t0i dic biét goi dlen dé cam on
ong” thi ban can chuén bi trde mot ly do dé “cam on” ly do nay
chlnh 14 cau néi dé kéo khach hang dén véi san pham ma ban dang
muon tiép thi hodc don dwong cho muyc dich cta cudc ddi thoai.

Noi chung, tinh cap thlet cua van dé cang cao thi cang kho de
khong ché& va ciling sé cang can phai chuin bi ki trwére khi bit dau
cudc doi thoai.

Tinh hudéng 41

Lam thé'nao dé khach hang khong néi ho khéng c6 nhu cdu
trong qud trinh tiép thj.

Phu’O’ng phap phong tranh Van la phlrong phap hitu hiéu nhat.
Vay thi cau héi d4u tién chung ta can giai quyét 1a: LAm thé& nao dé
khéch hang cam th4y minh c¢6 nhu ciu.

Mot vi du don gidn nhat 1a ban dén hiéu sach € mua mot cudn
sach vé ky ning ti€p thi qua dién thoai, hay thir nghi ky xem tai sao
ban c6 hanh dong nay?

R4t don gian, dap an la ban cam thay minh gip khong it kh6 khan
trong qué trinh tiép thi qua dién thoai, vi du nhw khong thé tim dworc
thong tin cua khach hang, khéng virot qua rao can ctia nhan vién 1&
tan, v.v... Néu viéc tiép thi khong thanh cong thi thu nhap cta ban
cling s€ khong dwoc ddm bao. Pé hau bao cua mlnh dworc day hon,
ban mé&i tlm dén hiéu sach d& mua mot cudn sach vé ki ning tiép thl
dé cting ¢ ki niing ctia minh.

Nhan vién tiép thi phai gitp khach hang giai quyét van dé khi



khach hang phat hién ra minh c6 viAn dé. Néu ban xuat hién dang lac
nay thi ho sé€ hoan nghénh ban nhiét tinh, sao lai n6i 1a khong c6 nhu
cau?

Tuy nhién tim va chi ra vdn dé khach hang can gidi quyét nhw thé
nao?

Tinh hudng cu thé dwéi day sé gitp ban hiéu ré hon vé ndi dung
nay:

1. P6i v&i nhirng san pham ma khach hang c6 nhu cau
hién hu'u, can trinh bay trwc ti€p nhirng van dé trong taim
ma ban c6 thé giai quyét.

Céc nhan vién tiép thi han déu da biét nhu cau ctia khach hang
dwore chia 1am hai loai: nhu cau hién hitu va nhu ciu tiém 4n. Nhu cau
hién hitu dwoc thé hién ro rang qua bén ngoai, khong doi hoi ban
phai tim hiéu. Con nhu ciu tiém 4an, c6 khi ngay ca khach hang cling
khong biét nén doi héi nhan vién tiép thi phai phan tich va khai théc.

V&1 nhu ciu hién hiru cua khach hang, diéu ma nhan V1en tlep thi
can lam 14 trinh bay ro rang dé gitap khach hang g1a1 quyet van dé, qua
d6 danh thirec nhu cau cta khach hang. Tuy nhu ciu cta khach hang
dworc thé h1en ro ra bén ng0a1 nhung néu ban khong biét cach trinh
bay rd rang vé san pham thi c6 thé khién khach hang khong cam nhan
dwoce loi ich tir cudc dién thoai nay, tir d6 dan dén phan xa tw nhién —
khach hang sé néi: “Toi khong ¢6 nhu cau.”

Tinh hudng dwdi day 1a cude doi thoai gitra nhan vién k& toan cua
phong tai chinh va nhin vién tiép thi ctia mot cong ty cung cip phan
meém ké toan. Vi nhan vién ké toan nhat thiét phai dung phan mém ké
toan nén x€p vao nhu ciu hién hiru.

Nhan vién tiép thi: Sir dung phan mém ké'todn co thé glup ong
thwe hién quy chudn héa cong viéc ké'toan, nang cao hiéu sudt cong
viéc, gidm bét sai sét trong théng ké tai chmh nang cao khd nang
qudn ly tai chinh ctia cong ty.

Khéch hang: O, vdy thi t6t nhdt c6 giti fax dé toi tham khdo, doi
sau khi xem xong néu cdm thdy cé nhu cdu thi t6i sé goi lai cho co.



Con day 1a cudc doi thoai da dwore stra doi:

Nhan vién tlep thi: C6 mot phu*o*ng phap co thé glup ong glal
quyet vdn dé déi chiéu sé sach dau dau, ngon mdt vai tiéng dong ho
moi ngay chi trong mét phut. T6i cé thé giéi thiéu sor qua cho 6ng
dwoc khong?

Khéch hang: Dworc, lam nhw thé' ndo vdy?

Doan ddi thoai thlr nhéit chira dyng nhu'ng sai sOt ma nhiéu nhan
vién t1ep thi thwong méc pha1 Dung la san pham ma ban tiép thi c6
rat nhiéu lo1 ich nhung ban giéi thiéu vé n6é qua nhiéu, khong nhic
téi van deé co lién quan dén thye t€ cua khach hang, t4t ca chi 12 ly
thuyét suong. Mot khi khach hang da c6 nhu cau thi viéc ma nhan
vién tiép thi cAn phai lam 1a tir bé ngay nhiing lo1i ich 1y lun sudng va
tryee tiép di vao van deé chinh, trinh bay ro rang van dé khach hang
quan tAm nhat 1a du.

Diéu nay da dwoc doan doi thoai thir hai 1am kha tot.

2, Trong tru'o'ng hop nhu ciu cua khach hang la nhu cau
tiém an, can tao modi quan hé sau dé méi hoi dén vian dé cua

Kkhach hang.

Khéc véi nhu cau hién hitu, véi nhu cau tiém 4n cta khach hang,
ro rang nhan vién tiép thi khong thé chon cach di thang vao van dé
ngay dwge. Ban than khach hang cling chwa chéc da phat hién ra nén
du ban ¢6 néi nhiéu nhw thé nao thi khach hang van cam thay chang
lién quan gi d&€n ho va dwong nhién ho sé néi minh khéng c6 nhu cau.

Nhw nhing g1 chung ta da phan tich & chu'ong muc trwede, mudn
phat trlen nhu ciu cta khach hang thanh nhu cau hlen hitu, treére
tién ban can tim hiéu hién trang cia khach hang roi sau d6 maéi tim
hiéu ky vong, qua @6 phat hién ra sy khac b1et gura hlen trang va ky
vong. Khi khach hang phat hién ra minh c6 van dé can phai giai quyét
nghia 1a nhu ciu tiém 4n da tré thanh nhu ciu hién hiru.

Buwérc tim hiéu can phai thong qua bwde dit nhirmg ciu hoi o tinh
ap lwe. Tinh huéng dwéi day sé cu thé hoa dieu doé.

Day 14 cudc déi thoai Ian dau gitra khach hang va nhan vién tiép



thi ctia cong ty tw van dao tao tuyén dung.

Nhén vién tlep thi: Gidm déc Quang, khong biét trong tam phat
trién ctia cong ty ong trong nam nay la gi? Dé t6i xem co thé giup
dworc gi cho 6ng.

Khach hang: Um..., viéc nay con tuy vao cong ty sdp xép. Bo
phdn nhan sw chiing téi néi thang ra ciing chi la lam thué cho cdc bo
phan khac. Ho bdo sao thi chiing téi lam vQy.

Nhan vién tiép thi: V& mdng tuyén dung nhan sw, 6ng cé gdp
phdi khé khan gi khong?

Khach hang: Tam tho1 thi khong.

Trong tinh huéng trén day, viéc tim hiéu trong tam phat trién cia
khach hang va nhitng kho khin ma khach hang c6 thé gip pha1 déu
rat dung d&n. Vi chi khi ndm dwoc ha1 thong tin nay, nhan vién t1ep
thi méi c6 thé tim hiéu dll’O’C nhu ciu thye sy ctia khach hang va tién
téi cung ho giai quyét nhu cau.

