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Sau khi nghe tu van xong khach hang
lang 1€ ra vé ma khong hé cé phan hoi
gi thi ham y l1a budi tu v8n khéng cb
hiéu qua. Ngudc lai khach phan déi rat
nhiéu lai con dua ra nhithg phan bién
trai ngugc thi c6 nghia la khach cé
& quan tam. Vi vay phan d6i la cam bay
g vGi ngudi mdi, la cg hdi déi v8i ngudi
chuyén nghiép.
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Gap y ki€n phan d6i ban phai cho rang
ban dang ddng trudc mot co hodi. Chi
« can lam rdo nhitng van dé cua khach,
giai téa nhirng ban khoan cua khach Ia

moi viéc tié€p theo sé

thuan Igi. Pa ting c6 rat nhiéu ngudi budc vao kinh doanh theo mang va sau nay
tréd thanh nhitng ngudi rat thanh cong nhung ban dau ciling la ngudi phan doi rat
guyét liét.

Viéc rén luyén ky nang tra I8i cac cau hoi phan déi la rat can thié€t vi khi ban
thanh thuc k§y nang nay thi ban cé thé ap dung dé dap Ung dudc dudc moi van dé
phan doi khac trong cudc s6ng.
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1. H3y Iang mét cach chén thanh.

P3u tién phai Idng nghe khach hang ndi, khéng dudgc ngét I18i khach, phai thé hién
nhu ban d& thdu hi€u ham y cla khach hang. Thudng xuyén gat ddu dong y véi



nhitng diéu khach hang néi. Ddi IUc cling can nhac lai I8i tir chdi hodc phai tan
déng thém dé khach hang thdy rang ban da hiéu va ddng cam vdi khach.

2. Tim ra cdu hdi ding sau.

Lam r& su phan ddi bang cach [3p lai 16i phan ddi cua khach hang theo cach riéng
ctia minh dé€ ching té ban da hi€u rd y cua khach hang, Bién I8i phan d6i thanh
céu hoi dé tra 1oi.

3. Théng cam, khen ngdi Ioi phan dbi cua khach hang.

Khen nggi IGi phan ddi cua khach nhu vay la hoan toan dung.

4. banh gia.

Danh gia mulc do cua IGi phan déi. Trudng hop nhirng IGi phan d6i dan gian vdi
muc dich tim ki€ém thém thong tin thi ban ti€én hanh dén budc giai dap. TruGng
hgp 1Gi phan d6i nghiém trong thi ti€n hanh sang budc tiép theo.

5. Chia sé, tam su “cam giac va két qua”

Vugt qua su phan d6i va tac dong vao tam ly khach hang (k& nhitng ciu chuyén
cua chinh ban, tdm su hoac dua ra moét dan ching thuc té).

Vi du: Ngay dau tién tim hi€u vé céng viéc nady, em cling giéng nhu anh, cé rat
nhiéu diéu chua ré lam em khong tin. Thé nhung sau khi em doc cuén sach
nay..... (tham du budi hoc nay....) em th8y nhitng diéu ma ngudi khac chia sé cho
em giong nhu em vUa chia sé véi anh la hoan dung.

Tao cho khach hang kha nang lua chon gitra 2 cai c6:
+ DUng sén phdm dé chdm séc suc khoé, sdc dep.
+ Na@m bét co hdi kinh doanh.

2. Phuang phap thuyét phuc cua Benjamin - Franklin

Ban 13y ra mot tG gidy trang va cay viét, ké lam 2 bén, sau d6 cho khach hang
cung minh néu nén nhirng diém Igi va bat Igi roi tuy khach quyét dinh lua chon.

e Thua anh/chi, theo anh chi néu tham gia hdp tac céng viéc nay vdi bén em,
anh/chi sé cé nhing Igi gi va bét Igi gi?
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- Proc tham gia cac khéa - Brau tw chi phi ban déu

hoc higy thém mit nganh L

nghé méi ma khéng tén phi - Bréu tw thii gian mai ngay
- Tang thém thu nhap cho la. ..

gia dinh : —

- 51 dung san phim cd sike

khée tét,

- Tao quan hé ban beé ring
T,

- Treéng hop thanh céng:

+ Proc trong theong
nhitng chuyén du lich mién
+ Pwroc mot ngwdt chic
mrng, cong nhin

+ 4 tai san thira ké mai sau

« Thua anh/chi, s& dung sén phdm nay thi cé nhitng bdn khodn nao a?

