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bién trong Bdn Hang”.
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1. Khach hang ludn ngai tir choi

Nhén vién bdn hang sé nhdm muc tiéu tao Gn tinh hay quan hé ndo dé trudc vdi khdch hang, sau dé mdi tién

hanh cdc hoat déng chao hang khi dé thdn quen khién khdch hang mua hang cda ban vi né nang va ung hé.

“Ky thuat nay nhan vién ban hang thuong tap chung than quen voi khach hang truoc — hay dp

dung vdi chdm séc khdch hang Spa hay bat déng san thdm chi Bdo hiém hodic Thé tin dung”.
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2. SOi tho mot chan vao ctra

Lam cho khdch hang chdp nhdn mét diéu nhd nhdt nao dé va sau dé ndng dan 1én thanh 16 hira sé mua hang cda ban.
Cdc sale thuong tép trung vao viéc khai thdc si cam két cua khdch hang vdi 1 sw viéc rét nhd - sau khi khdch hang dé

tham gia mét phdn nao dé vdi ban thi sale sé tién hanh chao hang dé ban.

“Ky thudt nay rdt hay dp dung cho telesales nhw moi tham gia VIP member khdch san 5 sao hay cdc
Seminar héi thdo chét sales thuwdrng goi y khdch hang déng y véi nhitng quan diém chung va chi tién

tham gia nhifng sén phdm dich vu it tién, sau dé mdi ndng dén dén viéc chi tiéu cdc sén phdm dat tién”.
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Quy luat 3

3. Ludn mudn duwoc chiéu chudng

Khdch hang ai ciing thich ninh dém va nghe nhitng 1o néi cé cdnh, ddc biét Ia 2 nhém nguoi: 1 la nhitng VIP
(dai gia) nhiéu tién nén rat hay kho tinh va soi maéi va 2 la nhém nghéo rét (nhém teen) lan déu duoc phuc vu

nhw vua nén cdm thdy sung sudng khi dwoc chdm soc én can.

“Chinh vi thé ma cdc qudn dn phuc vu tét luén déng khdch — Chung ta thdy mdy ndm nay mdi cé kiéu vao qudn dn ma théy tur bdo
vé dén déu bép cui rap ngudi mém hé: Sa ma sé chtr ngdy trurdc vai dn ma ngbi 15 phut khéng thdy ai ra héi én gi! Cdc khdch san
5 sao hay Vé Business Hang khéng van duworc nhiéu VIP thich chon dé chi tiéu du gid mdc gép 10 16n bén ngodi chi vi muén duoc

chiéu chudng la nhw vay”.
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Quy luat 4

4. Quy luat xép hang dang cap

Nhén vién bdn hang sé thuyét phuc khdch hang rdng néu khdch hang khéng ding sén phdm dé thi khdch hang

sé khéng thudc vé mét nhdm ngudi ddng cdp ma khdch hang dang mo wdc vwon tdi.

“Vi du nhw cdc sén phdm biét thy cao cép, d6 sang trong hay nhw iphone doi méi chdng han - hdu hét cdc ban gdi tré tuy khéng co
tién nhung so' rdng néu minh khéng dung logi dé e rdng sé bi mat mét khi di choi véi ban bé hay ban trai mdi. Khi tw vén mua xe 6
té cho 1 cdn bé, sau khi hdi han vé ly do mua xe va tir ban déu chi Id dinh mua Mec loai C gid 1.5 ty VND thi vi Sale d6 dé bdn

dworc 1 con xe gid 2.5 ty mdc du khdch hang phdi vay ngén hang”.
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Quy luat 5

5. Dau tw mét lan cho trét

Nhén vién bdn hang sé thuyét phuc khdch hang rdng: néu dé mua sén phdm dé cho ngudi thdn hay vun dap

cho té @m gia dinh ... thi nén déu tw vao 1 san phdm ddng gid chit khéng nén mua 1 sén phdm mau hdng.

