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Piém cham cia Sales

The Sales Touchpoint

Chung ta n6i nhiéu vé diém cham ctia van hanh. Nhung c6 mot diém cham it khi duge nhdc: khodanh khac mot email,
maot tin nhan ctia khach dén vdi nguoi ban.

Xin chao doi Sales va Reservations, cung dai gia dinh EHG. T6i la D6 Van Dan, Chairman day.

B4y lau nay, chiing ta néi rat nhiéu, va rat hay, vé nhirng diém cham ctia van hanh: nu cudi & sanh, déi gidy duoc thay cho khach,
chiéc dia duoc doc dung ltc. Nhung c6 mét diém cham quan trong bac nhat ma chang ta it khi noi téi. N6 xay ra trudc ca khi
khach dat chan dén, dé 1a khodnh khic mét email, hay mét tin nh3n clia khach hién 1én man hinh ctia ngudi ban.

*

01 - PIEM CHAM VO HINH

The Invisible Touchpoint

M6t email, hay mét tin nhin dat phong, that ra 1a [an dau tién La Siesta cham vao mét con ngudi. Va trong cai cham ay, mét
booking duoc gilr lai hodc mat di, trudc khi bat ky dich vu nao kip dién ra.

Diéu dang suy ngdm la: diém cham quan trong nhat ctia ca hanh trinh, cé khi lai chinh 13 diém cham ma khéng mot vi khach nao
nhin thay chiing ta thuc hién: khodnh khic chiing ta doc email ciia ho.

“Van hanh chdm séc nguoi khdach da dén. Sales quyét dinh ngudi kRhach ay cé dén hay khong.”

02 - POC GIUA NHUNG DONG CHU

Reading Between the Lines

Khi gap khach truc tiép, chiing ta doc dugc rat nhiéu: tir cach ho dn mac, cach ho hoi, dén phan (rng khi nghe mét mirc gia. Qua
email, nhirng tin hiéu ay bién mat. Nhung mot email luén chra nhiéu tin hiéu hon ta tudng: khach mé ta nhu ciu thé nao, hoi
loai phong gi, quan tam tién ich nao, phan (rng ra sao vai gia, tham chi cd nhirng tir rat nhé.

Vay nén, dirng chi tra o7 ding cau héi “How much?”. Hay doc xem khach dang & dau trong hanh trinh mua, ho coi trong diéu gi,
va quan trong nhat: ho sin ldng chi thém bao nhiéu néu ta trao ding gia tri.

“Nhin la doc cau hoi clia Rhach. Thdy la doc con ngudi dung sau cdu hoéi dy.”
Tir d6, ta nhan ra khach thudng thudc mét trong ba nhém: nhém sin sang chi cao (di dip dac biét, gan nhu khéng hai gia), nhém
so sanh gia tri (hoi rat ky “gia ndy gom nhirng gi”), va nhdm nhay cdm vé gia (cham chd vao tirng khoan phi nho).
Va c¢6 hai I6i kinh dién ta phai tranh: chao mét phong ré cho mét vi khach sang, va chao mét Suite dit dé cho mét vi khach ngan

sach hep.

“Chao sai phan khiic, ta khdng mat khach vi gia. Ta mat khach vi ho th@y minh khong duge hiéu.”
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03 - BAN GIA TRI, KHONG BAN GIA
Sell Value, Not Price

V&i khach sin sang chi: dirng dan gia trudc. Hay vé trai nghiém, khong gian, su riéng tu, roi dé gia & cudi nhu mot chi tiét nho.
Cha déng tao goi tron gai, tang kém mot hai mon qua cdm xic cao ma chi phi thap (hoa, banh, dua dén), d€ khach thay minh
duoc wu ai ma ta khong phai gidm gia phong.

Vé&i khach so sanh gia tri: dua hai lwa chon tét va tét hon, dé€ khach tu thay chénh Iéch nhé ma gia tri ting r6. Nhan manh cai lgi
khi d3t truc ti€p (vu dai outlet, ddm bao gia tét nhat, trad phong mudn), day 13 don bay kéo khach tir OTA vé vé&i minh.

V&i khach nhay cam vé gia: dirng bao gid néi thang “khong gidm dugc”. Hay giai thich minh bach tuyét déi, khong phi an, roi
chuyén huéng sang gia tri da c6 san. Nhém ndy so mat tién oan hon 13 sg tra gia cao.

“Pung giam gia phong. Hay ndng gia tri. Khach khong mua mot micc gid, ho mua thit ma so tien dy
doéi duoc.”

04 - NGON NGU CcUA MOT EMAIL

The Language of an Email
Du6i day 13 vai cau khach thudng viét, va diéu an sau chiing. Hay tap doc, dé mdi Ian cham 13 mot [an tién gan hon téi cai gat dau.

