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Gioi thiéu

Hién nay, ctra hang ban 1¢ dang gitr mot vai tro trong y&u trong viéc
ti€u thy san pham cua cac thwong hi€éu. Tuy nhi€én, nhan t& quyét dinh
doanh s0 tiéu thu ctia mdt ctira hang ban 1& chinh 1a y&u t& con ngwoi va
hang hoéa (tinh ca thwong hiéu va san pham). Trén tit cd, y&u t6" Con nguwoi,
cu th€' la nhirng nhan vién ban hang, chinh la chia khoéa cta van dé.

Sw dong gbp ctia cac nhan vién ban hang ngay cang trd nén quan trong
trong qud trinh ph4t tri€n clia cong ty va moi doanh nghiép cling dang nd
lwc khong ngung d€ hoan thién hon ntra trinh d6 giao ti€p clia nhirng nhan
vién nay d€ h€ thong ban 1€ tr& nén manh m€ hon, thu hit dwgc nhiu
khach hang hon. Ban quan do 1a phdi ban nhw thé nay nay 1a cudn sach
kinh t& chira dyng nhiéu diéu khéac biét so voi céc tai liéu hwdng dan
thwong thay. Cudn sdach kinh doanh Ban quan 4o la phai ban nhw thé nay
nay mo td mot cach toan dién viéc kinh doanh trong linh vue thoi trang voi
cac chién lwoc ban hang cu the, thyc t&, cé tinh thye t€ ra't cao khi 4p dung
vao viéc dao tao nhan vién. Cuén sach dong thoi cling dwa ra nhirng hudng
dan, goi ¥, cac miu clu st dung phu hop v&i nglk canh gidp viéce trao doi
voi khach hang tré nén gan giii thuyét phuc.

Puoc dic két tie nhieng trai nghiém thye t& trén thwong treong, nhirng
kinh nghiém kié€n thirc dwoe truyén tai trong cuén sach cé the ap dung d€
xt 1y linh hoat trong rd't nhiéu trweong hop cu the€. Pac biét hon nira, cuén
sach ciing dé cap dén nhirng cach rng x tha't bai khdong nén dung d€ gitp
nhan vién ban hang c6 cdi nhin cin canh va thyc t& hon dé€ tranh nhirng két

qua khong dang c6 xay ra.



Hay doc va dp dung nhirng 1o khuyén htru ich ttr Ban quén 4o 1a phai
ban nhw thé& nay nay va tdn hwdng sy dot pha trong doanh thu va thanh

cong trong cdng viéc kinh doanh cta ban.



Ban quian ao la phai ban nhw thé nay nay!

Hién nay, cac ctra hang ban 1é dang gitr mdt vai tro trong y&u trong viéc
ti€u thy san pham cua cac thwong hi€éu. Tuy nhi€én, nhan t& quyét dinh
doanh s& ti€u thu ctia mot ctra hang ban 1é chinh 1a yéu t6 Con nguoi va
Hang héa tao ra (thwong hiéu va san pham). Trén tat cd, yéu t& Con nguoi,
cu th€ 1a nhirng nhan vién ban hang md&i la chia khéa cia van dé. Nhan
vién bdn hang ngay cang cé nhirng déng gép quan trong trong qud trinh
phét tri€n cta cong ty va doanh nghiép cling dang nd lyc khong ngtng dé&
hoan thi€n hon ntra trinh do giao ti€p ctia nhirng nhan vién nay d€ khi€n hé
thong ban 1é tré nén manh mé hon, thu hiit dwgrc nhiéu khach hang hon.

Béan quan 4o la phai ban nhw th& nay nay! l1a cu6n sich chira dung
nhiéu diéu khéc biét so v&i cdc tai liéu hwong dan thwong thdy. Cudn sich
co tinh thyc t€ cao khi 4p dung vao qua trinh dao tao nhan vién. N6 duogc
dic k&t t nhirng trai nghiém thyc t€ trén thwong treong, ¢6 the ap dung d€
xt 1y linh hoat trong rd't nhiéu treong hop cu th€. Pac biét hon nira, cuén
sach ciing dé cidp d&n nhirng cach tng x& khong nén dung d€ gitp nguoi
doc ¢6 cai nhin can canh va chan thwc hon, tranh nhirng két qua khong
dang c6 xay ra. Noi dung cia cudn sach bao gom ciac van dé dwoc néu ra
mdt cdch toan dién va tiéu bi€u, cdc mau cu goi ¥ st dung phu hop vdi
nglr canh gidp viéc trao doi v&i khach hang tré nén gan giii thi€t thwe hon,
phan phan tich van dé cling nhw chi€n lwgc ban hang dwoe néu ra cu the
thuy€t phuc.

D¢ dp dung c6 hiéu qua vao thuc t&, tredc hét ban phai hi€u dwoc c6t

16i ctia van dé dwgrc néu 1én trong teng tinh hudng va ghi nhé cac mau ciu



goi v st dung, két hop voi tieng tinh hudng thye t€ d€ ¢6 nhirng tng bién
linh hoat, c6 nhw vdy md&i phdt huy triét d€ tic dung ma cuén sach mudn
gli gdm.
Alphabooks tran trong gwri d€n doc gia cudn sach nay!
Thang 9 nam 2013



Chwong I: Xw Iy cac van d'€ thurong gap & giai
doan don khach



Tinh hudéng 1

Ban nhiét tinh chao moi khach, nhung khach hang chi lanh ling dap:

Cu d€t6i xem.
Ung dd'i sai

1. Da vang, vdy anh/chj cr xem thodi mdi a, can gi ctr goi em nhé (va
lor khach hang d6 di).
2. Da vang a, vdy anh/chj ct ty nhién a.

3. Da vang, anh/chi ctt xem di a, n€u thich c6 th€ thit a.
Phan tich van dé

Dbdi twrong khach hang nao kho ti€p xic nhd't trong cac ctra hang thoi
trang? Chinh la nhirng khach hang khong néi gi hodc chi néi “Ck d€ toi
xem da”. Pay la mot hién twong ra’t phd bién.

Ki€u tra loi “Da véang, vdy anh/chj cir xem ty nhién a” hay “Da vang,
anh/chj cir xem thoai mai, c6 gi can cr goi em a” déu thudc loai ngdn ngr
mang tinh chat tiéu cyc, ngdm am chi khach hang ¢ xem thodi mai, xem
xong roi di, thAm chi sau d6, ching ta s€ gdp khé khan d€ cha dong ti€p

can lai voi khach.

Chién lwoc ban hang



Khach hang khi vira budc chian vao ctra hang thwong mang tdm ly
“phong thi” va ho th& hién diéu dé bang cach im ling. Ho e ngai rang néu
16 m& miéng s& bi ngwdi ban hang nim dwoc diém y&u, tr d6 khé ma roi
di. Nguwoc lai, ngwdi ban hang lai khong ndm bét dwoce tim 1y nay cia
khach, nén khi khach vira budc chin vao ctra hang, ho 14p tirc don da chao
moi, dp sat va di chuyén theo khién khach hang cam thdy khong thodi mai
va phat sinh 4p lyc tam 1y, tham chi ¢6 khach hang con td thai do khé chiu
v&i nhan vién ban hang.

Trén thyc t&, khi khach hang néi “Ct d€ td6i xem da” thi nhan vién ban
hang c6 th& 1am gidm 4p lyc tam 1y c@ia khach bang cdch biéh 16 vién c&
dé6 thanh 1y do d€ ti€p can gan hon v&i khach, day qua trinh ban hang theo
hwong tich cye. Tuy nhién, n€u khach hang thye sy can mot khéng gian tw
do d€ thoai mai lwa chon thi nhan vién ban hang nén ton trong diéu do, de
cho khich tir Iyra chon va lui Vé vi trf ciia minh, dong thoi chd ¥y d€ sin

sang giip do’ nhurng ldc ho can.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Miu mi ching loai va theong hiéu quéin do biy gio ra't da
dang, ctra hang chiing t6i loai nao ciing ¢, nhwng ¢6 vai miu nay chiing toi
dang 4p dung chwong trinh gidm gid, ban rat chay, mau sic va kiéu déng
ra't phtt hop v&i dang nguoi cia chi, mua hay khéng khong thanh van dé,
chi ctr thir xem sao, xin mei chi qua day... (Igi dung tinh hi€u ky d€ hudng
si tap trung cua khach hang).

NVBH: Chj ctr xem qua hang trird'c nhé, n€u bay gio’ khong mua cling
khong sao, sau nay mudn mua thi moi chi quay lai ctra hang ching toi.

Thwong hiéu clia ching t6i... (hdi thoai nay dung v&i khich hang dé tinh).



NVBH: (hdi ngay sau khi gi&i thi€u nhan hang) Binh thwong chi thich
mac mau gi a?

NVBH: Chj néi ding a, by gio’ quan 40 mau ma ki€u ddng nhiéu, cling
phai xem d€ so sanh sau nay mua xong ciing khong hdi han phai khong a?
Chij ct ty nhién xem d6 tredc nhé, can gi cr goi em. (Nhwong lai khong
gian cho khach, sau d6 d€'y quan sat mdt cach khéo 1€o).

NVBH: (khi thoi co' dén, 14p tirc xud't hién) DAy 1a miu mdi cira hang
chuing t6i vira nhap vé€, ban ra't chay day a. A, chi dinh mua d& dung trong

dip nao?



Tinh hudé'ng 2

Khach hang rdt thich mot mén @6 nhwng ngwoi di cling lai néi: “T6i

nghi cling binh thwong, hay ching ta qua chd khéac xem.”
Ung dd'i sai

1. Khong, to1 nghi n6 ra't dep ma.
2. Pay 1a miu cha dao trong miia ndy clia ching toi dy.
3. MAau nay ra't doc ddo, sao lai khong dep dwoc chir?

4. Nguwoi khac néi gi ké ho, quy khach thdy dep la dworc a.
Phan tich van d¢

Céc loai miu cau trén thudc vao dang ing d6i gy hiém khich, thiéu
tinh thuy&t phuc, hon nira con dé tao nén thé d6i dau gilra ngwoi ban hang
va nguoi ban di cing khach, khi€n khéng khi mua ban tré nén cang thging.
Trén thyc t€, khach hang s€ luén dirng vé phia ban minh vi ho khéng mudn
lam ban minh bj mat mat, chinh vi th& qua trinh mua ban s€ chdm dut tai

day.
Chién lwoc ban hang
Sw xud't hién cia cang nhiéu ngwoi di cing s€ khi€n qua trinh mua ban

cang dién ra kh6 khiin hon. Ching ta thwong gip tinh hudng khéch hang da

rd't wng mot mén d6 nhwng chi vi mdt 1o ndi chia ngwoi di cung cling ¢



th€ dé dang 1am ho thay d6i y kién, diéu nay khi€n nhirng nguoi ban hang
vO cung dau dau. Thyc t&, nhitng ngwoi nay cé the€ 1a ké dich hodc tré
thanh tror thi dic lyee cho mot cude giao dich thanh cdng, quan trong 14 cach
ngwoi ban hang van dung ngudn lyc nay nhw thé nao. Thyc hién theo cac
budc duwdi day s€ gitp phat huy dwgce tac dung tich cyc ciia nguoi di cling
d6ng thoi gidm thi€u t61 da anh hudng tiéu cye ctia ho 1én khach hang muc
tiéu.

Pau tién, khong dugc phot 1o ngeoi di cing. Khach hang va nguoi di
cung thwong dirng chung mot “chién tuyén”, chi can nguoi di cung to vé
khong wng mén d6 thi khach hang sé 1ap tiec hwdng ing theo, vi vdy nguoi
bdn hang bit budc phdi nim dwoc quy tic, nguoi di cing di khong c6
quyén quy€t dinh, nhung ho cé quyén pha quy€t. Vi th€é” khi khach hang
vira budc vao, ban phai ngay 1ap tirc phan doan xem ai 1a ngwoi di cung,
né€u cé hai ngwoi di cung trd 1én, ban phai nhanh chéng xdc dinh ai la
nguwoi quan trong nha't, dong thoi ti€p dén ca khach 1an nguwoi di cung
nhiét tinh nhw nhau, tuyét d6i khong dwoc phan biét doi xur.

Thtr hai, khach hang va ngwoi di cuing déu tao ap lwc cho nhau. C6
nhirng ldc ngwoi di cing chon @6 cho ban minh, khi khach hang mac bo @6
d6 cam tha’y hai 1ong va ngwoi ban hang cling thd'y on thi ¢ th€ néi “Ban
chi that tinh ¥, bo nay chi méc 1€n trong ra't quyén ru da’y a”. Cau ndi nay
c6 tac dung dit ap lwc 1€n khach hang, bdi ho sé khong the€ néi bd d6 d6
x&u, chi it cling khdong d€ ban minh mat mat, hon ntra ban than ho cling ra't
thich, con ngudi ban di cuing thi chic chin da hai long. N&u khach hang ty
chon @0, sau khi mac 1én, ca khach va ban déu thay dep thi ban c6 thé néi
v&i ngudi di cling rang “Ban gdi anh chic 1a rat thich bd nay”. B&i khach
hang ctia ban thyc sy da wng y. Hon ntra, viéc ngwoi ban di cung ché bo ¢6

X4 ciing 12 mdt cach gidn ti€p 4m chi ngudi kia khong c6 mét thAm my,



khién khéach hang ctia ban mat mat. Pay ciing chinh la cach tao dp lwc cho
ngwoi di cling.

Thir ba, hdi y kién ngwoi di cung. D€ tang hiéu sudt thanh céng cia
giao dich, ban c6 th& dwa nguoi d6 vé cung “chién tuyén” v&i minh bang

cach cung ho chon d6 cho khach hang.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: (v&i khach hang) Ban ctia quy khach that tinh § va chu déo.
(v&i ngudi di cing) Anh/chi 12 ban cta ¢6 Ay chic hin rat hi€u co &y, hay
anh/chj thir xem gitip ¢c6 miu nao hop v&i cd Ay khong a?

NVBH: (voi nguoi di cing) Chij that tinh ¥, lai con rd't chu ddo véi ban
ntra, chi xem hd em c6 bd nao hop véi ban chi dwoc khong a?

Ngudi di ciing: Mau vdy nay hoi ngén, tdi thA'y mau dai hon chiit ¢ vé
hop hon.

NVBH: Chj that ¢6 gu thAim my, mau vay dai nay ban chi mic 1én sé rat
ton ddng, lai hop mot nira. Xin 16i lic ndy em quén khong gi¢i thiéu cho
céc chi. (Quay ra khach) Hay chi thi mau ban chi goi ¥ tredc xem sao a?
(n€u khach hang khong thir s€ 1am mat médt ban minh, ter d6 khéo 1éo xoay
chuyén tinh thé& te 461 d4u sang ban be).

NVBH: (v&i khach hang) Ban chj that ¢6 khi€u tham my, lai rt chu

ddo, c6 ngwoi ban nhw vay that thich!



Tinh huéng 3

Khéch hang dang do du: D& tdi can nhic da.
Ung dd'i sai

1. Khong céan phai suy nghi dau a, b nay ra't hgp véi quy khach.

2. B0 nay rat dep, quy khéach con phan van diéu gi nra a? (Khong néi
khong rang, bat dau sip x&p lai d'0).

3. Vay ciing dwoc a, khi nao quy khach suy nghi xong thi quay lai ctra
hang nhé.

Phan tich van d'é

Theo ban, tinh th& b1 rd1 nha't xua't hién khi nao? Cau trd loi cia toi
chinh 1a khi ban than ban khong bi€t vi sao minh “ché&t”. Trén thuyc t&, di€u
nay xay ra rd't nhi€éu & céc ctra hang thoi trang, vi du ban tha'y d6 cua cira
hang minh rit 6n, khach hang c6 vé da wng, nhung van chwa quyét dinh
mua, sau d6 lai mua ding bd d6 dé & ctra hang bén canh, hon nira gia ca lai
khoéng tot bang ctra hang ctia ban, nhw vdy ban c6 thd’y “oan trc” khong?

“B0 nay ra't dep, quy khach con phan van di€u gi ntra a?” Cau ndi nay
mang lai cadm gidc hoi ndng né€, tao cho khach hang tam 1y bai xich, ho la
ngwoi bd tién ra mua thi viéc thwong lwgng 1a chuyén hién nhién.

Khoéng néi khong ring, bt d4u sip x&p lai d'6 12 hanh dong tiéu cuc,

khong th€ hién nd lyc mudn cho khdch hang thay d6i y kién.



Chién lwoc ban hang

Khi khdch hang néi “d€ toi cAn nhic”, “d& tdi xem xét” v.v... thi ciing 1a
mot hanh dong binh thwong, d6 ¢6 th€ 1a mot cdi co d€ tw chd'i hodc 1a tAm
1y thyc sy cfia ho ldc d6. Vi vdy, ngwoi ban hang can phai nhanh chéng
phan tich, tim hi€u xem cau ndéi d6 thudc loai nao. Nhung trén thyc t&, khi
gap phai tinh hu6ng nhw vy ra't nhiéu nguoi ban hang ngay 1ap tiec gidi
thiéu lai vé bo trang phuc, hodc cwong diéu wu di€m bd d6 mot cach may
moc, hay im lang. D€ x& 1y tinh hu6ng nay, ban nén thwc hién theo 3 budc
sau:

Thir nhat, tim nguyén nhan, tao dp lwc, cwong nhu ding ldc. Ping
tred’c nhirng y ki€n trdi chi€u ctia khach hang, néu té thai dd tho o thi
khach hang s& khong cdm nhan dwoc dp lwc ma dé dang bd di. Viéc tao 4p
lwc hop 1y 1én khach hang sé dwa ngwoi ban hang tw thé” bi dong sang chi
dong, gitp ting doanh s& ban hang. Nhung ngudi ban hang ciing ¢an nim
virng muirc d6 ap lwc, ap lwc khong dwoe qua 1on hodc qua hoi hot.

Thtt hai, sau khi xtt 1y xong nhitng thic méc bin khoin ctia khach hang,
ban phéi dé nghi ho mua ngay mén &6 d6. B&i mot khi khach hang van con
trong ctra hang, ban van ¢6 th€ kich thich ham mudn mua hang cda ho,
nhwng mot khi ho da di khoi, ban khong con cach nao d€'16i kéo ho ntra.

Thit ba, c& ging hét sitc d€ khach hang quay lai. N&u khach hang thuc
s mudn dén cac ctra hang khiac d€ so sanh hodc mudn hdi y ki€n cda
ngwoi than thi ngeoi ban hang khéng nén qua nai ép. Nhung ching ta cling
nén c& gang hét sitc d€ 1am ting ti sud't quay lai ctra hang cfia ho, vi nghién
ctru da chi ra ring, ty 16 mua hang sé 1én t&i 70% khi khach quay lai ctra

hang.



Cac miu ciu nén st dung

NVBH: (ti€p tuc hédi sau hon) Chi o', ngoai... ra con ¢é ly do nao khi€n
chi chwa quyé€t dinh dwoc khong a?

NVBH: (sau khi khach hang da néi ra ly do ctia minh, hay 1ap tic x& 1y
tirng diéu mot. Néu khach hang hai long va quy€t dinh mua thi coi nhw
giao dich dwoe thwe hién, né€u khong thi thwc hién nhw bwde 3) Néu chi
mudn can nhic thém cling khdng sao a, nhung em thd’y chi mic bod nay rat
dep, ma chi con duy nha't m6t bo, chi khong mua thi ti€c qua. Hay em c
ca't riéng bd nay, chi di ctra hang khac ma khong tim thdy bd nao wng y thi
em moi chi quay lai diy mua nhé. (Sau d6 tién khach mot cdch lich su, tao
cho khach cam giac hoi ngai ngung).

NVBH: Dung da’y chi a, bay gio ki€m tién va't va, mua mo6t b d'6 ciling
khong ré, chi nha't dinh phai cin nhic k¥ leong, d€ sau nay mua vé ciing
khong h61 han. Hay 1a th& nay, chj cir ng'6i ddy d€ em mang thém mi’y mau
cho chi xem nhé, chi xem r'6i so sdnh thém... (gitt chan khach hang lwu lai

trong ctra tiém d€ tim hi€u thém tinh hinh va thiét 1ap sw tin nhi€m).



Tinh hudo'ng 4

Khéch hang rat thich bd @6 da méc thi, nhwng mo6t khach hang khac lai
ché khong dep.

Ung dd'i sai

1. Chd nao khong dep vay?

2. Quy khach khéng mua thi dwng ndi lung tung!

3. Quy khach dung nghe anh ta noi.

4. Xin quy khach dwng néi nhw vay c6 dwgrc khong a?

Phan tich van d'é

M6t nhan vién ban hang ¢an phai biét ngwoi ban hang chinh 1a “nguwoi
chll dong din dat khach hang di theo hwdng chi tién mua hang”. Vi th& nén
tranh tuyét doi cé nhirng hanh dong gay ba‘t loi cho qua trinh dwa khach
hang dén dich cudi cung la quay thu ngan.

Ciu “Chd nao khong dep vay?” ciing gidng mot chi€c don bay d&
ngwoi khach hang kia néi ra nhitng di€m chwa dwgc dep ctia bo d6, thude
vao dang dan du tiéu cyc.

Hai cau “Quy khach khéng mua thi ding néi lung tung” va “Quy khach
dung nghe anh ta n6i” s€ lam nady sinh xung dét gitra khach va ngwoi ban
hang, anh hudng dén hinh anh chuyén nghiép cia nhan vién ban hang,
d'dng thoi ciing khién cho khdch hang muc tiéu nghi chic chin bd ¢ nay

cé van dé, n€u khong tai sao ngwoi ban hang lai tirc gidn nhw vay.



Chién lwoc ban hang

Cac khach hang thwong binh luidn vé trang phuc méc th ctia nhau.
Theo ban, khach hang cia minh s& nghe ai hon? Chéc chén 13 ngudi khach
kia roi, vi vé ban chat ho cliing ditng chung mot “chién tuyén” nén sé& dé
ddng cam va giao lru hon. Chinh vi thé’, m6t ciu néi cia ngwoi khach khac
s€ c6 the€ la dong lyc d€ khach hang cua ban quyét dinh mua hay khong
mua moén do6 do.

Theo t6i, m6t nhan vién ban hang céan thwc hién theo nhitng bwdc nhw
sau:

Binh tinh tw chd. Ba't ¢t 1o n6i hay hanh dong thi€u tw chi nao ciing
s& 1am gidm hinh anh clia ban trong mét khich hang va khién ho nghi bo
trang phuc chéc chin c6 van dé.

N6i 101 cadm on va chuyén hwong. Pat cau hdi va chuyén hwedng dé tai
nhim chia tach khdch hang muc tiéu va ngwoi khach kia. Pay ciing chinh 1a
chia khéa d€ giai quyét van de€.

Tap trung lai vao trong di€m van d€. Ban nén nhé khach hang muc tiéu
ma&i 1a ngeoi quan trong nha't, hay lam ho cam thd’y 1o binh pham cua
ngwoi kia khdng quan trong, quan trong la ban than ho cam th&’y hai long

voi b trang phuc.
Céc miu ciu nén st dung
NVBH: (v&i ngwoi khach kia) Cam on loi gép ¥ cda chi, vdy hom nay

chj ¢6 mudn xem thit miu nao khong a? (1am cho ho cut hitng ma di ra chd

khéc, néu ho mudn xem d'0 thi goi mot dong nghiép khdc ra hd tro).



NVBH: Chi Trwong, chi ngwoi di giay méi biét ¢6 thodi mai hay khong
phéi khong a? Em da lam cong viéc nay dwgc 3 ndm roi nén em nhin la
biét ngay, doi giay nay khong nhitng mau sic ma ki dang ciing ra't hop
voi chi, chi xem... ma chj cling thich phéai khong, néu khéng mua e sau nay
chj s& ra't ti€c da’y. (gidi thiéu wu di€m va dan du tw duy khdch hang, sau d6

n 2

de€ y thd’y khach da ngam dong y thi 1ap tirc dwa d&€n quéy thu ngan).



Tinh huéng 5

Khach hang rat hai long v&i bd trang phuc nhwng lai néi doi ban trai

dén thi r'oi méi quyét dinh.
Ung dd'i sai

1. Chj dung do du, bay gio’ ma khong mua 1a hét da'y.
2. Chj mua bay gio thi s& dugc chiét khau a.

3. Puorc a, vay chi dwa ban trai dé€n day nhé.

Phan tich van d'€

“Chi dwng do dv, bay gio’ ma khong mua la hét da’y”, cau nay khong c6
bing chitng x4c thwc nén sé khi¢n cho khdch hang nghi ring nguwdi ban
dang tao dp lyc gid cho minh. Mot khi khach da nghi nhw vay thi ban cé néi
g1 ho cing khong quan tam.

“Chj mua bay gio thi s& dwoc chiét khau a”, s€ tao cam gidc khach
hang mua by d6 nay chi vi n6 ré tién.

“Puworc a, vay chi dwa ban trai dé€n day nhé”, cau nay coi nhw ban da roi
vao bdy cta khdch hang, vo tinh tao diéu kién cho ho roi khoi cira hang,

lam gidm mong mu6n va kha ndng mua cua khach hang.

Chién lwoc ban hang



Pa s6 khach hang khi néi ra ciu nay d€u dang phan van mot trong hai
di€m: e ngai minh chon chwa dep, nén muén nho ban trai d€n d€ ca hai
cung thdo luan r6i m&i quyét dinh, hodc ho vién co d€ hoan binh. Vi thé&
tredec hét, ban can phan tich xem khach hang cia minh dang thyc sy & vao
trang thai nao.

Trén thyc t&, mua bdn chinh 1a qud trinh dién bién tdm 1y, ma quyét
dinh mua chinh 1a k&t qua cta qud trinh din du. Ngwdi ban hang cin khéo
1éo din dit d& khich hang clia minh néi ra nguyén nhan khong th& mua

ngay.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Ban trai chj that hanh phiic khi ¢é dwoec ngwoi ban gdi khong
chi diu dang ma con khéo chon @6 nhw chi. Em tin ban trai chi sau khi nhan
dwrgrc mén qua vo cling tuyét vori nay chic chin s& ra't bat ngor day!

NVBH: (n€u khach hang néi chwa bi€t ban trai c¢6 thich hay khong)
Thyc ra day khong hin 1a mot bd dd binh thwong dau, ban trai chi chic
chin s& ra't cdm dong khi nhan dwgc mén qua nay. Con né&u cé di€m nao
anh &y khong wng thi trong vong 3 ngay chi cé the€ quay lai d€ doi bo khac,
chi tha’y c6 dwgc khong a? (cha dong dwa ra d€ xuat).

NVBH: (néu khdch van dang do dy) Em hoan toan hi€u tdm 1y cda chi,
nhung miu ndy dang ban chay, 16 ¢6 khdch hang khdc mua mat thi tiéc
14m, hay chi dat coc tried'c mdt khoan nhd, trong vong mot tuén chi dwa ban
chi d&n day thwr c6 dwgrc khong? N&u ban chi thich thi thanh todn phan con
lai, con néu khdng thich thi ctra hang s€ hoan lai tién cho chi (d67 v&i cac

khach hang dy dodn c6 th€ s€ mua).



Tinh huéng 6

Ban chi dong moi khach hang thi @6, nhwng ho khong mu6n thir.
Ung dd'i sai

1. Né&u anh/chi thich thi c¢6 th€ thir a.
2. Pay 1a miu m&i cha cira hang chiing toi, anh/chi thi xem sao.

3. Bd nay ciing ra't dep, anh/chj thit xem sao a.
Phan tich van d¢

Pay 1a mdt trong nhirng tinh huéng hay gap va ludn khi€n nhirng nguoi
ban hang dau dau khi x& 1y, b&di nhiéu ngwoi, dic biét 1a nam gidi thwong
ngai phai thir d0.

“Néu anh/chi thich thi c6 th€ thir a”, khong nén st dung cau nay vi né
s& gdy ric roi cho ban va tao 4p Iwc tAm 1y cho khach hang, ngdm 4m chi
“n&u khong thich thi dirng bt toi phai 14y cho thir”, hay n&u da thir dong
nghia voi viéc phai mua hang. Liéu c6 khach hang nao dam thir @6 ctia ban
khong?

“Pay 12 mAu md&i cha ca hang ching t6i, moi anh/chi thi xem sao”,
day 12 mAu cAu kinh di€én ma ching ta thweong dwoc nghe trong cic cia
hang thoi trang. C6 nhirng ngwoi ban hang khi thdy khach vira budc chan
vao hay vira cham vao mét bo @6 nao do thi 1ap tirc st dung cau ndi nay
khi€n khach hang thdy nham chan. Thuc t€, cau n6i nay khong mang lai tac

dung vi mot khi da khong thich thi ho chic chin khong thir d'6.



“B0 nay ciling ra't dep, anh/chj thir xem sao a”, cau nay sé khi€n khach
hiang cho ring ngwdi ban hang thi&u chuyén nghiép, vi viéc khich nhin
tha’y b6 nao 1a 1ap tirc néi bd d6 dep s€ danh mat long tin ctia ho vao 1o tw

van cta nguoi ban, khi€n 1o néi cia nguoi ban tré nén vo nghia.
Chién lwgc ban hang

Khi nao khach hang mé&i quyét dinh viéc ¢c6 mua mot bd d'6 hay khong?
Chinh la khi ho da mac th va cdm thdy hop, ty 1€ mua ma khong thi tredc
ra't thap, vi vay khuyén khich khach hang mac thir d6 cling chinh la mot
trong nhirng phrong phdp nang cao doanh s6. Nhung trén thyc t€, hdu hét
khach hang déu c6 phan &ng kha tiéu cuc trwede loi dé€ nghi nay, nguyén
nhan c¢6 the’la: ho e ngai khi thir xong ma khong mua, hay khong bi€t minh
hop v&i ki€u nao v.v...

Vi th& khi moi khach thi &6, ching ta cAn phai nim dwoc tm 1y nay
d€ giam bat lo 1dng cho ho, ban ¢an chd § mot s§” diém sau day:

Nim chéc co hdi, khdng dwge moi khach thir 6 qua sé'm, trir khi ban
tha’y bo trang phuc dé thuc sy pht hop vai ho.

Loi moi thir @6 Tan dau nha't dinh phai that chan thanh, vi ty 1€ d6ng y
tht & T'an moi dau 1a rd't cao.

Khi moi khdch thtt d'6, ban phai the hién dwoe sw tw tin clia minh bang
loi n6i hodc ngbn ngr cor the€, dong thoi khéo 1éo truyén dat d€n khéach
hang thong diép “viéc thir 6 s€ gitp khach hang dwa ra dwoe quyét dinh
ding din nhat”.

Trong trwong hop b tir chdi, ban khong nén tir bd dé dang. Hay suy

nghi mot cach thau ddo, sau dé ndi cho khach hang vé 1i do nén tht do,



thuy€t phuc ho mot cach thdu tinh dat Iy. Nhung nén nhé, khdng nén moi
qué 3 Tan vi nhw vay khach hang sé cam thd’y v6 cung phan cam.

Ban nén xay dyng cho minh hinh dnh mdt nhan vién tw van chuyén
nghiép d€ tao duyng niém tin v&i khach hang, diéu nay cé tac dung ra't tich

cuc khi ban néi chuyén véi ho.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chij that ¢6 gu thoi trang, diy 12 mAu m&i cla cra hang chiing
t6i, tuAn vira roi ban ra't chay, dang chi ma mic 1én chic chén s& ra't dep.
Chi qua phong thir @6 thir xem 1€n ngwoi s€ nhw thé nao, moi chi qua diy a
(khong can doi trad 1o, chd dong cam quan do huwdng khach vé phia phong
thtr d0).

NVBH: (khich hang van dang do dy) Tuy cling mot bd quén 4o nhung
mdi ngwoi mic 1én trong s€ ra't khac nhau, dii em ¢6 néi né dep dén dau ma
chi khong thit thi cling khong the biét c6 hgrp voi chi hay khong.

NVBH: Chj that ¢6 khi€u thaim my, miu méi nay cda ching em ra't phit
ho'p v&i nhan vién vin phong nhu céc chi, d4ng chi lai chuih, mic 1&n chéc
chiin sé& ra't dep. Nhung chi nén thit 1én ngudi méi biét cé dep that khong,
moi chi qua bén phong thir @6 (¢dm 18y bd @6 hwdng khach vé phia phong
thtr d0).

NVBH: (khich vin khong mudn thit) Em nghi t6t nha't chi nén thi vi
kich co' quan 4o cling nhiéu khi khong giong nhau dau, né con tuy vao
dang d6 ma c6 cai rong cdi chat, nén t6t nha't chi thir xem cé vwra khong.
Néu maéc 1én khong vira thi chi khong mua ciling khong tha'y tiéc.

NVBH: (khdch vin khong thit) Hinh nhw chi van chwra mudn th phai

khong a, thyc ra thi chi mua hay khong cling khong quan trong, em chi



mudn dwoe phuc vu chi that tdt thoéi. BO quan do nay cé di€m nao ma chi
chwa thich ¢6 th€ néi véi em dwoe khong a, em cam on chj! (xuéng nwéc
d€ nhan dwoc sy dong tinh cda khach, néu khach trd 1oi khong thich thi

quay lai giai doan tw van).



Tinh hudé'ng 7

San pham cua cac anh quang cdo nhiéu nhw thé thi gid chac chan phai

dworc do1 1én nhiéu roi!
Ung dd'i sai

1. Anh/chi mu6n mua hang hiéu thi phai chdp nhan thoi.
2. C6 dang la gi so v&i anh/chij déu.

3. Cai nay thi to1 khong biét.
Phan tich van d'é

“Anh/chi mudn mua hang hi€u thi phai chap nhan tho6i” hay “Cé dang
la gi so v&i anh/chi dau” sé khi€n cho khach hang cam thdy minh that ngo
nghéch, va khi€n ho tirc gian.

“Cai nay thi t6i khong biét” la 1o gidi thich vo trach nhiém, khong c6

lori cho viéc ban hang.
Chién lwoc ban hang

Thyc t&€ cac thwong hiéu 1on chi rd't nhiéu cho quang cdo, gid tri san
pham vi vay ciing tang 1€n. Khach hang mdt mat muén mua dwgc san pham
c6 thwong hiéu, mat khac cling ban khoan vé viéc liéu ho ¢6 phai la ngwoi
chi trd cho cdc quang cdo d6 khong. Nhirng thic mic nay hoan toan binh

thwong, vi thé n€u dwgc hdi, nhin vién ban hang c6 th€ giai thich cho



khach tir géc d6 phén chia ty 1€ chi phi quang cdo, thyc t& chi phi quang cédo
chi chi&€m ty 1€ rd't nhd trong gid thanh san pham ban ra, hodc cé th€ moi
cac ngdi sao la dai dién hinh anh ctia thwong hiéu d€ chirng minh chat

lwong san pham, tir d6 thuyét phuc khach mua hang.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Thyc t& d€ mé rdng phat trieh thwong hi€u ching toi cling thue
hién mot s& quang cdo, nhung vi thwong hi€u cia ching téi c¢6 uy tin va
fam anh hwdng rdng nén mdt sd cong ty truyén thong da wu ai 18y giad
thanh thap hodc mién phi, chi phi niy chia cho cdc dau sdn pham ciing chi
chi€m mot khoan tién khong dang k€. Vi vay quy khéach ciing khong can
phéi ban khodn nhiéu dau a.

NVBH: Chiing t6i ¢c6 moi ngbi sao XX lam dai dién cho thwong hiéu
ctia minh, di€u nay cling d€ quang ba cho danh ti€ng cia cong ty. Nhw chi
cling bi€t, XX la ngoi sao co ti€ng ndi trong xa hodi, cd &y luén can than
trong viéc lya chon thwong hi€u d€ lam dai dién phat ngon, viéc dong y ky
hop d6ng voi cong ty chirng td ¢6 Ay tin twdng vao chat lwong san pham
cua ching t6i. Tat nhién gid thanh san pham ciing s€ cao hon mot chut
nhuwng khong dang ke trong khi chi lai c6 dwore mdt san pham chat lwong

tot.



Tinh huéng 8

Khdch hang lo 1dng viéc cdc san pham gidm gid 13 do cha't lwong cé

van @€, du giai thich thé nao ho cling nghi minh dang bi lwra.
Ung dd'i sai

1. Anh/chi yén tam, chd't lwvgng déu nhw nhau ca.
2. Déu cling mdt miu quan 4o nén khong c¢6 chuyén d6 dau a.

3. béu cung mdt nhan hi€u, khong sao dau a.
Phan tich van d'é

Ching ta déu biét cac hang thoi trang, dac biét la thoi trang nir, thwong
c6 cac chwong trinh giam gia cudi vu d€ thanh 1y hang t6n kho, va diéu nay
cling phat sinh mé6t s& van dé mang tinh tiéu cyc nhw treong hop néu trén.

D€ lam t6t cong viéc clia minh, ngwoi ban hang ¢an phai ghi nhé “chi
tam lam duang viéc, chuyén tam lam viéc t6t”. Mot bo phan nhan vién ban
hang trd losi khach hang chi cho tron nghia vy, ngén ngtr bi€u hién khong
cam xuc, khong that tam va nhiét tinh, khong h€ cé tinh thuyét phuc.

Thyec t€, khi khach ddt cau hdi nay vé b€ ngoai la hoai nghi cha't lwong
san pham, nhung thyc chat lai thi€u tin twedng d6i voi ngeoi ban hang. Vi
vay, di€m mau chot d€ giai quy€t van dé la 18y dwoe ni€m tin cua khach

hang.

