
NGH  THU T Đ NG VIÊN KHÁCH HÀNG B NG NGUYÊN T C 7%­38%­55%Ệ Ậ Ộ Ằ Ắ
N u ai đã t ng tìm hi u v  lĩnh v c giao ti p kinh doanh, thì ch c ch c đ u bi t đ n ti n sĩ tâm lý Albert Mehrabian, cha ế ừ ể ề ự ế ắ ắ ề ế ế ế
đ  c a Nguyên t c 7%­38%­55%. Theo nguyên t c này thì m t giao ti p thông th ng bao g m 55% là các hành vi không ẻ ủ ắ ắ ộ ế ườ ồ
l i nh  ngôn ng  c  th  và nét m t; 38% là gi ng nói, bao g m âm l ng, s c đi u, ng  đi u cũng nh  ch t gi ng; và chờ ư ữ ơ ể ặ ọ ồ ượ ắ ệ ữ ệ ư ấ ọ ỉ 
có 7% là câu ch  đ c s  d ng.ữ ượ ử ụ

B t ch p các b ng ch ng thuy t ph c, nhi u công ty ti p t c đăng t i hàng đ ng các thông tin trên trang web v i hy v ng ấ ấ ằ ứ ế ụ ề ế ụ ả ố ớ ọ
các công c  tìm ki m tr c ti p s  d  dàng tìm th y trang web c a h  và nh  v y m t ai đó có th  đ c nó, th m chí thì có ụ ế ự ế ẽ ễ ấ ủ ọ ờ ậ ộ ể ọ ậ
t i 70% khách ghé thăm web ch  l t qua các tiêu đ , đ u m c hay hình  nh.ớ ỉ ượ ề ầ ụ ả  

Ngày nay, các chi n d ch ti p th  c n b t chú tr ng đ n câu ch  mà thay vào đó là nên đ t tr ng tâm t i y u t  hình  nh, ế ị ế ị ầ ớ ọ ế ữ ặ ọ ớ ế ố ả
t n d ng các ngôn ng  c  th  và nét m t đ  t o d ng đ c s c h p d n l n nh t. Đó cũng chính là nh ng gì Nguyên t c ậ ụ ữ ơ ể ặ ể ạ ự ượ ứ ấ ẫ ớ ấ ữ ắ
giao ti p 7%­38%­55% h ng t i.ế ướ ớ  

Và m t trong nh ng ngh  thu t ti p th  minh ch ng rõ nét nh t c a nguyên t c này là Đ ng viên các khách hàng b ng ộ ữ ệ ậ ế ị ứ ấ ủ ắ ộ ằ
Đ nh lu t c a s  b t mãn.ị ậ ủ ự ấ  

Theo đó, các chi n d ch ti p th  s  kh i m  đ ng l c mua s m trong tâm trí khách hàng không b ng câu ch  mà b ng hình ế ị ế ị ẽ ơ ở ộ ự ắ ằ ữ ằ
nh, b ng nh ng đo n băng video qu ng cáo v i các di n viên th c th  luôn bi t s  d ng gi ng nói, nét m t và đi u b  ả ằ ữ ạ ả ớ ễ ự ụ ế ử ụ ọ ặ ệ ộ

c a mình đ  lôi kéo m i ng i. Câu ch  là th  y u và hình  nh m i là quan tr ng nh t.ủ ể ọ ườ ữ ứ ế ả ớ ọ ấ  

N u không đ c đ ng viên, s  không ai tr  thành khách hàng c a b nế ượ ộ ẽ ở ủ ạ  

Có hai đi u thúc đ y t t c  các khách hàng ti m năng c a b n: c m giác c a s  không tho  mãn và ni m khát khao thay ề ẩ ấ ả ề ủ ạ ả ủ ự ả ề
đ i. T t c  các n  l c qu ng cáo thành công đ u t o d ng đ c m t c t chuy n hay v i các thông đi p đ c bi t giúp ổ ấ ả ỗ ự ả ề ạ ự ượ ộ ố ệ ớ ệ ặ ệ
khu y đ ng nh ng c m xúc không đ c tho  mãn c a m i ng i đ  r i t  đó đ a ra gi i pháp thay đ i.ấ ộ ữ ả ượ ả ủ ọ ườ ể ồ ừ ư ả ổ  