D6 1a nhitng cau héi nhat dinh phai hoéi nhu'ng quan trong la ban
nén chon thoi diém nao cho phi hop. Néu ngay & cudc g01 dAu tién
ma ban da hoi cau hoi t€ nhi mang tinh 4p luc cao nhw Vay, thi rat
hiém ngu'm mudn tra 101 thang thin, hon nira nhan vién tiép thi ciing
khong co tw cach gi dé hoi cau héi nhu’ vay.

Tw cach ma chiing t6i vira nhic dén dwoce thiét 14p dwa trén mire
do tin twong ctia khach hang véi ban. D6i véi nhitng nguwdi va nhu'ng
van dé khong lién quan, khach hang c6 thé tra 1o cho qua. Néu mudn
khach hang trye ti€p tra 101 cAu hoi cia ban ma khong do dw thi con
phai xem khach hang thich ban d&€n mtrc @6 nao.

Vi thé, cach 1am ding d4n nhit ma nhan vién tiép thi cin phai hoc
1a “liéu com gdp mam”, biét dit ra nhitng ciu héi phu hop véi vi tri
ma minh dang c6 trong mat khach hang Mu6n héi nhirng ciu hoi t€
nhi hay nhitng cau héi c6 loi nhat cho viée thiic ddy ban hang, hay
thiét 1ap truwde mot do tin twdng nhat dinh. C6 nhw vy thi nhitng cau
hoi @it ra méi thu dwore két qua dé dang va nhw ban mong cho.

3. Phat trién nhu ciu tiém an cia khach hang, can tuan



theo quy trinh ban hang mgt cach chat cheé.

Thanh c6ng nhanh chéng la mot trong nhfrng sai Jam nghiém
trong nhat ma rat nhiéu nhan vién tiép thi mac phal ddc biét 1a trong
treromg hop nhu ciu ctia khach hang 1a nhu ciu tiém 4n.

Mot diéu ma nhan vién t1ep thi khong thé quén do la: néu khach
hang c6 nhu cau tiém 4n, nhat thiét phai tim hiéu hién trang va ky
vong cua khach hang, giap khach hang nhan ra dwoc sy khac biét va
sw ton tai ciia van dé, khi van dé phlen phlI'C ban mai tién hanh gidi
thiéu san pham thi sé dé dang hon rat nhiéu.

Giong nhw nhitng gi ma ciu chuyén dwdi diy chia sé.

Khodng mot thang trirére, cong ty chiing tdi méi thiét ldp mot
trang web rdt dep, ho tén va phirong thire lién hé chi tiét déu dwoc
cong bé'trén trang web, vi vdy, téi da nhdn dworc rdt nhiéu cudc dién
thoai tiép thi khac nhau.

Ldn do6, nhan vién tiép thi cua cong ty Bach Khoa — Trwong
Minh da goi dién cho to6i va noi rang cong ty ho la cong ty phat trién
cong cu im kiém tiéng Viét lém nhdt trén thé giéi. Sau dé anh dy
gio1 thiéu mot hoi vé nhitng lo7 ich ctia cong cu im kiém dem lai va
héi téi: “Ong Quang, xin héi da bao gio 6ng nghl dén viée sir dung
cong cu tim kiém trén mang chwa?” Toi da rat thang thdn néi véi
anh dy: “Vi trang web ciia chiing t6i mdéi dworce thiét ké'va dwa vao
hoat dong, nén tam thoi t6i chwa c6 nhu cdu nay. Khi nao c6 nhu cau
toi sé chu dong goi cho anh.” Sau dé Tru'O’ng Minh da néi rdang: “Néu
da vqy thi toi khong lam phlen ong nita, toi dé lai s6 dién thoai cho
ong, khi nao c6 nhu cdu thi cir goi cho t6i nhé!” Téi da rdt lich sw noi
“Cdm on! Sau nay néu c6 nhu cdu toi sé goi dién cho anh, hy vong

',))

anh sé may mdn & lan té1!

Ngay hom sau, mot nhan vién khac cua cong ty Bach Khoa —
Anh Hoa goi dién thoai cho t6i. Ban ddu t6i mudn triee tiéj) noéi véi
anh ta la hom qua cong ty ho da co ngwm goi cho toi roi, va toi tam
thoi chwa ¢6 nhu cdu. Vay nhu’ng khi cudc trao déi bdt ddu, nhan
vién tiép thi nay da khong hé nhdc dén nhitng lo7i ich cia viéc sir
dung céng cu tim kiém ctia cdng ty minh, ma chi néi rdng muén cdm
on toi.



Anh Hoa néi rdng nhirng y twéng tiép thi trén trang web ciia
chiing t61 da dem lai rdt nhiéu lo7i ich cho anh dy. Tuy t61 luén ddn
nhan vién phal khen ngm khach hang nhwng khi dwroc ngwm khac
khen toi ciing cam thay rdt dé chiu, diéu nay khién toi rdt ngai dé
trwre tiép tir choi anh dy.

Qua cach noéi chuyen to1 biét rang anh dy da danh thot gian va
tam huyet de tim hiéu cac thong tin lién quan cua cong ty chiing toi.
Bdé71 vdy toi can phdi dén dap cho thién chi nay va dwong nhién cho
anh dy thém chit thoi gian.

Sau dé, Anh Hoa da héi toi da siv dung dich vu thiét ké'trang web
ctia cong ty nao ma dep nhw vdy. Tinh co mot ngwot ban cia anh dy
cting muén lam trang web va anh 4y muén giéi thiéu cho ban minh.
Tat nhién t61 da rdt vui vé gidi thiéu cho anh dy vé y twéng sang
suét ctia minh.

Anh Hoa tiép tuc héi téi mot cau hoi rdt thi vi: Ong Quang, xin
hdi tai sao khi dé 6ng lai nghi dén vlec bé tién ra dé thiét ké’ mot
trang web dep nhwr vay?” Khi anh dy ddt ra cdu héi nay, néu so sanh
vd1 ngwdi nhan vién tiép thi lan trirde thi cu héi lan nay cia Anh
Hoa da tap trung vao hdnh d@ng thiét thwe ciia téi chir khong phdi
vao sw ki vong cia anh dy rdang tot sé mo: rong cong cu tim kiém
qua mang. Toi trd 1o Anh Hoa rdng muc dich cia t6i la dé ¢ quang
ba hinh twong va mo rong nghlep vu cua cong ty Khi néi ra cau do
bong nhién tbi c6 chiit cdm thdy chot dq, theo sé 'liéu thong ké hiro't
truy cdp trong nira thang qua, tong cong c6 chwa dén 200 ot truy
cdp. Trong d6 con bao gém cd s6 lwong truy cdp ciia nhan vién ndi
bo cong ty. Hién thwc nay hoan toan trai ngworc véi ky vong lon lao
ma chiing to61 da ddt ra.

T61 nhdn ra rang toi da bo tien dé thiét ké trang web dep nhw
vay thi bé tien dé phat trién né ciing v0 ciing cdn thiét, néu khong thi
tdt cd nhirng sw dau tir tadm huyét trirée dé déu la lang phi.

biéu khac biét gitra hai nhan vién tiép thj nay han ai cung nhan
ra, ngwoi thir hai da thanh cong khi khach hang chuyen tr “Tam thoi
t6i chwra nghi dén viée nay” dén viéc dau tw @é phat trién.

O day, nhu ciu thye t€ caa khach hang hoan toan khong thay doi,
chi 14 cadm giac ctia khach hang thay d6i ma théi. Nhan vién tiép thi



thir hai da ti€p thi thanh céng cho khach hang mot sO van de phfén
phu'c glup ho y thirec dwoe sy ton tai cua van dé, qua d6 bién nhu ciu
tiém an cua khach hang tré thanh nhu cau hién hitu.

So sanh qua trinh tiép thi thye t€ clia hai nhén vién tiép thi nay
chiing ta rat ra dwoe trinh tw khai thac nhu cau khéch hang phu h0'p
Trwére tién, tim hiéu hién trang cta khach hang (lam khi nao, lam &
dau, t6n bao nhiéu tién?), tiép d6 tim hiéu ky vong ctia khach hang
(tai sao lam trang web, muc dich 1a gi?). Sau d6 khach hang da ty
nhén ra sy khac biét rat 16m gitra hién trang va ky vong ciia minh
(lwong truy cAp qua it), sw khac biét nay khién ho khong thé dat dwoc
muc dich ky vong (quang ba hinh twong, mao rong nghlep vu cia cong
ty). Dé g1a1 quyet van dé va hoa g1a1 phlen phire, cudi cung khach hang
da quyét dinh str dung dich vu cta céng ty do6 (giai quyét van dé caa
khach hang).

