K¥ ning thuyét phuc khach hang. Bi quyét dé

thanh cong? Cho vi du minh hoa cu thé




LOI MO DAU

ood

Giao tiép 13 mot hoat dong mang tinh twong tac va dién ra thudng xuyén trong cudc
song. Muc dich chung cia giao tiép 13 xac 1ap mdi quan hé va trao doi thong tin. Nhung
khi xét riéng vé khia canh giao tiép kinh doanh thi c6 thé noi day la mot hoat dong vo
cung phirc tap va day rui ro, diéu nay ciing dé hiéu vi day chinh 1a nhitng ban chét vdn c6
cua hoat dong kinh doanh. Mdt cudc giao tiép kinh doanh dugc coi la thanh cong khi dat
duoc su dff)ng thuan va dam bdo loi ich cho cé hai bén tham gia, tuy nhién dé co duoc két
qua nay khong phai dé& hay khong mudn noi 1a rat kho. Dé thanh cong trong giao tiép
kinh doanh can rat nhiéu yéu td, trong d6 phai ké dén van dung cac k¥ ning giao tiép mot
cach linh hoat, khéo 1éo va dac biét 1a co stc thuyét phuc cao.

Nhiing cau hoi dit ra trong tinh hudng nay 1a: “Lam thé nao dé bén khach hang chap
nhan san phém, dich vu cua minh, va nguoc lai trong vai tro 1a nguoi thuyét phuc khach
hang minh can c6 nhitng k¥ ning gi, nhitng bi quyét gi? Va liéu nhitng k¥ ning nay c6
that sy dem lai thanh cong hay khong, diéu d6 dd duoc chirng minh trong thyc té nhu thé
nao?”

Vi vdy, théng qua viéc thuc hién dé tai: “Ky ndng thuyét phuc khdch hang. Bi
quyét dé thanh cong? Cho vi du minh hoa cu thé.”, nhdém em mong mudn phan nao lam
1d cac van dé ciing nhu c6 cau tra 10i thoa dang cho nhimg cau hoi dugc néu ra & trén.
Tuy nhién, do nhiéu 1y do khach quan va chi quan, chiing em van con nhiéu thiéu sot,

chung em rat mong nhan dugc su gop y cia Thay dé bai lam cia ching em dugc hoan



thién hon.
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NOI DUNG

I. Khii quat giao tiép kinh doanh:
1. Giao tiép:

Giao tiép la mot hoat dong va la mgt nhu cau khong thé thiéu dugce & con nguoi. Giao
tiép la hoat dong xac 1ap va van hanh cac moi quan hé xa hdi gitra ngudi va nguoi, gilra
nguoi va cac yéu to xa hoi nham théa man nhu cau nhat dinh. Muc dich cua giao tiép la

truyén tai dugc nhitng thong diép.

2. Giao tiép trong kinh doanh:

Giao tiép trong kinh doanh rit phtrc tap. Nha kinh doanh thuong phai tiép xtac véi
nhitng nguoi c6 nhu cau, thi hiéu khac nhau, voi nhitng dong co giao tiép khac nhau. Vi
vay nha kinh doanh phai cé k¥ nang giao tiép tot trong moi truong hop véi moi ddi tac.

Trong giao tiép kinh doanh c6 cac loai giao dich: Giao dich ban hang, giao dich
marketing, giao dich thwong luong, giao dich trao ddi thong tin, giao dich hanh chinh vin
phong... Mdi mot loai giao dich c6 mét ndi dung va nghiép vu riéng. Nhu vay giao tiép
trong kinh doanh 1a nd luc ciia mot ca nhan hay t6 chirc nay véi ca nhan, to chirc khéc
thudc vé ddi tac va van dung cac k¥ ning giao tiép va nghé thuat giao tiép - ing xir trén co
so thuc hién nhitng doi hoi cua nguyén tic ma nghiép vu va muyc tiéu di dé ra hudng ddi
tac di dén thoa thudn ma d6i bén cung co loi va co thé chép nhan duoc.

Muc tiéu ciia giao tiép trong kinh doanh 1a gitp khach hang hiéu nhiing du dinh ctia
chung ta, c6 dugc sy phan hodi cua khach hang, duy tri mdi quan hé tét dep v6i khach hang.

Dé giao tiép kinh doanh hiéu qua doi hoi nguoi giao tiép khong chi c6 hiéu biét, nén



tang van héa ma con phai co cac k¥ ning giao tiép, nghé thuat giao tiép, va khong thé thiéu
kha nang thuyét phuc khach hang dé dat duge muc tiéu da dé ra, dat duoc sy thuong luong
dam phén thanh cong trong giao tiép kinh doanh.

Nhitng nguyén tic giao tiép trong kinh doanh:

v Ling nghe.

¢/ Nho tén khach hang.

¢ Nu cuoi tu trai tim.

v Hiy cho khach hang biét ho 1 ngudi quan trong.
¢/ Ton trong khach hang.

v Gitp do khach hang nhiét tinh.

v Kién dinh quan diém.

v Hiéu 13 thong diép cua khach hang.

v Bing cach truyén dat thong diép cia minh di mot cach thanh cong, ban di truyén di
duoc suy nghi cling nhu y twdng ciia minh mét cach hi¢u qua.