Chién lwoc ban hang



Nim bét tdm 1y khach hang 12 mot viéc vo cuing nan gidi. Ho mic ca
dwoc cang nhiéu thi cang cdm tha’y hai long, nhung néu ban dé dang gidm
gia thi ho lai nghi ngo’ chdt lwong san pham. Khi khach hang dat cau hoi
nay, ban trd loi thanh that. Hay giai thich cho ho nguyén nhan chinh cuia
viéc giam gia, dong thoi nhan manh vao wu di€m veé gia ca d€ thuyét phuc
ho mua hang. Céc ban - nhitng ngwoi ban hang hay ghi nhé: khi ching ta
cw Xt ty nhién, chan thanh, ngdn ngtr giau tinh thuyét phuc va thé hién la
ngrdi ban hang dam chiju trdch nhiém, chic chin khich hang s& hoan toan

tin tedng vao ban.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Em hi€u tai sao chj lai hdi nhw vy, nhung em ddm béo v&i chi
16 hang gidm gid nay cung mot nha san xua't, chi khong can phai ban khodn
veé chat lwong. Bay gior dang gidm gid, chi ma mua la ra't sang su6t da'y a!
(bi€u thi sy dong tinh v&i khach dong thoi nha'n manh vao wu di€m gia ca)

NVBH: Chi hoi cling ¢6 1y a, nhung diy 1a miu cira hang em da hét
size nén mdi bdn gidm gid, chit lwong khong khdc gi cdc miu khéc, chi
yén tdm nhé. (tredc tién dong tinh v&i khach sau d6 giai thich rd rang cho
ho)

NVBH: Chi oi, du la hang nguyén gid hay hang giam gia ciing déu
cing mot nha sdn xui't nén cha't lwgng hoan toan gidng nhau. Nhw miu chj
dang thay thi chat lwong 14n thoi gian bdo hanh khong c6 gi thay ddi, ma

gia lai ré hon ra't nhiéu. Chi cir yén tim nhé!



Tinh huéng 9

Cac anh/chi ban hang thi n6i gi chglng hay, lam gi c6 ai ban dwa ma ché

dwa ctia minh khong ngot.
Ung dd'i sai

1. Anh/chi néi th€” thi t6i cling chd bi€t [am thé& nao.
2. Vay thoi, du sao thi ndi gi anh/chi cling khong tin.

3. Im ldng, ti€p tuc lam viéc ctia minh
Phan tich van d'é

“Anh/chi n6i th€ thi t6i cling cha bi€t lam thé nao”, cau nay thoat ti€n
c6 vé ban dang cam thay thyc sy ba't Iwc nhwng thwe cha't lai mang ngtr khi
ri't manh, ngdm bao v&i khach ring toi cha con 1o ndo d€ néi, t6i khong
them d€y dén cac nguoi nira.

“Vay thoi, du sao thi néi gi anh/chi cting khong tin”, y clia cau nay la
toi c6 giai thich thém anh/chi cling khong tin, vay t6i khong them d€' y dén
anh/chi ntra.

Hanh dong im ldng, ti€p tuc 1am vi€c cua minh s€ truyén dén khach

hang théng diép: nhan vién ban hang dudi ly, dong y v&i ciu ndi ctia minh.,

Chién lwoc ban hang



N6i chung, chi¥ tin trén thi trrd'ng noéi chung hién nay van chwa dworc
coi trong ding mirc, tor cac doanh nghiép san xué't thoi trang, cac nha phan
phd1i, cac lién doanh dén cac nhan vién bidn hang déu chwa danh gia hét
dwoe tAm quan trong ciia van dé nay. Mot s6 nhan vién ban hang, d€ hoan
thanh dwoc doanh s6, da ban cho khéach nhing trang phuc khong thyc sy
pht hop voi ho, dén khi khach ¢6 khi€u nai thi to ra vo trach nhiém. Diéu
nay da khién khach hang khong thyc sy tin twdng vao nhing loi gidi thiéu
ctia nguoi ban.

Trong treong hop nay, viéc dau tién ban phai lam 1a 18y lai niém tin tw
khach hang, vi mot khi khach da khong tin twedng thi ban néi gi cling vo ich.
Hay th€ hién sy dong thuin voi khich vé mot s& hanh vi thwe t& da phat
sinh trong nganh, xin 16i ho vé diéu do va néi 1o 14p treong, thdi do cla cira
hiang minh. Hiy thuyé&t phuc ho biang nhitng 1&i néi chan thanh va khach

quan nha't!
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Van dé nay thuc t& cling da xdy ra @ mot sd ctra hang khong
c6 trach nhiém, ho chi ¢6t lam sao d€ ban dwoec hang, nén tdi ra't hi€u
nhitng lo 1dng cta chi. Tuy nhién xin chi hdy yén tdm, ctra hang clia chiing
toi da kinh doanh & day hon 3 nam, ton chi cua ching t6i 1a mang dé€n cho
khdch hang nhitng cha't lwrong va dich vu tdt nhat, toi tin chic chi s& hoan
toan hai long khi mua d6 & ctra hang ching toi.

NVBH: Chi néi rat ding, khong ai ban hang ma khong néi d6 cua
minh t6t ca, nhung t6t hay khong phai do chinh khach hang néi ra m&i cé y

nghia. Cra hang chiing t6i m& & day cling hon 5 nam roi, ching t6i cling



¢6 hon 5, 6 chudi ban 1€ nira, chj c¢ yén tAm vé uy tin clia chiing t6i. Chj cir

thir mot bd xem sao, ban than minh phai ty cdm nhin m&i dworc.



Tinh huéng 10

Khi ctra hang ddong khéach, phdi lam thé& nao d€ khach thay minh dwoc

quan tam ma khong bo di?
Ung dd'i sai

1. Mot ldc nwra anh/chi quay lai nhé?
2. Anh/chi dori cho m6t chiit d€ em phuc vu vi khéach kia xong da nhé.
3. Mic ké du khach hoi.

Phan tich van d'é

Nhirng d6i ddp trén s€ khi€n cho khiach hang cdm thdy bi bd mic,
khong dwore ton trong. Mdc k& khich hodc tham chi khong them nhin ho lai
cang bat lich sy hon. Ra't nhi€u vi khach vi bi d&1 xt& nhw viy da tirc gidn

ma bo di.
Chién lwoc ban hang

Nhiéu khi ctra hang qua dong khach dé€n mirc ngwoi ban hang phuc vu
khong xu€. Viéc gitr chan duoc khach hang trong lic qua dong khach ciling
la mot bai toan kho. Ky thwc khach hang ciing s€ thong cam cho ban trong
treong hop nay, néu ban td ra khéo 1éo va khong s dung nhirng tir ngtr
khi€n ho phat y. Hay danh gia lvong khach hang va nhu cau mua hang cua

ho d€ bo” tri phuc vu hop ly, tuyét ddi khong dwoe coi trong ngwoi nay ma



phot 1o ngwoi kia. S& dung nhirng 1o that chan thanh va nhe nhang giai
thich d€ ho hi€u va thong cam.

Ngudi ban hang nhat dinh phai nim chic nguyén tic: phuc vu I4n lwot
theo thir tw, ai dé€n tredre s€ dwge phuc vu tredre, néu khong sé gy kho chiu
cho khach hang. P61 v&i nhirng khach dén sau, ban ¢in phai chao hdi lich
sir va moi ho doii mét chiit, sau khi da phuc vu xong cho khach dén trwdc
thi quay ra phuc vu nguoi dén sau, giai thich qua cho ho hi€u d6ng thoi

lich sy xin 101 ho.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: That vo cuing xin 16i chi, hdm nay ctra hang dong khach qud ma
nhén vién lai khong da, c6 gi khong phai mong chi théng cam. O day c6
ma’y miu m&i ra ndm nay, chi ¢t xem qua triedc, n€u thich mau nao thi goi
em, em s€ 18y cho chj thi nhé.

NVBH: (khdch da thong cdm, quay lai khdch hang dén trwdc) Xin 10i
da d€ chi phai doi 1au. Chi mudn th mau nay phai khong a, d€ em 14y cho
chi xem nhé?

NVBH: (d671 v&i khach hang cli d&€n d€ néi chuyén) Hom nay dong
khach qud em chwa ngdi néi chuyén v&i chi duge, chi thdng cam gitip em
nhé. Bay gio chi ngdi udng nwde dori em hay chi ¢6 muén xem mau méi ra

cua ctra hang khong a?



Tinh hudéng 11

Hang m&i boc hdp, khach sau khi thir rd't wng ¥, nhung ho lai mudn 18y

mot chi€c mdi khac ma thye t€ chi con ding mét chi€c duy nhat.
Ung dd'i sai

1. Chi con mdét chi€c nay thoi, anh/chi khdng 18’y thi em cling chiu.

2. Mau nay chi con ding mot chiéc thoi, hay anh/chi chon mau khdc
Xem sao.

3. N€u c6 chi€c khéc thi em s€ 18y cho anh/chi, nhung thyc sy chi con
chi€c duy nha't nay thoi.

4. Pay la hang madi, lai béc ngay trwd'c mét anh/chi con gi.
Phan tich van d¢

Khi bo tién mua mdt mon hang, khach hang luén c¢6 tam ly phai mua
dwoc mon méi nha't, vi thé sau khi da thir va wng y ho hay yéu cau nguoi
ban hang 18y cho chi€c mdi khac d€ thanh toan. Nhwng trong treong hop
chi con chi€c duy nha't d6, ban s€ lam gi lic nay?

“Chi con ding mot chi€c nay thdi, anh/chi khéng 12y thi em cling
chiu”, y cta ciu nay la anh/chi ¢6 mua hay khong thi tiy, d6ng thoi tao dp
lwc tdm 1y ra't Ion 1€n khach hang.

“MAu nay chi con diing mot chiéc thoi, hay anh/chi chon miu khdc xem

sao”, khach khé khiin 1im mé&i chon ra dworc by @6 wng ¥, néi nhw vay khéc



nao phu dinh hoan toan sy lya chon cua ho. Hon ntra ban con mat cong
gioi thiéu thém mot bd khac.

“Néu c6 chi€c khac em s€ 18y cho anh/chi, nhwng thyc sy chi con chi€c
duy nhét nay thoi” hay “Pay la hang mdi, lai boc ngay tred'c mét anh/chi
con gi”’, vé ban cha't thi hai cau nay khong c6 van dé gi, nhwng lai khong

c6 hi€u qua thuyét phuc.
Chién lwgc ban hang

Viéc giai quy€t mot van dé rat quan trong, nhwng tim ra nguyén nhan
d€ han ch& d&n murc t6i da van dé c6 th€ phat sinh m&i chinh 1a chia khéa
gidp ctra hang cta ban nang cao dwoec doanh s& va thu dwoc nhiéu loi
nhuan hon.

Trong tridng hop nay, triede hét nhan vién ban hang phai ndm dworc s&
liéu hang t6n kho khi gi&i thiéu cho khach, tranh d€ tinh huéng nay phat
sinh. Th hai, n€u thyc sy ndy sinh van dé thi ban ciling hdy dirng & 1ap
trerong ngwoi mua d€ thong cam voi ho, bédi du 1a hang boc ngay tred'c mat
ho nhung sau khi da thit xong thi bd quan do d6 sé khong con 1a mdi nira.
Khi dd, ban hay t6 ra ngac nhién mot chit va sau d6 khéo 1éo gidi thich cho
ho. Ban ciing c6 th€ tan dung viéc “chi con mot chi€c duy nhat” nay d€ tao

ap lyc cho khéach, khi€n ho phai bd tién ra mua.
Cac miu cau nén st dung
NVBH: D€ em gidi thich mot chiit, tir trede téi nay, cira hang em moi

mau quAn 4o chi nhip s& lwong ra't han ché’. Kié€u chj vira mic thie sy chi

con duy nhat mot bo, lai 1a hang hoan toan mai, chi yén tim nhé. (khi tha’y



khach dang suy nghi hay do dv thi ngay lap tirc dé nghi ho mua). Moi chi
qua day d€ em goi cho chi nhé.

NVBH: Chi o1, ding la ctra hang chi con duy nhat mdt chi€c nay thoi,
chi mudn 18y chiéc khac thi ciing khong con dau a. Hay d€ em néi v&i quan
1y xem c6 chi€t khau deoc cho chi theo wu dai danh cho khach hang VIP
khong, chj thd’y th& nao a? (18y wu dai vé gid d€ hap din khach hang, khi
khach ngam ch&p nhén thi 14p tirc ti€n hanh thanh toan)

NVBH: bing la bd nay anh mac ra't dep nhwng ti€c la chi con duy nhat
mot bd, anh mudn 18y bd m&i hon cling khong con dau a, chi con cach dat
thém cho anh tho6i. Hay anh d€ lai s6” dién thoai va dit coc, khi nao hang

ma&i VE ching toi s€ 14p tirc goi cho anh?



Tinh huéng 12

Khach vao ngdm mdt lwgt roi nodi: hdi trede toi cling mua @0 cla cac

anh, nhung cha't lwong khong t6t 1am.
Ung dd'i sai

1. O! c6 that khong a?
2. Sao nhw vay duge, tir tredre dé€n gio ¢6 ai néi nhw vay dau.
3. Pa’y la chuyén trwde kia, con bay gior hang cua chiing t6i da dwgce cai

ti€n hon nhiéu.
Phan tich van d'é

Khi khach hang da cé an twgng khdng t6t vE ctra hang cua ban, thi viéc
dau tién khong nén chi't van ho, hay lam mot diéu gi d6 d€ gidi tda sy birc
xuc cia ho, qua d6 huong khach dén viéc chon mua 6 mai.

“0, c6 that khong a?”, “Sao nhu vdy dwoc, tir trede dén gidr ¢6 ai ndi
nhw vy dau” la nhitng cau bi€u thi thai dd khoéng coi trong loi néi cta
khach hang, nghi ngo> ho dang néi doi.

“PaYy la chuyén trede kia, con biy gior hang ctia ching t6i da dwore cai
ti€n hon nhi€u” c¢6 nghia d6ng y v&i nhan xét cia khach nhwng khdng dwa

ra dworc ly do thuy€t phuc.

Chién lwoc ban hang



Trudc hét ban hiy td rd thién chi clia minh bang cdch hdi thém khéch
hang vé nhirng van d€ khi€n ho chwa hai long, sau dé thyc hién cong viéc
din dit khach mua nhw thwong 1&. Khi d6 khach chic chin s& dwa ra mot
loat nhirng vi'n @€ va y ki€n cua ho, hay tw tin trd 101 ho, khién ho bi thuyét
phuc b&i nhirng 1o gidi thich cia ban. Lam dwoc diéu nay ban khong
nhitng x& 1y dwore moi khiic méic ctia khach ma con héa gidi dwore tim ly

kho chiu von ¢6 caa ho.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Rat cam on chi vi da dng hd ctra hang ching t6i trong thoi
gian qua, ¢6 1€ Tan trwd'c da lam chi khong hai long, ching t6i vo cling xin
16i. Chi c6 th€ cho t6i bi€t di€m nao chj chwa hai l1ong khong a? (tredc hét
phai xin 16i khéch, sau d6 m¢i tim hi€u nguyén nhan d€ héa gidi sw bat man
cua ho)

NVBH: D sao ching tdi cling vO cung xin 1di chi, va cling rd't cdm on
chi da gép y d€ ctra hang khic phuc. Mong chj s& bd qua chuyén cii d€ tiép
tuc ung ho chiing t6i, chiing t6i nha't dinh s€ mang dén cho chi nhirng san
pham va cha't lwong tot nhat, vi gan day ching t6i da c6 nhirng thay doi cai

ti€n maoi, vi du nhuw...



Chwong II: Xw Iy nhwng van d'é thwong gap & giai
doan khach thw d'6



Tinh huéng 13

Khach hang sau khi thi vai bo d6, im lang va cé y dinh bo di.
Ung dd'i sai

1. Thir nhi€u nhw vy ma anh/chj khong thich b nao sao?
2. Bo anh/chi vira méc ra't dep da’y chi!
3. Anh/chj mu&n tim nhirng ki€u nhw thé nao?

4. Khong bi€t ra lam sao ntra, cha tha’y néi nidng gi.
Phan tich van d¢

“Thé nhiéu nhw vdy ma anh/chi khong thich b nao sao?” 1a mot cach
néi hét stiec vo duyén, khach hang s€ tra 101 mot cach tiéu cuc, bdi ho nghi
ban da mat kién nhan.

“B0 anh/chi vira médc ra't dep dd’y chr!” mang tinh khiéu chién, rat kho
gitr dwgrc chan khach hang.

“Anh/chi mu6n tim nhirng ki€u nhw thé nao?” mang ngtr khi qua manh,
the hién sy ma't kién nhan.

“Khong biét ra lam sao ntra, cha thd'y ndi nang gi” 1a suy nghi ti€u cyc
ctia ngwoi ban hang, khi gap tinh hudng nay trede hét ban can xem xét lai

thdi dd phuc vu khéach c6 chd nao chwa t6t thay vi vin veo dd 16i cho ho.

Chién lwoc ban hang



Sy thyc 1a néu thoi gian cho phép thi khi khach mu6n thé nhiéu d6
chiing ta cling phai phuc vu ho v&i thdi d6 vui vé va chu ddo nhét, diéu nay
s€ khi€n khach hang cam thdy ngai ngung n€u khdng mua bd nao. Ky thyc
tdm 1y ctia khach hang d6i khi cling hay thay doi, dac biét 1a nr gidi, ho hay
bi hdp din va hay so sdnh. V&i d61 twong khéach nay, ban hay thealng thin

trao d6i v&i ho, hdi rd nguyén nhan va tim hi€u nhu ciu thye s cia ho.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chi oii hdy khoan di da a, mA’y mau nay chj khong thich hay do
em phuc vu chwa dwoe chu ddo a? Chi cir néi v&i em, em cling chi mong
chi hai long théi. Chi thich nhirng ki€u nhw thé nao, em s€ lya ti€p cho chi
thtt nhé! (ngk diéu tw nhién, thang thin)

NVBH: Chi oi dirng v6i di a, em thdy bd chi vira méc cling ra't dep, ¢6
diém nao chi chwa wng khong a? (tim hi€u nguyén nhan khach dinh bd di va
tim hwdng giai quyét)

NVBH: Em rit xin 10i, 1a do em giai thich chwa dwoc rd, thyc ra bd

dé... (gidi thich & hon thic mac clia khdch hang)



Tinh hudéng 14

Thuc t& khach hang mac rd't viea nhung ho lai néi: B6 nay méc cam

giac hoi chat.
Ung dd'i sai

1. Th&¢ m&i ton dwge dang chir a.
2. Kiéu nay thié€t k& nhw vay ma.
3. Kiéu nay ma mac rong thi lai khong dep dau a.

4. B0 nay co gian tot, chi mdc ma’y lan s€ gian ra daYy.
Phan tich van d¢

Hinh ddng co th€ cia mdi ngwdi mdi khéc, size quy dinh clia mdi hang
cing khong gidong nhau, c6 khi hoi chat hay hoi rdng mot chut, vi the
khéch khi mua hang phdi mic thir, néu vira thi m¢i mua. Thém vao do, mdi
khach hang lai c6 théi quen mic d'6 theo gu riéng, ho sé khong the€ ngay 1ap
tirc thich ing dwoc voi mot ki€u thoi trang mdi, lic nay nhan vién ban
hang nén ding trén 14p treong cua khach hang d€ déan thuyét phuc ho,
khong nén phti nhan ngay 1ap tic.

“Thé& md&i ton dwoe dang chir a” hay “Ki€u nay ma mac rong thi lai
khong dep dau a” l1a nhirng ki€u giai thich thi€u tinh thuyét phuc, khién
khéch nghi ring ngwdi ban hang dang vién 1y do d€ ban cho ky dworc bo d'6
do.



“Ki€u nay thi€t k& nhw vy ma”, ngam am chi chi c6 mua hay khong la
viéc cuaa chi.
“B0 nay co gian t0t, chi mac may lan s€ gidn ra da’y” s€ khi€n khach

hang hoai nghi cha't lwong cia bo d6.
Chién lrrg'c ban hang

D€ tré thanh mdt nguoi ban hang chuyén nghiép ban nén ghi nhé: chi
nhirng ngwoi ban hang thong minh méi dwgc khach hang coi trong va tin
twdng. Hay khi€n cho khach hang cua ban thdy dwoe sy chuyén nghiép
trong cung cich phuc vu, khi€n ho tw nguyén d€ dwoc ban dan dit, ding
vdi tuan theo yéu céu clia khach, vi ddi khi s la chon ctia ho chwa chic da
chinh xac. Tuy nhién, ban ciing khong nén tim di moi cach d€ ban cho
dwoc mot bd @6 néu né khong phit hop véi ho, dirng thuyét phuc ho bang
nhirng 1y 1€ ma ngay ban cling khong phan biét dwoc c6 ding hay khong.
Diing cdm nhén sai va dan khdch hang di theo mot hwedng khdc thay vi c6
cha’p di vao ngo cut.

Trong trwong hop nay, tred'c hét ban hay hdi khach vé théi quen an
mac cta ho d€ dong tinh v&i nhan xét cia ho, sau d6 khéo 1éo chuyén dé tai
thuyé&t phuc khiach dong y thay d5i théi quen va ding quan niém d6 bang

nhtrng hi€u bi€t chuyén mon cia ban.
Cac miu cau nén st dung
NVBH: bing ro6i, ki€u nay ctra hang em thi€t k& dang hoi 6m, chi

quen mac rong chac la chwa quen lam, nhwng dang ngwoi chi dep, méc 1€n

s€ rat goi cam. Vai dwoc lam tor chd't lycra co gidn tdt, mac may Tan sé€



thodi mai ngay thoi. Khong gidu gi chi, thang trwdc cling c6 mdt chi hay
mdc do rOng giong nhw chi d€n mua hang, chi &y ban dau cing khong
thich nhung sau khi mua va mic roi thi bdy gio ung 1am.

NVBH: O! vay tir tredc dén gid chi thich mic ¢ rong phai khong a?
Cha trach chi chwa quen, vi mgc @6 rong s€ thodi mai hon mét chit, nhung
mac d6 bo ciing c6 cai dep clia nd, ¢ the lic dau chwa quen chi sé cam
thay hoi chat, nhwng thyc ra khdong phai theé” dau. Chi c¢6 do6i chan dai va
dep, mac ki€u nay s€ ra't ton dang. Hay la chi thi doi phong cach mot chuit
xem sao? (n€u thd’y khach khéng phan ddi thi 1ap tiec dé xua't mua)

NVBH: (néu khach khong dong y) Vay thé nay, d€ em 18y cho chi size
to hon, chi méc thit d€ nhan xét nhé.

NVBH: Diing 1a b6 nay c¢6 hoi nhd mét chiit, chi doii d€ em 18y cho chi

size to hon nhé (nhw vay khéach hang sé thong cam cho ban).



Tinh huéng 15

Théoi, toi thay mdc b nay lén trong hot mdp.
Ung dd'i sai

1. Em th@y dep ma.
2. Khong mip ma, em lai thdy ho1 gay do.

3. Kiéu nay nhw th& ma, chi cai cic vao la on.
Phan tich van d¢

“Em th2y dep ma” hay “Khdng mip ma, em lai thdy hoi gay d6”, hai
cau nay thudc vao loai tu duy thealng, khong mang tinh thuy€t phuc.
“Ki€u nay nhw thé ma, chi cai ctc vao la 6n” bi€u thi ngdm d6ng y voi

nhan xét ctia khach.
Chién lwoc ban hang

Phu ntt hién dai ludbn quan niém “gdy m&i dep” va ho tim dén thoi
trang d€ hoan thién hinh thitc ctia minh, gidp ban than hap dan hon trong
mét nguoi khac. Vi vdy, khi khach hang dwa ra nhitng nhan xét nhuw thé,
ban hdy ding nhitng 1y 1& thuyé&t phuc nhat d& phan tich cho ho bing con
mét chuyén nghiép.

Nguwoi ban hang khdong nén pht nhan hay khen 18y 1€, vi nhw thé” khach

s& khong tin. Ban hdy st dung nhitng ngdn tir mém mai dé nghe nhat kiéu



nhw mép la phdc hau, da ngdm den la da khoe, v.v... nhirtng tir ngr nay gan

nghia, lién quan v&i nhau s€ gitp khach hang cam thdy tdt hon.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chij o1, ddy ddn mot chit trong mdi phiic hdu. Trong chi ra't ¢
phitc, toat 1én sy ung dung, nhan ha, nhiéu ngwoi mong ma khong dwoc. B
d6 nay qua thyc rat hop voi chi, chi xem...(trede tién chuyén doi mot chiit
khai niém, sau thuin theo d6 d€ néi vé wu di€m ctia bd d0)

NVBH: Trudc day chi thich mic d6 rong hay d6 bé a? ( khach trd 1oi
“d'6 rong”)

NVBH: O viy cha trich chi chwa quen 13 phai r'oi, thuc ra bd nay rat
phong cach, chi ma mdc may lan s€ thdy quen ngay thoi. Chan chi lai dai
nwra, mdc hoi b6 nhw theé” nay chealng phai cang hap d4n hon sao!

NVBH: (n&u khdch van néi nhin hoi mip) Chj thd’y di€m nao lam bd
nay mic Ién trong hoi map a, mau sic, ki€u ddng hay do chat liéu? (sau d6
dwa theo ciu tra 1oi cia khach d€ giai thich hodc tw vin médt bo khac)

NVBH: Chj thad’y mic Ién tréng ho'i map phai khong a? (khach gét dau)

NVBH: Thyc ra chi médc by nay ra't hop ddy, trong khong mip chut
nao, ¢6 thé’em noi chi khong tin, nhwng chi xem nhé: phéan than do blazer &
trén 18y mau cht dao 1a den, mau nay cé tic dung trong gay hon roi, con
phéan chan vay in hinh hoa li ti, s€ gidp chi trong gon gang hon. Em thay

ra't dep, ¢6 thé chj chua quen, nhung chi ctr ngdm lai xem.



Tinh huéng 16

Tbi khong thich ki€u nay, trong ditng dén qué, mic 1én chic s& rat gia.
Ung dd'i sai

1. Phong céch nay ra't hop v&i chi day.
2. Em lai thdy chi mic 1én sé tré hon daYy.
3. Khong dau, chi ma mdc bd nay trong s€ rd't ra ddng thanh dat.

4. Sao lai khong hop chir, hay chi chon ki€u khac xem.
Phan tich van dé

Ba't ctr ai mua d6 cling déu mong muén mua dworc loai hoan hdo nhat,
nhwng liéu ctra hang cfia ban lic nao cling dap rng dwece ti€u chi nay hay
khong. La ngwdi ban hang, bit budc ban phdi nim vitng dwoc wu nhwoc
di€m cda hang héa va ddi twong khach hang ma minh phuc vu. Nhirng 1o
giai thich chung chung, nhap nhing khong the gidi quyét dwore van de.

“Phong céach nay ra't hop voi chi day”, “Em lai thd’y chi méc 1én s€ tré
hon day” hay “Khong dau, chi ma mac b nay trong sé rat ra dang thanh
dat”, day la nhitng loi gép y thi€u thuy€t phuc, khong th€ hién sy dong tinh
¢an c6, khdch hang vi thé s& nghi ring ban gia d&i va khong tin ban.

“Sao lai khong hop chix, hay chi chon ki€u khac xem”, ddy khong phai
la cich ma mot nhan vién ban hang chuyén nghiép nén lam, né th€ hién sy
thda hiép ctia ban khi chwa nd e tim cdch giai quyét, 1am ting khoi lwong

A *A . *A > < < ~ .« . “~A
cong viéc trong khi hiéu qua chdc chdn s€ giam di nhiéu.



Chién lwoc ban hang

Khoéng ¢6 loai quan 4o nao khong tdt, chi ¢6 ngwoi ban quan do chwa
tot; khong c6 loai quéan 4o nao khéng ban dwoc, chi ¢6 ngwoi khong biét
ban quéan 40 ma thoi. Ba't cir ki€u quéan 4o nao cling déu c6 nhirng wu di€m
riéng. Khi tinh hinh kinh doanh &m dam, dirng voi d& 10i cho hang héa, thoi
ti€t, doi tha canh tranh hay thwong hiéu, hay thaamg thin nhin nhan ki€m
diém lai c4ch thitc bdn hang ctia minh d€ tim ra huéng khic phuc. Hay
trang bi cho minh nhitng kién thirc vé ki€u cach, mau sic, size va wu diém
clia ting loai trang phuc, nim dwoc nhitng hoan canh cé thé mic va hoach
dinh nhém khach hang muc tiéu cda ching.

Trong treong hgp nay, ban dwng ¢d tranh luan voi khach hang, nhw
vay s€ chi khi€n ho thém kho chiu. Nguwoc lai, hdy ding trén 1ap treong
ctia ho d€ tan thanh, dong thoi gidi thiéu thém vé nhitng wu di€m cua bd
d6. Néu khdch van khong thich thi ban ¢6 th€ hdi ho ky hon vé s thich

mic, V€ hoan canh s& mic v.v...d€ tw vAn cho ho nhitng miu qu4n do khdc.
Céc miu ciu nén st dung

NVBH: Dung la bd nay trong cé hoi chirng chac, chi dinh méc b nay
di 1am hay di choi a?

NVBH: (khach néi mac d€ di lam) N&u de¢ mdc di lam thi qua phu hop
r'0i, bd ndy mau sam s& gitip chi trong dinh dac va rit co sirc hut. Chj lai c6
nu cudi than thién th¢ nay chic chin s& chi€m dwoc cdm tinh cia dong
nghiép va khach hang day.

NVBH: Em hi€u thwc ra b nay chi pht hop v&i cong s thoi. Chi ¢

mudn em tr van thém vé ciach mic d'6 khong a? (né&u khich dé néi chuyén)



NVBH: Dya theo dang ngwoi, mau da va cong viéc ctia chi thi em thay
bd nay rat hop, vi ki€u ddng, mau sic mang lai cdm gidc..., binh thuwong chi
khong hay mic ki€ nhw vdy nén chic s& chwra quen mét. Hay chij cit mic
thi nhé, moi chi qua bén nay a.

NVBH: B6 nay mac 1én ding la s€ cé cam gidc hoi nghi€ém tic, vay chi
mudn chon ki€u ddng nhw th& nao a? V&i kinh nghiém ctia em, em tin chic

chéin s& gitip chj chon dwoc b wng ¥ nhat.



Tinh huéng 17

T6i ra't thich bo nay nhung dong nghi€p cia toi cling c6 mdt chi€c y

hét, lai con ciing mot van phong ntra chir!
Ung dd'i sai

1. Vay chi xem bo khac nhé.
2. Hay chi 18y mau khéc vay.
2. Chij khong nha't dinh phédi méc di lam ma.

3. Moi ngwoi mic 1én trong cling khac nhau ma chi.
Phan tich van d¢

“Vay chi xem by khac nhé”, “Hay chi 12’y mau khac vay” déu th€ hién
s dong tinh v&i suy nghi cia khach, né chirng t6 ban khong hé cé y dinh
thay doi quy€t dinh ctia khach hang, chinh di€u nay sé lam giam hiéu sua't
lam viéc va hinh 4nh chuyén nghiép clia ban trong mét ho.

“Chi khong nhat dinh phai mac di lam ma”, khach c6 th€ sé hoi van lai
va t chdi mua.

“MOi ngwdi mic 1én trong cling khdc nhau ma” s& khong giai quyét

duoc van d€ mot cach trie dién va khong c6 tinh thuy€t phuc.

Chién lwoc ban hang



Nguoi ban hang cin phai hoc cach kién dinh d6i v&i sy that, nhung
cling khong nén kién dinh d&€n mirc c& chd’p. Du biét ¢ sy trung 13p nhung
khéch hang vin phin van do dw, diéu nay chirng to ho da that sy thich. N&u
ngwoi ban khuyé&n khich thi ¢6 th€ trong lic nha't thoi khach s€ mua, nhung
né€u sau nay khach hang va dong nghi€p cia ho vo tinh méc tring nhau, ho
s€ vO cuing boi rdi va s€ trach clr ngwoi ban.

Céch td't nha't d€ xw Iy van dé nay la ban hay tw van cho khach mot b

khdc c6 ki€u ddng, chat liéu va mau sic twong tur.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Vay sao, that 1a truing hop qua. Ki€u do blazer den nay c6 wu
di€m la... nén dwgrc nhiéu ngwoi wa chudng. Nhwng em thad’y chi hop voi
mau be hon, trong nha nhén lich su, ca tinh ma khong khoa treong. Chi qua
day th nhé...

NVBH: That trung hop, nhung dong nghiép mac d6 gidng hét nhau
ciing khong hay 14m. Ctka hang em vira hay lai nhap d&n 3 mAu cling phong
cdch nay, mau sic hoa vin ciing ra't hop v&i phong cdch clia chi. P& em 137y

cho chi thi nhé.



Tinh huéng 18

Ki€u nay ngwoi ta mdc nhan nhan ngoai dwong, t6i khong mua ntra

dau.
Ung dd'i sai

1. Chirng td @0 chia ching t6i ra't dwgre wa chudng dd’y chur.

2. Thyc ra mdi ngwdi méc 1én trong cling khong gidng nhau ma.

3. Quan do bj trung 1dp 1a chuyén binh thwong ma.

4. Sao ¢6 th€ nhw thé” dwgrc, mdi miu ching toi nhip 6" lwgng ra't han

ché.
Phan tich van d'é

“Chirng t6 d6 cua ching t6i rd't dwerc wa chudng da'y chi” hay “Thuc
ra mOi ngwoi mic 1én trong cling khong gidng nhau ma” déu khong c6 tic
dung gidi quy€t trec di€n van dé, khong loai bé dwoc nhirng ban khoén cta
ngwoi mua, ma chi nhw ty giai thich cho minh nghe.

“Quidn 4o bj trung 13p 1a chuyén binh thwong ma”, ban dang 1én 1op cho
khéch hang cua ban, dang bao ho qua a'u tri.

“Sao ¢6 the nhw the dwerc, mdi miu ching toi nhip s6” lwong rat han
ché&”, ban phl nhin y kién cta khach hang mdt cach hét sirc don gian,

nhung lai thi€u tinh thuyé&t phuc va dé gy ra tranh cai.

Chién lwoc ban hang



Khong ai, dic biét 1a nhirng nguwoi yéu thich thoi trang, mudn mac ki€u
d6 bi “dung hang” v&i qua nhiéu ngwoi. Tuy nhién doanh nghiép khong the
chi san xudt duy nha't mot bo, nha't 1a véi nhirng ki€u dwgc thi treong wa
chudng.

Trong treong hop nay, khi khach hang néu ra viéc ki€u dang qua phd
thong thi ngwoi ban hang tredc hét ¢in to ra hi€u va dong tinh v&i khach,
sau d6 gi¢i thiéu cho ho nhitng mAu gid cao hon mdt chit nhung dic sic va
it bj tring 1dp hon. Ngoai ra, n€u ban la m6t ngwoi ban hang wu td, hay tw
van thém cho khach cac phu kién, giay hay tdi xach de€’két hop, gitip ho the
hién dwee gu thoi trang riéng, khi d6 ndi bian khodn cta khach sé dan tan

bi€n.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: bing r'6i a, gdp mot ngwoi mac y hét minh qua ciing khéng
thich 14m, n&u anh mudn tim ki€u nao doc ddo ma khong bi tring d€ em
gioi thiéu cho anh ki€u so-mi lya nay nhé. Ki€u nay chiing em nhép rat it,
s€ khong bi dung hang nhiéu, lai hop v&i dang ngwoi va mau da cua anh,
nhwng gid thi hoi cao mot chit. P€ em 18y cho anh xem nhé, moi anh qua
bén nay... (chuyén hwdng tap trung cia khach hang, ding ciu né van dé gia
ca. Khuyén khich céac ban dp dung phwong an nay)

NVBH: Ping 1a do cdc miu quéan 4o cia ctra hang em déu dé mic,
chat lwvong ddm bdo ma gid ca lai phai ching nén dwoc rdt nhiéu khach
hang wa chudng. Nhung gin diy ching em da ¢ nhiéu thay d6i, miu ma
ching loai da dang hon va s& lwgng phan phdi cho cdc khu vye cling han

ch& hon. Vi vy anh tuyét d5i yén tAm khong phai lo 14ng nhé.



NVBH: Diing roi a, nhitng miu phd thong gia hop ly, chit lwong to't
ma lai d& mic nén ciing rat hay bi dung hang. Hay chj thit két hop v&i
nhirng phu kién nhw trang strc, tdi xach va giay ma chi ¢6 xem, nhw viy sé
khong ai c¢6 th€ bit chwdc ma lai c6 nét ddc ddo riéng, chirng td 1 chi rat

c6 gu tham my. Chi tha’y thé nao a?
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Thoi dwng gat t6i, toi mac bd nay khong hop dau.
Ung dd'i sai

1. Sao lai khong hop chir, em thd’y dep ma.
2. Kiéu nay chiing em bdn chay 14m.
3. Thé& chi thw ki€u khac xem nhé.

Phan tich van d'é

“Sao lai khong hop chir, em thd'y dep ma”, ban nén bi€t d€ giai tda
nhirng ban khoén cda khach hang thi cach td't nha't 1a khong nén diéng trén
1ap treong ciia nguoi ban d€ nhan xét, vi gid du lic d6 khach d6ng y mua
thi sau nay chic chin s& h&i han ma quay lai doi trd d'0, s& v cling rac rdi.
Ban chi 1a ngwoi tw van, thic day qua trinh mua ban cht khong cé quyén
quy€t dinh thay cho khach hang.

“Kiéu nay ching em bdn chay 14m” thudc loai biéu dat “tw hdi ty trd
161, khong c6 tdc dung vi quan 4o ban chay d&n ma’y ciing chwa chic hop
voi moi dang nguoi.

“Thé& chi thr ki€u khac xem nhé” c¢6 nghia ban d6ng y v&i nhin dinh
cua khach hang, ban khong 1am gi ca d€ thay doi tinh hinh, khong nhirng
vay ban s€ lai mat thém cong tw van, hi€u sua't cong viéc ciia ban s€ giam
di.



Chién lwoc ban hang

Vii khi dic dung d& xit 1y trong moi tinh hudng clia ngwdi ban hang
chinh 1a dgt cau hoi, van dé cang khé xw 1y thi vii khi nay cang tré nén lgi
hai. Vi thong qua viéc trd 1oi cau hoi, ban sé hi€u dwoc suy nghi cia khach
hang, ban s€ chuyén tir thé” bi ddng sang chu dong. Pay goi la 14y ba't bién
ung van bién, vira ¢ th€ hi€u d€ thuy€t phuc khach, vira khi€n khach thay

dworc tOn trong.
Cac miu ciu nén st dung

NVBH: Chij la khach quen sao em dam d&i chi chir, thé” cé di€m nao chi
chwra wng c6 th€ néi em bi€t dwore khong a?

NVBH: (sau khi khach tra 101) Thuc ra thé nay chi a...

