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S  l cơ ượ  v  ề www.vatgia.com

Đ c thành l p vào gi a năm 2007, vatgia.com đã có nh ng b c phát tri nượ ậ ữ ữ ướ ể  

v t b c trong năm 2008 đ  nhanh chóng tr  thành m t trong các sàn th ngượ ậ ể ở ộ ươ  

m i đi n t  B2C hàng đ u Vi t Nam.ạ ệ ử ầ ệ

V  s  l ng thành viên, hi n t i Vatgia.com có 300.000 thành viên chính th cề ố ượ ệ ạ ứ  

và kho ng 5000 gian hàng (trong đó có trên 500 gian hàng đ m b o). Cùng v iả ả ả ớ  

s  gia tăng v  s  l ng thành viên, l ng gian hàng m i và s n ph m m iự ề ố ượ ượ ớ ả ẩ ớ  

đ c đ a lên website cũng tăng theo v i 30 gian hàng m i và 600 s n ph m m iượ ư ớ ớ ả ẩ ớ  

đ c đ a lên m i ngày.ượ ư ỗ

http://www.vatgia.com/
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V  s  l t truy c p, trong năm 2008, s  l t truy c p hàng ngày vào websiteề ố ượ ậ ố ượ ậ  

vatgia.com là 250.000 l t. Th ng kê hàng tháng cho th y so v i năm 2007, nămượ ố ấ ớ  

2008, s  l t truy c p hàng tháng tăng trung bình t  15% đ n 20%. T  l  thu nố ượ ậ ừ ế ỷ ệ ậ  

v i s  l t truy c p, s  l ng giao d ch trên website cũng tăng h n v i 15%ớ ố ượ ậ ố ượ ị ơ ớ  

l t truy c p là có th c hi n giao d ch và 85% trong s  đó là giao d ch thànhượ ậ ự ệ ị ố ị  

công (s  li u c a b  Công Th ng trong Báo cáo Th ng m i đi n t  nămố ệ ủ ộ ươ ươ ạ ệ ử  

2008)

V  tăng tr ng doanh thu, năm 2008 doanh thu c a vatgia.com tăng 200% so v iề ưở ủ ớ  

năm 2007; V  th  h ng website, vatgia.com đ ng th  17 trong top 100 websiteề ứ ạ ứ ứ  

hàng đ u Vi t Nam theo x p h ng c a Alexaầ ệ ế ạ ủ 1 và d n đ u trong các websiteẫ ầ  

th ng m i đi n t  Vi t Nam.ươ ạ ệ ử ệ

1  Alexa là m t site th ng kê r t ph  bi n và đ c s  d ng b i nhi u doanh nghi p cũng nh  ng i sộ ố ấ ổ ế ượ ử ụ ở ề ệ ư ườ ử 
d ng web thông th ng. ụ ườ Thông qua vi c th ng kê ho t đ ng c a ng i dùng web, Alexa có thệ ố ạ ộ ủ ườ ể 
đ a ra danh sách x p h ng nh ng website theo m c đ  ph  bi n và đ c nhi u ng i truy c p.ư ế ạ ữ ứ ộ ổ ế ượ ề ườ ậ
    Ch  s  th  h ng Alexa đ c k t h p t  2 y u t  là s  trang web ng i dùng xem (Page views)ỉ ố ứ ạ ượ ế ợ ừ ế ố ố ườ  
và s  ng i truy c p (Reach).ố ườ ậ  Các s  li u Page Views và Reach s  đ c th ng kê theo ngày và tính giáố ệ ẽ ượ ố  
tr  trong th i gian 3 tháng g n nh t, t  đó tính ra ch  s  Alexa, các ch  s  này đ c c p nh t t  đ ng đị ờ ầ ấ ừ ỉ ố ỉ ố ượ ậ ậ ự ộ ể 
ph n ánh xu h ng thay đ i theo chu kỳ 3 ngày 1 l n.ả ướ ổ ầ
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Website Th  h ng Alexaứ ạ  

t i Vi t Namạ ệ

Mô hình

Vatgia.com 17 B2C, C2C
5giay.vn 24 B2C và C2C
Enbac.com 35 C2C
Rongbay.com 46 C2C
Muare.vn 51 B2C, C2C
123mua.com.vn 53 B2C, C2C
Chodientu.vn 63 B2C, C2C
Muaban.net 77 C2C
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Ch ng I: ươ Nh ng ki n th c quan tr ng trong th ng m i đi n ữ ế ứ ọ ươ ạ ệ tử

Ngày nay, th ng m i đi n t  đã không còn là m t khái ni m xa l  đ i v iươ ạ ệ ử ộ ệ ạ ố ớ  

ng i Vi t Nam. Theo b ng x p h ng c a Miniwatts Marketing Group, Vi tườ ệ ả ế ạ ủ ệ  

Nam đ ng th  17 v  s  l ng ng i s  d ng Internet (kho ng 22 tri u ng i)ứ ứ ề ố ượ ườ ử ụ ả ệ ườ  

và là qu c gia có t c đ  tăng tr ng s  ng i dùng Internet nhanh s  1 th  gi iố ố ộ ưở ố ườ ố ế ớ  

(giai đo n 2000 - 2008). V i kho ng 20 tri u ng i s  d ng Internet, có th  nóiạ ớ ả ệ ườ ử ụ ể  

th  tr ng th ng m i đi n t  Vi t Nam là m t th  tr ng đ y ti m năng choị ườ ươ ạ ệ ử ệ ộ ị ườ ầ ề  

các doanh nghi p th  s c. Theo th ng kê năm 2008 đã có 45,3% doanh nghi pệ ử ứ ố ệ  

có website và 4,1% doanh nghi p s  xây d ng website.Trên Internet, quy môệ ẽ ự  

không th ng đ c t c đ , doanh nghi p l n và nh  đ u có c  h i nh  nhau.ắ ượ ố ộ ệ ớ ỏ ề ơ ộ ư

1. Internet – M  ra m t th  tr ng r ng l nở ộ ị ườ ộ ớ

Tuy nhiên, không ph i c  t o m t website, m  m t gian hàng bán hàng trênả ứ ạ ộ ở ộ  

internet là chúng ta có th  thu đ c l i nhu n ngay. Cũng nh  m t c a hàng,ể ượ ợ ậ ư ộ ử  

n u b n không n  l c qu ng cáo, m i ng i s  không bi t đ n b n. M tế ạ ỗ ự ả ọ ườ ẽ ế ế ạ ộ  

website dù có đ p mà không gi i thi u r ng rãi thì cũng gi ng nh  trang hoàngẹ ớ ệ ộ ố ư  

m t c a hàng trong ngõ c t. M c dù s  l ng khách hàng đ n v i các c  sộ ử ụ ặ ố ượ ế ớ ơ ở 

kinh  doanh truy n th ng v n chi m s  đông nh ng l ng ng i  s  d ngề ố ẫ ế ố ư ượ ườ ử ụ  

Internet nh  m t kênh thông tin quan tr ng nh t ngày càng tăng v i m c đư ộ ọ ấ ớ ứ ộ 

chóng m t. Đ c bi t, h  s  d ng các công c  tìm ki m nh  cánh c ng c a triặ ặ ệ ọ ử ụ ụ ế ư ổ ủ  

th c và các trang tìm ki m hi n nay tr  thành n i đ c nh ng ng i s  d ngứ ế ệ ở ơ ượ ữ ườ ử ụ  

Internet truy c p nhi u nh t. B i v y, n u mu n website cũng nh  s n ph mậ ề ấ ở ậ ế ố ư ả ẩ  

c a mình đ c nhi u ng i bi t đ n, b n không th  đ ng ngoài sân ch i lýủ ượ ề ườ ế ế ạ ể ứ ơ  

t ng này. Và  ưở www.vatgia.com s  làm nhi m v  mang gian hàng, s n ph mẽ ệ ụ ả ẩ  

cũng nh  website c a b n đ n v i cánh c ng thành công. ư ủ ạ ế ớ ổ

2. Đ c tính c a kinh doanh trên Internetặ ủ

B n có th  gi i thi u nh ng s n ph m gì trên vatgia.com? ạ ể ớ ệ ữ ả ẩ Đây là câu h i mà cóỏ  

l  b t c  ai khi có ý đ nh m  gian hàng trên vatgia.com s  th c m c.ẽ ấ ứ ị ở ẽ ắ ắ

http://www.vatgia.com/


2

K  năng ỹ Marketing trong Th ng m i đi n t  - Câu chuy n thành công t i Nh t B nươ ạ ệ ử ệ ạ ậ ả

Câu tr  l i s  là, t t c  các m t hàng đ u có th  bán đ c trên internet nóiả ờ ẽ ấ ả ặ ề ể ượ  

chung và vatgia.com nói riêng. Không ch  riêng gì nh ng m t hàng nh  máy tính,ỉ ữ ặ ư  

sách, d ch v , mà c  nh ng đ  ăn u ng có th  mua  siêu th …đ u có th  bánị ụ ả ữ ồ ố ể ở ị ề ể  

đ c.ượ

Tuy nhiên có nhi u c a hàng bán cùng m t lo i s n ph m gi ng nhau, cùng m tề ử ộ ạ ả ẩ ố ộ  

giá gi ng nhau, nh ng có n i bán r t ch y, có n i l i ch ng bán đ c gì. ố ư ơ ấ ạ ơ ạ ẳ ượ

Nên v n đ  đ t ra  đây là không ph i là bán cái gì, mà là bán nh  th  nào ? ấ ề ặ ở ả ư ế

Nh ng c a hàng bán đ c hàng đ u có nh ng nguyên nhân riêng, và nh ngữ ử ượ ề ữ ữ  

nguyên nhân đó thì không liên quan gì đ n vi c bán m t hàng nào, mà ch  y uế ệ ặ ủ ế  

t p trung vào cách bán hàng. Nh ng khách hàng s  d ng Internet đ  mua hàngậ ữ ử ụ ể  

đ u là nh ng ng i bình th ng, b ng da b ng th t và h  có nh ng suy nghĩ r tề ữ ườ ườ ằ ằ ị ọ ữ ấ  

bình th ng. Tuy chúng ta giao ti p v i khách hàng qua m t môi tr ng “ o”ườ ế ớ ộ ườ ả  

nh ng vi c làm sao đ  có th  đón ti p khách hàng t t cũng v n là m t chìa khóaư ệ ể ể ế ố ẫ ộ  

quan tr ng đ  bán hàng. Th c t  có nhi u c a hàng làm ăn r t phát đ t, nh ngọ ể ự ế ề ử ấ ạ ư  

nh ng ng i ch  cũng phát tri n r t thu n túy, không có gì là đ c bi t hay khácữ ườ ủ ể ấ ầ ặ ệ  

th ng c .ườ ả  

Đ  bán đ c hàng thì tr c h t b n c n có m t nh n th c đúng v  gian hàngể ượ ướ ế ạ ầ ộ ậ ứ ề  

trên internet và đ c tính c a internet đ  có th  phát huy t i đa đi m m nh c aặ ủ ể ể ố ể ạ ủ  

th  tr ng này:ị ườ

 Không có gi i h n v  không gian và th i gian.ớ ạ ề ờ

 Tính song ph ng, tính không đ ng th iươ ồ ờ

 L ng thông tin l n, vi c tra c u thông tin r t ti n d ngượ ớ ệ ứ ấ ệ ụ

Không có gi i h n v  không gian và th i gian.ớ ạ ề ờ
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M t c a hàng  Hà N i có th  d  dàng giao d ch v i m t khách hàng  H  Chíộ ử ở ộ ể ễ ị ớ ộ ở ồ  

Minh. Vi c chuy n ti n và hàng có th  th c hi n t  xa mà hai bên không c nệ ể ề ể ự ệ ừ ầ  

bi t m t nhau. Vi c giao d ch tr  nên d  dàng và không b  gi i h n. ế ặ ệ ị ở ễ ị ớ ạ

C  h i đ c m  r ng nh ng s c c nh tranh cũng ngày càng l n vì t t c  cácơ ộ ượ ở ộ ư ứ ạ ớ ấ ả  

công ty  đ u có th  tham gia ch y đua v  giá c  và ch t l ng d ch v . Do v yề ể ạ ề ả ấ ượ ị ụ ậ  

nh ng công ty có th  m nh  m t khu v c khi lên internet ch a ch c đã làữ ế ạ ở ộ ự ư ắ  

m nh nh t. B n ph i n m rõ đâu là đi m m nh mà b n có t  tin th ng đ cạ ấ ạ ả ắ ể ạ ạ ự ắ ượ  

trong vi c c nh tranh. ệ ạ

Tính song ph ng, tính không đ ng th iươ ồ ờ

Đây là đ c tính quan tr ng h  tr  thúc đ y vi c giao ti p v i khách hàng.ặ ọ ỗ ợ ẩ ệ ế ớ

Tính song ph ng : đây là m t đ c tính r t khác bi t c a Internet. Không chươ ộ ặ ấ ệ ủ ỉ 

b n mà khách hàng cũng có th  là ng i cung c p thông tin. Ng i tiêu dùng cóạ ể ườ ấ ườ  

kh  năng ph n h i thông tin, tuyên truy n thông tin v  s n ph m, d ch v  c aả ả ồ ề ề ả ẩ ị ụ ủ  

b n. Do v y vi c giao d ch v i khách hàng nh  th  nào ? Bán hàng cho h  thạ ậ ệ ị ớ ư ế ọ ế 

nào ? Làm sao s  d ng thông tin t  khách hàng ? T t c  nh ng đi u này s  nhử ụ ừ ấ ả ữ ề ẽ ả  

h ng tr c ti p t i s  thành b i c a gian hàng trên Internet. ưở ự ế ớ ự ạ ủ

Tính không đ ng th i th  hi n trong giao d ch : không gi ng nh  khách hàngồ ờ ể ệ ị ố ư  

tr c ti p đ n c a hàng c a b n hay g i qua đi n tho i, b n không c n ph i trự ế ế ử ủ ạ ọ ệ ạ ạ ầ ả ả 

l i ngay. B n có th  tr  l i đ n hàng, th c m c c a khách hàng sau 1 ti ng, 2ờ ạ ể ả ờ ơ ắ ắ ủ ế  

ti ng th m chí là sau 1 ngày ho c h n n a. T t nhiên câu tr  l i c a b n càngế ậ ặ ơ ữ ấ ả ờ ủ ạ  

nhanh thì càng làm cho khách hàng th y mình đ c chăm sóc chu đáo.ấ ượ

L ng thông tin l n, vi c tra c u thông tin r t ti n d ngượ ớ ệ ứ ấ ệ ụ

Không gi ng nh  TV và radio, Internet là n i mà khách hàng s  t  l a ch nố ư ơ ẽ ự ự ọ  

qu ng cáo h  mu n xem, n u h  không click vào, thì s n ph m c a chúng ta sả ọ ố ế ọ ả ẩ ủ ẽ 

không đ c bi t đ n. Vì v y n u b n ch  đ a m i nh s n ph m lên Internetượ ế ế ậ ế ạ ỉ ư ỗ ả ả ẩ  
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và suy nghĩ r ng c  m  ra m t gian hàng đã là qu ng cáo trên Internet, mà khôngằ ứ ở ộ ả  

tác đ ng gì, thì s  khó có th  bán đ c hàng b i l ng thông tin trên internetộ ẽ ể ượ ở ượ  

luôn gia tăng không ng ng. ừ

B n ph i coi internet là m t công c  giúp chúng ta cung c p thông tin cho kháchạ ả ộ ụ ấ  

hàng  nhi u n i khác nhau v i chi phí th p, đó chính là cách nhanh nh t đở ề ơ ớ ấ ấ ể 

ti p c n khách hàng. ế ậ

Vi c hi u đ c b n ch t c a internet là đi u ki n c n đ  giúp các nhà kinhệ ể ượ ả ấ ủ ề ệ ầ ể  

doanh thành công trên internet. Chúng ta s  cùng phân tích k  h n vi c s  d ngẽ ỹ ơ ệ ử ụ  

các đ c tính, ngu n tài nguyên vô h n này đ  ph c v  vào vi c kinh doanh trênặ ồ ạ ể ụ ụ ệ  

internet.

3. T i sao khách hàng không mua ? Chúng ta hãy cùng xóa b  nh ng lo l ngạ ỏ ữ ắ  

c a khách hàng. ủ

Chúng ta đang tham gia vào bán hàng trên internet, th  gi i mà ng i tiêu dùngế ớ ườ  

làm ch , nên chúng ta c n đ t mình vào đ a v  c a khách hàng và suy nghĩ gi ngủ ầ ặ ị ị ủ ố  

h . T i sao khách hàng l i c m th y thích thú vi c mua hàng trên m ng ? Và t iọ ạ ạ ả ấ ệ ạ ạ  

sao khách hàng l i không thích mua hàng trên m ng ? ạ ạ

Đ u tiên tôi  s  đ  c p t i  v n đ  lý  do khách hàng không mua hàng trênầ ẽ ề ậ ớ ấ ề  

internet. 

- Khách hàng s  b  m t thông tin ( nh  th  tín d ng )ợ ị ấ ư ẻ ụ

- Khách hàng mu n tr c ti p xem hàngố ự ế

- Gian hàng o nên khách hàng bán tín bán nghi ( Không bi t lúc nào bi n m t,ả ế ế ấ  

không bi t ng i bán có tin đ c không ? Không bi t mua r i hàng có đ nế ườ ượ ế ồ ế  

không ? Hàng t i nh ng không bi t có đúng nh  mình mong mu n không ? )ớ ư ế ư ố
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-  Quá trình đ t hàng có v  ph c t pặ ẻ ứ ạ

-  Giá có th  b  đ t ( do tính c  phí v n chuy n và chuy n ti n)ể ị ắ ả ậ ể ể ề

Khách hàng s  c m th y b t ti n và b t an nên s  không mua hàng trên internet.ẽ ả ấ ấ ệ ấ ẽ  

N u chúng ta có th  xóa b  đ c b c t ng này, thì kh  năng mua hàng c aế ể ỏ ượ ứ ườ ả ủ  

khách s  tăng cao h n.ẽ ơ

Nh ng cách có th  gi i quy t v n đ  này có th  đ c suy nghĩ nh  sau:ữ ể ả ế ấ ề ể ượ ư

3.1. Khách hàng s  b  m t thông tin ( nh  th  tín d ng ợ ị ấ ư ẻ ụ )

Th  hi n rõ trong chính sách b o v  thông tin cá nhân.ể ệ ả ệ

Thông tin c a quý khách hàng s  đ c qu n lý nghiêm, không b  ti t l  ra bênủ ẽ ượ ả ị ế ộ  

ngoài d i b t kỳ hình th c nào. ướ ấ ứ

Khi mua hàng t i các gian hàng trên vatgia.com, s  th  tín d ng c a khách hàngạ ố ẻ ụ ủ  

s  truy n đi và đ c b o h  b i h  th ng SSL, nên khách hàng có th  yên tâmẽ ề ượ ả ộ ở ệ ố ể  

mua s m.ắ

3.2. Khách hàng mu n tr c ti p xem hàngố ự ế

(Xem trong ph n cung c p thông tin hàng hóaầ ấ )

3.3. Gian hàng o nên khách hàng bán tín bán nghi (Không bi t lúc nào bi nả ế ế  

m t, không bi t ng i bán có tin đ c không? Không bi t mua r i hàng cóấ ế ườ ượ ế ồ  

đ n không? Hàng t i  nh ng không bi t  có đúng nh  mình mong mu nế ớ ư ế ư ố  

không ? )

Th  hi n s  thân thi n, có không khí c a con ng i trong gian hàng. Không khíể ệ ự ệ ủ ườ  

c a con ng i có nghĩa là làm cho khách hàng c m th y không khí mua bán,ủ ườ ả ấ  

c m th y có khách hàng khác cũng đang vào mua. Nh  đó khách hàng s  c mả ấ ờ ẽ ả  

th y yên tâm h n, tin t ng h n.ấ ơ ưở ơ
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Không khí con ng i c a c a hàngườ ủ ử

 Có th  đ a nh c a nh ng nhân viên, ch  gian hàng đ  khách hàng c m th yể ư ả ủ ữ ủ ể ả ấ  

thân thi n.ệ

Nh t ký bán hàng c a c a hàng, và đ c update hàng ngày.ậ ủ ử ượ

Không khí con ng i c a khách hàngườ ủ

Đ a nh ng l i bình, nh ng thông tin c a khách hàng khác đã mua hàngư ữ ờ ữ ủ

Đ a ra nh ng m t hang đ c xem nhi u nh t, bán ch y nh t.ư ữ ặ ượ ề ấ ạ ấ

3.4. Quá trình đ t hàng có v  ph c t pặ ẻ ứ ạ

G n m t link gi i thích v  các b c mua hàng trên vatgia.com  trong gian hàngắ ộ ả ề ướ ở

Ghi rõ quy trình t  đ t hàng cho đ n khi g i hàng cho khách.ừ ặ ế ử

3.5. Giá có th  b  đ t ( do tính c  phí v n chuy n và chuy n ti n)ể ị ắ ả ậ ể ể ề

Ph i đ a ra đ c các l i ích làm cho ng i mua s n sàng tr  ti n ( S c m nhả ư ượ ợ ườ ẵ ả ề ứ ạ  

hàng hóa, thông tin, m i quan h  v i ch  gian hàng )ố ệ ớ ủ

4. "Ti n d ng, yên tâm, vui thích" lý do đ  khách hàng l a ch n gian hàngệ ụ ể ự ọ  

c a b n. ủ ạ

Lý do:

- Ti n d ngệ ụ :

+  Không có gi i h n v  không gian và th i gian ( có th  mua hàng 24/24, có thớ ạ ề ờ ể ể 

mua đ c nh ng hàng hóa mà h  không th  mua đ c  nh ng n i g n h )ượ ữ ọ ể ượ ở ữ ơ ầ ọ

+D  tìm ki mễ ế

+ D  so sánhễ
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+ Không c n nói chuy n, không c n g p mà v n mua đ c hàngầ ệ ầ ặ ẫ ượ

- An tâm:

+ Do c a hàng đó có th  tin t ng đ cử ể ưở ượ

+ Có không khí con ng iườ

+ Thanh toán, v n chuy n, tr  hàng đ c quy đ nh rõ ràng và th c hi n nghiêmậ ể ả ượ ị ự ệ  

túc

+ D ch v  sau khi bán hàng ph i th t t t.ị ụ ả ậ ố

- Vui thích:

+ T o ra các event, bán hàng giá r  theo gi , đ u giá, mua nhi u gi m giá, quayạ ẻ ờ ấ ề ả  

x  s . ổ ố

+ Trao đ i v i khách hàng, t  v n qua email, ổ ớ ư ấ

+ Bán nh ng m t hàng hi m...ữ ặ ế
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Ti n d ng, an tâm, vui thíchệ ụ . Ba y u t  này là 3 t  khóa quan tr ng trong vi cế ố ừ ọ ệ  

kinh doanh hàng hóa trên internet. N u so sánh v  m c đ  quan tr ng thì có thế ề ứ ộ ọ ể 

nói vi c "vui thích" là quan tr ng nh t sau đó đ n " Yên tâm", " ti n d ng"ệ ọ ấ ế ệ ụ

Có m t câu truy n nh  sau: Có m t m t hàng đang bán r t ch y, và có m tộ ệ ư ộ ặ ấ ạ ộ  

công ty đang s  h u r t nhi u m t hàng đó. Ch  c a hàng đã l y nh c a m tở ữ ấ ề ặ ủ ử ấ ả ủ ặ  

hàng đó và làm m t câu qu ng cáo: “chúng tôi đang bán m t hàng th nh hành trênộ ả ặ ị  

th  tr ng”, và trong m t th i gian ng n m t hàng đó đã đ c đ t qua m ngị ườ ộ ờ ắ ặ ượ ặ ạ  

h t ngay. ế

Khi bi t khách hàng thích m t m t hàng nào đó, thì ph i t o cho ng i ta c mế ộ ặ ả ạ ườ ả  

giác có th  mua m t hàng mà ng i ta không tìm  đâu đ c  ch  c a mình,ể ặ ườ ở ượ ở ỗ ủ  

t o ra c m giác ti n l i cho khách hàng. Trong tr ng h p này s  yêu thíchạ ả ệ ợ ườ ợ ự  

hàng hóa s  m nh h n c m giác b t an, không bi t hàng hóa mình mua có t iẽ ạ ơ ả ấ ế ớ  

không ? H  s n sàng mua hàng và ch p nh n m t đ  r i ro nh t đ nh.ọ ẵ ấ ậ ộ ộ ủ ấ ị

N u suy nghĩ ng c l i, n u mong mu n không m nh đ n nh  v y, thì ng iế ượ ạ ế ố ạ ế ư ậ ườ  

ta s  xem đ n tính ti n d ng, và yên tâm ( l a ch n t  nhi u c a hàng khácẽ ế ệ ụ ự ọ ừ ề ử  

nhau, ho c c a hàng có th  tin t ng đ c). Vì khách hàng có th  mua hàngặ ử ể ưở ượ ể  

24/24, không ph i đi đ n c a hàng, x p hàng ch  đ i gì c , h  có th  tìm ki m,ả ế ử ế ờ ợ ả ọ ể ế  

so sánh r t đ n gi n. Đ  ti n d ng  ph m vi này v n ch a là y u t  quy tấ ơ ả ộ ệ ụ ở ạ ẫ ư ế ố ế  

đ nh cho s  khác bi t gi a các gian hàng trên net.ị ự ệ ữ

Y u t  " yên tâm" cũng r t quan tr ng, vi c lo i b  đ c s  b t an khi muaế ố ấ ọ ệ ạ ỏ ượ ự ấ  

hàng trên net, thì c n ph i PR t o c m giác an toàn h n n a cho ng i s  d ng.ầ ả ạ ả ơ ữ ườ ử ụ  

Ví d  tr  l i mail nhanh, l ch s , t  m  cho khách cũng r t quan tr ng. Ngoài raụ ả ờ ị ự ỉ ỉ ấ ọ  

logo c a các công ty b o m t đã ch ng nh n website có th  thanh toán th  tínủ ả ậ ứ ậ ể ẻ  

d ng an toàn cũng r t c n thi t.ụ ấ ầ ế

Ví d :ụ  có m t công ty h  làm luôn m t b ng thông báo: “liên l c vào c a hàng”ộ ọ ộ ả ạ ử  

cho khách hàng nào không th  liên l c đ c do nh m, hay ng i g i email, cóể ạ ượ ầ ạ ử  



2

K  năng ỹ Marketing trong Th ng m i đi n t  - Câu chuy n thành công t i Nh t B nươ ạ ệ ử ệ ạ ậ ả

th  vào đó phàn nàn, góp ý, hay liên l c v i h . Chính s  ti n d ng, thành ý c aể ạ ớ ọ ự ệ ụ ủ  

gian hàng làm cho khách hàng c m th y an tâm, thân thi n h n.ả ấ ệ ơ

5. Không khí con ng i, và đ  n i ti ng s  kéo thêm khách hàng đ n.ườ ộ ổ ế ẽ ế

Nh ng c a hàng có đ c s  ti n d ng, t o c m giác yên tâm chi m h n 1/2ữ ử ượ ự ệ ụ ạ ả ế ơ  

nh ng c a hàng trên vatgia.com. Tuy nhiên, nh ng c a hàng bán đ c hàng h nữ ử ữ ử ượ ơ  

nh ng n i khác thì h  luôn t o đ c c m giác vui thích cho khách hàng. Nh ngữ ơ ọ ạ ượ ả ữ  

c a hàng luôn t o nh ng ch ng trình hay, d ch v  h p d n th ng có đôngử ạ ữ ươ ị ụ ấ ẫ ườ  

khách, và không khí nh n nh p, đ  h p d n đó l i ti p t c lôi cu n các kháchộ ị ộ ấ ẫ ạ ế ụ ố  

hàng khác đ n.ế

Không khí nh n nh p là miêu t  có nhi u ng i đ n, ph i có gì đó h p d n, vàộ ị ả ề ườ ế ả ấ ẫ  

trong không khí đó ng i ta th ng d  mua hàng h n.ườ ườ ễ ơ

Hình th c mua hàng đ ng th i là m t hình th c đi n hình khi có nhi u ng iứ ồ ờ ộ ứ ể ề ườ  

vào mua cùng m t lúc. Càng nhi u ng i mua thì càng r . " l i gi m ti p r i", "ộ ề ườ ẻ ạ ả ế ồ  

hi n t i đang có 1000 ng i đang đ t m t hàng này", c  th  s  t o ra hi u ng,ệ ạ ườ ặ ặ ứ ế ẽ ạ ệ ứ  

r  nhau cùng mua, kêu g i nh ng ng i mua m i vào cùng. ủ ọ ữ ườ ớ

Nh ng c a hàng h p d n s  có nhi u ng i mua, nh ng ng i đó l i lôi kéoữ ử ấ ẫ ẽ ề ườ ữ ườ ạ  

ng i mua khác, xu h ng này trên internet th ng rõ r t h n so v i bên ngoài.ườ ướ ườ ệ ơ ớ  

Khi đ ng tr c hàng lo t các m t hàng gi ng nhau thì ng i ta s  ch n n i nàoứ ướ ạ ặ ố ườ ẽ ọ ơ  

có c m giác vui thích h n, th m chí có tr ng h p giá cao h n m t chút nh ngả ơ ậ ườ ợ ơ ộ ữ  

ng i ta v n l a ch n n i nào vui h n. Do v y vi c t o ra th  m nh trong bánườ ẫ ự ọ ơ ơ ậ ệ ạ ế ạ  

hàng, s  khác bi t, đó là t o ra c m giác tho i mái, vui thích cho ng i muaự ệ ạ ả ả ườ  

hàng. 

B n ph i t  mình mua hàng đ  c m nh n và rút ra kinh nghi mạ ả ự ể ả ậ ệ

Đ  c m nh n đ c khách hàng c n đi u gì, th y cái gì khó ch u, b t ti n thì t tể ả ậ ượ ầ ề ấ ị ấ ệ ố  

nh t b n hãy tr  thành khách hàng, và mua hàng, r i c m nh n gi ng h . Sauấ ạ ở ồ ả ậ ố ọ  
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khi đã bi t đ c d ch v  nào là t t, c m giác nào là thích thú s  có th  t o đ cế ượ ị ụ ố ả ẽ ể ạ ượ  

m t gian hàng đ c nhi u ng i a thích.ộ ượ ề ườ ư

6. Vòng l p thành công " Thu hút khách => ti p khách => th a mãn => gi iặ ế ỏ ớ  

thi u tăng kháchệ

Tôi đã vi t m  gian hàng trên internet, cũng gi ng nh  m  c a hàng  bên ngoài.ế ở ố ư ở ử ở  

Và nh ng đi u gì nên làm  bên ngoài thì b n cũng nên áp d ng vào internet.ữ ề ở ạ ụ

Bình th ng, khi b n m  c a hàng, đ u tiên b n s  ph i phát t  r i, đ  hútườ ạ ở ử ầ ạ ẽ ả ờ ơ ể  

khách, khi khách hàng đ n thì b n c n ti p khách chu đáo, nhi t tình, và s  cóế ạ ầ ế ệ ẽ  

nhi u ng i quan tâm đ n c a hàng c a b n, sau đó s  có nhi u ng i nói t tề ườ ế ử ủ ạ ẽ ề ườ ố  

v  gian hàng c a b n và s  có thêm nh ng ng i khác đ n mua hàng. ề ủ ạ ẽ ữ ườ ế

6.1. Thu hút khách hàng, tr ng bày hàng hóa t t, tăng nhi u c a vào. ư ố ề ử

B c đ u tiên là hút khách. Hút khách là thu hút nhi u ng i quan tâm, và cóướ ầ ề ườ  

kh  năng s  mua hàng c a c a hàng. Khi m i m  c a hàng, thì b n ph i làmả ẽ ủ ử ớ ở ử ạ ả  

th  nào cho càng nhi u ng i bi t đ n c a hàng b n càng t t. B n ph i sế ề ườ ế ế ử ạ ố ạ ả ử 

d ng nhi u bi n pháp, tăng đ  h p d n c a c a hàng, tăng đ ng vào c a hàngụ ề ệ ộ ấ ẫ ủ ử ườ ử  

càng nhi u càng t t. Hành đ ng này s  t t h n là b n t o ra m t website đ pề ố ộ ẽ ố ơ ạ ạ ộ ẹ  

r i ch  đ i, vì website không th  nào ch y đi hút khách vào cho b n đ c, doồ ờ ợ ể ạ ạ ượ  

v y b n c n ph i hành đ ng. ậ ạ ầ ả ộ

6.2. Thu th p thông tin khách hàngậ

 trên internet, ng i xem h  vào xem r i b  đi, thì c a hàng s  m t đi c  h iỞ ườ ọ ồ ỏ ử ẽ ấ ơ ộ  

không ti p c n h  l i đ c n a. Nên khi h  vào thì nh  ghi l i thông tin c a hế ậ ọ ạ ượ ữ ọ ớ ạ ủ ọ 

nh  email, đ a ch , đi n tho i là r t quan tr ng. Do v y, b n nên chu n b  m tư ị ỉ ệ ạ ấ ọ ậ ạ ẩ ị ộ  

đi u gì đó h p d n đ  khách hàng t  nguy n cung c p thông tin cho b n.ề ấ ẫ ể ự ệ ấ ạ
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6.3.Ti p khách chu đáo, website và emailế

Trên internet, hành đ ng ti p khách đ c th c hi n trên website và email. Độ ế ượ ự ệ ể 

l p đi đi m y u là ng i ta không nhìn th y hàng hóa trên internet, thì b n c nấ ể ế ườ ấ ạ ầ  

cung c p thông tin th t đ y đ  cho khách hàng, cung c p cho h  nh ng thôngấ ậ ầ ủ ấ ọ ữ  

tin khi n h  ph i thèm mu n s n ph m c a b n.ế ọ ả ố ả ẩ ủ ạ

6.4. Phát tri n, hút khách quay l i, gi i thi u cho ng i khác.ể ạ ớ ệ ườ

Đây là thành qu  c a 3 b c trên, và s  t o ra m t vòng l p hi u qu , giúpả ủ ướ ẽ ạ ộ ặ ệ ả  

website có th  phát tri n.ể ể

7. Đ u tiên quan tr ng nh t là hút khách. Có 11 ph ng pháp đ  tăngầ ọ ấ ươ ể  

đ ng vào gian hàng.ườ

Vi c kinh doanh gian hàng trên internet, là m t lo i hình kinh doanh v i đ iệ ộ ạ ớ ố  

t ng là con ng i, gi ng nh  m  m t c a hàng bên ngoài, nên ph ng phápượ ườ ố ư ở ộ ử ươ  

ti p c n s  gi ng nhau.ế ậ ẽ ố

Vòng l p phát tri n khách hàng là cách suy nghĩ c a ng i bán hàng, nên đặ ể ủ ườ ể 

hi u đ c khách hàng thì ph i chuy n l p tr ng c a mình vào đ a v  c aể ượ ả ể ậ ườ ủ ị ị ủ  

khách hàng. 