“Chung ta thdy ngay & cdc viing qué - ngdy xwa thud'ng cdc thurong hiéu Tivi néi tiéng cua Nhat Ban rét bdn chay - gidi thich
nguyén nhén la cdc gia dinh nghéo thudng duwoc cdc nhdn vién bdn TV tw vén Id nén mua logi t6t cho né bén - mdc du dat - va tdm
ly théi dé mua thi nén mua logi t6t nhét cho dn chdc. Ngay cé nhitng Doanh nghiép VN khi goi thau ciing bi thuyét phuc bdi tém ly

nhw vdy, ho bi cdc Agency tén tudi thuyét phuc dé dang bdi kj thudt Péu tw cho trét nhw thé mdc du sw that thi dé phd hop vdi

SME - cdc freelance c6 thé lom tét hon.”.

| Confidential and Proprietary



Quy luat 6

6. Tam ly tw thuong

Khdch hang bi nhén vién bdan hang moi maéc théng tin vé nhitng qud trinh lam viéc vat vé, cam go hay cuéc
séng trdi qua nhiéu thdng trém (that ra hGu nhw ai ciing cam thdy thé) sau dé goi y la ngay nay thanh céng roi
- nén tuw thuéng cho nhitng gi minh dé dat duoc, lic d6 khdch hang rwng rivc cdm ddng va chi ddm dé tw

thwdng cho chinh ho.

“Cdch bdn Biét thu cao cép, xe sang, Nghi dwdng sang trong, mén dn ngon, dién thoai hay dé trang strc cao

cdp... déu co thé dung ky thudt nay dé thuyét phuc”.
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Quy luat 7

7. Quy luat “khung tho"

Khung thi la gi? Lo mire chi tiéu ma ban khéng méy khi quan tdm vé gid. Titre Id ban san sang mua nd ngay néu
thdy né mdi la va déc ddo. O Viét Nam ¢6 3 logi khung thw la dwdi 399k, durdi 999K va dudi 2,999k danh cho 3

phén khic khdc nhau. Ban c6 thé tw nghiém xem "Khung thi hang" cda minh ld mdre ndo?

“Vi quy ludt nay nén Facebook ads dang dady rdy cdc san phdm déc la nhdp tir 1688 vé bdn & VN trong khung gid nay va ho bdn rét
chay. Hién da s6 cdc san phdm bdn vang lai trén facebook déu dinh gid trong Khung thi nay va néu ban target chuén thi bdn hang
rét tét. Cdc sén phdm dét tién khé bén luén CHE sén phdm xubng dudi mire gid "Khung Thi™ nhdm cho khdch hang dinh béy nay.
Vi du nhw Bén Biét Thy gid 20 ty thi ché ra thanh géi O thi nha Biét thu 1 dém gid chi c6 2.999.000 VND. Khi ban bén sén phém

Triét 16ng vinh vién gid 12 triéu thi khé bdn, nén Break ra thanh gid triét thir 1 Ian tri gid 399K”.
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Quy luat 8

8. Chirng minh gia hoii

Khdch hang s& muén mua néu dwoc chirng minh rdng ho dang mua vdi gid hdi thém chi méc di sén phdm d6
khéng cé ich gi cho ho. Tan dung tdm ly nay nén chung ta thdy & VN déu déu ciing gidm gid tet ga, thanh ly,

don kho, sales off va néu khéng giadm gid thi khdch hang sé lai khéng muén mua hdng.

“Tuy nhién gidm gid luén la 1 sai ldm cua bdn hang. P€ chirng minh ld khdch hang dang mua vdi gid hoi thi phwong phdp gidm gid
tran lan sé khién khdch hang cém théy sw gigm gid dé lad o ma khéng hé gidm thét. Cdch dé tao ra sw hoi nay luén phéi kém theo
ky thudt : Tao ra ly do gidm gid hodc ky thudt thay gidm bdng qua tdng gid tri va ddc biét Ia thudt khan hiém : gid hoi ndy chi xdy

ra vdi duy nhét khdch hang dé hodc thoi diém hay s6 lvong dé”.
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Quy luat 9

9. Quy luit vé So sanh tao niém tin tirc thoi

Tém ly khdch hang sé mua hang néu khdch hang duoc chiing kién demo sw so sdnh vé tinh néng tdc dung hiéu
qud cua san phdm minh dem bdn. Colgate khi quang cdo kem ddnh réng cua ho dé gé thia inox Ién 2 mé hinh

réng va 1 bén bj bé vé la dung loai kem khdc va 1 bén diing Colgate thi hoan toan cing chdc.