N6i tom lai, chi cdn nhan vién tiép thi thanh cong trong viéc tim
hiéu hién trang ctia khach hang qua dién thoai, sau d6 tim hiéu ky
vong cua khach hang, vi tat ca cac hién trang va ky vong luon co
khoang cach nhat dlnh nén khach hang sé sém phat hién ra vin dé va
phién phu'c Khi nhu ciu tiém 4n tré thanh nhu cau hién hitu nghia 1a
nhén vién tiép thi da thanh cong.



CHUONG 7. S6 tay nghé thuat xu [y
tinh huéng khilbi khach hang tw choi
trong tiép thi dieén thoai

Phwong phap s& 1: Chuyén sang dé tai khac, tranh tra loi
trwe tiép.

Cudn sach da cung cip hon 40 1y do khéach hang tir ch6i ciing
nhitng phan tich r6 rang va phwong thirc tng ph6 théng minh. Tuy
nhién c6 mot van dé quan trong hon do6 1a khi khach hang dwaray
kién phéan d61, nhan vién ti€p thi c6 nhat thiét phai xir Iy khong? Dap
an & day ro rang 1a khong can thiét.

Khach hang dwa ra nhitng quan diém khac nhau chi 1a mot phan
ung coy thU’C hoan toan khong c6 nghla la khach hang that sy quan
tam dén van de nay. Khi nhan vién tlep thi dwra ra mot quan diém nao
do6, khach hang lai chi ra nhitng thiéu sét trong d6 khong cod nghla la
ho thye sy khong hai long Ban than khach hang cung biét r6 trén thé
g101 nay khong c6 san pham nao 1a thap toan thap my ca, ho chi la
muén noéi cho ban biét ho hiéu biét nhw thé nao thoi.

Trong nhlrng tinh huong dang nay, du vi bat cir Iy do nao thi nhan
vién tlep thi cling nén co gang lang tranh dé tai nay. N6i thing ra la
gia vo' nhw khong nghe thay y kién cua khéch hang va lang sang deé tai
khac. Nhiéu lac viéc chuyén dé tai lai 1a cach xt 1y t&t nhat.

Dwéi day 1a nhitng phwong phéap tng pho cu thé.

1. Gig vor nhw khéng nghe thdy gi

Néu trong cugc doi thoai khach hang lai xen ngang vé mot deé tai
nao do thi t6t nhit nhan vién tiép thi nén gla vo’ nhw khéng nghe thiy
gl va tiép tuc trao d6i véi khach hang vé van dé dang dang dé.

2. Van dé nay dé lat nira néi sau

Né&u khach hang chi 1a “tién miéng” ma dwa ra y kién riéng cua



minh thi viéc chl’mg ta cO ging dap lai chi gy thém phién phl’rc ma
tho6i. Nhung néu khach hang thye sy quan tAim dén van dé nay, con
chiing ta lai nhat thoi lai khong nghl ra cach dé ¢ ung X hop 1y thi
chiing ta c6 thé noi véi khach hang “VAn dé nay dé 1at ntra noi sau
Doi sau khi trao doi xong viée, néu khéach hang khong nhé dén van dé
d6 thi cang t6t, con néu cb nhé thi ban van cé da thoi gian dé nghira
déi sach.

Chting ta cling xem mot doan déi thoai ngdn gon dwdi day.

Nhan vién tiép thi: Dong dién thoai di dong nay sir dung b xix Iy
161 kép, toc do dat dwrorc 1.2G, nén chot game rdt nhanh, vé1 mot s6
tro chot dang rdt thinh hanh hién nay nhw Angry Bird, Pants vs
Zombies,...

Khach hang: Thé'c6 hao pin ldm khong?

Nhén vién tié’p thi: U..hm vdn dé nay dé lat nira néi sau. Gior toi
sé gid1 thiéu cho 6ng vé tinh twong thich cua né. Vi dién thoaqi di
dong co khd nang twrong thich tét nén mao1 cé thé cai dwore phan
mém cia cdc cdng ty khdc nhau, vi du nhwr dinh vi, tdp tin,... 6ng
thdy thé nao?

Khéch hang: Ciing dworc dady.

Nhan vién tiép thi: Xét vé tinh tirong thich, vi né sir dung hé diéu
hanh Android phién bdan méi nhdt, hon nira lai la do sdu tiy bién,
cho nén...

Pé gitip moi ngwdi hiéu rd hon, hiy thir so sanh véi tredmng hop
nhén vién tiép thi trye tiép tra 101 cAu héi xen ngang ctia khach hang.

Nhan vién tiép thi: Dong dién thoai di dong nay sir dung bd xir lij
161 kép, toc do dat dwrorc 1.2G, nén chot game rdt nhanh, véi mot s6
tro choi dang rdt thinh hanh hién nay nhw Angry Bird, Pants vs
Zombies,...

Khéch hang: Thé'cé hao pin lam khéng?

Nhan vién tiép thi: Ciing khéng hao pin ldm, thong thwong cé thé
st dung dwo'c mot ngay.



Khach hang: Mot ngay w?

Nhan vién tiép thi: Piing vdy, thwee ra choi Game vén di rdt tén
pin, cong vé1i cdu hinh ciia may cao, sir dung dwo:c mot ngay cting la
tot lam roi.

Khéch hang: Néi thi la nhw vdy, nhung néu mot ngay phdi sac
pin mét lan, vdy thi khi di cong tdc xa qud la rdt phién phire.

3. Trwére khi néi dén van dé nay, chung ta can phai lam
ré mot van dé khac trwéee da

boi lac khach hang to ra kha quan tam y klen ma ho dwa ra, neu
da vay th1 nhan vién tiép thi c6 thé dap lai “Pé lat nira nbéi dén van dé
nay sau”. Tuy nhién trweomg hop khach hang quén mét y kién phéan doi
ctia minh e rdng 1a hoi kho, vay thi nhan vién tiép thi can phai lam gi?

Khi @6 nhan vién tiép thj c6 thé dap lai: “Van dé nay cb lién quan
dén mot van dé khéac, vi thé ching ta can phéi thao ludn xong vé van
dé kia truwde da.” Sau khi thao luin xong van d¢, nhan vién tlep thi co
thé noi tlep “Co dlI'O’C at c6 mat, nhiéu ltc cd va ban chan gdu khong
thé c6 cung mot liic...

_ Xem doan d6i thoai dwéi ddy thi chiing ta s& hiéu, tinh hudng nay
van tiép tuc béi canh cua doan d6i thoai trén.

Nhan vién tiép thi: Dong dién thoai di dong nay sir dung bd xir lij
161 kép, vi toc do dat dwroc 1.2G, nén chot Game rdt nhanh, véi mot
sO tro choi dang rdt thinh hanh hién nay nhw Angry Bird, Pants vs
Zombies,...

Khach hang: Thé'c6 hao pin ldm khong?

Nhan vién tiép thi: P81 véi may théng minh, c6 hao pin hay
khoéng, ché'dd cho la bao lau thwre ra con tity vao nhu cdu sir dung
ctia 6ng chir khéng cé lién quan dén tan sudt bo xit Iy cao hay thdp.

Muén trd o1 cu héi cia dng thi trirde tién toi cdn phdi im hiéu
xem muc dich 6ng lwra chon smartphone la gi, can cai ddt bao nhiéu
chwong trinh, sir dung chi yéu vao viéc gi,...



(chuyén sang dé tai tim hiéu nhu cau thue t€ cia khach hang)
Khach hang: Chii yéu dung dé.....

Nhan vién tiép thi: Um... con gi nira khéng?

Khach hang: Do la .....

Nhan vién tiép thi: T6i hiéu roi, theo yéu cdu ciia éng, tbi cé thé
giot thiéu cho 6ng model A cia dong HTV vi n6 swr dung.... thdt may
lai rat phit ho'p vot nhu cdu thwe té ciia 6ng.