Quy trình mua hàng c a khách hàng là: ủ Nh n th c => Đánh giá => quy t đ nhậ ứ ế ị  

mua => Sau khi mua, và đ i v i gian hàng ph i làm nh ng hành đ ng gì đ  đápố ớ ả ữ ộ ể  

ng đúng tâm lý c a khách hàng. ứ ủ

Đ u tiên đ  khách hàng mua thì ph i cho h  bi t v  s  t n t i c a s n ph m. ầ ể ả ọ ế ề ự ồ ạ ủ ả ẩ

7.1. Đăng ký thông vào máy tìm ki m, và đ i sáchế ố

Đăng ký hàng hóa c a b n vào máy tìm ki m ngoài vatgia.com, t o ra m tủ ạ ế ạ ộ  

website có c u trúc t i u v i máy tìm ki m.ấ ố ư ớ ế
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Trong đ  m c c a s n ph m ph i ghi rõ tên s n ph m b ng nhi u cách khácề ụ ủ ả ẩ ả ả ẩ ằ ề  

nhau, đ  cho máy tìm ki m c a vatgia.com d  nh n ra s n ph m c a b n.ể ế ủ ễ ậ ả ẩ ủ ạ

7.2. T o ra các ch ng trình t ng quà, hay đăng ký vào các website trúngạ ươ ặ  

th ng cho kháchưở

Có nhi u ng i nghĩ ch  c n t o ra các ch ng trình t ng quà thì khách s  đ n,ề ườ ỉ ầ ạ ươ ặ ẽ ế  

nh ng đó là suy nghĩ không chính xác. ư

Khách hàng không ph i t  tìm đ n các thông tin t ng quà khuy n m i, nên sauả ự ế ặ ế ạ  

khi t o ra các ch ng trình nh  v y b n c n vào các site t p h p thông tin t ngạ ươ ư ậ ạ ầ ậ ợ ặ  

quà đ  qu ng cáo ch ng trình c a b nể ả ươ ủ ạ

7.3. Tham gia vào đ u giá, tham gia vào ch ng trình mua nhi u gi m giáấ ươ ề ả

M i m t ch ng trình đ u đem l i nh ng khách hàng khác nhau, nên b n c nỗ ộ ươ ề ạ ữ ạ ầ  

tham gia vào t t c  các ch ng trìnhấ ả ươ

7.4. Qu ng cáoả

Qu ng cáo đ  tăng s  chú ý đ n gian hàng c a b n, tuy nhiên l ng chú ý tăngả ể ự ế ủ ạ ượ  

không có nghĩa là đ n hàng c a b n s  tăng. Do v y b n nên dùng qu ng cáoơ ủ ạ ẽ ậ ạ ả  

đ  l y thông tin c a khách hàng sau đó dùng email đ  ti p c n d n d n sau đóể ấ ủ ể ế ậ ầ ầ  

m i hy v ng bán đ c hàng.ớ ọ ượ

7.5.  Dùng email

B n càng có nhi u thông tin khách hàng thì ph ng pháp này s  phát huy hi uạ ề ươ ẽ ệ  

qu  caoả

7.6. Thu hút comment

7.7 Tham gia vào ch ng trình afiliateươ
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Afiliate  là  ch ng  trình  mà  ng i  s  d ng  g n  link  s n  ph m vào  email,ươ ườ ử ụ ắ ả ẩ  

website c a h  qu ng cáo hàng hóa cho gian hàng, khi hàng hóa đ c bán do sủ ọ ả ượ ự 

gi i thi u c a h  thì h  s  đ c hoa h ng. ớ ệ ủ ọ ọ ẽ ượ ồ

7.8. Tham gia vào web mobile

7.9. Tăng l ng hàng hóa, đa d ng hóa m t hàngượ ạ ặ

7.10. Qu ng cáo thông qua offline.  ả

7.11.  Đăng ký vào các danh m c hàng hóa, trang vàng offlineụ
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8. Ti p khách b ng Webpage và email, tăng s  đánh giá c a khách hàngế ằ ự ủ

Khi khách hàng nh n bi t c a hàng và s n ph m, thì h  s  đánh giá. Đ  nh nậ ế ử ả ẩ ọ ẽ ể ậ  

đ c s  đánh giá t t, thì vi c ti p khách, chăm sóc khách hàng r t quan tr ng. ượ ự ố ệ ế ấ ọ

Nh ng đi m đ  khách hàng đánh giá cao đó là : C a hàng có tin t ng đ cữ ể ể ử ưở ượ  

không ? S n ph m đó có x ng đáng đ c mua không ? Có nên mua bây giả ẩ ứ ượ ờ 

không ? Do v y đ  đ c khách hàng đánh giá t t b n nên cung c p th t đ y đậ ể ượ ố ạ ấ ậ ầ ủ 

thông tin, và n  l c đ  giao ti p, trao đ i v i khách hàng s  r t quan tr ng. ỗ ự ể ế ổ ớ ẽ ấ ọ

Đ  tăng c ng s  trao đ i thông tin, thì email là ph ng ti n r t hi u qu .ể ườ ự ổ ươ ệ ấ ệ ả  

Đ ng nhiên đ  có đ c thông tin nh  email và tên c a khách hàng b n c n cácươ ể ượ ư ủ ạ ầ  

ch ng trình, ti n ích đ  khách hàng cung c p thông tin cho chúng ta.  trênươ ệ ể ấ Ở  

vatgia.com s  có nh ng ch ng trình nh  mua hàng v i s  l ng nhi u, t ngẽ ữ ươ ư ớ ố ượ ề ặ  

quà, đ u giá, xin cung c p thông tin, đăng ký nh n thông tin email. Ví d , b n tấ ấ ậ ụ ạ ổ 

ch c ch ng trình t ng quà, khi khách hàng đăng ký b n c n g i h  email c mứ ươ ặ ạ ầ ử ọ ả  

n đã đăng ký ch ng trình và g i thông tin v  ch ng trình cho h . Khi đã t oơ ươ ử ề ươ ọ ạ  

đ c quan h  v i khách hàng, h  s  đánh giá cao chúng ta, và ti n t i mua hàng.ượ ệ ớ ọ ẽ ế ớ  

9. Gi m b t nh ng gánh n ng c a thanh toán và v n chuy n đ  t o kíchả ớ ữ ặ ủ ậ ể ể ạ  

thích khách hàng mua hàng.

Khi khách hàng đã đánh giá cao m t hàng, thì h  s  quan tâm đ n các đi u ki nặ ọ ẽ ế ề ệ  

thanh toán, v n chuy n, chi phí, đi u ki n tr  l i hàng và th i gian giao hàng.ậ ể ề ệ ả ạ ờ  

Đôi khi vì nh ng đi u này khách hàng h  s  không mua s n ph m n a do v yữ ề ọ ẽ ả ẩ ữ ậ  

b n c n cân nh c k  đ a ra các đi u ki n u đãi, ti n d ng cho khách hàng, đạ ầ ắ ỹ ư ề ệ ư ệ ụ ể 

tăng t i đa t  l  quy t đ nh mua hàng c a khách. ố ỷ ệ ế ị ủ
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V  ph ng th c thanh toánề ươ ứ , g n đây t  l  thanh toán b ng th  tín d ng ngàyầ ỷ ệ ằ ẻ ụ  

càng tăng, do h  không m t phí thanh toán, không m t th i gian ch  đ i. Cóọ ấ ấ ờ ờ ợ  

nh ng khách n u h  bi t không thanh toán đ c b ng th  tín d ng, h  có thữ ế ọ ế ượ ằ ẻ ụ ọ ể 

t  b  ý đ nh mua hàng. Nên nhìn t  phía c a hàng, tôi khuyên b n nên chu n bừ ỏ ị ừ ử ạ ẩ ị 

s n ph ng th c thanh toán này trong gian hàng c a b n. ẵ ươ ứ ủ ạ

V  chi phí v n chuy nề ậ ể , khi b n đ a ra đi u ki n khi mua t  500.000 ti n hàngạ ư ề ệ ừ ề  

tr  lên b n s  đ c mi n phí v n chuy n, thì nhi u khách hàng h  s  tìm cáchở ạ ẽ ượ ế ậ ể ề ọ ẽ  

mua s  hàng qua m c 500.000 VNĐ đ  h  đ c mi n phí v n chuy n. Và đôiố ứ ể ọ ượ ễ ậ ể  

khi đ  đ t đ c m c 500.000 h  có th  r  thêm b n bè cùng mua, kêu g iể ạ ượ ứ ọ ể ủ ạ ọ  

ng i khác mua cùng. ườ

V  đi m d  dàng mua hàngề ể ễ , thì b n c n ph i th  hi n rõ các b c mua hàngạ ầ ả ể ệ ướ  

m t cách t  m  d  hi u nh t. .  vatgia.com các b c mua hàng đ c th ngộ ỉ ỉ ễ ể ấ Ở ướ ượ ố  

nh t, nên khách hàng ch  c n mua hàng m t l n t  m t c a hàng, thì h  s  c mấ ỉ ầ ộ ầ ừ ộ ử ọ ẽ ả  

th y ti n d ng và không th y phi n toái khi mua hàng nh ng l n ti p theo ấ ệ ụ ấ ề ữ ầ ế ở 

nh ng c a hàng khác. ữ ử

10. Th  c m n, và th  chăm sóc khách hàng đ  chi m đ c c m tình c aư ả ơ ư ể ế ượ ả ủ  

khách hàng.

Cu i cùng khi h  quy t đ nh mua hàng c a b n, b n c n ph i có nh ng cáchố ọ ế ị ủ ạ ạ ầ ả ữ  

chăm sóc h  sau khi mua hàng. ọ

Đ u tiênầ , đ  ti p c n khách hàng đã mua hàng c a mình b n c n g i mail c mể ế ậ ủ ạ ầ ử ả  

n h .  vatgia.com khi b n vào b ng qu n lý đ n hàng, s  có nút g i mailơ ọ Ở ạ ả ả ơ ẽ ử  

c m n khách hàng, và có h n 30 m u th  c m n, b n có th  t o m t thả ơ ơ ẫ ư ả ơ ạ ể ạ ộ ư 

c m n cho khách hàng r t đ n gi n ch  m t kho ng 30 giây. ả ơ ấ ơ ả ỉ ấ ả
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Khi khách hàng đ t hàng, kho ng 5,10 phút sau b n g i th  đ n h , h  s  c mặ ả ạ ử ư ế ọ ọ ẽ ả  

th y h  đ c quan tâm, gian hàng c a b n luôn có ng i chăm sóc, và th y anấ ọ ượ ủ ạ ườ ấ  

tâm khi mua hàng t  gian hàng c a b n. Đ c bi t là nh ng ng i l n đ u tiênừ ủ ạ ặ ệ ữ ườ ầ ầ  

mua hàng h  s  lo l ng không bi t mua hàng t  đây có v n đ  gì không ? Và họ ẽ ắ ế ừ ấ ề ọ 

đã l ng l , cân nh c sau đó m i quy t đ nh mua hàng. Khi h  đã v t quaưỡ ự ắ ớ ế ị ọ ượ  

c m giác đó đ  quy t đ nh mua hàng c a b n, thì vi c x  lý thông tin nhanh, vàả ể ế ị ủ ạ ệ ử  

h i đáp s m cho h  s  làm h  lo i b  lo l ng, tin t ng c a hàng c a b n. Vàồ ơ ọ ẽ ọ ạ ỏ ắ ưở ử ủ ạ  

ng c l i h  s  m t ni m tin, và đôi khi t  b  đ n hàng. Trong b ng qu n lýượ ạ ọ ẽ ấ ề ừ ỏ ơ ả ả  

các đ n hàng b n s  nh n bi t đ c khách hàng nào mua hàng c a b n l n thơ ạ ẽ ậ ế ượ ủ ạ ầ ứ 

hai, và khi g i mail b n nên ghi r ng "chúng tôi luôn c m n vì s  ng h  c aử ạ ằ ả ơ ự ủ ộ ủ  

quý khách" th  hi n s  bi t n v  vi c mua hàng nhi u l n t  khách hàng, n uể ệ ự ế ơ ề ệ ề ầ ừ ế  

b n làm đ c đi u này khách hàng h  s  c m nh n đ c s  chu đáo và tinạ ượ ề ọ ẽ ả ậ ượ ự  

t ng b n h n. ưở ạ ơ

Sau th  c m n mua hàngư ả ơ , b n s  c n g i th  xác nh n đã nh n đ c ti n, thạ ẽ ầ ử ư ậ ậ ượ ề ư 

thông báo hàng đã đ c g i. Th  thông báo hàng đã đ c g i đi có tác d ngượ ử ư ượ ử ụ  

phòng tránh vi c khách hàng nghi ng  khi có v n đ  phát sinh trong quá trìnhệ ờ ấ ề  

giao d ch. Có nhi u khách hàng h  phàn nàn v  vi c chuy n hàng nh  " hàngị ề ọ ề ệ ể ư  

không t i " " hàng không đ n đúng gi  h  yêu c u ". Do v y khi b n g i mailớ ế ờ ọ ầ ậ ạ ử  

thông báo cho khách hàng r i thì h  d  thông c m cho chúng ta h n khi có v nồ ọ ễ ả ơ ấ  

đ  phát sinh. ề

Th  c m n vi t b ng tay.ư ả ơ ế ằ

Khi khách hàng m  hàng, đây là c  h i đ  b n có th  tăng đ  tin t ng và nở ơ ộ ể ạ ể ộ ưở ấ  

t ng c a khách hàng đ i v i gian hàng c a b n. Khi m  hàng ra, n u trongượ ủ ố ớ ủ ạ ở ế  

h p hàng có m t b c th  c m n khách, thì c m giác c a h  s  hoàn toàn khác.ộ ộ ứ ư ả ơ ả ủ ọ ẽ  

Khi hàng hóa là th c ăn, thì b n nên g i m t t  gi y h ng d n cách n u ăn vứ ạ ử ộ ờ ấ ướ ẫ ấ ề 

m t hàng đó, n u m t hàng là đ  da thì b n nên g i kèm m t t  h ng d n b oặ ế ặ ồ ạ ử ộ ờ ướ ẫ ả  

qu n đ  da. Và đôi khi vi t th  c m nả ồ ế ư ả ơ  b ng tay.ằ
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Hàng năm chúng tôi có t  ch c ch ng trình " gian hàng trong năm", m i kháchổ ứ ươ ọ  

hàng đ u có th  tham gia bình ch n cho các gian hàng, kho ng h n 80% kháchề ể ọ ả ơ  

hàng đã tr  l i là h  đã c m th y đ c tôn tr ng khi có b c th  tay c a c aả ờ ọ ả ấ ượ ọ ứ ư ủ ử  

hàng. H  ban đ u ch  có c m giác đ t hàng o, khi mua hàng h  nh n hàng,ọ ầ ỉ ả ặ ả ọ ậ  

nh n đ c b c th  quan tâm c a ng i ch  gian hàng, h  c m th y s  t n t iậ ượ ứ ư ủ ườ ủ ọ ả ấ ự ồ ạ  

th t c a gian hàng, và th y đ c quan tâm, và có thi n c m v i gian hàng. B nậ ủ ấ ượ ệ ả ớ ạ  

không c n ph i vi t dài, b n ch  c n vi t đôi ba l i nh ng đi u đó th  hi n sầ ả ế ạ ỉ ầ ế ờ ư ề ể ệ ự 

quan tâm chân thành đ n khách hàng, và b n s  đ c h  đáp l i b ng nh ngế ạ ẽ ượ ọ ạ ằ ữ  

l n mua hàng ti p theo.ầ ế

Tăng đ  nh n th c, s  tin t ng b ng email chăm sóc khách hàngộ ậ ứ ự ưở ằ

Khi hàng đã t i n i, khách hàng dùng đ c m t th i gian b n có th  g i m tớ ơ ượ ộ ờ ạ ể ử ộ  

email h i xem khách hàng có th a mãn v i m t hàng h  mua không ? Đi u nàyỏ ỏ ớ ặ ọ ề  

s  làm khách hàng không quên s  t n t i gian hàng c a b n, tin t ng h n vẽ ự ồ ạ ủ ạ ưở ơ ề 

gian hàng. 

N u b n thêm m t phi u đi u tra, thì b n có th  s  có nh ng ý ki n r t quý giáế ạ ộ ế ề ạ ể ẽ ư ế ấ  

c a khách hàng cung c p cho b n.ủ ấ ạ

Do v y đ  t o đ c m t gian hàng uy tín,  vi c s  d ng email th t s  r t quanậ ể ạ ượ ộ ệ ử ụ ậ ự ấ  

tr ng. Trên vatgia.com đã có h  th ng g i mail chăm sóc khách hàng, g i đ ngọ ệ ố ử ử ồ  

lo t đ n nh ng khách hàng c a b n. ạ ế ữ ủ ạ

Tóm l i, nh ng vi c gian hàng tr c tuy n c n làm đ  đáp ng quá trình muaạ ữ ệ ự ế ầ ể ứ  

hàng " Nh n th c => Đánh giá => Quy t đ nh mua => H  tr  sau khi mua" c aậ ứ ế ị ỗ ợ ủ  

khách hàng c n ph i th c hi n đ y đ  và liên t c. Ch  c n không đáp ng đ cầ ả ự ệ ầ ủ ụ ỉ ầ ứ ượ  

m t trongb nh ng quy trình trên thì vi c bán hàng s  tr  nên khó khăn. Nh ngộ ữ ệ ẽ ở ữ  

gian hàng làm ăn phát đ t là nh ng gian hàng th c hi n nh ng nguyên t c r t cạ ữ ự ệ ữ ắ ấ ơ 

b n  m t "m c đ  cao", đáp ng hoàn h o các nhu c u c a khách hàng.ả ở ộ ứ ộ ứ ả ầ ủ
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11. Th c hi n nhanh vòng l p " Gi  thuy t => Th c hành => Ki m ch ngự ệ ặ ả ế ự ể ứ  

", phát tri n gian hàng.ể

Ch c b n đã bi t internet là m t th  gi i bi n đ i r t nhanh. Đ  đ a ho t đ ngắ ạ ế ộ ế ớ ế ổ ấ ể ư ạ ộ  

c a gian hàng vào qu  đ o và phát tri n k p v i s  bi n đ i nhanh nh  v y,ủ ỹ ạ ể ị ớ ự ế ổ ư ậ  

ng i ch  gian hàng ph i xây d ng và th c hi n vòng l p đó nh  th  nào ? ườ ủ ả ự ự ệ ặ ư ế

Do v y, vi c th c hi n vòng l p " Gi  thuy t => Th c hành => Ki m ch ng "ậ ệ ự ệ ặ ả ế ự ể ứ  

v i t c đ  cao, liên t c c i thi n, liên t c phát tri n là không th  thi u.  ớ ố ộ ụ ả ệ ụ ể ể ế

Xây d ng m t gi  thuy t, th c hành, phát hi n và x  lý các v n đ , và ti p t cự ộ ả ế ự ệ ử ấ ề ế ụ  

th c hi n. K  c  quy trình đ c th c hi n t t, nh ng v n luôn c n ph i suyự ệ ể ả ượ ự ệ ố ư ẫ ầ ả  

nghĩ làm th  nào đ  t t h n. Gian hàng nào làm đ c th  này thì s  liên t cế ể ố ơ ượ ế ẽ ụ  

phát tri n.ể

Đ u tiên, luôn ph i nghĩ làm sao có th  phân tích hi n tr ng, liên t c c i thi n,ầ ả ể ệ ạ ụ ả ệ  

liên t c ti n v  phía tr cụ ế ề ướ .

Ví d , l p ra m t gi  thuy t " chăm sóc khách hàng đăng ký vào ch ng trìnhụ ậ ộ ả ế ươ  

th ng quà, b ng email, ti p c n m i chào đ  h  mua hàng ". Sau đó th c thi,ưở ằ ế ậ ờ ể ọ ự  

ki m ch ng k t qu . N u khách hàng đăng ký vào ch ng trình không muaể ứ ế ả ế ươ  

hàng thì ph i phân tích nguyên nhân. Ch ng trình thu hút khách hàng có thíchả ươ  

h p không ? Vi c chăm sóc qua email có hi u qu  hay không ? ợ ệ ệ ả

Ti p t c đ a ra m t gi  thuy t " n u đ a nh ng m t hàng th ng cho kháchế ụ ư ộ ả ế ế ư ữ ặ ưở  

hàng vào trong c a hàng, thì khách hàng s  mua hàng c a mình " và th c hi n.ử ẽ ủ ự ệ  

N u th y nh ng khách hàng đó mua hàng c a mình, thì tăng g p đôi l ngế ấ ữ ủ ấ ượ  

khách hàng và c  áp d ng hình th c đó thì l ng hàng hóa bán ra s  tăng g pứ ụ ứ ượ ẽ ấ  

đôi. 

N u b n có thông tin c a m t v n khách hàng, thì b n s  tính cách làm sao đế ạ ủ ộ ạ ạ ẽ ể 

tăng g p đôi l ng thông tin khách hàng lên ? Và th c hi n ngay cách làm c nấ ượ ự ệ ầ  
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thi t. Sau khi tăng g p đôi l ng khách hàng, r i ki m ch ng l ng xem l ngế ấ ượ ồ ể ứ ượ ượ  

hàng hóa có tăng hai l n không ? N u không tăng b n không nên nghĩ gi  thuy tầ ế ạ ả ế  

c a mình là không kh  thi, mà nên suy nghĩ nên làm th  nào ? C  th  b n l p điủ ả ế ứ ế ạ ặ  

l p l i vòng l p này, thì gian hàng c a b n ch c ch n s  phát tri n đ c.ặ ạ ặ ủ ạ ắ ắ ẽ ể ượ

Th  hai, t o ra các m c tiêu b ng con s , d  hi uứ ạ ụ ằ ố ễ ể

Vi c xây d ng các m c tiêu b ng con s  c  th  r t quan tr ng. Nh ng có nhi uệ ự ụ ằ ố ụ ể ấ ọ ư ề  

ng i s  không bi t con đ a con s  nh  th  nào là h p lý vì h  m i tham giaườ ẽ ế ư ố ư ế ợ ọ ớ  

vào th  gi i internet, nên không th  đ a ra đ c.  Nên tôi xin đ a m t s  con sế ớ ể ư ượ ư ộ ố ố 

ví d  đ  b n tham kh o. ụ ể ạ ả

-  1 ngày đ c 1000 l t vào xem ( page view)ượ ượ

Page view là s  l ng trang trên website đ c xem. 1 ng i khách xem 5 trangố ượ ượ ườ  

thì PV đ c tính là 5.  Nên b n đ a ra m c tiêu 1000 PV/ngày, và tìm cách th cượ ạ ư ụ ự  

hi n m c tiêu. M c tiêu này n u không có k  ho ch th c hi n thì s  khó lòngệ ụ ụ ế ế ạ ự ệ ẽ  

đ t đ c. ạ ượ

T  l  gi a PV và doanh s  s  là t  l  thu n, n u m t ngày b n có 1000 PV, thìỷ ệ ữ ố ẽ ỷ ệ ậ ế ộ ạ  

doanh s  m t tháng s  có th  đ t 10 tri u. N u là 10.000 PV thì doanh s  có thố ộ ẽ ể ạ ệ ế ố ể 

là 100 tri u. Đây là t  l  mang tính t ng đ i, có th  s  thay đ i.ệ ỷ ệ ươ ố ể ẽ ổ

-  M  gian hàng 1 tháng có 1000 khách hàng, 6 tháng là 10000 ng i. ở ườ

V  c  s  d  li u c a khách hàng, khi m  m t tháng b n đ t ra m c tiêu cóề ơ ở ữ ệ ủ ở ộ ạ ặ ụ  

1000 ng i,  6 tháng sau có 10.000 ng i.  Khi c  s  d  li u c a b n ch  d ngườ ườ ơ ở ữ ệ ủ ạ ỉ ừ  

l i  4 con s  thì hi u qu  c a email v n ch a cao. B n nên đ y m c tiêu lên 5ạ ở ố ệ ả ủ ẫ ư ạ ẩ ụ  

con s . Lúc đó email s  phát huy hi u qu  tích c c. Trong 12 tháng n u b n cóố ẽ ệ ả ự ế ạ  

kho ng 20.000 thành viên thì đ c coi nh  b n đã thành công trong vi c hútả ượ ư ạ ệ  

khách hàng.
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Ch ng II: Bí quy t đ  t o m t gian hàng h p d n, thu hút kháchươ ế ể ạ ộ ấ ẫ  

hàng
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1. Trang ch , b  m t c a gian hàngủ ộ ặ ủ

Trong ch ng I tôi đã đ  c p đ n nh ng khái ni m  t ng h p đ  phát tri n m tươ ề ậ ế ữ ệ ổ ợ ể ể ộ  

gian hàng thành công trên internet. Trong ch ng này tôi s  đ  c p chi ti t h nươ ẽ ề ậ ế ơ  

vi c xây d ng m t gian hàng hi u qu . Đ u tiên chúng ta s  quan tâm t i trangệ ự ộ ệ ả ầ ẽ ớ  

ch  c a gian hàng.ủ ủ

Đ u tiên, vi c quan tr ng nh t là gi i thi u gian hàng. Trong bu i g p g  v iầ ệ ọ ấ ớ ệ ổ ặ ỡ ớ  

các ch  gian hàng, tôi th ng ng i cùng h , nghe h  nói v  gian hàng c a h .ủ ườ ồ ọ ọ ề ủ ọ  

H  th ng ý th c đ c gian hàng c a h  bán gì, và nói trình bày. Tuy nhiên họ ườ ứ ượ ủ ọ ọ 

ch  nói đ c  m c đ  gian hàng c a h  đang có nh ng hàng hóa nào ch  ch aỉ ượ ở ứ ộ ủ ọ ữ ứ ư  

nói đ c đ n m c h  bán gì ? ượ ế ứ ọ

Sau khi nghe h  gi i thi u v  gian hàng, tôi th ng h i gian hàng c a b n cóọ ớ ệ ề ườ ỏ ủ ạ  

u đi m gì không ? Lúc đó h  m i nói th c s  h  bán gì. Khi đó tôi m i nói b nư ể ọ ớ ự ự ọ ớ ạ  

ch  c n ghi đúng nh ng gì b n đã nói v i s  h ng ph n t  nhiên nh  bây giỉ ầ ữ ạ ớ ự ư ấ ự ư ờ 

c a b n lên trang ch  thì b n s  có m t trang ch  r t h p d n.ủ ạ ủ ạ ẽ ộ ủ ấ ấ ẫ

Trang ch  c a gian hàng có th  coi là b  m t c a gian hàng. Đây có th  nói làủ ủ ể ộ ặ ủ ể  

c a ra vào c a gian hàng ngoài đ i th c. Khách hàng th ng s  tò mò khi b cử ủ ờ ự ườ ẽ ướ  

vào v i nh ng câu h i, không bi t gian hàng này th  nào ? Có s n ph m mìnhớ ữ ỏ ế ế ả ẩ  

thích không n a ? Lúc đó n u trông có v  h p d n thì h  s  b c vào, nh ngữ ế ẻ ấ ẫ ọ ẽ ướ ư  

n u không h p d n thì có th  h  s  đi m t. Do v y vi c th  hi n đ c s  h pế ấ ẫ ể ọ ẽ ấ ậ ệ ể ệ ượ ự ấ  

d n c a gian hàng, s  cu n hút c a s n ph m, s  ti n nghi c a mua s m, yênẫ ủ ự ố ủ ả ẩ ự ệ ủ ắ  

tâm, và vui thích khi mua hàng, ngay  trang ch  là m t vi c r t quan tr ng. B nở ủ ộ ệ ấ ọ ạ  

c n làm đ n m c khi khách hàng nhìn th y trang ch  c a b n h  ph i b  cu nầ ế ứ ấ ủ ủ ạ ọ ả ị ố  

hút. 
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M t khác nh ng gian hàng đ c a thích là nh ng gian hàng h  t o đ c khôngặ ữ ượ ư ữ ọ ạ ượ  

khí con ng i  đó. Không khí con ng i có nghĩa là h  c m th y có ng i chườ ở ườ ọ ả ấ ườ ủ 

th t, và ng i khách th t  trong gian hàng đó. Và h  s  c m th y an tâm khiậ ườ ậ ở ọ ẽ ả ấ  

mua hàng. Trong 3 y u t  tôi th ng nh c là " Ti n l i, yên tâm, vui thích" thìế ố ườ ắ ệ ợ  

không khí con ng i s  đáp ng đ c y u t  yên tâm. Đây là y u t  r t quanườ ẽ ứ ượ ế ố ế ố ấ  

tr ng nh h ng đ n tâm lý mua hàng c a khách.ọ ả ưở ế ủ

2. Ba nguyên t c c  b n đ  ti p khách: "D  hi u, thân thi n, và d  muaắ ơ ả ể ế ễ ể ệ ễ  

hàng"

2.1. Các nguyên t c c  b nắ ơ ả

Trang ch  c a gian hàng có th  đ c coi là n i ti p khách. Thì  n i ti p kháchủ ủ ể ượ ơ ế ở ơ ế  

b n c n ý th c đ c 3 y u t . Tôi g i đây là ba nguyên t c c  b n.ạ ầ ứ ượ ế ố ọ ắ ơ ả

- D  hi uễ ể

- Thân thi nệ

- D  th c hi nễ ự ệ
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Chúng ta s  đi u ch nh trang ch  d a theo ba nguyên t c này. Nh  tôi đã ghi ẽ ề ỉ ủ ự ắ ư ở 

ph n 1, b n có th  làm cho khách hàng c m th y có cái gì hay trong gian hàngẩ ạ ể ả ấ  

c a b n không ? Đây có th  là đi m m u ch t quy t đ nh hành vi c a kháchủ ạ ể ể ấ ố ế ị ủ  

hàng. Hay nói cách khác đi trang ch  c a b n trông có đ  h p d n đ  kháchủ ủ ạ ủ ấ ẫ ể  

hàng ti p t c đi vào trong xem ti p hàng hóa hay không ?  đây ta s  th y trongế ụ ế Ở ẽ ấ  

3 y u t  trên thì vi c "d  th c hi n" là y u t  quan tr ng nh t, còn " d  hi u,ế ố ệ ễ ự ệ ế ố ọ ấ ễ ể  

thân thi n" là các cách đ  th c hi n đi u đó. Có th  nói đó là đi u ki n c n vàệ ể ự ệ ề ể ề ệ ầ  

đ  đ  có m t trang ch  h p d n.ủ ể ộ ủ ấ ẫ

2.2. Th  nào là m t trang ch  h p d n?ế ộ ủ ấ ẫ

Đ  bi t đ c đi u đó b n ch  c n tr  l i câu h iể ế ượ ề ạ ỉ ầ ả ờ ỏ  : Trong vòng 5 giây, khách 

hàng có b  cu n hút hay không ? ị ố

- D  hi u v  đi m m nh và m t hàng b n c n bán.ễ ể ề ể ạ ặ ạ ầ

Khách hàng tr c khi h  mua hàng h  th ng so sánh m t s  gian hàng c nhướ ọ ọ ườ ộ ố ạ  

tranh, sau đó m i quy t đ nh. Y u t  đ  h  phán đoán là " tôi đ c l i gì khiớ ế ị ế ố ể ọ ượ ợ  

mua hàng  đây? ".  Do v y n u "đi m m nh c a gian hàng, l i ích c a kháchở ậ ế ể ạ ủ ợ ủ  

hàng" không đ c ghi m t cách d  hi u trên trang ch , thì s  khó đ  l i m t nượ ộ ễ ể ủ ẽ ể ạ ộ ấ  

t ng nào v i khách. Và gian hàng c a b n s  không là s  l a ch n c a khách. ượ ớ ủ ạ ẽ ự ự ọ ủ

Đôi khi có ng i cho r ng không c n ghi  trang ch , mà ch  c n ghi  ch  s nườ ằ ầ ở ủ ỉ ầ ở ỗ ả  

ph m là đ c r i. Thì tôi nghĩ đây là suy nghĩ không chính xác. Vi c khách hàngẩ ượ ồ ệ  

vào t ng trang xem t t c  nh ng gì b n ghi  t ng s n ph m là đi u khôngừ ấ ả ữ ạ ở ừ ả ẩ ề  

t ng.ưở

Theo kinh nghi m c a tôi khi khách hàng nhìn trang ch  trong vòng 5 giây, màệ ủ ủ  

h  không c m th y n t ng th ng h  s  b  đi.ọ ả ấ ấ ượ ườ ọ ẽ ỏ

-  Trong m t m t trang ch  ( không c n thanh cu n) b n c n ph i truy n t iộ ặ ủ ầ ộ ạ ầ ả ề ả  

gian hàng c a b n là gì ? ủ ạ
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Nh  tôi đã nói  trên vi c t o n t ng cho khách r t quan tr ng. Vào trangư ở ệ ạ ấ ượ ấ ọ  

ch , ph n đ u tiên c a trang khi ch a c n kéo thanh cu n b n ph i trang tríủ ầ ầ ủ ư ầ ộ ạ ả  

b ng hình nh, ch  vi t, làm sao đ  khách có th  hi u đ c c a hàng c a b nằ ả ữ ế ể ể ể ượ ử ủ ạ  

bán gì, có gì h p d n. ấ ẫ

- Phân lo i d  hi u. ạ ễ ể

Tiêu đ  đ c chia d  hi u, có hình nh đi kèm, t o cho c m giác thân thi n dề ượ ễ ể ả ạ ả ệ ễ 

hi u cho khách hàng.ể

3. Gian hàng có th  nhìn th y m t ch  gian hàng, khách hàng.ể ấ ặ ủ

Trong m t gian hàng bán tr ng gà c a chúng tôi, t  khi m  gian hàng, h  đăngộ ứ ủ ừ ở ọ  

hình nh ng i ch  gian hàng ôm con gà mái. Đi u này th  hi n nh ng quả ườ ủ ề ể ệ ữ ả 

tr ng do h  bán là tr ng r t t i ngon. Ngoài hình nh còn có bài vi t nh t kýứ ọ ứ ấ ươ ả ế ậ  

hàng ngày vi t v  s  tr ng thành c a gà con r t thân thi n d  hi u, t o c mế ề ự ưở ủ ấ ệ ễ ể ạ ả  

giác r t yên tâm cho khách hàng mua tr ng.ấ ứ

B ng vi c đăng nh c a nhân viên hay ch  gian hàng lên trang ch  s  t o đ cằ ệ ả ủ ủ ủ ẽ ạ ượ  