II. K§ ning thuyét phuc khach hang:
1. Thé nao 1a thuyét phuc:

Thuyét phuc 14 mot phuong phap tac dong anh hudéng c6 muc dich nhim thay dbi
quan diém, thai do hodc xay dung quan diém méi.

Thuyét phuc lam cho ngudi khac thay ddi hanh vi va hanh dong theo huéng minh
mong mudn, dé dat myc tiéu ctia minh. Hiéu theo nghia rong: Thuyét phuc 1a viéc ban giy
anh hudng tich cuc tdi ngudi khac va thu hut, kéu goi su hop tac cua ho dé thuc hién céc
muc ti€u cua ban thay vi ban phai tu thuc hién.

Viéc thuyét phuc nguodi khéc nham muc dich gi 12 mdt pham tru dao duac. Viéc thuyét
phuc c6 ¥ nghia rat 1on trong viéc hinh thanh cac mdi quan hé bén viing, lau dai trong cong

ddng. Khi cac yéu t6 ciia nghé thuit 16i cudn duoc phan tich rach roi thanh nhitng khai



niém quy tic thi nguoi ta bdng hiéu ra rang that ra con ngudi van thuong hanh dong theo
ban ning hon 1a theo 1y tri. Do viy, viéc thuyét phuc chinh 1a thic day cac hanh dong ban
ning 4y theo hudng 1y tri mong doi.

Thuyét phuc 1a mot k¥ ning cé thé hoc duge thong qua qua trinh hoc héi va rén luyén.

Hiéu qua ciia viéc thuyét phuc 1a dua vao uy tin ca nhan ciia ngudi thuyét phuc, hoan
canh dién ra thuyét phuc va cach thirc thuyét phuc.
2. Thuyét phuc khach hang:
Thuyét phuc khach hang 1a mét qua trinh trong hoat dong giao tiép trong kinh doanh.
La qua trinh tic dong 1an nhau, mang tinh tich cuc hay tiéu cuc tiy thudc vao nguoi thuyét
phuc.

Thuyét phuc khach hang 1a qué trinh tac dong vao tdm 1y khach hang 1am cho khach
hang tin tudng vao minh va san pham, dan dén hanh vi déng ¥ mua san pham cta minh.
Thuyét phuc khach hang 13 sy két hop va 4p dung linh hoat cac k¥ ning trong giao tiép, cac
k¥ nang mém va kha ning ctia ngudi thuyét phuc.

Thuyét phuc khach hang khéc véi lai viéc st dung am thi. Am thi 13 tao ra tim ly chép
nhan mot cach truc tiép ma khong can giai thich, 1ap luan va ching minh. Nguoc lai thuyét
phuc dugc xay dung trén co sé tinh logic, chat ché, xac dang cua cac lap luan dé khach
hang hiéu dugc va dong tinh véi Iy 18 minh dua ra.

Thuyét phuc khach hang c¢6 thé dién ra nhiéu 1an va c6 thé kéo dai nhiéu thang dé
thuyét phuc khach hang ky hop dong 16n.

Thuyét phuc khich hang mang lai loi ich cho nguoi thuyét phuc nhiéu hon, ciing c6
thé 1 ¢6 loi cho ca hai bén. Tuy nhién, ngudi thuyét phuc phai dem lai loi ich cho ban than
hay cho muc dich nao d6 ma minh mubn dat dugc.

Thuyét phuc khach hang thanh cong sé& két thiic bang sy hai l1ong ciia ca hai bén.

3. Tai sao can thuyét phuc khach hang

Hoc cach thuyét phuc 1a viéc tao dugc anh hudng tich cuc td1 nguoi khac, thu hut, kéu goi

sur déng thuan hop tac ctia ho dé cung thuc hién cac muyc tiéu. Thuyét phuc la k¥ ndng quan



trong giup con ngudi thanh cong. Ngudi c¢6 kha ning thuyét phuc cao thudng nim giir
nhiing vi tri cap cao trong cong ty hodc trong linh vuc kinh doanh.

Cic k¥ ning thuyét phuc khach hang:

4 yéu t6 can quan tam khi thuyét phyc khach hang

3.1 Tao sy tin nhiém niém tin cho khach hang:

% Su that tha (Candor)

Khach hang danh gia cao su trung thuc khi lam viéc voi mét cong ty dich vu. Ho mudn

mot ngudi ban hang thang than vé moi van dé, xac dinh rd diéu gi 1a c6 thé va khong thé.
Pic biét, ho 4n tuong trudc nhitng nhan vién san sang tra 16 réng: "T61 khong ¢o6 cau tra 101
chinh x4c cho 6ng/ ba ngay bay gid nhung t6i s& ¢6 sau mot tiéng (hay mot ngay) sau”. Va

tat nhién sau d6, khach hang nhan duoc 101 giai thich day du tir nhan vién.

+ Kha nang (Competence)

Khach hang luén muén dugc phuc vu béi mot nhan vién c6 nang lyc. Ho can cam thay gip
it ri ro nhat khi 1am viéc. Do d6, chiing ta can chung to kha ning ctia minh bang ky ning
giao tiép, thuyét phuc ciing nhu sy hiéu biét sdu rong vé san pham.