Đi u t t lành là t t c  m i ng i đ u r t quan tâm t i nh ng gì m i m  và đ c c i ti n. Chúng ta đ n thu n là m t loài ề ố ấ ả ọ ườ ề ấ ớ ữ ớ ẻ ượ ả ế ơ ầ ộ
đ ng v t b c cao không ng ng đ u tranh đ  có nhi u ti n b c h n, nhi u quy n l c h n, nhi u thành công h n, nhi u sộ ậ ậ ừ ấ ể ề ề ạ ơ ề ề ự ơ ề ơ ề ự 
tho i mái h n, và khi chúng ta có s  tho i mái, chúng ta l i mu n tho i mái nhi u h n n a. Chúng ta luôn   trong m t ả ơ ự ả ạ ố ả ề ơ ữ ở ộ
ni m khát khao không ng ng đ c thành công h n.ề ừ ượ ơ  

Nhi m v  c a qu ng cáo chính là ti p c n ni m khát khao đó và thúc đ y m i ng i hành đ ng vì m t đi u gì đó h p ệ ụ ủ ả ế ậ ề ẩ ọ ườ ộ ộ ề ấ
d n h .ẫ ọ  

Đ nh lu t c a s  b t mãnị ậ ủ ự ấ  

Công vi c c a các nhà ti p th , qu ng cáo là t o ra s  b t mãn và không b ng lòng trong suy nghĩ c a m i ng i. N u ệ ủ ế ị ả ạ ự ấ ằ ủ ọ ườ ế
m i ng i c m th y h nh phúc v i hình th c bên ngoài và c  th  c a h , h  s  không mua nh ng m  ph m hay các s n ọ ườ ả ấ ạ ớ ứ ơ ể ủ ọ ọ ẽ ữ ỹ ẩ ả
ph m ăn kiêng; hay n u m i ng i h nh phúc v i chi c tivi 20 inch cũ, h  s  không mua chi c tivi LCD 60 inch màn hình ẩ ế ọ ườ ạ ớ ế ọ ẽ ế
siêu ph ng. N u m i ng i c m th y h nh phúc v i vi c h  là ai, tho  mãn v i cu c s ng hi n t i c a h  và v i nh ng ẳ ế ọ ườ ả ấ ạ ớ ệ ọ ả ớ ộ ố ệ ạ ủ ọ ớ ữ
gì h  có, h  s  không là khách hàng ti m năng c a b n, tr  khi b n khi n cho h  c m th y không còn tho  mãn, không ọ ọ ẽ ề ủ ạ ừ ạ ế ọ ả ấ ả
còn h nh phúc n a.ạ ữ  

H u h t các qu ng cáo m  ph m đ u nêu b t nh ng ng i ph  n  đ p, làm b ng cháy vi n c nh r ng b n cũng có th  ầ ế ả ỹ ẩ ề ậ ữ ườ ụ ữ ẹ ừ ễ ả ằ ạ ể
trông nh  nh ng siêu m u n u s  d ng s n ph m c a h . M i ng i sau khi nhìn th y vi n c nh s  không còn c m th yư ữ ẫ ế ử ụ ả ẩ ủ ọ ọ ườ ấ ễ ả ẽ ả ấ  
h nh phúc v i hình th c hi n t i n a, và h  đã b  thúc đ y mua m  ph m đ  thay đ i c  th .ạ ớ ứ ệ ạ ữ ọ ị ẩ ỹ ẩ ể ổ ơ ể  

Tâm lý c a nh ng “Suy nghĩ trái ng c”ủ ữ ượ  

B t c  ai quan tâm t i ti p th  và web đ u bi t đ n chi n d ch ti p th  thông minh Dove Self­Esteem c a hãng Dove. Các ấ ứ ớ ế ị ề ế ế ế ị ế ị ủ
đo n băng qu ng cáo c a Dove đã thu hút s  chút ý c a h n 3,3 tri u ng i xem và hàng tri u ng i ghé thăm trang web ạ ả ủ ự ủ ơ ệ ườ ệ ườ
Dove, đó là ch a k  m t l ng l n nh ng ng i khác đ c nghe k  v  chi n d ch này.ư ể ộ ượ ớ ữ ườ ượ ể ề ế ị  

V  b  ngoài, d ng nh  chi n d ch qu ng cáo c a Dove đi ng c v i đ nh lu t c a s  b t mãn. Các đo n băng video ề ề ườ ư ế ị ả ủ ượ ớ ị ậ ủ ự ấ ạ
qu ng cáo c a chi n d ch th  hi n nh ng con ng i th c v i t t c  khi m khuy t c a h  và thông đi p r ng m i ng i ả ủ ế ị ể ệ ữ ườ ự ớ ấ ả ế ế ủ ọ ệ ằ ọ ườ
nên hài lòng v i b n thân, hài lòng v i hình th c c a h . Nh ng thông đi p th c s  đ ng sau các đo n băng qu ng cáo v iớ ả ớ ứ ủ ọ ư ệ ự ự ằ ạ ả ớ  
nh ng con ng i quá cân, ph n nào nhăn nheo và hi n rõ d u  n tu i tác là gì?ữ ườ ầ ệ ấ ấ ổ  