"không khí con ng i", làm cho khách hàng yên tâm. nh c a ch  c a hàng thìườ Ả ủ ủ ử  

b n nên l y nh có n  c i m áp, thân thi n là t t nh t.ạ ấ ả ụ ườ ấ ệ ố ấ

Đôi khi, không c n đích thân ch  c a hàng xu t hi n, mà ch  c n nh c a nhânầ ủ ử ấ ệ ỉ ầ ả ủ  

viên là b n có th  t o c m giác an tâm cho khách hàng. Có m t c a hàng g nạ ể ạ ả ộ ử ầ  

vùng núi Phú S  c a Nh t B n, h  t o ra m t góc gi i thi u v  núi Phú S ,ỹ ủ ậ ả ọ ạ ộ ớ ệ ề ỹ  

ngày nào h  cũng ch p m t b c nh r t đ p v  núi Phú S , b t k  ngày m aọ ụ ộ ứ ả ấ ẹ ề ỹ ấ ể ư  

hay n ng và đăng lên trang ch . Có r t nhi u khách hàng thích thú, ngày nàoắ ủ ấ ề  

cũng vào xem, có m t hôm ông ch  m, không ch p đ c nh đăng lên, cóộ ủ ố ụ ượ ả  

nhi u ng i đã vi t th  h i t i sao hôm đó l i không có nh núi Phú S . Có thề ườ ế ư ỏ ạ ạ ả ỹ ể 

nói s  n  l c hàng ngày, đem l i m t giá tr  nào đó cho khách hàng, ch c ch nự ỗ ự ạ ộ ị ắ ắ  

h  s  c m nh n đ c và đáp l i b ng vi c mua hàng cho b n.ọ ẽ ả ậ ượ ạ ằ ệ ạ
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4. L i khen c a khách hàng là y u t  quan tr ng nh t, d  đ c tin t ngờ ủ ế ố ọ ấ ễ ượ ưở

Ti p theo c a s  thân thi n đó là y u t  làm sao đ  khách hàng d  hành đ ng.ế ủ ự ệ ế ố ể ễ ộ  

 trang ch  mong mu n nh t c a gian hàng đó là làm th  nào đ  khách hàngỞ ủ ố ấ ủ ế ể  

click vào các trang ti p theo xem, r i mua hàng. Hay nói cách khác là làm th  nàoế ồ ế  

đ  khách hàng c m th y tò mò, h p d n xem các trang khác là đi u r t quanể ả ấ ấ ẫ ề ấ  

tr ng. Đ  làm đ c đi u này chúng ta cũng c n tuân theo y u t  " Ti n l i, yênọ ể ượ ề ầ ế ố ệ ợ  

tâm, thân thi n "ệ

Đăng nh ng l i khen ng i c a bên th  3 v  s n ph m và gian hàng, t o s  anữ ờ ợ ủ ứ ề ả ẩ ạ ự  

tâm và tin t ng c a khách hàngưở ủ

S  đánh giá c a ng i th  3 v  m t hàng, gian hàng là y u t t r t quan tr ngự ủ ườ ứ ề ặ ế ố ấ ọ  

chi ph i quy t đ nh c a khách hàng. Đó có th  là nh ng gi i th ng, bài báoố ế ị ủ ể ữ ả ưở  

vi t v  gian hàng, nh ng l i khen, c m t ng c a các khách hàng khác. Và vi cế ề ữ ờ ả ưở ủ ệ  

đăng nh ng thông tin nh  v y khách hàng s  c m th y "không khí con ng i"ữ ư ậ ẽ ả ấ ườ  

trong c a hàng đó. ử

Hàng năm chúng tôi t  ch c gi i th ng ng i bán c a năm. Gian hàng nàoổ ứ ả ưở ườ ủ  

đ c nhi u ng i bình ch n nh t s  nh n đ c gi i. Khi có gi i th ng, thìượ ề ườ ọ ấ ẽ ậ ượ ả ả ưở  

uy tín và s  tin t ng c a khách hàng s  tăng lên rõ r t. Và khi b n lên thư ưở ủ ẽ ệ ạ ứ 

h ng cao thì gian hàng c a b n đ c qu ng cáo trên nhi u trang c a chúng tôi,ạ ủ ạ ượ ả ề ủ  

nh  gian  hàng đ c  bình  ch n cao  nh t,  gian  hàng đ c  bình  ch n nhi uư ượ ọ ấ ượ ọ ề  

nh t....ấ

5. Nh ng ý t ng thu hút khách, t o h ng thú cho h  mua hàng.ữ ưở ạ ứ ọ

5.1. Đ a ra các đ  án, chia s n ph m theo các m c đích s  d ngư ề ả ẩ ụ ử ụ

T o ra góc gi i thi u s n ph m theo m c đích s  d ng. Ví d  m t c a hàngạ ớ ệ ả ẩ ụ ử ụ ụ ộ ử  

bán đ  n i th t gia d ng, h  chia hàng hóa theo hành đ ng  "ng i", "làm vi c", "ồ ộ ấ ụ ọ ộ ồ ệ  

d n d p". Hay h  ghi "chúng tôi s  giúp b n gi i quy t nh ng u phi n n iọ ẹ ọ ẽ ạ ả ế ữ ư ề ơ  
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công s ". " B n ng i nhi u quá b  m i l ng", " b n không truy n đ t đ cở ạ ồ ề ị ỏ ư ạ ề ạ ượ  

thông tin đ n ng i khác". ế ườ

Có nhi u ng i khách đôi khi h  vào gian hàng không có m c đích gì c , tuyề ườ ọ ụ ả  

nhiên n u đ c g i ý theo các công d ng c a s n ph m, h  s  d  dàng b  cu nế ượ ợ ụ ủ ả ẩ ọ ẽ ễ ị ố  

hút và hành đ ng mua hàng. Không ch  bày hàng hóa, đ  cho khách hàng tộ ỉ ể ự 

ch n, mà b n nên g i ý, d n d t h  t  nh ng nhu c u r t đ i th ng, làm choọ ạ ợ ẫ ắ ọ ừ ữ ầ ấ ờ ườ  

h  d  mua, b n luôn c n đ ng vào v  trí c a khách hàng, đ  t o cho h  c mọ ễ ạ ầ ứ ị ủ ể ạ ọ ả  

giác thú v , h ng thú v i vi c mua hàng c a b n. ị ứ ớ ệ ủ ạ

5.2. Làm cho khách hàng hi u nh ng s n ph m bán ch y nh t.ể ữ ả ẩ ạ ấ

B ng vi c b n làm n i b t m t hàng bán ch y nh t, b n s  có th  thu hútằ ệ ạ ổ ậ ặ ạ ấ ạ ẽ ể  

đ c nh ng khách hàng h  không bi t mua gì và đi đâu.ượ ữ ọ ế

B ng vi c t o ra m t trang đ p h p d n gi i thi u v  s n ph m bán ch yằ ệ ạ ộ ẹ ấ ẫ ớ ệ ề ả ẩ ạ  

nh t,  khách hàng s  đánh giá b n là gian hàng làm ăn chuyên nghi p. Đi u đóấ ẽ ạ ệ ề  

làm khách hàng d  đ a ra quy t đ nh mua hàng.ễ ư ế ị
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6. C a hàng có đi m nh n s  đ c l a ch nử ể ấ ẽ ượ ự ọ

Tôi đã gi i thi u v  nh ng y u t  t o truy n đ n khách hàng đ c s  h p d nớ ệ ề ữ ế ố ạ ề ế ượ ự ấ ẫ  

c a gian hàng.  Trong đó vi c làm cho khách hàng d  hi u v  đi m m nh, s nủ ệ ễ ể ề ể ạ ả  

ph m n i tr i c a gian hàng. Tôi cũng đã đ  c p đ n internet là m t th  gi iẩ ổ ộ ủ ề ậ ế ộ ế ớ  

không b  gi i h n v  không gian và th i gian nh ng có r t nhi u đ i th  c nhị ớ ạ ề ờ ư ấ ề ố ủ ạ  

tranh. Do v y gian hàng b n c n có đi m m nh đ  th ng đ c các đ i th  khácậ ạ ầ ể ạ ể ắ ượ ố ủ  

là đi u không th  thi u. V  m t t ng th , b n có th  không b ng, nh ng về ể ế ề ặ ổ ể ạ ể ằ ư ề 

m t s  đi m nào đó b n nên có nh ng đi u đ c bi t h p d n khách hàng. Hayộ ố ể ạ ữ ề ặ ệ ấ ẫ  

nói cách khác đi t t c  m i th  đ u t m t m không có gì n i tr i thì s  r t khóấ ả ọ ứ ề ầ ầ ổ ộ ẽ ấ  

dành đ c chi n th ng trên internet.  đây tôi g i đó là đi m nh n. ượ ế ắ Ở ọ ể ấ

Tôi s  đ  c p t i nh ng đi m nh n này  trong m c này.ẽ ề ậ ớ ữ ể ấ ở ụ

Hình nh c a b n trong m t khách nh  th  nào ? ả ủ ạ ắ ư ế

Ph ng pháp đ  n m đ c s  h p d n c a gian hàng mình là phân tích môiươ ể ắ ượ ự ấ ẫ ủ  

tr ng gian hàng. Tên thì nghe có v  ph c t p, nh ng n i dung thì r t đ n gi n.ườ ẻ ứ ạ ư ộ ấ ơ ả  

B n nên xem gian hàng c a b n t  l p tr ng c a khách hàng, đ i th  c nhạ ủ ạ ừ ậ ườ ủ ố ủ ạ  

tranh, c a hàng mình.ử

- Đ t đ a v  vào v  trí c a khách hàng đ  đánh giá và phát tri n gian hàng c aặ ị ị ị ủ ể ể ủ  

b n. ch  không nên ch  đ t đ a v  vào v  trí c a hàng.ạ ứ ỉ ặ ị ị ị ử

Khi khách hàng đ nh mua kim chi, h  s  so sánh c a c a hàng A,B,C, và s  ch nị ọ ẽ ủ ử ẽ ọ  

c a hàng có đi u ki n t t nh t , đây là m t hi n t ng r t bình th ng. B nử ề ệ ố ấ ộ ệ ượ ấ ườ ạ  

nên suy nghĩ trên l p tr ng c a ng i mua hàng. Vì n u b n đ ng trên l pậ ườ ủ ườ ế ạ ứ ậ  

tr ng c a c a hàng b n s  nghĩ mình đã làm h t mình r i sao l i không bánườ ủ ử ạ ẽ ế ồ ạ  

đ c nh , và b n s  chán, b  t c. Do v y b n nên đ t đ a v  vào v  trí c a kháchượ ỉ ạ ẽ ế ắ ậ ạ ặ ị ị ị ủ  

hàng, xem khách hàng nhìn gian hàng c a mình th  nào, h  so sánh mình v iủ ế ọ ớ  

nh ng gian hàng khác th  nào ?ữ ế
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- Tiêu đi m đ  phân tích môi tr ng là khách hàng, gian hàng c a mình, gianể ể ườ ủ  

hàng c nh tranh.ạ

Bây gi  tôi s  t p h p nh ng đi m m nh, đi m y u c a gian hàng b n thân.ờ ẽ ậ ợ ữ ể ạ ể ế ủ ả  

Tôi s  đ a ra các chu n đ  so sánh gian hàng c a mình, và gian hàng c nh tranh.ẽ ư ẩ ể ủ ạ  

Và chu n này s  đ c đ a ra d i con m t c a khách hàng. Tóm l i, khi kháchẩ ẽ ượ ư ướ ắ ủ ạ  

hàng mua thì h  quan tâm t i nh ng đi m gì gi a nh ng gian hàng. Giá c , cáchọ ớ ữ ể ữ ữ ả  

s p x p hàng hóa, ch t l ng hàng hóa, tính th i trang, tính chuyên môn, đ  vuiắ ế ấ ượ ờ ộ  

thích, s  nhi t tình c a ng i qu n lý....ự ệ ủ ườ ả

B n s  ch n ra 2 y u t  là đi m m nh c a b n, hai y u t  này có th  ch aạ ẽ ọ ế ố ể ạ ủ ạ ế ố ể ư  

m nh, nh ng n u đ u t  phát tri n thì s  m nh. Có m t đi m b n c n l u ý ạ ư ế ầ ư ể ẽ ạ ộ ể ạ ầ ư ở 

đây là không nên ch n 2 y u t  này là ch t l ng và giá c . Vì giá c  tăng thìọ ế ố ấ ượ ả ả  

ch t l ng tăng, và ng c l i, đây là đi u đ ng nhiên, nên vi c so sánh nàyấ ượ ượ ạ ề ươ ệ  

không có ý nghĩa l m.ắ

Khi đã đ a ra chu n r i b n có th  đ a ra v  trí c a b n v i đ i th  c nh tranh.ư ẩ ồ ạ ể ư ị ủ ạ ớ ố ủ ạ  

Đây đ c g i là ph ng pháp đ nh v , sau khi đ nh v , thì v  trí b n quy t đ nhượ ọ ươ ị ị ị ị ị ạ ế ị  

s  tr  thành hình nh c a gian hàng nhìn t  đ a v  c a khách hàng. Hình nh nàyẽ ở ả ủ ừ ị ị ủ ả  

là đi m r t quan tr ng. Tóm l i không ph i là m t s  th t khách quan, mà đâyể ấ ọ ạ ả ộ ự ậ  

là hình nh c a c a hàng đ c nhìn t  quan đi m c a khách hàng. Có th  b nả ủ ử ượ ừ ể ủ ể ạ  

có nhi u đi m m nh nh ng n u khách hàng không bi t thì đó s  không đ cề ể ạ ư ế ế ẽ ượ  

coi là đi m m nh. ể ạ

Đ  chuy n các hình nh v  gian hàng trong con m t khách hàng, sang h ngể ể ả ề ắ ướ  

b n suy nghĩ, b n c n th c hi n vi c đ i tho i v i khách hàng, truy n t iạ ạ ầ ự ệ ệ ố ạ ớ ề ả  

thông tin v  hình nh gian hàng c a b n nh  th  nào ? Vi c giao ti p đ i tho iề ả ủ ạ ư ế ệ ế ố ạ  

này đ c g i là vi c cá bi t hóa.  " Gian hàng c a chúng tôi khác gian hàngượ ọ ệ ệ ủ  

khác, chúng tôi có ............ " b n truy n t i thông tin đ n khách hàng nh  v y,ạ ề ả ế ư ậ  

h  s  đón nh n và s  có m t n t ng là gian hàng c a b n có đi m đó h n,ọ ẽ ậ ẽ ộ ấ ượ ủ ạ ể ơ  

t o nên s  khác bi t. ạ ự ệ
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Nghe có v  trìu t ng, nh ng tôi s  c  g ng thuy t minh th t d  hi u.ẻ ượ ư ẽ ố ắ ế ậ ễ ể

7. Phân tích tình hình c a hàng d a t  cách nhìn c a khách hàng.ử ự ừ ủ

Tôi s  l y m t c a hàng bán kim chi ch ng béo Hàn Qu c làm ví d  đ  phânẽ ấ ộ ử ố ố ụ ể  

tích. 

Đ u tiênầ , chúng ta s  suy nghĩ đ n khách hàng. Chúng ta th  t ng t ng m tẽ ế ử ưở ượ ộ  

ng i đ c coi là khách hàng c a c a hàng kim chi là ng i nh  th  nào ?  Tôiườ ượ ủ ử ườ ư ế  

s  dùng t  nh  " m t" " xu h ng" đ  t  ch c s  d  hi u h n. ẽ ừ ư ố ướ ể ả ắ ẽ ễ ể ơ

- Xu h ng thích ăn đ  b n x  ( không ph i ăn đ  bán  siêu th , mà mu n muaướ ồ ả ứ ả ồ ở ị ố  

đúng đ   Hàn Qu c)ồ ở ố

- Xu h ng mu n gi  gìn s c kh e ( Ăn đ  t  nhiên, không có ch t ph  gia)ướ ố ữ ứ ỏ ồ ự ấ ụ

- M t mu n ăn kiêngố ố

- M t mu n ăn cayố ố

- Xu h ng thích Hàn Qu cướ ố

Nh ng đo n văn đ  truy n t i t i khách hàng đ c th  hi n trong webpage.ữ ạ ể ề ả ớ ượ ể ệ  

không ph i t t c  đ u đ c ghi  trang ch , ví d  " Kim chi c a c a hàngả ấ ả ề ượ ở ủ ụ ủ ử  

chúng tôi là kim chi Hàn Qu c, do ngh  nhân làm kim chi n i ti ng  t nh .....ố ệ ổ ế ở ỉ  

dùng c i tr ng đ c tinh tuy n và gia v  đ c bi t làm ra", " ch t ..... trong tả ắ ượ ể ị ặ ệ ấ ớ  

c a kim chi chính hi u Hàn Qu c có tác d ng tiêu m , gi m béo".....  Câu qu ngủ ệ ố ụ ỡ ả ả  

cáo này h ng t i  đ i  t ng khách hàng h  mu n gi m cân.  Ch  c n b nướ ớ ố ượ ọ ố ả ỉ ầ ạ  

h ng đ i t ng khách hàng mu n gi m cân thì b n có th  s  đ c nhi uướ ố ượ ố ả ạ ể ẽ ượ ề  

khách hàng n  ng h .  Đây là cách qu ng cáo đ  t o ra s  khác bi t v i gianữ ủ ộ ả ể ạ ự ệ ớ  

hàng đ i th .ố ủ

Ti p theo,ế  chúng ta s  suy nghĩ v  đ i th  c nh tranh. Nh ng c a hàng có Kimẽ ề ố ủ ạ ữ ử  

Chi gi m cân là nh ng c a hàng nào ? Tôi nghĩ là t t c  nh ng c a hàng bánả ữ ử ấ ả ữ ử  
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Kim Chi khác. Ngoài ra b n có th  quay l i theo cách nhìn nh n c a khách hàng.ạ ể ạ ậ ủ  

Khách hàng khi quy t đ nh mua Kim Chi, thì ngoài vi c mua " Kim Chi gi mế ị ệ ả  

cân" t  c a hàng, h  cũng có th  mua Kim Chi t  các c a hàng khác, ho c siêuừ ử ọ ể ừ ử ặ  

th  g n nhà.ị ầ

H n n a, n u h  mua Kim Chi gi m cân đ  bi u trong d p nào đó thì ngoài kimơ ữ ế ọ ả ể ế ị  

chi ra t t c  nh ng m t hàng có th  thành quà bi u s  tr  thành l a ch n c aấ ả ữ ặ ể ế ẽ ở ự ọ ủ  

khách hàng. Do v y đ i th  c nh tranh s  th ng xuyên thay đ i trong t ngậ ố ủ ạ ẽ ườ ổ ừ  

tr ng h p.ườ ợ

B n c n chú ý  đây là không nên nghĩ đ i th  c nh tranh c a mình quá h p,ạ ầ ở ố ủ ạ ủ ẹ  

quá ít. B n nên xem th  tr ng đó b n có th  m nh và có th  tr ng đ  l n đạ ị ườ ạ ế ạ ị ườ ủ ớ ể 

b n có đ  l i nhu n bù đ p chi phí. B n nên:  ạ ủ ợ ậ ắ ạ “Phát tri n đi m m nh, bi nể ể ạ ế  

đi m y u thành s  tr ng”ể ế ở ườ

Cu i cùngố , b n c n suy nghĩ v  c a hàng c a mình. Đi m m nh c a b n.ạ ầ ề ử ủ ể ạ ủ ạ

-Tính chuyên môn cao

- Có đ  s n ph mủ ả ẩ

- Ch t l ng t t ( mùi v , đ  t i )ấ ượ ố ị ộ ươ

- Có hàng hóa b n x `ả ứ

- Có nhân viên Hàn Qu c, am hi u văn hóa m th c c a Hàn Qu cố ể ẩ ự ủ ố

- Có kh  năng n m b t, ph c v  t t khách hàngả ắ ắ ụ ụ ố

Sau đó là đi m y u :ể ế

- Không có c a hàng bên ngoàiử

- Ch a có kinh nghi m bán lư ệ ẻ
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Đ u tiên đi m y u b n không có c a hàng, nên b n không có hàng t n kho đầ ể ế ạ ử ạ ồ ể 

đáp ng ngay nhu c u khách hàng đ n mua, v  đi m này b n có th  áp d ngứ ầ ế ề ể ạ ể ụ  

hình th c bán hàng d a theo đ n đ t hàng, không c n t n kho. Đôi khi b n nóiứ ự ơ ặ ầ ồ ạ  

v i khách hàng t n th i gian m t tu n, thì h  l i thích vì đó là Kim Chi làmớ ố ờ ộ ầ ọ ạ  

b ng tay, t  nhiên....ằ ự

V  đi m b n ch a có kinh nghi m bán l ,  b n không nh t thi t  ph i  nhề ể ạ ư ệ ẻ ạ ấ ế ả ờ 

ng i chuyên nghi p d y b n, mà b n nên đóng vai khách hàng mua hàng trênườ ệ ạ ạ ạ  

internet, B n s  c m nh n đ c ch  nào x u, ch  nào t t, sau đó b n áp d ngạ ẽ ả ậ ượ ỗ ấ ỗ ố ạ ụ  

vào c a hàng gian hàng c a mình là nhanh nh t. Và t  cách nhìn nh n d i gócử ủ ấ ừ ậ ướ  

đ  khách hàng tôi nghĩ b n s  có th  xây d ng m t gian hàng chuyên nghi pộ ạ ẽ ể ự ộ ệ  

th a mãn nhu c u c a khách hàng.ỏ ầ ủ

Cách suy nghĩ tích c c bi n đi m y u thành m nh này r t quan tr ng. B n luônự ế ể ế ạ ấ ọ ạ  

tìm cách thay đ i thích nghi v i vi c kinh doanh trên internet, t n d ng m i đ cổ ớ ệ ậ ụ ọ ặ  

tính và th  m nh c a internet thì b n m i có th  thành công đ c. Thay đ iế ạ ủ ạ ớ ể ượ ổ  

đi m c n nh n m nh cũng tùy theo đ i th  c nh tranh ể ầ ấ ạ ố ủ ạ

Ví dụ:( tôi ti p t c l y ví d  v  s n ph m "kim chi gi m cân")ế ụ ấ ụ ề ả ẩ ả

- Đ  c nh tranh v i siêu th  thì b n nên nh n m nh nh ng đi m sau. ể ạ ớ ị ạ ấ ạ ữ ể

Trong tr ng h p này tôi s  l a ch n ch t l ng và ch ng lo i hàng hóa. Soườ ợ ẽ ự ọ ấ ượ ủ ạ  

v i kim chi bán trong siêu th  v  ch t l ng thì nguyên li u c a kim chi t t h n,ớ ị ề ấ ượ ệ ủ ố ơ  

dinh d ng cao h n, ngon h n. ưỡ ơ ơ

Ch ng lo i hàng phong phú, b n nên đ a th t nhi u lo i kim chi trên trang chủ ạ ạ ư ậ ề ạ ủ 

đ  t o c m giác choáng ng p v  ch ng lo i s n ph m. ể ạ ả ợ ề ủ ạ ả ẩ

V i 2 y u t  này khách hàng s  c m nh n s  khác bi t gi a gian hàng c a b nớ ế ố ẽ ả ậ ự ệ ữ ủ ạ  

v i siêu th . ớ ị

- Đ  c nh tranh v i các gian hàng cùng bán kim chi trên vatgia.comể ạ ớ



2

K  năng ỹ Marketing trong Th ng m i đi n t  - Câu chuy n thành công t i Nh t B nươ ạ ệ ử ệ ạ ậ ả

Lúc này s  phong phú c a hàng hóa, đ  chuyên môn s  không còn n a; d ch vự ủ ộ ẽ ữ ị ụ 

s  tr  nên quan tr ng h n. B n c n nh n m nh ch t l ng d ch v  c a b n t tẽ ở ọ ơ ạ ầ ấ ạ ấ ượ ị ụ ủ ạ ố  

h n, nh  t c đ  v n chuy n nhanh h n…ơ ư ố ộ ậ ể ơ

Do v y đ  c nh tranh, b n c n so sánh v i t ng đ i th , đ a ra các d u nậ ể ạ ạ ầ ớ ừ ố ủ ư ấ ấ  

khác nhau. N u b n ch  đ ng v  l p tr ng c a c a hàng, thì b n s  khôngế ạ ỉ ứ ề ậ ườ ủ ử ạ ẽ  

nh n ra nh ng đi m kia, mà b n ch  nói đ c s n ph m c a chúng tôi t t nh tậ ữ ể ạ ỉ ượ ả ẩ ủ ố ấ  

mà thôi, ch  không nói đ c cho khách hàng cái gì t t.ứ ượ ố

8. B n c n nghĩ ra câu kh u hi u đ  t o c m giác khác bi t, t o n t ngạ ầ ẩ ệ ể ạ ả ệ ạ ấ ượ  

cho khách hàng.

Theo nh ng gì tôi đã đ  c p ch c b n cũng đã hi u nên t o s  khác bi t nhữ ề ậ ắ ạ ể ạ ự ệ ư 

th  nào. M c tiêu cu i cùng c a b n là ph i th  hi n nh ng đi u đó lên trangế ụ ố ủ ạ ả ể ệ ữ ề  

ch  c a gian hàng, và truy n đ t t i khách hàng. ủ ủ ề ạ ớ

N u b n truy n đ t đ c nh ng đi u h p d n c a c a hàng m t cách d  hi uế ạ ề ạ ượ ữ ề ấ ẫ ủ ử ộ ễ ể  

nh t t i khách hàng, s  t o n t ng v i khách hàng, và làm cho h  tò mò, clickấ ớ ẽ ạ ấ ượ ớ ọ  

ti p vào các trang khác, kh  năng h  mua hàng c a b n s  cao h n nhi u. B nế ả ọ ủ ạ ẽ ơ ề ạ  

nên đ a ra 3 c m t  đ  gi i thi u v  gian hàng c  th  b ng con s  .ư ụ ừ ể ớ ệ ề ụ ể ằ ố

Ví dụ : "  Chúng tôi có l ch s  và truy n th ng" s  không hay b ng "công tyị ử ề ố ẽ ằ  

chúng tôi đ c thành l p t  năm ...." ...ượ ậ ừ

Ch ng ươ III: T o ra m t n i bán hàng v i kh  năng làm th a mãnạ ộ ơ ớ ả ỏ  

khách hàng cao h n.  ( Bí quy t t o m t trang s n ph m h p d n )ơ ế ạ ộ ả ẩ ấ ẫ

1. Không ph i là t o n i bán hàng, mà t o n i làm khách hàng mu n muaả ạ ơ ạ ơ ố  

hàng. 
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Sau khi nói v  vi c t o trang ch  h p d n tôi s  nói v  cách t o trang s nề ệ ạ ủ ấ ẫ ẽ ề ạ ả  

ph m h p d n. Gi ng nh  trang ch , trang s n ph m cũng là n i ti p khách.ẩ ấ ẫ ố ư ủ ả ẩ ơ ế  

Nh ng khác trang ch  1 đi m đây là n i làm khách hàng quy t đ nh mua hàngư ủ ể ơ ế ị  

luôn ch  không click đi đâu n a. ứ ữ

Gi ng nh  t o trang ch , b n c n quan tâm đ n 3 y u t ," d  hi u, thân thi n,ố ư ạ ủ ạ ầ ế ế ố ễ ể ệ  

và d  hành đ ng" , và b n đ a các thông tin c n thi t lên đó đ  khách hàng cóễ ộ ạ ư ầ ế ể  

c m giác nh  v y là đ c. ả ư ậ ượ

Đ  khách hàng click vào nút mua hàng, thì m c đ  truy n đ t nh ng gì h p d nể ứ ộ ề ạ ữ ấ ẫ  

nh t c a s n ph m t i khách hàng là đi u r t quan tr ng. Đi u này  gian hàngấ ủ ả ẩ ớ ề ấ ọ ề ở  

trên internet, hay c a hàng th c cũng không có gì khác nhau.  Tuy nhiên trênử ự  

internet có m t đi m khác bi t mà b n c n l u ý t i đó là khách hàng khôngộ ể ệ ạ ầ ư ớ  

c m đ c s n ph m trong tay đ  xem, do v y l ng thông tin truy n t i t iầ ượ ả ẩ ể ậ ượ ề ả ớ  

khách hàng càng nhi u và c  th  thì càng t t.ề ụ ể ố

2. Trang web s n ph m t o n t ng cho khách hàng th ng có nh ngả ẩ ạ ấ ượ ườ ữ  

y u t  sau. ế ố

Tôi s  l y ví d , t o m t gian hàng bán áo khoác. ẽ ấ ụ ạ ộ

N u b n là ng i qu n lý ch c b n s  đăng nh ng thông tin nh  th  nào ? ế ạ ườ ả ắ ạ ẽ ữ ư ế

Tôi th ng th y các c a hàng đăng nh ng thông tin nh  sau: tên s n ph m,ườ ấ ử ữ ư ả ẩ  

hãng s n xu t, giá, kích c , màu s c, lo i v i, đ c tính s n ph m, nh s nả ấ ỡ ắ ạ ả ặ ả ẩ ả ả  

ph m ( chính di n), n i s n xu t, nút đ t hàng, nút h i v  hàng hóa. ẩ ệ ơ ả ấ ặ ỏ ề

Đây là nh ng thông tin c  b n nh t nên đăng t i v i t  cách là cataloge c a s nữ ơ ả ấ ả ớ ư ủ ả  

ph m. Nh ng thông tin này tôi th ng th y đăng t i  các gian hàng.  ẩ ữ ườ ấ ả ở

B n s  mua hàng ch  b ng v i nh ng thông tin c  b n nh   trên ?  ạ ẽ ỉ ằ ớ ữ ơ ả ư ở
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Câu tr  l i s  là không. Ch  nh ng thông tin c  b n nh  v y ch c ch n b n sả ờ ẽ ỉ ữ ơ ả ư ậ ắ ắ ạ ẽ 

r t khó bán hàng qu n áo trên internet.ấ ầ

V y thông tin c n nào s  c n ph i b  xung đ  thuy t ph c đ c khách hàngậ ầ ẽ ầ ả ổ ể ế ụ ượ  

mua hàng c a b n ? ủ ạ

N u đ t đ a v  vào khách hàng, khi quy t đ nh mua m t s n ph m v  th i trangế ặ ị ị ế ị ộ ả ẩ ề ờ  

ch c h  s  c n nh ng thông tin nh  sau :ắ ọ ẽ ầ ữ ư

- B n nên m c đ  đó trong hoàn c nh nào ? ạ ặ ồ ả

- nh ng i m c qu n áo đó làm m u.Ả ườ ặ ầ ẫ

- nh m t sau c a qu n áo.Ả ặ ủ ầ

- nh l ng áoẢ ư

- nh phóng to khuy áo, tay áo, c  áoẢ ổ

- L i bình c a ng i qu n lýờ ủ ườ ả

- Ch t li u v iấ ệ ả

- L i nh n xét c a nh ng ng i muaờ ậ ủ ữ ườ

- Cách đ t hàng ( thanh toán, v n chuy n, th i h n giao hàng)ặ ậ ể ờ ạ

- Đ a ch  liên l cị ỉ ạ

- Đi u ki n tr  l i hàngề ệ ả ạ

- Thông tin c a c a hàng đóủ ử

T t c  đó là nh ng thông tin khách hàng c n bi t khi mua hàng. ấ ả ữ ầ ế

B n mu n bi n thông tin trang s n ph m thành m t n i có th  giao ti p đ cạ ố ế ả ẩ ộ ơ ể ế ượ  

v i khách hàng, thì vi c đăng t i nh ng thông tin nh  trên là r t quan tr ng.ớ ệ ả ữ ư ấ ọ
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Tuy nhiên th c t  tôi th y r t ít nh ng trang đăng đ c đ y đ  nh  v y. H uự ế ấ ấ ữ ượ ầ ủ ư ậ ầ  

h t do nh ng ng i qu n lý h  không đ ng đ c hoàn toàn v  phía khách hàng,ế ữ ườ ả ọ ứ ượ ề  

và h  quá hi u v  s n ph m c a h , nên h  c m th y không c n thi t khi ph iọ ể ề ả ẩ ủ ọ ọ ả ấ ầ ế ả  

đăng t i nh ng thông tin nh  v y trên web. Nh ng đây là nh ng thông tin c cả ữ ư ậ ư ữ ự  

kỳ quan tr ng nh h ng r t l n đ n vi c quy t đ nh mua s n ph m c a gianọ ả ưở ấ ớ ế ệ ế ị ả ẩ ủ  

hàng. 