“So sdnh ¢d hiéu qué cuc Idn dé Upsale: ndng cao gid tri don hang trén 1 khdch hang. Khi bdn cdn hé ciing vy, ban déu khdch
dinh mua cdn 73m2 nhuwng khi dwoc dén di xem nha mdu va nghe sales phdn tich so sdnh thuec té thi khdch dd cdn réng mua cdn

95m2 mdc du ho dang phdi vay ngdn hang.”
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Quy luat 9

9. Quy luat vé So sanh tao niém tin tic thoi (tiép)

Trong ky thudt Chim méi : dp dung mét san phdm lam méi dé lam so sdnh dé lam doanh sé don hang Ién tdng
vot so vdi don hang nho.

Chung ta héy xem vi du vé chim mdi va so sdnh:

“Khoa hoc Marketing : 5 triéu vnd

Khoéa hoc 22 quy ludt sales : 2 triéu

Khoa hoc Marketing + Khéa hoc 22 quy ludt sales: 5 triéu. = 80% chon khéa nay

Khi chay qudng cdo vdi néi dung trén thi 80% dd mua khéa hoc Marketing + Sales va néu bé di Khda thir 3 nay thi ré rang hdu hét

chi mua khdéa hoc ré nhét”.
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Quy luat 9

9. Quy luat vé So sanh tao niém tin tic thoi (tiép)

Mét vi du khdc: Khi ban phdn mém CRM cho khdch hang téi dé: Mién phi va loai cd phi la 100k va 500k 1 thdng
ma khéng cé béng so sdnh tinh ndng bang visual thi 98% ding mién phi va 2% ddng ky logi 100k. T6i lién déi
sang viéc trwdc khi déng ky mién phi phdi qua xem bdng so sdnh gid va tinh néng trudc.

Mién phi : 3 tinh ndng

200k 1 thdng : 6 tinh ndng

500k 1 thdng : 100 tinh nang.

Sau khi lam bdng so sdnh dé khdch ddng ky thi la ky 23% dé mua logi 500k 1 thdng, 1% mua logi 100K va 76% la ddng ky mién phi. Cdc ban

thdy sw diéu ky cda ky thudt so sdnh dé Upsale hay chua?

| Confidential and Proprietary

14



Quy luat 10

10. Khach hang luon nhuwong bo

Tém ly nhurong bé la tédm ly mudbn thua cla con nguoi khi d6i thoai - Ném na nhw sau: Khi giao tiép va dam

phdn thi ai ciing cé tdm ly nhwong xuéng ndc 2 néu ndc 1 bj tir choi.

“Vi du thir 1 : Khi mét chang trai muén moi 1 cé gdi mdi quen di Cafe nhung anh ta dodn chdc la bj tir chéi do c6 gdi d6 van con e
ngai thi anh ta mdi ngéd I hen cé gdi dé di xem phim - dwong nhién la ¢é gdi dé tir chéi va sau d6 ta mdi dé nghij théi thi di cafe -

va ¢ gdi dé dé ngay Iap tirc nhwong b véi phuwong dn nay va déng y di cafe! ding y ma chang trai @6 muén méi cé gai”.
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Quy luat 10

10. Khach hang ludn nhuong bo (tiép)

Tém ly nhwong bé la tém ly mudn thda cla con ngudi khi déi thoai - Ném na nhw sau: Khi giao tiép va dam phdn thi ai

ciing c6 tdm ly nhwong xubéng ndc 2 néu néc 1 bj tir chéi.

“Vi du thit 2 : Lazada dé dp dung thanh céng 1 chiéu dwa vao quy ludt nhiong bé nhw nay: Khi hang ngay nhdn email khuyén mdi - rdt nhiéu
khdch hang buc minh cdm thédy nhw bj spam va badm ndt Unsubscriber (tirc Iad mudn hdy nhdn email ttr Lazada ). Nhwng khi ban bdm vdo dé
xudt hién 1 théng bdo nhw sau : “Rét xin 16i quy khdch dd théy chung téi lam phién ! Ching téi ddng y gidm tan xudt giti email xuéng chi con 1
tudn/ lan vdi nhirng théng tin hdp dén hon, Héy & lai vdi ching toi

1. Béng y giam tan xudt giti email 1 tuén / lan

2. Khéng, nhét quyét khéng nhén email niva

Va diéu ky diéu dé xay ra, 95% dd badm vao phwong dn 1.
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Quy luat 11

11. Hiéu trng di siéu thi

Quy luét hiéu ng di siéu thj la ddnh vao “sw that ky la cda khdch hang”: sé mua sén phdm dén gdn nhw can tdi tién néu

bi ném vao trong mét siéu thi.