NVBH: Em xin 15i vi liic ndy chwa bié€t tinh hinh nén 1am ma't thoi gian
cua chi, chi bd qua nhé. Thyc ra ctra hang cling m&i nhip thém may miu

ma&i chac s€ hop v&i chi hon, d€ em 187y chi xem nhé...
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Thoi t6i khong thir ntra dau, ki€u nay giong ki€u tdi mua nam ngoai

roi.
Ung dd'i sai

1. Sao lai giong dugce a?
2. Pay 1a miu m&i ndm nay ma!
3. Ciing kho trdnh bi gidong chut xiu chi a.

4.Y chj bao kiéu nio ctia nim ngodi a?
Phan tich van d¢

“Sao lai giong dwee a?” hay “DPay 12 miu mdi ndim nay ma!” hoan toan
thi€u tinh thuy€t phuc, khach s€ nghi quéan 4o cta ctra hang ban khong cé gi
dic séc.

“Ciing kho6 tranh bi gidng chit xiu chi a”, cdu nay d4m chi khach thi€u
kién thirc can ban, lam cho ho bi bd1 roi.

“Y chi bao kiéu ndo ctia nim ngodi a?” s& khién cho khach c6 nhitng
li€n twdng ti€u cuc, cach dat cau hoi nay khong mang lai hiéu qua ma chi

khién cho ban gidp thém phién phirc.

Chién lwoc ban hang



Hau hét trong moi trwong hop khach hang s€ khong mua lai nhirng
ki€u quan 40 ma ho da cd, nhueng moi con dwong déu dan t&i La M3, ban
hay khuyén khich ho thay do6i théi quen an mac va thé nhirng ki€u méi
hon, hay linh hoat d€ kich thich nhu cau mua cua ho.

Trong treong hop nay, khach hang s€ cam thd’y nham chdn v&i nhirng
ki€u trang phuc twong ty v&i nhirng gi ho da mua trwede d6, ban hay gidp ho
thay doi théi quen &n mic, gidi thiéu nhitng miu quan 4o c6 ki€u dang,

mau séc, phong cdch khac nhau va dé nghi ho mic thir.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Hoéa ra chi thich phong cach nay a. Ctra hang em ciing m&i
nhip thém ma’y miu cing phong cdch nay nhwng ki€u ddng c6 khac doi
chiit, d€ em 14y cho chi xem, chic chin chij s& rat thich da’y. Moi chi qua
bén nay a...

NVBH: B&€ em do4n nhé, chic nim ngodi chi mua miu X phai khong a,
ding 12 mau d6 v&i miu nay khé gidng nhau. Hay chi xem thém may miu
phong cédch khac nhé, khi k&t hop lai trong ciling hay 1dm. Bén kia c6 ma’y
mau ra't doc ddo, moi chi qua xem nhé...

NVBH: Mic mii mdt phong céch ciing nham 18m, nén chj ding xem
nhtrng ki€u nhw vy nira. D€ em tw van cho chi ma’y ki€u khac chi mac thae

xem sao, thay doi phong cach mot chit cho m&i mé, mei chi di theo em a...
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Thoéi toi mdc mau nay khong hop dau.
Ung dd'i sai

1. Th& chi hgp v&i mau nao a?
2. Hay chj thay kieu khac xem sao?
3. Thyc ra chi mdc mau nay dep ma.

4. Ki€u nay thi phdi mau nay méi dep a.
Phan tich van d¢

“Thé chi hop v&i mau nao a?”, “Hay chi thay ki€u khac xem sao?” the
hién ring ban bd cudc qud dé dang, ban khong c6 chi kién, chinh vi the’ cho
du khach mac rd't hop nhwng vi sy “nhu nhwoc” ciia ban ma hang khong
ban dwore. Nhirng ngwoi ban hang nhw thé” sé khdng dwoc khach hang ton
trong.

“Thyc ra chi mdc mau nay dep ma” hay “Kiéu nay thi phai mau nay
moi dep a”, ban dang trinh bay y kién ctia minh v&i khach hang nhwng ngte

di€u hoan toan khong thuy€t phuc.
Chién lwoc ban hang

Néu khong biét rd nguyén nhén thi ban s€ khong bao gio thuyé&t phuc
dwore khach hang. Ngwoi ban hang khi gédp tinh hudng nay tredc hét phai



hoc cdch tim hiu va lang nghe, biét 1ing nghe thi m&i néi hay dwoe. Chi
khi da hi€u dwgc ngon ngudn, ban méi tim ra dwoc cach xtr 1y van dé. Tat
nhién khong phai ldc nao khach hang ciing ding, trong treong hop nay ban
hay phan d67 mot cach khéo 1éo nhat va huong khach hang cda ban di theo
167 tw duy ding din, c6 nhw vy ban m&i dwoe khich coi trong va tin
tedng.

Ching ta thwong thd'y nhan vién ban hang hodc qua ty tin ma khong d€
y d&n nhu cAu va hoan cdnh ciia khich, hodc rim rip lam theo khach,
khong hé c6 chu ki€n. Hai cdch 1am nay hoan toan khong c6 tac dung trong
viéc 18y dwoc ni€m tin va sy tdn trong ctia khach. Hay ludn nhé ban chinh
la ngwoi te van cho hinh twong cia khach hang, hay tao anh hwdng 1én ho
bang nhitng kién thirc chuyén mon va nhitng 1¢i khuyén chan thanh d€ thay

doi théi quen an mac doi khi 1a sai Tam ctia ho.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chi khong thich ki€u nay hay khong thich mau nay a? (tim hi€u
nguyén nhan khach khong thich, né€u khach néi thich ki€u nay ma khong
thich mau sic)

NVBH: Kiéu nay két hop v&i mau nay s€ ton 1én dwore nét ddc ddo cho
trang phuc, n€u 1a mau khdc thi lai khong dep ntra. Em thdy mau da chi ra't
hop d€ mac ki€u nay, vi...

NVBH: Chij c6 thich ki€u nay khdng a? (khach tra loi thich ki€u dang,
nhwng khdng thich mau séc)

NVBH: Viy binh thwong chi hay mdc nhirng mau nao a? (néu trong
nhirng mau li€t ké c6 mau nay thi chuyén sang tw van bd khac, n€u khong

cO mau do thi ti€p tuc tw van)



NVBH: Em khuyén chi nén thir mic mau nay, vi da chj thudc vao loai...
rA't hop v&i mau nay day, c6 th€ ban dau chj s& chwra quen, nhung chic

chén rat hop v&i chi, chi thi nhé!
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T6i khong thich kieu nay, trong qué qud.
Ung dd'i sai

1. Khong dau a.
2. Kiéu nay rat “Tay” ma.

3. Khoéng dau, rat hop v&i chi ma.
Phan tich van d¢

Sw phan d6i cta khach hang do6i khi cling khéng hin 1a diéu toi te,
quan trong 12 ngwoi ban hang phai biét nim 14y co hoi d6 d€ dwa minh ti
th& bi dong sang chi dong. Khi khach hang da néu y ki€n cu th€ cta ho, c6
nghia ban da c6 co hdi gidp ho x6a bdé nhirng nghi ngai doé.

“Khong dau a” va “Ki€u nay rat ‘Tay’ ma” l1a cach d€ ban ty ndi cho
minh nghe, khong c6 chut thuy€t phuc.

“Khong déu, rat hop voi chi ma”, khach ché bd d6 qué ma ban lai bao
b6 @6 hgp v&i ho, cling khong dwa ra dwoc 1y do thich hop, ma con cé vé

nhur dang ché bai ho.
Chién lwoc ban hang

Khi khach hang néi chuyén v&i ban, diéu d6 ching t6 50% van dé da

dwore gidi quyét. Vi vy, véi te cach ngwoi ban hang, ban hay goi y d€ ho



néi nhiéu hon nira, sau dé dwa theo nhirng y ki€n dé d€ giai thich mét cach
xéac dang, hiéu qua sé vo6 cung tuyét voi.

O tinh hu6éng nay, khi khiach hang ché bd d6 qué mua, hdy hoi ho
nguyén nhan, sau d6 ling nghe cdm nhén cta ho va thgng thin gidi dap y

ki€n do6 d¢ gia tang thém ni€m tin cua khach hang danh cho ban.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chj khong wng bd nay & di€m nao a? (sau khi nghe khach néi
xong, tim loi d€ thuyét phuc ho)

NVBH: C6 1€ dé 1a do théi quen mdc do cua chi ddy, bd nay mac 1€n
trong khong hé qué chit nao, vi ctra hang em thi€t k& bd nay d€ danh riéng
cho do1 twong khach X, nén mau sdc nhw vay. Chi mic thir xem sao, chic
chén s& khic v&i cdm nhan ban dau, em ma&i chi qua day a!

NVBH: Chj thdy bd nay c6 vé hoi gia phai khdng a? (khach gat dau)

NVBH: Chj nghi mau sic hay kiéu dang khi&n chij tha’y bj gia a? (khdch
noi ra suy nghi)

NVBH: Chi o1 thyc ra bd nay midc l1én khong h€ gia mdt chut nao, vi
trén thi€t k&"da c6 phan X, mau sdc lai dic biét chon mau X, mic 1én khong
nhirng khéng gia ma con ra't tré trung. Chi phai mac thit m&i bi€t em néi ¢
ding hay khéng chir. Em moi chi vao thir @6 nhé!

NVBH: Chi bdo bd nay hoi gia, 12 mau sic hay kiéu dang khién chi
cam thay bi gia a? (khach néi ra suy nghi xong)

NVBH: A héa ra la vay, th&” chj thich ki€u nhw thé nao a? (gidi thiéu

sang mot ki€u khac)
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Quan 4o chd céc anh ki€u dang cling dwoc, nhwng sao toan mau tdi

vay?
Ung dd'i sai

1. Thyc ra chi mac mau td1 s€ cang dep.
2. Co6 t01 dau a, the'nay chwa goi 1a to1.

3. Mbi nguoi ¢6 gu dn mic khéc nhau, chd em thién vé phong cdch nay

Phan tich van d'é

“Thyc ra chi midc mau t6i s€ cang dep”, ban dang ap dat y kién cua
minh 1é€n khich hang, ngt khi cling qué nhe nhang khong thuy€ét phuc.

“Co t01 dau a, the’ nay chwa goi 1a t61” thudc loai tw duy thf:ing s€ lam
khach hang kho chiu.

“MO0i nguoi ¢ gu dn mic khdc nhau, chd ching em thién vé phong
cach nay a”, ban dang kheamg dinh y ki€n chti quan cia minh ma khong d€'y
d&n cam nhan cda khach hang, cling khong c¢6 hanh dong gi dé thic day qua

trinh mua ban, cach nay thudc dang phan tng tiéu cyc.

Chién lwoc ban hang



Ban nén nh&, ton trong khach hang khong ¢6 nghia la tuan theo moi 1o
ndi ctia ho. Ching ta chinh la ¢& van hinh anh cua khach, nén ban hay dung
kién thirc chuyén mon ctia minh d€ gidi thich va hwdng dan cho ho thay ddi
nhirng quan niém sai Tdm, nhw vdy m&i khi€n khach hang hoan toan tén
trong va tin twdng.

Trong trwong hop nay tred'c hét ban hay td ra ton trong y kién cta ho,
sau d6 két hop dac di€m ngoai hinh ctia khach d€ dwa ra nhirng tw van veé
di€m manh ctia mau sic, nhu vy sé rat c6 sitc thuy&t phuc. Tuy nhién, n&u
khéach hang thyc sy khdng chdp nhan giai thich cua ban va ban than ban
cling thdy mau t6i khong phu hop véi khach, thi hay 1dp tiec moi ho

chuyéhn sang thi nhirng kié€u trang phuc c6 mau sic khéc.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Ping 12 mau sic ¢6 hoi trAim mot chiit, nhung d6 1a chi dinh
cta nha thi€t k&, ho mudn nhitng nguoi tré chirng chac hon khi méic bo
nay. Pic biét ki€u nay phu hgp véi nhitng ngwoi lam van phong nhw chi,
mot chit nhe nhang pha 1an chit khi khdi. Chi ¢6 th€ mic di choi hay di
lam déu hop ca.

NVBH: Chij néi diing, mau sic ctia ki€u nay c6 hoi t6i mot chiit, nhung
lai rat dwgc khach hang wa chudng, vi ki€u dang... va chat liéu... phu hop
ca khi di choi va di 1am. Quan trong nha't 1a ki€u nay mac Ién lic nao trong
cling nhw md&i vi ra't dé giit sach.

NVBH: Biing 12 mau séc ki€u nay c6 hoi tdi, nhung chiing em ciing ¢6
ma’y ki€u dao phd” mau sic nhe hon rat hop vdi chi, d€ em tw va'n cho chi

nhé, moi chi qua bén nay a.



NVBH: Em da c6 kinh nghiém ban hang thoi trang 5 nadm r'6i, chi cé
mudn em tr van thém cho chi mdt s& kinh nghiém chon d6 khdng a?
(khiach hang d6ng ¥, thuc ra 10 ngwdi thi ¢6 d&n 8 ngudi chic chin s&
khong phan do1)

NVBH: Thyc ra ki€u quan bo nay mau c6 hoi tdi mot chit nhwng sé€
't hop v&i chi vi chi ¢6 nude da tring, khi mic 1én s& ra't ndi bat, hon nita

mau t61 cling s& dé gidt hon.
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Loai vai nay mac Ién trong khong sang trong chiit nao.
Ung dd'i sai

1. Sao lai khong ra gi, loai nay ra't dwgc wa chudng da’y a.
2. Bay gio nhitng ngwoi ¢6 tién déu mac loai vai nay.

3. Chi n6i vay Tan dau ti€én em nghe thdy daYy.
Phan tich van d¢

Hay nho tuyét d61 khong bao gior dwge dung nhirng tir nglr mang tinh
chat xtic pham khach hang. Khach hang cé th€ khé chiu v&i ban ma bd di,
nhung cling c6 th€ vi ban ma & lai.

“Sao lai khong ra gi, loai nay rat dwoc wa chudong dd’y a”, nhirng cau
mang tinh chat chit van khach hang s€ luon gay sw kho chiu, cu nay co
nghia ban dang ché ho lac hau, khong nim bit dwgc xu hudng thoi trang.

“Bay gio nhirng nguwoi ¢ tién déu mac loai vai nay”, y 1a chi khong
thich ¢6 nghia chi khong phai 1a ngwoi ¢6 tién, nglr khi cfia cdu nay qua cyc
doan va mang ham y da kich manh.

“Chi n6i vay Ian dau tién em nghe thdy day” s€ khi€n khach hang nghi

rang minh khac nguoi.

Chién lwoc ban hang



Khi khach hang néu ra nhirng ban khoan ctia minh thi viéc dong tinh
voi ho ludn 1a mot théi quen t6t, diy ciing 1a mot ky nang ta't y&u cua mot
ngurdi ban hang xua't sic.

Khi gdp tinh hudng nay, tred’c hét ban hay td ra dong tinh va thong
cam voi khach, sau d6 tw van cho ho cac hoan canh d€ mic chat liéu nay
va tim hi€u nhu cau thyc sy cia khach hang. Cudi cung, gidi thich r6 cho
khach theo nhirng ban khoan ctia ho d€ thay doi nhirng suy nghi phi€n dién
va din dit ho dong y thir d'6.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Thyc ra con phdi xem chi dinh mac by @6 trong hoan canh nao
da a, vi chat liéu nay mac lén twong d6i thodi mai, khong go bd, néu chi
dinh mac d€ di hop thi khong on a. Vay chi dinh tim quan 4o d€ mac trong
hoan canh nao a?

NVBH: bing la chat liéu nay nhiéu lic cling khi€n khich hang cé cam
giac day, vi th& chiing t6i da c6 mot s6” thay doi vé ki€u dang thi€t k&', vi du
nht... Th¢ nén n&u chi nhin thoi thi s& khong thé tha'y hét dworc bang khi

miéc 1én. Chi thir mac 1én xem th& nao nhé!
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Quién do & day sao 10e loet thé’, cha cé bo nao hop voi toi ca.
Ung dd'i sai

1. Sao lai 1oe loet dwoc a?
2. Pbay la nhirng ki€u rat dwgrc wa chudng nam nay day a.

3. Phong cach chu dao cua ching tdi la vay, hay chi xem ki€u khac nhé.
Phan tich van d¢

“Sao lai loe loet dwore a?” hay “Pay la nhirng ki€u ra't dwgrc wa chudng
ndm nay diy a” ngu y néi khach hang khdng c6 mét thAm my, khién ho
cam thdy khong dwore ton trong.

“Phong cach chi dao ctia ching t6i la vay, hay chi xem ki€u khac nhé”,
ban khealng dinh v&i khach ding 1a quéan do cda ching t6i ra't 1oe loet, chi
mac khong hop dau, nén chi cling khong can phai xem lam gi cho mat

cong.
Chién lwoc ban hang

Pung bao gio' cho minh 1a ding, cho dit quén 4o cda ban cé dep nhung
n€u khong dwoc khach hang chd’p nhén thi cing vo tac dung, vi vy ban
nhat dinh phai Ivu ¥ d&€n cdm nhan cta ho. Hay sit dung nhitng ttr ngir dé

nghe nha't khi néi chuyén v&i khach hang, nhw vdy méi ¢6 hi€u qua.



O day ta thdy ring, nhitng cach tra 11 nhw trén qud don gian, tai sao ta
khong ndm 18y céi goi 1a “loe loet” ma khach dé cap dén két hop vdi ding
véc clia ho d€ hoéa gidi van dé? Hay chiit dong dan dat va khuy&n khich mot

cach khéo 1éo d€ khach hang cta ban thay doi cach nhin nhan ctda ho.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chj oi diy dang 12 m&t nim nay da’y, chic tir trede dén gio chi
quen mic d'6 cong s& nén chwra dwoc quen mat, em khuyén chi nén thay doi
phong cdch mdt chiit xem sao. Chi ¢6 nwdc da tring, néu mic d'd ¢ trang
tri thém mot chit hoa van trong sé€ ra't noi bat. Chi mic thir xem nhé. Moi
chi qua phong thtt d6 & bén nay a...

NVBH: Ciing ¢6 nhiéu ngwoi Tan dau tién nhin thdy déu nghi b6 nay
loe loet, nhwng kiéu nay dang 1a mot nén ban ra't chay chi a. Chi xem, hoa
vin va ki€u d4ng déu theo trao lwu nim nay, phong cdch nay chéc chin ra't
hop v&i chi ddy. Chi ma méc 1én thé nao ciing sé thd'y mai la, chi thir xem
em ndi ¢6 ding hay khong nhé, moi chi qua bén nay...

NVBH: Chi néi cting c6 phan dung, hoa van thi€t k& dung 1a c6 hoi sdc
s&. Nhung em nhin 12 biét chic chin bd nay s& hop vdi chi, vi da chi...
dang nguwoi lai... n€u mac 1én trong sé vo cung thoi thwong. Chi mac thir d€

xem em noéi cé ding khong nhé. Mai chi di theo em...



Tinh huéng 26

D6 ctia cac anh ngay cang tré héa r'éi, cha c6 bd nao hop v toi ca.
Ung dd'i sai

1. Sao lai khong c¢6 ki€u nao hop vai chi duoc?
2. Vay sao? Chic khdng c6 thay d6i gi dau chi a.
3. Khong phai dau, chic do chj chwa quen thdi!

Phan tich van d'é

“Sao lai khdng c6 ki€u nao hgp véi chi dwoe?”, chat van khach hang
nhw thé nay s€ luén khi€n ho cam thay kho chiu.

“Vay sao? chic khong c6 thay ddi gi dau chi a”, cdch trd 1o ching td
ban chwra nim dwoc hang héa ctia minh, thi&u sy ti tin ¢an c6 & mdt ngudi
ban hang chuyén nghiép.

“Khong phai dau, chic do chi chuwa quen thoi!”, ban khong nhitng
khong triyre tiép giai thich dwoc thic mic ma con do trach nhiém 1én khach

hang.
Chién lwoc ban hang

Trong treong hop nay, tredc hét ban hay th€ hién sy dong tinh v&i

khach hang, tdin dwong va kéo ho vé cung “chién tuy&€n” véi minh. Sau dé



nhan manh vao nhirng di€m du cé thay doi nho, nhwng bd trang phuc d6

van hoan toan phit hgp va mang lai nhitng hiéu qua ba't ngo.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chi ding la khach hang quen cta ctra hang em, that la tinh y
qua. Mic du thiét k& ¢6 tré trung hon mot chiit nhwng chi van ¢6 the mic
dwoc, d€ em néi cho chi 3 1y do nhé. Thir nha't, nhirng ki€u nay ra't hop voi
xu hrdng mdt ndm nay; thir hai, chiing em chi bi€n tdu mot chiit dya trén
phong céch tredc diy nén thay doi khong qua nhi€u; thit ba, quan trong
nha't 12 chi trong van ra't tré, hoan toan phi hop v&i phong cich va nhirng
thiét k& m&i nay. D€ em gidi thiéu cho chi miu m&i ndy, chic chin chij s&
ra’t thich...

NVBH: Chj ding la khach hang than thiét cta ctra hang, thay doi nho
nhw vay cling nhén ra. Chi yén tdm, bon em phuc vu chu y&u cho cac khach
hang than thiét nén c6 chit thay d&i d& bat kip v&i xu hudng chung thdi,
con vVé co’ ban van gilt nguyén phong céch cii. Nhw thé khach hang vira ¢6
th€ gitr dwore phong cdch ctia minh lai vira tré trung va hgp mé6t hon.

NVBH: (néu khach hang chap nhian) Moi chi qua diay d€ em gidi thiéu

cho chi ki€u nay, chac chan chi sé rat thich...



Tinh hudé'ng 27

Sao chd cac anh it miu thé&, t6i chang bi&t mua céi gi ca.
Ung dd'i sai

1. Hai ngay ntra 1a ¢6 hang m&i veé a.
2.Ban gan hét roi chi a.
3. Sao lai it ha chi, nhiéu thé nay co’ ma.

4. Nhiéu quan 4o thé nay chi c6 mua hét dwoc khong?
Phan tich van d¢

“Hai ngay ntra l1a ¢6 hang m&i vé a” hay “Ban géan hét r'oi chi a”, ban
khflng dinh v&i khach hang ddng la rat it, chéng c6 mdy do d¢ lya. Pay la
mot phan &ng v6 cuing tiéu cyec.

“Sao lai it ha chi, nhiéu thé nay co ma”, cau nay mang lai cadm gidc,
mot 1a ngwoi ban dang ndi lung tung, hai 1a ngwoi mua khong biét gi. Du
thé nao di ntra thi diéu nay cling khi€n khach hang kho chiu.

“Nhiéu quan 4o thé¢ nay chi c6 mua hét dwoc khong?”, phai chiang ban

dang khiéu chién v&i khach hang?
Chién lwoc ban hang

La mdt ngwoi ban hang gidi, ban phai bi€t van dung tri ndo, hay s

dung cang nhiéu cang td't nhirng loi néi uyén chuyeén lot tai. Hay nhé vamn



dé chua han da 1a toi t€, n€u ban lam ding cach, d6 s€ 1a co hdi tdt d€ ban
dwoc hang. Trong treong hop nay, tredec hét hay khién cho khach cam
tha’y ho dworc ton trong, vi cho du ban ndéi c6 ly d€n dau ma khich bi ma't
mat thi ho s€ khéng bao gior mua d'6 cua ban ntra; thi hai, ban hay hoc cach
néi chuyén mém mong, tor tr dwa khach hang ty nguyén dén quiy thu

ngan.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chi that tinh y, diing 1a hang cda chiing em hién nay khéng cé
nhiéu, nhung mdi chiéc déu do sép clia em ti tay lyra chon nén c6 mau sic
riéng. D€ em giip chi phdi mot bd nhé, nhat dinh chi s€ wng y. Binh
thwong chi hay mac theo phong cach nao a? (khéo 1éo tham do, sau d6 dwa
ra tw van)

NVBH: Ding 12 miu ma clia ctra hang em khong nhiéu, vi s€p em theo
treong phdi “it nhung cha't lwegng”. Chi xem modi ki€u & ddy déu ra't doc
ddo ma khong dau cé. b€ em tw van cho chi nhé, hom nay chi mudén xem
4o hay...

NVBH: Thyc ra khach méi dén I'an ddu thwong c6 cam gidc nhw vay,
nhwng v&i nhitng khach hang quen ctia ctra hang thi ho lai ra't thich, vi hang
ctua ching em ludn dat chat lwong 1én hang dau. € em tim gidp chi maYy

bd mac thir xem nhé, chi mudn mac trong dip nao a?



Tinh huéng 28

Quién do cua cac anh xau qud, sao trong ¢ qudi qudi thé nao ay!
Ung dd'i sai

1. Sao lai quai quéi duoc a?

2. Pep ma, xdu & dau a?

3. Bay gio gidi tré déu mac nhw vy, 1a mot ndm nay ddy a.

4. Mdi nguoi ¢ cach nhin khdc nhau, cdc khdch hang caa chidng t6i lai

ra’t thich.
Phan tich van d'é

“Sao lai quai quai dwgc a?” va “Pep ma, xau ¢ dau a?”, ban dang phu
dinh khach hang va cha déng dwa van dé di theo hwdng tiéu cyc khdng co
19t cho qué trinh mua bén.

“Bay gio gidi tré déu mic nhw vay, 1a mot ndm nay ddy a” hay “Modi
ngwoi ¢6 cach nhin khac nhau, cac khach hang cda ching téi lai ra't thich”,
hai ki€u gidi thich nay qua don gian, khong thuyét phuc dwgc khach mua

hang.
Chién lwoc ban hang

S€ kho khan hon ra't nhiéu cho ban d€ gidi quyét dwore van d€ ma chua

rd0 nguyén nhan. Trong moi tinh huéng, hay tim hi€u suy nghi cua khach



hang tredre, sau d6 mai tim 1y 1€ d€ thuy€t phuc ho, hodc ¢é the€ tim hiéu
théi quen @n mac d€ khuy&n khich ho thinh thoang thay doi phong cach

thoi trang mai.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Y chi néi 12 kiu ddng, mau séc hay hoa vin a...
NVBH: (sau khi khdch néi r5) O, 12 do em chwa giai thich r3, 13 thé nay

NVBH: (khach khong the€ néi r6 rang nguyén nhan) Em tha’y chi c6 vé
hay mic trang phuc t61 mau phai khong a, nén em dodn chi tha’y khong wng
c6 th€' la do hoa van cia trang phuc. Thyc ra day 1a xu hwéng nam nay mai
ra nén chi chwra quen mét thdi, em thay chi rdt hop v&i phong céch nay...
(dwa thém nhirng loi tdn dwong)

NVBH: Hang cta ching em twong d6i cd tinh nén dwoe khiach hang ra't
yéu thich. Thyc ra khong phai 1a qudi, ma do chi chwa quen médc d'6 cé tinh
manh nhw vay thoi a. Nhirng ki€u nhw th€” nay khong nha't thi€t ngay nao
cling mac, chi cé th€ thinh thodng mac két hop d€ minh m&i mé va thoi
trang hon. Thé” hdm nay chi mudn xem 4o hay... d€ em tw van cho.

NVBH: Binh thwdng chi hay mic phong cdch va mau sic nhw thé nao
a?

NVBH: (khong can giai thich, tric tiép gidi thiéu d6 cho khach) O thi

ra la vy, d€ em gi&i thiéu cho chi may ki€u rd't hop nay nhé...



Tinh huéng 29

Khach hang thich ca hai bd nhung dang lwong ly ma khong bi€t chon

bd nao.
Ung dd'i sai

1. N€u da thich thi chi 18y c4 hai di a.
2. Tuy chi thoi, chi thich bd nao thi 18y bd day.

3. Hai b d€u dep, chi 18y bd nao cling dworc.
Phan tich van dé

V&i te cach ngeoi ¢d van hinh anh cfia khach hang, lic nay ban nén
dwa ra nhirng y ki€n cu th€ cia minh d€ gitip ho cé thém ty tin, nhwng tuyét
doi1 khong dueoec quy€t dinh thay cho ho.

“Né&u da thich r'oi thi chi 12y ca hai di a”, hay can than vi khach hang c6
th& nghi ring ban dang mudn ban hang vi thanh tich, va kha ning khéach
khong mua ntra kha cao.

“Tuy chi thoi, chi thich b nao thi 12y bd dd’y” va “Hai by déu dep, chi
18y bd nao ciing dwoc”, khdch s& nghi ring ban v trach nhiém, nén ho sé

cang do dy phan van va c6 kha nang bd di.

Chién lwoc ban hang



Ban mot chi€c hay hai chi€c, diéu nay phu thudc vao nang lyc phan
dodn clia ban, n6 dwoe ciin cit trén kha niing mua sim va sé thich clia khach
hang. Ban hay quan sat phong cach dn mac va hanh dong ctr chi cia khach
de€ dwa ra nhirng phan tich ban dau, sau d6 tim cach xu 1y.

Ddi voi nhieng khach hang giau c6, ban ¢6 th€ nhan manh thém wu
diém cia ca hai bo d6, dwa ra cho ho nhirng nguyén nhan cu th€ va khuyén
khich ho mua ca hai. Con v&i nhirng khach hang ma kha niang mua han ché€,
hay cén ctr vao s¢& thich va théi quen dn méc ctia ho d€ chon ra mot bo, gitp
ho dé dang dwa ra dwoc quyét dinh, trdnh kha ning qud do dy ma bd di vi

khong chon dugc bd nao.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chj that bi€t chon d'0, hai chi€c nay d€u c6 wu di€m riéng va
c6 th€ mic & nhiéu hoan canh. Chiéc do tim nay c6 the két hop voi rat
nhi€u loai quan, trong ra't sang, chi mac & nha hay di choi déu dwgc. Con
chi€c mau h'éng lai ra't tré trung, mac Ién trdng vo cung nw tinh, chi c6 the
mic di choi ciing v&i ban be. Ching ma’y khi chon dwoc quéan 4o hop véi
minh nhw vay, hay chi mua ca hai nhé!

NVBH: Thyc ra mua quén 4o cting can c6 duyén chi a, chéng ma’y khi
chon dwoc bo wng ¥ hgp vori minh ma lai khong bié€t nén 187y cdi nao bd cai
nao. N&u chj van phan van hay 1a cr 14’y ca hai, v€ nha mic cho moi ngwoi
tw van, khong thich cdi nao c¢6 th€ mang tra lai cho ctra hang. Con néu chi
uwng ca hai thi em khuyén chi nén 18y luén d€ mac thay doi. Chi thay th&

nao a?



Chwong III: Xwr 1y cac van d'€ thwong gap & chat
lwong trang phuc



Tinh huéng 30

Khach hang rd't wng mot bo d6 100% cotton va hdi xem li€u cha't vai

nay ¢ bi phai mau, bi co hay son khong.
Ung dd'i sai

1. Khong dau, chat liu nay tw tredre d€n gior chwra bao gior bi nhw vay.
2. Chat liéu cotton c6 tinh git mau kém, kho tranh 14m a.
3. Luc gidt chu y mot chut thi khong sao dau a.

4. Khi gidt chj chi y... (gi¢i thiéu ti mi cac cach bao quan)
Phan tich van d¢

“Khong dau, chat liéu nay tw tredc dén gio' chwa bao gior bi nhw vay”,
trir khi ban hoan toan nim virng cha't lwong clia loai vai néu khong sau nay
s€ ra't phién ha cho ban.

“Chat liéu cotton c6 tinh gitr mau kém, khoé tranh 18m a”, n6i the sé lam
khach hang cut hirng khéng muén mua ntra.

“Luc gidt chu y mot chut thi khong sao dau a”, ban dang thi€u tw tin
vao 10 néi ctia minh, 1o gidi thich mo h'6 nay dé dang khién khdch hang
nghi ngo’ ban.

“Khi giat chj chd y...” gi¢i thiéu mot cach ti mi cho khach vé cac lvu y
khi gidt, phoi, méc trang phuc s€ khi€n ho cam thd'y mic d6 cotton that

phién phtrc, dac biét véi cac khach hang nam.



Chién lwoc ban hang

Céc nhan vién ban hang thoi trang thwong phai quan tdm dén cach xw
1y cac kha nang bj phai mau, bi co hay bi son, v.v... cia quéan do. Thuyc t&,
ban 1udn c6 th€ bi hdi nhw vay. Cach ban &¢ng phé v&i nhirng cau hdi nhw
thé nay cé anh hwdng truc ti€p dén chat lwgng cong viéc cia ban. Theo toi
cé th€ xir Iy qua 4 bwdc nhw sau:

P6ng tinh va tan dwong: bat ct ai cling déu thich nghe nhirng 1o tan
duong.

Trao niém tin thay vi dwa ra cam ké&t: dwa ra nhitng chirng cix cu thé
bang thai do ty tin, diéu nay sé khi¢h khach hang cam tha’y yén tdm hon.
Nhung tuyét do1 khong duoc khrflng dinh quéan 4o c6 bi phai mau hay khong
d€ tranh nhirng phién phirc vé sau.

Giam nhe van dé€ va chuyén hwdng dé tai: ngwoi ban hang nén hoc
cach lang tranh van d€ mdt cach khéo 1éo nhat. Vi van dé ma khach hang
dé cap t&i sé€ anh hwdng khong tdt t&i viéc ban hang nén t6t nha't ban hay
Xt 1y vi€c né that nhanh chéng va chuyén qua mét dé tai khac nhw bd dé co
hop hay khong, mac 1€n s€ thé nao hay moi thir d6, v.v...

Chon thoi di€m d€ gidi thiéu: sau khi khach da quyét dinh mua d6 va
thanh todn xong thi ban c¢6 th€ hwdng dan cho ho cdch bdo quan trang phuc,
nhw vdy s& dé 18y 1ong ho hon. Tuyét d6i khong dwoc dé cap dén cich

thirc bao quan trwedrc khi khach chwa dwa ra quyét dinh ¢6 mua hay khong.
Céc miu ciu nén st dung

NVBH: Diing a, chit liéu cotton mic thi dé chiu nhung thinh thodng

cling c6 treong hop bi phai mau. Nhwng em ban hang & day cling 5 nam



roi, s& lwong ma em ban cho khach cling khong dudi 2.000 chiéc va chwa
cé treong hop nao bi nhw vay néu dp dung ding cach bao quan. Vi vay chi
khong cén ban khodn qua van dé nay dau a, chi cr thir méc 1én xem sao
nhé...

NVBH: (sau khi khach mic thi va quy&t dinh mua thi hweéng din cho
ho ngén gon cdc cdch bdo quin) V&i loai quan do dat tién the nay khi phoi
chi chu y..., khi mdc chi chu y... nhé.

NVBH: Thuc ra quan 4o st dung chit liéu cotton d6i khi cling ¢6 mot
vai treong hop bi nhw vy, nhung quan trong phai xem ai méc, mic nhw
th& nao va mac dip nao ntra a, xin hdi chi... (hdi d€ chuyén hwdng chi y cta
khach hang)

NVBH: N&u nhw vdy em nghi chi cé th€ mac chat cotton vi... Trong
qua trinh may, ching em cling da ti€n hanh x& 1y cong nghé gitr mau, né€u
chj mic theo hwdng din thi khong phdi lo V€ viéc nay nira dau a. Bay gio

chi ctr thir xem thé nao da nhé, em moi chi qua bén nay...



Tinh huéng 31

Khach vira bwdre vao da néi: hang cua cac anh & diu tdi chwa nghe thay

bao gid, sao lai ban dit nhw vay?
Ung dd'i sai

1. Ctra hang ching t6i m¢ & diay dd ma’y ndm réi ma.

2. Chiing t6i 1a hang n6i ti€ng & trong nwdc, chi chwa nghe thd’y bao
gio’ sao?

3. Nhirng hang ma chi chwa nghe qua nhi€u that day.

4. Pung la ching t6i 1a thwong hiéu méi vao thi treong.
Phan tich van d¢

“Cura hang ching t6i m¢& & day dd may nam roi ma” va “Ching toi l1a
hang noi ti€ng & trong nuwdc, chi chwa nghe tha’y bao gior sao?” dang am chi
khach hang thi€u hi€u biét, s€ khi€n ho kho chiu.

“Nhwrng hang ma chi chwa nghe qua nhiéu that da'y” c¢6 vé nhw ban
dang td ra coi thwong khach hang, ho s€ cam thad’y bi ma't mit.

“Pung la ching t6i 1a thwong hiéu méi vao thi treong”, ban dang thura
nhin thwong hi€u clia minh méi vao thi treong, diéu nay sé khién khach

nghi cha't lwg'ng san pham cua ban chwa dworce tot.

Chién lwoc ban hang



Thyc ra day la hién twong kha pho bi€n & moi nganh khong riéng gi
thoi trang, tir nhirng thirong hiéu ¢6 ti€ng cho dé€n nhirng thwong hiéu hang
trung. N&u van dé khach hang néu ra la sy that thi ban hay diing cdm thuwa
nhén vi doi khi n6 sé khi€n khach hang thém ton trong ban hon. Tuy nhién
viéc thwra nhin nay ciing can phai cé ky nidng, ngwoi ban hang thdng minh
phai bi€t cach bi€n nhitng di€ém y&u cua thwong hi€u thanh di€m chuyén
ti€p d€ ban dwoc hang.