+ “Can you offer your best rate?”
Poc: quan tam gia, nhung chua chic nhay gia. Pap: dua hai lua chon, goi y “X 1a can bang t6t nhat gilra tién nghi va gia tri”.

+ “What is your cheapest rate?”
Doc: thién han vé gia. Dap: chao phong tiéu chuan kém value rd rang (da gom gi), dirng chao Suite.

+ “We are celebrating our honeymoon / anniversary.”
Poc: mua cdm xuc va trai nghiém, sin sang chi. Dap: Suite va nhirng trai nghiém duoc s3p riéng; gia dat & cudi nhu mot chi tiét
nho.

+ “We stayed at Four Seasons / Aman...”
Poc: dang dit ky vong & mdrc premium. Dap: chao phong cao cap, ban ding thir khach néi ho coi trong, tuyét déi khong gidm gia.

+ “What would you recommend?”
Doc: khach trao quyén quyét dinh cho minh. Dap: ty tin chi dé xuat mot phong: “Vé&i anh chi, em dé xuat X, vi...”.

+ “Can you hold the room? / How can I confirm?”
Poc: y dinh dat da rat cao. Dap: ngirng ban thém, chét ngay: “Chac chan a, em gilr X dén... D& xac nhan, minh...”.

*

05 - KHONG CHI EMAIL, CON TIN NHAN VA CHAT
Not Only Email

Ngay nay, mot vi khach tim dén ching ta khéng chi qua email. Ho nhan qua WhatsApp, qua Zalo, qua Messenger, qua hop chat
ctia OTA, qua 6 chat trén website. Mbi kénh ay déu la cing mét diém cham, cing mét [an dau tién ta cham vao mét con ngu'di.

Nhung méi kénh c6 mét nhip riéng, va doc ding nghia 1a biét déi nhip theo.
Email thudng dai hon, trang trong hon, khach cé thai gian. Ta dap lai chin chu, day da, dung tirng cau héi.

Tin nhin va chat thi nhanh, ngén, tirc thoi va gan giii hon. O day, chinh tdc do tra 167 da 1a mot tin hiéu: mat tin tra 1&i sau ndm
phit va sau nam gio 13 hai cau chuyén khac nhau. D6 dai tin nhian, cach dung emoji, cach khach xudng dong, tat ca déu hé 16 mirc
d6 quan tam, va ca tinh cach cua ho.

Vay nén trén chat, hay tra 1&i nhanh, vi & day toc do chinh Ia dich vu. Giong 4m va tu nhién hon mot chat, nhung van chuyén
nghiép. Birng dan nguyén mot email dai vao 6 chat, khach sé ngop; hay chia nhd, méi [an mét y, dan dat khach tirng buéc. Va khi
khach da néng, khi ho hai gitr phong hay hoi cach thanh toan, thi chét ngay, dirng dé ngudi.
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“Kénh do6i, nhip d6i. Nhung thu ta doc thi khong doi: luén la mot con nguoi diing sau vai dong chit.”

06 - KHI KHACH NOI KHONG

When the Answer Is No

C6 mdt su that rat nguoc doi: khoanh khic déi tac néi l6i tir chdi phii phang nhat, lai chinh 1a lGc co hdi ban hang that sw cia ban
mé&i bat dau.

Khi nhan mét cai l3c dau & phut chét, phan xa tu nhién cda ta 1a cudn vao that vong, rdi chéo kéo hoic giai thich lai tir dau. Cach

ay chikhién khach muén né xa hon, vi ho cam thay bi ép. Ngudi ban cé nghé don 1oi tir chai rat nhe, giltr nét mat tu nhién, va lam
ngay ba buéc dé bé nguoc thé tran.

Budc mét, dirng vé phia khach. Dirng voi chirng minh giai phap ctia minh t&t. Hay mim cudi va néi dirt khoat, dé dua hai bén tur
thé dai dau vé thé dong hanh:

“Em rat ton trong quyét dinh nay ctia anh chi. Néu em 6 vi tri clia anh chi luc nay, dung truéc mot
du an l6n nhu vay, thi em cting sé can nhac ky va dua ra lua chon an toan giong nhu anh chi.”

Budrc hai, xin phép hiéu ly do that, dudi géc dd hoc hoéi. Khi khach da ha bét phong thu, hay chan thanh hoi mét cau ma:

“Phuong an nay doi ngi bén em da danh rdt nhiéu tdm huyét. Anh chi cé thé chi gitp em diém nao
chua phu hgp véi dinh hudng hién tai ciia bén minh khong a? Su gop y clia anh chi sé la mot bai
hoc v6 gia dé bén em hoan thién hon.”

Khach hang I6n thudng rat sdn long chia sé, va ho sé néi cho ban biét nat thit that ndm & dau: do ngan sach, do nhan s, hay
thuc chat ho dang wu tién mot bén thir ba. Biét dugc nguyén nhan that, ban méi cé co hoi diéu chinh phwong an, ho3c chuan bi
cho [an dam phan sau.