% Su quan tam (Concern)

Khach hang mudn ban nim dugc cam nhan cia ho. Ban can quan tam to1 tam tu,
nguyén vong, ngay ca vé nhimg van dé khong lién quan tdi san pham ban mudn ban.

Pay thuong 1a yéu to bi nhan vién bo qua khi thuyét phuc khach hang du né 1a mot
nhan té rt quan trong. Duéi day 1a mot sé Iy do khach hang cho rang ban khong quan tim
to1 ho:

- Ban chi ling nghe nhimg diéu minh c6 thé dap tng dugc chtr khong phai 1a
nhing diéu quan trong v6i khach hang.

- Ban néng long tim cach giai quyét trong khi chua xéac dinh rd van dé ciia khach



hang 1a gi.
- Ban khong hiéu khach hang.

C6 thé no6i sy quan tim 13 yéu t6 quyét dinh ban ¢ ban dugc san pham hay khong. Do
d6, hily dat minh trong hoan canh cua khach hang va chu ¥ t6i cam nhan cta ho nhiéu hon.
Tém lai ba chit C trong xdy dyung niém tin déu rdt can thiét. Thiéu vang bdt cir yéu to
nao ciing sé anh hiong téi két qua bdan hang ciia ban. Tuy nhién, khéng phdi hic ndo, mirc
dé thé hién ba yéu t6 doé ciing nhw nhau. Tuy tinh khdch hang, hoan canh ma ban ¢é cdch
thé hién thich hop. Vi du, voi khdac hang "thong thai”, ban can chung to nang lyc, su hiéu
biét va cdc ki ndng ciia minh dé thuyét phuc ho. Véi khich hang “da nghi”, ban nén chii y
nhiéu téi pham chdt thét tha cia minh. Nhe vdy, nam dwoc tam Ii khdach hang sé givip ban
xdy dung niém tin ¢ ho va ndng cao doanh sé ban hang ciia ban than.
3.2 Chuin bj k¥ ning dam phan truée khi gip khach hang
Can tim nhirng thong tin vé khach hang tim ra diém tuong dong nd lyc nhan biét d6i twong dé
thuyét phuc khach hang thanh cong:
v Thu thap thong tin co ban vé khach hang: truéc budi gip gd, ban nén thu thap
thong tin vé ddi tac nhu nganh nghé kinh doanh ctia ho, tinh hinh tai chinh va kha ning
thanh todn cua khach hang, san phém dich vu ho can va mong mudn trong tuong lai san
phém s€ phat trién cai tién ra sao? Sau do, ban 1ap mot danh muc nhirng bi¢n phap, dé nghi
dé chimg minh san pham hoic dich vu ciia ban dap tg tét cho dbi tac.
v Pit muc tiéu 6 tinh kha thi: ban can dua ra nhitng muc tiéu cy thé cua ting budc
dam phan, lam sao dé ddi tac tién dan dén quyét dinh mua hang hodc dich vu cta ban. Vi
du ddi véi dich vu tu van thi muc tiéu dau tién 13 hen dugc gap dé trinh bay dé xuét thuc
hién dich vu cta ban. Néu 1a may moc, trang thiét bi thi muc tiéu 1a co hdi duge trinh dién,
gidi thiéu nhing tinh ning, loi ich cia san pham.
v Chuin bi tot nhirng tai liéu cin thiét: Ban can chuan bi day du nhiing tai lidu gi6i
thiéu vé cong ty va san phém cua ban nhu danh thiép, to gép, catalogue, dé xuét thuc hién,

bao gia... va nhitng cong cu trinh bay nhu méy tinh, dén chiéu. ..



v Kiém tra ky lwéng nhirng tai liéu nay trude khi gi6i thiéu véi khach hang. Vi
du nhu n6 di duoc viét tdt chua, mau sic, cach thirc trinh bay co an tuong, d& hiéu va
mang tinh chuyén nghi¢p khong? Nén nhé sau cudc gip go, ching s€ duoc khach hang
dung dé phan tich, so sanh v&i cac di tha canh tranh ctia ban.

v Tap dwot cich trinh bay: S& 1a mot sai 1am rat 16n néu ban chua thé trinh bay
nhing tai liéu nay trudc dong nguoi mot cach sudn sé. Do d6, ban hay cb gang tap duot
nhiéu 1an cho dén khi thanh thuc ca vé tu thé, giong noi, st dung cdac tai liéu thuyét minh
va céc thiét bi hd tro. Ban nén tap trudc voi mot vai déng nghiép dé ho g6p y, tham chi dua
ra nhitng cau hoi chat van co thé xay ra trong thuc té.

v X4y dwng moi thién cam qua cich quan sat tinh té: Hinh dung ban dang & trong
van phong cua khach hang. Ban thiy cdy vot tennis dung canh ban 1am viéc, mot birc tranh
vé phd ¢6 Ha ndi treo trén tuong. Vi nhitng quan sat nhu vay, ban da c6 hai co hoi dé xay
dung mdi thién cam mét cach rat tu nhién véi ddi tic. Ban hay khéo 1éo ndi chuyén —
nhitng xuc cdm cua ban khi di doc nhiing phé c6 Ha Noi, mot vai cam nhan hiing thu vé
tennis. Nhitng cau chuyén nay s€ pha vd su lanh lung, tao ra mbi quan h¢ than thién dya

trén sy hiéu biét va tin cay.