Trong tinh hudng nay, tredc hét hay tw ki€m di€m lai minh, ha thap
béan than mot chit d€18y dwoe thién cam cua khach hang, ti€p d6 gidi thiéu
cho khach vé thwong hiéu cua ban d€ nhanh chéng chuyén sang giai doan

tw van trang phuc.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: DPay la Ian dau tién anh d&n ctra hang phai khong a? (khong tra
loii trie ti€p ma dat ciu hoi d€ dinh vi khach hang)

NVBH: Thyc ra ctra hang em m& & day cling dwoc 2 nam r'oi, vdy ma
anh van chwa biét, diy cling 1a do 16i cia ching em. HOm nay anh da dén
roi thi em moi anh tim hi€u thém vé hang nhé. Ctra hang vira m&i ve rat
nhiéu miu m&i, moi anh xem qua. (14p tirc chuyén qua viéc chinh 1a gidi
thiéu veé trang phuc)

NVBH: Do 16i ciia chiing em chwa quang b4 td't, nhung khong sao, hom
nay chj da dén thi em moi chj tim hi€u thém vé hang nhé. Chi mudn xem
d6 mac di choi hay di lam a? (chuyén sang giai doan tim hi€u d€ tranh nghe
phan nan cda khach va dit trong tam vao vi€c tw van)

NVBH: Chij thét tinh y. Thyc ra hang cta ching em ciing da 1am mét

thoi gian réi nheng méi quyét dinh mé rong sang khu vyce nay thoi, sau



nay hi vong chi thwong xuyén Ging h6 va gidi thiéu gitp a. Vay hom nay chj
mudn xem... (sau khi x& 1y xong 14p tirc chuyén sang tim hi€u khach hang,

khong quay lai cht d€ kia nira)



Tinh huéng 32

Khéch hang phat hién ra nhirng miu cta 16 hang cii dwg'c mang ra ban

lai.
Ung dd'i sai

1. Hang m&i 2 ngay nira s€ Ve a.
2. Ndm nay van thinh hanh nhirng mau nay ma.
3. Pay ddng 1a nhirng miu nim ngodi nhung ciing chi con maYy chiéc

ndy thoi.
Phan tich van d@'é

“Hang m&i 2 ngdy nira s€ vé a”, “Nim nay van thinh hanh nhirng mau
nay ma” hay “DAy ding 12 nhirng miu ndm ngodi nhung ciing chi con may
chi€c nay thdi”, nhirng cach trd 101 nay chi chirng minh ban dong quan
di€m v&i khach hang ma khong dwa ra dwgrc bat cir cach giai thich thuyét
phuc nao, nhw vay sé khong the thu hit dwgrc sy chd y cua ho va thic day

qud trinh mua ban dién ra, thudc vao hanh vi ban hang vo cling tiéu cyc.
Chién lwoc ban hang

Khong ¢6 loai quan 4o nao khong ban dwgc, quan trong 1a ban phai tim
ra dwgc wu di€m cua bo @6 d€ tw van cho khach hang. Khong c6 bat ci

A’ 66

loai hang héa nao hoan hao, nén ban dwng cd “vach 14 tim sau”, cai ban can



lam ldc nay 1a dung d6i mét lac quan d& tim ra wu di€m ciia bd trang phuc
cta cong ty ban. Chi nhw vy ban m&i ¢6 thém ty tin vao sdn pham cuia
cong ty, tr d6 nang cao doanh s& cho minh.

Moi van d€ déu cé hai mat, hang cii ¢ khuyét di€m nhwng ciling c6
nhirng wu di€m. Trong treong hgp nay, 1a mét nguwoi ban hang, ban hay
danh gia san pham cda céng ty minh dwdi nhiéu géc d6 khac nhau d€ tim ra
nhirng dac di€m cda ching, d6ng thoi bi€n ching thanh nhitng di€m manh
de thuy€ét phuc khach mua hang. Vi du ban cé th€ nhan manh vao nhirng wu
di€m nhw gia ré, ki€u dang phut hop v&i ngwoi mac v.v... d€ kich thich
khach hang.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chj that tinh mét, nhin 13 biét ngay ddy 12 miu ctia nim ngodi
roi. Nhung vi 1a hang t6n cia nam ngodi nén gia rat wu dai, v&i lai theo
em, quan 4o quan trong la hgp v&i minh chir khéng quan trong 1a hang cii
hay m&i, phai khong chi? Chi xem, day toan la nhirng ki€u kinh dién khong
bao gio’ sor bi 16i md't, gid lai r& hon rd't nhiéu so v&i gid gd'c, chi ma mua
bay gio’ 1a rat hop ly. D€ em 18y cho chi xem m&’y bd hgp voi chi, ddm béo
chi s€ rat wng y... (chuyén hwdng tip trung ctia khach hang sang gidi thiéu
bo trang phuc)

NVBH: Chj that tinh mit qud, nhuwng ching ta chwa ban d&n chuyén
hang md&i hay hang ton vo6i, quan trong la ¢6 hgp véi minh hay khéng chi
a...(nhan manh vao wu di€m ctia bd d0), nhirng ki€u nay bao nhiéu nim van
khong bi 16i mdt, ndm nay ciing van dwoc wa chudng. Hién tai 16 hang nay

bon em dang gidm gid, chi ma mua la ti€t kiém dwoc mot khoan da'y.



NVBH: Chi ding la khach hang than thi€t ca ctra hang nén nhin qua la
biét ngay. Biy gio ma chi mua 1a hop ly dd’y, vi nhitng miu nay déu Ia
nhirng ki€u kinh di€n ldc nao ciing dwgrc wa chudng, lai rd't hop voi chi,
cha't lwgng ddm bao ma gid lai ré hon nhiu so v&i gia gd'c. Chi khdéng mua

thi tiéc 1im da’y.



Tinh huéng 33

Hang m¢&i nhwng vi ki€u ddng gidng nhau nén bi khach hi€u nham la

hang ton tr ndm ngodi.
Ung dd'i sai

1. Ki€u nay nam nao ciing ra ma chj.
2. Chj nham r'6i, day 1a hang ching t6i m&i nhap ve.
3. Pay la hang m&i hoan toan, cé trong catalogue da’y, d€ toi 18y cho

chi xem.
Phan tich van d'é

“Ki€u nay thi nam nao cling ra ma chi”, cau nay twong dwong viéc ban
d6ng tinh v&i khach hang, rang ki€u nay ding 1a khong ¢6 gi méi mé, ciing
chi trong ty nhw ki€u ndm ngoai.

“Chi nhdm r6i, day la hang chiing t6i m&i nhap vé”, ban dang phan bac
khach hang mot cach qua don gian va dang c¢6 chirng minh ho sai, danh gia
ctia ho 1a vo céin cur.

“Pay la hang m&i hoan toan, c6 trong catalogue da’y, d€ t6i 18y cho chi
xem”, néu ban ctt ¢d gdng mang bang chirng cu th& d&€ chirng minh khach
hang sai s€ khi€n ho cdm tha’y bi ma't mat va thi€u thién cam v&i ban. Diéu

nay khong c6 1911 cho qua trinh mua ban.

Chién lwgc ban hang



La con nguwoi ai cling thich dwoe tdn dwong. Trong nhiéu treong hop,
mic di chiing ta da rat cd ging thuyét phuc khich mua hang nhung déu
tha't bai. B&i ching ta ldc nao ciing dirng & phia doi 1ap v&i ho, khién ho
phan bac, d6i dau v&i ta mot cach hét sirc ty nhién. Hay ludn ghi nho phai
18y dwoe long ho trede khi dinh ti€n xa hon, mét khi khach hang da tin
trdng ban thi d6 chinh la don bay cho qua trinh mua ban dién ra.

Trong treong hop nay, tredc hét hay td ra dong tinh va tdn dwong
khach hang, cdm on tredc sy quan tdm ctia khach danh cho ctra hang minh.
Sau khi thd’y ho da bit d4u c6 thién cdm vé&i minh r'oi, ban hiy khéo 1éo tao

ap lyc tam 1y “phai mua d6” 1€n ho.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chij ding la khach hang than thi€t cia ctra hang, vira nhin cai
da nhén ra ngay roi. Bing la ki€u nay c¢6 hoi gidng voi ki€u X nam ngodi,
nhung veé thi€t k& c6 mdt s¢” thay doi nhw... (néi ré6 wu dieém ctia bd d0, tap
trung vao chi ti€t)

NVBH: Chj thit c6 con mit tinh twong, ding 12 nim ngodi ctra hang
cling ¢6 mau twong ty. Chinh vi miu d6 ban chay qué nén ching em da két
hop v&i ¥ ki€n khdch hang d€ diéu chinh mdt s chi ti€t, chi xem chd nay
nhé... (chi ra di€m khac biét)

NVBH: (gi¢i thiéu xong 14p tirc hdi) Nam ngodi chi dd mua ki€u nay
chwa a?

NVBH: (khich n6i mua r6i) Vdy hom nay chi muén xem quan 4o
phong céach nao a?

NVBH: (khach néi chwa mua) Nam nay ki€u nay ching em da dwa

thém vao mot s& chi ti€t rat hop thi hi€u, trong thoi trang va thanh lich hon



nam ngodi rat nhiéu. Em thay chi ¢6 nwdc da dep nhw vy néu mac 1én
trong s€ vo cung noi bat. P& em 147y size cho chi thit nhé!

NVBH: Chj that bi€t nhin 6, ding 1a kieéu X ndm ngodi cé di€m twong
d'6ng v&i ki€u nay, nhwng vi day 1a ki€u kinh di€n nén khong bao gio’ b 16
mo&t. Ching em cling da két hop y ki€n ctia khach hang d€ bo sung mot s6
chi ti€t, nén s€... hon so v&i ndm ngoai (gidi thiéu wu di€m cda bd d0).

HoOm nay chi mudn xem d06 ki€u diang nao a?



Tinh huéng 34

Céc anh con ki€u nao cha't li€u nhw thé nay nira khong.
Ung dd'i sai

1. Chic 1a phdi doi daYy a.
2. Khong ¢6 diu a, chi c6 mdi ki€u nay thoi.

3. Kiéu nhw thé nay con c6 cha't liéu khac ddy a.
Phan tich van d¢

“Chéc 12 phai doi dd’y a” hay “Khong cé dau a, chi c6 mdi kiu nay
th6i”, ban dang tryc ti€p twe chdi khach hang va lam cho ho thdt vong. Pay
1a mot cach giao ti€p vo cung ti€u cuec.

“Ki€u nhw thé nay con cé chat liéu khac da’y a” 1a clu trd lovi lac dé.
Chién lwoc ban hang

La mdt ngwdi ban hang, ban phai ludn cé y thirc va ning lyc d& dan dit,
tham muu, tw van cho khach hang. Vi khach hang chi thwong dat long tin
vao nhirng ngwoi ban cé tw duy, ¢6 ning lwe va cé kié€n thirc.

O day, khi khdch hang da ung ¥ chd't liéu vai ma chwa hai 1ong véi kicu
ddng va mau sic trang phuc, thi v&i tw cdch ¢d van hinh anh, ban c6 the
gidi thiu tryc tiép rang bo nay ra't hop véi ho, khuyén khich ho thir d'0;

hodc cling ¢6 the€ moi ho xem mot bo ciing ki€u d6 nhung khac mau.



Céc miu ciu nén st dung

NVBH: Xin 16i chi, chat liéu vai nay chi ¢ ding mot ki€u nay thoi.
Maic du trong cé vé don gian nhwng mac 1én s€ rd't thodi mai va thoi trang
chi a. Chi ctr thir xem thé& nao nhé...

NVBH: Xin 16i chi, chat liéu vai nay chi ¢ ding mot ki€u nay thoi,
nhwng ¢ vai mau dd’y a. Binh thwong chi hay mac mau séc nhuw thé nao a?

NVBH: (n€u ¢6 mau khach thich thi moi ho thir @6, né€u khong c6 thi
chuyén sang hwong khac) That ti€c qud, ki€u nay lai khéng ¢6 mau do.
Nhwng em nghi 1a da chi rd't hop v&i mau X, d€ em 18y cho chi xem nhé...

NVBH: (khich néi khdong can) Thuc ra ki€u nay trong don gian vay
thoi nhwng méc 1€n ra't dep va thoai mai. Chi mua hay khdng khong quan

trong, d€ em 18’y mot chié€c cho chi thir nhé, chac mau nay s€ hgp voi chi.
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Quidn do ciia cdc anh so voi cira hang bén canh to6t hon & diém nao?
Ung dd'i sai

1. Cai nay cung khoé noi, déu tot nhw nhau a.
2. Moi bén déu c6 nét riéng, tlty vao s¢ thich ciia mdi ngwdi thoi a.
3. Em khong biét nhiéu 1dm vé c4c hang khéc.

4. Chglng qua do ho quéng cdo nhiéu thdi.
Phan tich van d¢

“Céi nay cling kho néi, déu tot nhwr nhau a” hay “Mdi bén déu c6 nét
riéng, tly vao s& thich ciia mdi ngwoi thoi a” khong dwa ra dwge quan diém
ma chi khi€n khach hang thém bo1i r6i.

“Em khdng biét nhiéu 1dm vé cdc hiang khac” chirng td ban thi€u
chuyén nghiép, d€n ddi thu canh tranh cia minh ciing khong chju tim hi€u
thi Iam sao khach hang c6 th€ tin tedng ban dworc.

“Chzamg qua do ho quing cdo nhi€u thdi”, ban dang ha thap doi tha

nhwng d6ng thoi cling lai ha thd’p thwong hiéu ctia minh day!
Chién lwoc ban hang

Canh tranh trong nganh kinh doanh thoi trang 1a bén nao chi€m dwoc

ngudn tai nguyén khan hi€m thi bén dé chién thing, ngudn tai nguyén dé



chinh 1a khach hang. Thwong hi¢u nao 18y dwore ni€ém tin ctia cang nhiéu
khach hang s€ cang c¢6 co’ hdi phat trien bén virng. Ha tha’p d6i thu d€ nang
minh 1én khong phai mét cach hay de’ 18y long khach hang, cang khong the
thic d4y qud trinh mua bdn dién ra.

Trong trwong hop nay ban c¢6 th€ gidi thi€u qua vé wu di€ém cua doi
thd, sau d6 tap trung nhan manh chi ti€t vao wu di€m ctia minh. Ban cling
c6 th€ két hop di€u d6 v&i nhu cau cia khach hang d€ thuy€t phuc va kich

thich ho mua sim.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Thyc ra ca hai hang déu c¢6 wu di€m riéng, quan trong la chi
thich phong cdch va ki€u dang nao thdi. Uu di€m cla chiing em 1a... Vay
hém nay chi mu6n xem quan 4o d€ mac di dau a?

NVBH: M&y hang chi néi déu cé nhirng nét doc ddo riéng, déu la
nhirng thwong hiéu ¢6 ti€ng ca, quan trong 1a ¢6 phl hgp v&i nhu cau cua
chi hay khong thoi a. Binh thwong chi hay d€ y dén chat li€u, ki€u dang
hay... cia trang phuc a? (d4n dat d&€ khach néi ra s& thich ctia minh)

NVBH: Néu viy thi em thd’y ctra hang minh cé thé€ ddp (rng nhu cau
cua chi, vi ching em tdp trung vao..., diem doc ddo ctia ching em la...
Nhwng chi phai méic thi méi cdm nhin dwoe, d€ em 187y cho chi hai bd mic

tht nhé, moi chi qua bén nay a.
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T6i thwong xuyén mua hang & diy, nhung t6i tha'y phong cach ctia cac

anh hay thay d6i 1am.
Ung dd'i sai

1. Ching t6i ciing cha c6 cach nao khéc.

2. Chiing tdi cling da phan anh v&i cong ty roi.
3. Sao t6i khong thdy vay nhi?

4. Toi thay thay doi s€ hgp v&i chi hon.

Phan tich van d'é

“Chting t6i cling chéd c6 cach nao khac” hay “Ching t6i cling da phan
anh v&i cong ty r'oi” cho thd’y sy bat lwc clia ban nhung d6ng thoi lai lam
gidm hinh 4nh clia cOng ty trong khi vdn @€ van chwa thwc sy duoc gidi
quy€t. Bay thudc vao phrong thire x 1y vo cling tiéu cuyece.

“Sao tdi khong tha’y vay nhi?” dién dat sw viéc qud mo h'd va cé doi
phan cha't van khdch hang, viéc nay sé dé giy ra tranh ci cho hai bén.

“T6i thay thay d6i s€ hop v&i chi hon”, ciu gidi thich nay don gian

d&n mirc vo nghia, khong ¢6 strc thuyét phuc.

Chién lwoc ban hang



Khong phai moi san pham cia cong ty san xud't déu hoan hdo. Voi tw
cach mdt ngwoi ban hang, khi phat hién ra van dé, ban phai 14p tirc thong
bao cho cOng ty bi€t d€ xw 1y, tuyét d6i khong dwoc vi loii ich ctia minh d€
ha thadp danh ti€ng cta cong ty. Mot nhan vién di ngwoee lai lgi ich ctia cong
ty minh s& khdng bao gior dwore khach hang ton trong.

Trong treong hgp nay, ban hay thuyé&t phuc d€ khach tha’y viéc thay doi
phong cach luén cé tac dung tich cyc dén hinh anh ctia ho. C6 nhw vay ban
s€ bi€n minh tw thé bi ddng sang chi dong, tr nhwg'c di€m thanh wu di€m

va loai bd nhirng nhan t§ ti€u cyc tdc dong 1€n khach hang.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chi qua la khach hang than thi€t cia ctra hang, ding la gan day
cong ty dang c6 mot s6 diéu chinh vEé phong cich, dwa thém vao mot s&
y&u t& d& bt kip trdo lwu, nhung vé co ban vin gitt nguyén phong cich.
Thuc ra em lai thdy diéu chinh nhw vy s€ hop v&i chi hon dd'y, vi...

NVBH: Rat cdm on chi da ludn ung hd ctra hang. Thyc ra nhirng thay
doi nay ciing ra't tich cyc, du chi méc di lam hay di choi cling déu rat tién

dung. Vi du nhw hai b6 nay déu ra't hop v&i chi, vi...
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Hang moi cua cdc anh vé hoi chdm do.
Ung dd'i sai

1. Hang chuy€n mua nim nay ching t6i lam hoi cham.
2. Nhanh thoi a, hang dang trén dwong vE roi.
3. Hang m¢&i ching t6i thwong by gio mdi co.

4. Cham ma chic a, chi xem nhirng ki€u khac tredce di a.
Phan tich van dé

“Hang chuyén mua nam nay ching t6i lam hoi chdm” hay “Nhanh thoi
a, hang dang trén duwong vEé roi”, ban thira nhian quan di€m cua khach hang,
nhirng cau ki€u nay thi¢u di sy dan dét theo huwdng tich cue.

“Hang m&i chiing toi thuwong bay gio méi ¢6” va “Cham ma chéc a, chi
xem nhirng ki€u khac tredc di a” déu ¢ tac dung khealng dinh thém cho
nhén xét ctia khach hang, khi€n ho nghi cong ty ciia ban c6 nhirng nhan

vién khong cham chi.
Chién lwoc ban hang
Khach hang sé khong bao gio’ ton trong nhirng ngwoi ban hang cd chap

khong nhan 16i, vi thé’ n€u da méc 10i, ban hay ctr diing cdm nhén 10i, nhw

vy m&i ¢ the€ 18y dwoe thién cam chia ho. Nhwng ta't nhién d€ thwra nhan



mot vin dé ching ta cling can phai ¢6 ky nang, ding chi nhin vao céi vo
ngoai cla sy viéc, bdi muc tiéu cudi ciing van 1a ban hang, nén hay nhanh
chong tim cach de€ chuyén trong tdm de tai sang viéc tw van trang phuc cho
khéch.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Xin 16i chi, do van chuyén c6 chiit truc tric nén T4n nay hang
vé hoi chdm, d&n hom qua mdi vé dén ddy, em con chwa kip bay 1én. Dot
nay hang vé c6 ma’y ki€u em thay hop v&i chi 1dm, hdm qua em con dinh
goi cho chi ntra daYy.

NVBH: Thanh thit xin 16i chij, [4n nay hang vé chAim mait ma’y ngay.
HoOm nay chi mudn xem ki€u gi a? (chuyén trong tim van dé)

NVBH: bung la Tan nay bi chdm mat may ngay, em con dang sot rudt
thi may qua hom qua hang vé r6i, ching em vira m&i kip treo 1én thoi. L'an

nay hang dep 14m chi a, @& em cho chj xem!
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Khach hang ra't hai long vé kiéu dang va mau sac cua trang phuc,

nhung nghi ring & mot s& chd chi't liéu mic khong dwoe dé chju cho 18m.
Ung dd'i sai

1. Sao lai khong thodi méi dworc a?
2. Khong phai dau, loai vai nay mic ra't dé chju ddy a.

3. Ching t6i ¢6 nhiéu khach hang nhuwng chwa ai néi nhw vay ca.
Phan tich van d¢

“Sao lai khong thoai mai dwoee a?” va “Khong phai dau, loai véi nay
mic 1t dé chiu day a” thudc vao loai tu duy thging. Ki€u trd loi bat lai
khach nay s€ khong bao gior 18y dwoe thién cam cda ho. D€ thuyé&t phuc
dwoc ngeoi mua, triede hét ban phai hoc cach nhwgng b6 va tan dong, d6
chinh 1a k& “Iui ma ti€n”. BDong tinh voi khach hang sau d6 tan dwong sé
khi&n ho cdm thay dé chiju, tir d6 ban c6 th€ dé dang thuyét phuc ho hon.

“Chting t6i c¢6 nhiéu khich hang nhung chwa ai n6i nhw vay cd” sé€

khién khach hang nghi minh thit khic nguoi.
Chién lwoc ban hang

Khi cang c& ging thuyét phuc mot ngudi, ban cang cam tha’y khé khin,

vi chealng ai mudn bi thuyét phuc boi mdt ngwoi ma ho khdng thich. C6



nhiéu khi khach hang twr chdi khong phai do ban cha't sy viéc ma do nhitng
ngwoi lién quan dén sy viéc d6, di€u nay c6 nghia la n€u khach hang cha’p
nh4n ban thi viéc ban hang sé& tré nén dé dang hon. P& l1am dwoc digu d6
thi viéc tan dong va tan dwong khach hang tréd thanh mot k§ nang vo cung

loi hai.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chj thd'y chd nao chua dworc thodi mai a?

NVBH: (sau khi khach néi xong) La do & chd nay hay van dong nhiéu
nén nha thiét k& da st dung chat liéu lycra d€ ngwoi mic dwoe thodi mai
hon d6 chi, chi't liéu nay c6 wu di€m... (trao doi tir géc dO cha't liéu va thiét
k&)

NVBH: Em ciing dang dinh gi¢i thi€u cho chi di€m nay, vi day la khu
vie ta hay van dong nha't nén nha thi€t k& da s& dung chat liéu lycra d€¢
ngwoi mic cdm thay dé chiu hon. Nhiéu khich hang da mua déu rat wa
thich di€m nay. Nhung chi phdi médc tht m&i cdm nhin dwoc, & day co

phong thay @6 em mai chi vao thir nhé!
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Hang cao cip gi chir, 1am au qud vaAn con tua chi diy nay!
Ung dd'i sai

1. Hang m&i ma chi, nhirng 16i nhd nhw vay ciing khé tréanh.
2. Quan do bay gior déu thé cd, stra mdt ti 1a xong ma.

3. Cit di 1a xong, khong sao dau a.
Phan tich van d¢

Bat cr chi ti€t nhd nao ciing déu c6 th€ anh hudng tdi doanh s6 ban
hang ciia chiing ta. Tua chi chua cét hét chi 12 mot chi ti€t nhd nhung né cé
kha niang giy tic dong xdu dén tim ly cta ngwoi mua, ho ¢6 the vi diéu
nay ma hoai nghi cha't lwvgng san pham va theong hiéu cta ban. Vi vay ban
phai hét strc d€ tam dén nhirng dnh hwdng ti€u cyc ¢ the tao ra do sy bat
can trong loi néi.

“Hang m&i ma chi, nhing 16i nhd nhw vay ciing khé trdnh” va “Quén
4o bay gio déu thé cd, stra mot ti 1a xong ma” s€ khi€n ho nghi ban lam &n
cau tha va vo trach nhi€m, hay can than vi diéu nay c6 th€ lam ho noi néng.

“Cit di 12 xong, khong sao du a”, tua chi thi chi ¢An mot nhat kéo cét
la xong nhwng sy hoai nghi ctia khach hang vao chat lwgng san pham thi

khong th€ xua tan di dé dang.

Chién lwoc ban hang



Hay diing cdm nhan 16i n€u biét minh sai vi sy hoi 10i bao gior cling
dwoc thong cam. N€u ban cd tinh bién hd hay chdi bd trach nhiém s€ cang
khién cho khéach hang coi thwong ban hon ma thoi. Biét nhan 10i cling 1a
bi€u hién cia sy thong minh, tuy nhién d€' lam dwgrc di€u nay cling can phai

co ky nang.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Xin 16i chi do em lam viéc so’ sud't khong phat hién ra 16i nay,
day 14 16i cia em, mong chj bd qua cho. Em s& bdo viéc nay 1én cong ty d€
diéu chinh ngay 14p t&c a. P& em 18y cho chi m6t chi€c khac d€ thi nhé,
moi chi qua bén nay a...

NVBH: Oi em bt can qua khong d€ y dén 18i niy, cdm on chj dd nhic
nhé. Em s€ phan anh viéc nay 1én cong ty de€ stra ngay, chi thong cdm nhé!
Vay hom nay chi mudn xem 4o khodc hay... (hdi khach d€ chuyén hwdng
de tai)
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NE&u 4o 16ng mic may ngay bi rung 16ng hodc bi€n dang thi cac anh xw

1y theé nao?
Ung dd'i sai

1. Chij dung lo, trirdng hop nay hiém khi x4y ra 14m.
2. Ao 16ng ciia chiing tdi chwa bao gid bj nhw vay ca.

3. Chung t61 la thwong hiéu c6 uy tin, chi yén tam.
Phan tich van d¢

“Chj dirng lo, treong hop ndy it xay ra Iim”, n&u khach hang td ra lo
ling vé van dé dé cling 1a viéc hét stc binh thwong, nhung céch trd 1o
chung chung va mo’ h'6 ki€u nay cta ban sé€ chi khi€n ho thém hoang mang.
Ban ciing khong dwa ra dwoe cach x& 1y trong treong hop van dé thuc sy
xay ra.

“Ao 16ng ciia ching t6i chua bao gio bi nhw vy ca” va “Chiing toi 1a
thwong hi€u c6 uy tin, chi yén tam”, ciach khfmg dinh dit khoat van dé sé
khong bao gio’ xdy ra nay dong nghia v&i viéc ban ty dit dd'u chdm hét cho

sy nghiép ctia minh da’y, b&i cAu nay vira vo nghia vira thi€u thuyét phuc.

Chién lwoc ban hang



Trude hét ban ¢an 6 ra thong cdm véi lo 18ng cia khach hang, khang
dinh thém tam quan trong cua viéc chon thwong hi¢u uy tin. Hay nhan
manh vao nhirng wu di€m cuia 4o 16ng d€ loai bd ban khoan cta ho, néu c¢6
th€ hay dwa ra nhirng din chirng s6 liéu cu the d€ tdng thém sy tin twdng

clia ngwoi mua.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chj lo ling ciing diing vi hién nay c6é mdt so loai 40 16ng kém
chat lvong dang duwoc ban trén thi treong da xud't hién nhirng tinh trang
nhw vdy. Nhung chi yén tim v&i chat lwong do clda cong ty em, st dung
cdng nghé... ky thuit... nén s€ khong bao gio’ bi nhw vay, cong ty cling da
dang ky ki€m tra chirng nhan cha't lwgng & Cuc Cong thwong nén chi hoan
toan yén tdm nhé. N&u khong may cé xdy ra sy cd nhw vay thi chiing em s
chiu trach nhiém hoan toan, chi khong phai lo dau a.

NVBH: bung r6i a, mua 4o 1o0ng quan trong nhat la di€u nay, vi thé’
phéi chon mua hang cé cha't lvgng. Em ban hang ciing da 2 ndm r'6i, ban ra
cling khoang hon 1.000 chi€c nhung chwa gép treong hop phan nan nao ca.
Né&u anh chflng may gap phai thi ctra hang s€ chju trach nhiém x& 1y, nén
anh ctt yén tim. Ao 16ng phai mic tht mdi biét c6 hop véi minh hay

khong, d€ em 14’y size cho anh thir, anh cho’ em mot chiit a.
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Tai sao chat li€u nay cua cac anh khong the gidt may con hang X thi

dwoc?
Ung dd'i sai

1. Loai nay cda ching em ding l1a khong the gidt may dworc.
2. Né&u ding la cing mot cha't li€u thi déu khong the giat mdy dau a.

3. Chj c6 th€ giit may, nhing 1am vay hai quan 4o 1im.
Phan tich van d¢

Khach hang khi mua d6 thwong thich mua dworc @6 vira dep ma lai tiét
kiém dwoc thoi gian va chi phi lam sach. Nhung nhitng d'6 dit tién mot
chiit thi thwong khong the giit bing mdy, gidt kho chi phi cao con gijt tay
thi ma't thoi gian. Vay phai 1am sao d€ don gidn héa van dé nay, khi€n cho
khach hang chap nhan mua mdt mén ¢'6 khong the’ giat may?

“Loai nay cua ching em ding la khong th€ giat may dwoce”, ban giai
thich qué don gian, khach hang s€ nghi ban thi€u ban hang nhiét tinh.

“Néu ding la cing mot chat liéu thi déu khong the gidt may dau a”,
ban dang am chi khach hang thi€u hi€u biét, khi€n ho cam thay ma't mat.

“Chi c6 th€ giit mdy, nhung 1am vay hai quan 4o 1dm”, cAu nay coi nhw
khong c¢6 tdc dung vi khach hang s€ thdy ban 1a modt nguoi ban hang vo

trach nhiém.



Chién lwoc ban hang

Hién nay mot s6 nhén vién ban hang dang c¢6 khuynh hwong tra 1o tap
trung vao két qua, c6 nghia la khach hang héi gi thi chi tra 1o cai d6, ho bo
qua nhirng tic dong lién quan trong qud trinh trwdc khi di d&n két qua.
Thyc ra khach hang khdng chi quan tdim dé€n k&t qua ma con quan tam dén
qué trinh cfa s viéc, néu ban di tir qud trinh d€ thuyét phuc ho bang su
chan thanh, cé thé ho sé& dé dang chap nhin két qua khong dwoc tron ven
hon. Vi thé khi tra 1o khach hang ban hay dwa thém nhirng nguyén nhéan cé
the gay ra két qua nhw vay, d€ ho thd’y dwoe ban 1a modt ngwoi ban hang ¢o
trach nhiém v&i cong viéc.

O tinh hudng ndy, tredc hét ban hay td ra thong cam v&i khach hang,
lam cho ho m& rong long hon d€ chd’p nhan nghe 1o giai thich cda ban.
Sau d6 hay néi cho ho bi€t nhirng nguyén nhan cu the’ khong dung may giat
dwoe va cac cach xwr 1y. Nhw vay khach hang s€ cam nhan dwgc sy chan

thanh va tan tim & ban ma d6ng y mua mén hang do.
Céc miu ciu nén st dung

NVBH: Thyc ra khong phai bo nay khong the gidat mdy dwoc, ma giat
tay hodc giat kho s€ gitip quan 4o dwgrc bén hon, du sao b nay cting khong
ré. Quéan 4o dwoc gitr gin 0t thi khi mic 1én khong nhirng dé chju ma trong
lic nao cling nhw m&i chi a.

NVBH: Hang ma chi néi em da bi€t vi h'6i tredc cling cé khach hang
thic méc y nhu chi. Thuc ra néu cha't liéu gidng nhau thi cch giit cling s&
gidng nhau, vi chit li€u nay dwgc lam twi... nén ching em khong khuyén

khich giat mdy, nhv vdy m&i gitr dweee 1au va quan do khong bi ma't dang.
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Hang ngoai nhdp gi chir, cac anh chaalng qua chi 12 treo c4i mac hang Y

1én ma thoi.
Ung dd'i sai

1. Céi nay thi em khong biét.
2. Hang chiing em diing 1a ctia Y that ma.

3. Ra't nhiéu mAu vai ctia chiing em dwoe nhap tr Y vé ma.
Phan tich van d¢

“Cai nay thi em khong bi€t” the€ hién sy thi€u chuyén nghiép, dén ca
hang minh bdn ra ciing khong nim dwoc xud't xitr, nhrr vay chglng khac nao
d6ng tinh v&i nhan xét ciia khach hang.

“Hang ching em ding 13 cia Y that ma” khoéng mang lai tic dung
thuy€t phuc.

“Ra't nhiéu miu vai ciia ching em dwoc nhip tr Y vé ma” 1a thira nhan

chi ¢6 vai nhap tir Y con thwong hiéu chi 14 dn theo.
Chién lwgc ban hang

Hién nay trén thi treong ¢6 ra't nhiéu thwong hiéu dang st dung chiéu

thirc niy nén khdch hang thic méc ciing 1a diéu dé hi€u. N&u ngay tr dau



thay vi ra strc phlt nhan va thuyét phuc, ban ¢& ging 14y dwoc thién cam

cua khach hang thi van dé s€ duoc gidi quyét nhanh chéng hon.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Diing 1a bay gio’ ¢c6 nhiéu cdng ty nhur vdy nén anh bian khoin
cling phai. Nhung cong ty em lién doanh v&i mot cong ty caa Y nén vé
thi€t k&, ton chi thwong hi€u, hay quan 1y déu cé anh hwdng cua phong
cich thoi trang Y. Anh s& cdm nhan dwoc ngay thdi, vu diém cta san pham
cong ty em la...

NVBH: Anh thic méc cling phdi nhung ding 13 cong ty em lién doanh
véi mot cong ty ciia Y nén hai nim nay vé chat lwong san pham, dich vu
va quan 1y cong ty déu da c6 nhirng ti€n bd dang k€, ngay dé€n nhirng nhan
vién binh thwong nhw em cling cdm nhan dworc rd rét. Em tin chi ¢in anh
thir mét Tan st dung san pham cda ching em s€ cam nhan dwoc dich vu cla

cong ty ngay thoi.
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Mua quan 4o thi mua & X van t6t nhit, binh thwong toi van dén do

mua.
Ung dd'i sai

1. Phong cdch cta ching tdi cling gidng nhw vay.

2. Chi c6 thé’ thay doi xem thé nao.

3. R4t nhi€u khéich hang bén d6 qua bén chung t61 mua day.
5. Bén d6 ban dit hon chiing tdi nhiéu.

6. Ching ti cling c6 ti€ng nhw bén dé nhung ban ré hon nhiéu.
Phan tich van d¢

“Phong cach ctia ching t6i cling giéng nhw vdy”, cau gidi thich nay
khong di th:%mg vao van de, thi€u trong tam.

“Chj c6 th€ thay doi xem thé nao” khong nhan manh dwgc 1y do khach
hang nén thay doi nhan hiéu.

“Ra’t nhréu khach hang bén d6 qua bén ching t61 mua day” mang lai
cam gidc thi€u trung thyc khi ban dang ha thdp ngwoi khac d€ nang minh
1én.

Hai cau cudi khi€n khach hang nghi nhan vién & day dang c¢6'y “dim

hang” doi thi va dé gy ra tranh cii vé gid ca.

Chién lwoc ban hang



D&1 thi canh tranh vira 1a d61 twong d€ ta hoc hoi vira 1a muc tiéu d€' ta
vrot qua. Sy ton tai cua cac doi thu canh tranh 1a mét di€u ta't y&u ctia nén
kinh t&" thj trwrong. Ki€m sodt dworc cac hanh vi cia minh cling cé th€ xac
dinh dwoc cac budce di cha d6i thd. Mot d6i thdt manh s€ gidp ta tréd nén
manh hon, diy ciing 1a mot bi quy€t trong kinh doanh.

Thyec t&, thai dd ctia ban ddi voi cdc d6i tha canh tranh cling chinh 1a
thuwdc do danh gid cta khach hang khi quan sat ban. Ha thap d6i tha khong
nang cao dwgec vi th€ ciia ban ma con khi€én cho khich hang thém coi
thwong ban. Vi vay khi khach hang dé cap dén viéc so sanh san pham cta
ban v&i d61 tha canh tranh, ban hay binh tinh, tw tin trao dGi v&i ho.

Trong tinh huéng nay, tred'c hét, ban ¢ th€ danh mot s6” 1o khen cho
do6i tha, d6ng thoi nhdn manh thém wu di€m cda c6ng ty minh. Khéo 1éo
th& hién cho khach hang thAy minh ludn t6t hon d&i tha bing nhitng kién
thirc chuyén mon va ngdn ngtr chan thanh, nhur vy méi ¢6 the€ tao dwoe an

trong t6t trong mét ho.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Em thdy X 1a m6t thwong hi€u kha on, d6 cling 1a d6i twong d€
bén em hoc hoi. Vay chi thad'y bén d6 c6 nhieng di€m gi thu hit a?

NVBH: (sau khi khach néi xong) Héa ra la vay, ding l1a diém nay bén
do lam kha t6t nhung bén em ciing khong kém dau a, rd't nhi€u khich hang
déu khen bén em. That ti€c vi twr trwedre tdi gior chi chwa biét dén cira hang
em, vdy hdm nay da dén diy ro6i d€ em gidi thiéu thém cho chi vé san
pham cua cong ty em nhé.

NVBH: Qua that bén d6 ciling 1a mdt thweong hiéu manh, khach hang

thanh dat cling thwong hay mua @6 & d6. Thyc ra doi twong khach hang



ciia bén em va bén d6 cling gidng nhau, chi ¢c6 phong cich la khiac. Phong
cach bén d6 1a... con bén em la... Em thdy phong cach cida chi cling c6 the

chon @6 & chd em da’y, vi... (nhAn manh cha trirong cua thwong hiéu minh)
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Ki€u nay khong phai cotton 100%, t6i khong mua nira dau.
Ung dd'i sai

1. Cha't liéu nay con t6t hon cotton 100%.

2. Mic du khodng phéi cotton 100% nhung méc cling ra't thodng.

3. Cotton dé bi co va nhau, khong dé giit dau a.

4. Th& chj xem nhirng ki€u khac vai cotton nhé.

5. Nhung ciing c6 ngwoi khdng thich cotton, cdi nay tuy theo s& thich

moi nguwoi.
Phan tich van d¢€

“Chat li€u nay con tdt hon cotton 100%” va “Miac du khong phai
cotton 100% nhwng mic cling ra't thodng” 1a nhirng cach gidi thich thi€u
bang ching thuyét phuc, ching thé& hién ban 1a con nguwdi c& chap.

“Cotton dé bj co va nhau, khong dé gidt ddu a” mang tinh phan (tng
manh s€ khi€n khach hang kho chiu.

“Thé& chi xem nhirng ki€u khac vai cotton nhé” hay “Nhung ciing c6
nguoi khong thich cotton, céi ndy tly theo sé& thich mdi ngwdi” dong nghia

v&i viée ban dong tinh vdi khdch hang, ttr bd nd lrc ban hang qud dé dang.