Budc ba, d€ lai mét chiéc phao cho twong lai. Dirng bao gid ra vé véi thai dé budng xudi. Hay dé lai mét 16i m& dudng dinh dac:

“Du chua c6 duyén hgp tac 6 du an nay, em van rat mong dugc gitt két noi dé ho trg anh chi nhiing
thong tin cap nhadt vé thi truong khi can. Biét dau 6 mot thoi diém khac phu hgp hon, chung ta lai
co co hoi dong hanh cung nhau.”

Su chuyén nghiép, dang hoang va phong thai dén nhan I&i tlr chdi mot cach van minh, chinh I3 chia khoa dé ddi tac nhé dén ban
dau tién khi phuong an hién tai ctia ho gap truc trac.

07 - POC NGUOI, PE PHUC VU
Read People, to Serve

Cang 1am nghé |au, ta cang thay ré mot diéu: thr khach that sw mudn hi€m khi chi la mét mirc gia. Dang sau mot cau hdi vé gia,
thudng 13 mét nhu cau khac chua néi thanh 101, dé 1a duoc thau hiéu, duoc né trong, mot chit thé dién, mét cdm xdc, hay mot

mong mudn rat riéng cua ho.
“Ddng sau mot cdu héi veé gid, gan nhu luén c6 mot nhu cau chua duge noi thanh loi.”

Va khi ta cham ding diéu ay, moi thr d6i khac. Mét I&i quan tam diing vao diéu nguai ta tran trong nhat, dang gia hon mat
tram l&i khen chung chung. “Phong dep 1dm” 1a cau ai cling n6i. Nhung “Em biét anh chi di ky niém ngay cu'di, nén da xin san mot

AN

ban bén hé lic hoang hon” mai la diéu khach nhé mai.
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Va c6 mét quy ludt xwra nhu trai dat: dirng voi xin, hay cho trurée. Khi ta gitp khach g& mot nat that, du nhé, trudc ca khi ban dén
chuyén dat phong, thi long tin sé tw dan dudng cho phan con lai. Nguwdi ban non lao ngay vao thuyét phuc; ngudi ban c6 nghé
phuc vu trudc, roi dé long tin lam viéc cda no.

Nhuwng day méi 1a ché EHG khac biét, va 13 diéu anh mong cac em kh3c ghi. Thé gidi ngoai kia day ngudi ta doc vi ngudi khac dé
tim diém yéu, dé thang mot cudc mic ca. Chang ta cling doc con ngudi, nhung bing mot tam long khac hdn: doc dé hiéu va dé
phuc vu, chir khéng phai dé thang.

“Thé gi6i doc ngudi dé tim diém yéu va dé thang. Chung ta doc ngudi dé hiéu va dé phuc vu. Cung
mot doi mat, nhung khac mot tam long.”

*

San?

Sales, suy cho cting, khong phai 13 tra 167 “bao nhiéu tién”. Sales 13 hiéu mét con ngudi, qua vai dong chir. Dang sau moi email 13
mot ngudi dang 1€n k& hoach cho mét diéu quy gid: mot tuan trang mat, mét chuyén di cta ca gia dinh, mét ngay ky niém. Doc
dung ho, chinh 1a mét cach tén trong. Va khi mét vi khach cam thay minh dugc hiéu, ho sé dat phong, roi sé quay lai.

Mbi ngay, chi can doc thém mét email chdm hon mét nhip, dé Thay con ngudi trong dé. D6 13 mét phan trdm cla ngudi ban.
1. Email hay tin nhan gan nhat t6i tra |oi, téi da doc ra khach thudc nhém nao chua, hay chi tra 1&i ding cau hoi vé gia?

2. Lan chao gia gan nhat, t6i dang ban mot mirc gia, hay dang ban mot gia tri?

3. Toidalam gi d€ mot email trd thanh mét booking, va mét booking tré thanh mét khach quay lai?

4. Lan gan nhat bi tir chéi, téi da chéo kéo, hay da binh tinh hai mot cau dé hiéu ly do that va gilr lai mot chiéc phao cho tuong

lai?

5. Lan chét gan nhat, toi dang cd thing mot mirc gia, hay dang cé hiéu va phuc vu mét con ngudi?

“Ngudi ban doc mot mirc gid. Ngudi lam nghé ban doc mét con ngudi. Cung mot email, hai
d6i mat, hai ti lé chdt hodn todn khdc nhau.”

1nguoi - 1ngay - 1% @

PO VAN PAN (Mr)
Chairman / CEO

M: (84) 903 260 987 - E: chairman@ehg.com.vn
ELEGANCE HOSPITALITY GROUP
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