HA KHANH NHI

WEDDING

15 tinh hudng tu van khach hang
& cach giai quyét

Tai liéu dao tao ndi bo - Danh cho ban tu van showroom va ban truc inbox

444 Chg Hang Mdi, Lé Chan, Hai Phong - Ao cudi - Anh cudi - Anh bau - Toc

Noi dung duéi day chép nguyén van tir gido trinh goc — khdng thém, khéng bét, khong dién dat

lai. Ghi chd cua riéng studio dé & cudi trang.
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Khach di tham khao 1an dau mudén tham khao
thém nhiéu cho nira

Khach hang ti ch6i mét phan dich vu cua clra
hang

Khach so sanh gia véi nai khac

Khach khong tu minh dua ra quyét dinh, vé hoi
me/chéng

C6 gidm thém dudgc nira khong?

Khach dén thi vay khong chét

C6 dau thich vay cuéi nhung chua cé ch ré di

cung

Khach huy dich vu va mudn 1ay lai tién coc
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Khach ché dat "Gia bén em cao qua, bén kia..."

Khach chua muén chét lién vi ngay cudi con xa

Khach mac ca lién tuc, doi giam gia nhiéu lan
Khach noi dé em suy nghi thém

Khach thdr qua nhiéu vay, vay nao cling muén
tha

Khach khong mudn thanh toan hgp déng trudc
cudi

Khach kho tinh, khach "chanh”, phdét 16 nhan
vién



Tinh huéng 1

"KHACH Pl THAM KHAO LAN PAU MUGN THAM KHAO
THEM NHIEU CHO NUA™

e Phuong phap "Now or Never"

— BlUng bo 16 uu dai dac biét

— Cho khach thay la CTKM dang rat Igi va uu dai nay minh da xin phép quan ly ap dung riéng,

chi minh khach dugc uvu dai nhu vay. Co thé chiing minh bang cach mé s6 HD cua KH khéng
c6 khuy&n mai hoac khuyén mai it han dé tao sy tin tudng.

e Thuyét phuc khach coc truéc giir uvu dai roi vé suy nghi thém. Sau nay khong thich co thé doi
sang dich vu |é cho khach yén tam.

— Bang moi cach chét duge hgp déng, khéng dé khach di.

Tinh huéng 2

KHACH CHE PAT
"GIA BEN EM CAO QUA, BEN KIA..."

e Nhan vién IUc nay phai chirng minh dudc gia tri thuong hiéu, dich vu cia bén minh hon
nhitng don vi khac, phan tich cho khach thay gia ca di cing chat lugng.

e Ngoai ra, hdy tuy bién c6 thé giam gia (han ché), tang thém qua. Ding quén tu van rang san

pham tang kém rat dep, hay me cling can dep cho ngay cudi hdy tang me makeup...

e Co nghia la cling v@i s6 tién dé nhung dich vu nhan dugc lai day dd han rat nhiéu.



Tinh huéng 3

"KHACH HANG TU CHOI MOT PHAN DICH VU CUA CUA
HANG"

Néu khach hang tir chéi mét phan trong ca dich vy,

e Vidu nhu: makeup, do dai, hinh anh, v...v

Thi ban can phai dua ra giai phap dé giai quyét ngay phan dé.

e Vidu khach hang dat tron goi, khong s&r dung makeup, yéu cau tri tién mat thi ban hay dua
cho khach hang mét s6 lua chon thay thé nhu d6i sang hinh 16n thit 2, thém trang phuc ba
me hoadc nang cap vay cudi 1 bac...

"KHACH CHUA MUON CHOT LIEN Vi NGAY CUGI CON XA"

— Pua ra nhitng Chuang trinh khuyé&n mai hap dan, doc quyén dé thic day khach hang dat coc
sém.

"KHACH SO SANH GIA VOI NOI KHAC"
e (Co thé hoi gia bén kia bao nhiéu nhung khéng héi dé ha gia ngay. Hoi dé biét mic chénh
léch & quyén Igi khac nhau & dau.