Chién lwoc ban hang



Trwdc mot cau hdi cia khach hang n&u ban td ra ling ting, 4nh mét
khong tip trung hay tra 1o 1ip bip s& lam cho hiéu qua gidm di dang k&,
Hay ty tin va to ra chuyén nghiép, dung giong diéu vwra phai cung thai do
chan thanh d€ ddi dién véi ho, nhw vay triedre khi ban thuyét phuc ho thi
van dé da giai quyét dwgc mot nira r'oi.

Trong truomg hop ndy, trede hét hdy tiép tuc khing dinh chat liéu
cotton 1a t6't nhung chét liéu nay con tdt hon, sau d6 nhanh chéng moi ho
thir @6 d€ cam nhén hiéu qua cda chat liéu va chuyén dé tai mot cach khéo

1éo.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Ding roi a, chd't cotton mac thim m6 hdéi ma lai thoang nén
moi nguoi déu thich. Thyc ra chat li€u nay cling chira X% thanh phan
cotton nén mac cling ra't thoai mai. Hon ntra lai chira thanh phian Y nitra nén
gidt d& hon cotton rat nhiéu. Em khuyén anh nén mic thit d€ ki€m chitng
xem em noéi c¢é ding khong nhé, moi anh qua bén nay a!

NVBH: Chit liéu ndy c6 chira X% cotton nén médc van thoidng nhw
cotton. Hon nira lai c6 thanh phan Y nén vai khong dé bj co va phai mau
nhw cha't li€u cotton, méc sé cang thodi mai hon. Em nghi t6t nha't anh nén
mac thr d€ t minh cdm nhan nhé, moi anh theo em a.

NVBH: bung r6i a, nhat 1a mtia hé¢ mac vai cotton ra't thaim m'6 hdi va
thodng, thic sy dé chju. Du ki€u nay khong phdi 100% cotton nhung wu
diém thi hoan toan gidng nén ngoai cotton ra thi khach hang cling rat
chudng chat li€u vai nay anh a. Hon ntra, cha't vai nay con c6 thém wu di€m

la... Em moi anh thé méic xem thé nao nhé.
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Ao ciia céc anh c6 trang tri bing da nén tiém gidit khd bao khéng giit

dworc.
Ung dd'i sai

1. C6 mdt chiit xiu khdng anh hwdng dau a.
2. Sao lai khong giat kho dworc, khong sao dau a.

3. La qud, moi nguoi khong ai ndi nhw vy ca.
Phan tich van d¢

“C6 mdt chit xiu khdong anh hwdng dau a” va “Sao lai khong giat kho
dworc, khong sao dau a”, cach bieu dat theo dang tw duy thging nay khong c6
tac dung thuyét phuc, khién ngwoi nghe khdng tin vao nhirng 1o ban néi va
s€ nghi ban thi€u trach nhiém.

“La qud, moi ngwoi khong ai néi nhw vdy ca”, ban dang bao khach

hang ctia ban khdc ngudi da'y, chic chin ho s& khdng vui vé gi roi.
Chién lwoc ban hang
Biét cach trng xr va td ra 1& phép d€ thiét 1ap moi quan hé tdt dep vdi

khach hang sé gitp cho viéc ban hang va x& ly nhirng phan anh sau ban

hang dworc thun lgii hon 't nhiéu.



D61 véi tinh hudng nay, tredre hét ban hay xin 16i khach hang vé diéu
d6 d€ 1a8y dwoc sy thong cdm twr ho trwedc, sau d6 mdi dwa ra nhing
phrvong an x& ly. Nhw vdy sé khi€n cho khach hang nhanh chéng chap

nhén cach gidi quy€t ctia ban hon.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: That vo ciing xin 13i chi, troi lanh thé nay bt chi phdi dén tan
day. Bén gidt ¢ chic 1a ciing c6 trdch nhiém nén m&i khong ddm nhin @6
cta chi. Nhwng chj ¢t yén tAm bdo v&i ho 1a chd da d6 bén em da qua khiu
x& 1y, s€ khdng bi anh hwdng gi, ho cr giat nhw binh thwong nhé.

NVBH: Ciing tai em I4n tredec chwa din chj 1a chd da nay gidt kho
khong van dé gi vi bén em da ti€n hanh x& 1y qua r'di, chi ctr bao ho giat
nhw binh thwong nhé. Em dy ndy qua vi phién chi phai di lai nhw thé nay.

NVBH: Pung rdi a, @6 da binh thuwong thi khong nén gidt khod vi dé
bi..., nén chi c6 th€ ty giat theo khuyén cdo trén mac san pham, nhw vay
moi git dwgc quan do bén lau. Em that 1a 4y ndy qud, chi tai Ian trudc

chwa néi rd cho chi nén mai phién chj phai di lai nhw thé nay.



Chwong IV. X 1y cac tinh hudé'ng lién quan dén gia

ca
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Hang cla céc anh cling twong ty nhw X, nhwng gid lai cao hon ho
nhiéu. V&i cha't liéu nay, bén d6 chi ban 200 nghin, sao cac anh lai ban hon

300 nghin vay.
Ung dd'i sai

1. Khong cung thwong hiéu thi gid lam sao giong nhau dwoc?

2. Cung khong chénh nhau m&’y dau a.

3. Mau ma cua ching t6i da dang, gia cdng can thin, ho sao c6 the sdnh
v&i ching t6i duoc.

4. That sao? Chéic khong gidng nhau dau a.
Phan tich van d¢

“Khong cung thwong hiéu thi gia lam sao gidong nhau dwgc” néi nhw
thé nay vé cdn ban vin chua dwa ra dwoc sy khdc nhau vé ban chit cla
van dg€, s€ khé dé thuyét phuc khach hang tin ban.

“Ciing khong chénh nhau ma’y dau a”, khach hang cda ban sé khé chiu
khi nghe thd’y cau nay, 1€ nao d6 khong phai la ti€n hay sao?

“MAu ma clia chiing t6i da dang, gia cOng can than, ho sao c6 the sanh
voi ching t6i dwoe”, cach giai thich ha bé ddi thd nay sé chi khi€n khach
hang mat thién cdm v&i ban ma thoi.

“That sao? Chic 1a khong gidng nhau dau a”, cha't van khich hang nhw

th& nay s& dé khién cho c4 hai bén roi vao khau chién va diéu nay khong



gitp ich gi cho viéc giai quyét van de.
Chién lwgc ban hang

Nghién ctru da chi ra rang tiém niing mua sdm cta khdch hang c6 thé
vt mirc dy dinh ban d4u cida ho dén 150%. Diéu nay chirng td viéc
khéch hang so sdnh gitra cac thwong hiéu khong phai vi ho ban khoan veé sy
chénh 1&ch khodn tién, ma cdi chinh 12 ho dang cin nhic viéc c6 ding bd
thém tién vao mot mén d'6 hay khong. Thyc t&, ra't nhiéu khach hang sén
sang chi thém tién d€ mua dwoc mot bd quan 4o c6 chat lwong va kieu
dang d6c ddo hon, vi vdy la mot ngwoi ban hang, ban khéng nén vi gid ctia
bén minh cao hon clia d61 thil canh tranh ma da voi vang bd cudc bdi moi
mot thwong hi€u déu cé di€m manh riéng. Pau tién, hay thi€t 1ap mot
khong gian mua ban hoa nha, sau d6 m&i tip trung nhadn manh vao wu di€m

san pham cha ctra hang minh d€ khach cha’p nhan.
Cac miu ciu nén st dung

NVBH: bung la cong ty em va cong ty X cling c6 ti€ng ngang nhau va
doi twong khach hang cling gan giong nhau, nén nhiéu khach hang ciling
thic méc nhu chj. Mic du gid bén em c6 cao hon mot chiit nhwng van rat
nhiéu khach hang Iya chon mua d6 ctia bén em, vi ho quan tam dén... (liét
ké nhirng wu di€m khac biét). Em moi chi qua bén nay a, d€ em gidi thiéu
cho chi m&Yy ki€u m&i vé, chi xem la biét ngay thoi a.

NVBH: Chi o1, hang bén em c6 cao horn bén X mot chut la do... nén khi

mac 1én trong s€... ddy cling 1a wu diém khi€n cac khach hang mua d6 bén



em it thich. Quan 4o minh mic phai thit thodi mdi dé& chiju, c6 dit hon
chut it cling dang tién phai khong chi?

NVBH: Diing 12 h'6i trwede ciing ¢é nhiéu khich hang thic mic vé van
dé nay. Thyc ra khi mac 1én thoat nhin ki€u dang va phong cach cé vé
gidng nhau, s& di gid bén em cao hon mot chit ma van ¢é nhiéu khach mua
1a vi... (n6i thém wu di€m va di€m khac biét), ho mudn khi mac 1én c6 the...
(b0’ sung cac mat noi trdi vE cha't lwgng)

NVBH: Chi dwa ra ciu hdi ra't hay, h'6i trede cling da ¢c6 mét vai khach
hang thic mic v&i em nhw vdy. Pdng 12 hién nay trén thi tredng, mot vai
ctra hang thoi trang dang ban mdt sd trang phuc c6 ki€u dang va chi't liéu
trong tw nhw cong ty em, em cling da di xem qua va em tin la chi cling c6
th€ phat hién ra dwoc, thuwe ra bén em c6 ra't nhiéu diém khac biét, khong ke
cha't lvong, mau sic hay gia cong, tit ca déu c6 the tha'y rd, khi mic 1&n thi
con thdy ro hon. Quéan 4o nhat dinh phai mic tht m&i ¢6 th€ cdm nhin
dwoe c6 dé chiju hay khong, & bén nay c¢6 phong thit @' chi qua thir nhé, chi

can mdc 1€n chj s€ tha’y khac biét ngay thoi.
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T6i cling muén mua nén méoi d&€n ddy may Ian nhu thé nay, néu bot

chut ntra thi t6i mua ngay.
Ung dd'i sai

1. N€u dwgce thi em ban cho chi ngay.

2. Chiing em ciing mudn ban 1im nhung ma gid khong ré hon dwoc dau

3. Em bi€t nhung day la quy dinh cda cong ty, em cling khong lam khac

dworc.
Phan tich van d'é

“Néu dwore thi em ban cho chi ngay” ngam bao v&i khach hang dung
ky keo vo ich.

“Chiing em ciing mudn bdn 14m nhung ma gid khong ré hon dwoc dau
a” 1a mot cdch tir chdi qué thing thén, khong chira mot nwde di d& thay doi
tinh the’.

“Em bi€t nhung day la quy dinh ctia cong ty, em cling khong 1am khac
dwoc”, mang cdng ty ra 1am 14 chin thé hién rd sy bat Iyc cta ban. Pong
thoi cling khién khach hang thdy phan cdm vi nghi céng ty ban khéng hé
cO sy linh dong trong viéc ban hang.

Céc ki€u trd 1o nhw trén khong din dét dwoc khich hang ciing nhuw

khong mang t&i cho ho co hdi d€ ¢6 th€ thay doi tinh hinh, d6 1a nhirng



ki€u phan &ng ra't tiéu cyec.
Chién lwgc ban hang

Céc nghién ctru di chi ra rang, néu xit 1y t6t nhitng treong hop khich
quay lai ctra hang thi kha nang mua rd't cao. Trong trwong hop nay trudc
hét, ban hiy gilr the dién cho ho, vi mot khi da quay lai, chic chin ho ciing
c6 dobi chit ngai ngan va xau hd, vi thé nén hay ndi chuyén véi ho mot
cach chan thanh va ty nhién. Hay t6 ra phan kh&i d€ nhan manh lai nhirng
wu di€m cua bd d6 khién khach hang cam thay ho nha't dinh phai mua ngay
hom nay. T4t nhién d&i v&i nhitng khach hang thich méc cd, ban ciing ¢6
theé nhwong bd doéi chiit trong pham vi cho phép. Nhung linh ddng cling can
phai ¢6 k¥ nang, tredre khi lam diéu d6 ban hay th€ hién viéc gite virng quan
di€m trén co’ s& ton trong khach hang, sau dé tw tor nhwgng bo d€ viée giao
dich dién ra thanh cong.

Ban c6 th€ Iwa chon vai cich xir 1y sau: thir nhat, ban cé th€ tw chdi
thwong lwong trén co s& van gilr th€ dién cho khach hang bang cich nhan
manh vao wu di€m lgi ich ma bé d6 mang lai; thir hai, hay khéo 1éo dwa ra
cac diéu kién keém theo d€ khach hang c6 the chap nhan mua d6 cho du
khong dwgrc giam gid. Tt nhién cach ching ta hay st dung nhat 1a ban dau

gitr virng 1ap treong, sau do twr tir nhwong bd doéi chiit cho khach hang.
Cac miu cau nén st dung
NVBH: Thuyc ra em bi€t chi da di lai may lan roi, em cling rd't mudn

ban cho chi nhwng danh xin 16i chi vi khong th€ gidm gid dwoc chi a. Minh

mua d0 quan trong nhi't 1a xem né ¢6 phut hgp véi minh hay khong, con



hon chi mua dwoee ré ma khong mac dworc thi s€ lang phi hon nhiéu, chi
tha’y ¢6 phai khong a? B6 nay cwc ky hop voi chi, chdt lwong lai qua oOn,
¢6 theé mic dwo'c ma’y nam, tinh ra nhw vay cé khi lai kinh t&€ hon, chi thay
sao a?

NVBH: Em th@y tuan tredc chi da dén roi, thye ra bo nay ra't hop voi
chi ma chi cling rat thich phdi khong? Em thyc 1ong mu6n ban nhwng giam
gia thi khong dwoce chi a. Hay chi cling ma't cong di lai nhi€u lan ciing coi
nhw khach quen, em s€ tang thém cho chi mot mén qua nhd ra't hiru dung,

chi thd'y ¢6 dwoc khong a?



Tinh huéng 48

T6i thd'y bd nay ciing dwore nhwng anh bot mot chit 1a t6i mua lién.
Ung dd'i sai

1. Xin 13i chi, day da 1a gid thap nhat roi a.
2. Xin 18i chi, & day chiing em ban ding gia.

3. Em khdng c6 céch nao vi day la gid niém yé€t cia cong ty roi.
Phan tich van d¢

“Xin 101 chi, diy da 1a gid thAp nha't roi a” hay “Xin 10i chi, & day
chiing em ban diing gid” 4m chi ring khach hang ding cd ky keo bdi & day
khong cho mac ca. Lam nhw vdy s€ khi€n khach hang cam thd’y kho chiu.

“Em khong cé cach nao vi day la gid niém y€t clia cong ty roi” ngam
thtra nhan v&i khach hang ding 1a gid ¢6 hoi cao, nhwng day 1a chuyén cta

cong ty nén danh chiu, mua hay khong do khach ty quyé€t dinh.
Chién lwoc ban hang

Viéc mic ca cua khach hang do6i khi chi 1a ban nang va théi quen cua
ho, cho di gid ban d4u c6 ré hon nita thi ho cling van mic ca. Vi vay khi
ban néi “& diy chidng tdi ban ding gid” mang lai cho ho cam giac bi bé
mit, ching khéc nao dang dudi ho di. Trudc khi gidi quyét bat ctr van dé

nao khach hang dwa ra, ban can phai hi€u ro mdt diéu: mot khi khach hang



khong hop tac v&i ban, thi du ban néi diéu gi ciing déu vo tac dung. Diéu
tredre ti€n ban can gidi quy€t khdng phai ban than cia van dé ma la tim
cach d€ khach hang chdp nhin ban. C6 nhw vy nhirng diéu ban néi mai
dwoc dé dang chdp nhan hon.

Trong treong hop nay, tredc hét hdy hwedng ing quan di€m cia khach
hang khi€n ho ¢6 thién cdm v&i ban, sau d6 chan thanh giai thich cho ho
hi€u gia khong th€ giam hon dwec nira. Ban ciing ¢6 the hdi ho muc dich
chinh cua viéc mua d6. Ngay khi khach hang da cdi mé hon véi ban, 1ap
tirc dp dung “phép hiép woc gid dinh” khuyén khich khach nhanh chéng

dwa ra quy€t dinh, nhwng nén nho la dwng dwng lai & di€m nay qua lau.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: DPay la gia da duegc cong ty thong nha't quy dinh nén em ciling
khong th€ giam gid dwgc, mong chi hieu cho. Gia cd quan trong nhwng c6
hop v&i minh khong con quan trong hon chi a. Gid s bay gio' chi mua
dwgc bo @6 ré nhung mua veé lai chi mac ma’y Ian, tinh ra c¢6 khi lai thanh
dat, chj tha'y c6 diing khdng a? (néu tha'y khach dong y thi 1ap titc dé nghi
ho mua hang)

NVBH: Chij la khach quen nén gid dé la gia t6t nha't ciia ctra hang danh
cho chi r6i a, mong chi thong cdm. Nhwng chi yén tdim mic du khong the
bot thém nhwng chdt lwgng va dich vu cla cong ty em thi hoan toan dam
bdo khié€n chi hai long. Cdi nay m&i quan trong, chi thd'y c¢é ding khong a?
(n€u tha’y khach c6 bi€u hién thi 14p tirc € xud't mua hang)

NVBH: Em ciing rd't muén ban bd nay cho chi vi né hgp véi chi ma
em cling hoan thanh dwoc doanh s& thiang nay. Nhwng xin 16i chj vi em

cling khdng con cach nao khac, mong chi hi€u cho. Hon nira, moi nguoi ¢



clu “tién nao ctia ay”, nén chi cr yén tdm vé cha't lwgng ctia san pham bén

em (né€u thd'y khach bi€u hién ra la d6ng y thi 14p tirc dé xua't mua hang).
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B0 nay chi 1am tir cha't liéu binh thwdng, sao lai dit nhw vay?
Ung dd'i sai

1. Bay 1a hang chinh hang ma chi.
2. Vi ciing c6 maYy loai, loai nay khong gidng nhw ma’y loai kia dau a.
3. Bay gio chiing em dang c6 chwong trinh gidm gid, chi ¢ thi di a.

4. Bay gio quan 4o toan may bang vai nay thoi a.
Phan tich van d¢

“Pay la hang chinh hang ma chi”, n6i thé nay s€ khi€n khach hang nghi
chat liéu vai cia hang qua binh thwong, ban chi dang béan tén thwong hiéu
ma thoi.

“Vai cling ¢c6 maYy loai, loai nay khong giong nhw ma’y loai kia dau a”,
ban khong néi rd dwge rot cude chat liéu nay cé gi khac so véi nhieng ché't
liéu kia, ban gidi thich qua don gian, khong c6 stre thuy€t phuc.

“Bay gio ching em dang c¢6 chwong trinh gidm gid, chi ci the di a”,
thire t& ban dang ngam thira nhan hang cta ban dit va chua tra 10 tree tiép
cau hoéi cua khach hang.

“Bay gio quAn 4o toan may bang vai nay théi a”, chdt vi'n khach hang
ki€u nay s€ khi€n ho cam tha’y minh khdéng c6 kién thirc, nhw vay ho s€ bj

ma't mat.



Chién lwoc ban hang

V&i te cach mot ngwoi ban hang, ban ¢an hoc cach tim ra dwoe v khi
phan cdng twr chinh nhirng vin dé twdng chirng khong the giai quyét dwoc
ma khach hang dwa ra.

Trong treong hgp nay, hay chi ra wu di€m cua chat liéu vai d6 d€ khach
hang thdy dwoe nhirng lgii ich tir viéc chon mua ki€u trang phuc nay, qua
d6 hoéa giai nhirng ban khoan cua ho. Tuy nhién, n€u khach hang kié€n quyét
cho ring gfa cia chat liéu nay khong hop 1y, thi ban hiy bd qua bd d6 d6

va gidi thiéu cho ho mot bd c6 cha't liéu vai khac.
Cac miu ciu nén st dung

NVBH: Chi hin 13 ngwoi am hi€u vé cac chat liéu vai. Thuc ra chat
liéu nay ciing c6 vai loai. Nhw ki€u chi dang xem day cling khong phai hoan
toan la chat vai d6, n€u khong khi mac s€ cam thdYy... nén cong ty da dwa
thém vao mot s6 thanh phan nhw... d€ vira gitt dwgc nhirng wu di€m cla
chat liéu vwra c¢6 thém nhirng wu di€m cha... Nhr vdy ngwoi méc sé cam
tha’y dé chiu, thodi m4i hon nhiéu a.

NVBH: Chj tinh mét that day, néu 1a 100% chat vai nay thi gid s&
khong cao thé nay dau, s& di chat liéu nay cua bon em khac véoi cac chat
liéu thong thwong 1a do... nén mac 1én s€ ¢6 cam giac... Hay d€ em 18y cho

chi mac thir @€ cdm nhan xem nhé, moi chi qua day a.
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B0 nay cling gidng nhw & hang bén canh déu la vai bong gon, sao lai

dit hon nhiéu thé?
Ung dd'i sai

1. That sao a, dau c6 gidng nhau dau.
2. Bong gon ciing c6 nhiéu loai, hang cua bén em khéc bén do a.
3. Chj mua quan do khdong chi xem chat liéu, con phai xem ki€u dang

mAau ma ntra chir.
Phan tich van d'é

“That sao a, dau c6 gidng nhau dau” va “Bong gon cling c6 nhiéu loai,
hang ctia bén em khac bén d6 a” 1a hai cich n6i thudc dang cha't van khich
hang nhung lai khéng dwa ra dwoc bang chitng cu the nén thi€u sirc thuyét
phuc.

“Chi mua quan do khong chi xem chat li€u, con phai xem ki€u dang
mau mi nia chir”, ban dang diing théi do 1én 1&p khi néi chuyén véi khach
hang sao? Chic chin ho sé& ch:fmg wa ban vi khong ai mudn dwgcc nghe

thuy€t gido, déc biét ngwoi phai bd tién ra mua san pham.

Chién lwoc ban hang



Mudn thie hién mot cudc mua ban thanh cong triedre hét, ban can phai
tim ra phwong phap truyén tai suy nghi cia ban dén v&i khach hang, vi chi
khi da chap nhan 14p luin cda ban, ho mdi chiu lfmg nghe ban tw van. Tuy
nhién, ra't nhiéu ngwoi ban hang bd qua bwdc quan trong nay, muc dich duy
nhd't clia ho 1a lam sao ki€m dwore cang nhiéu tién twe khach hang cang tot.
Ban ding quén khach hang 1a nhitng ngwoi rat tinh tdo, ho khong dé dang
bi du dd va tin twéng vao nhitng ngwdi ban hang thi€u chuyén nghiép.

O day, ban c6 thé tan dung su khdc biét vé gid ca d& phan tich mot s&'
y&u t6” cd'u thanh nén mirc gid, hinh thanh cho khach hang mot tw duy ding
din trong cich d4nh gi4 sdn phadm, sau d6 nhanh chéng thuyé&t phuc ho thi
d6. B&i han ché thyc sy clia san pham la gia thanh, ban nén chuyén hudng

tap trung cta khiach cang nhanh cang tot.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: biing 12 by nay & chd chiing em cé dit hon bén kia mot chuit,
nhung thye ra cling ¢6 nhiéu nguyén nhan anh hwdng dén gia ca cua mot
bd @6 nhw thiet k&', cong nghé may, cheé” dd hau mai v.v... Cling gidng nhw
cung nguyén li€u nhung vao tay hai ngwoi dau bép thi s€ thanh hai mén an
khac nhau d6 chi a. Vi vay, du cung mot chat liéu vai nhwng wu di€m cta
bén em la... (nhan manh wu th& khac biét ctia bén minh)

NVBH: Ding 13 bén d6 ciling ¢c6 mau chit liéu gidng bén em nhwng
thi€t k& thi khac nhau chi a. Thyc ra d€ danh gia mét bd d'6 thi€t k& co tot
hay khong, thi phai méic 1én mdi thdy dwoc sy khac biét. Chi ¢t thir truedc

xem thé nao nhé!



Tinh huéng 51

Ctra hang doi dién ki€u ddng miu ma cling gidng y nhw & diy nhung

gid thap hon nhiéu.
Ung dd'i sai

1. Chi ding nhin vao mdi gid cd nhw vdy, con phai xem chat liéu va gia
cong ntra chwr a.

2. Ho khong cung df;ing c&p v&i bén em chi a.

3. Bén em la hang c6 theong hiéu, quan 4o bén em ra't ddm béo.

4. Bay gio c6 nhiéu chd nhai lai hang bén em 14m.
Phan tich van d'€

“Chj dirng nhin vao mdi gid cd nhw vy, con phai xem chit liéu va gia
cdng ntra chir a” mang ngtr khi thuyét gido va ha thap khach hang nén sé
khién ho cam tha’y khé chiu.

“Ho khong cung dgng cid’p v&i bén em chi a” hay “Bén em la hang c¢6
thwong hiéu, quan 4o bén em rd't ddm bao” lai qua treu twgng va don gian
nén khong mang lai hiéu qua thuyét phuc. Ngdn ngtr stt dung phi€n dién,
mang tinh cong kich va xem thwong doi tha.

“Bay gio' ¢6 nhiéu chd nhdi lai hang bén em 14m”, cdch néi nay sé
khién khdch hang nghi quén do cta ban chd ndo ciing c6, khong ¢in phai

mua tai ctra hang ctia ban lam gi.



Chién lwoc ban hang

Khach hang bao gio cling thich mua dwgc mén hang t6t nha't voi gid
hoi nén thdng thwong ho sé trd gid khodng 3 Tan. PAu tién ho than “d4t
qua” ma khong c6 1y do cu th€, sau d6 mang ddi tha canh tranh ra d€ ép gia,
ho s€ khong ngdt tan dwong d6i thu nhwng thwe sy ho chwa mudn rovi khoi
ctra hang cta ban, va cudi cung la “vach 14 tim sau”, ho s€ ché bai mau sdc,
ki€u ddng, dwong kim mii chi ctia bd quan 4o nhung van td ra wng by d0
do.

Khi khach hang dé cdp dé€n d6i tha canh tranh ctia ban ciing chinh la cor
hdi quan trong d€ ban the hién sy chuyén nghiép d€ 18y dwgrc niém tin cia
ho. Hay chi y hai diém sau:

Thi nha't, tuyét d6i khong dwoc ha bé d6i thai. Hiy nhé rang ha bé doi
thi cling chinh 12 ha thap hinh dnh ctia chinh minh trong mét khach hang.

Thtr hai, khi gidi quyét nhirng van dé cta khach hang, ban phai the
hién cho ho thdy dwoc ban la ngwoi ¢6 t& chédt, hdy ndi nang tir tdn nhe
nhang, nha nhan. Trong ca qua trinh ban can td ra ty tin nhwng khdng dwoc
tw cao, vi hinh anh va cach (rng xt chuyén nghiép ctia mot ngwoi ban hang
ludn quan trong va y nghia hon viéc x& 1y van dé do.

Trong trwong hop nay, tred'e hét hdy cam on khach hang da néi ra suy
nghi ctia ho d& chi€m dwoc thién cdm clia ho, dong thoi gidi thidu ngin
gon vé di€m khac biét gitra san pham cfia minh v&i hang nhai, sau dé 1ap
tirc khuyén khich khach thir @6 d€ ho ti cdm nhan, ¢ nhw vdy m&i chuyén

hwdng thanh cong sw tap trung ctia khach hang.

Céc miu ciu nén st dung



NVBH: Cam on chi di nhic nhé&, ding 1a by gior dang c6 cong ty nhéi
lai hang ctia cong ty em. Nhung néu d€ y k§ mot chiit thi chi van c6 the tw
phan biét dworc, vi du nhw... (hoa van, mau sac, gia cong, chat li¢u va do
thodi mdi v.v...). Chi cir méc th s€ thd'y ngay sw khac biét, em moi chi qua
day.

NVBH: L4n trudc cling ¢6 khach hang thic mic y nhw anh vdy nhung
cudi ciing anh Ay van chon mua & ctra hang em, vi... (néu ra nhitng di€m
khac biét). Thyc ra cé ra't nhi€u di€m khac nhau, méic 1én cling ¢6 cam giac
khdc d6 a. Em néi chic anh chwa tin, mic thir 1én thi anh s& biét ngay, em
moi anh qua day thi nhé.

NVBH: Van dé nay em ciing da biét nhung vin ra't cdm on chi di nhéc
nhé. Thyc ra ngoai thi€t k&, gia cong thi chat li€u va danh ti€ng thwong
hiéu ciling tdc dong rat nhiéu dén gia thanh san pham, quan trong nhat la
tdc ddng dén cha't lwong va dod thodi mai mang lai cho ngwoi mic. Mot bd
quan 40 néu mic khong thodi mdi, dé chiju thi du gid c¢6 ré d&n may ma
mua vé chi mic vai ['4n roi bd day c6 khi con dit hon Yy chtt, chi thd'y em

noi c6 dung khong a?
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Kiéu ddng va gia cong tdi déu ra't ung vy, chi c6 diéu gia hoi dat.
Ung dd'i sai

1. Xin chj dd’y, th&¢ ndy ma van bdo cao a?
2. Vay bao nhi€u thi chi mua dworc vay?
3. Né&u chj ché quéan 4o chd em dét thi di khdp Viét Nam nay ciing

khong c¢6 d6 ré hon dau.
Phan tich van d¢€

“Xin chi d&y, th& ndy ma van bdo cao a?” dm chi khach hang n€u ché
dét thi dirng mua, thdi do coi thwong khéach hang o rét.

“Vay bao nhiéu thi chi mua dwoc vay?” cAu hdi ndy dé khién nguoi
mua nay sinh tdm 1y hoai nghi vao chat lwg'ng san pham va chd dong khoi
mao cho mdt cuéc mic ca quyét liét. Biéu nay cling chirng té y&u t6 gid ca
ap dao y€u td cha't lwong va quyét dinh dén k&t qua giao dich.

“Né&u chj ché quan 4o chd em dét thi di khdp Viét Nam nay ciing khong
c6 d6 ré hon dau”, ban qua khoa trrong va ty cao, nhw vy chi gdy khé

chiu cho ngwoi mua.

Chién lwoc ban hang



Nguoi ban hang thye cha't khong don thudn ban quan 40 ma con ban
béan than va suy nghi cia minh, nhw vy cdng viéc mai tré nén thuan loi va
thd vi hon. Vi thé tredec hét hay hoc cach d€ quang ba thwong hiéu, khién
khach hang tin tedng ban va nhw mot 1€ ty nhién, ho s€ d6ng y mua d6 cua
ban.

Quién do khdéng quan trong gid cd ma quan trong l1a né ¢6 hop voi
ngwoi mdc hay khong. Vi thé trong tinh huéng nay, ban hay nhdn manh
vao nhirng wu di€m ctia bd d6 dong thoi giai thich cho khach hang biét
viéc trd qud nhiéu tién cho mdt bd quan 4o la thi€u sdng sudt, nhung viéc
chi qua it lai tiém tang nhiéu nguy co’ 1&'n hon.

Liic ndy nhan vién bdn hang c6 the din dit khach hang va tim hiéu suy
nghi ctia ho bang cich dit cdc ciu hdi, néu thay khach c6 bi€u hién ngam
d6ng y thi 14p tirc st dung “phép gia dinh hoan thanh giao dich” d€ d@é nghi
ho mua hang. “Phép dinh thi€t hoan thanh giao dich” la gia st khach da
quyé&t dinh mua va ban tim hi€u thém mot sd chi ti€t hoac gidp ho dwa ra
quy€t dinh mua. Truedc khi st dung chiéu thirc nay, ban hay hdi ho mot
hoic hai cAu hdi d&€ chic chin khach c6 quyét dinh mua hay khdng thi hiéu

qua s€ tang 1&€n gad’p boi.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Thyc ra n€u chi nhin vao gia thi ciing cé thé nghi bo d6 nay
hoi dét, nhung @6 ctia em sé& di gid cao 1a vi thiét k& ludn m&i va hop thoi
trang, chat liéu lai t6t dworc khach hang rat wa chuéng va mic thwong
xuyén. N&u chi mua nhtrng bd ma chi mac vai [4n roi cat di thi chfmg phai

khong kinh t€ sao?



NVBH: (khach hang ngdm do6ng y, lap tic st dung “phép gia dinh
hoan thanh giao dich”) Vay chi doi mét 1at d€ em lam héa don thanh todn
nhé!

NVBH: S& di gia bén em ¢6 hoi cao mot chit vi cha't lwgng hoan toan
dam bdo, mua d6 & day chi khong phai lo quan 4o bi mat dang, con hon 1a
mua d6 ré tién mac vai Tan la hdng, nhw thé” con lang phi hon ay chi, chi
tha’y ¢6 dung khong a?

NVBH: (khach hang ngdm d'6ng y thi 14p tic s dung “phép gia dinh

hoan thanh giao dich”) Vay chi doi em mdt chit d€ em goi lai cho chi nhé!
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Khach hang thd'y quan 4o qud dit va néi rang khong nhat thiet phai

mua d0 tot nhw vay.
Ung dd'i sai

1. Thyc ra bd nay cling chwa phai t6t dau, con b tdt hon nra co’ a.
2. B0 nay so v&i ctra hang chiing t6i chi thudc loai binh thwong thoi.

3. Vay chi qua bén kia xem a, bén d6 1a hang dang giam gid daYy.
Phan tich van d¢

Nhirng cau trng x& trén déu mang ham y ché bai khach thi€u hi€u biét
va khong c6 tién, sé khién ho vo cling khé chju khi nghi ring minh dang bj
coi thwong. Nguwoi ban hang nén ghi nhd, khong bao gio dwgc d€ khach
hang ctia minh bi mat mat, vi mdt khi khach hang cam thdy khong dwoc
ton trong, qué trinh mua bdn sé tré nén khoé khin, thAm chi din dén viéc

tranh cai.
Chién lwoc ban hang
Thuc ra yéu ciu cta khach hang khong qua khit khe, ho chi muén

dwore ton trong, day ciing chinh 1a yéu ciu co’ ban nha't cia mot ngwoi mua

hang. V&i te cadch 1a mot nhan vién ban hang, ban hay hoc cach néi chuyén



khéo 1éo va dé chiu, d&€ khdch hang cdm nhan dworc sy ton trong va ¢d cadm
tinh v&i ban.

Trong treong hop nay, ngwoi ban c¢é the€ thuin theo y ki€n ctia khach
hang d€ gidi thiéu, nhAn manh wu di€m va lgi ich cua bo d6. Néu thuc sy
khach hang chwa c6 dy tinh d€ mua bé d6 d6 ban hay nhanh chéng chuyén
hwong gidi thiéu mdt bo khac hgp voi kha nang va nhu céu cda ho hon,
khong nha't thi€t phai nai ép, tuy nhién ngdn nglr nha't dinh phai that khéo

1éo.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chj that ¢ mét chon @6, bo nay ki€u dang va chat lwong déu
ra't t6t, ctra hang em dang ban ra't chay. Mac du gid c¢6 cao mdt chit nhwng
bén em dang c6 chwong trinh danh cho khach hang nhéan dip khai treong
nén gi4 da ra't wu dai, chi ma mua thi ddng d6ng tién 1dm, chj xem nay...
(b0’ sung nhirng wu di€m ctia by d06)

NVBH: Khong sao a, ngoai by nay ra ctra hang con ra't nhiéu ki€u
twong tw cling rd't hop voi chi, ma gia lai kha wu dai. Moi chi qua day d€

em 18y cho chi thi nhé! (chuyén hwdng gidi thiéu mot cach linh hoat)
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Théang nao t6i cling d&n ctra hang céac anh, cling coi nhw khach quen

r'oi, c6 th€ bot thém chit nira khong.
Ung dd'i sai

1. Xin 18i chi, chd ching toi khdch m&i hay cii cling déu mot gid nhw
vay a.

2. Khong c6 cach nao dau a, khach quen ciing gia dd’y thoi.

3. Néu da la khach quen, chic chij cling da biét quy dinh clia ching toi
r'oi chir.

4. Péu la gid do cong ty quy dinh, n€u gidm dwoc thi téi da gidm cho

chi roi.
Phan tich van d'e

“Xin 10i chi, chd chiing t6i khdch m&i hay cii cling déu mdt gid nhw vay
a” hay “Khong c6 cach nao dau a, khich quen ciing gia da’y thoéi”, hai cau
noi nay nhwe dam thging vao tim khach hang, y 4m chi khach hang quen ciing
khong th€ yéu cau nhirng diéu nhw vay.

“Né&u da 1a khdch quen chéc chij ciing da biét quy dinh clia ching tdi roi
cht” am chi: Néu da la khach quen thi phai biét & day khong méc ca, vi
day da la quy dinh cda ching t6i roi.

“Péu la gid do cong ty quy dinh, néu gidm dwoe thi t6i da giam cho chi

A

roi”, noi thé nay sé khié€n khach hang bi cut hitng, ho khdng nhan dwoc sy



quan tdm va coi trong tir ngwoi ban nén cé the€ sé€ khong mua hang ctia ban

nwa.
Chién lwgc ban hang

Kinh doanh & cédc ctra hang thoi trang la cong viéc kinh doanh cho
teong lai, doanh s& ngay hom nay khong phai 1a muc tiéu cudi cung, céi
dich cu6i cling cda ching ta vira ban dwgrc ca quéan do vira gianh dwgc sy
tin nhi€ém cta khach hang, bi€n ho thanh nhirng khach hang trung thanh va
hinh thanh nhom khach hang than thi€t, tdn dung vai tro marketing truyén
miéng cda ho d€ thu hit thém nhiéu khach hang m&i. Vi vy khach hang
quen chinh 1a nhirng nguwoi gitdp ta trong viéc tiéu thu san pham, tuyén
truyén hinh anh hay canh tranh thi trwong v.v... Hay tidn dung hét mic
ngudn tai nguyén quy gia nay, bai 1€ ty 1é khach hang than thi€t trong mot
ctra hang ¢6 th€ chirng minh dwoc nang lwe canh tranh trén thj treong cia
ctra hang do.