Đó chính là tâm lý c a nh ng suy nghĩ trái ng c. Lúc đ u các ph  n  có th  b  thu hút b i s  th  hi n tình c m chân ủ ữ ượ ầ ụ ữ ể ị ở ự ể ệ ả
thành này, nh ng sau khi k t thúc qu ng cáo, h  s  nhìn l i và nói r ng: “Không, tôi không mu n là m t ng i béo, già và ư ế ả ọ ẽ ạ ằ ố ộ ườ
nhăn nheo. Tôi s  làm b t c  đi u gì có th  đ  tránh xa chúng”.ẽ ấ ứ ề ể ể  



Dove đã thành công khi t o ra m t qu ng cáo h t s c thân thi n nh ng v n tuân theo đ nh lu t c a s  b t mãn. Ch  đích ạ ộ ả ế ứ ệ ư ẫ ị ậ ủ ự ấ ủ
c a qu ng cáo không quan tr ng, mà y u t  quy t đ nh n m   tâm lý c a nh ng suy nghĩ trái ng c.ủ ả ọ ế ố ế ị ằ ở ủ ữ ượ  

T o d ng s  b t mãn hi u quạ ự ự ấ ệ ả 

Đ  th c thi thành công m t chi n d ch ti p th  giúp thúc đ y hành đ ng mua s m c a khách hàng, b n ph i đ m b o ể ự ộ ế ị ế ị ẩ ộ ắ ủ ạ ả ả ả
đ c m t c t chuy n h p lý đánh đúng tâm lý và tình c m khát khao m t đi u gì đó. Chi n d ch c a b n c n đ c d a ượ ộ ố ệ ợ ả ộ ề ế ị ủ ạ ầ ượ ự
trên m t thông đi p c  b n đ c xác đ nh rõ ràng.ộ ệ ơ ả ượ ị  

Tr c khi xây d ng các giao ti p c  b n, b n ph i xác đ nh ai là đ i t ng mà chi n d ch mu n h ng t i. M i chúng ta ướ ự ế ơ ả ạ ả ị ố ượ ế ị ố ướ ớ ỗ
đ u có m t s  t  nh n th c v  b n thân th  hi n d i 4 d ng hình  nh cái tôi cá nhân. B n ph i xác đ nh rõ cái tôi cá ề ộ ự ự ậ ứ ề ả ể ệ ướ ạ ả ạ ả ị
nhân nào mà s n ph m/d ch v  c a b n ph c v :ả ẩ ị ụ ủ ạ ụ ụ  

1/ Cái tôi công chúng (Public Self) là cái tôi m i ng i gi i thi u ra th  gi i. N u b n bán các s n ph m sang tr ng có giá ọ ườ ớ ệ ế ớ ế ạ ả ẩ ọ
cao hay d ch v  liên quan t i c p b c, đ a v , b n có th  s  d ng cách gi i thi u, trình bày h ng t i cái tôi công chúng ị ụ ớ ấ ậ ị ị ạ ể ử ụ ớ ệ ướ ớ
này. Đó chính là nh ng gì m i ng i th  hi n b n thân v i ng i khác xung quanh.ữ ọ ườ ể ệ ả ớ ườ  

2/ Cái tôi cá nhân (Private Self) là cái tôi mà m i ng i che d u nó v i th  gi i. N u b n bán nh ng s n ph m/d ch v  ọ ườ ấ ớ ế ớ ế ạ ữ ả ẩ ị ụ
đem l i ni m vui thích khá  n khu t, b n nên h ng t i cái tôi cá nhân này. Đó chính là nh ng gì m i ng i luôn gi  kín ạ ề ẩ ấ ạ ướ ớ ữ ọ ườ ữ
và che d u chúng.ấ  

3/ Cái tôi lý t ng (Ideal Self) xác đ nh m i ng i mong mu n tr  thành nh  th  nào. N u b n bán nh ng s n ph m/d ch ưở ị ọ ườ ố ở ư ế ế ạ ữ ả ẩ ị
v  mang tính cách tân, b n hãy h ng t i cái tôi này. Đó chính là nh ng gì m i ng i mong mu n đ t t i.ụ ạ ướ ớ ữ ọ ườ ố ạ ớ  

4/ Và cái tôi th c t  (Actual Self) xác đ nh m i ng i th c s  là ai. N u b n bán nh ng s n ph m/d ch v  ph c v  cho ự ế ị ọ ườ ự ự ế ạ ữ ả ẩ ị ụ ụ ụ
các hành đ ng th c t  trong cu c s ng, m c tiêu c a b n nên là cái tôi này.ộ ự ế ộ ố ụ ủ ạ  