LOI HAI

- tang cudng dugc suic khoe, phong - bau tu chi phi ban dau la...
nglra bénh tat.

- tang cudng sac dep va su tu tin.

- Gilp d8 dugc moi ngudi xung quanh.

MOT SO CAU PHAN POI THUONG GAP

. san pham da dudc luvu hanh hop phap chua?

. San pham gia cao qua, lam sao tiéu thu dugc?

. Tai sao khdng thiy san pham dan tem?

. Tai sao khong thay quang cao trén Tivi hoac bao chi?
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. Toi khong co tién tham gia

6. Toi khong co thai gian

Dudi day la mot cadu chuyén vé st ly tinh hudng trong bao hiém ctia mdt anh
trudng kinh doanh khu vuc k€ lai.

“Cé mot anh chdng di lam vé nha thdy cd ban cua vg dang lam dai ly bao hiém
dén giao hgp dong. Ménh gia hgp dong tudng doi I8n, phi ddng cao, vay ma



khdng hé trao d6i véi anh ta chit nao. Vi thé anh chdng ndi dién Ién mang vg va
duGi ngudi dai ly ra khoi nha. T dé anh ta rt ghét bao hiém va doi huy hgp
dong.

Trong mot dip ddm cudi ngudi ban, toi di du va vo tinh ngdi chung ban véi anh ta.
Khi anh ta hoi tdi lam cdng viéc gi, téi ndi lam trudng khu vuc cia bén bao hiém,
anh ta déi sdc mat lién ndi:

- B&o hiém la du db, 1a tim cach I8y tién ctua ngudi khac, mua bao hiém toi chdng
thay Igi 16c gi. Ban vg téi dén nha ru ra ru ri may hom lién lam vg toi moc ca chuc
triéu ra mua. Ghét t6i huy hgp dong.

- TOi ndi: Anh huay la dung.

Anh ta trung hirng vi tudng tdi phai ndi sung Ién khi anh ta ché tradch bao hiém,
thdy t6i dong y v@i anh ta, vi vay anh ta hoi:

- Tai sao anh lam bao hiém ma téi bdo hay hgp déng, anh lai néi la dang.

- Vay khong dung sao anh lai huy.

Anh ta khong péi dudc gi hét, im lang, mot lic sau tdm su: Thuc ra t6i khéng
gian gi bao hiém, t6i chi buc tic vi nhirng quyét dinh gi I8n va lau dai trong nha
ma ba xa@ khong thém hoi y kién toi.

- T6i ndi: Thoi anh dung ndong nira, buc tdc 1au thé cling du roi, ubng coc bia roi
tam su chut di. T6i hoi anh ch(: anh cé thuc su thugng vg anh khong?

- Cé

- Anh c6 thudng con anh khong?

- Co

- V@ anh cé thucgng con minh khong?

- Anh hdi la nhi: me con sao lai khéng thuong nhau.

- D3y anh thdy ddy, vg anh mua bao hiém cho con thuc chét la lo cho tuong lai
cua con, mong mudn nhitng diéu tét dep dén vdi con minh sau nay. Vg anh la
ngudi mudn danh tinh thugng cho con nén da biét lo xa. Anh la nguGi rat thucng
vd, mong mudn cuda vg nhu vay anh cling nén ung hoé chi. Bay gid t6i ndi anh chiu
khé bao vg mdi ¢d dai ly lai d€ giai thich cho anh hiéu, néu néi xong ma anh
khong thich nira thi huy hgp dong di sau nay anh khéng phai ban khoan. Con giai
thich xong anh thay hgp ly thi phuc héi lai cling con kip.

M&t tudn sau tdi vo tinh gdp lai 6ng khach trén céng ty dang chuén bi kham suic
khoe v8i mot hgp dong bao hiém ménh gia rat I16n.

Vi vay Ung su trudc I0i phan déi hoac tur chéi.
- Khong tranh cai.
- Khéng xem khach hang la déi tha.
- Lubn lang nghe.
- Trinh bay lai nhitng quan diém cta khach hang dé hiéu ré van dé haon.
- Ludn duy tri thai d6 that khach quan va tich cuc qua I8i ndi va cur chi.
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M6t chuang trinh chi 3 ngay gilap ban c6 su chuyén do6i dot pha trong
su nghiép cua ban, dudc hudng dan bdi nhirng ngudi gioi nhat va
thanh cong nhat trong nghé kinh doanh theo mang tai Viét Nam. Vao
Xem: http://KinhDoanhTheoMang.Com
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