Khi khach hang dwa ra nhirng yéu cau nhw vay, tredc hét ban hiay cam
on sy ung hd cia ho danh cho ctra hang, sau d6 nhan manh vao nhtrng wu
diém cda san pham nhw chat lwong tdt, gid ca canh tranh va thuyét phuc ho
thong cam. Ban ciling c6 th€ dwa ra mot s6 nhirng chinh sach vé dich vy ma

cong ty danh cho khdch hang than thiét d€ bu dép cho ho.
Cac miu cau nén st dung
NVBH: Em ciing rat cam on chi vi da hay ghé qua ctra hang d€ tng ho

san pham cua ching em. Nhwng em rat ti€c vi khong the giam gia cho chi

duoc, day la gid thong nha't da deoc cong ty quy dinh. Nhwng hién tai bén



em cling dang c¢6 chwong trinh tich di€m danh cho khach hang than thiét,
khi di€m cua chi dat d&€n mirc quy dinh sé dwoc hwdng nhirng wu dai riéng.
Chij da c6 thé chwa a... (chuyén hwdng sang thé tich di€m ctia khach)

NVBH: Cam on chi da luén tng hd ctra hang ching em, la khach quen
nén chic chij cling biét bén em gid ca ra't canh tranh ma chat liéu vai tdt, gia
cOng can than, dich vu chu ddo, day ciing 1a 1y do khi€n nhiéu khach hang
quen nhw chi wa chudng san pham cua cong ty em. Ching em ciing rat
mong dwoc phuc vu nhirng khach hang quen t6t hon ntra, c6 nhw vay khach
hang ma&i hai 1ong, chj thd’y phai khong a?

NVBH: (n€u thay khach hang c6 nhirng bi€u hi€n chdp nhan nhw gt
d4u thi 14p tlec @€ nghi mua hang) DAy 1a hang miu, d€ em 14y cho chij

chié€c khac md&i hon nhé, xin chi dori mot chuit.
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Sao quan 4o clia céc anh lai dt hon chd khéc nhiéu nhw vay?
Ung dd'i sai

1. Vi chat lwgng khong gidong nhau a.
2. Tién nao ctia ndy ma.
3. Vi ching t61 1a hang c6 thwong hiéu.

4. Chi mudn loai hang ré ching t6i ciing c6.
Phan tich van d¢

“Vi cha't lwgng khong giong nhau a” va “Tién nao clia ndy” la hai cau
bi€u dat tryc ti€p, khdng cé tinh thuyét phuc.

“Vi chang t61 la hang c6 thwong hi€u ma” lai quia mo hd va c6 ¥ ha
thap hang cta cac doi thd canh tranh.

“Chi mudn loai hang ré ching t6i cling c6” mang ham y gia dinh khach
chi ¢6 tién d€ mua d'6 ré, thai do coi thwrong ho nhw thé” s€ khién khach byc

minh.
Chién lwoc ban hang
L4y nhu thing cwong, 14y nhd thing 1&n, khong danh ma thing, day

moi 1a thwgng sach. Khi xi 1y nhitng va'n d€ ngwoi mua néu ra, ngwoi ban

cling c6 th€ van dung nhirng chiéu thirc nay mot cach khéo 1éo. i voi cau



héi héc bida nhu trén, ban c6 thé hoi lai khach hang d€ 1dng nghe nhitng suy
nghi that caa ho, sau d6 tim hwdng x& 1y thich hop. Ngoai viéc gidi thiéu
cac chinh sach gid ca, phan tng cia cac khach hang khic vé van deé nay,
hay nhirng y€u t6 can chd y khi mua d6 v.v... thi ban can c¢é nhirng giai

thich xdc ddng, tir d6 héa gidi lo 1ing ctia khach hang.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Cau hoi cua chij cling ra't hay, ding la gia & ctra hang em ¢6 cao
hon cdc chd khdc mot chit. Thye ra d61 voi mot thwong hiéu thi cling
khong th€ tuy tién quyét dinh dwgc mic gid cia san pham, né con phu
thudc vao nhi€u y&u t6" khac nhw chat lwong san pham, cong nghé gia
cong, dich vu hau mai v.v..., wu di€m cua quéan 4o bén em la...

NVBH: H6i truedc cling ¢ khach hang thic mic y nhw chi, nhung sau
nay, khong nhitng tréd thanh khach quen ctia ching em ma con gidi thiéu
cho ctra hang rdt nhiéu khach m&i nira. Nhw chi X (m& s tim d€ chirng
minh) ngay 1/5 ndm ngodi da gidi thi€u cho em nhiéu khach mai, vi chi &y
bi€t hang cta chiing em gia cong can than, chat lwgng va dich vy déu dam
bdo, quan trong nha't la gid ca hop 1y, khdng phdi lo 1dng vé van dé gi4 dao

dong.
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Mot nam t6i mua & day cling kha nhi€u ti€n, sao cling giéng nhw khach

hang m&i chang dwoc wu dai gi vay?
Ung dd'i sai

1. Th& em tdng chi thém mot tang pham ntra vay.

2. L6 hang gidm gid nay déu chi€t khau cho cic khich hang nhw nhau
chi a.

3. bung th€ a, vi theé nhi€u khi bon em ciing kh6 lam 14m.

4. Xin 16i chi, khdch m&i hay cii cling déu mot mire gid thoi a.
Phan tich van d¢

“Th& em tang chi thém mot ting pham ntra vay” chi gidi quyé&t b€ noi
ma khong gidi quyét duoc cot 16i cia van dé, khong héa gidi duwoc thic
méc tryc tiép cta khdch hang dong thoi con dnh hwdng dén chi phi van
hanh cda cong ty.

“L6 hang giam gid nay déu chiét khau cho cdc khiach hang nhw nhau
chi a” s€ khi€n khach bj ton thwong.

“Pung th& a, vi th& nhiéu khi bon em ciing khé 1am 14m”, n&u khdng
d6ng tinh v&i quy dinh cla cong ty thi hdy tryc ti€p phan anh diéu d6 vai
cap trén, khdong bao gior dwoe néi xau cdng ty tredc mét khach hang d€

bi€u thj s ba't kha khang ctia minh nham tranh thi sy d6ng tinh cia khéch.



“Xin 18i chi, khach m&i hay cii cling déu mdét mirc gid thdi a”°, sy vO
] y . ] ]

tdm cda ban s€ lam khach c6 doi chiit tha't vong.
Chién lwgc ban hang

Quéan do thudc vao loai hang héa mua vi cam tinh, khach hang khi mua
thwong dya vao cam xuc d€ quyét dinh, didc biét 1a khach hang ntt. Cam
xtic tot khién ho dé dang ndy sinh tim 1y mudn sé& hitu tir d6 dwa ra quyét
dinh mua nhanh chéng, cdm xtic khong t6t thi du ban c6 néi hay d€n may
cling khong th€ khi€n ho chi tién thim chi c¢6 ngwoi con bd di ngay 1ap tic.

Vay phai lam sao d& khach hang cam tha’y dé chju? Poi hoi birc thiét
nhit & mot nguwdi ban hang chuyén nghiép 1a phai nim chéc céc ky ning st
ngdn ngtr, ban phai ndi thiat nhe nhang m&i khi€n khach hang thd’y minh
dwoc ton trong va la ngueoi quan trong nhat, tv d6 ho s€ ty dong hop tac
v&i ban thi van dé m&i dwoc gidi quyét dé dang. Khach hang 1a ngwoi lich
s, néu ho khong ndi theo cach lich sy nira thi nha't dinh la do chiing ta xu&

1y cong viéc chwa tot.
Cac miu ciu nén st dung

NVBH: Lan nao dén diy anh cling mua ting hd cho ctra hang bao nhiéu
la @0, ching em cdm on anh con chwa hét ntra la. Thyc ra trén thé VIP
cling da phan dinh r6 khach m&i va khach quen roi d6 anh, chi 1a bay gio
dang chuyén mua chiing em thyc hién chwong trinh d€ thanh 1y quan do
nén m&i thdng nha't gid chiét kha'u chung cho moi ddi twong khach hang

thoi. Anh yén tim, chiing em van ¢6 nhitng dich vu wu dai danh riéng cho



khach VIP ma. Th& hdm nay anh mudn xem d0 gi a... (sau khi giai thich
xong lap tirc chuyén qua gidi thiéu trang phuc)

NVBH: Chan thanh xin 16i anh vi ctra hang da chwa quan tAm ding
muc dén van dé nay. Em nhat dinh s€ phan anh v&i cdp trén d€ phan dinh
rach roi gitra khach hang m&i va quen. Cam on anh da néi cho em biét, hy
vong sau ndy anh s& van ludn quan tAim va dwa ra nhing gép y quy gid nhw
thé nay cho ctra hang. Thé hdm nay anh mudn xem... (sau khi giai thich
xong 1ap tiec chuyén sang gidi thi€u trang phuc)

NVBH: C6 thé cong ty em cé chinh sach dinh gia khong gidng nhw cac
chd khdc, cong ty hi vong moi doi twong khach hang déu dwoc hwdng mirc
gid wu dai t61 da, mua dwoc nhung bd quan 4o dang dong tién, nén gid
thanh hau nhr déu dworc chi€t khau trén gid ban ni€ém y€t. Nhueng y ki€n
cta anh cling ra't hay, em nha't dinh s€ phan anh 1én ban lanh dao cong ty de
cO phwong an chinh sich danh cho khach hang than thi€t, khi nao c6 em s€
1ap tirc thong bdo cho anh a! Vady hom nay anh ¢6 mudn xem... (1ap tirc

chuyén qua gidi thiéu trang phuc)
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T6i quen v&i quan 1y ctia anh d&’y, néu anh khong chiu gidm gid thi d€

to1 goi cho 6ng 4.
Ung dd'i sai

1. Céi nay khong dwoe dau a, em khong cé cach nao ca.
2. Em khong quy€t dinh dwoc, anh goi cho quan 1y ctia em di.

3. Quén ly ciia em mua cho ban ciing phéi tra theo gid nay thdi.
Phan tich van d¢

“Cai nay khong dwoc dau a, em khong c6 cich nao khac” hay “Em
khong quyé€t dinh dwoe, anh goi cho quan ly em di”, ban khong nhtng
mang lai phién phirc cho quan Iy ma con lam gidm dang k€ sy nhiét tinh
mua cua khach hang.

“Quan ly ctia em mua cho ban ciling phai tra theo gid nay th6i” s€ khi€n

cho khach tha’y minh that vo duyén va bi ma't mat.
Chién lwoc ban hang

Ba't k€ khi nao ddi dién vai tinh hudng nay, nhan vién ban hang ciing
can gitr the’ dién cho khach, khi€n ho cam thdy dwgc ton trong, c6 nhw vay
m¢&i thda man dwgre tim 1y ham hw vinh thwong thdy ciia khach mua hang.

Tat nhién diéu nay cling khdng cé nghia ban phai dap (rng nhirng yéu ciu



viro't ra ngoai nguyén tic cho phép ma khach hang dwa ra, khi d6 ban ciing
phai ttr chdi cho khéo va dé nghe nha't c6 th€. Trong trrong hop nay, ban
phai vira khong dwoc mang thém phién phirc cho quéan 1y vira phdi danh

mot chd d€ khach hang c6 dwong lui.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Néu da la ban cua quan 1y thi anh yén tadm, ching em s€ ban
cho anh v&i gid wu dai nhat, diéu nay quan 1y ciia em da dén ra't ky roi.

NVBH: Oi thé thi anh 1am khé cho em qud, néu anh goi dién thi cip
trén s€ nghi em phuc vu anh chwa dwgc chu ddo. Thyc ra quan ly ctia em cé
ra't nhiéu ban vi vdy da dan ching em phai ban v&i gida wu dai nhw thé nay,
tuyét do1 khong dwore dp gid nhw ban cho khach thwong. Lat nira phién anh
ky cho em vao danh sdch nay nhé (an ui v€ mat tam 1y cho khach hang va
cling ngam am chi vi€c goi cho quan ly ciing khong thay doi duorc gi)

NVBH: Thyc ra quan 1y cia em cling ra't quan tam dén van dé nay, vi
quan ly so’ nhi€u khi ban qua khong ti€p dworc ban nén da dén ching em ra't
k¥, chi ¢an ai la ban ctia quan 1y déu dwgc hwdng mirc gid wu dai nha't. Gia

ma em vira bdo cho anh la gia chi ap dung cho ban ctia quan 1y thoi dd’y a.
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Khach hang th @6 rdt wng ¥ nhung vira nhin thdy gia 1a khong mua

nwa.
Ung dd'i sai

1. Chi mic lén dung la ra't dep.
2. Hay la chi mua ca 2 bg, em s€ chi€t khau cho chi.
3. Cam on chi da dén, chi di can than a! (thai d6 ngan ngdm lanh nhat)

4.... (khong n6i gi chi lealng ldng thu lai do)
Phan tich van d¢

“Chi mac 1én ding la ra't dep”, cau nay khong nhan manh dé€n di€m
quan tam chinh cta khach hang nén khong c6 tinh thuyét phuc.

“Hay la chi mua ca 2 bg, em s€ chi€t khau cho chi”, ban dang ty chudc
thém ric r6i cho minh vé van dé gid ca.

“Cam on chj da dén, chj di can thian a”, ban bd cuéc ma khong chu
dong dwa ra bt cir mot nd lyc bdn hang nao, hon nita khiu khi ctia cAu nay
lai gy cam gidc rat kho chiu.

Khéng néi gi chi leamg ling thu lai @6, bd qua moi nd lyc c& ging, didu
nay ching minh ring ban qud bj dong. Ban khong lam dwoc nhitng viéc ma

mot nhan vién nén lam d€ nang cao doanh s6 cho ctra hang.

Chién lwoc ban hang



Nhan vién ban hang can phai c6 trach nhiém trong cong viéc, ban hay
nd lwc thiyc hién nhing viéc nén lam va nhing viéc khach hang mong
mudn ban l1am cho ho d€ nang cao doanh thu cho ctra hang. Mac du khach
hang da ra't hai long v&i ki€u dang va phong céach cia bd @6 nhwng c6 th€
gia tién cua né veot qua kha nang dy dinh chi trd cda ho, lic nay ban hay
chan thanh héi ho vé nguyén nhan thyc sy khi€n ho bd di, hodc ¢ thé
chuyén hwdng to van cho khach mot bo d6 khac ¢6 ki€u dang va phong

cach twong ty nhwng gia thanh ré hon.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chi khoan di a, em thdy chi mac bd nay rat dep ma, hay em
phuc vu ¢6 diéu gi chwa chu ddo khi€n chi khong hai 1ong phai khong? Em
rA't mong chj néi d€ em biét con khic phuc a. (day 1a co hoi cudi cling cia
ban, n€u khach hang néi ra nguyén nhan hay nhanh chéng tim cach x& ly
thich hop)

NVBH: Em tha’y chi mic phong c4ch nay ciing hop 1dm, thuc ra & day
em ciing con ma’y bo ki€u dang va phong cach twong ty nhw bé nay nhung
gid wu dai hon mot chit, d€ em 18y cho chi xem nhé. Chi mua hay khong
khong quan trong, chi da mat cong di lai roi thi d€ em gidi thi€u cho chi
nhé. Em moi chi qua diy a... (tim mot bd twong ty vé ki€u dang phong

cach @€ ti€p tuc tw van)



Chuong V: X Iy cac van dé thuwong gip & phuwong

dién wu dai, chi¢'t khiau
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T6i ctr thir tredre da, vi cling hay dén diy nén d€ khi nao cira hang gidm

gia thi t61 mua.
Ung dd'i sai

1. Em ciling chwa bi€t khi nao c6 dot gidm gid nwra.
2. Bay gio thyc ra ciing dang chiét khau dd’y chw a.
3. Khong dé gi chon dwgc bd mic dep, sao lai phai doi a?

4. Khi gidm gia thi thwong 1a hét size, chi s¢r chi mic khong vwra thoi.
Phan tich van d¢

“Em cling chwa biét khi nao ¢6 dot giam gid nira” twong dwong voi
viéc ban khang dinh chic chin véi khdch hang s& gidm gid nhung thoi gian
cu th€ thi chwra ¢6. Néu mudn mua dwoc ré hon mot chit thi doi Tan sau
quay lai.

“Bay gio thye ra ciing dang chiét kha'u da’y chir a” s& dé dang cudn ban
vao cudc chi€n mac ca ctia khiach hang.

“Khong dé gi chon dworc bd mic dep, sao lai phai doi a” va “Khi gidm
gia thi thwong 1a hét size, chi s¢ chi méc khong vira th6i”, hai cdu nay néu
1én dwoc di€m bat lgi cha viéc cho doi nhung lai khong 16i kéo dwoc
khéch hang mua d'0 ngay hom nay, khong ¢6 tdc dung din du d€ khdch dwa
ra quy€t dinh chi tién va ciing khong nén st dung cau chat van trong

treong hop nay.



Chién lwoc ban hang

Trong nhirng giai doan chuyén mua, ching ta thwong thady khach hang
c6 xu hwong cho doi nhirtng dot giam gid hodc ra stec mac ca d€ ¢ dwoc
mon d6 wng ¥ voi gid ré. Lic nay nhan vién ban hang nén phan tich d€¢
khach hang thdy dwgc nhitng han ché” cua viéc cho doii nhw quan 4o hét
size, thoi gian mdc khong dwge dai... din dén chi phi mua bo @6 d6 con
cao hon n€u mua ngay luc nay. Ban hay th§ng thin néi ra nhitng diéu nay
va chi ra moi 1¢i ich khi mua ngay hom nay. Néu ngwdi mua van mudn doi
dén khi hang da gidm gid m&i mua thi cling khong nén qua nai ép, hay the
hién sy d6ng tinh v&i ho va Iwu lai s6” dién thoai d€ thdong bao cho ho khi

c6 dot giam gia.
Cac miu ciu nén st dung

NVBH: Khong sao a, chi ctt thr trede di. Thyc ra gia bay gio’ cling 1a
dang c6 chiét kha'u roi day, chi khong ha bing cudi vu thoi, bay gio chi
mua thi ki€u dang, mau sic va size vin ddy dd. Em chi lo d&n cudi vu bd
chi thich khdng con thi tiéc 14m, chi tha'y ¢6 phai khong a?

NVBH: Ding la cudi vy hang s€ ha gid nhuwng cling ¢c6 may nhuwoc
di€ém nhw: chi mua v€ mac khdong dwoc ma’y Tan thi hét mua lai phai cat di,
d€ sang nidm sau mc thi lai bj 16i mo't vi mdi ndm déu c¢6 mdt trao lwu khéc
nhau, diéu thwong gip nha't 1a hay hét size, nhw vay thi tiéc 14m. Chj thay
em ndi ¢6 ding khong a? Néu bay gio’ chi mua thi ctra hang c6... (tang
pham, wu dai, thé VIP) s€ kinh t& hon ra't nhi€u.

NVBH: Em hi€u néu dgi dén khi ha gia méi mua thi cé vé ti€t kiém

that nhwng Iic d6 1a cudi vu roi minh ciing cha mac dwgc ma’y btra lai phai



cé't ti. Bay gio’ chi mua thi khong nhirng sé dwore hwdng wu dai chiét kha'u
danh cho khach hang VIP ma con c6 th€ mac ca mua sé cang kinh t& hon
phai khong chi?

NVBH: Chj ding la ngwoi mua hang thong minh, ra't bi€t chon thoi
di€m d€ mua d'6. Ciing khong la vi bay gio’ ki€m tién vat va, mua mdt bd
d'0 ciing kha dat roi. Khong sao a, biy gio chi cho em s& dién thoai d& em
Iru lai khi nao c6 chwong trinh ha gia em s€ goi di€n cho chi. Nhung em
van khuyén chi n€u bay gior da thich bd nao thi nén mua ludn, vi dén lic ha

gid lai hét mit size vira voi chi, chi a.
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T6i khong céan tich di€m hay qua tdng, anh clr cdng r'oi tree vao gia tién

la dworc.
Ung dd'i sai

1. Xin 16i chi, em khong dwoc quyén 1am nhw vay a.

2. Chi bi€t tinh todn qua da’y!

3. Hoi trede con khdng c6 ting pham, l1am theo chi thi chiing em 10
vOn mat.

4. Khong dwoc dau! Qua tang la d€ tang cho khach ch khong tinh

thanh tién duorc.
Phan tich van d'é

“Xin 10i chi, em khong dwgc quyén lam nhw vay a”, diy 1a mot ki€u néi
thodi thac trach nhiém, ciling giong nhw bao khach hang ring “cé the, nhung
phéi héi y ki€n quén ly da”, nhw vay khong nhtrng 1am cho van dé thém
phtrc tap ma con gay phién ha cho quan ly cta ban.

“Chij biét tinh toan qua da’y” hay “H0i tredc con khong cé tang pham,
lam theo chj thi chiing em 16 vOn mat”, hai cAu ndi nay s& khién khéch
hang ¢6 cam gidc minh bj cho 1a ngwoi tham lam va khong biét diéu. Hon
ntra, 167 néi nay khong th€ hién thai do lich sy ¢én c6 ctia nhan vién d6i voi
khach hang.



“Khong dwore dau! Qua ting la d€'tang cho khach chir khdng tinh thanh
tién dwore”, ki€u tw chdi trye ti€p nhw thé” nay khi€n khach hang cam thay
bi xtdc pham ndng né, dong thoi chwa dwa ra dwoe cach giai thich cy thé

N

nao.
Chién lwgc ban hang

Ta khong th€ ttr chdi true ti€p nhitng yéu ciu kha vo 1y cia khach hang,
vi nhw vay khi€n ho thdy phan cam va kha ndng giao dich mua béan thanh
cong ciling rat thadp, anh hudng dén doanh sd cla ctra hang va danh ti€ng
throng hi€u.

Lic nay viéc ban can lam nha't 1a khéo 1éo twr chdi nhirng yéu cau do.
Mot mat phai gitr dwore the dién cho khach, mat khac dwa ho di theo ding
hwong mua ban tdi dich hoan thanh giao dich. Trong trwong hop nay, ban
hay gidi thich rd cho ho quan hé gitra tang pham va gia thanh, d6ng thoi
nhan manh gia trj ciia ting pham kém theo, hodc m&i quan hé gitra b quian

4o va qua tang, qua dé lam ndi bat dwoe wu diém cua bd d06.
Cac miu ciu nén st dung

NVBH: Xin 1di chi, qua tidng va di€m tich lily 1a sdn pham cong ty ting
thém cho khach hang trén co’ s& khach da hoan thanh mot giao dich thong
thwong nhe mét sy tri 4n. VAy nén diy déu la nhitng san pham bén em
tuyén Iwa ky lwong, rat hieu ich, cac khach hang déu yéu thich. Binh
thwong chi c6 th€'.. (giai thich wu di€m cta qua tdng d€ thay doi quan di€m

ctia khiach hang)



NVBH: Xin 16i anh, em rat hi€u tdng pham va di€m tich liy néu ddi ra
dwore thanh tién thi s€ kinh t&€ hon chit xiu nhwng ding 1a chi dwoc dung d¢
tdng cho khéch hang thoi a. Cdi cudi cing minh quan tAim van 12 bd quan do
minh mua, vi du nhw bd comple nay... (gi¢i thi€u wu di€m) thi qua ting
cling chi 12 bong hoa di€m thém trén nén bong thoi, chi y&u van 1a ¢ bd
d6 d6 ¢6 hop v&i anh hay khong, anh thd’y ¢ phai khong a?

NVBH: Xin 16i anh, qua ting 1a d€ ting kém trén co’ s& gid thanh da co
san cta san phdm thoi a, khong thé quy d6i thanh tién dwoc, mong anh
thong cam. Nhung quan trong nhat 1a bd nay anh mac ra't dep, anh mac
1€n... (b0 sung wu di€m va lgi ich ciia bd d0), ngoai ra qua tang cua ctra

hang cling rad't phong phu va hiru ich ntra, vi du nhw... (b0 sung wu di€m)



Tinh huéng 61

Khong giam gia sao? Céac hang nGi ti€ng thé gidi cling déu dang gidm

gid ma, sao cac anh lai khong giam?
Ung dd'i sai

I. ... (khong néi gi)
2. Khong c6 ciach nao dau a, day 1a do cong ty quy dinh roi.

3. Chj trong nhiéu tién th& chit it chi&t khau c6 nhim nho gi dau.
Phan tich van d¢

Trong qua trinh mua ban, viéc bi khach hang ttr chdi hay dem so sanh
voi cac thwong hiéu khac 1a mot viéc hét strc binh thwong. V&i nhirng tinh
hudng nhw vdy ban hay td ra that sy chuyén nghiép tredc mat ngwoi mua,
cho ho thdy ban hét strc ty tin vao san pham, vao thwong hiéu cta minh.
Co the thodi mdi, than thdi vui vé, 4nh mét kién dinh khién khach hang
phai tin ring Iwa chon san phdm & day la s Ira chon sang sudt nha'.

Lealng lang khong néi gi 1a mot cach kheamg dinh ngwoi mua da ding.

“Khong c6 cich nao dau a, day la do cong ty quy dinh r6i” v€ co ban
khong phai 1a mot 1o gidi thich mang tinh tich cwc nén thi€u sirc thuyét
phuc, dworc liét vao dang thodi thac trach nhiém.

“Chij tréng nhiéu tién the, chiit it chiét khadu c6 nham nho gi dau” s& dé
bi nguoi mua phan béc lai, vi cudi cung ki€m tién chwa bao gio’ 1a mot viéce

dé dang ca. Thém vao d6, ngdn tr mang ngt diéu khié€m nhi, khong thé



hién duwoc kién thire cling nhw cach ng x& clia mdt nhan vién ban hang

chuyén nghiép.
Chién lwgc ban hang

Trén doi khdng cé ai 1a khong the thuyét phuc dwgc. P61 voi nhitng
ciu hoéi kho trd 1o ki€u nhw “Tai sao cdac anh khéng gidm gid?” ma khéach
hang dwa ra nhw trén, chi can thay doi géc dd nhin nhan van dé mdt chuit
ban s& phat hién ra ring, ta c6 th€ bién nhitng cu hdi d6 thanh ly do chinh
d€ thuyét phuc khéch 14p tirc mua hang.

Trong tinh huéng nay ban c6 the giai thich cho khach hang 1y do céc
cong ty khdc giam gid ma cdng ty ban thi khong, néi cho ho bi€t nhirng 1o
ich mang lai tr chinh sach khong chiét kha'u gia ctia cong ty d€ khach hang

hiéu va dong tinh.
Céc miu ciu nén st dung

NVBH: Em rat hiéu suy nghi cia anh, thyc ra viéc giam gia c6 kha
nhi€u nguyén nhan, vi du nhw d€ thanh ly hang ton kho, ky niém cac ngay
18 16'n hay thanh 1y quan 4o cudi vu v.v... cdc cdng ty s& c¢6 nhitng chwong
trinh khuyén mai d€ kich cau. Hién tai cong ty em chwa c6 chinh sach nhw
thé” va mirc gid niém yét chung da dwoe thdng nhat trén toan qudc. Boi
cdng ty mong mudn ta't cd khach hang déu dwoc hudng mot mirc gid On
dinh tai moi ctra hang, ngwoi mua sé€ khong phai ban khoan vé viéc liéu
minh ¢4 dang bi Itra hay khdng anh a.

NVBH: Thyc ra giam hay khong 1a do chinh sdch gid cia moi cong ty

ap dung khac nhau. Bén em s& di khong giam vi mu6én gitr mirc gid On



dinh, ddm bao moi khach hang déu mua dwoc san pham vi gia thanh cong
khai, trdanh treong hop ngwdi mua gid cao ngwdi mua gia thap van thuong
xdy ra. Vi th& chi hoan toan yén tdm khi d&€n mua hang tai ba't cr cra hang
nao cta cong ty em trén toan quéc. Vay hdm nay chi mudn xem ki€u dang

nao a?



Tinh huéng 62

QuAn 4o cla cic anh dit qud, cé th€ gidm bao nhiéu % day? (lic nay
khach chwa the d0)

Ung dd'i sai

1. Mudon gidm gia chéc phai doi mot thoi gian day a.

2. Xin 161 chij, & diy khong mic cd a.

3. Phéan tich van dé

“Mudn gidm gia chic phai doi mdt thoi gian day a”, cAu nay ngidm 4m
thi cho khach hang mot thoi gian nira quay lai mua thi s€ ti€t ki€m dwgc
mot khodn, nhung dong thoi khéng cé lgi cho viée xay dung hinh anh
thwong hi€u cuia cong ty, hon nira kéo dai thoi gian dwa ra quyét dinh cda
ngwoi mua, anh huedng d&€n doanh thu chung cia cira hang.

“Xin 10i chi, & diy khong mic ca a”, ra't nhiéu nhan vién bdn hang néi
ciu nay hét strc tw nhién va lwu loat, nhwng né lai khi€n khach hang thay
bdi r6i khé xi&. Cau nay am chi & day ching t6i khong hoan nghénh nhirng
khach hang chi cham cham mic ca, dung lam l1ang phi thoi gian cia hai bén

nwa.
Chién lwgc ban hang
Nhan vién ban hang khong th€ lic nao cling dap trng dwoc cac yéu cau

cia khach vi nhing yéu cau dé nhi€u khi khd vo ly. Hay hoc cich néi

“khong” mdt cach khéo 1éo khién khach hang tdn trong va cam thdng voi



ban. Ban nén nh& khong bao gio d€ khach hang cam thady bi chan hong,
n&u khong ho s€ tirc gidn ma bd di ngay 14p tirc. Trwde khi tr chdi khach
hang, ban c6 th€ td ra dong tinh v&i quan di€m cua ho, sau d6 st dung
nhitng tir ngl nhw “xin 16i”, “ra't ti€c”, “chi lam kho cho em r6i” v.v... d€
bi€u thj thai do, cudi cung thu hdt sy tap trung cia ho thong qua viéc gidi
thiéu bd quan do, chinh sach gia ca hay ch& dd wu dai d€ khach hang chap
nhan va thdong cdm. Can nhic dén viéc khach chua thit ¢ d€ chuyén trong
tdm cua d€ tai sang viéc bo d6 d6 c6 hop voi ngueoi mac hay khong, khéo
1éo dwa sy chi y twr viéc yéu cau chiét khid'u sang viéc thir @0, vi dich dén

van 1a ban duoc bd quan do.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: S& di b nay dit vi thiét k& (chat lidu vai, gia cong, bdo hanh
v.v...) ti mi, can than, cha't lwvgng lai ddm bao. Mua mot bd quéan 4o quan
trong 1a né cé phu hgp v&i minh hay khoéng, con chuyén chiét khau theo
em nghi chi 1a chuyén phu khong nén qud chi tam dén, chi thd’y cé phai
khong a? Chi mua hay khéng khong quan trong, chi ¢ mic the xem c¢6
hop v&i minh hay khong nhé, em maoi chi qua day a.

NVBH: V& di€m nay thi em phai xin 18i chj r'oi, vi thinh thodng cong ty
moi ¢6 dot giam gid thoi con binh thwong thi ludn gitt mirc gid On dinh,
nhw vy ba't cr khi nao khach d&n mua ciing dwg'c hwdng mdt mie gia nhw
nhau. Nhwng vi chi la khach hang than thi€t ciia ctra hang nén ching em s€
danh cho chi... (chuyén hwdng sang wu dai danh cho thé hoi vién VIP). Thé
nay nhé, by gio’ chi cix mac thir @6 trede di, xem mac 1én s€ nhw thé nao,
¢6 hop v&i chi khong nhé, quan trong nha't van 1a quan 40 ma phai khong

chi? Mo chi di theo em nhé!



NVBH: Xin 16i chj nhrng em ciing kh6 nghi qud. Vi hang clia ching
em ngoai trir khi hét vu m&i c6 chiét kha'u, ch binh thwong ludn thong
nha't mot mirc gid chung chi a. Nhw vdy khach m&i yén tdm vi lic nao cling
mua dwoe hang chi't lwong voi mire gid chuan. Hon nira bd nay em nhin
qua ra't hop v&i chi ddy, chi xem... (chuyén sang gi&i thiéu wu di€m cta bd
d6). Tat nhién quan 4o c¢6 dep hay khong phai mac 1én mdi biét dwoc, d€

em dwa chi di th nhé!



Tinh huéng 63

Bay gio’ da giam 40% khong bi€t sau nay con gidm bao nhiéu ntra?
Ung dd'i sai

1. C4i nay ciing khong chéc 1dm a, binh thwong thi khong gidm nira
dau.
2. Em khong bi€t, phai xem chinh sich cong ty thé nao da a.

3. Chic khdng dau chi, gidm thé nay 1a nhiéu r'oi.
Phan tich van d¢

Nhirng ngwoi mua quan do thwong mong muén mua dwge bd quén do
ung y voi mirc gid thap nha't, nhwng khi mua xong lai thdy ti€c vi ngd nho
sau nay lai gidm gid nwra, tam 1y d6 khi€n ho lic nao ciing cadm thay khong
yén tdm vi ludn nghi minh bi ho.

Nhirng ciu (rng do1i trén s€ khi€n cho nguwoi mua bj bdi rdi vi nhan vién
ban hang khong dwa ra dwore nhirng 1y do xac dang d€ giai thich ciing nhw
khong tao ra dwoc dong lyc thic day qué trinh mua ban dién ra thuan loi.
Tham chi, khach hang c6 th€ vi cdu n6i mip mo ctia ban ma phat sinh tim

1y hoai nghi, va c¢6 th€ khdng mua d6 ctia ban ntra.

Chién lwoc ban hang



Khéach hang mua d6 da phéan dya trén cam xtc, nhwng ki€u cam xuc
nay lai twong ddi yé&u, dé bj dnh hwdng bdi tdc dong bén ngoai. La nguwoi
ban hang, ban can hoc cich chii dong diéu khién cdm xiic d6 nhiam kich
thich ham mu6n mua cta khach hang Ién cyc di€m. Trong trwong hop nay,
hiy khang dinh r6 ring ring hang héa sé& khong gidm gid thém nira.

Cu the€, khi khach hang dé cap dén viéc liéu c6 kha nang ha gia thap
hon ntra hay khong thi ngay lap tic tim cach xéa bd suy nghi d6 ra khoi
d4u ho va thay bing cdm xidc phii mua bang dwoc mén hang d6 ngay hom
nay. Tuyét d6i khong st dung nhirng tor nglr mang tinh chdt mo* h'6, thi€u
tw tin, n€u khong khach hang s€ bi khé xir ma khong dwa ra dwoe quyét
dinh mua ngay, thoi gian mua ban kéo dai, khéng cé lgii cho doanh thu cta

ctra hang.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chj yén tim, cong ty em ludn giit quy tic nha't quin vé chinh
sach giam gid, khong phai tuy tién ha gia san pham dau chi. Chaalng qua
dang vao dip ky niém thanh 14p cong ty nén md&i gidm 40% cho cac mat
hang thoi, k€t thuc chwong trinh khuy€n mai thi gid lai nhw ct do chi. Tot
nhat chi nén tranh thd mua lu6n hom nay di a.

NVBH: V¢ diéu nay thi chi yén tam, cong ty em da c6 quy dinh riéng
roi, cling d€ bao vé cho quyeén lori khach hang thoi. N&u hang cua ching em
ctr ha gid sudt thi sau nay ai ddam mua d'6 ctia bon em ntra, cho du chi ¢6
thich d&n miy mua vé xong thd’y minh bji hé thi chic chin s& khong quay
lai ntra dau phai khong a? Vi vay bon em cling khong ddm danh doi tén tudi

ctia minh dau, chi cir yén tdm nhé!



Tinh huéng 64

Mua mot bo hay mua ba bd ciing khong giam gid, vay t6i khong mua

nwa.
Ung dd'i sai

1. Th& chj tw cAn nhic nhé.
2. Gié nay thyc t€ da ra't ré roi.

3. Chung em cling c6 cdi kh6 ma.
Phan tich van d¢

“Th& chi tw can nhic nhé”, néi nhw thé ndy c6 nghia ban di trao toan
quyén quy€t dinh mua cho khach hang. Trén thyc t&, lic nay ngwoi mua da
rd't wng y v&i ca ba bo d6, mot giao dich thanh cdng dang dén ra't gan, néu
nhwong ho thém mot bwdc hodc tao mot chit ddong lwc thi rd't ¢6 the€ ho sé
18y ca ba. Nhung n€u ban hoan toan khong c6 mdt dong thai nao kéo ho
tién 1én, ngwoc lai con ding nhirng ttr ngtr lanh nhat thi cheamg khac gi ban
dang khié€n khach hang cia minh ty bwdc ra khoi ctra, d6ng nghia ban chu
dong tw chdi khoan doanh thu dang 1€ da c6 th€ ki€m dworc.

“ Gid nay thyc t€ 1a da rat ré roi” va “Ching em ciling c6 cdi khé ma”
lai hoan toan thi€u strc thuyé&t phuc, mang lai cdm gidc nhw dang ciu xin
khach hang.

Chién lwoc ban hang



“Hang khong ban dwgc 1a do néi khong ding cach”, viéc st dung ngdn
tw phtt hop déng mot phdn quan trong trong viéc kinh doanh cia mét cira
hang. Bié€t ing xr ding cach c6 th€ lam tdng doanh s6” cla cong ty, nguoc
lai, v&i thai do cw x& vung vEé, ban s€ lam tang dp lwc vé hang t6n kho, vi
thé&” kha nang giao ti€p rng ddi cia mot nhan vién ban hang v6 cling quan
trong.

Trong trwong hgp nay, tredc hét ban hay té ra dong tinh v&i khach
hang va khen ng¢i nhitng bd d6 ho da chon. Sau d6 né&u khach hang van
phan nan thi ban c6 th€ nhwong bé mdt chiit nhw xin y ki€n cap trén hodc
tang thém ho mot mon qua v.v... d€ hoan thanh giao dich. Nha't dinh phai d€
khéch hang thd’y dwoc ban da nd lyc hét minh trong viéc tim céach xi& 1y
giip ho, d6ng thoi cling khong quén st dung nhirng tir ngtr chan thanh
cung thai d6 gan giii, d€ cudi cuing cho du khong cé chit nhwong bd nhung
khdch hang vAn cdm tha’y ban da cd ging hét sirc.

Nhiéu khi diéu khach hang hwdng dé€n khong phai phéan chiét kha'u it

01 ma la mot 1y do thwe sy hop 1y khi€n ho phai bd tién ra mua!
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Em rat hiéu tdm 1y cua chi, n€u la chi thi em cling mudn dwoc
chiét khau vi mua ca ba bd ma. Nhung néi di ciing phai néi lai, d€ lam ra
duoc mot bd quian 4o chd't lwgng td't, mau ma dep hop vdi thi hi€u khach
hang ciing khong phai dé dang. C4i quan trong nhit vin 13 chi mic 1én s&
nhw thé nao... (dwa thém nhirng 1o tan dwong)

NVBH: Chi ma khong mic nhitng bd nay thi tiéc 1dm! Hay la thé nay...
(st dung qua tang hay thé VIP d€ giai quyét van deé)



NVBH: Néu la chi, em cling muén dwoee giam gid vi mua ca ba bd co’
ma, nhung em cling mong chj hi€u cho, chi mua hang & chd em nhiéu ciing
biét r'oi, mdi bd & diy déu dwoe tuyén lya ra't ky ma gid thanh tr trwedre dén
gio’ ludn On dinh. Nhwng chi ciing 1a khach hang quen, hay la th& nay nhé,
by gio’ em tang thém cho chi mot mén qua nhd chi thdy ¢6 dwoc khong a?