¢ So sanh trén cung tiéu chuan. Vay thuéc goi nao. Cé dugc déi vay sat ngay cudi khong . Co
day du tat ca cac dich vu trong goi chua

e Neéu can ho trg gia. Em xem lai quyén Igi dé ho trg chi tét nhat trong kha nédng ctia em. Co
thé giam bang khi xem lai chi phi van én khéng bi 16. Va tang qua kém thém c6 san nhu: d6
bé trap, ao dai me hoac vest ba, nang cap vay,vwv



Tinh huéng 6

"KHACH MAC CA LIEN TUC, POI GIAM GIA NHIEU LAN"

C6 gang thuyét phuc khach hang bén em da dua ra muc gia uu dai nhat roi. Truong hap khach
van doi giam gia:

=> "dé& em héi y kién anh/chi cha"

=> giam cho khach, dan khach khong dugc noi cho ai biét va phai nhé gidi thiéu thém khach
hang cho minh (cho khach hang thay ho dang rat dugc "uu tién".

Tinh huéng 7

"KHACH KHONG TU MiNH PUA RA QUYET PINH,
VE HOI ME/CHONG"

e Daem hiéu a, cuéi la chuyén I&n nén minh muén ban thém véi gia dinh la rat hgp ly. Nhung
cho em hoi thém chit xiu d€ em hd trg minh t6t hon: Gia dinh minh thudng quan tam nhiéu
nhat la vé chi phi hay vé dich vu a?

e N&u vay em c6 thé gilri anh/chi chi tiét goi + hinh vay + album mau dé minh dé trao dai
véi gia dinh hon. Con mau vay minh thich hém nay em gitr trong 24h cho minh, dé néu gia
dinh ok thi minh khéng bi mat mau dep.

e Chi can trao déi vdi gia dinh thi minh c6 dat dat trudc 1 triéu dé gilr goi, Bén em sé gilr
CTKM va vay chi da thich lai cho minh. Khi gia dinh qua xem néu khéng phu hgp bén em
van ho trg minh déi vay hoac dai sang dich vu khac. Vi vay nay dep ding y dau thich, minh
khong gilr trudc thi khi quay lai em sg sé bj trung ngay cla minh né. Da sé ¢6 dau dén vai bén

em vi vay dep, nén minh khéng can di nhiéu ngi dau ne.



Tinh huéng 8

"KHACH NOI PE EM SUY NGHi THEM"

Hoi rd ly do can suy nghi "Anh/chi cé thé chia sé giip em minh dang phan van vé diéu gi
khéng a?"

=> "La vé gia, vay, hay con diéu gi chua yén tam dé em ho trg thém?"

=> Tao cam giac dugc ho trg, khéng bi ép. Lang nghe that su. G& dung vuéng mac .Co thé hd
trg moét phan néu phu hagp.

Tinh huéng 9

"CO GIAM THEM PUGC NUA KHONG?"

Da em rat hi€éu tam ly minh mudn cé gia tét nhat a. Bén em thudng giir gia 6n dinh dé dam
bao chat lugng vay va san pham. Sau 36 mé huéng ho trg: "Tuy nhién néu chi that sy thich
goi nay em cé thé xin ho trg thém mét vai quyén Igi cho minh nhu:

e Nang cap vay tri gia 3 dén 5 triéu

Tang vest cho bo va ao dai me

Tang anh I6n 60x90 thu 2

Tang may chup truyén théng sang trua tri gia 4 triéu

Tang set khung treo tudng tri gia 3 triéu



Tinh huéng 10

"KHACH THU QUA NHIEU VAy,
VAY NAO CUNG MUON THU™

Khi tu vdn minh c6 thé trao déi vaGi khach la "em sé ho trg dau chon 3 mau vay dau thich nhat
dé thir cdm nhan form vay va kiéu dang cho phu hgp vai dau, sau khi ky Hgp Déng bén em ho
trg dau thu thoai mai."

"KHACH PEN THU VAY KHONG CHOT "

Hoai khai thac nhe nhang:

e D4&u minh con phan van diéu gi a?La vé mau vay hay muén tham khdo thém? hay dau thich
mau vay nhu thé nao cho em xem hinh dugc khéng?

e Khi xem dugc mau dau thich, cdm thay irng dung cao thi minh c6 thé dat mau dé vé cho

dau luén. Con khéng irng dung cao minh sé& ho trg ndng cap vay mién phi.