v Quan sat khi dam phan: Ban cin quan sat k§ ludng va cam nhén tinh té nhitng cua
chi va hanh dong cta ddi tac dé c6 nhitng phan Gmg thich hop.

v Dit nhirng ciu héi va ling nghe: Ban can can nhic khi dua ra cdu hoi. Pung bao
gid hoi nhitng cau nhu: “Anh c6 phai 12 nguoi ra quyét dinh cudi cing vé van dé nay
khong?” Cac cau hoi can tinh té va c6 y nghia. Ban can chi ¥ ling nghe va ghi chép can
than cac cau tra 15i. Nén nhd, lang nghe 14 cach dbi thoai tot nhat.

v Pua ra nhimg din chimg tinh huéng: Nén chuan bi tir 10 dén 12, nhitng dan
chirng tinh huéng dé dinh vi san phém, dich vu ctia minh so véi cac d6i thi canh tranh. Luu
¥ tranh viéc chi trich, ché bai truc tiép dbi thu ciia minh. Thay vao dé, dua ra binh luan,
nhan xét cua khach hang vé nhirng loi ich va sy hai long khi stir dung san phflm va dich vu
cua cong ty ban.

v Pua ra nhirng gidi phap hi€éu qua: Nhiém vu cua ban la phai lam cho khach hang
tin tuéng vao san pham, dich vu cia ban ciling nhu nhiing gi ban di cam két. Két thiic cudc
giao dich, ban nén tébm tat lai nhiing yéu cau va giai phap thuc hién, sin sang tra 1oi bat ky
ciu hoi ndo cua dbi tac dé 1am viing chic thém quyét dinh cua ho.

3.3 Quan sat phan wng cua khach hang

C6 gang dimg to cho khach hang cam thay ta da thiét 1ap mot vi thé nao dé trong cau
chuyén dang ban vi ho s& khong bay t6 trung thuc. Phai dén v6i ngudi khac bang mot thai
d6 sin sang don nhan voi nhitg van dé néu ra ludn c6 tinh khuyén khich ho chuyén sang
thai do hop tac.

K¥ ning quan trong ddu tién mdi nhan vién can c6, d6 1a k¥ ning ling nghe. Diéu nay
tuong chimg dé dang, nhung ling nghe 10i khach hang trong moi tinh hudng, du d6 1a
nhiing 101 phan nan hay tham chi 14 xic pham lai khong phai don gidn. Ngoai ra, trong khi
léng nghe nhan vién can boc 10 su cham cht ciia minh bﬁng nhitng cau dap lai thuc sy nhay
bén va thong minh, giao tiép bang mit hay c6 nhimng ctr chi phu hop, tuyét d6i khong phan
g gay git dé khach hang c6 cam giac ho thuc sy duoc quan tAm, ton trong va cam thiy
hai long. Ngoai ra, ling nghe con gitp nhan vién c6 dugc thong tin chinh xéc, thuin loi

hon trong viéc giai dap khach hang.



K¥ nang xir Iy tinh huéng, nhan vién ludn phai té ra nhay bén trong viéc d6i pho voi

nhing khé khan hay tinh huéng bat ngd. Vi thé, nhan vién phai c6 kha ning phan tich tinh
huéng, nhanh chéng dua ra quyét dinh nham dam bao su hai long cho khach hang. Dé giai
quyét tot tinh hudng, khong phai lic nao nhan vién ciing phai 1am theo nhiing quy tic cimg
nhic va doi khi thiéu tinh linh hoat do doanh nghiép dé ra. Thyc té tiép xuc v6i khach hang
cho thay, nhan vién phai ty dua ra quyét dinh nhanh chéng, ma nhiéu khi phai vi pham quy
tac cuia doanh nghiép nham dam bao quyén loi va sy hai 10ng cho nguoi mua hang. Tuy
nhién, dé 1am dugc didu nay, nhan vién can hiéu rd nhu cau, so thich cua timg nhom khach
hang cu thé, bén canh do cling can phai thyc su linh hoat. Chinh vi vady, nhan vién doi luc
phai phat huy tinh tir chi, quyét doan ciing nhu ty tin vao quyén han, chuyén mén ctia minh.

Nhan vién can ghi nhé rang khi phyuc vu hay tiép xuc v6i khach hang, ho chinh 1a
ngudi dai dién cho doanh nghiép, do d6, du chi gay ra mot 16i nhd nhan vién ciing nén
thang than xin 18i khach hang, bao dam khong khi vui vé, thoai mai giira hai bén. Khong
chi vay, khach hang luén dénh gia chat luong dich vu ciia doanh nghiép thong qua nhing
hanh dong hét stc don gian cua nhan vién. D61 khi chi mot nu cudi than thién hay cach goi
tén than mat lai khién ho cam théy an tuong va tran trong. Quyét dinh mua hang ctia khach
hang dya mot phan khong nhoé vao nhimg trai nghiém ca nhan, chinh vi thé, c6 mbi quan hé
t6t, than thién voi khach hang, tao cho khach hang cam giac duogc tran trong 13 mot dong
g6p 10n cta nhan vién trong gia ting s6 luong khach hang trung thanh.