NVBH: Tié€c quéd, ca ba by nay chi mac déu ra't dep, bd bo nao ciling
ti&c 14m, hay d&€ em hdi y ki€n quan ly xem sao, chi doii em chiit xiu...

NVBH: That 1a xin 16i chi, cira hang khong th€ gidm gia dwoc a, nhung
ca’p trén mudn ting thém cho chi mdt mén qua nhd d€ cam on chi da Gng

hd ctra hang em, mong chi nhan cho!



Tinh huéng 65

QuAn 4o & diy bao gio thi bit dau ha gid vay?
Ung dd'i sai

1. Thwong khi nao chuyén mua chj a.

2. Hang cong ty em thwong khong ha gia dau a.

3. C4i nay em ciing khong chic, phai xem chinh sdch ctia cong ty nira.
4. Chiing em chi chi€t kha'u cho khach VIP thoi a.

Phan tich van d'é

“Thwong khi nao chuyén mua chi a”, cach tra loi nay sé€ kéo dai thoi
gian mua hang, lam gidm doanh thu va cé thé’ d&n lic chuyén mua khong
con size hay hét hang, nhw vay luc dé khach hang s€ thay ti€c vi da khong
mua ngay tu tredee.

“Hang c6ng ty em thwong khong ha gia ddu a” c¢6 y nghia khong 1o
rang, khién khdch hang boi rdi khi khong ndm dworc thoi gian gidm gid.

“C4i ndy em ciing khdng chéc, phai xem chinh sich ctia cdng ty nira”,
khong nén st dung ciu nay vi né hoan toan vo nghia, thuéc vao dang ngdn
ngw tiéu cyec.

“Chting em chi chi€t khau cho khach VIP thoi a”, cau nay lai thi€u tinh
din dit, gdy bat loi cho qud trinh mua ban. N6 chitng td ban khong c6
thirc khoi ddy mong mudn mua d6 hay chid dong khuyén khich ho mua

ngay lap tic.



Chién lwoc ban hang

Khach hang c¢6 th€ doi mua cho dwoec mén hang t6t nhat voi gid ré
nha't con chidng ta thi khong. Cho dgii dong nghia voi viée ap lye hang ton
kho ting, doanh thu gidm, bd 16 thesi co' mua béan, hang hda bi mat gia va
nhu ciu ctia khach hang khong dwoc dap ¢ng kip thoi.

Chiing ta nén hi€u quan 4o la san pham dwoc mua dwa theo cam xic,
hanh vi mua cfa khich hang thuéc vao dang xung ddng nhat thoi, ban
khong dworc d€ ho tw quyét dinh bang 1y trf tinh tdo. Hiy st dung nhitng tir
ngr ¢6 tinh cha't tic ddng va nhirng ly do hop 1y nha't d€ kich thich ham
mudn va nhiét tinh cia khach hang, khi€n ho phai dwa ra quy€t dinh mua

ngay lap tiec.
Cac miu ciu nén st dung

NVBH: Thyc ra cling ¢6 nhi€u ngwoi hdi nhwng em cling chwa dam tra
151 chdc chén v&i chi dwoc a. Thong thwong thi dén cudi vy, ctra hang s&
ha gid mdt s6 san pham, nhwng cdi nay cling khong nha't dinh, vi c6 the lic
dé mot s& kieu da ban hét roi, nhw bd chi thich kha nang dén lic dé ciling
khong con dau a. Ma em thay bd nay chi médc I1én trong ra't dep, ki€u dang
rd't phu hop v&i chi, mic di lam hay di choi déu dwece, doi dén ldc giam
gi4 lai h&t hang thi tiéc 14m.

NVBH: Em ciing danh phai xin 18i chj vi em khong ddm chic vé van
dé nay. Nhwng cho’ d&n cudi vu gidm gia thi hdu nhw mdt s6” ki€u ban chay
cling da chdy hang. Nhw bo chi vira chon dang bén ra't chay, ngay nao cling

ban dwoc khoang 3, 4 bo, trong kho ciing khong con nhiéu, n€u da wng r'oi



thi mua ngay di chi a, khong d&n ldc bon em ban hét thi chi lai phai doi
xem sang nam c6 ki€u twong ty khong thoi.

NVBH: Chij ciing bi€t cdch mua d6 day a. Pung la khi ha gia thi s€
mua ré hon dwoe chit xiu, nhung thweong khi d6 da 1a cudi vu hodc hang
hét size, nhat 1a hang ban chay. Nhw bd chi chon dwong may voi chi't vai
déu ra't dep, em thay rd't hop v&i chi dd'y. Mua quién do d6i khi cling 1a cai
duyén, chon dwgc bd minh wng ¥ khong dé ma em tha’y rat tiéc néu chj d€
dén ldc ha gia mdi mua thi lai hét hang. That long em khuyén chi néu bay

gior da wng r'6i thi mua ludn, d€ sau nay do hoi tiéc.



Tinh huéng 66

B0 t6i vira mua xong by gio’ ha gid nhi€u th€&’, that 1a bwc minh, cac

anh phai dén bu gid chénh 1éch cho t6i di!
Ung dd'i sai

1. Bay déu la hang ton kho chi a.
2. By gio ciing sip hét mua roi.
3. Vi hang chiing em bén cling gan hét roi.

4. Péu la hang con ton lai, size cling khong day du.
Phan tich van d¢

Nguoi nhan vién ban hang khéng dwa ra dwgc nhirng 1y do cu thé cho
viéc ha gid san pham nén sé khi€n ngwoi mua cdm tha’y hoai nghi. Nhirng
ki€u tra loi mdy moc va don gian nhw trén khong the gidi quyét dwgrec van
de.

Chién lwoc ban hang

Trwdc hét ban can diat minh vao vi tri clia khach hang d€ th€ hién sw
thong cam va dong tinh v&i ho, sau d6 giai thich can k& cho ho hi€u nguyén
nhan thye sy cda viéc ha gia, quan trong nha't la tim ra dwoe cach on dinh

tam ly cho ho.



Céc miu ciu nén st dung

NVBH: Em hiéu suy nghi cfia chi, nhung chic chi ciing biét ching em
& day chwa bao gio ha gia tuy tién ca. Tw h'6i chi mua dén gior ciing da gan
2 thang r'6i, co6 the chi ban qua khdng d€’ y, nhwng chi xem day déu la quéan
4o cudi vu, size s& ciing khong di, bay gio’ ma mua thi ciing chi méc dwoc
maYy 4n roi thoi, bon em cling dang chuan bi ra hang mai, lic ndy em con
dang dinh goi dién cho chi ntra kia.

NVBH: N&u la chi, em ciling s€ thdy bd't man, nhwng chi ciing ding qua
ban khoan, vi bay gio’ gan hét mua roéi, day toan la nhirng ki€u con sot lai,
mic di chd't lwgng va ki€u ddng van dep nhung da s6 bj thi€u size nén cira

hang em m&i ha gid a.



Tinh huéng 67

Cong ty quy dinh khi da ha gia san pham thi khong phat qua ting ntra,

nhwng khach hang van doi ¢ hai
Ung dd'i sai

1.Pa gidm gia thi khong tdng qua ntra chi a.
2. Chi c6 thé’ chon giam gia, hodc c6 thé chon 12y qua tang.
3. Khong lam the” dwge dau a, ching em da giam gid cho chi roi.

4. MAy qua ting nay ré 1im, bén ngoai ban c6 ma’y dong thoi.
Phan tich van d¢

Lap trvong clia ban va nguwoi mua hang khéng giéng nhau, bdi 1€
ngwoi mua ldc nao cling mudn dwore hwedng loi cang nhiu cang t6t nén doi
khi thanh ra *“ tham qua mat khon”, vi th&” hay dat minh vao vi tri ctia ho d€
hi€u va thong cdm, sau d6 kién nhin gidi thich ti mi cho ho d€ chuyén
hwdong tap trung ctia khach hang.

Nhirng ki€u tra losi dau thudc vao dang giai thich may méc don thuan
nén khong mang lai hiéu qua thuyét phuc ndo. “MAay qua ting nay ré 1am,
bén ngoai ban c6 may dong thoi” khi€n khach hang cam gidc ho dang tham

ma’y moén d0 ré ti€n va phan nao ha tha’p gid tri thwong hiéu cta ban.

Chién lwoc ban hang



Nguoi ban hang trede hét can phai thiét 1ap dwoc méi quan hé t6t dep
v&i khach hang, sau d6 moi van dé sé& dé gidi quyét hon.

Trong trwong hop nay, t6t nhat ban nén chi dong tw van lya chon cho
khach, ding d€ ho tw do chon lwa. Ban c¢6 th€ xir 1y theo cac cach sau: nhan
manh dén gid tri ciia qua tiang d€ khuyén khich khach lya chon; giam gia tri
cla qua tang d¢ tap trung vao chi€t khau; cung lic khuyén khich chon qua
tang, ban ti€t 16 cho khach hang khi dot ha gia két thic sé d€ danh cho ho

qua tang.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Em th@y chi c¢6 vé thich qua ting cia bon em phai khéng a,
nhung thanh thit xin 10i chj vi trong thoi gian 1am chwong trinh thi chi chi
dwore chon chi€t kha'u hodc qua tdng thoi a. Thyce ra ting pham cia bén em
cling rat &n, n&u ra ngoai mua chic gia ciing cao, em khuyén chi ctr chon
qua tdng di a vi n6 ciing ¢ nhiéu tic dung... (nhdn manh vao tic dung cua
tang pham)

NVBH: Xin 16i chi vi chwong trinh T4n nay ctia bén em khdch hang chi
dwoc chon qua tang hodc chi€t khau thoi a. Nhung em nghi chi chon chiét
khau thi s€ hay hon vi minh mua quan do dau phai chi vi may tang pham
nho phai khong chi, quan trong nha't van 1a bo @6 minh mua wng y va dep.

NVBH: Oi chi lam khé cho em rbi, dot khuyén mai Mn nay khach
hang chi dwoc chon qua tang hodc chi€t khau théi, chi thong cam nhé.

NVBH: (thdy khach hang van chwa chdp nhan) Em tha’y chi c6 vé thich
qua tdng nay cua bon em a? Hay la thé nay di, d€ khi nao chwong trinh két

thic ma con dw qua em s€ gir mdt chi€’c roi goi dién cho chi dé€n 128y nhé?



(xac dinh r6 14p trwong d6ng thoi nhwong bd khach hang mdt chit, dya

trén tinh hinh s6" lwong cta qua ting sau chwong trinh d€ danh cho khach)



Tinh huéng 68

Lic hang mai ra thi bdo s€ khong ha gid, th€” ma cang veé sau lai cang
ha.

Ung dd'i sai

1. Chj dung d€y lam gi, dé’ing ca’p chi cao hon ma.
2. Quan 4o la nhw theé” dé chi, chwa hét vu thi khong gidm giad dau.

3. Cai nay do cOng ty quy dinh, em cting khong biét lam gi hon.
Phan tich van d¢

“Chj dung d€ y lam gi, d?ing cap chi cao hon ma,” n6i thé nay hot
crong diéu va mién cwong nén khdng mang lai hiéu qua thuy&t phuc.

“Quan 4o la nhw th&” d6 chi, chwa hét vu thi khong giam gia dau”, kieu
gidi thich nay chwa néu duorc 6 rang nguyén nhan khéng gidm gid gid quan
4o khi chwa hé€t vy, cing khong c¢6 loii trong viéc khuyén khich khach mua
hang ngay luc nay.

“Cai nay do cOng ty quy dinh, em cling khong bi€t lam gi hon” 1a ciach
ndi thwong thd’y cia mot nhan vién ban hang v6 trach nhiém, khéng dem lai

cho khach hang moét 1o giai thich hop ly.

Chién lwoc ban hang



Hanh vi mua hang bét nguén tir viée phuc vu cho loi ich ban than clia
ngwdi mua, nén du phai chi nhirng d6ng tién xwong mau ho van ludn sén
sang ty nguyén. Mot sd nghién ctru da chi ra, viéc mua sdm c6 the gidp
ngwoi tiéu dung tranh dwgc cadm giac ti€c nudi. Dong thoi chinh sy tiéc
nudi cling ¢6 tac dong manh mé 1én hanh vi cda ngwoi mua. Do vdy, néu
khdch hang con bin khoin, ban ¢6 the goii y cho ho nhitng 1y do mua sim
phu hop, trong d6 t6t nha't 1a chi ra cho ho nhirng lgri ich mang lai hodc
nhtrng ti€c nudi cé theé ndy sinh n€u khong mua moén hang do.

Trong tinh huéng nay, ngwoi ban hang c6 th€ giai thich cu th€ cho
khach nguyén nhan ctia viéc gidm gid va nhitng bat lgi tr viéc mua hang

giam gia. Dung lgii ich d€ kich thich ngwoi mua 14p tirc dwa ra quyét dinh.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Néu em & trwong hop cla chi, e cling cam thdy khé chiu,
nhwng né&u d6i géc nhin mot chit chi sé€ thd'y, mua bd nay ngay bay gior s€
mac dwoe ca mua, con d€ doii dén cudi vu giam gia thi cho du chi ¢6 thich
dén ma’y ciing chi mac dwore vai Tan roéi ca't di. Em nghi mua ngay bay gio
s€ kinh t€ hon chi a.

NVBH: Chi néi ciing c6 1y, cung mot bd quan 4o ma ban hai gia khac
nhau, n€u la em, em cling khong hai long dau. Nhung quan 4o lai c6 y€u t&
mua vy, thoi trang va trao lIeu, thém nira d€n ldc ha gia thi size cling khong
day di nén mdi ban thanh 1y d6 chi. Theo em thi t6t nhdt la mua ngay tw
dau mua, vira ¢d th€ méc nhiéu lai hop mot, tinh theo s& Tan mac thi kinh

t¢"hon nhiéu chij a.



Tinh huéng 69

Céc chd khdc déu gidm 40% ma qua ting ciing phong phi hon, cdc anh

thi€u linh hoat qua!
Ung dd'i sai

1. Chj ciing khong phai chi d€n mua vi qua tdng ma.

2. Thyec ra cling déu 18y tw chi phi gid thanh cfia b quéan do d6 thoi a.

3. Xin 18i chi, ching em ciing khéng ¢ cdch nao khdc.

4. Qua tdng thi c6 quan trong gi, quan trong la quan 4o c6 dep hay
khong thoi.

5. Chd chiing em khong khoa treong nhw thé, gid chiét kha'u déu rat

sat roi.
Phan tich van d'é

“Chi cling khong phai chi d&n mua vi qua ting ma” va “Qua tang thi cé
quan trong gi, quan trong la quan 4o c6 dep hay khong thé1” c6 ham y cong
kich nén rat dé gy phan cdm cho khdch hang, khién ho dé dang tr chdi
mua d6 & chd ban.

“Thyc ra cling dé€u 18y tw chi phi gid thanh cta bd quéan do d6 thoi a”, y
ban 4m chi khdch hang twdng bé vi mua dwoc hang ré, chic chin ho s&
thd’y ma't mat.

“Xin 161 chi, chiing em ciing khong ¢4 cach nao khic” th€ hién thdi do

vO trach nhi€m.



“Chd ching em khong khoa treong nhw the, gia chi€t kha'u déu rat sat
roi” mang tinh chat ha thAp d6i thll canh tranh va dé tao ra mdt cude tranh

luan vé gid voi khach hang.
Chién lwgc ban hang

Khi khach hang so sdnh ching ta v&i d61 tha canh tranh thi ta tuyét doi
khong dwoe néi nhirng 1oi mang tinh chdt ha thap doi tha, gay bat lgi cho
viéc xdy dyng hinh anh cda ctra hang, d6ng thoi cling khi€n khach hang
cam thdy khong dworc ton trong. Thai do d6 cling cé nghia ching ta dang
dang khach hang cho ddi tha. Trong treong hop nay, 1a mdt ngwoi ban
hang, ban can phai hoc cach chi ddng chuyén hwong sy quan tdm cua
khdch sang phia c6 loii cho ban, thuin theo huéng dé @& dan dét thic day
qua trinh mua ban. Trude tién hdy dong tinh va cdm on nhirng y kién cta
ho, diing cdm thwra nhian nhirng thi€u sét cia ctra hang, sau d6 nhe nhang
chuyén qua gi&i thi€u nhirng wu di€m cda quan 4o, chuyén hwdng tip trung

cua khach sang tw van trang phuc.
Cac miu ciu nén st dung

NVBH: Cam on chi da gép y, em sé€ phan anh lai van d€ nay 1€n cong
ty d€ nhanh chéng bd sung nhiéu ting pham phu hgp v&i nhu ciu cha
khach hang hon. Em th@y ngoai van dé€ vé qua tdng thi cai quan trong nha't
van 12 do hai long v&i trang phuc, qua tdng chi 1a @ di kém, khong phai 1a
nhan t6 chinh, chi thay cé phai khong a? Vay hom nay chi muén xem d6 gi

a...



NVBH: bing 1a bén em con thi€u sét & diém nay vi tat ca déu tap
trung vao cha't lwong san pham va dich vy, nén chi c6 the thd'y vé phwong
dién nay bén em lam rat tdt, dwerc rat nhi€éu khach hang tng hd. Con vé
phéan qua tang thi em s€ 14p tirc bdo cdo 1én cong ty d€ diéu chinh, cdm on
chida gépy.

NVBH: Em da phan 4nh 1én cong ty vé viéc nay roi, cam on chi da
nhic nhé. Trudc gior bén em chi tap trung vao cha't lwgng san pham va dich
vu d€ mang lai cho khach hang nhirng bé quén 4o v&i chdt lwong t6t nhat,
nén mic di ting pham chwra dwgc da dang nhung khach hang van rat hai
long va con gidi thi€u cho nhau ntra. Tuy vay cling rd't cam on sy déng gop
cta chi, khi nao ¢6 tang pham mdi em s€ bdao cho chi ngay nhé. Hom nay

chi c6 mudn xem gi khong a...



Tinh huéng 70

Tai sao chd cic anh chwra hét miia ma da bit dau gidm gia thé?
Ung dd'i sai

1. Khong con céach nao khac, by gio’ lam dn khé qua chj a.

2. Th& thi chi m&i mua dwgrec hang ré chir!

3. Hang m&i bén em sip vé roi, nén bay gior cAn thanh 1y s6 hang nay.
4. Em khong bi€t, day la do cong ty quy dinh ma, gidm gid thi khong

tot sao?
Phan tich van d'é

“Khong con cach nao khéc, bay gio 1am an khé qua chi a” va “Thé’ thi
chi m&i mua dwoe hang ré chit!” khong gidi thich thing vao van dé, mang
lai cam gidc quyé€t dinh ha gid twong doi tuy tién.

“Hang m&i bén em sip Ve roi, nén bay gio cAn thanh ly s6 hang nay”
khi&n nguwoi mua nghi ddy 1a hang khong ma’y gid tri, ca hai bén s& dé roi
vao mot cudc mic ca gay gat.

“Em khong biét, day la do cong ty quy dinh ma, gidm gid thi khong tot
sao?”, ban td ra viéc nay khong lién quan gi d&€n minh, ngoai ra str dung cau

cha’t van s€ khi€n cho khach hang kho chiu.

Chién lwoc ban hang



La mot nhan vién ban hang, khi giao ti€p v&i ngwoi mua, ban luén cén
chi dong lam nhtrng viéc nén lam, nhirng viéc ¢6 lgri cho cdng tic ban
hang. O diy ban nén tra 1o thanh that nguyén nhan cta viéc ha gid trudce
khi mua vy k&t thic, quan trong nha't la ban cé th€ tdn dung diéu nay nhw
mot 1y do hop 1y kich thich va thuyé&t phuc khach mua hang. Py m&i thyc
st 1a mot cach xw 1y di vao trong tdm, mot thai do lam viéc chuyén tam

cling 1a nhtrng di€éu mot nhan vién ban hang nén lam.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Hbi sang ciling c¢6 khach hang phan anh v&i em r'oi. Thuce ra do
thoi ti€t thay doi nhanh qud, cong ty cling mu6én phuc vu khach hang t6t
hon nén mai linh hoat diéu chinh cho kip phit hop v&i nhu cau cta khach
chi a.

NVBH: Dung la nam nay céng ty em thanh ly hang ton cudi vy soGm
hon mdt chut, chi cling that tinh y. La do hang dot nay ban chay qud nén
bén em ciing mu6n ban ha gia mdt s6" bd con lai d€ nhap hang méi, chi mua

bay gio’ 1a nhat dd’y. Th& hom nay chi mudn chon ki€u gi a...
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Niam nao t6i cling mua & day bao nhiéu quéan 4o nhw vay, cling nén

dwoc hudng chiét kha'u ddc biét chir nhi?
Ung dd'i sai

1. Em ciing mu6n thé nhung diy la do cong ty quy dinh roi a.

2. Vi la khéach hang than thi€t nén gia bao cho chi da chi€t khau nhiéu
nha't c6 the'roi daYy a.

3. C6 khéach con mua nhi€u hon chi nhwng ciing chi dwoe chiét khau

nhw vay thoi.
Phan tich van dé

“Em cling mudn thé nhwng day la do cong ty quy dinh r'éi a”, cdm gidc
duy nha't cua khach hang sau khi nghe cau nay Ia, “quy dinh cda cong ty
nay that 13 vo 1y, ngay ca nhan vién ban hang ciing cho ring yéu ciu cia
khich 1a rat hop ly.”

“Vi 1a khach hang than thi€t nén gid bao cho chi da chi€t kha'u nhi€u
nhit c¢6 the roi da’y a” 4m chi chiing tdi wu 4i chi 14m r6i nén khong bt
duworc nira dau.

“C6 khach con mua nhiéu hon chi nhwng ciing chi dwoc chi€t khau
nhu vdy thdi”, ban dang 4m chi khach dirng cho ring minh mua vay d la

nhiéu.



Chién lwoc ban hang

Thyc ra bat ci khach hang nao it nhiéu ciing ¢6 tinh ham hu vinh, ho
lu6n mudn dwoe tré thanh ngwoi quan trong nha't trong ctra hang ctia ban.
Vi th& ban ¢an phai nim bét dwoc tam 1y niy d€ xdy dung céc chiéh lroc
cu th€, diéu nay sé hd tror ra't 1n cho quan hé cia ban va khach hang vé
sau.

Trong tinh huéng nay, tredc hét hdy cam on khach hang vé sy ing hd
cia ho d6i v&i ctra hang ban, ¢ ging hét minh d€ thiet 14p mot mdi quan
hé t6t v&i ho. Sau khi xdc 1ap moi quan hé da dwgc xac 1ap, khach hang
chic chin s& d& thong cdm va d6n nhan gidi thich cia ban hon. Sau d6, ban
c6 th€ chuyén trong tdm sang gidi thiéu vé quan do, dé€ nghi tang ho thém

qua dé€ tang tinh thuyét phuc.
Cac miu ciu nén st dung

NVBH: Em rd't cdm on chi da dng h6 nhiét tinh cho ctra hang em lau
nay. Thyc ra chiét khad'u cia mdi cira hang cling ¢6 nhiéu nguyén nhén, &
bén em thi chd trong vao cha't lwvgng san pham va dich vu hon, gia thanh
cling chi 1a mét phan thoéi chi a. N&u da khong wng bo nao thi du né co ré
dén ma’y chi cling khong mudn 18y ¢6 phai khong a? BO ma chi vira chon
em thdy chi mic rat dep ddYy... (bat dau chuyén trong tAm sang gidi thiu
bd d0)

NVBH: Em biét chi thwong xuyén dén ctra hang ctia ching em, 1au lau
khong gdp em con nh& chi ntra kia. Th& nay di, em s€ tang thém cho chj
mot mén qua rat tinh xdo, chic chin chj s& ra't bA't ngo day, chi cho em

chut xfu nhé... (chuyén trong tdm sang qua tang)



NVBH: (d6i dédp niém nd) Rat cdm on chi da Gang hd ctra hang em
nhung cling phai xin 10i chi vi cong ty em tt tredc dén gior déu rat ton
trong gia thanh niém y€t, day cling la nguyén nhan cac khach hang than
thi€t nhw chi tin tedng dén ddy mua d0, vi thé” ding la em cling khong c6
cdch nao giam gid thém cho chi dwgc a. Nhung em s€ bdo cdo 1én cong ty
veé dé nghi caa chi, khi nao ¢6 phwong an wu dai danh cho khach hang than
thi€t em s€ goi dién ngay cho chi nhé. The" hom nay chi c6 mudn xem d6 gi

khong a? (bit dau chuyén trong tAm sang gidi thiéu quan 40)



Tinh huéng 72

So v&i ctra hang doi dién thi wu dai danh cho thé VIP cda cdc anh it

qua!
Ung dd'i sai

1. By gio logi nhuén tw quéan 4o ciing khong cao dau a.
2. Xin 16i chi, wu dai ctia thé VIP di 12 cao nha't roi.

3. Chiét kha'u cho thé VIP chd ndo ma cha th& a.
Phan tich van d'é

“Bay gio’ loi nhudn tr quiAn do cling khong cao diu a” va “Xin 16i chi,
wu dai chia thé VIP da 1a cao nhdt r'oi” thudc vao ki€u tw duy dwong thealng,
khong mang lai hiéu qua thuyét phuc.

“Chiét kha'u cho thé VIP chd nao ma cha th& a” 4m chi khach hang

dang néi d&i hodc dang bat bé minh.
Chién lwoc ban hang

Khach hang khéng ky vong moi yéu cau cia minh déu dwoc dap (rng
ngay tirc khic, quan trong nha't 13 ho mong nhin dwoc sy coi trong va doi
dai t t&€. Ngwoi ban hang do d6 ludn phai hi€u: thai do x& ly van dé quan
trong hon gap nhiéu l'an viéc giai quy€t ban than van dé d6. Hay thda méan

yéu cau tdm 1y nay trede, sau d6 mdi tim cach chuyén dé tai mot cach ty



nhién, hwong khach hang dén cai dich cudi cuing cda giao dich la quay thu

ngan.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Rat cdm on chi da nhiét tinh Ging hd ctra hang trong sud't thoi
gian vira qua. Em s€ bdo cdo 1én cdng ty d€ diéu chinh wu dai danh cho
nhirng khach hang I&n nhw chi, ¢6 th€ wu dai chiét khad'u nhiéu hon hoic
nhtrng dich vu t6t hon & cac phwong dién khéc, chi thdy c6 dwoe khong a?
Thé& hom nay chi mudn xem nhirng ki€u nhw thé nao a?

NVBH: M6t khach hang 1én va quan trong cda ctra hang nhw chi, cong
ty em ra't trdn trong. Em s€ 1ap tirc phan anh I1én céng ty y ki€n cua chi, vi
cong ty cung rat coi trong van d€ nay. Nén chi yén tam nhé, khi nao cé
thong bdo cua cong ty em s€ goi dién cho chi ngay. Cam on chi! Th&” hdm

nay chi mu6n xem...



Tinh huéng 73

Thoi dwoe r'oi, coi nhw khdng gidm gia, the ting cho t6i moén trang sirc

ma no’ canh dang deo kia vay?
Ung dd'i sai

1. Xin 13i chi, cdi d6 1a hang khong bén hay ting dworc.
2. Xin 10i chi, cdi nay khong dwoc phép, néu ting cho chi, em s& bi
quén 1y ming.

3. N€u tang chi, em s€ phdi ty dén ti€n da'y.
Phan tich van d¢

“Xin 16i chi, cdi do 1a hang khong bén hay tidng dwoc”, néi the ny cd
vé khong c¢6 sai, nhung hdy xem xét d&€n phan &ng tdm ly ctia khach hang
khi nghe cau nay. Ho c6 th€ khong néi gi nhung trong 1ong s€ thdy khong
dwore vui, ra't ¢6 the ho sé khong mua d6 cua ban.

“Xin 10i chi, cdi ndy khong dwoc phép, néu tidng cho chi, em s& bi quan
ly méng”, ing doi nhw vay s& khién van dé chuyén hudng sang “ngudi c6
quyén” 1am mau thudn ngay cang 1o hon, 12 ki€u thodi thdc trach nhiém.

“Néu tang chi em s€ phai ty dén tién da’y”’, vé co’ ban khich hang sé

chang ma’y tin nhitng loi n6i d6'i ki€u nay.

Chién lwoc ban hang



Dirng bao gior cho rang khién khach khong th€ néi dwoe gi coi nhu ta
da thdng. Tuy nhién, mot khi da khién khach hang bi mat mit coi nhw ban
la ngwoi thua cude. N6i ngot lot tai d€ tim moi cach d€ khach hang thdy
thodi mai, khi€n ho nghi minh 1a ngwoi dang dwoc phuc vu nhat trong cira
hang. Thyc ra ngwoi mua la nhirng ngwoi hi€u biét, da s& ho sé khong lam
khé ban né€u dwore giai thich rd rang moi viéc.

Trong trwong hop nay, trén cor s khach hang da rat hai long voi bd
trang phuc, thi sau khi gidi quyét xong nhitrng thic mic & trén, hay lap tirc
ap dung “phép gia dinh hoan thanh giao dich” d€ chu dong dé nghi ho mua
hang.

C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chi that c6 khi€u tham my, nhi€éu khach hang khac cling rat
thich mén trang stc d6 nén em dang dinh dé xudt v&i cong ty mang mon
d6 ra lam qua tang khach hang. B€ khi nao c6 quyét dinh em s€ goi dién
thong bao cho chi c6 dwoc khong a?

NVBH: (kh6éng dgi khach tra 1oi) Thye ra bd nay chi médc rat dep, day
mai la diéu quan trong nha't phai khong chi? D€ em goéi lai cho chi nhé, chi
doi em chut xiu... (phép gia dinh hoan thanh giao dich)

NVBH: Mo6n &6 nay cong ty mua d€ trang tri thém cho ctra hang, chi la
khdch hang quen nén chic ciling biét réi da'y. Nhung em sé bdo viéc nay 1én
cong ty, hi vong Ian sau quay lai bon em s€ tang chi mén trang siec d6. Mot
Tan nira xin cdm on chi da ng hd ching em! Bay gior d€ em g6i d'6 lai cho

chi nhé... (phép gia dinh hoan thanh giao dich)
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Sao ciing mot hing ma & day lai ban dit hon bén X (ctta hang phan
ph&i)?

Ung dd'i sai

1. Ching em la ctra hang tryc thudc cua cong ty.
2. Gia ctra hang tryc thudc l1a nhw vay chi a.
3. Khong the' nhw vy dworc, d€ em di xem xem.

4. Sao em lai khong biét viéc nay nhi?
Phan tich van d¢

“Ching em la ctra hang tric thudc ctia cong ty” va “Gia ctra hang truc
thudc 1a nhw vay chi a” teong dwong voi viéc ban thira nhan viéc d6 nhung
lai khong dwa ra mot 1i gidi mang tinh tich cyc nao, nén khong thda man
dwore ban khoan ctia khach hang. Thyce ra khach hang khdng quan tam ctra
hang tryc thudc hay phan phoi, cai ho quan tam la quéan 4o c6 giong nhau
hay khong.

“Khong th€ nhw vdy dwgce, d€ em di xem xem” va “Sao em lai khong
biét viéc nay nhi?” 1a cdch tra loii hét s ti€u cye, tuyét d6i khdng dwore s

dung tr “khong bi€t” nhw cau cira miéng.

Chién lwoc ban hang



Ctra hang tryc thudc va ctra hang phan phdi la hai nhanh phat tri€n cua
mot thwong hi€u, sw khac biét trong co’ cd'u to chirc tao ra sy khac biét trén
ra't nhiéu phwong dién, gid ca cling la mot trong nhirng sy khac biét ma ta
thwong xuyén gap phai.

Khach hang déu la nhirng nguwoi hi€u chuyén, nén ban cé thé nhe nhang
gidi thich cho ho sy khac nhau gitra ctra hang tryc thudc va ctira hang phan

phd1i, chan thanh thuy€t phuc ho dong tinh.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Em biét a, nhung ctra hang em la ctra hang tryc thudc cong ty
quan 1y nén nhéan vién phuc vy, hinh anh ctra hang va dich vu hau mai déu
dwore cong ty trye ti€p chiu trach nhi€m, vi thé gid c6 phan cao hon cac ctra
hang phan phdi mot chit, mong chi hiéu cho a.

NVBH: B¢ em gidi thich cho chi a, ctra hang em v&i cdc cra hang phan
phdi khac khong gidng nhau vi & day la showroom do tong cdng ty truc
ti€p quan ly, nén gia cé phan cao hon mdt chit, nhwng dich vu va quan ly
thi chéc chén t6t hon nhiéu. Em tin 12 ngwdi mua ciing khdng chi quan tim
dén mdi van dé gia ca thoi phai khong chi?

NVBH: Em th&@y chi ¢6 vé thich b nay roéi phai khong a, ma ding la
bd nay hop v&i chi 1dm d6. Nhung em ciing phai xin 13i chij trwede 1a & day
ching em la showroom do cdng ty trgc ti€p quan 1y nén gia cé cao hon cac
ctra hang phan phdi chiit xfu. Chij chic ciing biét d& c6 dwoc dich vy tdt thi
dau tw cling phdi tdn kém hon mot chit phdi khdng a, nén rdt mong chi

hi€u cho a.
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N&u trong vong mdt thang nira ma cdc anh giam gia thé€m thi t6i s€ dén

day ddi bdi thromg chénh 1éch.,
Ung dd'i sai

1. C4i nay em khdng ddm chic.
2. Gidm hay khong la do cong ty quy dinh.
3. N€u cé gidm ntra thi em ciling khong lam khéic dworc.

4. Chi n6i th€ nay thi em cling khong ddm ban cho chi nura.
Phan tich van d¢

“C4i nay em khong d4m chic”, “Gidm hay khong 13 do cdng ty quy
dinh” va “Né&u c6 giam nwra thi em cting khong lam khac dwoc”, ban dang
néi v&i khdch hang rang, “gia c6 kha ning ha xudng nira, bay gio chi c6
mua hay khong thi suy nghi cho ky, dén lic 8y to61 khong c6 li€n quan gi
dau.”

“Chi n6i thé nay thi em cling khong ddm ban cho chj nra” chirng t6 ban
biét r6 khd nang ti€p tuc ha gid 1a vé cung 1on.

Céc cach tra loi nhw trén déu khong gidi quyét dwore van dé chinh, dé
chi 1a nhitng ciu tng d6i don gian khong dwa ra dwoe 1y do hop ly d€
khach dong ¥ mua hang. Trong khi ban hang, n€u ban ti€t 10 cho khach bi€t
hang héa c6 kha nédng ti€p tuc gidm gid thi ham mudn mua cta khach sé

giam di ra't nhiéu.



Chién lwoc ban hang

Nén nh¢, chinh khach hang chi khéng phai nguwoi ban hang méi la
ngwoi thuy&t phuc dwoe ban than ho. Vi thé” viéc chiing ta nén lam Ia tim ra
dwore nhirng 1y do khi€n khéach hang ty thdy hop 1y, kich thich ham mu6n
va long nhiét tinh cta khach hang d€’ ho quyé€t dinh viéc ¢c6 mua hay khong.

Trong treong hop nay, ban khong nha't thi€t phai xdc nhan hang cé
gidm gia ntra hay khong, ma hay tap trung giai thich nguyén nhan giam gia.
P6ng thoi cling nhan manh vao nhirng ba't lgi cuia viéc ha gida mang lai va

nhirng lgi ich ma khach hang dwoc hwdng néu mua ngay tir bay gio.
Cac miu ciu nén st dung

NVBH: Oi chij that vui tinh, nhung chj yén tdm, coéng ty em ldc nao
cling c6 trach nhi€ém v&i khach hang. Nhw chi ciing biét day, viéc ha gia d6i
khi cling khé tranh 1&m, vi du nhw hét size, chuyén mua hay thanh 1y hang
ton, lic d6 hang con lai ciing it ma mua thi sip chuyén roi nén cé the sé cé
ha gid chit it. Bon em kinh doanh bao nhi€u nam nhw viy, vé diéu nay thi
em ra't ty tin ddy a... Thé chi muén mac luén bd nay vé hay d€ em goi lai
a?

NVBH: Em hi€u tdm 1y cda chi, n€u mdt bd quan 40 mua vé mot thoi
gian sau lai dang dworc gidm gid thi s& 4m ttc thé’ ndo. Nhung chic chi ciing
bi€t quéan 4o ha gia thwong vao cudi vu, lic d6 mac cling khong con hop
mdt nira ma cling chd mac dworc ma’y Ian lai cat di doi dé€n tdn ndm sau
m&i dung dwge. Chi bing mua ngay tir biy gio con kinh t& hon &Yy chit, chi

tha’y c6 dung khong a?



Chwong VI: Xw Iy cac van d'€ thurong gap & khau

khiéu nai dich vu



Tinh huéng 76

Lam sao dinh hwong tim 1y cho cdc khach hang da giao dich thanh

cdng d€ cing c6 quan hé?
Ung dd'i sai

1. Cam on da dén, hen gdp lai an sau a.
2. Chj di can thian nhé, tam biét!
3. Pbay la &6 em da g6i xong, chi cAm can than nhé.

4. Chi ty xem nhé, em dang ban mot chut.
Phan tich van d'é

Mot s6 nhin vién ban hang khi gidi thi€u d6 cho khach ra't nhiét tinh,
nhwng khi khach da dong y mua va thanh todn thi 1ap tirc td ra lanh nhat.
Diéu nay c6 th€ khiéh khach hang bi hut hdng va tdt nhién sé nghi ring
nhtrng bieu hién lic ban dau cla nhan vién la gid doi. Ho ¢6 thé sé khdng
quay lai thém Tan nao ntra, do d6, nhirng hanh dong ki€u nay la hoan toan
sai [am.

