
Ky nang ban hang va xir ly tir choi cua khach hang 

trong kY nguyen so 

Nguy~n Ti~n M~nh 
Truong D~i h9c Kinh t~ - Ky thu~t Cong nghi~p 

Ban hang thai 4.0 la XU hll'&ng tat yeu cua thai d~i, doanh nghi~p ngay nay muon ton ~i dm;rc thl can 
hieu ro dm;rc nhu cau - hanh vi cua khach hang m1,1c tieu dang thay doi nhll' the nao de tir d6 xay dl!ng trmrc 
cac kich ban ban hang va kY nang xli' ly ttr choi khach hang ket hqp v&i vi~c sli' d1,mg cac c6ng qt digital 
marketing, (mg d1,mg trf tu~ nhan t~o (AI) trong cham s6c khach hang, ... de mang l~i cho khach hang st,r hai 
long Va nhll'ng trai nghi~m tot nhat khi tiep C~n San pham- djch Vl,l. 

1. Mo clau 

Thll'D'ng m~i di~n ru la hinh thfrc giao djch bu6n 
ban thong qua internet va cac phll'O'ng ti~n dien ru. 
Dl!a tren so li~u thu th~p dU'Q'C ttr mQt so to chfrc uy 
tf n tren the gi&i va ket qua dieu tra tir khoang 
11.000 ca nhan ngll'ai tieu dung va gan 10.000 
doanh nghi~p, bao cao Thu·D'ng m~i di~n tli' Vi~t 
Nam nam 2023 vira dU'Q'C C1,1c Thmmg m~i di~n tu 
va Kinh te so c6ng bo cho thay, thll'D'ng m~i di~n ru 
Vi~t Nam trong nhfrng nam qua ghi nh~n st,r tang 
trll'<Yng m~nh me. 

Ben qnh vi~c phai cai tien quy trinh djch Vl,l 
khach hang, (rng d1,mg c6ng ngh~ so .. . thi doanh 
nghi~p con phai quan tam t&i yeu to con ngU'ai. De 
CO the thl!C hi~n dm;rc dung cam ket Ve djch Vl,l 
khach hang, doanh nghi~p phai tang cl.l'C:rng chat 
ill'qng cua toan b9 khau ban hang, marketing, djch 
Vl,l cham s6c khach hang. Cac doanh nghi~p can do 
ill'C:rng trai nghi~m khach hang, ghi nh~n chi so hai 
long cua khach hang va ket noi khach hang v&i 
doanh nghi~p. Dong thC:ri, hll'<J-ng t&i Icy nguyen so 
doanh nghi~p ding nen trien khai do ill'C:rng theo 
thC:ri gian th1,1·c, do dm;rc tung diem ch<:tm trong hanh 
trlnh trai nghi~m khach hang. 

Vi~c thau hieu khach hang hi~n di~n trong moi 
giai do<:tn, tll' khi doanh nghi~p d6 !en y tll'<Yng phat 
trien san pham den khi san pham dU'<_:rc tung ra thi 
tru·C:rng. (y moi giai OO<:tn, nhi~m Vl;l Va ffil;IC tieu Cua 
vi~c thau hieu khach hang se khac nhau, cung v&i d6 
se la nhfrng cau hoi khac nhau can tim IC:ri giai clap. 
Trang qua trinh !en y tm'Yng phat trien san pham, 
doanh nghi~p can hieu khach hang tiem nang cua 
minh la ai, hQ can san pham c6 tinh nang gi, mang l<:ti 
IQ'i fch gi, ph1;1c Vl;l nhu cau gi... Nhfrng hieu biet nhll' 
v~y Juan giup cho cac doanh nghi~p c6 the nang cao 
chat 11.l'Q'llg san pham, nang cao hinh anh thll'O'ng 
hi~u va c6 nhfrng chien IU'Q'C tung san pham hi~u 
qua. 