3.4 Phat trién nhirng diém giy chu y

Lo6i cudn khach hang can thuyét phuc bang cam xuc. Nhiing nguoi thuyét phuc gioi
thuong it dwa vao 1y 18 hon 13 nd luc thuyét phuc déi tuong bang hang loat dit kién. Can
phai co dong thong diép mudn chuyén tai trong vai chit dé don gian va lién két chung lai
trong sudt budi néi chuyén thong qua nhing vi dy, truong hop tuwong tu, xay dung cau
chuyén dé kich thich tri tuéng tuong.

Ngoai ra, ngudi gioi k¥ nang thuyét phuc ciing biét cach chiao dén nhiing ¥ kién phan
ddi. Thay vi xem d6 1a su ddi nghich, ho xem no 1a mot phﬁn tu nhién va co6 gia tri cia qua
trinh thdo luan. Ho dung mdi ban tAm cua nguoi khac nhu mot cach mo ra cudc doi thoai,

mot co hoi trao d6i ¥ kién va kham pha ra nhiing diéu méi mé tir sy binh thuong. Ho lam



cho cudc ddi thoai trd nén trdi chay bang cach giai quyét bat dong, tham chi trude khi
nhiing bat dong d6 dugc ndi thanh 1.

Viéc thuyét phuc quyét dinh phan 16n cai cach ma moi nguoi s& dap ing v6i ban ciling
nhu do mo long cua ho véi ban trong cac tinh huéng

Viéc thuyét phuc ngudi khac thudc pham trii dao dirc va c6 ¥ nghia rat 16n trong viée
hinh thanh cac mbi quan hé cong dong. Sau ndy, cac moi quan hé tot d6 ¢ con duge lau
bén hay khong 1a tiiy thudc vao muc dich (dé 1am gi?) cua viéc thuyét phuc lic nay. Cho
nén, sy thuyét phuc di cing két qua dap tra tot dep sé& 1a cach thirc tin cay dé moi nguoi
cam thiy gan b6 1au dai véi ban.

Hoc cach thuyét phuc ciing 1a cach tao dung uy tin, 14 cach dé ngudi khac nhin nhan
vé ban va noi vé ban khi ban khong & bén canh ho. Véi tAt ca moi thtr ban 1am c6 lién quan
t6i nguoi khac déu hinh thanh va gy nén anh hudng téi quan niém cua ho vé ban va s&
dinh vi ban trong tm tri moi ngudi. Vi thé, hiy suy nghi vé cach thirc dé ¢ cach néi va
lam khién moi ngudi c6i md voi ban hon khi ban yéu cau va san 1ong gitip ban dat duoc
muc tiéu.

III. Bi quyét thuyét phuc khach hang thanh cong:

Ngay nay, k¥ ning giao tiép trd thanh “vii khi” hiéu qua gitp con nguoi 1am nén co
nghiép, dic biét 1a d6i voi gidi doanh nhan. Néu giao tiép gioi, chung ta co thé co co hoi
tao 1ap mbi quan hé rong hon, tir d6 gia ting co hoi kinh doanh va phat trién.

6 nguyén tic thuyét phuc ma ban c6 thé sir dung dé bién cac yéu ciu ciia ban doi
v6i khach hang tré thanh hién thuye.

1. Nguyén tic trao déi:

Day 1a nguyén tic trong vin hoa giao tiép cua loai ngudi. Chung ta déu c6 chung suy
nghi rang "Tbi s& phai tra lai anh cai ma anh di dua cho t6i", va ching ta xem diéu d6 1a
mot ludt 18 hién nhién. Bén canh dé, ching ta ciing khong bao gidr chi nhdn ma khong tra

lai diéu gi. Ban c6 mdt co hoi 16n trong mot khoang thdi gian rat ngan ngay sau khi mot

nguoi nao d6 noi 161 cdm on ban. Vay ban lam gi trong thoi gian nay la di€u rat quan trong.



Ban c6 nhan thdy ¥ nghi cong viéc kinh doanh ctia ban khong? Ban d3 hanh dong nhu

thé nao khi mot ai d6 cam on ban vi di 1am viéc vuot ra ngoai bon phan cua minh? Pung
danh gia co hdi cua ban luc do béng nhirng cau dai loai nhu "0, khong c6 gi, toi van thuong
1am nhu vay ma". Néu ban chi noi nhitng diéu nhu trén, c¢6 vé nhu ban di vuot ra ngoai quy
luat trao doi. Thay vao do, ban nén sir dung nhirng cau nhu "T4t nhién roi, chiing ta luon sin
long giup d& 1an nhau. P6 13 nhitng diéu ma ban be 1au ndm van thuong 1am", hodc "Cam
on. Di nhién, ti san long lam diéu do, t6i biét ban ciing s& 1am diéu twong tu cho toi".