“Cam on da dén, hen gap lai Tan sau a” va “Chij di can thian nhé, tam
biét”, hai cAu nay c6 th€ khi¢h khdch hang nghi ring “co ta so' bi minh
qua’y riy” nén md&i tién minh nhanh nhw the””

“Pay la 6 em da gbi xong, chi cam can than nhé” va “Chi ty xem nhé,
em dang ban mdt chit” rd rang khiéh khach hang thdy ring minh khong

dwoe hoan nghénh ntra.



Chién lwoc ban hang

Nghién ctru tim 1y hoc da chi ra rdng, thoi gian sau khi thanh todn tinh
than cta khach hang & vao trang thai y&€u dudi nha't. Lic nay n€u ban x& 1y
khong t6t s€ khi€n ngwoi mua thd'y hdi han. Lic nay ban phai giao lwu
thodi mai v&i ho d€ ho yén tdm, khdng dwore qua lanh nhat hay qua v'6 vap.

Cach &ng xt&r thong minh 1a trwdc tién hay chic mwng khach hang da
mua dwgc mén @6 wng ¥ va néi chuyén phi€m véi ho mot Iic. N6i dung co
th€’ xoay quanh cach gidt gili bao quan, cach két hop phu kién v.v... Sau
cung tién ho ra ctra kém véi mot nu cwoi than thién, tranh st dung nhitng
tr ngtr nhu “di cah than”, “ khong tién” ma nén néi “T4n sau chij lai dén

£99

nhé”.
Cac miu ciu nén st dung

NVBH: Cam on chi da dng hd ctra hang d€ em c6 co’ hodi dwge ti€p chi.
No6i chuyén v&i chi rat vui va cling hoc dwoe nhiéu diéu. Hi vong T'an sau
chi lai d&€n nhé!

NVBH: Chic mung chi d@ mua dwgc mén d6 wng y, day cling la ki€u
ddc dao nhat cia ching em day, chi mac Ién thyc sy ra't dep. Chi la mét
trong nhirng khach hang cé dang ngwoi chuan lai rat bi€t mua d6 dén cira
hang em day. Cam on chi va hen gdp lai chi [an sau nhé!

NVBH: Chi i bay gio’ khach dang ddong, chi ng'6i diy hodac xem thém
d6 gi thi thy nhé, can gi chi ¢ goi em, thé c¢6 dwore khdong a? (né€u khach
dong y)

NVBH: Cam on chi da thong cam a.



Tinh hudéng 77

Khéach hang mu6n trd lai hang khdng phai vi cha't lwvong ma do kieu

dang v.v... trong thoi gian cho phép tra hang.
Ung dd'i sai

1. Khong dwore dau a, chf;ing phai lic mua chi ra't thich d6 sao?
2. Pay la do chi ty chon nén bon em khong doi dwoc dau a.

3. N€u khong phdi do cha't lwgng thi khong trd dwore dau a.
Phan tich van d¢

“Khong dwoc dau a, ch:fmg phai Idc mua chi ra't thich d6 sao?”, cach tra
loi nay kha mdy méc, khong ¢6 sirc thuyét phuc, mang ham y trach méc
khdch hang ldc mua chwa cin nhic k¥ cang.

“Pay la do chi tw chon nén bon em khong doi dwgc dau a” hay “Néu
khong phai do cha't lwgng thi khdng tra dwore dau a”, nhirng ki€u trd 101 nay
hoan toan khong thda dang. V&i te cach mot nguoi ban hang, ban khong
dwoe phép do hoan toan trach nhiém 1€n khach hang, vi cho du bd quan do
d6 1a khach hang tw chon nhung ban van 14 ngwoi tr van. Nén mot khi bd
trang phuc that sy khong phit hgp v&i ho thi ban van nén diing cdm ding ra
nhén trdch nhiém chit ding @6 16i cho viéc do ho ty chon hay khong phai 1a

10i vé cha't lwong.

Chién lwoc ban hang



R&t nhi€u nhan vién ban hang khi x& 1y tinh huéng nay déu td ra ling
ting, ngdn ngtr mang hoi huwdng quyét liét, giai thich may moéc, gian don,
khién khach hang c6 cam gidc nguwoi d6 dang tim moi cach thodi thac trach
nhiém. Mot khi khach nhan ra dwgc diéu do thi viéc thuy€t phuc s€ kho
khan hon gid’p bdi. Pa phian cac cudc khi€u nai & cra hang thoi trang chi ra
ring: mot nhan vién bdn hang wu td lic ndy s& td ra binh tinh, tredc hét
phai 1am dju cdm xdc clia khach hang, khuy&n khich va ling nghe ho ndi ra
nguyén nhan that sy. Khi khach da dong y ndi ra thi viéc xi 1y s& dé dang
hon rd’'t nhi€u.

Ling nghe khdch hang d&€ tim ra nguyén nhan thuc s, néu do khich
hi€u Tam thi giai thich nhe nhang cho ho hi€u, thong thuwong sy viéc s€
dwoe gidi quy€t €ém thadm; con n€u van d€ khach néu ra c6 that thi chi can
khong anh hwdng dén viéc ban lai bd @6 dd, ban c6 the€ chii dong chju trach
nhi€m, ndi cho ho bi€t tinh huéng nay khong th€ tra lai nhwng cé the doi
sang bd khac. Cu th€ la: sau khi da xoa diu tdm 1y khach hang, hay nhanh
chéng chuyén sang viéc doi d6 d€ trng phd, ngdén ngwr bi€u dat va thai do
can hét sitc chan thanh, khéo 1éo. N&u khdch hang vAn mdt muc doi trd @0
thi ban nén lam theo y ho, dng qua c& chd’p néu khong s€ gy tranh cai

cang th?ing.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chj ctt binh tinh a, d€ em gidp chi x& 1y vin dé€ nay. Chj chua
hai long bd quan do nay & di€m nao a?
NVBH: (sau khi khich néi xong) Em rat xin 10i da d€ chi phai di lai

maYy Tan nhw thé nay a. Em hiéu y chi r'6i, thyc ra wu di€m vé kieu dang



ctia b6 nay la..., s& di thi€t k& nhw vay vi... nén khi chi méic Ién s€ cam
thdy... (hedng vao wu di€m)

NVBH: bay 1a 16i ctia em do liic d6 chua tw van k§ cho chj. Chic do
chi chwa quen mic ki€u dang nay nén md&i thdy khéng thodi madi phai
khong a? Troi néng ma bt chij di lai nhiéu 1am em 4y ndy qua. Hay 12 thé
nay chi nhé, vi chi 1a khach hang than thiét ctia ctra hang, em s€ wu tién cho
chi doi sang mdt bd @6 mdi. Clra hang may hom nay vira vé mot dot hang
mo&i, d€ em chon ra cho chi xem maYy bd nhé, c6 1€ 1a hgp v&i chi day. Chi
doi em mot chut... the chi thich mau sic, ki€u d4ng va chat liéu nhw the

nao a? (chuyén hwdng tap trung sang hang héa)



Tinh huéng 78

Theo quy dinh thi treong hop nay c6 th€ tra lai hang nhwng lai qua thoi

gian cho phép hoan tra.
Ung dd'i sai

1. Khong dwore dau a, da qua thoi gian cho phép hoan tra r'oi a.
2. Em ciing khong lam khac dugre, viéc nay do cong ty quy dinh roi.
3. Khong tra dwoe dau, chi ¢6 th€ di tim Hoi Bao vé nguoi tiéu dung

ma hoi.
Phan tich van d'é

Vé mat ngtr nghia va hanh ddng thi “Khéng dwgc dau a, da qua thoi
gian cho phép hoan trd r6i a” va “Em cling khong lam khac dwoee, viéc nay
do cong ty quy dinh r'6i” ¢6 vé nhw khdng c¢6 van dé gi, vi ding la theo quy
dinh da qua thoi gian cho phép thi khong the tra lai hang. Nhung thi€t nghi,
cho du khong th€ dap ing hoan toan yéu cau cta khach hang, ban cling nén
ding & vi tri clia ho d€ gidp ho tim ra mdt hwong giai quyét khac. Cach doi
dap ceong quyé€t sé khien khach hang nghi ban dang c6 thai d§ bang quan
nén m&i mang cong ty ra d€ ddi phd. Vi thé” diéu nay sé khong co loii cho
viéc thi€t 14p m6i quan hé tdt voi khach hang, 1a hanh déng thi€u trach
nhiém cda mot nhan vién.

“Khong tra dwoe dau, chi ¢é the di tim Hoi ngwoi tiéu dung ma hoi”,

ki€u néi “thém dau vao I¥a” nay chi lam cho van dé thém tram trong,



khi€n cudc ddi thoai trd nén vo cung cang thfmg khong can thiét.
Chién lwgc ban hang

D€ ban dwoc hang, tredc hét ban can dinh hudng ding trach nhiém va
cac van dé cda ban than, khi ¢an thiét ¢6 the dling cadm dirng ra nhén trach
nhiém v&i nhieng thiét hai khong qua 1on. Vi ty 1€ nhitng khach hang ki€u
nay khong cao nhwng néu ban 18y dwoe thién cam cua ho thi sau nay kha
nang nhitng ngwoi do s€ trd thanh nguén khach hang lau dai cda ban. Do
do, cdi “10” ma ta phai chju lic nay ciing chinh 12 mot sy d4u tw vo cing
khon ngoan. Biéu nay hop voi cau néi “kinh doanh thoi trang ludn 1a kinh
doanh cho twong lai!” Ching ta phai bi€t nhin xa trong rdng, bi€t cach dau
tw cho ngay mai d€ khong nhirng c6 the duy tri on dinh cong viéc ctia minh
ma con gitp cong ty khong ngwng phat tri€n, c¢6 stec canh tranh trén thj
treong.

Qua viéc nay ciing n6i 1én mot chan ly: viéc kinh doanh khong phai lic
nao ciing hoan toan dwa vao nhitng nguyén tic bat di bat dich, néu khong
ban s€ mai tut i sau ngwoi khdac ma théi. TAt nhién né€u van dé la do
khach hang gy nén thi ban c6 th€ tr chdi ho mot cach khéo 1éo hodc hai
bén cling chiju trdch nhiém. Tém lai phai c& ging ki€m soat van dé, trdnh
d€ sw viéc nghiém trong hon.

Trong trwong hop nay, khi khach hang mang bd quén do da qua han
hoan trd dén, ta c6 th€ xud't phat tr mot s di€m sau diy d€ quy doi trach
nhiém va tim huedng x& 1y: thir nhat, khi khach hang mua bo d6 do, ban c6
ndi r6 voi ho vE cac chd y khi bdo hanh hay chwa; thir hai, c6 nguyén nhan
khidch quan nao lam chiam tré thoi gian mang trd d6i clia khach hang hay

khong, vi du di cOng tac dot xua't hay vi 1y do nao d6 ma chwa mdc dwoc



v.v... N&u 1y do nim trong nhitng gia thuyét trén thi ban c6 thé n€ tinh xem

xét, chfmg han ctra hang chiu ton tha't mot phan hoac toan phan thiét hai.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: bung la bd quan 4o nao da qua han c6 the tra lai, nhung vi chi
di cong tac va quan do cling dwore gitr gin nguyén ven nén em s€ lién hé voi
quan ly héi y ki€n vé viéc nay xem sao, d€ xem c6 th€’ doi cho chi sang bo
khac dwgc khong nhé.

NVBH: (sau khi trao d6i dién thoai v&i quan ly) Cap trén dong y cho
chi doi sang bo khac r'6i a, thé chi mudn doi ki€u nhu...

NVBH: Em rat 18y lam ti€c da xdy ra viéc nay, n€u 1a do 16i cta bén
em thi cOng ty s€ hoan toan chju trach nhiém, nhung ding la da qua thoi
gian cho phép hoan trd nén mong chi thong cam nhé. Hay chi cir € bd quéan
do lai ddy, em s€ lién hé v&i b phin sdn xuid't xem cé stra dwoe cho chi

khong, sau do s€ goi dién thong bdo cho chi ngay c6 dwoc khong a?



Tinh huéng 79

Quién 4o con trong thoi gian ¢ th€ tra lai nhung ma't héa don mua

hang, khach van kién quyé&t doi hoan tra.
Ung dd'i sai

1. Khong c6 hdéa don 1am sao em bi€t c6 phdi 1a hang cia cong ty hay
khong.
2. Xin 18i chi, khong ¢6 héa don thi khong trd dwore dau a.

3. Pay la quy dinh cta cong ty, em cling khong cé cach nao khic dau a.
Phan tich van d¢

Khdch hang tim d&n ching ta khong phai mudn chudc 14y ric rdi, ho
chi mudn tim ki€m sy gidp do. Nén cho du va'n dé khong xua't phat twr phia
ban thi d€ gitr dwore mdi khach dé, hay dat minh vao vi tri cia ho d€ suy xét
va tim ra hudng khic phuc sy c¢d”. Ping tim cdch d€ thodi thic trach nhiém
hay td ra khong lién quan, nhw vay chi khi€n ban ma't di niém tin va sy Uing
hd cua khéch hang.

“Khong c6 héa don lam sao em bi€t ¢ phai la hang cta cong ty hay
khong” bi€u thi sy hoai nghi, sé khi€n khach hang tirc gidn va van dé khé
Xt 1y vO cling. DAy 1a miu ciu khong nén s dung.

“Xin 10i chi, khong ¢6 hdéa don thi khong trd dwoe dau a” va “Day 1a

quy dinh cta cong ty, em ciing khong c6 cich nao khac dau a” la nhirng



cach tra 1oi mdy méc khong dwa ra dwore hwong x& 1y ph hop, nén khach

hang s€ tha't vong.
Chién lwgc ban hang

Céach xt 1y t6t nhat 1a phai lwong trede cac van dé, sau khi khach hang
da hoan thanh thu tuc thanh todn ta nén can than din do ho cac diéu kién c6
theé bdo hanh hoac dan ho gitr héa don can than. Khi tinh huéng twong tw
ndy sinh, ¢an tim hi€u nguyén nhan thyc sy ctia viéc doi tra va tim cach giai
thich, c& ging d&€ x6a bd y nghi phdi hoan trd bang dwoc clia khach hang.
Néu khdch van khiing khing mudn d6i thi ¢6 the te chdi mot cdch nha nhin
va giai thich 1y do cu th€, mong khach hang thong cam. Khi thdy viéc c6

kha ning x4u di, hy tim lanh dao d€ hd tror gidi quyét.
Céc miu ciu nén st dung

NVBH: Chi hay binh tinh, bd quan 4o nay cé di€m gi khi€n chi chwa
hai long vay a? (Iing nghe y kién khich hang)

NVBH: La do em khi d6 chwa gidi thich k§ v&i chi, d€ chi phai mwa gié
1an 161 d&n day, 1a thé nay chi a... (gidi thich cho khach hang). Chi yén tam,
néu 16i 12 cha cira hang, bén em s& chju trdch nhiém hoan toan. BO nay
khong sao dau, chi cit yén tAm mic nhé (néu va'n dé c6 th€ gidi thich bang
loi dwoe thi nhan vién ban hang ¢6 thé x& 1y ma khong can quan tdm dén
héa don)

NVBH: Khong c¢6 héa don thi khong chirng minh dwore quan do chinh
xac dwgrc mua & dia di€m nao, sé khong ti€n de€ doi tra, day la quy dinh

chung trong nganh rdi, ri't mong chi thong cam a. Hay chi thir vé nha tim



lai xem ¢6 ¢4t & dau khong? Chj yén tdm, néu do 16i ctia chiing em, bén em
s& chju hoan toan trach nhiém a. (n6i vé quy dinh ctia nganh ma khdng nhéc
dén 16i ctia khdch hang, sau d6 14p tirc chuyén sw tip trung sang viéc di tim
héa don)

NVBH: RAt xin 16i chi, Hiép hdi ngwdi tiéu ding ciing da ¢6 quy dinh
n&u khong xua't trinh dwgrc héa don thi khong the€ doi tra dwgrc hang héa da
mua, nén cai nay cing rat khé cho em. Nhung chi la khach quen nén em
cling mudn gitp chi. Th& nay nhé, néu chi c6 th& c6 cdc bing chitng khic
ching minh dwoc dd mua hang & day thi em s€ héi y ki€n quan ly xem c6

linh ddng dwgc cho chi khong nhé?



Tinh huéng 80

Khdch hang khong chirng minh dwoc sdn pham co vdin dé vé chdt

lwong, nhwng vin khdng khdng doi doi, néu khong doi sé khong di.
Ung dd'i sai

1. Sao chi lai vo ly nhw vay?

2. Ldc mua lam gi cé va'n d€ gi, chi cling da kiém tra ky roi ma.

3. Pbay khong phai l1a vin dé chd't lwgng nén ching t6i khong chiu trach
nhiém.

4. Chi & day ciing cha gidi quyét dwoe gi dau, ddy khong phai 16i cia

chung to1.
Phan tich van d¢€

Nhirng cau rng x& trén am chi ngwoi mua kém van héa, khong biét
phén biét phai trdi. Ching chi trich khich hang va thodi thac trach nhiém.
DAy 1a mdt biél hién vo cling tic trach. Chiing khién khdch hang cdm thay

khéng duorc ton trong, ho bj chi trich bang nhitng 1 néi thi¢u phép tic.
Chién lwoc ban hang
Khach hang tré thanh ban hay thanh thtt déu phu thudc vao chinh ban.

D€ giai quyét khi€u nai nhanh chéng ctia khach hang, tredc hét can phai

thiét 1ap dworc m&i quan hé t6t dep gitra hai bén; thir hai, khong dwoc tuy



tién choc gidn khdch hang, diéu duy nhi't nén lam 1a té y xin 15i va xoa diju,
ban c6 th& chon lwa céch ton trong hodic 14ng nghe; cudi ciing, néu khich
thwc sw vo 1y thi nén dya theo tinh hinh thyc t& d€ ¢6 cach xi 1y phu hop,
ching ta tha thua thiét mdt chit con hon d€ khach hang thua thiét, vi dich
dén cudi cung cua ta l1a kinh doanh cho teong lai!

Trong tinh hudng ndy, tredc hét ban ¢an néi chuyén thang thin véi
khdch hang trén nguyén tic 1y 18 nhung khong 1am kich dong, khuyé&n khich
ho néi ra nguyén nhén thyce sy, tr d6 x€p loai trdch nhiém. Né&u 10i tr phia
khéch hang, thi v&i tw cdch 1a ngwedi ban, ban van ¢6 trach nhiém tim céch
giup ho gidi quyét vin dé. Ngon trr st dung can mém déo, chin thanh, ¢
trach nhiém. Trong treong hop khong the d6i dwegce, can cr vao tinh hinh
ldc d6 va mirc d6 anh hwdng cia khach hang d€ quyét dinh. Né&u la khéach
hang 1on theong xuyén va ho c¢d chdp mudn doi thi chiu thiét mét chidt d€
doi cho ho, nhung tuyét d6i khong dwore chi trich khach hang ma chi ngam

am thi cho ho bi€t cai sai ctia ho.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: (sau khi da xdc dinh 16i tt phia khach hang) Chj 1a khach quen
cia ctra hang nén ciing biét roi d6, né&u 1a do 16i clia bén em thi bén em s&
hoan toan chiu trach nhiém. Nhung ldc chi mua thi bo quan do khong phai
nhw thé nay, chi ciing vira n6i 1a do lic mac khdng chi y nén mdi bi vay, vi
vay day khong phai van dé chat lwong khién em ciing khé x& ly. Nhung
viéc nay ciing khong c6 gi ric 161 14m, chj ctt d& bo nay lai...(gidp khich
giai quy€t van de)

NVBH: (chwa x4c dinh dworc 10i clia bén nao) Bo quan 40 mdi mua bj

nhw thé nay, n€u 1a em, em ciing thd’y kho chiju. N&u diing 12 16i ctia bén em



thi bén em s€ chiu trach nhiém hoan toan. Lic mua chi cling ki€m tra ky
r'oi, by gio thi khdng xac dinh dwgrc lam sao lai bi thé nay, nhung ding la
do 16i chdt lwgng that nén em thay mét cong ty xin 10i chi! Viéc nay ciing
dé xt¥ 1y, chj ctr d€ bd nay lai day nhé...(gitp khach gidi quy&t van dé)
NVBH: (sau khi thuyét phuc, khdch vin nhat dinh ddi doi) Chij ctr binh
tinh, em da héi y ki€n quan ly, cap trén ndi chi 1a khach hang than thi€t cia
ctra hang nén d6ng y doi cho chi chi€c khac, d€ tri an sy ung hd cta chi.
Troi néng thé nay bit chi chay di chay lai that ngai qua! Thé chi c6 mudn

doi sang mau sim nay khong?
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D6 clia cdc anh dit nhuw vy, sao gidt ding nhw huéng din ma van bi

phai mau?
Ung dd'i sai

1. Bj phai chdt it cling 1a binh thwong ma chi.
2. N&u gidt nhw binh thwong thi khdng sao, chi gidt ki€u gi vay?
3. Chiing tdi chwa bao gior gép tinh hudng nay.

4. Phién qua, sao ctr hay gap van dé nay th& nhi!
Phan tich van d¢

“Bi phai chit it cling 1a binh thwong ma chi” am chi khach hang thi€u
ki€n thiec. Cau nay vira qua don gian lai viea thi€u y, khién ngueoi mua ¢
cam gidc ban dang cwoi nhao ho.

“Né&u gidt nhw binh thwong thi khong sao, chi giat ki€u gi vay?” ciu
nay ngay tor dau da gia dinh 10i sai & phia ngwoi mua, sau d6 lai dung ciu
nghi van, nhw the khach hang s& dé thic mic vé thanh y gidp do ctia ban.

“Chung t6i chwa bao gior gdp tinh hudng nay” mang ham y nghi ngo
cao. Khiach hang hodc s& nghi ho den dai hodic cho ring ngudi ban hing
nghi minh no6i do1i.

“Phién qud, sao clr hay gip van dé nay thé nhi”, cach ndi nay cho thay
ban da qua mét mdi voi van dé nay va ki€u trang phuc dé ding 1a cé van

deé ra't nghi€m trong vé chat lvong.



Chién lwoc ban hang

Ngwoi khach hang td6t nha't khong phéi 1a ngwoi d&€n mua d6 ma la
ngwoi quay lai ctra hang cda ban d€ khi€u nai, b&di hanh dong dé chirng to
ho vAn chira mat niém tin & ban. Néu khach hang nhin dwoc sy gidi quyét
thda dang, ho s€ c6 nhirng ddng thai tich cwc nhw tao deng hinh anh dep
cua ctra hang ban cho nhrng khach hang tiém nang khéac thong qua phwong
phap marketing truyén miéng. Nhw viy, bang cach xi ly tinh huéng khéo
1€o, thong minh, mang lai sy hai long cho khach hang, ban s€ khong chi giai
quyét dwgrc van dé véi mdt khach hang, ma con thu hit dwgc v6 s6 khach
hang tiém nang dén voi cira hang.

Viéc khach hang khi€u nai cling chinh 1a thoi co @€ ban giam nhe thiét
hai cho ctra hang va gitr dwore khach hang. Khi gap tinh hudng nay ta can
thuc hién theo 3 bwdc nhw sau:

1. Ling nghe. La phwrong thudc hitu hiéu nha't cho s lo 14ng ctia khach
hang. M6t ngwoi ban hang chuyén nghiép khi xt& 1y nhirng tinh huéng ki€u
nay s€ khong voi vang giai thich, vi ho bi€t giai thich Iic d6 khdng cé tac
dung gi. Khong chiu l4ng nghe s& giy tAm 1y tiéu cyc cho khach hang, liic
d6 moi gidi thich cua ban déu khong lot tai, ngwoc lai ho sé cho rﬁng ban
dang thodi thac trach nhiém bing nhitng 1&i gidi thich thigu thién chi.

2. Ghi chép. Nhan vién ban hang nén hoc théi quen ghi chép. No6 la
phrong phdp t6t nhat gidp ching ta lwu lai nhing y ki€n khi€u nai cua
khach d6ng thoi 1a tw liéu d€ xir 1y van dé. Khi khach hang thady dwoe diéu
d6, ho s€ cam thdy dwore ton trong.

3. Tiét td'u. Trong treong hop nay, khi€u nai vé viéc quén 4o bi phai
mau cling kha pho bi€n nén d€ xir 1y On thda ban c6 the thwe hién theo trinh

tw sau:



* Trwdrc khi ban sdn pham can gidi thi€u day du chi ti€t vé cach thirc
bao quan va gidt giii bd quan do do.

 Hién trang bi phai mau c6 thuéc mirc dd cho phép theo tiéu chuan hay
khong.

e Néu bi phai mau nghiém trong thi tim hi€u nguyén nhan cu th€.
Trwong hop 10i cia nha sdn xua't thi phai chju trach nhiém, t6t nhit 1a doi

sang bd khdac, tranh t61 da vi€c trd lai hang.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chj o1, thirc ra b6 nay cua chi lam twr ché't liéu st dung ky thut
nhuém mau ddc biét d€ ngwoi mac dwoe thodi mai hon, nén bj phai chat it
cling 1a binh thirong thoi a. Chi yén tAm nhé, né€u 12 16i cia bén em, bén em
s€ chiu trach nhiém hoan toan a.

NVBH: R4t cdm on chi da cho ching em biét tinh hinh a, em s€ 14p tirc
bdo cho cong ty bi€t viéc nay. Chi yén tdm, n€u la trach nhi€ém cta bén em
thi cong ty s€ chiu trach nhiém a. Em moi chi ngdi, d€ em di x& 1y ngay
bay gio’ nhé...

NVBH: (n€u khach mudn trd lai hang, sau khi xdc nhén ding la do van
dé cha't lwong thi hoi ¥ kién cip trén) Xin 16i vi d€ chi doi 14u, lic ndy em
6 trao ddi v&i quan 1y roi a, that 1a phién chi qué, trei néng the nay van
phai chay di chay lai! Thé& chj thich ki€u nhw thé nao a, d€ em chon gitp chj
maYy ki€u tham khao nhé (khoi ggii doi hang thay cho tra lai).



Tinh huéng 82

Céch trao d6i v&i nhitng khach hang mdi ['An mua d'6 déu doi ra't nhiéu

Tan.
Ung dd'i sai

1. Sao chj phién phirc thé’,
2. Ban cho chi mét qud, d6i dén lan thr 3 r'oi daYy.
3. Lan nay chij ki€m tra cho ky nhé, Tan sau ching t6i khong doi nira

dau.
Phan tich van d'é

“Sao chi phién phirc thé” va “Ban cho chi mét qua, doi dén I'an thr 3
roi da’y” bi€u 1o tam trang ngai phién phirc cia ngwoi ban nén ra't ¢4 the sé
khién khach hang tirc gian.

“L'an nay chi ki€m tra cho ky nhé, Tan sau ching t6i khong doi nira
dau” la cach néi may moc, nén cho du cé cha’p nhan doi ciing sé khong dat

dwoee hi€u qua nhr mong mudn.
Chién lwoc ban hang

Mot nhan vién ban hang khong dwoc phép chi trich khach hang cua

minh, vi nhw th€ khong nhirng khong gidi quyét dworec van dé ma con lam



khdch hang tirc gidn. Hiay co ging thtr tim nguyén nhan ti¥ phia minh, d&

tranh tredng hop vira phai dén vira chudc thém ric rdi.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Chi ctt yén tdm, bén em da cam két thi s€ ¢ trach nhiém dén
cung. LAn nay chi ki€m tra k§ mot chiit nhé, chi chi vi mdi b quin 40 ma
chi phai chay di chay lai, ching em cling tha’y ngai qua a.

NVBH: Xin 18i chi nhé, 12 do 18i clia em I4n trede chwa nhic chi kiém
tra ky dd mang di r6i. Chi yén tdm, em s€ doi cho chi, nhung hai chi em
minh cung ki€m tra nhé, tranh phién chi lai phai quay lai Tan ntra, thé&” thi

bén em ciing thd’y ngai 14m.
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Moi khach hang ding ky d€ 18y thong tin khach VIP nhwng khach
khong hop téc.

Ung dd'i sai

1. Lam thé VIP sau nay c6 thé’ dwgre hwdng nhiéu vu dai do a.
2. Sao chj khong lam a? Pwo'c hwdng nhiéu wu dai ma.
3. Chi can mét s6 thong tin don gian thoi a.

4. (Iing ling déng sO)
Phan tich van d¢

“Lam thé VIP sau nay c6 the¢ dwore hweong nhiéu wu dai d6 a” va “Sao
chi khéng lam a? Pwoc hwedng nhiéu wu dai ma” déu c6 the€ khi€n nguoi
nghe khé chiju khi cam gidc ho tham nhirng thir ré tién.

“Chi can mot s6 thong tin don gidn thdi a”, quan trong 12 tai sao khach
hang phdi cung cap thong tin cho ban, ban khong dwa ra dwoc 1y do phu
hgp. Con hanh ddng l?ing lang déng sO cho thdy ban la nhan vién thi€u

trach nhiém.
Chién lwoc ban hang

Khi thay khach hang sép roi di, néu ban hi vong nhan dwoc sy hop tic

ttr ho thi ¢in phai bi€t sang tao mdt chit, cach td't nha't 1a tao sy than thién



cling mot chit ap lwc cho ho. Thie ra tao dp lwc mot cach vwra phai ciing cé
th€ khién doanh s&" ctra hang tang 1én. Vi du nhe mét loii thinh gido, vira ¢6
the lam cho khach hang thdy dwoc ton trong dong thoi cling tao cho ho

mot dp lyc nho nhd khong the€ khong hop tac véi ban.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Xin 18i chi, chj c6 th€ cho em biét vi sao chj khong mudn 1am
thé VIP khong a? Ching em ciing chi mudn phuc vu khach hang than thi€t
dwoc chu ddo hon ma théi. Cdm on chi nhé. (sau khi biét dwoc 1f do, nim
rd van dé va nhan manh vao loi ich)

NVBH: Xin 16i chi, cling vi chj 1a khach quy cta ctra hang nén ching
em cling mudn phuc vu chi dwoc t6t hon thoi a. Chi ¢6 thé ndi cho em biét
tai sao chi chwra quan tdm dén che” do danh cho VIP khong a? (sau khi biet

dwoc 1i do, nam r6 van dé va nhan manh vao lo1 ich)
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Lam th& nao d€ goi dién hodc nhén tin cho khich hang VIP d&n mua

hang?
Ung dd'i sai

1. Cht nhit nay X s€ c6 hang Xuan He m¢i vé, kinh moi quy khach
ghé tham, rat han hanh dwgrc don ti€p.

2. Xin chao quy khach, chiing t6i sé tG chirc chwong trinh khuyén mai
thanh 1y hang ton vao ngay xx, rd't mong quy khach ghé tham.

3. Nhan dip ky ni€ém X chiing t6i s€ t6 chirc chwong trinh xx, rd't han

hanh dwoc don ti€p.
Phan tich van d¢€
Ba kiéu gui thong tin dé€n khach hang nhw trén chi mang muc dich
throng mai khong c6 tinh sang tao. Rat nhi€u cong ty da ap dung phwong
phép nay khi€n né tréd nén nham chan va thi€u tinh doc ddo, khdng thu huit
dwoc khach hang d€n mua do.

Chién lwoc ban hang

D¢ tang ty 1€ thanh cong khi hen moi khach ghé tham c6 th€ di theo 3

budc sau:



Treoc hét, cdc thong tin gt t&i khich hang 61 ky mang tinh thwong
mai, vi du cac thong tin nhw hang méi vé, thanh 1y xa hang ton hay chwong
trinh khuy&n mai d€u qua cii nén hi€u qua ra't thap. Néu mudn truyén tai
toi khach hang cdc hoat dong nhw trén, ta c¢6 th€ nhan manh vao viéc
chwong trinh d6 chi danh cho khach VIP, can chon loc tir ngir d€ khéch
hang cdm nhan dwoc gia tri ciia chwong trinh do, tw d6 nang cao hiéu qua
moi hen.

Thtr hai, d€ nang cao hiéu qua, cac ctra hang nén gitr m&i quan hé tot
voi khach hang thwong xuyén, mang lai cho ho nhirng dich vu khién ho an
twong. Diéu nay rd't quan trong, vi khi da tao dwgc moi quan hé tot dep voi
khach hang hiéu qud moi hen sé€ cang cao. Ching ta nén thwong xuyén gitk
lién hé v&i khach hang d€ khi ¢6 101 moi hen, kha nang ho dén sé rat cao.

Cudi cling, goi dién hoic gt tin nhin cho khich hang t6t nhat khong
nén st dung cac phwong thirc mang tinh muc dich hodc cung cdp cho ho

nhtrng dich vu gia ting.
C4c mau cau nén st dung

NVBH: Kinh chio quy khich xx, nhim ning cao ki&n thirc vé k&t hop
trang phuc va hinh anh cho khach hang VIP, cong ty ching tdi s€ to chirc
héi thao “Tw van hinh anh cd nhan” cho cac khach hang s& htru thé VIP,
chinh vi vy sy hién dién cua quy khach s€ la niém vinh dy to 1on cho
ching t6i. Tai hdi thdo Tn nay, cic nha tao miu clia ching toi s& tw van cho
tng khach hang vé cach két hop trang phuc, phu kién va khuynh hwdng
thoi trang mai. Chdng t6i cling danh ting cho quy khéach rat nhiéu tai liéu
thoi trang d6c ddo va tinh t€. Do sirc chira ctia hoi trrong ¢6 han, nén hoi

thao Tan nay sé chi danh ri€ng cho cac hdi vién VIP tham gia!



NVBH: Kinh chao quy khach, d€ tri an sy ing hd ctia quy khach danh
cho cong ty chiing t6i trong sudt thoi gian vira qua, ching toi s€ tO chirc
chrong trinh wu dai ddc biét danh cho khich hang VIP vao ngay 5 thing
nay. Tham gia v&i ching t6i quy khach s€ mua dwore nhiéu mén hang véi
muc gid wu dai nhat trén thi treong. Chwong trinh Ian nay chi danh cho cac

khach hang s& htru thé VIP. Ra't han hanh dwoc don ti€p!
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Cdch thé’ hién sw quan tdm dén khdch hang VIP trong nhitng dip ddc
biét.

Ung dd'i sai

1. Than chao anh/chi xx, ngay mai la sinh nhét ctia anh/chi, chic
anh/chi sinh nhéat vui vé.

2. Kinh chao quy khach, nhan dip 1& xx ching t6i s& t& chirc chwong
trinh khuy&n mai cho cac khach hang than thi€t vao ngay mai, rat mong

quy khéach dén tham dy.
Phan tich van d¢€

“Than chao anh/chi xx, ngay mai la sinh nhat ctia anh/chi, chiic anh/chi
sinh nhat vui v&” qua binh thwong va lanh dam nén s€ khong d€ lai &n
teong cho khéach hang.

“Kinh chao quy khéch, nhan dip 1€ xx ching tdi sé& t& chitc chwong
trinh li€n hoan cho cac khach hang than thi€t vao ngay mai, rat mong quy
khach dén tham dy” mang tinh thwong mai va muc dich manh, khong thé
hién dwoc swr quan tAim chin thanh t&i khdch hang. La tin nhin quing cdo

don thuan.

Chién lwoc ban hang



Khéch hang trung thanh chinh la nén tang cho sy phat trién ciia mot ctra
hang, thiét 1ap dwgc mdi quan hé tdt dep v&i khach hang sé tao diéu kién
cho cong viéc kinh doanh sau nay. Pac biét cac nhan hi€u danh cho nam
hodc cac thwong hiéu trung cao cap cang nén chi trong diéu d6. C6 the ndi
strc mua cua cac khach hang trung thanh twong treng cho nidng lwc canh
tranh cdia nhan hang d6. P€ két ndi v&i khach hang ta ¢6 th€ sit dung
phuong thitc gii tin nhén.

Truwdc hét, khuyén khich giri tin nhin thay vi goi dién thoai. Goi dién
do6i khi cé the€ gay bat tién cho khach hang va chi phi cling cao hon, lam
khong khéo c6 th€ giy anh hwdng toi gia dinh va cong viéc ctia ho. Cling
khong nén giri nhiéu tin, mdi quy chi can 2 tin, tranh lam phién khach
hang.

Thit hai, ndi dung cdc tin nhin chi truyén tdi cdc thong tin vé kién thirc
khong mang nhi€u tinh thwong mai. Nhirng thong tin bo ich s€ gitp khéach
hang nhé 1au va khéng cam thdy bi lam phién, ti d6 sé thu hep khoang
cach gitra bén ban va bén mua. Vi du nhirng thong tin V€& bdo quan quan do
khi chuyén mua, xtt Iy cdc van dé hay gap v&i trang phuc va cac xu hudong
thoi trang méi nhat v.v...

Cudi cling, céc tin nhin nén dwoc gii di dong loat tir tong dai clia clra
hang, vira tiét kiém dworc chi phi ma thong tin ciing dé ki€m soat hon. Céch

trinh bay 16 rang, mach lac, ngén gon va dé tén ctra hang, nhan hiéu.
C4ac mau ciu nén st dung
NVBH: Kinh chao quy khach, nhan dip sinh nhat cia quy khéch, toan

the€ nhan vién ctra hang ching t6i xin dwoc guri t&i quy khach 1oi cam on

chan thanh vi sy ung h6 ctia quy khach danh cho ching t6i trong sudt thoi



gian vira qua. Chic quy khach sinh nhét vui vé! Trong thang nay ching toi
danh tdng cho quy khach wu dai giam gid dac biét xx% cho ta't ca cic san
pham tai ctra hang trong 1 [an mua. Rat han hanh dwoc don ti€p.

NVBH: Thén chao quy khach. X xin gt t&i quy khach 1o cam on chan
thanh nhét vi da ing h6 ching t6i trong sud't 2 nam qua. Nhan dip ndim m&i
sap t&i, toan the nhan vién X xin kinh chiic quy khéch an khang, cong thanh
danh toai. Ching tdi ¢6 chuan bj mot mén qua nho va y nghia, rait mong
quy khach dén ctra hang d€ nhan qua.

NVBH: Thén chao quy khach hang. Pong qua xuén t&i, nhirng chiéc do
len dong hanh cung quy khach qua mua dong lanh gia da dén luc ca't di roi.
Xin quy khach lwu y: khi gidt 4o len can..., khi cat gitr can chi y... Toan the
nhéan vién xx kinh chiic quy khach sirc khde an khang, van sy nhw y.
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