Hudéng Dan Cuéc

Tro Chuyén

28,

Khi trao d6i v6i khach hang vé vac-xin, diéu quan trong la phai tao
dugc cudc tro chuyén cung cap thong tin, mang tinh ho trg va ton

trong van hoa cua ho.

Nhé rang:

O XIN PHEP khéach hang trudc khi thao luan vé vac-xin:
“Quy vi c6 mudn thao luan vé cach vac-xin cé thé
bédo vé quy vi va nhitng nguai than yéu ctia quy vi
khéng?”

O KHONG SU DUNG nhiing ti ngir va cum t ¢6 thé

khién ho cam thay ap luc: Tranh dung cac ti nhu
“phai”, “bat budc” hoac “can phai”.

O HAY BAT DAU BANG THAI DO TICH cUC, dé khach hang
clia quy vi khong cam thay bi phan xét vi cam xuc
clia ho: “Viéc c¢6 thdc mac vé vac-xin la diéu hoan
toan binh thudng. Téi sé c6 gang hét suic dé tra 1oi
cac thac mac nay.”

Dugi day la mét sé vi du vé cach thuc
hién cac cudc tro chuyén tich cuc.

Mot cudc tro chuyén thanh cong thuong:

O TAP TRUNG VAO KET QUA. Vi du: “Vac-xin la cach tét
nhat dé bao vé quy vi khoi nhiéu bénh tat va giam
muc do nghiém trong cta bénh.”

O NHAN MANH NHUNG LG1 iCH CUA VIEC TIEM PHONG
VG MOI NGUOI. Vi du: "Téi ¢6 thé thdy quy vi dang lo
lang vé stic khée cua gia dinh minh. Vac-xin c6 thé
giup quy vi va gia dinh khong bi 6m.”

O CHIA SETHEM NHUNG CAU CHUYEN CA NHAN TRUYEN
CAM HUNG VA KHICH LE VE VIEC TIEM PHONG. Vi du:
“To6i quyét dinh tiém phong vi khong mudén bi 6m
khi & gan ngudi cha da 16n tudi va cac con cla téi”
Toi hai long véi quyét dinh ca minh.”



Cach noéi chuyén véi:

Mét khach hang khéng muén tiém vac-xin.

CHwW: Toi rat vui vi dugc gap quy vi hdm nay. Dao nay quy vi cd
khée khong?

Khach hang: T6i khoe. Mac du vg chéng t6i da méac COVID vai thang trudc
va phai nghi lam vai ngay.

CHW: Toi rat tiéc khi nghe diéu dé. Quy vi da lam gi khi bi
méac COVID-19?

Khach hang: Chung téi 8 nha nghi ngoi.

CHW: Téi rat vui vi quy vi da cdm thay khoe hon. Téi c6 thé hoi quy
vi da tiém phong day du chua?

Khach hang: Téi khong tin vao vac-xin. Téi nghi hé mién dich tu nhién
manh hon vac-xin.

CHW: Quy vi da tung tiém phong chua?

Khach hang: Réi, nhung trong vai nam gan day thi chua.

CHW: T6i hiéu roi. Quy vi ¢ thé cho t6i biét thém chi tiét dugc khong?

Khach hang: Ban téi néi rang vac-xin thuc ra lam chung ta 6m nang hon.

CHW: Dung la mot s6 ngudi c6 thé cdm thay cac tac dung phu nhe,

nhung ching sé nhanh chéng bién mat. Quy vi c6 cam thay
thoai mai néu t6i chia sé mot s6 thong tin thuc té vé su an
toan va hiéu qua ctia vac-xin khong?

Khach hang: Toi thuc sy khéng quan tam.

CHW: Téi hiéu réi. Néu trong tuong lai quy vi muén thao
luan thém vé vac-xin, toi rat san long. Quy vi dang gilr
stc khde nhu thé nao?