2. Xu hu'ong cac kenh Marketing du'gc ap 
d~ng trong kY nguyen sfi 

Trang nam 2022 ghi nh~n SI! phat trien vll'qt b~c 
cua kenh marketing qua Ngu-ai noi tieng/ Ngm'Yi 
anh hmrng (KOL)/ Ngll'ai tieu dung chu chot (KOC), 
hinh thfrc da d~ng, sang ~o; chat lll'Q'ng dl.l'Q'C gia 
tang. Ty l~ nha ban hang dang sli' di,mg kenh nay 
chiem 7,37%. Dong thC:ri, kenh nay ding Vll'qt qua 
kenh Quang cao tren san thll'D'ng m~i di~n ru, l9t top 
3 kenh marketing cll.l'Q'c danh gia hi~u qua cao nhat 
(sau Tiep thj t~i ell-a hang va Quang cao tren M~ng 
xa h9i). DI! doan trong nam 2023, linh Vt,rC sang ~o 
nc;H dung so hay xu hll'&ng thll'ang m<:ti giai trf se tiep 
t1;1c Ien ng6i. Mo vang kinh doanh online se tiep t\l< 
dU'Q'C khai thac theo chieu hll'&ng mang I~i tra 
nghi~m an tl.l'Q'ng va m&i me cho ngl.l'C:ri tieu dung. 

Nhll' v~y, 3 kenh marketing dl.l'Q'C l.l'a chu9ng nhat 
trang nganh Ban le va clm;rc do nhieu chi phf la: 
Quang cao tren m<:tng xa hQi, Tiep thi t<:ti Clra hang, 
Quang cao tren san thll'O'ng ID<:ti cli~n ru. Ban hang 
thC:ri 4.0 la hinh thfrc ban hang c6 SI! tll'D'ng tac gifra 
online va offline gifra chu doanh nghi~p ho~c chu 
shop va khach hang. Trang thai d<:ti ey thu~t so, 
ngl.l'ai lam kinh doanh phai thay doi hoan toan each 
thtrc tiep c~n v&i khach hang, phan tich nhu cau, tiep 
thj, ban hang, den cham soc khach hang, ... cho phu 
hQ'p v&i thC:ri d<:ti.Ban hang thC:ri 4.0 se gan lien v&i 
In~ernet, tll' vi~c ll!a ch9n kenh quang ba t&i thuc 
clay hanh d9ng mua hang, danh dau bl.l'&c dich 
chuyen ttr "ban hang th1;1 cl9ng" sang "ban h~ng 
tl.l'D'ng tac". 

3. Ky nang xii' ly tit chOi cua khach hang 

Khach hang la nhfrng ngl.l'C:ri c6 nhu cau ve cac san 
ham hang hoa, djch Vl;l, dong thai khach hang cuna 
la ngl.l'C:ri chi tra va thanh toan cac hang h6a, dich vu~ 
Tron~ nen_ ki~h ~e thi ,trl.l'a?g, c~nh tranh ngay can'g 
gay gat, vai tro cua khach hang ngay cang cao hO'n va 
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d6 la nguyen nhan t\r choi cua khach hang rat da 
d(:lng. C6 nhieu tlnh huong t\r choi cua khach hang va 
tlm each xii' ly de khong boi roi khi doi m~t v&i tinh 
huong nay. Trang d6: 

- Xii' ly khi khach hang dang t\r choi vi gia ca: Khi 
khach hang t\r choi vi ly do gia ca, vi~c dau tien can 
lam la xac dinh l(:li xem day c6 phai la phan khuc 
khach hang dung v&i san pham cua b(:ln hay khong. 
Neu khach hang khong dung v&i insight khach hang 
cua doanh nghi~p. B?n c6 the cam an khach hang da 
danh th<ri gian quan tam den san pham kem thuyet 
ph9c them khach hang neu c6 nhu cau va ngan sach 
cha phep VUi long lien h~ l(:li de dtrQ'C tt.r van them. 

Trang trmrng hgp khach hang t\r choi vi gia ca. 
Tuy nhien, b?n nh?n thay hQ c6 kha nang mua san 
pham. Trtrerng hgp nay c6 the hQ tll' choi vi doi thu 
qnh tranh Cua b?n da dtra ra nhfrng Chien ltrQ'C ban 
hang tot han. Tru·erng hgp nay b?n phai thuyet ph9c 
OU'Q'C khach hang nhfrng tinh nang san pham/djch 
v9 cua b?n c6 lgi the han cac doi tU qnh tranh khac. 

- each (rng bien khi khach hang t\r choi vi ly do 
theri gian. V&i nh6m khach hang tll' choi b?n vi ly do 
th(ri gian b?n phai tim each de VU'Q't qua SI! nghi ng(r 
cua b?n. M(>t so khach hang vi b?n. M(>t so khach 
hang vi kh6ng quan tam den san pham Va chtra thl!C 
SI! chu trQng den thtrang hi~u cua b?n. 