Tôi xin nh n m nh l i, chúng ta đang bàn xem làm th  nào đ  t o ra m t trangấ ạ ạ ế ể ạ ộ  

s n ph m đ  khách hàng ( nh ng ng i không bi t gì v  s n ph m) mua hàngả ẩ ể ữ ườ ế ề ả ẩ  

cho chúng ta, ch  không ph i t o ra m t trang đ  bán hàng mà chúng ta đã quáứ ả ạ ộ ể  

bi t rõ. ế

Do v y, kh  năng đ t mình vào đ a v  c a khách hàng và suy nghĩ gi ng h  làậ ả ặ ị ị ủ ố ọ  

m t t  ch t không th  thi u c a m t ng i qu n tr  web. ộ ố ấ ể ế ủ ộ ườ ả ị

3. Trang s n ph m cũng đóng vai trò m t c ng vào c a gian hàng.ả ẩ ộ ổ ủ

N u b n là khách hàng, b n s  nh n th y trang s n ph m s  có th  đóng vaiế ạ ạ ẽ ậ ấ ả ẩ ẽ ể  

trò là c a vào c a gian hàng. ử ủ

Trên vatgia.com khách hàng th ng tìm hàng hóa thông qua máy tìm ki m, cácườ ế  

danh m c hàng hóa, các ch ng trình khuy n m i, s n ph m n i b t, s n ph mụ ươ ế ạ ả ẩ ổ ậ ả ẩ  

bán ch y nh t, qu ng cáo email… H  s  click vào trang s n ph m c a t ngạ ấ ả ọ ẽ ả ẩ ủ ừ  

gian hàng đ  xem hàng hóa. Sau đó có th  s  đi ti p vào xem các s n ph mể ể ẽ ế ả ẩ  

khác. 

Do v y nhi u thông tin đăng t i  trang ch , mô t  nh ng đi m n i b t c aậ ề ả ở ủ ả ữ ể ổ ậ ủ  

gian hàng b n cũng nên truy n t i vào các trang s n ph m. ạ ề ả ả ẩ

Theo th ng kê, có nhi u khách hàng h  ch  vào trang s n ph m r i n nút đ tố ề ọ ỉ ả ẩ ồ ấ ặ  

hàng, sau đó h  không nh  n i là h  đã đ t hàng t  c a hàng nào. Do h  khôngọ ớ ổ ọ ặ ừ ử ọ  

có m t n t ng nào t  c a hàng h  đ t hàng, đi u này s  không t t khi hộ ấ ượ ừ ử ọ ặ ề ẽ ố ọ 
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mu n quay l i mua hàng trong c a hàng h  đã t ng mua, h  không nh  ra cáchố ạ ử ọ ừ ọ ớ  

đi vào c a hàng, và b n s  m t đi c  h i. ử ạ ẽ ấ ơ ộ

Đ  t o đ c n t ng cho khách hàng nhi u gian hàng trên vatgia.com đã đ aể ạ ượ ấ ượ ề ư  

toàn b  thông tin lên banner  trang ch , và cho hi n ra  t t c  các trang s nộ ở ủ ệ ở ấ ả ả  

ph m. Ho c có c a hàng h  ghi chú thích r t rõ ràng cho t ng s n ph m m t,ẩ ặ ử ọ ấ ừ ả ẩ ộ  

t o nên m t s  khác bi t r t l n so v i c a hàng khác. ạ ộ ự ệ ấ ớ ớ ử

4. Thông tin gi i thích mang tính ch  quan, khách quan đ  khách hàng hi uả ủ ể ể

Tôi xin nh c l i, trang s n ph m cũng là m t c ng vào gian hàng, nên chúng taắ ạ ả ẩ ộ ổ  

cũng nên d a theo "3 nguyên t c giao ti p" đ  t o trang s n ph m.ự ắ ế ể ạ ả ẩ

Trong đ u b n có th  nghĩ nên ph i đ t mình vào đ a v  c a khách hàng, nh ngầ ạ ể ả ặ ị ị ủ ư  

khi th c hi n l i không bi t ph i làm th  nào ? Do v y b n c n ph i suy nghĩự ệ ạ ế ả ế ậ ạ ầ ả  

v  3 nguyên t c " D  hi u" " thân thi n" " d  hành đ ng", t  suy nghĩ đó b nề ắ ễ ể ệ ễ ộ ừ ạ  

s  có nh ng ý t ng đ  làm m t trang s n ph m h p d n ng i tiêu dùng. ẽ ữ ưở ể ộ ả ẩ ấ ẫ ườ

V  nguyên t c th  nh t, "d  hi u",  trên internet khách hàng không th  c mề ắ ứ ấ ễ ể ở ể ầ  

hàng hóa trong tay đ  xem, do v y vi c truy n đ t thông tin b ng hình nh cể ậ ệ ề ạ ằ ả ụ 

th  rõ ràng là vô cùng quan tr ng. ể ọ

Vi c truy n t i thông tin v  s n ph m đ c chia ra thành hai lo i thông tin chệ ề ả ề ả ẩ ượ ạ ủ 

quan và thông tin khách quan.

4.1. Gi i thích ả khách quan

- Đ c tr ng c a s n ph mặ ư ủ ả ẩ

- Cách s  d ngử ụ

- Hình th c bên ngoài, kích cứ ỡ

- Hình nh s n ph mả ả ẩ
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-  Đánh giá  c a  ng i  th  3  (  thông tin  đăng trên t p  chí,  đ c  nh n gi iủ ườ ứ ạ ượ ậ ả  

th ng.... )ưở

4.2. Gi i thích ả chủ quan

- Đánh giá c a bên th  3 ( c m t ng c a ng i s  d ng )ủ ứ ả ưở ủ ườ ử ụ

- L i bình lu n, l i khuyên dùng c a ng i qu n lý gian hàngờ ậ ờ ủ ườ ả

- L i bình c a nhân viên, ng i s n xu tờ ủ ườ ả ấ

Gi i thích khách quan là n i dung mà ai nói cũng s  nh  nhau. Thông tin nàyả ộ ẽ ư  

th ng là giá c , cách s  d ng..... Còn gi i thích ch  quan là n i dung s  khácườ ả ử ụ ả ủ ộ ẽ  

nhau do cách gi i thích m i ng i khác nhau. Có nh ng ph n khó truy n đ t t iả ọ ườ ữ ầ ề ạ ớ  

khách hàng do nh ng thông tin khách quan, lúc đó s  đ c b  sung b ng thôngữ ẽ ượ ổ ằ  

tin ch  quan.  ủ

Ví d  : v  qu n áo th i trang, thì nh ng thông tin gi i thích ch  quan có thụ ề ầ ờ ữ ả ủ ể 

đ c th  hi n nh  sau : " Khi s  vào qu n áo có c m giác m m, mát" " m cượ ể ệ ư ờ ầ ả ề ặ  

th y nh , d  c  đ ng " " Có th  m c đi d  đám c i đ c"… B ng vi c thêmấ ẹ ễ ử ộ ể ặ ự ướ ượ ằ ệ  

các câu nh n xét ch  quan, chúng ta có th  làm khách hàng c m nh n thêmậ ủ ể ả ậ  

đ c các đ  h p d n c a s n ph m.ượ ộ ấ ẫ ủ ả ẩ

Có m t cách n a làm tăng m c đ  d  hi u, đó là làm đa d ng hóa nh s nộ ữ ứ ộ ễ ể ạ ả ả  

ph m. Ví d  khi bán m t hàng là túi, thì b n c n ch p các góc đ , ch p hìnhẩ ụ ặ ạ ầ ụ ộ ụ  

nh ng i c m túi v i các ki u th i trang nhau, nh cho đi n tho i vào trongả ườ ầ ớ ể ờ ả ệ ạ  

túi. t o c m giác m m m i, d  hi u cho khách hàng.ạ ả ề ạ ễ ể

Khi b n đ ng vào l p tr ng c a khách hàng, thì vi c có nh ng nh s n ph mạ ứ ậ ườ ủ ệ ữ ả ả ẩ  

nh  v y s  nh h ng r t l n đ n s  quy t đ nh mua c a khách hàng. H nư ậ ẽ ả ưở ấ ớ ế ự ế ị ủ ơ  

n a, đ a nh ng hình nh rõ ràng không nh ng s  tránh đ c tranh ch p x y ra,ữ ư ữ ả ữ ẽ ượ ấ ả  

mà còn làm cho khách hàng yên tâm h n khi mua s n ph m c a b n. ơ ả ẩ ủ ạ
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5. L i nói c a ch  c a hàng t o c m giác thân thi n nh  đang đ c g p. ờ ủ ủ ử ạ ả ệ ư ượ ặ

Nguyên t c th  2 trong 3 nguyên t c c  b n đó là thân thi n. Đ  t o đ c c mắ ứ ắ ơ ả ệ ể ạ ượ ả  

giác thân thi n cho trang s n ph m, thì vi c s  d ng nh ng "thông tin gi i thíchệ ả ẩ ệ ử ụ ữ ả  

ch  quan" s  tr  nên h u hi u. Trong ví d  v  áo khoác, thì l i bình lu n c aủ ẽ ở ữ ệ ụ ề ờ ậ ủ  

ng i ch  c a hàng s  ng v i " thông tin gi i thích ch  quan"ườ ủ ử ẽ ứ ớ ả ủ

Trong đó, nh ng l i gi i thích, mô t  v  s n ph m làm cho khách hàng có c mữ ờ ả ả ề ả ẩ ả  

giác đang đ c ti p đón chu đáo s  r t h u hi u. Thông tin c  b n nh  giá c ,ượ ế ẽ ấ ữ ệ ơ ả ư ả  

kích c  ch  là nh ng thông tin không có h n, không có s c thuy t ph c. ỡ ỉ ữ ồ ứ ế ụ
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Th ng có nh ng câu qu ng cáo nh  " s n ph m này đ c bán r t ch y vàoườ ữ ả ư ả ẩ ượ ấ ạ  

mùa hè", tuy nhiên n u ch  có m i th  thì s  t o c m giác đ n đi u, không cóế ỉ ỗ ế ẽ ạ ả ơ ệ  

s c thuy t ph c. Mà b n nên ghi l i nh ng c m t ng nghe g n gũi, m ápứ ế ụ ạ ạ ữ ả ưở ầ ấ  

h n, nh  " tôi đã m c và có c m giác s n ph m này r t nh  nhàng, mát m  phùơ ư ặ ả ả ẩ ấ ẹ ẻ  

h p v i th i ti t oi b c mùa hè ". ợ ớ ờ ế ứ

Đôi khi có nh ng gian hàng  các vùng mi n khác nhau thì có th  s  d ng ti ngữ ở ề ể ử ụ ế  

đ a ph ng, t o c m giác khác bi t, t o c m giác có màu s c, h i th  c a vùngị ươ ạ ả ệ ạ ả ắ ơ ở ủ  

mi n đó, s  làm tăng ni m tin c a khách hàng v i gian hàngề ẽ ề ủ ớ

Có th  t o ra m t vài đo n h i tho i gi a nhân viên v i nhân viên và kháchể ạ ộ ạ ộ ạ ữ ớ  

hàng t o ra s  thân thi n c a gian hàng.ạ ự ệ ủ

M t khác, b n có th  đ  nh c a nhân viên, ng i qu n lý c a hàng vào trangặ ạ ể ể ả ủ ườ ả ử  

s n ph m. Đ i v i nh ng s n ph m do c a hàng t  s n xu t ra, thì có th  đ aả ẩ ố ớ ữ ả ẩ ử ự ả ấ ể ư  

nh các nhân viên đang t o ra s n ph m m t cách c n th n chu đáo, t o m tả ạ ả ẩ ộ ẩ ậ ạ ộ  

c m giác an tâm, thân thi n v i khách hàng. Có th  b n đ a nh ng câu nói r tả ệ ớ ể ạ ư ữ ấ  

đ i th ng, nh ng c m t ng c a ng i s n xu t khi t o ra s n ph m, ni mờ ườ ữ ả ưở ủ ườ ả ấ ạ ả ẩ ề  

vui, n i bu n c a h .... thì s  g n gũi đ  tin t ng c a khách hàng đ i v i s nỗ ồ ủ ọ ự ầ ộ ưở ủ ố ớ ả  

ph m s  tăng m nh, khách hàng s  yên tâm h n khi mua s n ph m c a b n. ẩ ẽ ạ ẽ ơ ả ẩ ủ ạ

6. Hình nh s  d ng s  t o ra c m giác mong mu nả ử ụ ẽ ạ ả ố

Nguyên t c th  3 c a ba nguyên t c đó là: ắ ứ ủ ắ t o ra m t trang s n ph m d  điạ ộ ả ẩ ễ  

đ n hành đ ng c a khách hàng.ế ộ ủ

 trang s n ph m thì y u t  này tr  nên quan tr ng và c n thi t h n  trangỞ ả ẩ ế ố ở ọ ầ ế ơ ở  

ch  vì m c đích c a trang s n ph m là d n d  khách hàng ti n t i hành đ ngủ ụ ủ ả ẩ ẫ ụ ế ớ ộ  

mua hàng b ng cách b m nút mua hàng ,ho c h i v  s n ph m, ho c tham dằ ấ ặ ỏ ề ả ẩ ặ ự 

cu c thi trúng gi i mi n phí s n ph m.  ộ ả ễ ả ẩ
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Đ  t o đ c c m giác mong mu n mua s n ph m thì có nhi u cách, nh ngể ạ ượ ả ố ả ẩ ề ư  

cách có th  t o hi u qu  cao đó là đ  khách hàng xem nh ng b c nh nh ngể ạ ể ả ể ữ ứ ả ữ  

ng i s  d ng, xem h  c m giác th a mãn ra sao khi s  d ng s n ph m. ườ ử ụ ọ ả ỏ ử ụ ả ẩ

Trong tr ng h p bán áo khoác thì b c nh ng i m u m c áo khoác v i nườ ợ ứ ả ườ ẫ ặ ớ ụ 

c i r ng r  s  gây đ c n t ng m nh. V i s  xu t hi n c a b c nhườ ạ ỡ ẽ ượ ấ ượ ạ ớ ự ấ ệ ủ ứ ả  

ng i th  3 s  d ng và th a mãn v  s n ph m s  làm tăng thêm s  mongườ ứ ử ụ ỏ ề ả ẩ ẽ ự  

mu n c a khách hàng v  s n ph m đó. Ho c n u b n bán đ  ăn trong gianố ủ ề ả ẩ ặ ế ạ ồ  

hàng, mà b n ch  đăng m i nh c a s n ph m thì s  khó lòng t o c m giácạ ỉ ỗ ả ủ ả ẩ ẽ ạ ả  

thèm mu n đ c ăn cho khách hàng. B n nên đ a nh ng b c hình có ng iố ượ ạ ư ữ ứ ườ  

đang nhìn đ  ăn đó hau háu, thèm mu n, và c nh h  ăn, sung s ng. ồ ố ả ọ ướ

Tôi xin đ a m t ví d  v  c a hàng bán đ  ăn gi m cân:ư ộ ụ ề ử ồ ả

Trong nh ng m t hàng c a hàng bán có " áo vest siêu gi m cân". Đây là s nữ ặ ử ả ả  

ph m c a nh ng võ s  đ m b c chuyên nghi p dùng đ  gi m cân, đ c bánẩ ủ ữ ỹ ấ ố ệ ể ả ượ  

r ng rãi cho m i ng i. Ch  nghe tên g i ng i ta đã có c m giác giúp h  gi mộ ọ ườ ỉ ọ ườ ả ọ ả  

cân, tuy nhiên đây là m t hàng hi m, nên h u h t khách hàng đ u không bi t nóặ ế ầ ế ề ế  

có th c h  hay không ? H n n a khách hàng không đ c m c th  nên h  bánự ư ơ ữ ượ ặ ử ọ  

tín bán nghi, và ch  tò mò ch  không đ a ra đ c quy t đ nh cu i cùng. ỉ ứ ư ượ ế ị ố

Ng i qu n lý c a hàng đã quay m t đo n phim ng i m c áo đó, v n đ ng, điườ ả ử ộ ạ ườ ặ ậ ộ  

l i, và vi t nh t ký v  c m t ng c a ng i m c đăng lên trang s n ph m. Sauạ ế ậ ề ả ưở ủ ườ ặ ả ẩ  

đ a thông tin v  tr ng l ng c a ng i tr c khi m c áo đó, sau đó là c nh hư ề ọ ượ ủ ườ ướ ặ ả ọ 

ra kh i văn phòng, đi t i m t s  n i n i ti ng, và sau 50 phút sau quay l i vănỏ ớ ộ ố ơ ổ ế ạ  

phòng và đo l i tr ng l ng, thì th y tr ng l ng gi m đi 1 kg.... T t c  nh ngạ ọ ượ ấ ọ ượ ả ấ ả ữ  

b c nh, nh ng thông đi p r t th c t , nóng h i đã đ c truy n t i t i kháchứ ả ữ ệ ấ ự ế ổ ượ ề ả ớ  

hàng thông qua internet. Sau khi đ a nh ng thông tin chi ti t h p d n nh  v yư ữ ế ấ ẫ ư ậ  

doanh s  c a m t hàng này đã tăng đáng k . Đây có th  nói là m t ví d  r tố ủ ặ ể ể ộ ụ ấ  

đi n hình trong vi c PR v  s n ph m.ể ệ ề ả ẩ
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7. M  r ng đ i t ng ng i s  d ng b ng cách đ a ra nhi u h ng d nở ộ ố ượ ườ ử ụ ằ ư ề ướ ẫ  

s  d ng khác nhau.ử ụ

Ph ng pháp th  2 đ  t o ra s  mong mu n mua hàng c a khách hàng đó là:ươ ứ ể ạ ự ố ủ  

cung c p cho h  cách s  d ng s n ph m  trang s n ph m. ấ ọ ử ụ ả ẩ ở ả ẩ

B n nên cung c p cho h  r t nhi u cách s  d ng s n ph m t n h ng nh ngạ ấ ọ ấ ề ử ụ ả ẩ ậ ưở ữ  

l i ích do s n ph m đem l i.ợ ả ẩ ạ

Tôi xin đ a m t s  ví d  minh h a cho v n đ  này.ư ộ ố ụ ọ ấ ề

Ví d  1ụ : C a hàng bán nh ng đ  liên quan đ n nhà t m.ử ữ ồ ế ắ

Ng i qu n lý ban đ u r t lo l ng vì anh ta không bi t đ c li u ng i ta cóườ ả ầ ấ ắ ế ượ ệ ườ  

lên internet mua nh ng đ  nh  v y không ? ữ ồ ư ậ

Sau đó anh ta đã đ a ra nh ng cách s  d ng c a hàng hóa vào trang s n ph mư ữ ử ụ ủ ả ẩ  

nh  sau:ư

Nói đ n nhà t m là ng i ta th ng nghĩ t i nh ng v t d ng nh  nh  khănế ắ ườ ườ ớ ữ ậ ụ ỏ ư  

t m.... Tuy nhiên có r t nhi u ki u dáng và phong cách khác nhau nên anh ta đãắ ấ ề ể  

l y nhi u nh ng i m u m c nh ng đ  r t g i c m, c m khăn t m và m cấ ề ả ườ ẫ ặ ữ ồ ấ ợ ả ầ ắ ặ  

b  đ  ng , trông r t h p d n.  B ng cách bài trí trang nhã, anh ta đã t o đ cộ ồ ủ ấ ấ ẫ ằ ạ ượ  

nh ng c m giác m cúng, s ch s  c a nhà t m, bi n nhà t m thành m t n iữ ả ấ ạ ẽ ủ ắ ế ắ ộ ơ  

th  giãn d  ch u b ng nh ng đ  trang trí đ c bày bán trong gian hàng. Anh taư ễ ị ằ ữ ồ ượ  

còn nh  nh ng ngh  nhân gói hàng, gói nh ng s n ph m đó thành nh ng b  quàờ ữ ệ ữ ả ẩ ữ ộ  

t ng v i nhi u màu s c, nhi u cách s  d ng, cho nhi u đ i t ng ng i khácặ ớ ề ắ ề ử ụ ề ố ượ ườ  

nhau. Đi u này s  làm tăng s  l a ch n c a ng i s  d ng, kích thích h  muaề ẽ ự ự ọ ủ ườ ử ụ ọ  

hàng nhi u h n.ề ơ

Ví d  2ụ : C a hàng bán đ  s . ử ồ ứ
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Có m t ng i qu n lý gian hàng bán đ  s  trên internet, nh ng có m t ngày b nộ ườ ả ồ ứ ư ộ ạ  

anh ta nói tôi s  không bao gi  mua đ  s  trên internet vì không c m vào tay xemẽ ờ ồ ứ ầ  

thì mua sao đ c, anh ta đã r t bu n.ượ ấ ồ

Tuy nhiên n u suy nghĩ l i v  tâm lý khi khách hàng khi mua đ  s , h  ch c sế ạ ề ồ ứ ọ ắ ẽ 

xem m t trên, m t d i, xem ch  ký c a ng i làm ra s n ph m, và s  t ngặ ặ ướ ữ ủ ườ ả ẩ ẽ ưở  

t ng xem khi mình đ t nh ng đ  ăn vào đó thì s  nh  th  nào ?  Ng i qu nượ ặ ữ ồ ẽ ư ế ườ ả  

lý gian hàng đã ch p nh s n ph m đúng theo nh ng di n bi n tâm lý đ cụ ả ả ẩ ữ ễ ế ượ  

t ng t ng ra, và đ a lên trang s n ph m. Đi u này đã kh c ph c đ c y uưở ượ ư ả ẩ ề ắ ụ ượ ế  

đi m c a internet là không s  vào xem ng m đ c s n ph m. ể ủ ờ ắ ượ ả ẩ

Sau đó ng i qu n lý đã ch p nh s n ph m r t s c nét, d i đ  sáng tườ ả ụ ả ả ẩ ấ ắ ướ ộ ự 

nhiên, làm cho khách hàng có th  phân bi t đ c các lo i màu s c s n ph m,ể ệ ượ ạ ắ ả ẩ  

màu tr ng ngà, màu tr ng khác nhau th  nào ? R i anh ta thêm nh ng l i bình,ắ ắ ế ồ ữ ờ  

c m t ng c a anh ta vào s n ph m t o cho khách hàng c m giác đ c gi iả ưở ủ ả ẩ ạ ả ượ ả  

thích r t c n k  t  m , am hi m thêm v  s n ph m. ấ ặ ẽ ỉ ỉ ể ề ả ẩ
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8. B n c n quy t đ nh m t s n ph m b n mu n bán nh t, sau đó s  t pạ ầ ế ị ộ ả ẩ ạ ố ấ ẽ ậ  

trung gi i thi u nh n m nh v  s n ph m đó. ớ ệ ấ ạ ề ả ẩ

V  3 nguyên lý giao ti p v i khách hàng trong trang s n ph m, ch c b n cũngề ế ớ ả ẩ ắ ạ  

hi u vi c truy n đ t đ c tính h p d n c a s n ph m t i khách hàng là m tể ệ ề ạ ượ ấ ẫ ủ ả ẩ ớ ộ  

vi c làm quan tr ng mang tính quy t đ nh v  s  thành công c a gian hàng. Nóiệ ọ ế ị ề ự ủ  

cách khác thì trang ch  gi i thi u v  đ  h p d n c a gian hàng, còn trang s nủ ớ ệ ề ộ ấ ẫ ủ ả  

ph m s  gi i thi u v  đ  h p d n c a s n ph m. ẩ ẽ ớ ệ ề ộ ấ ẫ ủ ả ẩ

Đ  truy n t i đ c s  h p d n c a s n ph m, thì ng i bán hàng c n ph iể ề ả ượ ự ấ ẫ ủ ả ẩ ườ ầ ả  

bi t đ c chính xác các đ c tính c a s n ph m đó. Tuy nhiên trên th c t  thìế ượ ặ ủ ả ẩ ự ế  

nhi u ng i hi u đ c đ c tính, nh ng cũng không bi t cách nào đ  truy n t iề ườ ể ượ ặ ữ ế ể ề ả  

thông tin s n ph m m t cách h p d n cho khách hàng. Do v y tôi xin gi i thi uả ẩ ộ ấ ẫ ậ ớ ệ  

m t s  cách đ  gi i thi u s n ph m m t cách h p d n nh t cho khách hàng: ộ ố ể ớ ệ ả ẩ ộ ấ ẫ ấ

Đ u tiênầ , b n c n ch n m t s n ph m mà b n cho là h p d n nh t, d  bánạ ầ ọ ộ ả ẩ ạ ấ ẫ ấ ễ  

nh t, sau đó đ a ra nh ng đ c đi m h p d n c a s n ph m. Vi c ch n ra m tấ ư ữ ặ ể ấ ẫ ủ ả ẩ ệ ọ ộ  

s n ph m nh t là ph ng pháp r t hi u qu  đ  qu ng bá, PR cho gian hàng.ả ẩ ấ ươ ấ ệ ả ể ả

Khi kinh doanh m t gian hàng vi c l p đ y thông tin vào trang s n ph m vôộ ệ ấ ầ ả ẩ  

cùng quan tr ng. Tuy nhiên trong th i gian đ u vi c đi n đ y đ  thông tin vàoọ ờ ầ ệ ề ầ ủ  

t t c  các trang s  r t khó khăn nên b n c n t p trung thông tin vào t o ra m tấ ả ẽ ấ ạ ầ ậ ạ ộ  

trang s n ph m n i b t nh t, và xem hi u qu , sau đó s  m  r ng d n ra cácả ẩ ổ ậ ấ ệ ả ẽ ở ộ ầ  

s n ph m khác. Ch  c n b n làm t t thông tin c a trang s n ph m n i b t, b nả ẩ ỉ ầ ạ ố ủ ả ẩ ổ ậ ạ  

s  làm cho khách hàng c m th y gian hàng c a b n làm ăn nghiêm túc, và th yẽ ả ấ ủ ạ ấ  

an tâm khi mua hàng c a b n.ủ ạ

Ch  c n b n ch n đ c s n ph m có đi m nh n, b n có th  s  t o ra s cỉ ầ ạ ọ ượ ả ẩ ể ấ ạ ể ẽ ạ ứ  

hút khách hàng



2

K  năng ỹ Marketing trong Th ng m i đi n t  - Câu chuy n thành công t i Nh t B nươ ạ ệ ử ệ ạ ậ ả

B n th  t ng t ng xem trong gian hàng c a b n có s n ph m nào h p d nạ ử ưở ượ ủ ạ ả ẩ ấ ẫ  

không ? Đ  ch n đ c s n ph m có đi m nh n b n có th  tham kh o cácể ọ ượ ả ẩ ể ấ ạ ể ả  

đi m sau :ể

-  S n ph m nào đ c bán ch y nh t ? S n ph m nào có kh  năng h p d nả ẩ ượ ạ ấ ả ẩ ả ấ ẫ  

khách hàng nh t ?ấ

-  S n ph m nào b n mu n bán nh t, s n ph m nào t n kho nhi u nh t?ả ẩ ạ ố ấ ả ẩ ồ ề ấ

-  S n ph m b n t  tin nh t v  ch t l ng, và b n tin s  bán đ c?ả ẩ ạ ự ấ ề ấ ượ ạ ẽ ượ

-  S n ph m có kh  năng nh h ng đ n các s n ph m khác? N u s n ph mả ẩ ả ả ưở ế ả ẩ ế ả ẩ  

đó đ c bán thì các s n ph m khác s  bán đ c.ượ ả ẩ ẽ ượ

Nh ng s n ph m có nh ng đ c đi m t ng ng v i nh ng m c trên có th  sữ ả ẩ ữ ặ ể ươ ứ ớ ữ ụ ể ẽ 

khác nhau, có th  s  gi ng nhau. Lúc đó ta có th  ch n s n ph m có 3 y u tể ẽ ố ể ọ ả ẩ ế ố 

sau:

-  Đ ng th  nh t, trong gian hàng m t hàng nào giá, ch t l ng t t nh t ? S nứ ứ ấ ặ ấ ượ ố ấ ả  

ph m? ẩ

- Only one. S n ph m có đ c tính riêng, đ c đáo không đâu có, ch  có gian hàngả ẩ ặ ộ ỉ  

b n m i có.ạ ớ

- Trend. Nh ng s n ph m đang th nh hành, đang là xu h ng tiêu dùng c a thữ ả ẩ ị ướ ủ ị 

tr ng. Nh ng s n ph m đang có l ng tiêu dùng tăng nhanh chóng.ườ ữ ả ẩ ượ

S n ph m có nh ng y u t  trên, có kh  năng c nh tranh, có m t đi m gì đóả ẩ ữ ế ố ả ạ ộ ể  

v t tr i, thì b n có th  dùng đó làm s n ph m No1 đ  qu ng cáo cho gianượ ộ ạ ể ả ẩ ể ả  

hàng c a b n. Khi b n l a ch n s n ph m No1, b n không c n ph i quá suyủ ạ ạ ự ọ ả ẩ ạ ầ ả  

nghĩ r ng gian hàng c a b n không có m t s n ph m nào có th  coi là nh tằ ủ ạ ộ ả ẩ ể ấ  

Vi t Nam c , b n ch  c n có ni m tin v  m t s n ph m, và tin ng i khác sệ ả ạ ỉ ẩ ề ề ộ ả ẩ ườ ẽ 

thích s n ph m đó là đ c. ả ẩ ượ
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9. Tìm đi m nh n. ể ấ

Khi b n đã ch n đ c s n ph m No1 r i, thì b n c n xác đ nh đi m nh n c aạ ọ ượ ả ẩ ồ ạ ầ ị ể ấ ủ  

s n ph m đó là gì.ả ẩ

Ví dụ: M t c a hàng bán bánh ng t.ộ ử ọ

 Ng i th  làm bánh ch  ra m t s n ph m No1 c a c a hàng có đ ng kính làườ ợ ỉ ộ ả ẩ ủ ử ườ  

19 cm, và có giá là 500.000 VNĐ. 

Đ u tiên h  đ a ra 3 đ c đi m c a cái bánh. Cách đ  ch n 3 đ c tính này cóầ ọ ư ặ ể ủ ể ọ ặ  

th  tham kh o cách ch n nh ng đi m m nh c a gian hàng đ c nêu  ph nể ả ọ ữ ể ạ ủ ượ ở ầ  

tr c.ướ

Có r t nhi u y u t  có th  ch n t  giá c , ch t l ng, tính chuyên môn, đấ ề ế ố ể ọ ừ ả ấ ượ ộ 

phong phú c a s n ph m, tính hi m c a s n ph m, cho đ n các giá tr  gia tăngủ ả ẩ ế ủ ả ẩ ế ị  

nh  cách gói quà t ng. B n có th  suy nghĩ l a ch n t  nh ng y u t  đó nh ngư ặ ạ ể ự ọ ừ ữ ế ố ữ  

đi m mà b n nghĩ khách hàng s  thích.ể ạ ẽ

Bánh kem thì có nhi u n i bán nh  siêu th , c a hàng bánh bên ngoài, và cề ơ ư ị ử ả 

nh ng c a hàng trên internet nên b n c n suy nghĩ nh ng đ c tính c a s nữ ử ạ ầ ữ ặ ủ ả  

ph m, nh ng đi m n i tr i so v i các s n ph m c nh tranh khác.ẩ ữ ể ộ ộ ớ ả ẩ ạ

Trong tr ng h p này đi m c n quan tâm đó chính là ch t l ng, so v i các s nườ ợ ể ầ ấ ượ ớ ả  

ph m đ c bán tràn lan trên th  tr ng, thì y u t  ch t l ng s  quan trong h nẩ ượ ị ườ ế ố ấ ượ ẽ ơ  

c .ả

Ti p theo là giá c , giá 500.000 là r t cao so v i các s n ph m cùng lo i. Tuyế ả ấ ớ ả ẩ ạ  

nhiên n u bi t cách qu ng cáo b n có th  t o ra m t l i th  t  giá cao đó là t oế ế ả ạ ể ạ ộ ợ ế ừ ạ  

c m giác cao c p c a s n ph m cho ng i tiêu dùng.ả ấ ủ ả ẩ ườ

Đi m th  3 b n c n quan tâm đó là t n su t s  d ng s n ph m, so v i các lo iể ứ ạ ầ ầ ấ ử ụ ả ẩ ớ ạ  

bánh giá r   siêu th  thì bánh cao c p s  ít đ c tiêu dùng h n. ẻ ở ị ấ ẽ ượ ơ
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10. S  d ng 3 y u t  " kích thích, lý do, gi i h n" làm tăng thêm đ  h pử ụ ế ố ớ ạ ộ ấ  

d n c a s n ph mẫ ủ ả ẩ . 