2. Nguyén tic khan hiém:

Ban nén néi cho khéch hang biét réng ban c6 mot dé nghi hiém c6, doc nhét vo nhi co
thé mang lai cho ho nhiing lgi ich dac biét ma ho khong thé c6 néu khong tiép nhan nhitng
yéu cau ban dua ra. Vi vy, ban khong nhitng can trinh bay voi khach hang vé loi ich ma
ho sé& dat duoc, ma con phai dé cap dén ca nhitng tht ma c6 thé ho s& danh mét nira.

3. Nguyén tic cua sw tin nhiém:

Thong thudng, moi ngudi déu nghe theo 11 khuyén cua nhitng chuyén gia c6 uy tin.
Ban can phai chung té trinh d¢ va sy am hiéu cta ban vé vin dé& ma ban dang noé1. Nguoi
nghe s& khong dé ¥ dén ban, néu ban khong thé hién duge diéu d6. Tuy nhién, viéc chi thé
hién su uyén bac khong thoi van chua du, ban con can to ra thanh thuc nira. Ban c6 thé
biéu 10 su chan thanh theo cach ma cac doanh nhan 16n thuong 1am: trude khi trinh bay vé
nhimg 1y 18 manh mé& nhét ung ho cho san pham/dich vu ctia minh, ho thuong dé cap dén
mot diém yéu hay khé khan ma ho dang gip phai. Diéu nay tao cho ho mot hinh anh vira
c6 manh mé, lai vira thanh thyc. Ngay lap tirc sau khi ban thtra nhan diém yéu la khi ban
can nhan manh luan ct chu chét cia minh.

4. Nguyén tic cam két va kién dinh:

Néu ban muén ciing ¢ sirc manh ctia mot 10i déng ¥, ban nén yéu cau khach hang xac
nhan diéu d6 trén gidy. Nguoi ta thuong thuc hién nhitng diéu ma ho viét ra.

5. Nguyén tic nhit tri:

Moi ngudi néi chung c6 khuynh huéng bat chudc 1an nhau, hay néi mot cach don

gian hon thi chiing ta thuong doan ¥ nghi ctia ngudi khac dé hanh dong. Vay thi ban hiy ap



dung dic diém d6 trong khi giao tiép véi nhirng ngudi sap trd thanh khach hang cia ban, va

st dung nhitng khach hang hién tai ciing v6i nhitng mdi quan hé ctia ho nhu 13 nhiing
kénh giao tiép hiéu qua cho dich vu ctia ban.
6. Nguyén tic yéu mén:

Chung ta thich nhirng ngudi yéu mén ching ta va thuong dong tinh voi nhimg nguoi
chung ta yéu mén. Tuy nhién, diéu nay khong c6 nghia 1a ban phai 1am cho khach hang
thich ban, ma thay vao d6 ban can yéu quy khach hang nhiéu hon.

Nhu vay, néu ban dang gip bat ky kho khin nao trong viéc thuyét phuc ngudi khac
ddng ¥ v6i ké hoach ctia minh, ban khong can nén thay d6i nhitng gi ban dang du dinh, ma
thay vao do, ban chi can thay ddi cach thirc ban thé hién 101 dé nghi do.

IV. Vi du minh hoa:
San phiam dich vu: Bao hiém Prudential

Bao hiém Prudential 1a cong ty rt thanh cong trong linh virc bao hiém. Sy thanh cong
d6 1a nho vao bi quyét thuyét phuc khach hang, tao dung niém tin khach hang vao san
pham cia Prudential. Sau day 1a mot trong nhing tinh hudng thuyét phuc khach hang cua
nhan vién Prudential trong viéc chdt cudc hen qua dién dé gdp khéach hang ky két hop
dong.

Thuyét phuc khach hang qua dién thoai.

I. Qua trinh thuyét phuc khach hang:

Phin 1: Giéi thiéu

Chao chi, cho em héi d6 c6 phai sb dién thoai cua chi Huong khong a?

KH: Huong day

Chao chi Huong. Em la Hong goi tir cong ty BH Prudential Vn. Em xin dugc néi chuyén

v61 chi ddm ba phut dugc khong a?
KH: Uhm.

Thua chi, chi 13 1 trong nhitng khach hang dau tién ma cong ty goi dén dé gidi thiéu



chuong trinh dic biét ma cong ty vira trién khai gin ddy. DPay 1a mot giai phap hoan hao
gitip chi chi bao vé gia dinh minh thoat khoi ganh ning vé tai chinh khi chang may mac
phai bénh 1y nghiém trong hay phai ndm vién. Chuong trinh Phtt An Binh ctia cong ty em
s& gitp cho khach hang c6 thé bao vé dugce nguoi try cot cling véi nhitng dira con than yéu
ctia minh, vay em xin phép trinh bay chi tiét hon vé chuong trinh nay nhé!

KH: Em ct noi di.

Thua chi Huong, trude hét cho phép em dugc hoi Chi hién cong tac & co quan nao a?

KH: lam gi em?

Da, vi cong viéc cu thé cia ngudi tham gia bao hiém s& anh hudng rat 16n t6i pham vi bao
hiém cua san pham vu dii ndy a

Cho em hoi thém la minh da 1ap gia dinh chua a?