(Sau kh1 tim hiéu nhu ciu cta khach hang thi trye tlep can ctr
theo nhu cau d6 dé giéi thiéu san pham, Van dé co6 ton pin hay khong
can phai xem khach hang c6 nhé khong, néu khach hang van nh¢ thi
c6 thé tra 11 cin ctr theo cac phwong phép gidi thidu & phan sau.)

Phwong phap so 2: Dé phong trwdre sy tir chéi cua khach
hang

Néu dé ¥ va chju kho th6ng ké thi nhan vién tiép thij c6 thé phat
hién ra quy luat chung trong ¥ kién cta khach hang Vi du @61 véi san
pham chat lwong tot thi khach hang sé ché dit, con d6i voi san pham
gia qua ré thi khach hang lai lo 14ng chat lwong san pham khéng tét.

Néu da nhw vy, ch1’1ng ta tha de phong trwée con hon dé dén khi
do bi khach hang dwa ra y kién phan déi hodc trire ti€p tir chéi. Tire 14
nhan vién t1ep thj c6 thé dan xen 1y do tir chdi ctia khach hang vao
trong mot dieu kién loi ich nao d6 va dé c6 dwoc loi ich nay, khach
hang bt budc phai chiu chut it thiét thoi.

Nghia la chiung ta trye t1ep hoa giai y kién phan déi ctia khach
hang trwde khi ho dé cap dén. Phlrong phap cu thé 1a hiy noi ra trueée
kh1 doi phlrong klp dwa ra y kién va dwong nhlen trwde khi noi ban
can phai thiét k& san trwdre mot kich ban. Mot s6 dang mau cau cb thé
str dung:

- Theo yeu cdu cua ong, toi co the giot thiéu may dong sdn pham
phtt hop vé1 ong Vén dé ¢ day la néu dap irng yeu cdu vé tinh é6n
dinh thi viéc gia cong main cé [é la rdt dang tin cdy. Pwong nhién
nhiwr vdy sé khién gia thanh tdng cao mot chiit. Nhueng khong sao,



ong hay tim hiéu trwwéc vé mot sé dong sdn pham nay da.

- Nhw nhitng gima ong da néi, mot khéa hoc dao tao né'u muén
dat dwgre hiu qud twong ung thi sau khi khoa hoc két thiic can phdi
c6 tir mot dén hai budi phu dao. Nhweng néu vdy, phwang an dao tao
nay co thé sé phal thém mot sé chi phl vao bao gia. Tuy nhién vdn dé
nay co thé dé lat niva néi sau. Bdy gior chiing ta hday tim hiéu cu thé
vé ndi dung khéa hoc da.

Duwéi day 1a mot s6 phwong phap cu thé
1. Né6i ra trwvére nhirng y kién cé thé dworc dé cap dén

C6 mot s6 mau cau dé phong, tire 1a noi ra trwdre khi khach hang
dwa ra y kién...

- Gido sw Thé' Minh la gidng vién ddo tao tiép thi néi tiéng nhdt
nwoc ta trong linh vwre nay. Cac doanh nghi¢p da tirng duwgc duoc
éng dao tao déu nam trong Top 500 doanh nghlep 6m nhdt thé glm
Vi thé'bao gla c6 thé sé hoi cao mot chiit, vé didu nay mong 6ng cé
thé théng cdm.

- Néu ban yéu cdu tinh ndng tdn nhiét t6t thi ban sé phdi lira
chon quat gio c6 cong sudt lén hon mét chiit. Nhawe vay dwang nhién
khong thé tranh khéi mét diéu dé la véi quat glo c6 cong sudt lém thi
tiéng on ciing sé lé'n hon, diéu nay ciing la rdt binh thwrong.

Cudc d6i thoai dwdi day gura khach hang va nhan vién tlep thi cua
mot cong ty ban hang tryc tuyén. Khach hang sau khi biét san pham ti
vi man hinh tlnh thé 1ong phlen ban mé&i dang cod khuyen mai lién goi
dén héi tw vin. Do gia clia san pham nay rat thap nén khach hang
chic chin sé dé cap dén van dé chit lwong, ngoal ra san pham nay chi
c6 thoi gian bao hanh mot nam, trong khi cac loai khac dit hon mot
chut thi lai dwoe bao hanh trong ba nam. Vi vy, van dé thoi gian bao
hanh chéic chin ciling sé dwoc khach hang dé cap dén. Hay theo doi
xem nhan vién tiép thi phong tranh nhirng vin dé trén nhw thé nao.

Nhan vién tiép thi: Vira nay 6ng c6 héi man hinh tinh thé cia
hang nao. Thire ra mot chiéc tivi tinh thé long tét hay khong la do
chdt hromg ciia man hinh tinh thé. Gid thanh ciia man hinh tinh thé
chiém hom mft nira gia ciia sdn phdm. Sdn phdm dang cé khuyén



mai nay lai st dung man hinh Samsung, thé' nén 6ng hoan toan cé
thé yén tam.

Khéch hang: C6 diing la man hinh tinh thé Samsung thdt khéng?

Nhan vién tiép thi: Pidu nay 6ng ciing cé thé nhin tha'y ma.
Khong phdi do toi noi la man hinh Samsung thi n6 la man hinh
Samsung dworc. Sau khi -mang sdn pham vé nha, ong cé thé xem tem
dan o phla sau la biét ro. Diéu nay ctling chu'ng t6 rang tuy sdn
phdm nay dang co chwang trinh khuyén mai nhwng chdt hirong thi
hoan toan cé thé yén tam.

Khach hang: Um..., vdy thi t6t roi.

Nhan vién t1ep thi: T uy nhién c6 mot van dé toi can ddc biét not
ro dé 6ng hiéu. Hau hét cac sdn pham tivi tinh thé léng déu cung cap
dich vu bao hanh ba nam cho cac bo phan chinh, trong dé mot nam
la mién phl hoan toan, hai nam con lai thi khach hang sé dong thém
chi phl gia han bdo hanh. Con d6i véi sdn phdm nay, do dang
khuyén mai nén chiing toi trwe tiép trir di khodn chi phi gia han bdo
hanh, tuy dich vu bdo hanh it di hai nam nhwng vi day la man hinh
Samsung nén 6ng cé thé tin twéng vé chat lwang, hoan toan khong
cdn phdi tén thém khodn chi phi khong cdn thiét kia, 6ng nghi sao?

Khach hang: Um..., la nhw vdy a.
2. Pé cGp dén vdn dé ma moi ngwoi déu cé6 thé gdp phai

Bat clr ai hu'ng tha véi dé tai giai tri co 1€ cling tirng nghe mot ciu
no6i noi tleng ctia dién vién Thanh Long: “T6i da pham pha1 mot 16i
ma tit ca nhu'ng ngum dan ong trén thé gidi nay déu mic phai.” Cau
noi nay da phan nao biéu dat dwoc mot quan diém ma chtng ta dang
nhic dén: san pham ciia moi ngu’m déu co thé c6 khiém khuyet vay
thi san pham ma tdi tiép thi c6 van dé twong tw ciing 1a diéu dwong
nhién.

Mot s6 mau cau cd thé st dung:
e H¢ ditu hanh XP cé thé nhdn dang by nhé t01 da 3G. Néu cung

liic mé nhiéu rng dung, cé thé do dung lu'O'ng bo nhé khong du
nén dan dén hé théng bi nghén. Van dé nay la khong thé tranh



khdéi, hon nira ciing khong lién quan dén bo mach doé hoa.

e Hudn luyén t6 chirc nganh nghé dao tao déu dwoc sap xep theo
noi dung mot ngay tam tleng Vi thé, néu budi téi mé rong thém
khoéa hoc ddc biét thi bao gia sé phdi cao hon. Nhu'ng diéu nay
cung la hop Iy, hy vong sau khi xem bao gid 6ng cé thé thong
cam.