Khi b n ch n đ c nh ng đ c tr ng c a s n ph m r i, b n có th  nghĩ cáchạ ọ ượ ữ ặ ư ủ ả ẩ ồ ạ ể  

nâng nh ng đ c tr ng đó lên thành đi m nh n, t o s  n i b t cho s n ph m.ữ ặ ư ể ấ ạ ự ổ ậ ả ẩ

Đ u tiên b n nên suy đoán tâm lý c a khách hàng khi l n đ u tiên vào gian hàngầ ạ ủ ầ ầ  

c a b n. Đ i v i khách hàng h  mua hàng trên internet thì y u t  quy t đ nhủ ạ ố ớ ọ ế ố ế ị  

c a hành vi mua s  là đ  c n thi t và đ  mong mu n. ủ ẽ ộ ầ ế ộ ố

A zone, không c n thi t, không mong mu n => không muaầ ế ố

B zone, không mong mu n, nh ng c n thi t, s  mua khi có c  h iố ư ầ ế ẽ ơ ộ

C zone, không c n thi t, nh ng r t mong mu n, s  muaầ ế ư ấ ố ẽ

D zone, c n thi t và mong mu n, " xin hãy bán cho tôi"ầ ế ố

Th ng khách hàng h  s   m c đ  A zone, nhi m v  c a chúng ta là làm saoườ ọ ẽ ở ứ ộ ệ ụ ủ  

chuy n đ c h  sang zone B,C,D, làm sao đ  tăng đ  c n thi t và mong mu nể ượ ọ ể ộ ầ ế ố  

c a khách hàng ? Ba nguyên t c giao ti p v i khách  ph n tr c s  gi i quy tủ ắ ế ớ ở ầ ướ ẽ ả ế  

đ c đi m này, đ c bi t là nguyên t c đ  khách hàng d  hành đ ng.ượ ể ặ ệ ắ ể ễ ộ

Cung c p cho khách hàng cách s  d ng s n ph m, là cách đ  tăng đ  c n thi tấ ử ụ ả ẩ ể ộ ầ ế  

c a s n ph m. B n c n đ a ra nh ng cách s  d ng mà khách hàng ch a bi t,ủ ả ẩ ạ ầ ư ữ ử ụ ư ế  

h  s  c m th y s n ph m c a b n c n thi t. ọ ẽ ả ấ ả ẩ ủ ạ ầ ế

Bi n nh ng đ c tính n i b t c a s n ph m thành nh ng l i ích cho kháchế ữ ặ ổ ậ ủ ả ẩ ữ ợ  

hàng khi mua s n ph m. ả ẩ

Trong các cách làm tăng đ  mong mu n c a s n ph m, thì cách c  b n nh t làộ ố ủ ả ẩ ơ ả ấ  

bi n nh ng đ c tính n i b t c a s n ph m thành nh ng l i ích thi t th c choế ữ ặ ổ ậ ủ ả ẩ ữ ợ ế ự  

khách hàng.
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Nh ng đi m có th  tr  thành nhân t  quy t đ nh v  vi c mua hàng s  là: ữ ể ể ở ố ế ị ề ệ ẽ

- Kích thích

- Lý do ( lý do r , lý do đ t, nói chung b n ph i có m t lý do đ  h  mua hàng)ẻ ắ ạ ả ộ ể ọ

- Gi i h nớ ạ

- Th i gianờ

- S  l ngố ượ

- Đ i t ngố ượ

V  đi m th  nh t:ề ể ứ ấ  "kích thích":

M t y u t  th ng đ c s  d ng đó là giá. Giá siêu r , đ i h  giá, t t c  cácộ ế ố ườ ượ ử ụ ẻ ạ ạ ấ ả  

m t hàng đ u gi m n a giá… ặ ề ả ử

Đi m th  hai:ể ứ  " lý do". Lý do  đây có 2 ýở :

Ý th  nh t là lý do đ  kích thích, tuy nhiên n u ch  có ý th  nh t là giá r , thìứ ấ ể ế ỉ ứ ấ ẻ  

khách hàng s  nghĩ giá r  thì ch t l ng s  không t t, và h  s  lo l ng. Do đó,ẽ ẻ ấ ượ ẽ ố ọ ẽ ắ  

b n nên thêm lý do t i sao r  ? làm cho khách hàng c m th y lý do đó h p lý, vàạ ạ ẻ ả ấ ợ  

yên tâm mua hàng.

Ví dụ : Bán m  hàng nên gi m giá, hàng outlet, bán hàng qua net nên không m tở ả ấ  

phí c a hàng nên r .... ử ẻ

Ý th  hai, là nói lý do t i sao khách hàng nên mua m t hàng đó. Đi m này có thứ ạ ặ ể ể 

b  trùng v i vi c đ a ra nh ng đi m h p d n c a s n ph m, tuy nhiên tôi mu nị ớ ệ ư ữ ể ấ ẫ ủ ả ẩ ố  

ch  ra tính quan tr ng c a vi c "bi n nh ng lý do đó thành đi m h p d n, l iỉ ọ ủ ệ ế ữ ể ấ ẫ ợ  

ích c a s n ph m đ i v i khách hàng. "ủ ả ẩ ố ớ
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Nói cách khác đi n u b n ch  đ a ra m i s  h p d n c a s n ph m thôi thì sế ạ ỉ ư ỗ ự ấ ẫ ủ ả ẩ ẽ 

không làm khách hàng c m th y c n thi t đ i v i h . Khách hàng ch  c m th yả ấ ầ ế ố ớ ọ ỉ ả ấ  

c n thi t v  s n ph m khi h  th y l i ích c a s n ph m đó v i h . ầ ế ề ả ẩ ọ ấ ợ ủ ả ẩ ớ ọ

Ví dụ: B n qu ng cáo v  m t s n ph m " đây là s n ph m làm b ng h p kimạ ả ề ộ ả ẩ ả ẩ ằ ợ  

nhôm " s  không h p d n b ng vi c k t n i lý do v i nh ng l i ích "s n ph mẽ ấ ẫ ằ ệ ế ố ớ ữ ợ ả ẩ  

này r t ch c ch n, có tu i th  g p 3 l n so v i s n ph m thông th ng, và ti tấ ắ ắ ổ ọ ấ ầ ớ ả ẩ ườ ế  

ki m đ c ...... VNĐ." ệ ượ

Đi m th  3 "gi i h n"ể ứ ớ ạ . Có gi i h n th i gian, gi i h n s  l ng, gi i h nớ ạ ờ ớ ạ ố ượ ớ ạ  

đ i t ng. Hai gi i h n đ u s  làm cho khách hàng có c m giác c n ph i muaố ượ ớ ạ ầ ẽ ả ầ ả  

ngay, n u không b  mua m t, gi i h n đ i t ng s  làm khách hàng có c m giácế ị ấ ớ ạ ố ượ ẽ ả  

mình quan tr ng h n, và s  d  m  h u bao h n. ọ ơ ẽ ễ ở ầ ơ

11. Thêm lý do thì s  làm tăng kích thíchẽ

Trong ph n này tôi s  đ a ra nh ng ví d  c  th  v  vi c s  d ng 3 y u t  trênầ ẽ ư ữ ụ ụ ể ề ệ ử ụ ế ố  

t o nên đi m nh n c a s n ph m.  Đ  c  th  h n tôi s  dùng m u " A là B nênạ ể ấ ủ ả ẩ ể ụ ể ơ ẽ ẫ  

đáp ng nhu c u v i C", và s  l p nh ng thông tin vào v  trí A,B,C. A là đ cứ ầ ớ ẽ ấ ữ ị ặ  

tính c a s n ph m, B là s  đánh giá đ c tính đó c a th  tr ng, C là s  k t n iủ ả ẩ ự ặ ủ ị ườ ự ế ố  

nh ng đ c tính đó v i l i ích c a ng i s  d ng kích thích h  mua hàng.  C làữ ặ ớ ợ ủ ườ ử ụ ọ  

y u t  s  đ c quy t đ nh căn c  theo A và B, tôi s  s  d ng 3 y u t  " kíchế ố ẽ ượ ế ị ứ ẽ ử ụ ế ố  

thích, lý do, đ  tăng thêm đ  h p d n cho C. ể ộ ấ ẫ

Tôi quay l i ví d  v  chi c bánh ng t. ạ ụ ề ế ọ

-  Giá  => cao

-  Ch t l ng => caoấ ượ

-  T n su t s  d ng => th pầ ấ ử ụ ấ
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Giá c , ch t l ng, t n su t s  d ng, là đ c tính s n ph m ( A ), Cao, th p làả ấ ượ ầ ấ ử ụ ặ ả ẩ ấ  

nh ng m c đ  c a nh ng đ c tính đó do th  tr ng đánh giá ( B ), và s  t o nênữ ứ ộ ủ ữ ặ ị ườ ẽ ạ  

s  k t n i t  A và B. ự ế ố ừ

V  đi m 1ề ể : Trong ví d  này giá cao, thì s  s  d ng cách nói, " đây là chi c bánhụ ẽ ử ụ ế  

đ t nh t Vi t Nam", cách nói này s  kích thích khách hàng. ắ ấ ệ ẽ

V  đi m 2ề ể : Ch t l ng cao, thì b n có th  s  d ng cách nói  " chi c bánh ngonấ ượ ạ ể ử ụ ế  

nh t Vi t Nam". ấ ệ

Tuy nhiên n u ch  nói  m c đ  " đ t nh t, ngon nh t" thì v n thi u thuy tế ỉ ở ứ ộ ắ ấ ấ ẫ ế ế  

ph c mà v n không có c m giác an tâm. Nên b n c n đ a lý do đ  tăng đ  kíchụ ẫ ả ạ ầ ư ể ộ  

thích khách hàng mua s n ph m.  ả ẩ

Ví dụ : C a hàng bánh chúng tôi có l ch s  30 năm. s n ph m bánh ng t c a c aử ị ử ả ẩ ọ ủ ử  

hàng chúng tôi đ c chuyên gia n u ăn X c aượ ấ ủ  ch ng trình truy n hình bìnhươ ề  

ch n là s n ph m bánh ng t ngon nh t Vi t Nam. B ng cách qu ng cáo nhọ ả ẩ ọ ấ ệ ằ ả ư 

v y s  thuy t ph c khách hàng h n. ậ ẽ ế ụ ơ

V  đi m 3ề ể : T n su t s  d ng th p, tôi đã l a ch n cách qu ng cáo " dùng đầ ấ ử ụ ấ ự ọ ả ể 

t ng quà", b n ch  c n cung c p cách s  d ng cho khách hàng h  s  c m th yặ ạ ỉ ầ ấ ử ụ ọ ẽ ả ấ  

m c đ  c n thi t c a s n ph m đó trong ngo i giao " ch  c n t ng cho ai đóứ ộ ầ ế ủ ả ẩ ạ ỉ ầ ặ  

ng i đó s  r t thích". Đây là lý do khi n ng i mua hàng l a ch n mua s nườ ẽ ấ ế ườ ự ọ ả  

ph m c a b n.ẩ ủ ạ

Trong m t trang h p d n bao gi  cũng có 5W3H. ộ ấ ẫ ờ

Ch n ra s n ph m No1 => N m đ c nh ng đ c tính c a s n ph m => thêmọ ả ẩ ắ ượ ữ ặ ủ ả ẩ  

y u t  " kích thích, lý do, gi i h n". Đây là nh ng b c c  b n đ  t o ra m tế ố ớ ạ ữ ướ ơ ả ể ạ ộ  

trang s n ph m có kh  năng bán cao. ả ẩ ả

Khi b n t o ra trang s n ph m b n có th m tham kh o nguyên t c 5W3H đ  cóạ ạ ả ẩ ạ ể ả ắ ể  

m t trang đ y đ  thông tin.ộ ầ ủ
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What  : Tên s n ph mả ẩ ?

Who : Ng i muaườ ?

Where : Ở trang nào?

When : Th i đi m, khi nàoờ ể ?

Why : T i sao nên mua, nh ng l i ích c a s n ph mạ ữ ợ ủ ả ẩ ?

How: Cách s  d ng th  nào ?ử ụ ế

How to : Cách bán th  nào ? ế

How much : Đ  m c giá bao nhiêu ?ể ứ

Ví dụ:

Nhân d p k  ni m 100 ngày m  gian hàng  ( why, when)ị ỷ ệ ở

Chúng tôi bán "Gói cá ng " ( what )ừ

Gi m giá 20% ( how much, why).ả

Đ i t ng là nh ng ng i đã t ng mua cá t i c a hàng chúng tôi ( gi i h n đ iố ượ ữ ườ ừ ạ ử ớ ạ ố  

t ng) ( who )ượ

Sau đó b n có th  g i trang tin này cho các khách hàng b ng email đ  qu ngạ ể ử ằ ể ả  

cáo, sau đó s  gi i h n v  th i gian, s  l ng bán ra. ( how to)ẽ ớ ạ ề ờ ố ượ

Sau đó s  đăng các thông tin nh  cách ch  bi n cá ng ,  cách b o qu n....ẽ ư ế ế ừ ả ả  

( how).

IV. Rút ng n kho ng cách v i khách hàng. Bí quy t thành công c aắ ả ớ ế ủ  

vi c g i email.ệ ử
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1. Ng i hi u bi t s  chia 20% th i gian vào trang web, và 80% vào email.ườ ể ế ẽ ờ

Ch  c n làm website đ p s  bán đ c hàng. ỉ ầ ẹ ẽ ượ

Có r t nhi u ng i m i m  gian hàng c  t p trung s  quan tâm c a h  vàoấ ề ườ ớ ở ứ ậ ự ủ ọ  

website. Có nhi u ng i l y làm th t v ng r ng h  ngày nào cũng thay đ i n iề ườ ấ ấ ọ ằ ọ ổ ộ  

dung thông tin trên site c a h  th  mà khách hàng không t i. Và h  c  ti p t củ ọ ế ớ ọ ứ ế ụ  

thay đ i vì nghĩ là có cái gì đó không n trên website c a h . ổ ổ ủ ọ

C  th  h  c  v ng vào vòng lu n qu n đó mà không hi u m t đi u websiteứ ế ọ ứ ướ ẩ ẩ ể ộ ề  

ch  là n i giao ti p ch  không ph i công c  marketing thu hút khách hàng t i choỉ ơ ế ứ ả ụ ớ  

h . Nh ng ng i hi u đ c nguyên lý này h  th ng t p trung vào email. ọ ữ ườ ể ượ ọ ườ ậ

Đúng nh  câu nói "không có email thì s  không th  thành công trên internetư ẽ ể  

đ c", email đóng vai trò c c kỳ quan tr ng trong vi c kinh doanh gian hàng trênượ ự ọ ệ  

internet. Do v y đ i v i nh ng ng i bán hàng thành công trên internet, thì 80%ậ ố ớ ữ ườ  

th i gian c a h  t p trung vào email và 20% t p trung vào đăng t i thông tin s nờ ủ ọ ậ ậ ả ả  

ph m, t o ra m t trang ch  h p d n.ẩ ạ ộ ủ ấ ẫ

2. R , v a nhanh, chu đáo. Kinh doanh gian hàng thông qua các công cẻ ừ ụ 

giao ti p.ế

Email có nh ng u đi m đ c bi t t o ra kh  năng giao ti p r t h u hi u v iữ ư ể ặ ệ ạ ả ế ấ ữ ệ ớ  

khách hàng. So v i nh ng công c  truy n tin nh  gi y và website, email cóớ ữ ụ ề ư ấ  

nh ng đi m khác nh  sau : ữ ể ư

2.1. Chi phí:

- Chi phí đ  t o ra, và g i m t email th p h n r t nhi u so v i th  tay.  ể ạ ử ộ ấ ơ ấ ề ớ ư

- Chi phí đ  t o m t website cũng r t cao và t n nhi u th i gian h n t o m tể ạ ộ ấ ố ề ờ ơ ạ ộ  

email r t nhi u. ấ ề
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- Chi phí đ  t o m t email s  r t r , b n có th  vi t m i th  b n mu n, và g iể ạ ộ ẽ ấ ẻ ạ ể ế ọ ứ ạ ố ử  

t i khách hàng t c thì và không m t chi phí. ớ ứ ấ

2.2. M c đ  truy n đ t t i khách hàngứ ộ ề ạ ớ . 

Website là m t công c  giao ti p ch  đ i k t n i, nên n u khách hàng khôngộ ụ ế ờ ợ ế ố ế  

k t n i vào, h  s  không đ c nh ng thông tin c a chúng ta. ế ố ọ ẽ ọ ữ ủ

V i th  tay b n c n vào g i vào hòm th  t ng nhà. Và kh  năng s  b  v t bớ ư ạ ầ ử ư ừ ả ẽ ị ứ ỏ 

khi ch a đ c đ c s  r t cao.ư ượ ọ ẽ ấ

Còn email, thì s  t c kh c t i hòm th  đi n t  trên máy tính c a khách hàng.ẽ ứ ắ ớ ư ệ ử ủ  

Email là m t ph ng ti n giao ti p h u hi u, không th  thi u đ c v i ng iộ ươ ệ ế ữ ệ ể ế ượ ớ ườ  

s  d ng internet. T n su t s  d ng email càng nhi u thì kh  năng đ c th  c aử ụ ầ ấ ử ụ ề ả ọ ư ủ  

b n s  càng cao. ạ ẽ

So v i qu ng cáo banner, email có kh  năng thu hút khách, và giao ti p v iớ ả ả ế ớ  

khách tuy t v i.ệ ờ

Email có chi phí th p, có th  g i v i t n su t cao, nên có th  tăng s  l n ti pấ ể ử ớ ầ ấ ể ố ầ ế  

xúc v i khách hàng, l ng thông tin truy n t i t i khách hàng l n nên r t phùớ ượ ề ả ớ ớ ấ  

h p v i  giao ti p khách hàng.  Đ c bi t đ i v i nhi u khách hàng không cóợ ớ ế ặ ệ ố ớ ề  

th i gian l t web, b n ch  có th  ti p xúc v i h  qua email. ờ ướ ạ ỉ ể ế ớ ọ

Email đ c g i t i nh ng khách hàng đã đăng ký email, nên nói cách khác điượ ử ớ ữ  

email có tác d ng duy trì m i liên h  đ i v i các khách hàng cũ khác v i bannerụ ố ệ ố ớ ớ  

(ch  dùng đ  khai thác các khách hàng m i)ỉ ể ớ

Email có kh  năng m i g i khách hàng quay l i mua hàng. ả ờ ọ ạ

Email là công c  đ  duy trì quan h  v i các khách hàng cũ nh ng có m t đi mụ ể ệ ớ ư ộ ể  

quan tr ng b n không đ c quên. Đó là trong khách hàng s  có c  khách hàngọ ạ ượ ẽ ả  
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cũ và m i. Do v y b n c n cân nh c nên t p trung vào ngu n khách nào là hi uớ ậ ạ ầ ắ ậ ồ ệ  

qu . ả

Chúng ta s  cùng so sánh khách hàng cũ và khách hàng m i. ẽ ớ

Tr c tiên, v  đ  cao c a rào c n khi quy t đ nh mua hàng, đ i v i khách hàngướ ề ộ ủ ả ế ị ố ớ  

m i đó là s  b t an khi mua hàng, nh ng đ i v i nh ng khách hàng cũ đã t ngớ ự ấ ư ố ớ ữ ừ  

mua hàng c a b n rào c n này h u nh  không còn n a. H  có th  yên tâm muaủ ạ ả ầ ư ữ ọ ể  

hàng nên giá mua hàng s  cao h n. ẽ ơ

Đ i v i khách hàng m i b n c n qu ng cáo banner, m t th i gian chi phí gi iớ ớ ớ ạ ầ ả ấ ờ ớ  

thi u h  mua hàng tin t ng, nh ng đ i v i nh ng khách hàng đã t ng muaệ ọ ưở ữ ố ớ ữ ừ  

hàng thì b n ch  c n g i email là kh  năng h  quay là mua hàng c a b n s  r tạ ỉ ầ ử ả ọ ủ ạ ẽ ấ  

cao và t n r t ít chi phí. ố ấ

Ti p đ n kh  năng khách hàng cũ đăng nh ng l i bình lu n cho gian hàng sế ế ả ữ ờ ậ ẽ 

cao h n khách hàng m i. Do v y sau khi b  nhi u chi phí đ  có khách hàng, thìơ ớ ậ ỏ ề ể  

vi c duy trì, gi  liên l c v i h  đ  h  ti p t c mua hàng c a mình là vi c r tệ ữ ạ ớ ọ ể ọ ế ụ ủ ệ ấ  

quan tr ng. ọ

Tóm l i, email có nh ng l i th  nhạ ữ ợ ế ư : 

- Giá r  ( có th  l p l i nhi u l n)ẻ ể ặ ạ ề ầ

- Kh  năng truy n t i thông tin t i khách hàng cao.ả ề ả ớ

- Tính ch  đ ng cao ( không ph i ng i ch  b  đ ng )ủ ộ ả ồ ờ ị ộ

Do đó, email có th  đ c coi là công c  thu hút và duy trì giao ti p khách hàngể ượ ụ ế  

tuy t v i. S  d ng email đ  giao ti p v i khách, duy trì v i khách cũ, là m tệ ờ ử ụ ể ế ớ ớ ộ  

chi n l c c c kỳ quan tr ng quy t đ nh v n m nh c a c a hàng. Do v y cóế ượ ự ọ ế ị ậ ệ ủ ử ậ  

th  nói không có email, thì b n s  khó lòng thành công trong vi c qu ng bá, phátể ạ ẽ ệ ả  

tri n thành công gian hàng c a b n trên internet. N u b n ch  t o ra website màể ủ ạ ế ạ ỉ ạ  
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không dùng email, thì website c a b n không khác gì m t quy n cataloge tr củ ạ ộ ể ự  

tuy n. Do v y vi c s  d ng song song email và website là đi u ki n tiên quy tế ậ ệ ử ụ ề ệ ế  

đ  phát tri n th ng m i đi n t .ể ể ươ ạ ệ ử

3. G i th  rác mà không đ c phép c a ng i nh n s  b  ghét. ử ư ượ ủ ườ ậ ẽ ị

Email có kh  năng thu hút khách hàng r t m nh. Tuy nhiên n u ngoài kh  năngả ấ ạ ế ả  

thu hút khách hàng khi s  d ng đúng cách, thì vi c s  d ng sai m c đích, khôngử ụ ệ ử ụ ụ  

đ c s  cho phép c a ng i nh n s  t o ra nh ng ph n c m vô cùng nguyượ ự ủ ườ ậ ẽ ạ ữ ả ả  

hi m, do v y b n c n ph i h t s c th n trong khi g i email.  ể ậ ạ ầ ả ế ứ ậ ử

Đôi khi b n nh n đ c email t  nh ng công ty b n không bi t b n s  có c mạ ậ ượ ừ ữ ạ ế ạ ẽ ả  

giác khó ch u, không hi u t i sao h  l i bi t email c a b n, r i sinh ra nghi ng .ị ể ạ ọ ạ ế ủ ạ ồ ờ  

Th c t  là r t ít khi ng i nh n đ c email này s  d ng d ch v  hay mua hàngự ế ấ ườ ậ ượ ử ụ ị ụ  

c a b n. ủ ạ

Trong th c t  n u b n l y m t s  l ng l n email mà b n không rõ ngu n g cự ế ế ạ ấ ộ ố ượ ớ ạ ồ ố  

r i g i th  qu ng cáo vào hòm email c a h , thì s  có r t nhi u ng i claim,ồ ử ư ả ủ ọ ẽ ấ ề ườ  

phàn nàn v  vi c g i email này. Nên vi c xin l i, đ i phó v i nh ng khách hàngề ệ ử ệ ỗ ố ớ ữ  

này s  t n nhi u th i gian và công s c. N u b n c  x  không đúng m c, khôngẽ ố ề ờ ứ ế ạ ư ử ự  

xin l i khách hàng thì h  s  r t t c gi n, lên nói x u, bêu nh  gian hàng c aỗ ọ ẽ ấ ứ ậ ấ ọ ủ  

b n, và t n th t s  r t l n. ạ ổ ấ ẽ ấ ớ

Trên internet, thì nh ng l i đàm ti u, bôi nh  hình nh c a m t gian hàng r tữ ờ ế ọ ả ủ ộ ấ  

nguy hi m. Nên vi c tránh đ  b  ghét, lo i b  ra kh i cu c ch i trên internet r tể ệ ể ị ạ ỏ ỏ ộ ơ ấ  

c n thi t.ầ ế

Permission marketting là gì ? 

Permission marketting (PM) là vi c đ c khách hàng ch p thu n tr c khi ti pệ ượ ấ ậ ướ ế  

c n h . Gi i thích m t cách đ n gi n h n v  PM b n có th  liên t ng đ n víậ ọ ả ộ ơ ả ơ ề ạ ể ưở ế  

d  sau : ụ
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Đó là vi c bán hàng cho ng i qua đ ng s  khó h n nhi u l n v i vi c bánệ ườ ườ ẽ ơ ề ầ ớ ệ  

hàng cho nh ng khách hàng vào xin b n catalogữ ạ ue - cung c p thông tin có s cấ ứ  

h p d n đ i v i nh ng ng i có quan tâm cao. ấ ẫ ố ớ ữ ườ

Có th  b n nghĩ đó là đi u r t bình th ng, t i sao l i c n đem ra đây đ  bànể ạ ề ấ ườ ạ ạ ầ ể  

b c trong vi c marketting trên internet ? ạ ệ

Tr c đây công c  đ  g i thông tin c n thi t t i khách hàng ti m năng có quanướ ụ ể ử ầ ế ớ ề  

tâm ch  có m i th  tay, ho c in nh ng vi c làm này s  t n r t nhi u chi phí, nênỉ ỗ ư ặ ư ệ ẽ ố ấ ề  

vi c th c thi h u nh  không th . Tuy nhiên k  t  khi email xu t hi n bi n khệ ự ầ ư ể ể ừ ấ ệ ế ả 

năng này thành hi n th c. ệ ự

Tôi đã dành m t ph n đ  gi i thích công d ng c a email trong vi c marketingộ ầ ể ả ụ ủ ệ  

chăm sóc khách hàng, cho nh ng ng i qu n lý gian hàng ch a có kinh nghi mữ ườ ả ư ệ  

trong vi c s  d ng email ti n hành marketing. Tuy nhiên có m t s  ng i đã cóệ ử ụ ế ộ ố ườ  

kinh nghi m s  d ng bi n pháp này, và có ý ki n cho r ng vi c marketing emailệ ử ụ ệ ế ằ ệ  

đã l i th i. Tôi có h i lý do t i sao h  l i nghĩ nh  v y thì có nh ng h i đápỗ ờ ỏ ạ ọ ạ ư ậ ữ ồ  

nh :ư

- Đ  ph n ng sau khi g i mail t  khách hàng xu ng r t th p.ộ ả ứ ử ừ ố ấ ấ

- B n thân h  cũng r t ít khi đ c mail marketting t  ng i bán.ả ọ ấ ọ ừ ườ

Tuy nhiên, th c t  trong nh ng năm g n đây có r t nhi u công ty h  s  d ngự ế ữ ầ ấ ề ọ ử ụ  

email marketing, do v y trong hòm th  c a khách hàng luôn tràn ng p nh ngậ ư ủ ậ ư  

email marketing ( đ c g i theo nghĩa x u là th  rác). Do v y có th  nói vi cượ ọ ấ ư ậ ể ệ  

g i email v i n i dung nh  ki u t  r i t i khách hàng có th  đã l i th i. Bâyử ớ ộ ư ể ờ ơ ớ ể ỗ ờ  

gi  xu h ng chuy n d n ki u khách hàng s  không xem nhan đ  email r iờ ướ ể ầ ể ẽ ề ồ  

quy t đ nh có đ c hay không mà h  xem ng i g i là ai sau đó m i quy t đ nhế ị ọ ọ ườ ử ớ ế ị  

có đ c hay không.ọ
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Có th  nói nh ng th  thu t nh t th i, nh ng câu chào m i n t ng đã khôngể ữ ủ ậ ấ ờ ữ ờ ấ ượ  

còn hi u qu , thay vào đó là khách hàng quan tâm t i đ  tin t ng đ i v iệ ả ớ ộ ưở ố ớ  

ng i g i, xem h  làm ăn có uy tín, có liên t c cung c p nh ng thông tin b  íchườ ử ọ ụ ấ ữ ổ  

cho h  không ? ọ

Email ch  là công c , quan tr ng h n c  v n là vi c giao ti p v i khách hàng.ỉ ụ ọ ơ ả ẫ ệ ế ớ  

Đ i v i nh ng ng i nh n ra đi u này thì email marketing v n là m t bi nố ớ ữ ườ ậ ề ẫ ộ ệ  

pháp hi u qu  trong vi c ti p c n khách hàng. ệ ả ệ ế ậ

Ng c l i đ i v i nh ng ng i ch  coi email là công c  đ  phát tán thông tinượ ạ ố ớ ữ ườ ỉ ụ ể  

ki u t  r i thì hi u qu  email s  gi m và h  s  chuy n d n sang các công cể ờ ơ ệ ả ẽ ả ọ ẽ ể ầ ụ 

marketing khác nh  blog, SNS.ư

Đ i v i ph ng châm kinh doanh c a chúng tôi, Shopping is communication,ố ớ ươ ủ  

Communication is entertainment, thì email v n luôn là m t công c  giao ti pẫ ộ ụ ế  

hi u qu .ệ ả

4. N u ch  g i mail magazine thì s  lãng phí tài nguyên, b n nên s  d ngế ỉ ử ẽ ạ ử ụ  

thông tin c a khách hàng theo nhi u cách khác nhau.ủ ề

T i vatgia.com, ng i mua hàng, thành viên đăng ký, thành viên h i thông tin,ạ ườ ỏ  

đăng ký nh n email, đ u đăng ký đ a ch  email, nên chúng tôi đ u có th  g iậ ề ị ỉ ề ể ử  

mail t i nh ng thành viên nói trên cho các gian hàng. Nhi u gian hàng h  chớ ữ ề ọ ỉ 

d ng l i  m c g i email magazine, tuy nhiên có r t nhi u cách khác nhau đừ ạ ở ứ ử ấ ề ể 

s  d ng đ a ch  email c a khách hàngử ụ ị ỉ ủ

-  B n có th  g i email bao g m thông tin s n ph m, thông tin khuy n m i, triạ ể ử ồ ả ẩ ế ạ  

th c chuyên môn c a ng i qu n lý, kinh nghi m s  d ng, thông tin có ích v iứ ủ ườ ả ệ ử ụ ớ  

khách hàng.

-  Email c m n, dùng đ  c m n khách hàng đã đ t hàng c a gian hàng. Cóả ơ ể ả ơ ặ ủ  

nhi u c a hàng h  g i email theo ki u nghĩa v . Tuy nhiên theo tôi chúng ta nênề ử ọ ử ể ụ  
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g i email c m n, kèm theo gi i thi u các thông tin v  s n ph m m i, s nử ả ơ ớ ệ ề ả ẩ ớ ả  

ph m liên quan, t o nên s  chú ý, tò mò cho khách hàng.ẩ ạ ự

-  Email thông báo k t qu  đ u giá, mua s  l ng nhi u, k t qu  cho nh ngế ả ấ ố ượ ề ế ả ữ  

ng i cung c p email cho vi c tham gia gi i th ng. ườ ấ ệ ả ưở

-  S  d ng tính năng l c email theo th i gian, không gian, s  l n mua hàng… r iử ụ ọ ờ ố ầ ồ  

g i email cho đúng đ i t ng c n thi t ử ố ượ ầ ế

-  Email chăm sóc khách hàng, sau khi khách hàng mua hàng, sau m t th i gianộ ờ  

nh t đ nh g i email h i xem hàng đã t i ch a? R i g i mail xem h  có hài lòngấ ị ử ỏ ớ ư ồ ử ọ  

v i m t hàng h  đã mua không ? Ho c g i email nh ng m t hàng liên quan t iớ ặ ọ ặ ử ữ ặ ớ  

nh ng hàng h  đã mua.ữ ọ

Giao ti p v i khách hàng  m t kho ng cách h p lý, v a ph i.ế ớ ở ộ ả ợ ừ ả

Khách hàng th ng s  có nh ng kho ng cách nh t đ nh đ i v i gian hàng. Cóườ ẽ ữ ả ấ ị ố ớ  

ng i h  ch  đ n thu n đăng ký thôi mà không mu n nh n b t kỳ email nào gâyườ ọ ỉ ơ ầ ố ậ ấ  

phi n toái cho h , nh ng có nh ng ng i h  mu n nh n m i thông tin t  c aề ọ ư ữ ườ ọ ố ậ ọ ừ ử  

hàng và s n sàn mua m i th  t  c a hàng đó.ẵ ọ ứ ừ ừ

Đ i v i nhi u đ i t ng khách hàng nh  v y mà b n ch  g i email v i n iố ớ ề ố ượ ư ậ ạ ỉ ử ớ ộ  

dung gi ng nhau thì khó có th  nói là b n đã giao ti p t t v i khách hàng. Đ iố ể ạ ế ố ớ ố  

v i khách hàng có kho ng cách v i gian hàng n u b n c  ti p t c g i emailớ ả ớ ế ạ ứ ế ụ ử  

m i chào mua hàng có th  h  s  xóa email c a b n không cho nh n , ho c sờ ể ọ ẽ ủ ạ ậ ặ ẽ 

t  ch i nh n email t  b n.ừ ố ậ ừ ạ

Do v y khi b n g i email, b n c n ý th c đ c c m giác ậ ạ ử ạ ầ ứ ượ ả " truy n bóng"ề . B nạ  

làm sao đoán đ c ý khách hàng, bi t h  c n gì, và h  có ch p nh n đ c sượ ế ọ ầ ọ ấ ậ ượ ự 

ti p c n c a b n không ? Đi u này có th  nói là m t ngh  thu t, làm sao đónế ậ ủ ạ ề ể ộ ệ ậ  

đ c ý và ti p c n đúng nh p v i khách hàng.  đây tôi g i là permissionượ ế ậ ị ớ Ở ọ  

marketting ( ti p c n khách hàng  m c đ  cho phép).ế ậ ở ứ ộ
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Nên vi c l a ch n thông tin đ  khách hàng ch p nh n r t quan tr ng.  đây tôiệ ự ọ ể ấ ậ ấ ọ Ở  

chia thành 4 lo i đ i t ng khách hàng và chúng ta s  cùng so n email đ  phùạ ố ượ ẽ ạ ể  

h p v i t ng lo i.ợ ớ ừ ạ

-  Thành viên th ngườ

-  Khách mua m t l nộ ầ

-  Khách hàng th ng xuyênườ

-  Khách hàng trung thành, ng i tuyên truy n, qu ng cáo h  gian hàng.ườ ề ả ộ

Thành viên th ngườ : là khách hàng có kho ng cách l n nh t đ i v i gian hàng.ả ớ ấ ố ớ  

H  là nh ng ng i ch  đăng ký thông th ng, nh ng ng i tham gia đ u giá,ọ ữ ườ ỉ ườ ữ ườ ấ  

tham gia gi i th ng, hay nói cách khác h  là nh ng ng i khách ti m năngả ưở ọ ữ ườ ề . 

Khách hàng mua 1 l n: ầ là khách hàng đã t ng mua hàng m t l n, ho c kháchừ ộ ầ ặ  

hàng đã m t l n tham gia đ u giá.ộ ầ ấ

Khách hàng quen thu cộ : là khách hàng đ n mua nhi u l nế ề ầ

Khách hàng trung thành: Có th  nói các khách hàng này là các fan hâm m  c aể ộ ử  

hàng, h  luôn truy n bá thông tin c a c a hàng cho nh ng ng i khácọ ề ủ ử ữ ườ .