B n có th  ti p c n “s  b t mãn” ch  đ ng hay b  đ ng:ạ ể ế ậ ự ấ ủ ộ ị ộ  

­ S  b t mãn ch  đ ng ­ ch ng h n nh  có m n, béo phì, hay lo l ng v  trang web thi u hi u qu  ­ là m i lo l ng mà m iự ấ ủ ộ ẳ ạ ư ụ ắ ề ế ệ ả ố ắ ọ  
ng i có th  nh n th c đ c.ườ ể ậ ứ ượ  

­ S  b t mãn b  đ ng ­ ch ng h n nh  ch ng hôi m m, c  th  có mùi hay ti p th  thi u hi u qu  ­ là v n đ  mà m i ự ấ ị ộ ẳ ạ ư ứ ồ ơ ể ế ị ế ệ ả ấ ề ọ
ng i khó có th  nh n ra.ườ ể ậ  

B n c n tr  l i các câu h i: T i m t m c đ  nào các khách hàng ti m năng c a b n có th  nh n th c các v n đ  khó ạ ầ ả ờ ỏ ớ ộ ứ ộ ề ủ ạ ể ậ ứ ấ ề
khăn c a h  th m chí sau khi b n đã khi n nó tr  nên ch  đ ng h n? Li u các khách hàng ti m năng c a b n có nh n ủ ọ ậ ạ ế ở ủ ộ ơ ệ ề ủ ạ ậ
th c ra r ng h  đang béo phì; b  hôi m m; c n t i m t chi n d ch ti p th  m i; hay h  s  ph  nh n ho c th t b i không ứ ằ ọ ị ồ ầ ớ ộ ế ị ế ị ớ ọ ẽ ủ ậ ặ ấ ạ
nh n ra s  hi n h u c a v n đ ?ậ ự ệ ữ ủ ấ ề  

Ti p theo, b n c n xác đ nh xem li u b n ch t c t lõi c a s  b t mãn là chung chung hay c  th . Li u các khách hàng ế ạ ầ ị ệ ả ấ ố ủ ự ấ ụ ể ệ
ti m năng c a b n s  ch p nh n b t c  gi i pháp nào đ a ra hay s  tho  mãn c a h  ph  thu c vào vi c b n đáp  ng cácề ủ ạ ẽ ấ ậ ấ ứ ả ư ự ả ủ ọ ụ ộ ệ ạ ứ  
yêu c u c  th .ầ ụ ể  

Cu i cùng, b n ph i xác đ nh xem có ph i s  b t mãn đ c d a trên ni m khát khao có đ c m t cái gì đó hay d a trên ố ạ ả ị ả ự ấ ượ ự ề ượ ộ ự
s  tránh xa m t cái gì đó. M i ng i có th  khát khao m t chi c xe ôtô sang tr ng đ  phô bày s  giàu có và đ a v  xã h i ự ộ ọ ườ ể ộ ế ọ ể ự ị ị ộ
c a mình v i b n bè và đ ng nghi p, nh ng h  cũng có th  tránh xa vi c lái m t chi c xe quá màu mè và không quan tâm ủ ớ ạ ồ ệ ư ọ ể ệ ộ ế
t i vi c h  giàu có nh  th  nào đ  tránh quá n i tr i so v i b n bè và đ ng nghi p.ớ ệ ọ ư ể ể ổ ộ ớ ạ ồ ệ  

M t khi b n đã phân tích b n ch t s  b t mãn c a các khách hàng ti m năng và kh  năng s n ph m/d ch v  c a b n có ộ ạ ả ấ ự ấ ủ ề ả ả ẩ ị ụ ủ ạ
th  giúp h  m t cách rõ nét nh t, b n đang đ n r t g n m t chi n d ch qu ng cáo, ti p th  thành công.ể ọ ộ ấ ạ ế ấ ầ ộ ế ị ả ế ị  

N u thông đi p ti p th  c a b n không g n li n v i ni m khát khao c a khách hàng đang mong m i m t s  thay đ i, hay ế ệ ế ị ủ ạ ắ ề ớ ề ủ ỏ ộ ự ổ
n u nh ng hành đ ng qu ng cáo c a b n không t o ra đ ng l c mua s m b i s  b t mãn, các khách hàng ti m năng c a ế ữ ộ ả ủ ạ ạ ộ ự ắ ở ự ấ ề ủ
b n s  mãi ch  là ti m năng mà thôi.ạ ẽ ỉ ề


	NGHỆ THUẬT ĐỘNG VIÊN KHÁCH HÀNG BẰNG NGUYÊN TẮC 7%-38%-55%