B6i canh doi thoai glu'a mot khach hang véi mot nhan vién tiép
thi ctia cong ty thu’O’ng mai dién t, san pham tiép thij cu thé 1a dich vu
fax dién tir. Diéu ma nhan vién tiép thi cAn phai lam ldc nay 1a hoa
g1a1 nhiig nghi viAn 16m nhat trong long khach hang, tirc 1a nhirng
phién phirc do viéc thay d6i s6 fax gay nén. Cudc d6i thoai dién ra
nhuw sau:

Nhan vién tlep thi: Theo nhw nhwng gl toi vira phan tich thi dich
vu fax dién tir mé1 cua chung toz co thé giup ong tiét kiém 60% chi
phi, khong biét con cé diéu gi can chiing toi gidi thich thém khéng?

Khéch hang: C6 da gidi thiéu rdt ré rang roi.

Nhan vién tlep thi: Ong T rwong, thue ra hién nay o mién Bdc da
c6 hon 60% cac cong ty da chuyén tir dich vu L fax thong thu'O’ng sang
fax dién tir moi. Duong nhién khi mé1 chuyén thi cong ty nay ciing
gdp phdi mét vdn dé chung.

Khéch hang: Vdn dé gi vay?

Nhan vién tiép thi: Pé la sau khi thay doi s6 may fax can phdi
gfri céng van thong bao cho cc’lc déi tac ciia minh, nhdc ho sau ndy
néu muon gwl fax thi giri dén s6' méi. Nhung day cting chi la viéc nho
ma thoi, vi so v6i khodn chi phi tiét kiém thi né chdng dang gi.

Khach hang: Um..., d6i s6 may fax diing la hoi phién phite.

Nhan vién tlep thi: Ong yén tam di, cac cong ty di trweére déu da
gidi quyet dworc vdn dé nay, dirong nhlen bén ong ciing co the glal
quyét, ong thdy diing khong? Gio’ chiing ta cung trao d6i vé viéc
quan trong khdc, dé la cach tinh chi phi cu thé ciia dich vu nay, dworc
khong?



Khach hang: Ok.

Phwo'ng phap sé 3: Thay d6i tw twéng trong tam y kién
cua khach hang

T1ep thi qua dién thoai va tlep thi trye tlep c6 sy khéc biét rat 16m.
Khi tiép thi tryee tiép, chung ta c6 thé dién giai cho khach hang, c6 thé
cho khach hang xem cac t& quang céo,... nhung khi tiép thi qua dién
thoai, hai bén c6 mot khoang cach 16m, ch1 qua mot chiéc dién thoai
va bang ngon nglr thuan tiy. Diéu quan trong 1a ban c6 st dung ngon
nglr dé dién dat sang to mot noi dung hay khong C6 khi nao tai an noi
cua nhan vién tiép thi khién cho khach hang xuat hién nhitng phan
rng hoan toan khong giong nhau khong?

1. Thay doi tir ngivr quan trong xudt hién trong ¥ kién
cua khach hang

Chiing ta tryre tiép xem mot tinh hudng cu thé dwéi day:

Khach hang: Gid ciia bén cé ddt qua.

Nhan vién tiép thi: Ong cdm thdy chi phi mua mdy qud cao w?

Khéch hang: Piing vdy, toéi cdm thdy qua cao.

Nhén vién tiép thi: Um..., xét vé bé ngoai thi dung la nhwr vdy.
Nhirng thwe té'thi chi phl mua may nay da bao goém cac chi phi khac
nhw phl van chuyén den tan nha, phi lap ddt va phi dich vu sau ban
hang, 6ng nghi sao vé diéu nay?

Khéach hang: U...

Nhéan vién tiép thi: D€ toi lam phep tinh gillp ong, nhitng sdn
phdm nhw nay thong thwong phdi cGn dén phi ldp ddt thir may, tinh
ra khodang 200 do-la. Bén canh db, phi dich vu bdo dwong trung binh
tinh ra ciing gan 200 dé-la roi.

Khach hang: U

Nhan vién tiép thi: Nhw vdy cé nghia la gia thwe té mua may trie
di 400 do-la, ciing tirong dirong véi may cia cac hang khac ma éng



da nhin thdy. Nhung logi nay lai sit dung kij thudt bién tdn, tao cdm
gidac dé chiu hon, vi thé' néi chung, mirc gia nay ciing sé tét hon.

Trong tinh huong trén, nhan vién tiép thi chi thay d6i tir “gia dat”
thanh “chi phi cao” ma da thay d6i d1r0’c thai do va y kién cua khach
hang. Hai cich néi ndy twong 1a giong nhau nhung thye t€1ai hoan
toan mang dén nhirng hiéu tmg khac nhau.

2. Thay dé6i y kién phan dé6i ciia khach hang sang mét
cach néi khac

C6 mot cau chuyén nhw thé nay: Mot anh chang dén nha tho dé
cau nguyen nhung anh ta c6 mot dic diém 1a rat thich hat thudc 14.
Anh ta lién héi cha c6, “Thwa Cha xin hoi khi cdu nguyén, con cb thé
hut thude dwoe khong?”, Cha ¢6 nghe xong to vé ngac nhién va ty nhu
trong long, “Chuaa o1, Xin hay tha thir cho ké t6i 16i nay”, sau @6 Cha

'”

nghiém nghi no6i véi anh ta, “Dwong nhién la khong dworc!

Sau d6 anh chang nay lai dén mot nha tho khéc va van rat mudn
hut thude 14. Thé'la anh lai hoi cha ¢6 “Thwa cha, xin h01 khi dang hut
thudc thi con c6 thé cau nguyén dwoc khong?”, cha co nghe xong rat
vui, trong long ty nha “anh chang nay that ngoan dao”, va nhe nhang

'”

nc’)i v61 anh 4y rang “dwong nhién 1a dworc!
Céac ban thay do, cing mot cau noi nhu'ng noi ra véi cach khac
nhau thi lai mang lai cho ngwdi khac mot cam gidce khac nhau. Néu
hiéu dwore diéu nay, khéo 1éo thay d@6i y kién phan doi cua khach hang
sang mot cach néi khac thi nhan vién tiép thj c6 thé 1am thay doi
hwémg cua toan bo cudce ddi thoai.
Cung phéan tich mot tinh hudng dwai day.

Khach hang: Thirong hiéu ciia bén c6 khéng dn tiromng lam!

Nhan vién tiép thi: Y ciia ng la tén thwong hiéu ciia chiing toi it
dwore biét dén phdi khong?

Khéch hang: Dung vdy, thwe sw toi rdt it khi nghe dén.

Nhan vién tlep thi: Chinh vi it dwo'c nghe dén nén ong co chut lo
ldng, khong biét chdt wong kij thudt va dp an toan ciia sdn phdm cé



kém hon sdn phdm cila céc cong ty khac khéng, phdi vdy khéng?
Khéch hang: Dung vdy, 9 toi la thé' ddy.

Nhan vién tlep thi: Vay gio- toi seé so sanh véi sdn phdm ciia cac
cong ty khac dé 6ng cé thé thdy sw khac biét ciia chdt heong kij thudt
va do an toan nhw thé' nao, dwrgrc khong?

Trong doan d6i thoai nay, y ctia khach hang noi la “thwong hiéu
khong an twong”, nhu'ng nhan vién tlep thj da chuyén sang cach noi
khac l1a “it dwoce b1et dén”. Hai cAu ndy twéng chirng nhw 14 giéng
nhau, nhung vé ban chat thi lai 1a khac nhau.

Phwong phap so 4: Trwc ti€p tra 1ori y kié€n phan doi caa
Kkhach hang

Néu chwa chuén bi trweée cho § y kién ctia khéach hang hodc khong
tién tra 101, ban c6 thé lwa chon cac phwong 4n go1i ¥ & trén. Con trong
trwedmg hop tra 101 tryee tiép, ban nén tra 101 theo hwéng nao, qua la
diéu khéng don gian.

Tra 1o y kién phan hoi cia khach hang ciing can c6 thir ty clia
riéng no. Trwde hét nhan vién tiép thi cAn phai dong y va nhiclaiy
kién phan d6i ctia khach hang, day 1a mot viéc hét stre quan trong, no
chirng t6 nhan vién tiép thi dang nghlem tic lang nghe va day cung
dworc 001 1a mot sy ton trong déi véi khach hang, qua d6 cb thé 1ay
dwoce 4n twrong tot tir ph1a ho. Bang cach 1ap lai y kién cia khach
hang, nhan vién tiép thi c6 thém thoi glo’ deé nghi thém trong truong
hop khéng kip tré tay trwede cau hoi bat ngor.