Đ i v i 4 nhóm khách hàng này b n l a ch n các cách ti p c n thích h p đố ớ ạ ự ọ ế ậ ợ ể 

t o rút ng n kho ng cách gi a h  v i gian hàng, t o ra ni m tin đ  h  s  quayạ ắ ả ữ ọ ớ ạ ề ể ọ ẽ  

l i, và quay l i đ  có thêm ni m tin.ạ ạ ể ề

Đ  th c hi n đ c vòng l p này thì ph ng pháp h u hi u nh t đó chính làể ự ệ ượ ặ ươ ữ ệ ấ  

email

Đ  có th  ti p t c g i email đ n khách hàng b n c n có s  cho phép c a h , vàể ể ế ụ ử ế ạ ầ ự ủ ọ  

b n c n ni m tin c a h  đ i v i gian hàng. Và ni m tin này s  đ c xác l pạ ầ ề ủ ọ ố ớ ề ẽ ượ ậ  

b i s  giao ti p l p đi l p l i nhi u l n gi a khách hàng và gian hàng. ở ự ế ặ ặ ạ ề ầ ữ
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5. Cách thu hút khách hàng ti m năng.ề

Chúng ta s  xem xét làm sao có th  thu hút đ c khách hàng ti m năng muaẽ ể ượ ề  

hàng c a chúng ta. Tôi t m g i là cách "tăng nh n th c c a khách hàng v  gianủ ạ ọ ậ ứ ủ ề  

hàng". Đ i v i nh ng khách hàng ti m năng, th ng ng i ta s  d ng emailố ớ ữ ề ườ ườ ử ụ  

công b  k t qu  trúng th ng khi h  đăng ký.... ố ế ả ưở ọ

Trong email này thì b n không nên ghi nh ng n i dung qu ng cáo hàng hóa vìạ ữ ộ ả  

nh ng khách hàng ph n ng tích c c s  r t ít, đôi khi h  s  ghét và yêu c uữ ả ứ ự ẽ ấ ọ ẽ ầ  

d ng g i email. ừ ử

Đ i v i nh ng khách hàng ti m năng ki u này đ  nh n th c c a h  v  gianố ớ ữ ề ể ộ ậ ứ ủ ọ ề  

hàng c a b n r t th p, h u nh  h  không nh  h  đã đ u giá, hay đăng ký vàoủ ạ ấ ấ ầ ư ọ ớ ọ ấ  

đâu đ  trúng th ng, và ch a bi t gì v  b n, s n ph m b n đang bán, và nh ngể ưở ư ế ề ạ ả ẩ ạ ữ  

gì g i là h p d n t  nh ng s n ph m đó.ọ ấ ẫ ừ ữ ả ẩ

Do v y, n i dung email g i cho h  nên d ng  m c đ  m i h  đ n v i gianậ ộ ử ọ ừ ở ứ ộ ờ ọ ế ớ  

hàng c a b n. V i m c đích tăng thêm đ  hi u bi t và quan tâm c a h  đ n v iủ ạ ớ ụ ộ ể ế ủ ọ ế ớ  

b n.  ạ

Tuy nhiên làm tăng nh n th c  đây không ch  d ng l i  m c đ  bi t tên gianậ ứ ở ỉ ừ ạ ở ứ ộ ế  

hàng c a b n, mà nên t o ra c m giác cho khách hàng khi nào c n mua s nủ ạ ạ ả ầ ả  

ph m gì đó h  có th  nghĩ ngay đ n gian hàng c a b n đang bán cái h  c n. Doẩ ọ ể ế ủ ạ ọ ầ  

v y b n c n đ a thông tin có th  thu hút s  quan tâm c a khách hàng. Làm choậ ạ ầ ư ể ự ủ  

h  có c m giác c n click vào đ  xem gian hàng c a b n.ọ ả ầ ể ủ ạ

Ví d : Đăng nh ng thông tin khuy n m i, t ng quà, thông tin có kh  năng sụ ữ ế ạ ặ ả ẽ 

đem l i l i ích cho khách hàng, trong nh ng thông tin đó b n nên đ a 3 y u tạ ợ ữ ạ ư ế ố 

gi i h n: th i gian, s  l ng và đ i t ng. Nh ng đi u đó s  t o c m giác c nớ ạ ờ ố ượ ố ượ ữ ề ẽ ạ ả ầ  

ph i xem ngay cho khách hàng. ả
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Đ  khách hàng quan tâm, b n c  g ng không đ  h  nghĩ b n đang c  bán hàngể ạ ố ắ ể ọ ạ ố  

cho h , mà b n c n cung c p thông tin đ  h  có c m giác email c a b n có íchọ ạ ầ ấ ể ọ ả ủ ạ  

cho h .ọ
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Ví dụ: Vi c công b  k t qu  b n không ghi tr c ti p vào email, mà ch  g iệ ố ế ả ạ ự ế ỉ ử  

đ ng link đ n trang k t qu  trong gian hàng c a b n, sau đó h p d n kháchườ ế ế ả ủ ạ ấ ẫ  

vào xem. 

Nh ng khách h  đăng ký tham gia d  th ng, đ u giá…thì vi c g i email thôngữ ọ ự ưở ấ ệ ử  

báo k t qu  cho h  là vi c r t bình th ng, không gây ra c m giác khó ch u, vàế ả ọ ệ ấ ườ ả ị  

hi u qu  s  r t cao, t  đó b n có th  d n d t h  b ng các thông tin khuy nệ ả ẽ ấ ừ ạ ể ẫ ắ ọ ằ ế  

m i khác, tăng đ  quan tâm c a h  v i gian hàng c a b n. ạ ộ ủ ọ ớ ủ ạ

6. B n nên k t thân v i nh ng ng i đã t ng mua hàng c a b n.  ạ ế ớ ữ ườ ừ ủ ạ

Ti p theo tôi s  bàn t i vi c chăm sóc khách hàng đã t ng mua hàng m t l nế ẽ ớ ệ ừ ộ ầ  

c a gian hàng. ủ

Đ  khách hàng đã mua hàng c a b n m t l n quay l i ti p t c mua hàng, b nể ủ ạ ộ ầ ạ ế ụ ạ  

c n liên l c, quan tâm làm cho h  hi u h n v  gian hàng c a b n. ầ ạ ọ ể ơ ề ủ ạ

Có th  nói khách hàng mua hàng c a b n m t l n nh ng ch a ch c h  đã xemể ủ ạ ộ ầ ư ư ắ ọ  

đ c h t gian hàng c a b n và c m th y gian hàng c a b n h p d n. Đôi khiượ ế ủ ạ ả ấ ủ ạ ấ ẫ  

h  ch  xem m i trang s n ph m h  c n mua, do v y b n c n làm cho h  bi tọ ỉ ỗ ả ẩ ọ ầ ậ ạ ầ ọ ế  

ngoài s n ph m đó ra b n còn có nhi u s n ph m khác v i nh ng u đãi h pả ẩ ạ ề ả ẩ ớ ữ ư ấ  

d n khác đ  t o c m giác tò mò, mu n mua ti p. Và b ng nhi u cách khác nhauẫ ể ạ ả ố ế ằ ề  

b n nên tăng ti p đi m c a b n v i khách hàng. Làm nh  v y s  tăng kh  năngạ ế ể ủ ạ ớ ư ậ ẽ ả  

khách hàng quay l i và mua hàng c a b n. Và cách làm hi u qu  nh t là quaạ ủ ạ ệ ả ấ  

email bán hàng, và email magazine. 
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Tôi l y ví d  có m t c a hàng bán bánh ng t, bánh mỳ  trên vatgia.com. Chấ ụ ộ ử ọ ở ủ 

c a hàng th ng xuyên g i nh ng email h ng d n làm nh ng lo i bánh ng tử ườ ử ữ ướ ẫ ữ ạ ọ  

ngon h p d n cho các khách hàng đã t ng mua hàng. Khách hàng h  s  c mấ ẫ ừ ọ ẽ ả  

th y đ c quan tâm và m i khi nghĩ đ n mua bánh, h  s  quay l i mua c a c aấ ượ ỗ ế ọ ẽ ạ ủ ử  

hàng. N u b n bán đ  công ngh  b n có th  g i các m o, th  thu t v  hàngế ạ ồ ệ ạ ể ử ẹ ủ ậ ề  

hóa b n bán, gi i thi u các s n ph m m i, nh ng thông tin b  ích trong đó cóạ ớ ệ ả ẩ ớ ữ ổ  

kèm thông tin khuy n m i h p d n khách hàng ghé vào thăm gian hàng c a b n.ế ạ ấ ẫ ủ ạ  

7. Bi n nh ng khách hàng th ng xuyên thành khách hàng trung thành c aế ữ ươ ủ  

b n. ạ

T  khóa đ  th c hi n đ c đi u này đó chính là " tăng thi n c m c a kháchừ ể ự ệ ượ ề ệ ả ủ  

hàng đ i v i gian hàng b n". Khách hàng trung thành là khách hàng luôn tìm cáchố ớ ạ  

gi i thi u qu ng cáo gian hàng c a b n cho nhi u ng i khác, có th  nói h  làớ ệ ả ủ ạ ề ườ ể ọ  

nh ng ng i s  đóng góp tích c c nh t v i s  phát tri n c a gian hàng. Vi cữ ườ ẽ ự ấ ớ ự ể ủ ệ  

tăng l ng khách hàng trung thành có th  nói là m t m c tiêu l n nh t b n nênượ ể ộ ụ ớ ấ ạ  

quan tâm. Đ  làm đ c đi u này b n c n làm khách hàng hài lòng v  s nể ượ ề ạ ầ ề ả  

ph m, d ch v , v  chính sách ph c v , và c  ng i qu n lý gian hàng. B nẩ ị ụ ề ụ ụ ả ườ ả ạ  

th ng xuyên ph i suy nghĩ làm sao cung c p d ch v , s n ph m t t h n nh ngườ ả ấ ị ụ ả ẩ ố ơ ữ  

gì khách hàng mong đ i. ợ

Ví dụ: Cách giao ti p c  th  có th  làm tăng đ  hài lòng c a khách hàng nhế ụ ể ể ộ ủ ư 

g i cho h  nh ng thông tin khuy n m i ( có gi i h n) tr c tiên, nh ng s nử ọ ữ ế ạ ớ ạ ướ ữ ả  

ph m m i s  l ng có h n, t o cho h  c m giác đ c đ i x  quan tr ng h nẩ ớ ố ượ ạ ạ ọ ả ượ ố ử ọ ơ  

ng i khác. Làm cho h  luôn c m giác đ c quan tâm m t cách sát sao, h ngườ ọ ả ượ ộ ưở  

nh ng d ch v  đ c bi t mà nh ng ng i khách th ng không đ c h ngữ ị ụ ặ ệ ữ ườ ườ ượ ưở . 

8. Làm cho khách hàng bi t v  s  t n t i, nh ng đi m m nh c a gianế ề ự ồ ạ ữ ể ạ ủ  

hàng b ng cách ti p c n th ng xuyên.ằ ế ậ ườ
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Trong quá trình ti p c n c n đ t đ a v  vào khách hàng đ  hi u đ c h  suyế ậ ầ ặ ị ị ể ể ượ ọ  

nghĩ gì, h  c n gì  s n ph m d ch v  c a chúng ta.  Và n u s  quan tâm tinhọ ầ ở ả ẩ ị ụ ủ ế ự  

t  c a b n l p đi l p l i th ng xuyên s  t o ra m t thói quen s  d ng s nế ủ ạ ặ ặ ạ ườ ẽ ạ ộ ử ụ ả  

ph m c a b n m t cách trung thành nh t. ẩ ủ ạ ộ ấ

Thói quen s  d ng trung thành c a khách hàng là k t qu  c a phép nhân nh ngử ụ ủ ế ả ủ ữ  

y u t  sau :ế ố

-  S  th a mãn khi s  d ng s n ph m d ch vự ỏ ử ụ ả ẩ ị ụ

-  Tính c nh tranh so v i các doanh nghi p khácạ ớ ệ

-  n t ng v  gian hàng, ki n th c c a khách hàng v  s  t n t i gian hàngẤ ượ ề ế ứ ủ ề ự ồ ạ  

b n.ạ

Tôi nh n m nh ấ ạ "phép nhân"  đây có nghĩa là 1 trong 3 y u t  trên v  0, thìở ế ố ề  

lòng trung thành s  l p t c bi n m t. ẽ ậ ứ ế ấ

S  th a mãn và tính c nh tranh thì b n có th  d  hi u, nh ng nh ng n t ng,ự ỏ ạ ạ ể ễ ể ư ữ ấ ượ  

hình nh gian hàng trong đ u c a khách hàng vô cùng quan tr ng. B n c n làmả ầ ủ ọ ạ ầ  

sao đ  khi khách hàng nghĩ t i mua m t s n ph m nào đó thì s  nghĩ ngay t iể ớ ộ ả ẩ ẽ ớ  

gian hàng c a b n. Đ  làm đ c đi u này thì vi c ti p c n liên t c cung c pủ ạ ể ượ ề ệ ế ậ ụ ấ  

nh ng thông tin h u ích cho khách hàng, t o d u n v  gian hàng c a b n trongữ ữ ạ ấ ấ ề ủ ạ  

h  là đi u r t quan tr ng. ọ ề ấ ọ

Đ u tiên b t đ u t  th  c m n, sau đó là th  bán hàng, mail magazine, b nầ ắ ầ ừ ư ả ơ ư ạ  

c n tìm m i cách ti p c n t  nh , h u ích nh t cho khách hàng cho h  nh  vầ ọ ế ậ ế ị ữ ấ ọ ớ ề 

gian hàng, nh  v  nh ng chính sách u đãi, nh  v  s n ph m mà b n đang bán.ớ ề ữ ư ớ ề ả ẩ ạ

9. Email ti p khách s  th  hi n tính cách c a ng i qu n lý gian hàng.ế ẽ ể ệ ủ ườ ả

Trong ph n tr c tôi đã đ  c p đ n s  quan tr ng, và cách s  d ng email đầ ướ ề ậ ế ự ọ ử ụ ể 

ti p c n khách hàng. ế ậ
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 ph n này tôi s  đ  c p đ n cách vi t email đ  t o c m giác thân thi n, rútỞ ầ ẽ ề ậ ế ế ể ạ ả ệ  

ng n kho ng cách gi a c a hàng v i khách. ắ ả ữ ử ớ

Chúng ta s  cùng suy nghĩ m t email hay s  c n nh ng y u t  gì. ẽ ộ ẽ ầ ữ ế ố

Tôi s  l y ví d  v  m t email c a c a hàng bán đ  ăn g i cho khách hàng đ nhẽ ấ ụ ề ộ ủ ử ồ ử ị  

kỳ. Trong quá trình phân tích b n c n l u ý email gi ng nh  trang ch , gi ngạ ầ ư ố ư ủ ố  

nh  trang s n ph m, email cũng là n i giao ti p gi a gian hàng v i khách. Doư ả ẩ ơ ế ữ ớ  

v y b n c n l u ý 3 nguyên t c giao ti p v i khách (ậ ạ ầ ư ắ ế ớ d  hi u, thân thi n, dễ ể ệ ễ  

hành đ ngộ ), và có nh ng y u t  tác đ ng tích c c đ i v i khách hàng nh  ữ ế ố ộ ự ố ớ ư "kích 

thích, lý do, và gi i h n".ớ ạ

10. Y u t  " d  hi u" c a email.ế ố ễ ể ủ

Đ u tiên b n c n quan tâm t i y u t  này, làm sao đ  khách hàng hi u ngay l nầ ạ ầ ớ ế ố ể ể ầ  

đ u nhìn vào email. ầ

-  T o ra các đ  m c. ạ ề ụ

Đ u tiên b n nên gói g n thông tin b n mu n nói trong màn hình đ u tiên, saoầ ạ ọ ạ ố ầ  

cho khách hàng không c n kéo thanh cu n xu ng mà có th  bi t email c a b nầ ộ ố ể ế ủ ạ  

nói nh ng gì. Đi u này cũng t ng t  v i nguyên t c xây d ng trang ch  c aữ ề ươ ự ớ ắ ự ủ ủ  

gian hàng.

Hi n xu h ng g i email đ n khách hàng đ  qu ng cáo thông tin khuy n m iệ ướ ử ế ể ả ế ạ  

ngày càng tăng nên m t ngày khách hàng s  nh n đ c r t nhi u email. Do v yộ ẽ ậ ượ ấ ề ậ  

b n ph i làm th  nào trong r t nhi u email đó, h  đ c l t qua thì s  b  h pạ ả ế ấ ề ọ ọ ướ ẽ ị ấ  

d n, hi u nh ng n i dung b n đăng t i trong email. B n luôn ph i coi kháchẫ ể ữ ộ ạ ả ạ ả  

hàng luôn b n r n, nên thông tin luôn ph i ng n g n, h p d n, d  hi u. ậ ộ ả ắ ọ ấ ẫ ễ ể

-  Vi t d i 18 ch  trong m t dòngế ướ ữ ộ
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N u vi t h n đôi khi email c a b n s  b  xu ng dòng, làm h ng m t hình dángế ế ơ ủ ạ ẽ ị ố ỏ ấ  

email b n mu n truy n t i t i khách hàng. ạ ố ề ả ớ

-  Bôi đ m, g ch chân, vi t ch  màu khác v i nh ng đi m b n c n nh n m nh.ậ ạ ế ữ ớ ữ ể ạ ầ ấ ạ  

-  Khi xu ng dòng b n ph i đi u ch nh cho ch  các dòng bên ph i ph i đ uố ạ ả ề ỉ ữ ả ả ề  

nhau, t o c m giác ngay ng n, nghiêm túc trong email c a b n. ạ ả ắ ủ ạ

- Vi t đ c 3-5 dòng b n c n cách dòng. T o c m giác d  hi u, thoáng trongế ượ ạ ầ ạ ả ễ ể  

email.

-  T o ra nh ng tiêu đ  n t ng, cùng m t cách. Đ  khách hàng có th  nh nạ ữ ề ấ ượ ộ ể ể ậ  

bi t email c a b n sau tiêu đ .ế ủ ạ ề

-  S  d ng nh ng thu t ng  d  hi u. ử ụ ữ ậ ữ ễ ể

11. Đ a ra tính cách c a ng i ch  gian hàng t o c m giác thân thi n v iư ủ ườ ủ ạ ả ệ ớ  

khách hàng.

Đi m th  2 có th  t o m t email h p d n khách hàng đó chính là "s  thânể ứ ể ạ ộ ấ ẫ ự  

thi n". N u b n có th  đ a ra tính cách, tính con ng i c a ng i ch  gianệ ế ạ ể ư ườ ủ ườ ủ  

hàng, b n s  có th  t o đ c c m giác r t thân thi n v i khách hàng nh  đangạ ẽ ể ạ ượ ả ấ ệ ớ ư  

g p m t.ặ ặ

Ban đ u b n không đ c quên x ng tên và chào h i khách hàng. Chào r t thânầ ạ ượ ư ỏ ấ  

thi n, nh ng cũng không quá thân thi n nh  b n bè, và cũng không quá c ngệ ư ệ ư ạ ứ  

nh c, b n nên d ng  m c đ  gi a văn vi t và văn nói. Nói th  này có th  h iắ ạ ừ ở ứ ộ ữ ế ế ể ơ  

tr u t ng tuy nhiên b n nên c m nh n c m giác v i khách hàng, và vi t nh ngừ ượ ạ ả ậ ả ớ ế ữ  

l i l  phù h p v i kho ng cách này, t o c m giác thân thi n, v a v n v i h  làờ ẽ ợ ớ ả ạ ả ệ ừ ặ ớ ọ  

t t nh t.ố ấ

12. B n có th  t o thêm "h ng v " b ng 3 y u t  "kích thích, lý do, gi iạ ể ạ ươ ị ằ ế ố ớ  

h nạ "
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Đi m th  3 trong 3 nguyên t c ti p khách đó là "d  hành đ ng". N u đ t đ cể ứ ắ ế ễ ộ ế ạ ượ  

2 y u t  d  hi u, thân thi n b n s  t o đ c c m giác d  s  d ng hành đ ngế ố ễ ể ệ ạ ẽ ạ ượ ả ễ ử ụ ộ  

cho khách hàng. 

-  B n c n suy nghĩ t o ra tiêu đ  email h p d n thu hút đ c s  quan tâm c aạ ầ ạ ề ấ ẫ ượ ự ủ  

ng i đ c. Có nh ng tài li u th ng kê kho ng 70% khách hàng s  quy t đ nhườ ọ ữ ệ ố ả ẽ ế ị  

đ c email hay không là do tiêu đ .ọ ề

-  Đ a nh ng thông tin có l i, có ích cho khách hàng vào email đ  h p d n hư ữ ợ ể ấ ẫ ọ 

vào website c a mình.ủ

- Thêm 3 y u t  "kích thích, lý do, gi i h n" đ  tăng đ  kích thích đ i v i kháchế ố ớ ạ ể ộ ố ớ  

hàng.

13. B n c n truy n đ t c m xúc, suy nghĩ c a ng i ch  c a hàng t iạ ầ ề ạ ả ủ ườ ủ ử ớ  

ng i đ c email. ườ ọ

Tôi xin gi i thích thêm cách đ  khi n khách hàng d  dàng h n trong vi c quy tả ể ế ễ ơ ệ ế  

đ nh mua hàng c a b n.ị ủ ạ

- T o c m giác an tâm, tin t ng b ng c m giác con ng i trong gian hàng.ạ ả ưở ằ ả ườ

Tôi đã bàn đ n y u t  con ng i khi chúng ta xây d ng trang ch , và trongế ế ố ườ ự ủ  

email cũng đúng nh  v y. Ch  c n t o cho khách hàng c m giác có ng i qu nư ậ ỉ ầ ạ ả ườ ả  

lý, chăm sóc, và ti p khách hàng s  làm cho khách hàng c m th y yên tâm h nế ẽ ả ấ ơ

M t khác b n c n t o cho khách hàng c m giác ngoài h  ra cũng có nhi uặ ạ ầ ạ ả ọ ề  

ng i khác đang vào xem hàng hóa, t o c m giác nh n nh p, náo nhi t h  s  cóườ ạ ả ộ ị ệ ọ ẽ  

ni m tin h n. Khách hàng s  suy nghĩ gian hàng này ch c có gì h p d n, hay hayề ơ ẽ ắ ấ ẫ  

đây, h  s  tò mò h n. Do v y b n c n t o ra nh ng tính năng đo l ng kháchọ ẽ ơ ậ ạ ầ ạ ữ ượ  

hàng đã vào, khách đã mua, doanh s , m t hàng nào đ c nhi u ng i bìnhố ặ ượ ề ườ  

ch n, bình lu n nh t.ọ ậ ấ
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-  Luôn g n link c a s n ph m trong bài vi t gi i thích, thuy t minh s n ph mắ ủ ả ẩ ế ả ế ả ẩ  

đ  ng i xem d  dàng click vào mua s n ph m.ể ườ ễ ả ẩ

-  T o ra các đ ng d n trong s n ph m vào các di n đàn, h i đáp, đánh giá đạ ườ ẫ ả ẩ ễ ỏ ể 

ng i xem có th  vào đó tham kh o thêm thông tin, ý ki n khách quan c aườ ể ả ế ủ  

ng i khác. t o c m giác tin t ng đ  h  d  đ a ra quy t đ nh h n.ườ ạ ả ưở ể ọ ễ ư ế ị ơ

-  Vi t thông tin PR v  gian hàng to, rõ n i b t h n trong ph n ch  kýế ề ổ ậ ơ ầ ữ

-  G i thông tin c n thi t gi i h n cho t ng vùng. Ví d  b n có c a hàng  Hàử ầ ế ớ ạ ừ ụ ạ ử ở  

N i, thì b n nên t p trung g i thông tin vào các khách hàng  Hà N i m i hộ ạ ậ ử ở ộ ờ ọ 

đ n thăm gian hàng. Nh  th  s  hi u qu  và đ  t n chi phí h n trong vi c g iế ư ế ẽ ệ ả ỡ ố ơ ệ ử  

email.  Khi khách hàng đ n tr c ti p c a hàng h  s  tin t ng h n, và có thế ự ế ử ọ ẽ ưở ơ ể 

quay tr  v  mua hàng trên internet mà không c n lo l ng gì v  gian hàng n a.ở ề ầ ắ ề ữ

Trên vatgia.com có nhi u gian hàng h  g i email v i n i dung r t h p d n,ề ọ ử ớ ộ ấ ấ ẫ  

l ng thông tin h p lý. tuy nhiên có nhi u cho r ng đ  vi t m t email ch nh chuượ ợ ề ằ ể ế ộ ỉ  

nh  v y s  m t th i gian. Tuy nhiên m t email h p lý ch  c n ng n g n, sángư ậ ẽ ấ ờ ộ ợ ỉ ầ ắ ọ  

ý, và t o cho khách hàng c m giác d  dàng mua hàng  sau khi đ c email c a b nạ ả ễ ọ ủ ạ  

là đ c. ượ

Ch ng V: Bi n vi c mua bán trên m ng thành m t ni m vui choươ ế ệ ạ ộ ề  

khách hàng. Đ u giá, mua s  l ng l n. ấ ố ượ ớ

1. T o không khí sôi n i b ng hình th c bán hàng theo mô hình gi i trí. ạ ổ ằ ứ ả
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Tôi đã gi i thích chúng ta c n s  d ng email, trang web đ  truy n t i t i kháchả ầ ử ụ ể ề ả ớ  

hàng s  vui thích v  mua bán trên internet, và làm cho gian hàng c a b n làm ănự ề ủ ạ  

phát đ t h n, vatgia.com đ a ra ph ng châm " shopping is entertaiment". Vàạ ơ ư ươ  

trong vatgia.com có hai công c  th ng đ c s  d ng đ  vi c mua s m tr  nênụ ườ ượ ử ụ ể ệ ắ ở  

thú v  h n đó là "bán s " và "đ u giá". Trong ph n này tôi xin gi i thích v  2ị ơ ỉ ấ ầ ả ề  

công c  này và các cách đ  s  d ng hai công c  này trong vi c phát tri n gianụ ể ử ụ ụ ệ ể  

hàng c a b n. ủ ạ

Trong th c t  nh ng s n ph m "bán s " và "đ u giá" th ng có m t s c h pự ế ữ ả ẩ ỉ ấ ườ ộ ứ ấ  

d n r t l n v i đ i v i s  đông khách hàng.  ẫ ấ ớ ớ ố ớ ố

"Bán s "ỉ  là hình th c càng nhi u khách t p trung mua m t m t hàng thì giá m tứ ề ậ ộ ặ ặ  

hàng đó s  càng r  cho t t c  các thành viên khác. ẽ ẻ ấ ả

" Đ u giá"ấ  là hình th c nhi u ng i mu n mua m t s n ph m và ng i nàoứ ề ườ ố ộ ả ẩ ườ  

tr  cao nh t s  có quy n mua. Đây là hình th c r t h p d n đ i v i nh ng s nả ấ ẽ ề ứ ấ ấ ẫ ố ớ ữ ả  

ph m hi m. ẩ ế

S n ph m đem vào "bán s " và "đ u giá" th ng đ c bán ch y h n nh ng s nả ẩ ỉ ấ ườ ượ ạ ơ ữ ả  

ph m cùng lo i bán theo hình th c thông th ng. T i sao l i nh  v y ? Theo tôiẩ ạ ứ ườ ạ ạ ư ậ  

có 5 lý do nh  sau:ư

-  Có nhi u đ ng d n đ n s n ph mề ườ ẫ ế ả ẩ

-  Có nhi u y u t  con ng i trong đó ( do có nhi u ng i tham gia )ề ế ố ườ ề ườ

-  Gi i h n ( s  l ng và th i gian)ớ ạ ố ượ ờ

-  Mua đ c hàng v i giá h  mu n mua. ượ ớ ọ ố

-  Tính trò ch i, tính h p d n.ơ ấ ẫ

V  đi m 1ề ể : "Có nhi u đ ng d n đ n s n ph m ". Khi b n đăng ký s n ph mề ườ ẫ ế ả ẩ ạ ả ẩ  

đ u  giá,  s n  ph m  c a  b n  s  đ c  gi i  thi u  trong  m c  đ u  giá  c aấ ả ẩ ủ ạ ẽ ượ ớ ệ ụ ấ ủ  
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vatgia.com thông qua đ ng link s n ph m đ c gi i thi u trong m c này. Doườ ả ẩ ượ ớ ệ ụ  

v y đ ng vào gian hàng c a b n s  đ c tăng lên.  trên vatgia.com có r tậ ườ ủ ạ ẽ ượ Ở ấ  

nhi u ng i ch  vào m c đ u giá đ  mua hàng, nên n u b n đăng ký hàng hóaề ườ ỉ ụ ấ ể ế ạ  

vào đây c  h i có đ c khách hàng m i s  tăng lên nhi u. Khi l ng ng i vàoơ ộ ượ ớ ẽ ề ượ ườ  

tham gia đ u giá tăng lên thì s n ph m c a b n có th  đ c n m trong b ngấ ả ẩ ủ ạ ể ượ ằ ả  

x p h ng s n ph m đ c quan tâm nhi u nh t, s n ph m s p k t thúc đ u giá,ế ạ ả ẩ ượ ề ấ ả ẩ ắ ế ấ  

và nhi u m c khác s  tăng kh  năng bán c a s n ph m và qu ng cáo cho gianề ụ ẽ ả ủ ả ẩ ả  

hàng c a b n. V  bán s  cũng v y, ch  c n b n đăng ký s n ph m c a b n vàoủ ạ ề ỉ ậ ỉ ầ ạ ả ẩ ủ ạ  

m c bán s , thì b n s  có nhi u c  h i bán hàng h n.ụ ỉ ạ ẽ ề ơ ộ ơ

V  đi m 2: ề ể “Tính con ng i”. Khi có nhi u ng i tham gia vào đ u giá và bánườ ề ườ ấ  

s , thì l ng ng i truy c p vào gian hàng c a b n s  nhi u h n, và các kháchỉ ượ ườ ậ ủ ạ ẽ ề ơ  

hàng khác s  có c m giác gian hàng c a b n nh n nh p d  mua hàng h n. Trongẽ ả ủ ạ ộ ị ễ ơ  

gian hàng s  có tính năng hi n th  s  l ng ng i đang tham gia đ u giá s nẽ ể ị ố ượ ườ ấ ả  

ph m và ng i tham gia mua s  hàng hóa c a gian hàng. Càng nhi u ng i thamẩ ườ ỉ ủ ề ườ  

gia thì s  thu hút s  tò mò c a nhi u ng i t o ra vòng l p h p d n thêm nhi uẽ ự ủ ề ườ ạ ặ ấ ẫ ề  

ng i khác tham gia thêm.ườ

2. S  d ng hi u qu  c a gi i h n, t o ra c m giác cao c pử ụ ệ ả ủ ớ ạ ạ ả ấ .

Tôi s  gi i thích thêm 5 lý do t i sao hàng hóa tham gia vào đ u giá và bán s  l iẽ ả ạ ấ ỉ ạ  

bán ch y. ạ

V  đi m 3ề ể : Y u t  gi i h n " th i gian, s  l ng, đ i t ng khách hàng", tôiế ố ớ ạ ờ ố ượ ố ượ  

đã gi i thích  ph n xây d ng trang s n ph m, đây chính là y u t  thúc đ yả ở ầ ự ả ẩ ế ố ẩ  

khách hàng s m đ a ra quy t đ nh.ớ ư ế ị

Chính vì lý do đó s  t o cho khách hàng c m giác " n u không tham gia bây gi ,ẽ ạ ả ế ờ  

s  m t c  h i. Có m t s  ng i bán hàng đã nghĩ đ u giá là n i bán hàng hóaẽ ấ ơ ộ ộ ố ườ ấ ơ  

v i giá r . Nh ng th c t  l i không ph i v y, có nhi u m t hàng tham gia đ uớ ẻ ư ự ế ạ ả ậ ề ặ ấ  

giá đ c bán v i giá r t cao h n v i giá ban đ u.ượ ớ ấ ơ ớ ầ
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Bán s  cũng t o ra c m giác càng mua nhi u thì càng đ c r  trong m t kho ngỉ ạ ả ề ượ ẻ ộ ả  

th i gian và s  l ng b  gi i h n nên có r t nhi u khách hàng đã kêu g i b n bèờ ố ượ ị ớ ạ ấ ề ọ ạ  

ng i quen cùng mua hàng nên trong m t th i gian ng n gian hàng có th  bánườ ộ ờ ắ ể  

đ c m t l ng l n s n ph mượ ộ ượ ớ ả ẩ .