KH: Réi, c6 1 dura

Thua chi cho em héi em bé duoc méy tudi r6i chi?

KH: chau duge 5 tudi

Phan 2: Giéi thi¢u san pham

Khi tham gia chuong trinh nay chi s& dugc bao vé toan dién vé sirc khoe. Nbi lo vé chi phi
s€ khong con 1a ganh nang qua strc véi chi va ngudi than cia minh.

Néu khong may KH méc phai 1 trong 9 bénh 1y nghiém trong thi cong ty s& chi tra tién
100% s6 tién BH ma KH tham gia.

Bén canh d6, chuong trinh ndy s& cung cap cho chi 1 ngudn tai chinh hd tro 1a 200.000
d@)ng mot ngay khi phai nhap vién tai bat cr bénh vién nao cua Viét Nam. Trong truong
hop KH phai Iuu lai & phong cham soc ddc biét thi s& nhan duge thém 200.000 ddng mot
ngay, va khi KH phai trai qua phau thuat thi cong ty s& hd trg thém 1.000.000 dong. Khoan
tién nay duoc thanh toan béng tién mat va s& 1a mot khoan tién hd tro hiru ich cho nhirng

khoan chi phi phat sinh trong thoi gian KH nam vién nhu 1a trang trai cho ché d6 an udng

dac biét hodc chi phi cho gia dinh cham nudi.



Dé giup chi hiéu 1d hon vé tat ca nhitng quyén loi ndy chiéu nay 6h em s& nhd anh Cuong
chuyén vién tu van tai chinh ctia bén em s& xudng gip minh dé giai thich rd hon duoc
khong a?

Phan 3. it hen

KH: Chiéu nay t6i ban rdi.

Vay chiéu mai nha chi, em chi can 15 phat dé trinh bay rd hon vé san pham thoi a. Khoang
6h 14 chi ciing di 1am vé roi.

KH: Uhm, vay cting dugc.Chi cho em biét tén ho déy da va tén con chi dugc khong a

KH: Tén Vi thi Huong, con: Lé Bao Nam

Da, con ngay sinh nhat cua chi?

KH: 1/1/1976

Da, vay 6h chiéu mai tai nha riéng cua chi. Pia chi la: ... Vay nha chi
Em cédm on chi, Chuc chi mot ngay lam vi¢c thanh cong. Chao chi.

I1. Giai quyét nhirng tinh hudng tir chdi ciia KH:

Trong khi thuyét phuc khach hang, ngudi ban hang chéac chén s& gap phai nhitng 10i tir chdi
ciia KH. Vi thé, ngudi ban hang phai ludng trude duge nhitng cau hoi kho va nhimg cau
héi thudong xuyén ctia KH dé chudn bi tmg pho. Dé c6 sire thuyét phuc khi ban hang, ban
hay str dung phuong phap phén tich k& hé. Thay vi thao thao bat tuyét vé 1y do tai sao ban
mudn ho mua hang, hiy hoi nhitng cau hoi dé tim ra van dé, nhu cau va bat mén cua ho.
Hay lang nghe cham chi cac cau tra 101 va hoi thém cac cau hoi dé tim hiéu nhiéu thong tin
vé tinh trang hién tai cua ho. Hay chu y dua ra nhitng binh luadn cua ban dé cho ho théy ban
dang thyc su ling nghe va hiéu rd nhu cau cua ho. Sau d6,hdy cb gang thuyét phuc khach
hang béng cach chi cho ho théy san phém, dich vu cua ban tinh c¢ lai 1a céch ly tuong dé
giai quyét van dé, thoéa min nhu ciu cua ho va giup ho dat dugc muc dich.

Toi dang ban, khong c6 thoi gian nghe

Em biét minh rat ban tuy nhién em chi xin phép duoc trao ddi véi chi vai ba phat thoi dé



giri t6i chi 1 ké hoach tiét kiém va bao vé tai chinh méi gitip chi c¢6 thé yén tdm cho nhiing
du dinh trong tuong lai sip téi.

BH a, toi khong quan tim dau

Da, em biét cac chuong trinh BH con kha méi v6i ngudi dan Viét Nam nén chic minh chua
quan tim dén. Tuy nhién hién nay cong ty em dang c6 1 chuong trinh méi dang duoc KH
tham gia kha hai 1ong vi vira giup tiét kiém tai chinh, vira bao vé gia dinh minh luén. Do
d6, hom nay em goi dén trao d6i dé chi biét trudc nhimg quyén loi chinh khi minh tham gia
chuong trinh nay thoi chtr khong mat mat gi hét.

Khéng c6 tién tham gia

Da, chic chi dang nghi ring tham gia BH thi ton kém dung khéng a? Nhung thuc té tham
gia chuong trinh nay khong phai minh dang tiéu tién ma 13 giup minh tich liiy tai chinh cho
nhirng hoach dinh trong tuong lai. Vi vdy minh tiét kiém nhiéu thi nhan duge nhiéu, TK it
thi sau ndy nhan lai it thoi chir khong hé tén kém gi ctia minh hét. Hon nita chwong trinh
con bao vé gia dinh chi trudc nhitng bién ¢ rui ro xay téi bat ngd nita.