Neu khach hang n6i rang hQ dang can suy nghi 
them. B~n c6 the hoi hQ xem c6 the chia se nhfrng 
dieu ma hQ suy nghi hay kh6ng. Va b~n se giai quyet 
nhfrng thac mac, vtr&ng b~n khien he;> chan cher, suy 
nghi. 

Trang trtrerng hQ'p hQ ru choi vi chtra c6 nhu cau. 
Hay xin he;> m(>t it theri gian de gi&i thi~u ve tinh 
nang, tam quan tr9ng, gia thanh cua b?n. Nhfrng 
diem noi b~t b?n dang qnh tranh v&i doi thu. HQ c6 
the thay doi suy nghi neu b?n qua thuyet ph1:1c bang 
nhfrng l~p trtrerng Va SI! thu hut 

M(>t so ngtreri lich SI! han se tll' choi "Toi se lien h~ 
lai v&i ban khi t6i c6 nhu cau". (J tmerng hQ'p nay 
khach h~ng da tim each tlr Choi ljch SI! nhtrng rat 
thang than. Trtrerng hQ'p nay b?n nen hoi khach hang 
mot cau xem hQ CO thl!C Sl,1' quan tam den san pham 
cua ban hay khong bang each Jjch Sl,1', nh~ nhang. 
Neu khach hang van khong c6 nhu cau thi day kh6ng 
nam trong phan khuc khach hang cua b;~m. B?n se d& 
mat thc'ri gian de lien h~ l?i vao Ian tiep theo. 

- Khach hang tlr choi vi van de tlr doi thu qnh 
tranh va each xll' ly. Khach hang da ttr choi b?n vi 
dang sll' d1:1ng eac djch v1:1/san pham cua doi thu 
canh tranh. B?n phai chll'ng minh dtr?'c minh tot 
hc:rn doi thu qnh tranh &.nhieu,,m~t .. chang h~n n~tr 
gia thanh, c?at 1';1'Q'ng_ san pham/d1ch v1:1, khuyen 
mai, cham soc khach hang ... 

H- Jiet ke nhfrng lqi ich, IQ'i the ma dich v1:1/san 

h ,. ay u· a· ban han han doi thu. Khach hang Juan p am c . 

~ 
muon tim kiem thtrang hi~u tot hO'n. Hi~n nay khai ~ 
ni~m trung thanh cua khach hang khong con mu -~ 
quang. HQ luon cai thi~n chat ltrgng CUQC song cua g 
minh bang nhfrng dich v9 va san pham ho~m hao ~ 
hcrn. ~ 

·o 
- each xii' ly khan ngoan khi khach hang ru choi d! 

vl hoai nghi ve san pham -~ 
< 

Tiem nang cua san pham. 

Ca hoi dau ttr, kinh doanh, cham s6c sU-c khoe, 
lam d~p .tlr San pham/dich V\l CUa b?n. 

T?O dieu ki~n de khach hang trai nghi~m san 
pham va dich v9 mien phi. 

D~y la each tot nhat de b?n giup khach hang bo 
qua SI! hoai nghi Ve san pham Va dich V\l CUa minh. 

- Xtr ly thong thai khi khach hang ru choi vi van 
de tham quyen 

each tot nhat la hoi hQ ve vi~c c6 the ket noi gium 
minh v&i ngtreri c6 tham quyen hay khong. Khi hQ da 
khong c6 tham quyen thi du b?n c6 quang cao tot hQ 
ding khong the mua San pham hay Slr d9ng dich V\l 
cua b?n. 

- Khach hang tll' choi vi khong c6 nhu cau va each 
Xlr ly> Khi khach hang tlr choi vi chtra c6 nhu cau. HQ 
c6 the khong phai Ia khach hang tiem nang cua b?n. 
Ho~c he;> chtra tin ttr&ng vao san pham va djch V9 cua 
b?n. Khi khach hang tll' choi, dieu ca ban dau tien 
ma dan sale nen lam la: 

Thl!c SI! Jang nghe v&i thai d(> chuyen nghi~p. 
T~o dieu ki~n de khach hang bay to quan diem, suy 
nghi cua hQ. 

Xac nh~n moi quan tam cua khach hang la gl. 
Dung SI! chuyen nghi~p, ngh~ thu~t giao tiep cua 
minh de giai quyet dung van de cua khach hang. 