V  đi m 4ề ể : " Hy v ng mua đ c v i m c giá mong mu n " s  t o ra m t sọ ượ ớ ứ ố ẽ ạ ộ ự 

h p d n m nh v i hình th c đ u giá và bán s . Đ i v i đ u giá, n u giá khôngấ ẫ ạ ớ ứ ấ ỉ ố ớ ấ ế  

tăng quá cao thì kh  năng mua đ c hàng v i giá r  s  r t cao. Và đ i v i bánả ượ ớ ẻ ẽ ấ ố ớ  

s  ng i mua càng nhi u thì s  càng mua đ c r , nên hai hình th c này luônỉ ườ ề ẽ ượ ẻ ứ  

t o ra c m giác kỳ v ng, th p th m cho khách hàng. ạ ả ọ ấ ỏ

" Có th  mua đ c v i giá mong mu n" hay nói cách khác đi là " có th  tể ượ ớ ố ể ự 

quy t đ nh đ c giá c a s n ph m", chính c m giác này đã t o ra c m giác dế ị ượ ủ ả ẩ ả ạ ả ễ 

dàng tham gia vào 2 hình th c mua bán này. ứ

Chúng ta cùng th  so sánh tâm lý c a khách hàng tr c hai hình th c mua bánử ủ ướ ứ  

thông th ng và đ u giá. ườ ấ

Đ i v i hình th c mua bán thông th ng đ  tham gia ng i bán ph i v t quaố ớ ứ ườ ể ườ ả ượ  

hai rào c n:ả

 - Hàng hóa đó t t hay x u ?ố ấ

-  Giá bán c a nó có h p lý hay không ? ủ ợ

Tuy nhiên đ i v i đ u giá, rào c n th  2 s  không còn, ng i mua ch  c n quanố ớ ấ ả ứ ẽ ườ ỉ ầ  

tâm h  có thích m t hàng đó hay không ? Hay m t hàng đó có t t không ? Và họ ặ ặ ố ọ 

có th  t  do đ t giá mu n mua. ể ự ặ ố
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Do v y vi c tham gia vào mua s n ph m s  r t d  dàng, d n đ n nhi u ng iậ ệ ả ẩ ẽ ấ ễ ẫ ế ề ườ  

s  tham gia, t o nên s  náo nhi t đ i v i s n ph m đó, và l i ti p t c thu hútẽ ạ ự ệ ố ớ ả ẩ ạ ế ụ  

nh ng ng i khác tham gia. Nên có th  nói đ u giá là hình th c r t d  t o danhữ ườ ể ấ ứ ấ ễ ạ  

sách khách hàng ti m năng đ  b n ti p c n trong t ng lai. ề ể ạ ế ậ ươ

Sau khi t  ch c đ u giá m t s n ph m, b n s  có danh sách khách hàng ti mổ ứ ấ ộ ả ẩ ạ ẽ ề  

năng, b n có th  g i email c m n h  đã tham gia, đ ng th i g i kèm các s nạ ể ử ả ơ ọ ồ ờ ử ả  

ph m h p d n khác đ  tăng kh  năng h  s  mua hàng hóa c a b n. ẩ ấ ẫ ể ả ọ ẽ ủ ạ

V  đi m 5ề ể : Đ  hàng hóa tham gia đ u giá và bán s  bán đ c đó là tâm lý tròể ấ ỉ ượ  

ch i. Khi khách hàng h  tham gia đ u giá h  s  có c m giác vui m ng khi chi nơ ọ ấ ọ ẽ ả ừ ế  

th ng v i giá h  b , và c m th y ti c nu i khi b  ng i khác mua m t. Khiắ ớ ọ ỏ ả ấ ế ố ị ườ ấ  

tham gia bán s , h  s  luôn th p th m xem có nhi u ng i mua tham gia đ  s nỉ ọ ẽ ấ ỏ ề ườ ể ả  

ph m c a h  có th  mua r  h n không ? Và h  s  có c m giác h ng ph n khiẩ ủ ọ ể ẻ ơ ọ ẽ ả ư ấ  

mua đ c hàng giá r . Chính vì v y c m giác trò ch i s  t o ra c m giác vuiượ ẻ ậ ả ơ ẽ ạ ả  

thích khi tham gia.

3. Đ  không k t thúc vi c mua bán b ng vi c bán hàng giá r .ể ế ệ ằ ệ ẻ

S n ph m tham gia đ u giá và bán s  s  bán d  h n các m t hàng khác. Tuyả ẩ ấ ỉ ẽ ễ ơ ặ  

nhiên nh ng s n ph m này th ng đ c bán v i  m c giá  th p h n thôngữ ả ẩ ườ ượ ớ ứ ấ ơ  

th ng. Nên đ  không lãng phí c  h i bán hàng đem l i sau khi b n đã bán s nườ ể ơ ộ ạ ạ ả  

ph m giá r  b n c n có nh ng ý t ng đ  khai thác ngu n khách hàng có trongẩ ẻ ạ ầ ữ ưở ể ồ  

tay.  Vì v y, b n nên đ a ra t t c  các m c tiêu khi đ a m t s n ph m nào đóậ ạ ư ấ ả ụ ư ộ ả ẩ  

ra đ u giá. ấ

3.1. Tăng s  l ng ng i vào gian hàngố ượ ườ

Nh  tôi đã trình bày  trên. Khi b n đ a s n ph m vào đ u giá thì s n ph mư ở ạ ư ả ẩ ấ ả ẩ  

c a b n s  đ c nhi u ng i th y h n, và kh  năng h  s  vào xem nhi u h n.ủ ạ ẽ ượ ề ườ ấ ơ ả ọ ẽ ề ơ  

Và đi u quan tr ng  đây b n c n d n d t th  nào đ  khách hàng tham gia đ uề ọ ở ạ ầ ẫ ắ ế ể ấ  

giá h  có th  xem thêm nh ng trang khác trong gian hàng c a b n. ọ ể ữ ủ ạ
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3.2. T o ra c m giác vui, yên tâm cho toàn b  gian hàngạ ả ộ .

 trên internet y u t  đ  thu hút khách hàng tham gia mua hàng đó là " yên tâm"Ở ế ố ể  

và "vui thích", và hai y u t  này đ u có th  t o đ c t  đ u giá. Đ u giá s  t oế ố ề ể ạ ượ ừ ấ ấ ẽ ạ  

ra c m giác nh n nh p trong trang s n ph m và toàn b  gian hàng, nên nh ngả ộ ị ả ẩ ộ ữ  

ng i tham gia h  c m th y yên tâm và vui thích.ườ ọ ả ấ

3.3. Thu th p đ c thông tin khách hàng có ti m năng caoậ ượ ề .

N u b n ch  t  ch c ch ng trình t ng quà khuy n m i, thì có nhi u ng iế ạ ỉ ổ ứ ươ ặ ế ạ ề ườ  

không có kh  năng mua hàng, hay không mu n mua hàng h  cũng tham gia đăngả ố ọ  

ký. Do v y không th  g i đó là khách hàng ti m năng, tuy nhiên đ u giá s  hútậ ể ọ ề ấ ẽ  

đ c nh ng khách hàng có ti n, có mong mu n mua hàng th t s  t i th i đi mượ ữ ề ố ậ ự ạ ờ ể  

đó, và n u b n bi t khai thác b n có th  bán hàng cho h  trong nh ng c  h iế ạ ế ạ ể ọ ữ ơ ộ  

khác.

3.4. Đi u tra th  tr ng.ề ị ườ

Khi b n có m t m t hàng m i c n bán ra th  tr ng mà không bi t đ t giá raạ ộ ặ ớ ầ ị ườ ế ặ  

sao, ho c b n đang mu n nh p m t m t hàng nh ng không bi t nh p v i giáặ ạ ố ậ ộ ặ ư ế ậ ớ  

bao nhiêu thì h p lý. Nh ng lúc nh  v y b n có th  đ a s n ph m đó vào đ uợ ữ ư ậ ạ ể ư ả ẩ ấ  

giá xem th  tr ng h  tr  giá bao nhiêu cho s n ph m đó.ị ườ ọ ả ả ẩ

3.5. X  lý hàng t n kho.ử ồ

Đ  x  lý hàng t n kho, b n có th  đ a nh ng s n ph m này tham gia đ u giáể ử ồ ạ ể ư ữ ả ẩ ấ  

và bán s . S  l ng nhi u thì b n cho vào đ u giá, s  l ng l n thì b n cho bánỉ ố ượ ề ạ ấ ố ượ ớ ạ  

s .ỉ



2

K  năng ỹ Marketing trong Th ng m i đi n t  - Câu chuy n thành công t i Nh t B nươ ạ ệ ử ệ ạ ậ ả

4. T  ch c đ u giá 1 VNĐ tăng d n đ  thu th p danh b  thông tin kháchổ ứ ấ ầ ể ậ ạ  

hàng.

Đ u giá có r t nhi u hình th c khác nhau, m i hình th c đ u có đi m m nh vàấ ấ ề ứ ỗ ứ ề ể ạ  

đi m y u. Nên b n c n suy nghĩ l a ch n hình th c đ u giá phù h p v i m cể ế ạ ầ ự ọ ứ ấ ợ ớ ụ  

đích c a b n. ủ ạ

4.1. Hi n th  giá đ u giá ể ị ấ ( Open ho c closed)ặ

Hình th c đ u giá m  (open) là hình th c khi khách hàng tham gia đ u giá, h  cóứ ấ ở ứ ấ ọ  

th  quan sát đ c toàn b  nh ng thông tin đã đ c đ u giá. Hình th c đ u giáể ượ ộ ữ ượ ấ ứ ấ  

đóng thì toàn b  thông tin, l ch s  đ u giá s  không đ c công b ,  hình th cộ ị ử ấ ẽ ượ ố ở ứ  

này ng i mua s  có c m giác nh  tham gia m t trò ch i và luôn tò mò đoánườ ẽ ả ư ộ ơ  

xem giá đ c b  là bao nhiêu ? ượ ỏ

Trong tr ng h p có nhi u ng i mu n mua hàng hóa thì hình th c đ u giá mườ ợ ề ườ ố ứ ấ ở 

s  t o ra c m giác c nh tranh và kh  năng giá bán ra s  đ c nâng lên cao h nẽ ạ ả ạ ả ẽ ượ ơ  

còn hình th c đ u giá đóng s  d  dàng t p trung đ c nhi u khách hàng h n.ứ ấ ẽ ễ ậ ượ ề ơ  

Đ i v i hình th c đ u giá m  thì khi giá  m c 1 tri u thì ng i không trố ớ ứ ấ ở ở ứ ệ ườ ả 

đ c h n 1 tri u s  không th  tham gia nên s  b  h n ch  s  ng i tham gia.ượ ơ ệ ẽ ể ẽ ị ạ ế ố ườ  

Tuy nhiên  hình th c đ u giá đóng thì m i ng i đ u có th  giam gia khôngở ứ ấ ọ ườ ề ể  

phân bi t giá c  h  tr  th  nào nên l ng ng i tham gia s  r t đông. Hay nóiệ ả ọ ả ế ượ ườ ẽ ấ  

ng c l i đ u giá m  s  không thu hút đ c khách hàng, còn đ u giá đóng thìượ ạ ấ ở ẽ ượ ấ  

giá bán s  không có s  c nh tranh đ  đ y lên cao. ẽ ự ạ ể ẩ

4.2. Phân lo i d a theo s  l ng s n ph m đem ra đ u giá.ạ ự ố ượ ả ẩ ấ

Khi ch  có m t s n ph m tôi t m g i là đ u giá đ n ( single auction ), khi có 2ỉ ộ ả ẩ ạ ọ ấ ơ  

s n ph m tr  lên g i là Power auction.ả ẩ ở ọ

Đ i v i power auction thì giá cu i cùng cho nhi u s n ph m s  khác nhau.ố ớ ố ề ả ẩ ẽ
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Ví dụ: V i 3 s n ph m thì giá s  là 1 tri u VNĐ, 900.000 VNĐ, 800.000 VNĐ.ớ ả ẩ ẽ ệ  

Thì ng i tr  giá cao nh t 1 tri u VNĐ s  b  thi t so v i ng i tr  giá 800.000ườ ả ấ ệ ẽ ị ệ ớ ườ ả  

VNĐ, do v y có th  nói hình th c này s  gây c m giác b  thi t thòi không vuiậ ể ứ ẽ ả ị ệ  

cho ng i tr  giá cao nh t.ườ ả ấ

Tuy nhiên đ i v i hình th c Single auction thì khá m t th i gian đ  làm trangố ớ ứ ấ ờ ể  

đ u giá, trang trí đ  th ,ấ ủ ứ  nh ng sau đó bán h t thì s  không dùng trang đó n a,ư ế ẽ ữ  

gây ra m t th i gian lãng phí. ấ ờ

4.3. Giá mua ngay. 

Trong hình th c đ u giá m  vi c th ng b i th ng đ c quy t đ nh ngay tr cứ ấ ở ệ ắ ạ ườ ượ ế ị ướ  

khi k t thúc. Có th  r t thích nh ng trong th i đi m s p k t thúc mà không k tế ể ấ ư ờ ể ắ ế ế  

n i đ c vào m ng đ  tr  giá, thì có th  ng i mua s  không mua đ c s nố ượ ạ ể ả ể ườ ẽ ượ ả  

ph m h  mu n. Do v y, trong đ u giá xu t hi n hình th c giá mua ngay, t c làẩ ọ ố ậ ấ ấ ệ ứ ứ  

ng i bán s  đ  ra m c giá h  mong mu n bán, n u ng i mua đ ng ý tr  v iườ ẽ ề ứ ọ ố ế ườ ồ ả ớ  

m c giá đó thì h  s  có th  k t thúc phiên đ u giá s m, và mua hàng theo ý h .ứ ọ ẽ ể ế ấ ớ ọ  

Tuy nhiên hình th c này có m t đi m y u đó là giá cu i cùng s  không bao giứ ộ ể ế ố ẽ ờ 

cao h n giá mua ngay, gi m tính c nh tranh tr  giá cao. Do v y đ i v i nh ngơ ả ạ ả ậ ố ớ ữ  

dòng s n ph m cao c p thì b n không nên đ  giá mua ngay. Có nhi u tr ngả ẩ ấ ạ ể ề ườ  

h p ch  gian hàng đ  m c giá mua ngay quá th p, s  có khách hàng h  phànợ ủ ể ứ ấ ẽ ọ  

nàn không nên đ  giá th p cho m t s n ph m cao c p nh  v y, mà hãy bán v iể ấ ộ ả ẩ ấ ư ậ ớ  

giá cao cho ng i hi u đ c giá tr  c a nó. ườ ể ượ ị ủ

Đ  bi n các cu c đ u giá thành công c  qu ng bá cho gian hàng b n c n nh nể ế ộ ấ ụ ả ạ ầ ậ  

bi t nh ng đi m m nh và y u c a t ng hình th c đ u giá, và s  d ng sao choế ữ ể ạ ế ủ ừ ứ ấ ử ụ  

phù h p nh t v i t ng s n ph m và hoàn c nh c  th .ợ ấ ớ ừ ả ẩ ả ụ ể

5. T  ch c bán s  đ  thu th p l i bình t  khách hàng v  s n ph m.ổ ứ ỉ ể ậ ờ ừ ề ả ẩ

Gi ng nh  đ u giá, bán s  là hình th c kinh doanh có tính trò ch i cao. Đ c bi tố ư ấ ỉ ứ ơ ặ ệ  

hình th c này có kh  năng lôi kéo ng i mua bình ch n, đánh giá v  s n ph m.ứ ả ườ ọ ề ả ẩ  
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Chính vì có đ c tr ng này nên có th  nói bán s  là hình th c r t thích h p đặ ư ể ỉ ứ ấ ợ ể 

th c hi n trên internet.ự ệ

Bán s  là hình th c càng nhi u ng i mua tham gia thì giá càng r , nên nh ngỉ ứ ề ườ ẻ ữ  

ng i h  đã đăng ký mua thì h  s  có đ ng c  đ  lôi kéo ng i khác vào muaườ ọ ọ ẽ ộ ơ ể ườ  

cùng. 

Đ  t n d ng t i đa hi u qu  đ c tr ng c a hình th c này, khi đăng ký m tể ậ ụ ố ệ ả ặ ư ủ ứ ặ  

hàng vào m c bán s  b n c n quan tâm đ n nh ng đi m sau : ụ ỉ ạ ầ ế ữ ể

5.1. Không ph i là s  l ng b n mu n bán mà là s  l ng ch c ch n b nả ố ượ ạ ố ố ượ ắ ắ ạ  

có kh  năng bán là bao nhiêu ?ả

Đ  cho hình th c bán s  vào qu  đ o, thì vi c bán h t hàng r t quan tr ng. B nể ứ ỉ ỹ ạ ệ ế ấ ọ ạ  

nên t o ra các phiên mà s n ph m đ c bán h t nh n, b n đ  l i thông tin c aạ ả ẩ ượ ế ẵ ạ ể ạ ủ  

nh ng ng i đã mua trên trang, và t o ra c m giác có nhi u ng i đã x p hàngữ ườ ạ ả ề ườ ế  

đ  mong mu n mua s n ph m này, t o c m giác nh n nh p trong gian hàng c aể ố ả ẩ ạ ả ộ ị ủ  

b n. ạ

5.2. T o ra các lu t gi m giáạ ậ ả

Vi c thành b i c a bán s  ph  thu c nhi u vào "lu t gi m giá". Lu t gi m giáệ ạ ủ ỉ ụ ộ ề ậ ả ậ ả  

bao g m giá kh i đ u và m c giá gi m t  l  v i l ng ng i tham gia mua. ồ ở ầ ứ ả ỷ ệ ớ ượ ườ

Ví d :ụ  khi b n mu n bán hoa qu  thì b n có th  đ t m c giá nh  sau: ạ ố ả ạ ể ặ ứ ư

1-49 qu  giá 30.000 VNĐả

50-100 qu  giá 25.000 VNĐả

Trên 100 qu  giá là 20.000 VNĐả

B n nên chú ý giá ban đ u, n u đ  cao quá s  không có ng i tham gia và sạ ầ ế ể ẽ ườ ẽ 

k t thúc mà không bán đ c m t hàng nào.ế ượ ặ
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Bí quy t đ  t o ra nh ng đ t bán s  thành công là giá ban đ u b n đ a ra ph iế ể ạ ữ ợ ỉ ầ ạ ư ả  

h p d n đ  có ng i vào tr  giá, vì ng i nào vào tr  giá, mà không có ng iấ ẫ ể ườ ả ườ ả ườ  

mua ti p theo thì h  s  là ng i ph i ch u r i ro mua giá cao. Ng c l i nh ngế ọ ẽ ườ ả ị ủ ượ ạ ữ  

ng i vào mua sau h  s  đ c mua v i giá r  mà không ph i ch u r i ro. ườ ọ ẽ ượ ớ ẻ ả ị ủ

Do v y b n nên đ  lu t gi m giá sao cho ng i ta mua m t đ n v  s n ph mậ ạ ể ậ ả ườ ộ ơ ị ả ẩ  

giá cũng ph i gi m, h n là ph i đ t đ c m c đ  m y ch c, m y trăm s nả ả ơ ả ạ ượ ứ ộ ấ ụ ấ ả  

ph m r i m i gi m. ẩ ồ ớ ả

5.3. T o ra các u đãi cho nh ng ng i tham gia đ u tiênạ ư ữ ườ ầ

Chúng tôi s  cho 5 ng i tham gia đ u tiên quy n tham gia ch ng trình đăngẽ ườ ầ ề ươ  

ký trúng th ng.....  đ  hút ng i tham gia đ u tiên.ưở ể ườ ầ

6. Không đ c quên thông báo, chăm sóc các khách hàng ti m năngượ ề

K  c  đ u giá l n bán s , n u b n quan tâm đ n đ c tính c a hai hình th c nàyể ả ấ ẫ ỉ ế ạ ế ặ ủ ứ  

b n s  th y vi c đ a ra m c giá ban đ u và ch n hình th c áp d ng vô cùngạ ẽ ấ ệ ư ứ ầ ọ ứ ụ  

quan tr ng. Tuy nhiên n u ch  d ng l i  đây thì không th  nói b n đã t n d ngọ ế ỉ ừ ạ ở ể ạ ậ ụ  

h t l i ích c a 2 hình th c này.ế ợ ủ ứ

M c đích c a đ u giá và bán s  không ch  d ng l i  m c đ  bán hàng, mà b nụ ủ ấ ỉ ỉ ừ ạ ở ứ ộ ạ  

nên t n d ng ngu n khách hàng đó làm gian hàng c a b n nh n nh p h n, làmậ ụ ồ ủ ạ ộ ị ơ  

tăng toàn b  doanh thu c a gian hàng. Do v y b n c n tính toán tr c t t cộ ủ ậ ạ ầ ướ ấ ả 

nh ng b c ti p c n v i khách hàng ti m năng sau đ u giá th  nào? Làm saoữ ướ ế ậ ớ ề ấ ế  

đ  ti p t c gi i thi u hàng hóa m i cho h , làm sao đ  h  hài lòng h n v i d chể ế ụ ớ ệ ớ ọ ể ọ ơ ớ ị  

v  c a b n? Có nhi u ch ng trình đ u giá đ c t  ch c mà không có thôngụ ủ ạ ề ươ ấ ượ ổ ứ  

báo t i khách hàng nên hi u qu  không cao. Do v y đ  t  ch c m t ch ngớ ệ ả ậ ể ổ ứ ộ ươ  

trình đ u giá thành công b n c n thông báo đ n khách hàng tr c khi đ u giá.ấ ạ ầ ế ướ ấ  

Đ  có c  s  d  li u c a khách hàng b n có th  t  ch c ch ng trình đăng kýể ơ ở ữ ệ ủ ạ ể ổ ứ ươ  

trúng th ng, tăng quà. ưở



2

K  năng ỹ Marketing trong Th ng m i đi n t  - Câu chuy n thành công t i Nh t B nươ ạ ệ ử ệ ạ ậ ả

7. Đi u tra marketting b ng đ u giá tr cề ằ ấ ướ

B n có th  s  d ng đ u giá nh  m t công c  đ  đi u tra th  tr ng tr c khiạ ể ử ụ ấ ư ộ ụ ể ề ị ườ ướ  

th c hi n m t k  ho ch qu ng bá hàng hóa.ự ệ ộ ế ạ ả

Có m t c a hàng bán r t nhi u đ  trên vatgia.com, h  tham gia c  đ u giá vàộ ử ấ ề ồ ọ ả ấ  

bán s , tuy nhiên h  đã b t ng  ch  chuy n sang bán xe máy và b  toàn b  m tỉ ọ ấ ờ ỉ ể ỏ ộ ặ  

hàng khác. 

Ban đ u c a hàng này đã đăng đ u giá m t chi c xe máy giá 1 VNĐ, có r tầ ử ấ ộ ế ấ  

nhi u ng i đã tham gia đ u giá, và trong đó có h n 50 ng i đã tr  m c giáề ườ ấ ơ ườ ả ứ  

trên giá thành c a c a hàng mu n bán. Sau đó h  đã t  ch c đ u giá 50 s nủ ử ố ọ ổ ứ ấ ả  

ph m xe máy v i giá 1 VNĐ và m t đi u tuy t v i là c  50 s n ph m c a hẩ ớ ộ ề ệ ờ ả ả ẩ ủ ọ 

đem đ u giá đ u đ c bán v i m c giá trên giá thành c a h  đ a ra. Và sau khiấ ề ượ ớ ứ ủ ọ ư  

đăng 50 xe máy đ u giá, l i có thêm 70 khách hàng h  không mua đ c nh ngấ ạ ọ ượ ư  

v n tr  giá cao h n giá thành c a h , và h  l i ti p t c nh p thêm 70 cái n aấ ả ơ ủ ọ ọ ạ ế ụ ậ ữ  

chào bán và bán h t. ế

Do v y b n không nên đ a quá nhi u s n ph m đ u giá ngay t  đ u vì khậ ạ ư ề ả ẩ ấ ừ ầ ả 

năng b  tr  giá d i giá thành là r t cao. Nên b n nên thăm dò đi u tra tr cị ả ướ ấ ạ ề ướ  

theo hình th c đ u giá 1 VNĐ, r i sau đó m i nên đ a ra l ng s n ph m phùứ ấ ồ ớ ư ượ ả ẩ  

h p v i nhu c u trên th  tr ng đ  bán đ c v i m c giá thành c a b n. ợ ớ ầ ị ườ ể ượ ớ ứ ủ ạ

8. Xây d ng m t k  ho ch k t n i v i doanh s .ự ộ ế ạ ế ố ớ ố

Nh  tôi đã trình bày  trên vi c đ u giá nh  bán xe máy không ch  là m t hànhư ở ệ ấ ư ỉ ộ  

đ ng đ n l , mà b n ph i tính cho m t k  ho ch dài h i. B n ph i coi đ u giáộ ơ ẻ ạ ả ộ ế ạ ơ ạ ả ấ  

là m t công c  là b c đ u tiên trong m t k  ho ch tìm ki m, khách hàng, tăngộ ụ ướ ầ ộ ế ạ ế  

doanh s  c a c  gian hàng.  ố ủ ả

Chúng ta cùng xem m t ví d  sau đây:ộ ụ
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Có m t c a hàng bán hoa qu  ban đ u h  đem đ u giá 100 kg quýt đ c s n,ộ ử ả ầ ọ ấ ặ ả  

chia thành 100 h p khác nhau r i đ a vào đ u giá power auction. ộ ồ ư ấ

K t qu  là có 366 ng i tham gia đ u giá, và h  đã có lãi.  B c 2 h  đã tế ả ườ ấ ọ ướ ọ ổ 

ch c đ u giá 1 t n quýt theo hình th c trên, và theo đà đó h  đã có h n 400ứ ấ ấ ứ ọ ơ  

ng i tham gia đ u giá. Đ n đây là hình th c đ u giá thông th ng, nh ng th cườ ấ ế ứ ấ ườ ư ự  

s  cái h  mu n bán l i không ph i là quýt mà h  mu n bán s n ph m Mỳ ănự ọ ố ạ ả ọ ố ả ẩ  

li n m n. ề ặ

B c th  3 h  t  ch c đ u giá bán 50 set quýt và mỳ ăn li n m n. Và tr c khiướ ứ ọ ổ ứ ấ ề ặ ướ  

t  ch c đ u giá h  đã g i mail thông báo v  cu c đ u giá cho nh ng ng i đãổ ứ ấ ọ ử ề ộ ấ ữ ườ  

tham gia 2 phiên tr c. Nh ng ng i tham gia đ u giá h  mua quýt, nh ng sauướ ữ ườ ấ ọ ư  

đó h  cũng đ c th ng th c luôn món Mỳ ăn li n m n. ọ ượ ưở ứ ề ặ

B c th  4 h  đã t  ch c bán s  s n ph m mỳ ăn li n m n đ n đ c. Và tr cướ ứ ọ ổ ứ ỉ ả ẩ ề ặ ơ ộ ướ  

khi t  ch c h  đã g i mail thông báo cho các thành viên đã ăn th  món này, nhổ ứ ọ ử ử ờ 

h  vào vi t l i bình, khen ng i s n ph m. Chính nh  đi u đó h  đã thành côngọ ế ờ ợ ả ẩ ờ ề ọ  

trong vi c bán ra th  tr ng m t l ng l n s n ph m mỳ ăn li n m n c a gianệ ị ườ ộ ượ ớ ả ẩ ề ặ ủ  

hàng.

Đ i v i bán s  thì vi c thu th p thông tin c a khách hàng ti m năng tr c khi tố ớ ỉ ệ ậ ủ ề ướ ổ 

ch c bán r t quan tr ng. Trong ví d  này thì gian hàng đã có trong tay r t nhi uứ ấ ọ ụ ấ ề  

ng i h  đã đ c dùng th  s n ph m và h  đã mu n mua. Và sau khi g i mailườ ọ ượ ử ả ẩ ọ ố ử  

thông báo v  s n ph m bán s , khách hàng đã quay tr  l i mua c a h  r t nhi u.ề ả ẩ ỉ ở ạ ủ ọ ấ ề

N u ch  có đ u giá và bán s  đ n l  thì s  khó đ a ra hi u qu  ngay, mà b nế ỉ ấ ỉ ơ ẻ ẽ ư ệ ả ạ  

nên k t h p nhi u ph ng pháp, nhi u m t hàng đ  t o nên hi u qu  c ngế ợ ề ươ ề ặ ể ạ ệ ả ộ  

h ng l n h nưở ớ ơ .

9. Email thông báo k t qu  là c  h i qu ng bá tuy t v i.ế ả ơ ộ ả ệ ờ
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Khách hàng tham gia đ u giá là khách hàng có kh  năng mua hàng c a b n r tấ ả ủ ạ ấ  

cao. H  đã ch p nh n tr  m t m c giá nh t đ nh đ  mong mu n có s n ph mọ ấ ậ ả ộ ứ ấ ị ể ố ả ẩ  

đó trong tay, nên có th  g i h  là nhóm khách hàng ch t l ng cao. ể ọ ọ ấ ượ

Đ i v i nh ng khách hàng h  đã mua s n ph m thì b n có th  g i nh ng hàngố ớ ữ ọ ả ẩ ạ ể ử ữ  

hóa liên quan đ n chào m i, xem h  có quan tâm không ?ế ờ ọ

Đ i v i c  hai đ i t ng này b n đ u có th  g i mail ti p c n h .  đây b nố ớ ả ố ượ ạ ề ể ử ế ậ ọ Ở ạ  

nên l y c  đ  g i mail đó là mail thông báo v  k t qu  đ u giá. Và nh ngấ ớ ể ử ề ế ả ấ ữ  

ng i tham gia đ u giá h u nh  h  s  đ c, nên đây là c  h i tuy t v i đ  b nườ ấ ầ ư ọ ẽ ọ ơ ộ ệ ờ ể ạ  

thêm nh ng s n ph m liên quan, s n ph m cùng lo i vào trong emailữ ả ẩ ả ẩ ạ . 

Nh ng u đãi đ c bi t kích thích tâm lý tiêu dùng c a khách hàng.ữ ư ặ ệ ủ

9.1. Thông báo nh ng phiên đ u giá đang đ c t  ch c, nh ng s n ph mữ ấ ượ ổ ứ ữ ả ẩ  

cùng lo iạ .

Nh ng khách hàng tham gia đ u giá nh ng th t b i, h  th ng có nhu c u muaữ ấ ư ấ ạ ọ ườ ầ  

ti p, nên g i mail thông báo nh ng s n ph m cùng lo i, thì h  s  r t quan tâmế ử ữ ả ẩ ạ ọ ẽ ấ  

và kh  năng tham gia đ u giá ti p s  r t cao.ả ấ ế ẽ ấ

9.2. Qu ng bá s n ph m bán thông th ng trong gian hàng.ả ả ẩ ườ

Có nh ng email g i khách hàng h  vi t nh  sau: N u b n mua thêm hàng hóaữ ử ọ ế ư ế ạ  

trong c a hàng chúng tôi t ng c ng trên 500.000 thì chi phí v n chuy n 50.000ử ổ ộ ậ ể  

s  đ c mi n phí.  Nên có nhi u khách hàng h  đ u giá s n ph m có 400.000ẽ ượ ễ ề ọ ấ ả ẩ  

VNĐ, thì h  s  c  d n thêm mua thêm 100.000 VNĐ n a đ  h  đ c mi n phíọ ẽ ố ấ ữ ể ọ ượ ễ  

ti n v n chuy n. ề ậ ể

9.3. Đ i v i bán s  thì m i l n giá h  xu ng b n có th  g i mail thông báoố ớ ỉ ỗ ầ ạ ố ạ ể ử  

cho h  là giá đã h  và hi n t i đang có m t s  hàng hóa khác t ng t  đangọ ạ ệ ạ ộ ố ươ ự  

đ c bán. Nh ng ng i đã tham gia mua, thì kh  năng h  mua thêm đ  đ cượ ữ ườ ả ọ ể ượ  

h ng các u đãi này kia s  r t cao. ưở ư ẽ ấ
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Ch ng VI: Quan tâm làm cho khách hàng c m đ ngươ ả ộ .