Néu van dé thlI’C st khoé dé tra 104, nhan vién tiép thij c6 thé héi, “
ciia 6ng co phai la... nghlem tic nhéc lai y kién phan doi cua khach
hang dé khach hang du’a ra cau tra 101, ¢ Dung Vay, y cua toi chinh la
nhw vay.” D6 la khoang thoi gian it 61 quy bau de suy nghi ra déi sach,
va cho khéch hang thiy y kién trai chiéu ciia minh cling dworc coi
trong.

Tuy nhién, diéu can lvu y & day 1a d6ng v vo1 v kién phan d6i cta
khach hang, nghia 1a d6ng y véi tinh hop 1y cta nod, dong v voi doi
phwong hoan toan khong c6 nghia 1a tin thanh d6i phwong, day hoan
toan 1a hai viéc kh4c nhau. Nhén vién ti€p thi cling ciAn ch(1 ¥ tao nén



khong khi than thién cho cudc trao d6i chir khong phai tranh cii véi
khach hang.

Khi dong y véi v kién phan d6i cia khach hang, nhan vién tiép thi
c6 thé tham khao mot trong nhitng cach néi dwéi day:

- T6i rdt hiéu nhitng vdn dé ma 6ng dang lo ngaqi, vi téi da tirng
gdp rdt nhiéu khach hang khac ciing c6 cung suy nghi nhw éng.

- Néu la 6ng, toi cling sé c6 suy nghi nhw vdy, vi thé'si lo lang
cua 6ng la hoan toan can thiét. Pung la can phdi suy nghi kij vé van
dé nay.

- Ong qud la rdt cdn thdn, ngwoi khac chwa chdce da suy nghi chu
dao dwrorc nhw vay, thwe ra la nhw thé nay...

- Ong ndi rdt cé Iy, thwe ra 6ng nén sé'm néi ra nhirng lo ngai
cua minh...

- Dung, day la mot vdn dé thue sw guan trong, ong nén suy nghi
kij, ngoai ra téi cho rdng 6ng cé thé hiéu nhw thé nay...

Vi sao pha1 dong y v y kién phan déi ctia khach hang. biéu nay
héan phai can dén mot cau kinh dién trong nghé thuat ban hang dé tra
10’i “Giai quyét van dé tAm 1y cua khach hang trwde roéi moi giai quyet
van dé cta khach hang.” Tam 1y ctia khach hang tot cling chwa chic ¢6
the giai quyet tot nhung néu tAm Iy cua khach hang khong tot thie

rang ngay ca co hoi dé noi chuyén va giai quyét tiép van deé theo @6
cting kh4 kho.

Xéc dinh nguyén nhéin hinh thanh cac y kién phan doi cung la
mot viéc quan trong. Viéc xac dinh nguyén nhan sé 1a diém mau chot
dé giai quyet y kién phan doi, vi chi kh1 tim ra dwoc nguyen nhan gay
bénh thi mé1i ¢6 thube diéu tri ding, néu khong thi ciu tra 161 cia ban
rat c6 thé sé khién khach hang kho hai long.

Diéu cin gh1 nhé bat ké vi nguyen nhén gi, viéc nhan vién tiép thi
tim hiéu r5 rang dinh nghia cu thé y kién phan d6i ctia khach hang 1a
diéu rat quan trong.

Vi du khach hang néi véi ban, “San pham ctia bén ¢ c6 1& khong



phu h(rp voi tleu chuén,” day chinh 14 mot khai niém rat mo ho, nhan
vién t1ep thi cin phai truy van, “Khéng phu hO’p voi tiéu chuan y cu
the cua ong la sao?”, lic nay khach hang m&i cb thé tra 1o rang, “Chu
yéu 1a do thao tic qua phtre tap. Tdi e rang 1a nhitng nhan vién cip
dwdi sé rat kho ndm bat dwoce thao tac.” Pay méi dwoe coila y kién
phan d6i thye sy ro rang, gitp ban biét dwoce nén xtr Iy nhw thé nao.

Y kién phan d4i thue sy ctia khach hang ciing gidng nhw mot qua
hanh dao, bén ngoai dwoc bao boc bdi 16p vo cirng, bén trong l1a hat
bui. Nhén vién ti€p thi mudn 14y dwoe hat thi cAn phai mé dwoc 16p
vo cirng bén ngoai trwéc da.

Phuong phéap nh&c lai y kién chi 1a bwée dém cho bwée ti€p theo
day Dong v vo1 v kién phan d6i ctia khach hang 1a sy tén trong d6i
v&i khach hang, muc dich nhim dé c6 dworc thoi gian va khong gian
de g1a1 quyét. Chi khi 1am r6 dwoe noi dung thye sy trong y kién phan
déi ctia khach hang va nguyén nhan cua no, nhin vién tiép thi mai
mong tim dwoc dang phwong thude.

Duoi day 1a bwée cubi cung, nhirng phwong phép tra 101 true tiép
dé hoa giai y kién ctia khach hang.

1. Phwong phap néu vi du

Nhan vién tlep thi c6 thé néi ring da tu'ng c6 mot ngu'0’1 khéac
cling co quan dlem nhw vay hodc da tu'ng gap phal mot van dé twong
tu, nhu'ng cudi cung ciing da dworc g1a1 quyét tot dep Dleu quan trong
khi st dung phu'ong phép nay d6 14 bdi canh ctia vi du cin phai glong
véi boi canh ma khach hang dang gip phai dé giap khach hang co sy
doéng cam.

Chting ta cung xem mot doan déi thoai dwdi day:

Khach hang: Gid ciia bén c6 con ddt hon & trén mang.

Nhan vién tié'p thi: Pung vdy, 6’ cugc dién thoai trwérc co mot
khach hang, ong ay cung dwa ra van dé giong hét 6ng. thng cuoi
cung ong Ay van quyét dinh chon mua & bén chiing tbi, 6ng biét lj do

la gi khong?

Khach hang: Tai sao?



Nhan vién tiép thi: Chinh khdach hang da néi tuy 6ng dy biét gia
& trén mang ré hon, nhung chdt lwang lai khong ddm bdo. Gié'ng
nhw dlen thoai di dong nhap ldu va hang chinh ngach, xét vé bé
ngoai cdu tao thi dé la hai sdn phdm giéng nhau. Nhung hang nhap
ldu thi khéng cung cdp dich vu bdo hanh sau ban hang, lo lang~
khong biét cé6 phdi la hang chinh hang khéng,... Néu mua & cho
chiing t61, tuy phdi trd thém hon 100 dé-la, nhung chdt lrgng bdo
hanh ma 6ng dwoc hwéng con gia tri lén hon gdp mdy lan.

2. Phwong phap so sanh

Bat luan khach hang dwa ra Iy do phan dé1 nhw thé nao cing can
phai c6 d6i turong dé so sanh. Cho du khach hang khong nhic dén
nhung nhan vién tiép thi cung c6 thé glup ho tim ra mot ddi twong dé
so sanh. D6i twong dem ra dé so sanh nay déu do chung ta tw lya
chon, @6 chinh 14 1y do khién cho viéc so sanh ¢6 hiéu qua hon.

Chuing ta cing xem mot doan d6i thoai dwdi day:
Khach hang: Téi e rang néu dung thi chi phi qua cao.

Nhan vién tiép thi: Loai nay néu dwa vao sir dung thl chi phl l6n
nhdt la chi phi dién vdn hanh. Vi sdn pham nay cung cap 10 nam bdo
hanh, c6 nghia la trong vong 10 ndm néu cé bdt cir vdan dé gi thi 6ng
khéng can phdi lo ldng. Ong e rdng néu dung thi chi phi qua ddt vi
lwong tiéu hao dién nang qua lon phdi vay khong?

Khach hang: Diing vay.

Nhéan vién tiép thi: Lwong tiéu hao dlen nang co lon hay khong
thi cir so sanh thir la biét ngay. Trong s6 cdc mau ma cung gia dang
co6 mdt trén thi tru‘O'ng, mau ma A cua cong ty B la logi ban twong
do1 chay. Chiing toi sé so sanh véi mdu ma nay, éng thdy thé nao?

Khach hang: Ok.