Tir choi cung cap thong tin

Nghe giong chi em doan chic minh khoang 30 dung ko a? Em nghi ¢ d6 tudi nay chéc
minh d4 c¢6 1 t6 4m riéng va bé chéc ciing dang hoc tiéu hoc 1di a?

Tién mat gia 1im dau c6 lgi dau

Chj lo ling vé van dé truot gia, Ah bay gio minh dé tién ¢ dau ciing bi mat gia hét chir
khong han anh tham gia chuong trinh tiét kiém nay.

Muén tham khio, suy nghi thém?

Em rét thong cadm va ton trong su dén do cua chi cling nhu mot sb nguoi khéc, thuc té 1a da
c6 hang triéu ngudi tin twong va chon Prudential dé tham gia BH. VAay chi c6 thé cho em
biét chi mudn tham khdo vé van dé gi khong a?

Thua chi, cho phép em dugc chia sé véi chi nhiing bat loi cta viéc tham gia tré: tudi cang
16m, phi cang cao. Bén canh do bénh tat, tai nan khong thé nao luong trude duoc, sau nay

mudn tham gia thi strc khoe lai khong cho phép.



KET LUAN

Trong thoi dai ngay nay, yéu t6 “khach hang 1a thuong dé” ludn duoc dit 1én hang dau
trong phuong chdm kinh doanh cta hau hét cac doanh nghiép. Co duoc khach hang, thi
viéc phat trién kinh doanh s& tré nén dé dang hon. Va dé diéu d6 duogc thue hién hoan hao,
thi chinh k¥ ning giao tiép 1a “vii khi” hiéu qua gitp con ngudi lam nén co nghiép. Néu
giao tiép gioi, chung ta c6 thé co co hdi tao 1ap mdi quan hé rong hon, tir d6 gia ting co hoi
kinh doanh va phat trién doanh nghiép. Néu giao tiép gioi , ching ta s& diéu khién doanh
nghiép ctia minh tét hon théng qua viéc thong hiéu nhan vién, xdy dung mdi quan hé trong
cong so duoc than thién va cdi md hon. Tir d6, nhin vién ciing s& gan bo véi cong ty lau
dai hon.

Mudn lam duoc diéu d6, nhan vién ban hang cling nhu cac nha quan 1y can c6 k¥
nang thuyét phuc khach hang sau day :Tao su tin nhiém niém tin cho khach hang, chuan bi
dam phan truéc khi gip khach hang, quan sat phan tng ctia khach hang, phat trién nhimg
diém gay chu ¥.

Lam bang moi cach dé co thé thuyét phuc dugc khach hang, Pay 13 k¥ ning kho nhat
trong tat ca cac k¥ nang, ¢ thé tom gon qua 9 budc sau:

1. Thu thap thong tin co ban vé khach hang

2. Bat muc ti€u co6 tinh kha thi

3. Chuén bj t6t nhitng tai liéu can thiét

4. Tap duot cach trinh bay

5. Xay dyng mdi thién cam qua cach quan sét tinh té
6. Quan sat khi dam phéan

7. it nhitng cau hoi va lang nghe

8. Pua ra nhitng dan chung tinh hudng

9. Pua ra nhitng giai phap hi¢u qua



Va ngudi nhan vién ban hang phai ludn cé: Thai do tich cuc xem khach hang tiém
nang 1a mot nguoi ban; biét du doan phan ddi; giam cing thiang cho ca hai bén; danh gia tir
chdi va tim diém chung nhim tao sy hai hoa trong viéc giao tiép.

Su thanh cong cua mdt nhan vién khong chi phu thudc vao tinh chuyén nghi¢p va sy
siéng ning lam viéc ma con & cac moi quan hé ca nhan va k¥ ning giao tiép cua ho.

That bai trong giao tiép thuong khong phai do khac biét van hoéa hay bt dong ngdn
ngir. Nhiéu nguoi van gip kho khin trong giao tiép voi cap trén hodc cip dudi ciia minh,
du rang ho noéi cling mot thir tiéng va c6 chung mot nén vin hoa. Tuy nhién, chung ta van
c6 thé giao tiép hiéu qua néu ca hai phia déu biét ling nghe va thau hiéu 1an nhau.

Hay dit minh vao vi tri cia khach hang dé c6 thé biét duge ho mudn gi dé tir 46 dua
ra hanh dong dung dén trong kinh doanh. Va nhitng diéu nay thi cic nhan vién ban hang co
thé ty rén luyén dé nang cao k¥ ning cua minh, nham phat trién tot hon trong tat ca méi

quan hé xung quanh.

THONG TIN LIEN HE:

Neu con bat ky thac mdc nao hodc muon tim kiem thém nhiéu tai lieu lugn van, tiéu lugn moi mé

khdc ciia Trung tam Tri Thirc Cong Pong,

Lién hé dich vu viét tiéu ludn thué: hitps://trithuccongdong.net/viet-tieu-luan-thue.html

Hodc qua SPT: 0946 88 33 50 hodc email: tted group@gmail.com dé dwoc gitip do nhé!
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