Khach hang: T6i van dong thudng xuyén va c6 gang &n uéng
l[anh manh.

CHW: Hay tiép tuc duy tri nhimng théi quen lanh
manh d6. Va néu quy vi mudn tim hiéu thém
vé cach ma vac-xin gilip quy vi va gia dinh
trdnh mac bénh, t6i rat san long trao déi
thém vai quy vi.

28,

Cudc tro chuyén nay thanh

cdng vi:

O Thuc day va khuyén khich
cac hanh vi lanh manh ngoai
tiém phong

O Giai dap nhing lo ngai vé tac
dung phu va dnh hudng clia
ban beé

O Gilrthai do than thién va
mudn thau hiéu

O M&i khach hang giti lién lac dé
ti€p tuc trao ddi.
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Cach noéi chuyén véi:

Mét khach hang c6 nhiing lo ngai vé su an toan cia vac-xin.

CHW:
Khach hang:
CHW:
Khach hang
CHW:

Khach hang:
CHW:
Khach hang:
CHW:

Khach hang:
CHW:

Khach hang:
CHW:

Khach hang:
CHW:

Dao nay quy vi c6 khoée khéng?

Dao nay t6i cam thay khéng dugc khée.

Oi khéng, c6 chuyén gi vay?

T6i vira khoi cam.

Toi rat ti€c khi nghe diéu d6. Toi c6 thé héi quy vi da tiém
phong day d0, ké ca vic-xin phong cim chua?

To6i nghi minh khong can tiém vac-xin.

Tai sao quy vi lai nghi nhu vay?

T6i nghe néi ching thuc chat khién ching ta 6m nang hon.

Téi hiéu mai lo ngai ctia quy vi. Vac-xin la cach hiéu qua
nhat dé bao vé ban than khdi nhiéu loai bénh. Quy vi c6
thé cdm thay cac tac dung phu sau khi tiém vac-xin, nhung
dé 1a hé thédng mién dich cia quy vi dang hoat déng dé
bao vé quy vi.

Ngoai nhiing diéu da néu, quy vi con lo lang vé diéu gi
khéc khong?

Téi ¢ thé phai nghi 6m néu gap tac dung phu.

Cac tac dung phu thudng nhe va sé bién mat sau
mot hodc hai ngay. Mét sé ngudi khong tiém phong
6 thé bi 8m lau hon va nghi lam nhiéu ngay hon.

0, t6i khong muén diéu d6 xay ra.

Quy vi c6 muon biét thém thong tin vé cac loai
vac-xin ma quy vi ¢6 thé can tiém khéng?

Vay cling dugc, xin cdm on.

Tuyét vail Va t6i ludn san sang ho trg néu quy vi
c6 bat ky cau hoi hoac mai lo ngai nao khac.
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Cudc tro chuyén nay thanh

cdng vi:

O Dan dat bang mong muén
thau hiéu, hoéi khach hang vé
tinh trang suic khoe va lich sur
tiém phong ctia ho

O Dua ra cac kién thuc khoa hoc

O Dua ra l&i dé nghi gitp khach
hang thuc hién cac budc tiép
theo va tiém phong.

O Mai khéach hang gitt lién lac dé
tiép tuc trao d6i.
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Cach noi chuyén vai:
Mét khach hang c¢6 gia dinh déng ngudi va gan nhu khéng
6 kién thiic vé vac-xin.

CHW:

Khach hang:

CHW:

Khach hang:

CHW:

Khach hang:

CHW:

Khach hang:

CHW:

Khach hang:

CHW:

Khach hang:

CHW:

Quy vi c6 khée khéng?
Téi dang rat cang thang vi sép cé6 mot budi 1é ky niém gia dinh.
Quy vi c6 ké hoach gi?

Dai gia dinh cua t6i sé dén & nha chung t6i. Con chau, tat ca
moi Nguai.