“Mét anh chang duwoc vo sai di vao siéu thi mua 1Kg bét gidt va khi anh ta vao siéu thij thi dé dem vé nha ngodi 1 kg bét
gidt cho vo la khodng 20 mdt hang khdc du thi nhw bia bot, hoa qud, hdi sGn, bdnh keo...ma nhitng thu nay ré rang

nam ngodi nhu céu cda anh ta va gia dinh”.

“Ap dung hiéu tng nay, Lazada dé choi 1 chiéu bén mdi 1 sén phdm siéu ré, cd thé chi 20.000 VND lad mua duoc hang nhw la 1 USB
gid 20K hay 1 Loa nghe nhac bang USB gid chi 45K. Vi ham gid ré nén khdch hang vao mua nhung ky la thay khi mua xong sén

phdm nay thi khi check out cdc gid hang déu cé tri gid tir 200K-2 triéu thay vi chi ld 20K”,
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Quy luat 12

12. Khach hang hiéu thang

| Ngudi bdn hang gidi sé biét ltic ndo va déi tugng ndo sé kich thich sw hiéu thang cla khdch hang.

“Vi du 1: Mét dai gia ma ai ciing biét tén khi sang Paris dé vao cira hang LV dé mua dd cho vo con thi thdy anh bédo vé dang md
ctra va mai 3 vi khdch A rdp khdc vdi thdi d6 vé ciing cung kinh va khi thdy anh Viét Nam vdo thi guong con mdt nhin cé vé ngac
nhién, cling cui ddu moi vao theo phép lich sw nhung...dnh mdt dy...lam dai gia Viét Nam cdm thdy ture téi va nghi la “phdi cho bon
Phdp d6 biét rdng Viét Nam khéng hé thua kém bét cir théng cha A Rép ndo”! Va thé la dai gia kia dé vao chi tay mua hét nhiing
méu mdi nhét va dét nhét ngay hém dé khién 3 6ng A Rép kia khéng mua dwoc gi niva phdi ra sém va cé hiéu LV hém d6 tron mét
xem anh ta mua hang rdi tiu tit phuc vu nhw gdp phdi mét vi Vua dén thdm ctra hang.

(/]

Mot dnh mat théi ma doanh sé cia vi khdch dé 1a ... 6 ty”.
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Quy luat 12

12. Khach hang hiéu thang (tiép)

| Nguwdi bdn hang gidi sé biét luc nao va déi tuong ndo sé kich thich sw hiéu thdng cua khdch hang.

“Vi du 2: Khi mét anh chang dén ngudi vo vao xem 1 gidy tai 1 cira hiéu cd tiéng tdm - hai vo' chéng dinh ninh la chi xem théi chir
khéng mua va khi thdy mét déi giay rét dep chi vo dd the di va vé cuing thich thu nhuwng nhdt quyét khéng mua, Anh chéng thi thor
o' liéc ngang doc va bdm Facebook xem "22 quy ludt bdn hang cua Tuén Ha" (nhwng rét tiéc la chua doc dén phdn nay). Ngudi
qudn ly Shop nhin nhén vién bdn hang ctia minh vét va thuyét phuc ngudi vo méi khéng xong lién qua néi chuyén vdi anh chdng y
ndi la ngudi vo kha thich déi giay nhung chéng lai khéng quan tdm méy, sau vai cdu ndéi thdn mét déi doi va théi dé cwdi cwdi ra
vé théng cdm - ngudi chdng nhén ra la & nha anh ta cha quyét dinh dwoc viéc gi, ngay cd viéc vo thich gi anh ciing khéng cé
quyén mua tdng vo - thé la tire khi ngudi chéng lién chi tay vo va phdy tay : Mua di em, em thich thi minh 16y nhé!”
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Phan 2 : 22 Qu/ék} bién trong Sales — Quy lut tir 13-22
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VINALINK MEDIA

Trung tim dao tao Digital Marketing lém nhat Viét Na

HET PHAN 1

Phén 2 cta “22 quy ludt bat bién cua bdn hang” sé chi duwoc céng bé tai sw kién
“Vinalink year end party 2016” do chinh tdc gia: 6ng Tuén Ha — CEO Vinalink Media

thuyét gidng.

= PANG KY THAM DU’ SU KIEN TAI BAY
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