Tinh huéng 12

"KHACH KHONG MUON THANH TOAN HOP PONG
TRUGC CUGI, CUGI XONG MG1 THANH TOAN™

e Lam rd quy trinh thanh toan ngay tu dau khi ky hgp déng

e Nhan sy tu van phai giai thich kj cac méc thanh toan cho khach

e Quy dinh thanh toan 4 dot:

e Dot 1: Bat coc tur 3.000.000 — 5.000.000

e Dgt 2: Thanh toan du 70% gia tri hgp dong

e Dgt 3: Thanh toan di 90% khi nhan san pham

e Dgt 4: Thanh toan 100% + coc thém 2.000.000 khi lay toan bo trang phuc

e Khoan coc 2.000.000 nham dam bao hoan tra trang phuc day dd, nguyén ven
e Hoan lai tién coc khi khach tra dé duang tinh trang

e Xu ly khi khach chua muén thanh toan:

e Nhan manh day la quy dinh chung cua studio

e Giai thich ly do: bén studio khong gilr gidy t& hay tai san dam bao

e Khach nhan toan bo trang phuc nén can thanh toan va dat coc trudc

e Né&u khach thuc su kho khan: c¢é thé linh déng ho trg khi da xac minh rd théng tin
e Ngudi duyét linh dong (sale/manager) phai chiu trach nhiém

e Trudng hgp con lai: tuan tha dung quy dinh da dua ra



Tinh huéng 13

"CO DAU THICH VAY cU i
NHUNG CHUA CO CHU RE Pl CUNG"

Nhan manh gia tri chiéc vay

=> Chu ré c6 thé chon vest sau (mau ca ban, dé phéi) Nhung vay ¢d dau chon dugc ding "gu"
la rat kho

Pé xuat giir vay truéc
e Dang ky coc 1 triéu gitr vay yéu thich. Khi ¢ chi ré sé qua thi vest sau.
e Né&u cb mau mdi, c6 dau van dugc déi. Tao yéu t6 khan hiém hap ly.
e M0i thai diém chi gilr cho 1 ¢6 dau. Tranh tring ngay, truing mau.
Muc tiéu sale:
v DBugc hgp déng cua c6 dau.
v Tao cam két nhd dé xay dung niém tin.

v Chét trudc phan cam xdc, hoan thién sau.

Tinh huéng 14

"KHACH KHO TiNH, KHACH "CHANH",
PHGOT LG NHAN VIEN TRONG CUA HANG"

e Diéu chinh thai do tiép can, khong hdi lan man, tranh giai thich dai, hoi ding nhu cau, ngay
CUGi style, ngan sach du kién

e Tu tin, néi chdm, tao cam giac chuyén nghiép, van gilr binh tinh va khéng phan Ging cam
xuc

e Trudng hop khach van khé chuyén sang quan ly ho trg.



Tinh huéng 15

"KHACH HUY DICH VU
VA MUON LAY LAI TIEN coC”

Giai thich nhe nhang, r6 rang:

e "Tién coc la dé giir lich va chuan bi dich vu nén khéng thé hoan lai."

e Bén em sé bao luu Hgp Pong vé thai han hoac minh cé thé pass, sang nhugng trén hoi
nhom, hodc dai dich vu thué vest, do dai, makeup, chup tiéc"

=> Truong hgp Khach khé / c6 nguy co lam cang:

e Khéng nén tir chéi thang qué cling.

e C6 thé dua phudong an mém: Hoan 30% — 50% tién coc (ndi rd 13 ho trg dac biét, khéng
phai chinh sach chung, phi gil lich)

GHI CHU CUA STUDIO — KHONG NAM TRONG GIAO TRiINH GOC

* Tinh huéng 9 — danh sach qua tang (nang cap vay 3-5 triéu, may chup truyén thong 4 triéu, set khung treo tudng
3 triéu...) la cua giao trinh géc. Can dai chiéu lai véi bang gia Ha Khanh Nhi Wedding trudc khi nhan sy dung con sé
nay vai khach.

* Tinh huéng 12 — 4 mdc thanh toan (coc 3-5 triéu, 70%, 90%, 100% + coc thém 2 triéu) cling la quy dinh cla giao

trinh goc, chua phai quy dinh cla studio.

* Tinh huéng 7 — trong file géc con mot gach dau dong nita nhung bi tran khdi mép slide nén khéng doc dugc. Néu
c6 ban trinh chiéu géc thi bé sung sau.

* File PDF goc la ban scan anh, khong cé chir may doc dugc. Toan b chi & trén dugc chép lai ti anh ting trang
(trang 32-46 cua bé slide 87 trang) va déi chiéu lai mét lugt.
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