Chac hdn quy vi dang rat mong chd gia dinh sum hop! Nhu
quy vi da biét, ching ta dé bi 6m hon khi di du lich hoac khi bi
cang thang.

Quy vi 6 lo lang vé viéc ban than hoac ngudi khac bi 6m khéng?

Mot chat. Toi dudng nhu luén bi 6m méi khi & cuing gia dinh va
toi khéng thé nghi thém ngay nao nia.

Toi c6 thé hai liéu quy vi da tiém phong day du chua dugc khéng?
Toi khong chac minh da tiém phong day da. Sao thé?

Véc-xin 1a cach hiéu qua nhat dé quy vi bdo vé ban than

khéi bénh tat. Vac-xin cling bao vé tré em, ngudi gia va

nhiing ngudi khéng thé tiém phong khoi bi 6m.
T6i khéng biét minh can tiém nhiing loai vac-xin nao.
Toi c6 thé chia sé thong tin vé cac loai vac-xin
dugc khuyén nghi dé quy vi c6 thé héi nha cung
cap ctia minh.

Piéu d6 sé rat hiu ich, cdm on.

Khong co gil Néu can thém bat ci diéu gi, quy vi ci
cho néi véi toi.

Cudc tro chuyén nay thanh

cdng vi:

O Bét dau bang nhimng cau hoi
ma, tao co hoi cho khach hang
chia sé.

O Dua ra cac thong tin thuc té vé
lay nhiém bénh tat

O Giup khéch hang tu duara
quyét dinh dong thai quang ba
vé hiéu qua clia vac-xin.

O Mai khach hang gitr lién lac dé
ti€p tuc trao ddi.
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Cach noéi chuyén véi: IS

Mét khach hang gap khé khan trong viéc tiép can dich vu cham séc stic khoe.

Khach hang: Toi da lau khéng di kham bac si. Cudc tro chuyén nay thanh

.. L cong vi:

CHW: O, that sao? Sao lai thé?
O Thé hién su cdm théng vai

Khach hang: Téikhong c6 bao hiém nén téi chua di. Toi ciing chua tim dugc b D e M R

bac si nao st dung ngdn nglt clia téi. Nhung téi thuc su khong

mudn bi 6m nam nay. O Dua ra giai phap
CHW: Toi hiéu réi. That khé khan khi khong c6 bao hiém y té. O Dé nghi chia sé thém thong
Téi ¢ thé goi y cho quy vi nhiing cach dé quy vi van dugc tin sau

cham sécy té. O Théng béo cho khach hang

Téi c6 thé hdi quy vi da tiém phong chua? vé cac dich vu hién co6
Khach hang: Toéi ctr nghi la can phai c6 bao hiém mdi dugc tiém phong. O Xin phép chia sé thong tin
CHW: Hau hét cac loai vac-xin déu dugc cung cap ma khong can

bdo hiém hoac vdi chi phi rat thap hodc mién phi. Quy vi cling
6 thé tiém chdng tai hiéu thudc dia phuong hodc nhimng noi
khéng yéu cau dat lich hen.

Khach hang: That tot khi biét diéu d6. Nhung toi khong cé xe hoi, nén téi
khoéng thé dén cac cudc hen. Va gan nha t6i khong c6 xe buyt
di qua.

CHW: C6 nhiing t6 chiic cung cap dich vu dua dén mién phi dén cac
cudc hen va cac dich vu phién dich mién phi.

Khach hang: Diéu dé sé rat hitu ich. Khi nao thi téi c6 thé
nhan dugc cac dich vu nay?

CHW: Hién tai toi chua c6 cau tra 16i chinh xac,
nhung t6i sé tim hiéu va bao véi quy vi.
Thai diém nao thuan tién dé toi c6 thé gui
thong tin d6 cho quy vi?

Khach hang: Bat ci lic nao ciing dugc!

CHW: Vang! Néu c6 théng tin lién lac ctia quy
vi, toi sé gui cho quy vi.