1. D ch v  trên c  mong đ i s  rung đ ng khách hàng.ị ụ ả ợ ẽ ộ

T t c  các ch  gian hàng đ u mu n t o ra m t gian hàng h p d n đ c kháchấ ả ủ ề ố ạ ộ ấ ẫ ượ  

hàng, gian hàng bán ch y. Đ  làm cho khách hàng thích gian hàng c a b n, làmạ ể ủ ạ  

cho h  mu n mua hàng t  gian hàng c a b n thì b n c n ph i làm gì ? ọ ố ừ ủ ạ ạ ầ ả

Câu tr  l i là b n ph i cung c p m t d ch v  t t, v y m t d ch v  t t là gì ? ả ờ ạ ả ấ ộ ị ụ ố ậ ộ ị ụ ố

Tôi s  quay l i ví d  g i bao th  c m n trong thùng hàng g i t i khách hàng.ẽ ạ ụ ử ư ả ơ ử ớ  

 ch ng 1 tôi đã đ  c p đ n ví d  này, khách hàng đ t hàng qua th ng m iỞ ươ ề ậ ế ụ ặ ươ ạ  

đi n t  nh ng khi hàng đ n trong đó có m t b c th  tay vi t c m n c a chệ ử ư ế ộ ứ ư ế ả ơ ủ ủ 

c a hàng, đi u này làm khách hàng c m th y h  đ c quan tâm tôn tr ng. D chử ề ả ấ ọ ượ ọ ị  

v  t t  đây có th  đ c đ nh nghĩa là d ch v  v t trên s  mong đ i c a kháchụ ố ở ể ượ ị ị ụ ượ ự ợ ủ  

hàng, d ch v  d i m c mong đ i c a khách hàng có th  g i l i d ch v  t i.ị ụ ướ ứ ợ ủ ể ọ ạ ị ụ ồ

B n ch  c n nghĩ t i nh ng d ch v  gì mà b n cho là t t thì h u h t b n đãạ ỉ ầ ớ ữ ị ụ ạ ố ầ ế ạ  

mong đ i m t đi u gì đó mà d ch v  b n s  d ng đã v t qua s  mong đ i đó.ợ ộ ề ị ụ ạ ử ụ ượ ự ợ

Đi u khi n m c đ  mong đ i c a khách hàng và nâng cao đ  th a mãn.ề ể ứ ộ ợ ủ ộ ỏ

Có m t đi m r t quan tr ng mà b n c n quan tâm đó là đi u khi n m c độ ể ấ ọ ạ ầ ề ể ứ ộ 

mong đ i c a khách hàng.ợ ủ

Có nghĩa là b n không đ c đ  m c đ  mong đ i c a khách hàng  m c quáạ ượ ể ứ ộ ợ ủ ở ứ  

cao, hay b n nên gi m b t m c đ  mong đ i c a h , thì kh  năng b n cung c pạ ả ớ ứ ộ ợ ủ ọ ả ạ ấ  

cho h  m t d ch v  v t qua s  mong đ i đó và làm h  c m đ ng s  r t cao. ọ ộ ị ụ ượ ự ợ ọ ả ộ ẽ ấ

Ví dụ: v  s  tr  l i câu h i c a khách hàng, đôi khi h  h i vào t i th  sáu, tuyề ự ả ờ ỏ ủ ọ ỏ ố ứ  

nhiên gian hàng l i ngh  vào ngày th  7 và ch  nh t nên sáng th  hai m i tr  l iạ ỉ ứ ủ ậ ứ ớ ả ờ  

email đ c, nh ng khách hàng h  không bi t đ c đi u đó, nên h  cho r ngượ ư ọ ế ượ ề ọ ằ  
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c a hàng này làm ăn ch m ch p, không tin t ng đ c. Do v y đ  đi u nàyử ậ ạ ưở ượ ậ ể ề  

không x y ra b n c n ghi rõ trên trang ch  là c a hàng chúng tôi ngh  ngày thả ạ ầ ủ ử ỉ ứ 

b y, ch  nh t, đ  gi m b t s  kỳ v ng c a khách hàng v  d ch v  c a b n. ả ủ ậ ể ả ớ ự ọ ủ ề ị ụ ủ ạ

Khi b n ghi rõ đi u này trên trang ch  thì m c đ  mong đ i c a khách hàng lúcạ ề ủ ứ ộ ợ ủ  

này s  là " th  2 h  s  tr  l i mail" . Tuy nhiên lúc này sáng th  7 mà b n trẽ ứ ọ ẽ ả ờ ứ ạ ả 

l i email đ c cho khách hàng thì ch c ch n h  s  đánh giá r t cao d ch v  c aờ ượ ắ ắ ọ ẽ ấ ị ụ ủ  

b n. ạ

M t khác b n cũng nên bi t r ng s  kỳ v ng c a hàng khách hàng vào d ch vặ ạ ế ằ ự ọ ủ ị ụ 

c a b n ngày càng cao.ủ ạ

Quay tr  l i ví d  th  tay c m n trong h p hàng g i đ n, l n th  nh t h  cóở ạ ụ ư ả ơ ộ ử ế ầ ứ ấ ọ  

th  c m đ ng tuy nhiên đi u đó s  tr  thành m c đ  mong đ i bình th ng c aể ả ộ ề ẽ ở ứ ộ ợ ườ ủ  

h , nên l n sau k  c  c a hàng có g i 1 b c th  nh  th  n a thì h  cũng khôngọ ầ ể ả ử ử ứ ư ư ế ữ ọ  

c m th y đó là t t n a mà cho là bình th ng. Và lúc đó b n g i b c th  in đ nả ấ ố ữ ườ ạ ử ứ ư ế  

cho khách thì h  s  nghĩ là d ch v  c a c a hàng này ngày càng không t t. ọ ẽ ị ụ ủ ử ố

D ch v  t t có th  đi u khi n m c đ  mong đ i c a khách hàng và làm cho hị ụ ố ể ề ể ứ ộ ợ ủ ọ 

xúc đ ng b i nh ng hành đ ng v t trên mong đ i c a h . Nh ng m t khácộ ở ữ ộ ượ ợ ủ ọ ư ặ  

b n luôn ph i ý th c làm sao ti p t c cung c p cho khách hàng nh ng d ch vạ ả ứ ế ụ ấ ữ ị ụ 

cao h n nh ng gì h  mong đ i. ơ ữ ọ ợ

 đây có m t đi m b n nên đ  ý đó là tìm ra nh ng ph n h  không mong đ iỞ ộ ể ạ ể ữ ầ ọ ợ  

và tìm cách đáp ng, đánh đúng vào nh ng gì h  không mong đ i.  Đ i t ngứ ữ ọ ợ ố ượ  

mà khách hàng th ng đ t hy v ng có 2 lo i.ườ ặ ọ ạ

S n ph m và ngoài s n ph m (d ch v  ).  đây có m t đi m b n không đ cả ẩ ả ẩ ị ụ Ở ộ ể ạ ượ  

quên đó là khách hàng luôn có m t s  mong đ i nh t đ nh v  s n ph m. Vìộ ự ợ ấ ị ề ả ẩ  

khách hàng h  tr  ti n cho s n ph m đó nên h  đã có s n m t mong đ i v  s nọ ả ề ả ẩ ọ ẵ ộ ợ ề ả  

ph m. M t khác gian hàng th ng g i email qu ng cáo v  nh ng đi m t t,ẩ ặ ườ ử ả ề ữ ể ố  

đi m hay c a s n ph m nên trong đ u khách hàng luôn s n có m t mong đ iể ủ ả ẩ ầ ẵ ộ ợ  
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tr c  khi mua hàng.  Ví d  h  tr  500.000 VNĐ đ  mua l i  m t  giá tr  làướ ụ ọ ả ể ạ ộ ị  

500.000 VNĐ cho nên khi s n ph m nh  h  mong đ i đ n thì h  cũng khôngả ẩ ư ọ ợ ế ọ  

l y gì là xúc đ ng gì c .ấ ộ ả

Phàn nàn là c  h i tuy t v i đ  tăng ng i hâm m .ơ ộ ệ ờ ể ườ ộ

M c đ  kỳ v ng c a khách hàng tr  thành chu n c a "d ch v  t t hay không t tứ ộ ọ ủ ở ẩ ủ ị ụ ố ố  

" , có nghĩa là b n nghĩ mình có c  g ng th  nào đi n a thì cũng không có ýạ ố ắ ế ữ  

nghĩa gì c .ả

Ví dụ : trong tr ng h p b n đã liên l c v i khách hàng nhi u l n đ  tr  l iườ ợ ạ ạ ớ ề ầ ể ả ờ  

nh ng câu phàn nàn c a khách hàng, tuy nhiên h  v n không đ ng ý. Thì th ngữ ủ ọ ẫ ồ ườ  

b n s  nghĩ t i sao mình đã c  đ n m c đ  này r i mà khách hàng v n khôngạ ẽ ạ ố ế ứ ộ ồ ẫ  

ch p nh n nh ? Trong tr ng h p này có th  nói r ng m c đ  ph c v  c a b nấ ậ ỉ ườ ợ ể ằ ứ ộ ụ ụ ủ ạ  

ch a v t qua đ c s  kỳ v ng v  d ch v  c a khách hàng. Do v y b n c nư ượ ượ ự ọ ề ị ụ ủ ậ ạ ầ  

bĩnh tĩnh, xem đ i ph ng kỳ v ng đi u gì ? M c đ  đó nh  th  nào ? Và b nố ươ ọ ề ứ ộ ư ế ạ  

c n đáp ng s  kỳ v ng đó nh  th  nào ? N u b n làm đ c đi u này thì kháchầ ứ ự ọ ư ế ế ạ ượ ề  

hàng h  s  c m th y th a mãn và h  có th  yêu thích s  d ng d ch v  c a b n.ọ ẽ ả ấ ỏ ọ ể ử ụ ị ụ ủ ạ  

S  phàn nàn là c  h i đ  b n t o ra ng i hâm m . Th c t  có m t ng i chự ơ ộ ể ạ ạ ườ ộ ự ế ộ ườ ủ 

c a hàng nói nh  sau:ử ư

Đ i v i gian hàng c a chúng tôi khi có ng i nào phàn nàn, thì nhân viên chúngố ớ ủ ườ  

tôi đ u r t vui vì h  có c  h i ph c v  t t h n. Th ng nh ng khách hàng hề ấ ọ ơ ộ ụ ụ ố ơ ườ ữ ọ 

phàn nàn, n u chúng ta c  x  đúng cách đáp ng t t nh ng yêu c u c a h  thìế ư ử ứ ố ữ ầ ủ ọ  

h  s  tr  thành "ng i hâm m " gian hàng c a chúng ta. ọ ẽ ở ườ ộ ủ

Khi d ch v  c a chúng ta không v t qua đ c m c đ  kỳ v ng c a h  thì hị ụ ủ ượ ượ ứ ộ ọ ủ ọ ọ 

s  phàn nàn, và h  s  đánh giá th p gian hàng c a chúng ta. M c đ  kỳ v ngẽ ọ ẽ ấ ủ ứ ộ ọ  

c a h  s  gi m xu ng, thì lúc này là th i đi m t t nh t đ  l t ng c tình th ,ủ ọ ẽ ả ố ờ ể ố ấ ể ậ ượ ế  

l y l i c m tình c a h  b ng nh ng d ch v  t t. ấ ạ ả ủ ọ ằ ữ ị ụ ố
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2. Thông qua tr  l i blog, di n đàn, ng i ch  gian hàng có th  quy t đ nhả ờ ễ ườ ủ ể ế ị  

đ c s n ph m.ượ ả ẩ

Ví d  c  th  v  vi c đ i ng v i nh ng l i phàn nàn, chúng ta có th  cùng xemụ ụ ể ề ệ ố ứ ớ ữ ờ ể  

m t tr ng h p đ c vi t lên di n đàn c a gian hàng. ộ ườ ợ ượ ế ễ ủ



2

K  năng ỹ Marketing trong Th ng m i đi n t  - Câu chuy n thành công t i Nh t B nươ ạ ệ ử ệ ạ ậ ả

Tr c đó tôi xin nói m t chút v  ý nghĩa c a di n đàn trong gian hàng.ướ ộ ề ủ ễ

Khi khách hàng h  tìm đ c s n ph m mong mu n, nhi u khách hàng h  sọ ượ ả ẩ ố ề ọ ẽ 

quan tâm đ n ch t l ng ph c v  c a c a hàng th  nào, và th ng n i h  vàoế ấ ượ ụ ụ ủ ủ ế ườ ơ ọ  

xem đ u tiên đó là di n đàn, n i đánh giá c a nh ng ng i đã s  d ng v  d chầ ễ ơ ủ ữ ườ ử ụ ề ị  

v  gian hàng.  đây n u có nhi u l i bình, nhi u l i khen ng i thì khách hàngụ Ở ế ề ờ ề ờ ợ  

có th  yên tâm khi mua hàng hóa t  gian hàng. H  có th  bi t đ c c m giácể ừ ọ ể ế ượ ả  

sau khi dùng d ch v  c a ng i khác, nh ng s n ph m h  đã mua là gì ? Ch tị ụ ủ ườ ữ ả ẩ ọ ấ  

l ng th  nào ? Sau khi đ c nh ng câu h i, nh ng l i bình c a khách hàng khácượ ế ọ ữ ỏ ữ ờ ủ  

h  có th  xem t c đ  tr  l i c a ch  c a hàng t  nào ? Ng i ch  tr  l i thọ ể ố ộ ả ờ ủ ủ ử ế ườ ủ ả ờ ế 

nào ? Nhìn vào đó khách hàng có th  đánh giá đ c thái đ  c a ng i ch , tínhể ượ ộ ủ ườ ủ  

cách c a h  và xem có th  tin t ng đ c hay không ?  N u di n đàn có nhi uủ ọ ể ưở ượ ế ễ ề  

ng i tham gia m t cách náo nhi t thì khách m i vào h  s  có c m giác có cáiườ ộ ệ ớ ọ ẽ ả  

gì hay hay  đây, h  s  tò mò và xem nhi u trang c a gian hàng, và c  h i muaở ọ ẽ ề ủ ơ ộ  

hàng c a b n s  tăng lên nhi u l n.ủ ạ ẽ ề ầ

Ch  c n ng i khách khác h  ghi là " tôi đã dùng s n ph m này t t" ch  c n m tỉ ầ ườ ọ ả ẩ ố ỉ ầ ộ  

câu nói đó thôi có th  giúp khách hàng khác đ a ra quy t đ nh mua hàng r t đ nể ư ế ị ấ ơ  

gi n. Ng c l i ch  c n m t l i chê v  s n ph m ngay l p t c s  làm kháchả ượ ạ ỉ ẩ ộ ờ ề ả ẩ ậ ứ ẽ  

hàng phân vân. Do v y vi c đ i ng v i nh ng l i phàn nàn, câu h i trong di nậ ệ ố ứ ớ ữ ờ ỏ ễ  

đàn m t cách nhanh chóng, thích h p vô cùng quan tr ng trong vi c thuy t ph cộ ợ ọ ệ ế ụ  

đ c khách hàng s m ra quy t đ nh mua hàng c a b n.ượ ớ ế ị ủ ạ

Không ph i ch  có di n đàn mà có th  là blog c a ng i ch  gian hàng cũng cóả ỉ ễ ể ủ ườ ủ  

th  làm t t ch c năng này.ể ố ứ

 đây tôi xin đ a ra m t ví d  v  m t c a hàng bán đ  h i s n. Trên di n đànỞ ư ộ ụ ề ộ ử ồ ả ả ễ  

c a c a hàng có khách ghi h  đã th t v ng vì s n ph m h  mua không đúng v iủ ử ọ ấ ọ ả ẩ ọ ớ  

ý c a h , tuy nhiên sau khi đ c ng i ch  gian hàng gi i quy t r t t n tình vàủ ọ ượ ườ ủ ả ế ấ ậ  

g i cho h  m t m t hàng đ  xin l i h , làm h  hài lòng, và ng i khách đó đãử ọ ộ ặ ể ỗ ọ ọ ườ  

tr  thành m t ng i ng h  nhi t tình cho gian hàng đó.ở ộ ườ ủ ộ ệ
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Trong tr ng h p c a c a hàng khác, khách hàng sau khi mua hàng h  đã kêuườ ợ ủ ử ọ  

r ng m t hàng h  nh n không đúng, ch t l ng không t t,( m t hàng đó có giáằ ặ ọ ậ ấ ượ ố ặ  

tr  không cao l m) thì c a hàng đó đã nói v i khách đ  h  c  s  d ng s n ph mị ắ ử ớ ể ọ ứ ử ụ ả ẩ  

đó nh  là hàng khuy n m i xin l i khách hàng, và h  s  g i hàng đúng theoư ế ạ ỗ ọ ẽ ử  

khách hàng yêu c u đ n sau. N u làm đ c nh  th  thì ch c ch n khách hàngầ ế ế ượ ư ế ắ ắ  

h  s  hài lòng và quay tr  l i v i gian hàng. ọ ẽ ở ạ ớ

V n đ  đ t ra  đây n u so sánh s  ti n v n chuy n hàng hóa ng c tr  l iấ ề ặ ở ế ố ề ậ ể ượ ở ạ  

gian hàng + chi phí tìm ki m khách hàng m i thì s  v t qua m t s  ti n nh tế ớ ẽ ượ ộ ố ề ấ  

đ nh đôi khi có l n h n giá tr  hàng hóa b n đã g i nh m thì t t nh t b n nênị ớ ơ ị ạ ử ầ ố ấ ạ  

t ng hàng hóa đó cho khách hàng đ  h  hài lòng s  t t h n là l y l i hàng r iặ ể ọ ẽ ố ơ ấ ạ ồ  

đ  m t luôn khách hàng đó.ể ấ

Đánh m t ni m tin, 3 đi u t i k  trên di n đàn.ấ ề ề ố ỵ ễ

N u b n s  d ng di n đàn đúng cách thì s  đem l i nhi u l i ích cho b n,ế ạ ử ụ ễ ẽ ạ ề ợ ạ  

nh ng n u không đúng cách thì có th  s  gây nh h ng r t l n gian hàng c aư ế ể ẽ ả ưở ấ ớ ủ  

b n. Tôi xin đ a ra 3 đi u t i k  mà b n không nên ph m ph i.ạ ư ề ố ỵ ạ ạ ả

-  Xóa l i phàn nànờ

Khi b n xóa l i phàn nàn thì ng i khách vi t l i phàn nàn đó s  coi gian hàngạ ờ ườ ế ờ ẽ  

có ý che gi u khuy t đi m, l i l m và h  s  điên lên vi t nh ng l i phàn nànấ ế ể ỗ ầ ọ ẽ ế ữ ờ  

t i t  h n, nh  đ  thêm d u vào l a. B n nên đ  nguyên l i phàn nàn và tr  l iồ ệ ơ ư ổ ầ ử ạ ể ờ ả ờ  

h  m t các thành th c.  Tuy nhiên đ i v i nh ng l i l  thô t c mang tính bôiọ ộ ự ố ớ ữ ờ ẽ ụ  

nh  thì b n có th  xóa, vì nh ng l i nói đó s  nh h ng đ n tâm lý c a ng iọ ạ ể ữ ờ ẽ ả ưở ế ủ ườ  

khác.

-  B  m c l i phàn nànỏ ặ ờ

Đ i v i nh ng khách hàng vi t l i phàn nàn, b n có th  g i đi n hay g i emailố ớ ữ ế ờ ạ ể ọ ệ ử  

đ  gi i quy t xong thì b n cũng không nên b  m c đó mà không tr  l i quanể ả ế ạ ỏ ặ ả ờ  
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tâm. Vì có nhi u khách hàng h  tham gia di n đàn h  s  nghĩ b n không quanề ọ ễ ọ ẽ ạ  

tâm đ n khách hàng, nên b n nên tr  l i chi ti t, ho c ghi chúng tôi đã tr  l iế ạ ả ờ ế ặ ả ờ  

b n qua đi n tho i r i mong b n hài lòng. Đ  làm ng i khác nhìn vào h  sạ ệ ạ ồ ạ ể ườ ọ ẽ 

c m th y gian hàng b n làm ăn có uy tín, tr c sau.ả ấ ạ ướ

-  Công khai thông tin cá nhân. 

B n tuy t đ i không đ c làm l  thông tin cá nhân c a khách hàng.ạ ệ ố ượ ộ ủ

Đ n đây ch c b n cũng nh n ra s  nh h ng c a di n đàn đ i v i gian hàngế ắ ạ ậ ự ả ưở ủ ễ ố ớ  

r i. Tuy nhiên có m t v n đ  đ i v i nh ng gian hàng m i là di n đàn c a hồ ộ ấ ề ố ớ ữ ớ ễ ủ ọ 

không đ c khách hàng nào vào vi t gì h t. Do v y đ  h  vi t l i bình vàoượ ế ế ậ ể ọ ế ờ  

di n đàn trong gian hàng thì b n nên g i mail trong đó có đ ng link c a di nễ ạ ử ườ ủ ễ  

đàn đ  thu hút khách hàng vào vi t c m t ng, ho c b ng nhi u n  l c khác để ế ả ưở ặ ằ ề ỗ ự ể 

khách hàng h  vào vi t, ch  không nên ng i đ i.ọ ế ứ ồ ợ

B n nên nghĩ ra cách đ  khách hàng h  vi t r i vào vi t ti p. Nhân đây tôi cũngạ ể ọ ế ồ ế ế  

xin chia s  bí quy t đ  kích thích khách hàng vi t vào di n đàn gian hàng c aẻ ế ể ế ễ ủ  

b n.ạ

-  Tr  l i nhanh. ả ờ

Khi h  v a vi t câu h i ngay l p t c nh n đ c câu tr  l i thì h  s  r t thích,ọ ừ ế ỏ ậ ứ ậ ượ ả ờ ọ ẽ ấ  

và có kh  năng s  h i ti p.ả ẽ ỏ ế

-  L i nói thân thi n, d  g nờ ệ ễ ầ

-  Tr  l i g p đôi ả ờ ấ

Vi t tr  l i v i l ng g p đôi n i dung c a câu h i.ế ả ờ ớ ượ ấ ộ ủ ỏ

-  Ki m tra l ch s  mua hàngể ị ử

-  Vi t theo hình th c câu h i, đ  kích thích khách hàng vi t ti pế ứ ỏ ể ế ế
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Ngoài ra b n có th  t  ch c trao th ng cho nh ng ng i tham gia vi t di nạ ể ổ ứ ưở ữ ườ ế ễ  

đàn đ  t o thêm đ ng l c cho h  vi t.ể ạ ộ ự ọ ế

3. S  h p d n c a gian hàng là s  nhân đôi l ng thông tin trao đ iự ấ ẫ ủ ự ượ ổ

Tôi đã đ a ra cách t o m t gian hàng làm khách hàng thích thú, quan tâm đó làư ạ ộ  

ph i cung c p m t d ch v  t t.  đây còn m t đi m n a đó là l ng thông tinả ấ ộ ị ụ ố Ở ộ ể ữ ượ  

trao đ i v i khách hàng. Đ  tăng đ c l ng thông tin trao đ i v i khách hàngổ ớ ể ượ ượ ổ ớ  

b n c n chú tâm vào vi c làm tăng thông tin.ạ ầ ệ

Đ u tiên tôi xin đ c đ nh nghĩa vi c giao ti p  trên vatgia.com có nghĩa là gì? ầ ượ ị ệ ế ở

- Truy n đ t s  h p d n c a gian hàng ( vui thích, yên tâm, ti n l i) t i kháchề ạ ự ấ ẫ ủ ệ ợ ớ  

hàng, và đ  h  c m nh n đ c nh ng đi u đó. ể ọ ả ậ ượ ữ ề

-  Đ  khách hàng nói nh ng gì h  suy nghĩ, h  kỳ v ng  chúng ta....ể ữ ọ ọ ọ ở
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Do v y khi chúng ta g i đ n khách hàng m t thông tin mà h  nh n nh ng khôngậ ử ế ộ ọ ậ ư  

tr  l i, không có ý ki n gì h t thì đó không th  g i là giao ti p đ c. Đôi khi hả ờ ế ế ể ọ ế ượ ọ 

nh n, h  có ý ki n này kia nh ng h  không th  truy n đ t đ c t i chúng ta doậ ọ ế ư ọ ể ề ạ ượ ớ  

h  không th y ti n l i, thì có th  nói chúng ta đang thi u đi nh ng công c  giaoọ ấ ệ ợ ể ế ữ ụ  

ti p. ế

Có th  nói internet là m t ph ng ti n đ  l ng nghe ý ki n ph n h i t  kháchể ộ ươ ệ ể ắ ế ả ồ ừ  

hàng r t hi u qu . Tr c đây chúng ta ch  có th  g i th  tay, post card, ho cấ ệ ả ướ ỉ ể ử ư ặ  

c m nh ng phi u đi u tra đ n t ng nhà đ  l y thông tin, ý ki n c a kháchầ ữ ế ề ế ừ ể ấ ế ủ  

hàng, nh ng gi  đây thông qua internet b n có th  làm đi u này trong th i gianư ờ ạ ể ề ờ  

ng n v i chi phí r t th p. Vì khách hàng h  luôn mu n nói ý ki n c a h , n uắ ớ ấ ấ ọ ố ế ủ ọ ế  

cung c p cho h  m t công c  và chú ý l ng nghe, h i đáp thông tin m t cáchấ ọ ộ ụ ắ ồ ộ  

chân thành nh t đ i v i h . ấ ố ớ ọ

Trên vatgia.com có m c vatgia.com/hoidap, đây là n i khách hàng có th  nói tâmụ ơ ể  

t , nguy n v ng, khúc m c c a h , và c a hàng và nhi u thành viên khác có thư ệ ọ ắ ủ ọ ử ề ể 

tr  l i quan tâm đ n h . Nh  có h i đáp, nh  có n i đ  tham kh o ý ki n c aả ờ ế ọ ờ ỏ ờ ơ ể ả ế ủ  

m i ng i nhi u khách hàng đã tham kh o và có th  ra quy t đ nh chính xácọ ườ ề ả ể ế ị  

h n khi tiêu dùng.ơ

B n có th  tăng khách hàng yêu thích gian hàng c a b n b ng cách tăng c ngạ ể ủ ạ ằ ườ  

đ i tho i, nói chuy n v i h .ố ạ ệ ớ ọ

Trên vatgia.com chúng tôi coi đ  h p d n c a m t c a hàng s  b ng hai l nộ ấ ẫ ủ ộ ử ẽ ằ ầ  

l ng thông tin c a hàng đó đ i tho i v i khách hàng. Tôi có quan sát nh ngượ ử ố ạ ớ ữ  

c a hàng làm ăn t t trên vatgia.com th ng là nh ng c a hàng h  luôn tăngử ố ườ ữ ử ọ  

c ng giao ti p v i khách hàng.  H  càng trao đ i, giao l u v i khách hàngườ ế ớ ọ ổ ư ớ  

nhi u thì h  càng bán đ c hàng. Đ ng nhiên ch t l ng c a nh ng cu c traoề ọ ượ ươ ấ ượ ủ ữ ộ  

đ i nói chuy n nh  v y c n ph i đ c b o đ m, d n d t khách hàng đ n hànhổ ệ ư ậ ầ ả ượ ả ả ẫ ắ ế  

đ ng cu i cùng là mua hàng và th a mãn h . ộ ố ỏ ọ
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Lý do "hai l n"ầ  tôi nh n m nh  đây, b n có th  hi u đ c b ng vi c so sánhấ ạ ở ạ ể ể ượ ằ ệ  

Mass marketing và internet.  Mass marketing là ph ng pháp marketing có đ cươ ặ  

đi m, l y đ i tho i theo ki u 1 đ i v i s  đông, m t h ng, gián ti p. Ng iể ấ ố ạ ể ố ớ ố ộ ướ ế ườ  

ta th ng giao ti p v i khách hàng thông qua nh ng ph ng ti n truy n thôngườ ế ớ ữ ươ ệ ề  

c  đi n nh  TV, báo, t p chí. ổ ể ư ạ

Tuy nhiên Internet marketting l i có m t đ c đi m hoàn toàn ng c l i, b n cóạ ộ ặ ể ượ ạ ạ  

th   giao ti p 1 đ i v i 1, giao ti p hai chi u, tr c ti p. B n có th  nh n ý ki nể ế ố ớ ế ề ự ế ạ ể ậ ế  

tr c ti p t  khách hàng, b n có th  nhìn th y khách hàng và đ i tho i v i hự ế ừ ạ ể ấ ố ạ ớ ọ 

ch t ch  h n. ặ ẽ ơ

M t khác, các gian hàng h  có th c hi n giao ti p v i khách hàng có chi u sâu,ặ ọ ự ệ ế ớ ề  

thì h  th ng thu th p đ c nh ng ý ki n r t quý báu t  khách hàng đ  th cọ ườ ậ ượ ữ ế ấ ừ ể ự  

hi n c i thi n vi c kinh doanh c a mình, và làm cho gian hàng c a mình ngàyệ ả ệ ệ ủ ủ  

càng tr  nên h p d n h n. ở ấ ẫ ơ

Do v y có th  nói gian hàng càng cung c p d ch t t thì h  càng có nh ng ng iậ ể ấ ị ố ọ ữ ườ  

khách yêu thích mua hàng t  gian hàng đó. Khi b n có nhi u khách hàng trungừ ạ ề  

thành thì h  s  ghi r t nhi u l i bình t t cho b n. Đây có th  nói là tài s n quýọ ẽ ấ ề ờ ố ạ ể ả  

giá nh t trên internet vì nh ng thông tin này s  t  nhiên truy n t i nh ng tínấ ữ ẽ ự ề ả ữ  

hi u t t đ n nhi u khách hàng khác mà b n không m t công th c hi n.  Ý c aệ ố ế ề ạ ấ ự ệ ủ  

câu nói " s  h p d n c a gian hàng s  b ng hai l n l ng thông tin c a gianự ấ ẫ ủ ẽ ằ ầ ượ ủ  

hàng đó giao ti p v i khách hàng" , đ c th  hi n  ch  l ng thông tin giaoế ớ ượ ể ệ ở ỗ ượ  

ti p tăng, và s  khách hàng yêu thích gian hàng càng tăng, thì gian hàng c a b nế ố ủ ạ  

s  đ c gi i thi u đ n nhi u khách hàng h n.ẽ ượ ớ ệ ế ề ơ

Do v y vi c tăng l ng thông tin bình ch n, đánh giá thông qua vi c luôn th cậ ệ ượ ọ ệ ự  

hi n đ i tho i v i khách hàng có th  nói là m t m c tiêu quan tr ng đ i v i cácệ ố ạ ớ ể ộ ụ ọ ố ớ  

gian hàng mu n kinh doanh trên internet.ố

Tuy nhiên b n không đ c coi internet là m t công c  mass marketting giá r ,ạ ượ ộ ụ ẻ  

r i b n t  ti n thu th p thông tin khách hàng g i đ n h  nh ng email m i chàoồ ạ ự ệ ậ ử ế ọ ữ ờ  
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hàng mà không đ c s  đ ng ý c a h . Làm nh  th  b n s  không tu đ c k tượ ự ồ ủ ọ ư ế ạ ẽ ượ ế  

qu  gì c , ng c l i b n có th  b  ghét.ả ả ượ ạ ạ ể ị

Có th  nói internet là m t n i giao ti p tuy t v i cho t t c  m i ng i, tuyể ộ ơ ế ệ ờ ấ ả ọ ườ  

nhiên b n c n ph i có m t cách hi u đúng đ n, đ  s  d ng internet đem l i l iạ ầ ả ộ ể ắ ể ử ụ ạ ợ  

ích lâu dài cho vi c kinh doanh c a b n.ệ ủ ạ

4. Các b c t  ch c các ch ng trình vui ch i có th ng đ  tăng l ngướ ổ ứ ươ ơ ưở ể ượ  

khách vào mua hàng

4.1. Thu hút khách hàng

G i thông tin v  ch ng trình trúng th ng t ng quà vào các site t ng quà, làmử ề ươ ưở ặ ặ  

tăng l ng khách vào thăm gian hàngượ

4.2. Tăng l ng khách hàng m i thông qua các ch ng trình t ng quà aiượ ớ ươ ặ  

cũng có th  d  dàng tham gia đ c.ể ễ ượ

4.3. Ti p kháchế

Tăng đ  nh n th c v  s n ph m, tăng đ  trung thành c a khách hàng b ng vi cộ ậ ứ ề ả ẩ ộ ủ ằ ệ  

t o cho h  nhi u ni m vui thích khi mua hàng t  gian hàng, tăng l ng kháchạ ọ ề ề ừ ượ  

hàng trung thành đ  h  đánh giá t t v  gian hàng, h  gi i thi u nh ng kháchể ọ ố ề ọ ớ ệ ữ  

hàng m i cho gian hàngớ

4.4. Tăng khách

Tăng l ng khách hàng trung thành, sau đó luôn chăm sóc h  b ng các email cóượ ọ ằ  

thông tin h p d n b  ích t i h , làm h  quan tâm h n đ n nh ng s n ph mấ ẫ ổ ớ ọ ọ ơ ế ữ ả ẩ  

m i, tăng doanh s  c a gian hàng.ớ ố ủ
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5. T o không khí nh n nh p trong gian hàng c a b n b ng cách lôi kéoạ ộ ị ủ ạ ằ  

khách hàng nói đi u h  mu n nói. ề ọ ố

Có m t gian hàng kinh doanh v  bia, nhân ngày Valentine, h  có đ a ra m tộ ề ọ ư ộ  

ch ng trình tìm câu nói chúc valentine hay nh t. Sau khi tuy n ch n s  g i choươ ấ ể ọ ẽ ử  

5 ng i xu t s c nh t 3 thùng bia h ng nh t. M t đi u ng c nhiên là đã có h nườ ấ ắ ấ ạ ấ ộ ề ạ ơ  

500 ng i vào đ a ra nh ng câu chúc r t h p d n thú v . ườ ư ữ ấ ấ ẫ ị

C a hàng bán bia này h  r t tinh ý, luôn t o ra nh ng ch ng trình h p d nử ọ ấ ạ ữ ươ ấ ẫ  

theo mùa đ  bán hàng r t t t, tuy nhiên l n valentine đó gian hàng này đã tăngể ấ ố ầ  

đ c doanh s  bán bia nh  m t ý t ng r t nh . Ban đ u h  cho khách hàngượ ố ờ ộ ưở ấ ỏ ầ ọ  

nh  v  ch ng trình này, sau khi có đ c danh sách khách hàng tham gia, thì hớ ề ươ ượ ọ 

g i đi m t email "Bia tuy t h o cho l  tình nhân" g i t t c  cho thành viên, vàử ộ ệ ả ễ ử ấ ả  

đ ng nhiên s  có nhi u ng i mua hàng t  h .ươ ẽ ề ườ ừ ọ

Đi m m u ch t c a ch ng trình trên có th  tóm t t l i trong 3 đi mể ấ ố ủ ươ ể ắ ạ ể

5.1. G i ý cho khách hàng nói chuy n. ợ ệ

Khách hàng h  luôn có tâm s , có nhi u đi u mu n nói. hãy g i ý, t o ra nh ngọ ự ề ề ố ợ ạ ữ  

ch  đ  đ  m i ng i tham gia bình lu nủ ề ể ọ ườ ậ

5.2. Nh ng thông tin do khách hàng g i t i là nh ng tâm huy t, nh ng tìnhữ ử ớ ữ ế ữ  

c m chân thành c a h . ả ủ ọ

Nh ng ch ng trình đăng ký t ng quà bình th ng khách hàng th ng khôngữ ươ ặ ườ ườ  

nh  h  đã đăng ký  đâu và bao nhiêu c a hàng r i. Nh ng đ i v i nh ngớ ọ ở ử ồ ư ố ớ ữ  

ch ng trình g i ý cho h  nói tâm t , tình c m, s  thích, n i bu n c a h  vàoươ ợ ọ ư ả ở ỗ ồ ủ ọ  

thì h  s  r t nh . Đi u này không ph i ai cũng tham gia, ai cũng mu n bày t ,ọ ẽ ấ ớ ề ả ố ỏ  

tuy nhiên nh ng ng i h  tham gia là nh ng ng i h  có m t s  quan tâm đ cữ ườ ọ ữ ườ ọ ộ ự ặ  

bi t và có n t ng v i gian hàng-ng i đã t o ra ch ng trình đó. Do đó, cóệ ấ ượ ớ ườ ạ ươ  

th  nói khách hàng tham gia là khách hàng ch t l ng cao.ể ấ ượ
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5.3. K  ho ch ban đ u không nên t o ra m t n t ng là k  ho ch ch  đế ạ ầ ạ ộ ấ ượ ế ạ ỉ ể  

bán hàng.

B n đ a ra m t k  ho ch t  nhiên, k  ho ch, làm cho m i ng i tham gia hạ ư ộ ế ạ ự ế ạ ọ ườ ọ 

c m th y t  nhiên, không ph i tham gia đ  m c m u gian hàng và ph i muaả ấ ự ả ể ắ ư ả  

hàng. Nh  th  khách hàng s  tham gia r t vô t , và b n s  có nh ng ng i b nư ế ẽ ấ ư ạ ẽ ữ ườ ạ  

chân thành, và b n có th  khai thác bán hàng cho h  trong t ng lai g n n u nhuạ ể ọ ươ ầ ế  

c u trùng kh p.ầ ớ

Và m t đi u quan tr ng n a, ng i ch  gian hàng nên tích c c tham gia vào cácộ ề ọ ữ ườ ủ ự  

ch ng trình h  t o ra, đ  c m nh n, đ  có nh ng đi u ch nh sao cho ch ngươ ọ ạ ể ả ậ ể ữ ề ỉ ươ  

trình đó h p d n nh t, thú v  nh t và đ t hi u qu  cao nh t.ấ ẫ ấ ị ấ ạ ệ ả ấ

Thông tin liên hệ
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