Dtra ra cau hoi thich hQ'p v&i khach hang d\fa 
tren thai d(> lich Sl,1', nh~ nhang. Nhfrng diu hoi nay 
khi khach hang tra l(rj b?n Se tim dU'Q'C }y do. 

Dtra ra nhfrng phtrang an, khuyen nghj thich hQ'p 
sau khi nghe cau tra l&i tll' khach hang. 

- Khach hang tll' choi vi chtra tll'ng nghe ve 
thtrang hi~u cua b?n. M(>t trong nhfrng trU'C:mg hqp 
khach hang tll' choi vi chtra nghe ve thtrang hi~u cua 
b~n. Day la m(>t thach th(rc l&n cho dan sale. Se rat 
kh6 khi str canh tranh cua ban chtra dtrac khach 
hang chap· nh~n. · · 

Dieu dau tien b~n can lam luc nay la gi&i thi~u ve 
thtrang hi~u cua b~n cho khach hang. Tim CO' hqi de 
khach hang quan tam Va de y den san pham/djch Vl,l 
cua b~n. C6 the hi~n t~i he;> se ttr choi nhtrng de l~i an 
tll'Q'ng tot thi khi thtrO'ng hi~u, san pham va djch Vl,l 
CUa b~n GU'Q'C khach hang thay Jan 2 he;> Se de tam 
han. 

De cha vi~c ru choi khach hang c6 hi~u qua, nen 
chu trc;>ng di~n m~o va ngon ngfr, thai d9 giao tiep. 
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Mc?t nl,l cuCYi than thi~n, gi<;mg n6i de nghe, di~n m<_lo 
d~p, thai dQ giao tiep tot c6 the khien khach hang bo 
thiYi gian de lang nghe b<;ln nhfeu han. Day la m9t 
trong nhfrng tac phong va than thai quan tr<;mg giup 
xfr ly tlr choi thanh cong Va Vl.l'gt: qua de dang m<;>i SlJ 
tlr choi cua khach hang. 

4. cac yeu cau khi xU' kY tU' chffi cua Khach 
hang 

- Doan tru&c va lo<_li ngay tlr dau khi chi trich bat 
dau xuat hien: Yiec doan tru&c chi trfch dua vao kha 
nang nam b

0

at va~ de va chieu hu&ng the hi~n tam ly 
cua doi tU'gng. Khi chi trich chua b(k 19 ro rang dieu 
nay the hi~n mll'c d9 chi trich chua cao ho~c doi 
tl.l'gng chua tl! tin ve ly do chi trich, do d6 each tot 
nhat de xfr ly chi trich la ngan khong cho chi trfch 
xay ra. 

- Hieu ro doi tl.l'gng: Thong qua Icy nang tham do 
c6 the hieu ro doi tl.l'gng. Yi~c hieu ro doi tl.l'gng se 
giup nh~n dinh dugc chi trfch dung va chi trfch sai 
tlr d6 lam CO' SCr de xU ly chi trich. 

- Nam vfrng nhfrng thong tin ve san pham, thi 
phan, khach hang, th! trll'<}ng, chuang trinh market
ing ho trg: Yi~c nam vfrng cac thong tin nay se giup 
rat nhieu trong vi~c giai quyet chi trich. NhiY vao 
thong tin c6 dugc day du, c6 the nh~n di~n dugc chi 
trich dung va chi trfch sai va ding nhiY vao thong tin 
lam CO' SCr vfrng Vang de khang dinh SlJ hieu nham 
ho~c giai thich them cho doi rugng hieu ro ban chat 
cua Sl! Vi~C hay van de de tlr do doi tll'Q'ng bo qua chi 
trich. 

Cac bU'&c XU ly Sl! phan doi cua khach hang 
- Bu&c 1: Xac dinh chi trich th~t. Trong phan tren 

chung ta da de c~p den vi~c chi trfch dung va chi 
trich sai va chung ta chi chap nh~n xu ly chi trich 
dung dong thiYi de nh~n di~n chi trich dung can dl;ra 
vao kY nang tham do de xac djnh. 

- Bl.l'&c 2: Hieu ro chi trfch. Chung ta van su d1,mg 
ky nang tham do de hieu ro chi trfch, nhfrng ly do chi 
trfch, gom ly do chung Va ly do C\l the. 