Nhan vién tiép thi: D€ t6i lam phep tinh glup ong, vi.. ( dwa ra
gidi thich), chung to1 co thé rit ra két ludn, véi mdu ma nay lwong
tiéu hao dién nang moi ngay la 8.5 trong khi hwo'ng tiéu hao dién
ndng clia mdu ma kia la 10.2, vi thé'6ng hoan toan co thé yén tam.



3. Phwong phap luan chirng

Phwong phap luan chu'ng la dwa ra nhitng glal thich hop Iy, thong
qua phwong thitc “béi vi... cho nén...” dé hoa giai y kién cta khach
hang. Chang ta cing xem mot doan 601 thoai dwdéi day.

Khéch hang: Ddng co’ ciia bén 6ng c6 vdn dé, chdt irong qua toi!

Nhan vién t1ep thi: Ong Quang, ong dung vt nong, cho phép toi
dwoc héi, 6ng néi dong co’ c6 van dé cu thé'la sao?

Khach hang: Tirc la khi dong co’ dang chay, nhiét do qua cao,
cham vao bong cd tay. Neu cir tlep tuc nhw nay, t6i e rdang tudi tho
ctia dong co’ sé bi rut ngdn. Bay gior téi mudn trd lai hang.

Nhan vién tiép thi: Um..., téi hoan toan déng 1 véi suy nghi ciia
ong. Néu nhiét do cfta dong co ding la quc’l cao, theo thoa thudn cua
dich vu, chiing téi can phal nhanh chong giup ong lam thu tyc trd lai
hang. Khong nhitng vdy chiing t6i con phdi chju tén thdt chi phi vdn
chuyén cé lién quan.

Khéch hang: Pwong nhién, hop dong da kij nhw vdy roi, toi hy
vong bén cb sé nhanh chéng tién hanh thii tuc cho toi.

Nhan vién tlep thi: Pworc, trirée khi dwa ra i kién cu thé, toi cé
thé héi 6ng mét vai van dé dworc khong?

Khéch hang: Vdn dé gi?

Nhan vién tiép thi: La nhw thé’ nay, thira 6ng Quang, tdt cd cdc
dong co khi van hanh déu téa nhiét, 6ng c6 dong y nhwr vy khéng?

Khach hang: Ding, dong co’ téa nhiét khi vdn hanh la chuyén
binh thwromg nhung néu néng dén noi béng cd tay thi diéu nay khong
con la binh thwong nira.

Nhan vién tlep thi: Dung vdy, ding vay. Toéi hoan toan dong i
V61 quan diém ciia 6ng. Yong la dong co toa nhiét la rdt binh
tthO'ng nhuwng da vurpt qua tiéu chuan cua Hlep hoi co khi quéc gia,
cdi nay thudc vé vdn dé chdt lirgng, cdn phdi cdan cit theo théa thudn
dich vu dé lam thi tuc trd lai hang, diing khong a?



Khach hang: Diing, 1 cua toi la nhwr vay.

Nhan vién tiép thi: Vdy thi cdn cit theo tiéu chudn ciia hiép héi co’
khi toan quéc, nhiét dp dong co khi vdn hanh cé thé lén hon 50 do so
vot nhiét do trong phong.

Khach hang: Pung, nhwng sdn phdm cia bén cé da vwot qua tiéu
chudn nay.

Nhan vién t1ep thi: Ong Quang, ong dwng qud néng voi, tét mudn
héi mot chut. O’ xwéng lam viée ciia bén éng nhiét do trong phong
binh quan la bao nhiéu?

Khach hang: Khodng 30 do.

Nhan vién tié'p thi: Theo cach noi cua 6ng, nhiét do nha xwong la
30 do, cong voi 50 d¢ 9161 hgn ma nha nwdre quy dinh cho phep, nhw
vay nhiét do glm han téng cong la 8o do. Ong Quang, néu nwére dun
dén 8o do thi ciing khéng thé cham tay vao dwrgre, ding khong?

Khach hang: Cé lé la nhw vdy.

Nhan vién tiép thi: Hay ciing cé nghia la, d6i véi vdan dé ma éng
vwra noi, nhiét do cua dong co’ qua cao va cham vao vo bén ngoai
néng bong tay, suy cho ciing day thire ra ciing la mot hién tirong rat
binh thwong...

4. Phwong phap lay hay bo

Ngu'(‘)’i xwa ¢O cau “c6 dwore it co6 mat” )’7 chila trén doi nay khong
cb viéc nao la hoan my, ban co dwge mot s6 thir thi bén canh d6 cung
mAat di mot s6 thir. Cing glong nhw khong co bat ctr san pham nao
vira chat hrong tot nhat vira c6 gia ré nhit. Boi vay, néu khach hang
dwa ra y kién, ban c6 thé n01 cho ho biét ho c6 thé dwoc gi va mat di
nhirng gi, dleu duy nh4t can phai cha y 14 sy so sanh gitra cai dwoce va
cai mat, tirc 1a nhirng cai ma khach hang c6 dwoc cin phai nhiéu hon
so vo1 nhitng cai mat di.

Chuing ta cung xem mot doan d6i thoai dwdoi day.

Khach hang: Khéng dwoc, mot gian tuyén dung hai ngay madt



2.000 db-la vdy thi ddat qua!

Nhan vién tiép thi: Dung vay, ong Dirc, xét vé bé ngoal thi diing
la nhw vay, nhung téi tin 6ng cé thé hiéu dwore lij do vi sao gid lai
cao nhw vdy.

Khach hang: Té6i khéng hiéu, gid qua cao?

Nhéan vién tiép thi: Vdy chiing ta ciing xem, gid cd dung la cao
hon so vé1 trwée day hon 1.000 doé-la. Pay la mot sw tén thdt clia
ong, phdi vay khong?

Khéch hang: Ding vdy, ddt qua.

Nhan vién tiép thi: Chiing ta cuing xem tiép nhirng mdt c6 loi ma
6ng c6 dwore. Vi d&y la hoi chor viée lam nén rdt phit hop véi yéu cdu
cua ong, cac wng vién phan mem sé dén rdt dong, chiing toi wore tinh
o) lu'O’ng u'ng vién dén ng tuyén cé thé lén dén hon 2.000 ngwori,
day la diéu c6 loi thir nhdt.

Khéch hang: C6 nhiéu trng vién dén irng tuyén nhw vdy w?

Nhan vién tlep thi: Diéu nay ong co thé yén tam. Thang trwore
chiing toi da t6 chirc mot budi hoi chor viée lam twong tir, lan dé c6
khodng gdn 2.000 irng vién, nhwng ldn nay chiing téi lam céng tac
tuyén truyén qudng cdo ram ro hon, dwong nhién sé c6 nhiéu irng
vién dén tham gia hon.

Khéch hang: O!

Nhan vién tiép thi: Nhitng mdt c6 loi khong chi nhw vdy. Pé cdm
on sw ing ho cia dong ddo khach hang tir trirée dén nay, tdt cd cdc
doanh nghiép tham gia hoi cho viée lam lan nay, déu ting cho méi
doanh nghiép mot tdm vé tham dw khéa hoc qudn Iy nhéan sw cdp cao
co tri gia khodng 1.000 do-la.

Khach hang: U, nhung t6i vdn cdm thdy hoi cao.
Nhan vién tié’p thi: Nhw nhfmg gi to1 vira noéi1 vé1i 6ng, ding la

néu so sanh véi trwede day. T uy ong phdi bo ra thém mét it chi phl
nhung diéu ddu tién 6ng cé thé co dwore dé la hoi cho viée lam sé



glup ong dé dang tlm dwoc nhan tai ma ong cdn, day la loi ich dot
Vo1 viéc chung Tiép dén, ong con co thé c6 dwoec mot tdm vé khéa
hoc tri gia 1.000 do-la, thong thwomg V61 khéa hoc bé tic nay, cong
ty sé khong thanh todan, day dwore coi la loi ich d61 véi ca nhan 6ng.
Gior chi con tity vao éng quyét dinh ldy hay bé.

Khach hang: Ok.
5. Phwong phap khich twong

Phwong phap khich twéng nghia la thong qua ngon ngir mang
tinh kich thich nhat dinh khién d6i phwong phét sinh tAm 1y hiéu
thdng hodc déi khang, 1am cho ddi phwong c6 nhitng hanh vi twong
urng trong triromg hop long tw ton va si dién ca nhan bi tac dong.

Néu nhan vién tlep thi str dung phwong phap nay nhat thiét can
phai dé y t&i ngon nglr Ngoal ra phu’O’ng phap khich t1r0'ng cung can
phai c6 mirc d6, néu virot qua mire 36 nd sé c6 thé gay nén hiéu v ung
ngwoc. Hon nira, phwong phap nay cing khong nén sir dung qua 1o
liéu, néu d6i phu'O’ng vira nghe da biét ban dang dung chiéu nay thi
khong khi ti€p thi sé bi ph4 hong.

Chuing ta cuing xem mot doan d6i thoai dwéi day.

Khéch hang: Viéc nay t6i con cdn phdi thwong lrong véi gia
dinh cta toi nira.

Nhén vién tiép thi: Ong Lam, toi biét 6 ong rdt yéu quy gia dinh
ctia minh, néu khong thi 0 ong da khong can nhdc dén viéc mua bdo
hiém. thng t61 muoén hoi 6 ong mot chut, hop dong bdo hiém nay la
do 6ng tw quyét dinh hay la 6ng can phdi héi y kién cuia vo’ réi méi
quyét dinh.

_ Khach hang: Dwong nhién la toi co thé tw quyét dinh, chi la toi
van muoén suy nghi thém.

Nhan vién tlep thi: Ong Lam, éng néi 6ng can phdi suy. nghl Iy
do co phal vi vdn dé tai chinh khong, dit sao ciing chi c6 mdy tram
thoi ma.

Khéch hang: Tai chinh khéng phdi la vdn dé.



Nhan vién tiép thi: Néu tai chinh da khong phdi la vdn dé, vira
nay ong ciing dd n6i mua bdo hiém cé thé dem lai ddm bdo cho gia
dinh, vdy thi bay gidr chiing ta cung tién hanh xdac nhdn nhé!

6. Phwong phap dong tho+i

Y chi nhan vién tiép thi trwére tién can phai dong Y voi }’f kién phéan
déi ctia khach hang sau d6 noi rang ban than minh cung c6 mot quan
diém khac. Néu dung mau cau dé dién dat thi 13 “T6i rat hiéu quan
diém ctia 6ng nhung ngoal ra toi cling c6 mot cach nghi khac, ong co6
thé tham khao xem sao.’

Chuing ta cung xem tinh hudng dwai day.
Khéch hang: Vdn dé nay hoan toan khong qua nghiém trong.

Nhan vién tiép thi: Vang, toi rdt hiéu quan diém ciia ong, vl rdt
nhiéu khach hang ciing cé quan diém nhw vay Tuy nhién ca nhan toi
ciing ¢6 mot cach nghi khac, khong biét 6ng cé6 mudn tham khdo
khong?

Khach hang: Dworc.

Nhan vién tiép thi: Hién gio’ chiing ta phdi cdn dén nhirng chi tiét
doanh sé ban hang ciing nhw ddu tw ciia dét thu canh tranh, sau dé
tién hanh diéu chinh giira chirong trinh khuyén mai va gid cd thi
trirong, diing khong?

Khach hang: Diing vay.

Nhéan vién tiép thi: V& co’ bdn, thoi gian dé phdn trng la c6 thé, vi
viéc diéu chinh gitra chwong trinh khuyén mai va gia cd ciia hdu hét
cdc cong ty déu cé chu ky la mét tudn. Thir sGu chiing ta mé1 tién
hanh diéu chinh vé1i sach liegre ciia d61 thi canh tranh & tudn trwée,
vi th6ng thu*é‘ng doanh s6 ban hdng cudi tudn chié'm déh khodng

% doanh sé cd tudn, vi thé chi can chét doanh s6 cudi tudn cling co
the giup cho sach lu’0‘c ctia phong thi triromg phut hop vé1 thiee téva
co hiéu qud, ding khong?

Khach hang: Diing la nhw vdy, day ciing la Iy do tai sao khong
cdn qud vdi vang tién hanh diéu chinh phwong phap thong ké doanh



s6' ban hang.

Nhan vién tiép thi: Tuy nhién vdn dé toén tai & day, ciing giéng
nhw nhirng gi 6ng néi. Doanh s6 ban hang cuéi tudn chiém phdn lém
doanh s6' ban hang ctia cd tudn, tiwrong tir, néu vao dip 1-5, Quoc
khanh, Tét Dwong lich va Tét Am lich, cé lé doanh s6 ban hang cua
vai ngay ciing sé chiém phan Iém doanh sé ban hang ciia cd thang,
phdi vdy khong?

Khach hang: Cé lé la vay.

Nhan vién tiép thi: Nhung Tét Dwo*ng lich, 1-5, Quoc khanh va
Tét Am lich, thoi gzan ban hang chi co6 vai ngay ngan ngiii, néu déi
thii canh tranh tién hanh diéu chinh, trong khi téc d6 phdn itng cila
chiing ta thi van tinh theo tudn. Vdy thi liéu c6 thé do phong thi
trwromg diéu chinh chinh sach chwrong trinh khuyén mai va gia cd
qud chdm ma khién cho doanh sé ban hang cua cd thang bi dnh
hwong hay khong?

Khach hang: Ciing cé thé.

Nhan vién tiép thi: Néu xdy ra trieomg ho'p nay thi ton thdt sé lén
dén nhw thé' nao?

Khach hang: Viéc nay chiing toi chwa tinh qua bao gior nhung cé
le la rdt lom.

Nhan vién tiép thi: Hay ciing cé6 nghia la chinh sdch ciia dét thu
canh tranh va théng ké doanh s6 ban hang cdan phdi kip thoi nhdn
dwgre swe phdn hoi cua thi trivomg, diéu nay la hét sire quan trong
phdadi khong?

Khach hang: Diing vay.

7. Phwong phap phu dinh

Cudn sach nay hwéng dén viée giai quyét tinh huéng khi bi tir
ch6i, ro rang 1a n6 gin lién véi mot nguyén tic co ban d6 1a phu dinh

y kién ctia khach hang. Diy chinh 1a phwong phap phu dinh nhw thé.

Dwong nhién, khach hang hoan toan khong muén ngwoi khac



phu dinh quan diém ctia minh, cho du trén thye t& khach quan, quan
diém nay 1a khong hoan toan dung Thé nén, nhan vién tlep thi tot
nhit khong nén dung phwong thirc trie ti€p phu dinh, vi du nhw

Quan diém nay ctia 6ng khong hoan toan dung ma ngwoc lai, nén
cO ging dung phwong phap phu dinh don gian, nhu' ‘Quan diém cua
ong la c6 1y, dwong nhién chung toi cling khong thé loai trir mot
trwdmg hop khéc...”, “Téi rat hiéu cach nghi cta 6ng, vi rat nhiéu
khach hang khac cung c6 nhitng van dé lo ngai twong ty. Tuy nhién c6
1€ moi ngwoi cling da boé qua mot diéu do 1a...”

N6i tom lai, khi pht dinh y kién ctia khach hang, nhan vién tiép
thi nén c6 ging dung nhirng 161 1€ dé nghe, chir khong nén qué tryc
ti€p, néu khong sé khién khach hang kho ma chip nhéin.

Vi du nhw nhitng cach noi dwédi day.

- Ong khoéng c6 nhu cdu ciing khong sao, rdt nhiéu khach hang
khac ciing nghi nhw 6ng. Tuy nhién néu sau khi hiéu dwoc didu nay
thi cach suy nghi ctia ho sé cé6 thay doi. Piéu nay chinh ld...

- biing vdy, sau khi nghe dwgc bdo gia nay toi ciing cdm thdy
thwre sw hot cao, nhung néu suy nghi kij thi né ciing cé ly. Vi xét vé
nguyén liéu né da s dung...

- Ong lo rdng hé thong khong thé nang cdp co thé dan dén nhwng
riii ro cdn phdi thay doi sau nay, didu nay téi cé thé Iy glal Thé

nhung & day cé lé ching ta da bé qua mét ndi dung rdt quan trong,
do la...
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