- Bmrc 3: Kiem tra xac nh~n le.ii chi trfch. Chung ta 
can l~p le.ii cac ly do chi trf ch ma doi tugng da dua ra 
nham: keu gc;>i Sl;I' dong tinh CUa doi tU'Q'Ilg de Chung 
ta giai quyet phan doi bang cac cau tra liYi hay giai 
thfch dong theri khang djnh Sl;I' quan tam Va hieu ro 
cac chi trich cua doi rugng. Ngoai ra can luu y nhfrng 
chtrng ell' va nhfrng ICri giai thfch phai xac thl;rC. 

- Bu&c 4: xu- ly phan doi: 
+ Thlra nh~n phan doi: Dong y v&i n<?i dung chi 

trfch va tim hieu n6. Chung ta d~t nhfrng cau hoi 
nhu: Tc.ii sao khong dong tinh ve van de d6? Hieu van 
de d6 nhu the nao? Chua tin chat lugng san pham 
nay hay sao? Nghi chat lugng san pham nay nhu the 
nao? 

+Tham do de hieu ro: Tim hieu th tr tt! ve mtrc d(> 
anh huerng cua nhfrng Iy do chi trich: Yi sao b<_ln 
khong tin chat lugng san pham d6: Dl!a vao dau ma 
b<_ln nghi rang san pham nay kem chat 11.l'gng? 

+ Tra ICri chi trich: Dua chi trich vao tinh huong 
de dang phu d!nh bang cac cau tra J(yj dtJa vao cac 
dan chtrng xac thtJC. Chung ta phan doi nhfrng chi 
trich cua doi tl.l'gng bang cac ly do chi nh dang dtJa 
vao nguon thong tin da c6, dong thOi trinh bay cho 
doi tU'gng biet dU'Q'C nhfrng Jgi fch ma hQ CO quan 
tr<;mg han nhfrng moi lo ng<_li cua h9. 

+Tham do de xac nh~n Sl! chap thu~n cau tra 101: 
Chung ta ciing can tham do doi rugng de khang d!nh 
rang nhfrng giai thich, dan chtrng hay giai phap ma 
chung ta dl.l'a ra da lam cho hQ b&t Io ngc.ii (nghi ngiY, 
than phien) ho~c hQ chap nh~n cau tra J(yj la hgp ly 
va khong quan tam den chi trfch nfra. Trong truemg 
hgp doi tU'gng van chU'a chap nh~n phai tim hieu 
them ly do chi trich ho~c dl.l'a them dan chll'ng de 
minh hoc.i cau tra ICri. 

s. Ket lu~n 

Trl.l'&c XU hU'&ng bung no cua thll'O'Ilg me.ii di~n tu 
va so lll'gng nguOi online ngay cang nhieu thi ban 
hang da kenh gan nhll' trer thanh phll'ang thll'c pho 
bien beri dQ phu rc;'ing, chi phi thap ma hi~u qua cao. 
Cac kenh marketing dl.l'Q'C U'a chuc;'ing nhat trong 
nganh kinh doanh 4.0 la: Quang cao tren mc.ing xa 
hc;'li, Tiep th! t<_li ell-a hang, Quang cao tren san 
thuang me.ii di~n tu-. Cac be.in sinh vien de c6 the kinh 
doanh tlr zero den hero trong thiYi kY kinh doanI
thl!c chien can ll;ra chc;>n cha minh nhfrng each thtr1 
ban hang va each thll'c marketing phu hgp VO 
nguon ll;l'C tai chinh, thiYi gian nhl.l'ng van bat kjp XU 

hu&ng thiYi de.ii so : ban hang online tren shopee, 
titok qua vi~c order san pham, trer thanh nguiYi sang 
tc.io n<?i dung qua cac content bang video ngan, hay 
trer thanh cac KOC chuyen review ve cac san pham ... 
De c6 kinh nghi~m thl;l'C chien trll'<YC het cac ban can 
nam chac nen tang ly thuyet tren l&p ma thay co 
cung cap ket hgp v&i vi~c hc;>c hoi ren luyen kien 
thtrc thl;l'C te Ur vi~c lam them, hQC cac kh6a hoc 
ngan, tim hieu kien thll'c tren internet hay tham gla 
CLB kheri nghi~p va sang t<_lo de hc;>c kinh nghi~m ttr 
cac be.in, anh chj di trU'&c hay lang nghe chia se tlr cac 
doanh nghi~p./. 
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